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RESUMO

Este estudo focalizou a visdo do trabalho por parte de 4 (quatro) autorizadores de
um plano de saude privado localizado em Fortaleza, no Ceara. Concretizou-se
através do método qualitativo e da técnica da entrevista estruturada. Os sujeitos
foram do género feminino, tinham idades entre 30 e 36 anos e trabalhavam h4, pelo
menos, 1 ano na funcéo de autorizador. Destacaram-se questdes que se repetiram
no ambito da diversidade do material obtido, almejando interpreta-las. A andlise das
visbes dos participantes concernentes ao trabalho foi desenvolvida conforme o
modelo das dimensdes basicas da tarefa de Hackman e Oldham (1976) e os
estados psicoldégicos criticos: 0 sentido que uma pessoa encontra na funcao
exercida, o sentimento de responsabilidade, o conhecimento de seu desempenho no
trabalho e as relagcfes interpessoais. Contribuiram para entender o conteudo desse
estudo as idéias de Antunes (2005, 2006) e Codo (1993, 2002) sobre o trabalho. As
descobertas desta pesquisa, que ndo podem ser generalizadas, estédo incluidas nas
consideracgdes finais. Conclui-se, que o trabalho do autorizador € um trabalho com
repercussdes emaocionais, gerador de instabilidade em seus contatos, com baixa
cooperagao entre a equipe, causador de sentimentos de inseguranca e medo, com
baixa autonomia e alta carga de ritmo nas tarefas executadas. Os resultados
indicaram que a visao do trabalho por parte dos autorizadores de um plano de saude
apresentou incoeréncia com seus valores morais, sem autonomia, com grande carga
psiquica devido aos conflitos, com baixo retorno, inclusive financeiro, nao
reconhecido ou valorizado pela organizacdo, porém desafiador, estimulante ao
aprendizado, ndo rotineiro e util aos clientes e a sociedade.

Palavras—chave: autorizadores, plano de saude, trabalho, saide mental.



ABSTRACT

This study it focused the vision of the work on the part of 4 (four) health plane
workers of a private plan of located health in Fortaleza, in the Ceara. It was
materialize through the qualitative method and of the technique of the structuralized
interview. The citizens had been of the feminine sort, had ages between 30 and 36
years and worked have, at least, 1 year in the health plane workers function.
Questions had been distinguished that if had repeated in the scope of the diversity of
the gotten material, longing for to interpret them. The analysis of the visions of
participants to the work was developed in agreement the critical model of the basic
dimensions of the task of Hackman and Oldham (1976) and psychological states: the
direction that a person finds in the exerted function, the feeling of responsibility, the
interpersonal knowledge of its performance in the work and relations. The ideas of
Antunes (2005, 2006) and Codo had contributed to understand the content of this
study (1993, 2002) on the work. The discoveries of this research, that cannot be
generalized, are enclosed in the final consideration. Its results had indicated that the
vision of the work on the part of the health plane workers of a health plan presented
incoherence with its moral values, without autonomy, with great which had psychic
load to the conflicts, with low return, also financial, not recognized or valued by the
organization, however challenging, stimulant to the learning, not routine and useful to
the customers and the society.

Key words: health plane workers, health plane, work, mental health.
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1 INTRODUCAO

Investigar o que o ser humano pensa sobre o trabalho e quais as visdes o
trabalhador possui dele, implica adentrar na subjetividade humana, conhecer o
homem e sua relagcdo consigo, com 0s outros e com a sociedade. Pois ndo se pode
refutar o fato de que a visdo do homem, sobre as coisas que faz e do que o rodeiam,
desvela a concepcdo que o ser humano possui do mundo e das relagbes
construidas por este (BUBER, 1983).

Os estudos sobre o trabalho e sua relacdo com os trabalhadores,
geralmente, sédo voltados para as vantagens competitivas e para a implantacdo de
acOes que possam propiciar melhores condi¢des de trabalho aos empregados e com
isto, alcancar melhores desempenhos na empresa. Entretanto, esta relevancia ao
tema, propicia a abertura para que o trabalhador possa ser destacado como
elemento ativo no processo de producdo e privilegiado por pesquisadores,
possibilitando o estudo da subjetividade humana e na melhoria da qualidade de vida
no trabalho (FERNANDES, 1996).

Hoje em dia a preocupacdo das organizacdes é a producdo e como
consequUéncia, os lucros. Inumeros controles de gestdo sdo desenvolvidos,
diariamente, focado em identificar e sanar problemas relacionados ao que a mao-de-
obra produz. Entretanto os problemas permanecem como a diminuicdo na
produtividade e no ritmo das atividades, fazendo acreditar que o desempenho
organizacional depende também, das decisdes e dos comportamentos daqueles que
realizam ou administram o trabalho. Ou seja, além da organizacdo do trabalho é
prioritario que haja correspondéncia entre as pessoas que produzem e as atividades

que realizam.

Sob essa 6tica € fundamental que se conheca a visdo dos trabalhadores
sobre seu trabalho, para que as estratégias organizacionais sejam direcionadas,
gerando no trabalhador um sentimento de satisfacdo na execucao de seu trabalho,
além de inseri-lo no grupo e nos ideais da empresa. Desta forma, o trabalhador
obterd uma melhor qualidade de vida no trabalho podendo contribuir mais com a

organizacédo e a sociedade.
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Baseado nessas idéias, € que o tema dessa pesquisa foi delineado, pois
escolher um tema para pesquisar ndo € tarefa facil, primeiro devido a ampliacédo de
temas, segundo, que ao escolher um tema e pesquisa-lo, numa atividade
académica, é expor o pesquisador a suas dores, inquietudes e penosidades. E um
desvelar de uma pessoa. Aqui ndo se sabe ao certo se 0 pesquisador escolheu o

tema ou foi escolhido por ele.

A escolha do tema sempre vai de encontro ao que 0 pesquisador nao
elaborou ainda, aquilo que intriga, causa-lhe estranheza, e por isso busca solugéo, o
que gera, porque nao dizer, mal-estar. E nesse contexto, somado as vivéncias
profissionais da pesquisadora, veio 0 ponto de partida, a primeira inquietacdo e que
insistia em uma resposta: o que faz um trabalhador ser um autorizador de plano de
saude, ja que ele lida diariamente no embate com o cliente? Qual a visdo que ele

tem de seu trabalho para permanecer nele?

No decorrer do estudo outros questionamentos surgiram e aqui foram
expostos somente para sinalizar a amplitude do tema e possibilitar futuras
investigagbes, dentre elas: ha dissonancia cognitiva ou dilema moral (individuo
versus sociedade) ao nao liberar um procedimento solicitado, apesar da analise do
contrato? Para o autorizador s6 havera sentido em seu trabalho se ele autorizar? O
confronto entre a subjetividade humana e a objetividade organizacional torna-o
vitima de seu proprio trabalho? Quais estratégias ele utiliza para se proteger nos

conflitos?

Para responder a indagacdo central foi necessario buscar um foco, o
problema principal a ser pesquisado, e surgiu apos muitas discussfes, o problema e
o tema desse trabalho: qual é a visdo do trabalho para os autorizadores de planos

privados de saude?

Ao responder tal pergunta, a pretenséo foi de se obter respostas a outras
indagacdes sobre o trabalho do autorizador, pois conhecendo o0 que representa o
trabalho para ele, é possivel também entender sua relagdo com as atividades

laborais e a sua subjetividade como ser afetivo.

O tema nao se delineou tdo claro no inicio, até porgue a cada divulgacao
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deste, havia questionamentos por parte dos professores, que apesar de
interessados, possuiam focos diferentes de estudos sobre o trabalho e o
trabalhador. Esta resisténcia, porém, so revigorou a elaboragdo do pensamento. A
cada questionamento, surgiam novas reflexdes e como na gestalt, a figura e o fundo
foram se delineando, surgindo com maior vigor a figura do autorizador e de seu
trabalho. Poderia ter escolhido outros profissionais, como os médicos, os altos
gestores, os operadores de telemarketing, porém as vozes dos autorizadores

clamavam aos ouvidos e ndo havia como nao atendé-las.

Apesar dos 15 anos como educadora e gestalt-terapeuta, ainda nao havia
questionado o trabalho em sua subjetividade, até me deparar como gestora de uma
instituicdo particular, na area de plano de saude e conhecer de perto o trabalho de

um autorizador.

Os conflitos sao inerentes, quando se lida com seres humanos, é o
substrato de quem trabalha profissionalmente com pessoas. Invariavelmente o ponto
central dos conflitos, em um plano de salde, encontra-se na area de atendimento ao
cliente, principalmente no setor de autorizacdes. E o momento da verdade, onde se
mostram o lado administrativo do trabalho e o subjetivo, as relacbes humanas.
Nessa atividade, o autorizador, ator da linha de frente, representa ndo sé a imagem

da empresa para o cliente, mas a propria empresa, com suas hormas e agoes.

A escuta das queixas dos clientes, as insegurancgas, a ansiedade e 0s
conflitos dos autorizadores, associados as responsabilidades da funcédo, fizeram
visualizar as pressdes que tais trabalhadores sdo submetidos diariamente,
instigando a procura de uma maior profundidade dos paradoxos desta atividade e de

quem a executa.

O olhar da pesquisadora, apesar de diario, ainda estranhava, ndo se
encontrando cego ou cristalizado a dados valiosos, principalmente a questdes que
nao podiam deixar de ser desveladas. A aproximacdo ora se mostrava dolorosa, ora
conformada ou até mesmo agradavel, porque se tratava de pessoas e como escolha

ou escolhida, privilegiou-se o autorizador.

Partindo desse contexto, essa pesquisa buscou realizar um estudo sobre
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o trabalho na visdo dos proprios trabalhadores, no caso os autorizadores de um
plano de saude, tendo como suporte tedrico os estudos de Antunes (2005, 2006) e
Morin (2001, 2003) sobre trabalho e o modelo de Hackman e Oldham (1976). Além
disso, objetivou-se adquirir uma compreensdo das vivéncias do trabalho desses
profissionais, de suas percepcdes e conflitos sobre as atividades desempenhadas e
as condicGes subjetivas nelas inseridas, tendo como suporte as idéias de Codo
(1993, 2002).

O modelo de Hackman e Oldham (1976) esta baseado na idéia de que as
caracteristicas da tarefa sdo responsaveis pela promocdo de quatro estados
psicolégicos: sentido significativo do trabalho, responsabilidade pessoal, feedback e
contato ou relacdes interpessoais. E estes, quando presentes, levariam a motivacao
do individuo, que se refletiria em maior qualidade de bens e servigcos e em reducao
dos niveis de absenteismo e rotatividade, além de propiciar um melhor bem-estar e
saude mental para o trabalhador (RODRIGUES, 2000).

Nesse trabalho clarificar o fenbmeno trabalho € possibilitar aos
autorizadores se apoderar de uma consciéncia critica de seu trabalho para si e para
a coletividade, onde esses poderao intervir nas organizacdes e em seu trabalho na

busca de um melhor bem-estar.

Portanto, o presente estudo investigou a visdo do trabalho por parte de
autorizadores de plano privado de saude, a partir da exploracao qualitativa de dados
adquiridos em entrevistas estruturadas, tendo por base o modelo de Hackman e
Oldham (1976).

A idéia inicial, ou o pressuposto, foi que os trabalhadores pesquisados, no
caso o0s autorizadores, apresentariam uma visao do trabalho negativa, sem sentido,
com baixa valorizacdo nas tarefas executadas, com auséncia de conhecimento dos

resultados e com contatos frageis e conflituosos entre os clientes e os gestores.

Esse pressuposto se baseou nas observacdes reais e diarias do trabalho
dos autorizadores, realizadas pela pesquisadora em seu ambiente de trabalho. Um
ambiente tenso e em constante embate entre os clientes e o0s profissionais

estudados.
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A abordagem conceitual do trabalho foi apoiada em Antunes (2005, 2006)
e Morin (2001, 2003). Entretanto, outros estudiosos contribuiram para esse estudo,
pois repensar e manter o tema trabalho em investigacdo € um dos desafios dos que

estudam o comportamento humano na contemporaneidade.

Antunes (2005, 2006) e Morin (2001, 2003) citam que o trabalho, além da
sua dimensao econémica, é prioritario no universo psicolégico, cultural e simbdlico,
fato perceptivel quando se analisam as reacfes daqueles que vivenciam,
cotidianamente, o flagelo do desemprego ou do néo-trabalho. Afinal € nele que o ser

humano passa a maior parte de seu dia.

E no trabalho que o homem se distingue dos animais, pois a
intencionalidade em fazé-lo é que se concebe o homem como ser pensante e

modificador de si, das rela¢cdes e do ambiente que o rodeia (MARX, 1985).

A distincdo entre o homem e o animal também se reflete no trabalho, seja
através da evolucdo do pensamento humano as exigéncias do setor econémico. Se
antes o homem produzia para obter alimento, abrigo e a sobrevivéncia, satisfazendo
as suas necessidades bésicas, hoje, o individuo se depara com uma sociedade
dominada pelo consumismo. Reina, portanto o pensamento de curto prazo,
propiciando aos trabalhadores a deixarem de ver o trabalho como uma parte da vida
e encara-lo como uma forma de sobrevivéncia e acumulagdo de riquezas
(CHANLAT, 1996).

O trabalho artesanal, predominante no passado, trazia uma visdo de
autonomia a quem o realizava. Hoje o trabalho ja ndo € mais uma escolha pessoal
de quem o realiza, dificultando a identificacdo e o sentido para quem o executa. O
trabalho deixou de ser do trabalhador, tanto em seu planejamento quanto em seus
resultados, passando a ser propriedade de quem o contrata, cabendo ao trabalhador

somente a execugéo.

A visdo do trabalho, nessa relagdo de dominagédo, impde-se ao
trabalhador como um simples meio de sobrevivéncia, isto €, como uma atividade
alienante que tem como unico sentido o de garantir a sobrevivéncia fisica. Aléem de

afastd-lo da possibilidade de se desenvolver e identificar-se com o que produz
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(MARX, 1984).

Considerando este referencial e justificando a escolha do tema trabalho
nesse presente estudo, observa-se que o0 tema encontra-se tao intrinsecamente
ligado a natureza humana, que se tornou interdisciplinar e abriu um leque de
interesses para diversas areas. Na Administracdo encontra-se em sintonia com a
area de recursos humanos e com os estudos de comportamento organizacional,
dentre eles, motivacdo, desempenho, qualidade de vida, na &area das Ciéncias
Politicas e Juridicas, as relacfes trabalhistas e na Psicologia, com temas voltados
para o estresse, lideranca, relacdes subjetivas no trabalho, comunicacdo, dentre

outros.

O trabalho representa um valor importante nas sociedades ocidentais
contemporaneas, exercendo uma influéncia consideravel sobre a motivagdo, a
satisfacdo e a produtividade dos trabalhadores (MORIN, 2001, 2003).

Em contrapartida, quando o homem resume sua vida exclusivamente ao
trabalho, esta frequentemente se converte num esforco penoso, alienante,
aprisionando os individuos de modo unilateral. E necessario reconhecer o trabalho
como elemento de emancipacdo do trabalhador, seja economicamente, seja
socialmente, e recusar o trabalho que explora, aliena e aprisiona emocionalmente.
Essa dimenséao dupla e dialética existente no trabalho é central quando se pretende
estudar o trabalho humano (ANTUNES, 2005:13).

Portanto, nesse estudo o tema trabalho ultrapassou a objetividade no
sentido de trabalho produtivo e de mais valia, conceito visto na sociedade salarial
industrial e na visdo marxista. E trouxe a idéia de trabalho apresentada pelos
autorizadores nas entrevistas, entrelagcada a uma visao holistica e humanista dos
tedricos, e a compreensdo que os trabalhadores sdo pessoas e nao recursos e
possuem uma visdo de seu trabalho, que algumas vezes sao lineares e outras
conflitantes, ocasionando dilemas que interferem em suas atividades laborais e em

sua vida pessoal.
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2 OBJETIVOS

Geral:

Investigar a visdo do trabalho, por parte de 4 autorizadores de um plano

privado de saude, localizado em Fortaleza no Ceara.

Especificos:

Identificar se ha sentido significativo do trabalho relacionando-o a

variedade, identidade e significacdo das tarefas.

Averiguar se ha autonomia (responsabilidade pessoal no trabalho) e
feedback (conhecimento dos resultados do trabalho).

Verificar os contatos (relacdes interpessoais no trabalho) e a percepcao

de utilidade ou contribuicdo a sociedade do trabalho por ele executado.

Para melhor visualizacdo dos objetivos propostos foi criado um quadro
(apéndice D), onde se encontram as perguntas e a relacdo com os conteudos dos
autores que sustentaram o embasamento tedrico da pesquisa. Esse quadro também
serviu de suporte para criacdo das perguntas norteadoras das entrevistadas
realizadas (apéndice C).

Com esta analise ndo se tem a pretensdo de generalizar a visdo sobre
trabalho na 6tica dos profissionais de planos privados de saude, nem de se esgotar
o0 tema, porém, espera-se contribuir com uma reflexdo sobre o trabalho e suas
implicagBes referentes a subjetividade humana. Assim como também, iniciar uma
discussédo sobre a relacéo entre a visao do trabalhador, a satde mental no trabalho

e suas consequéncias nas organizacoes.
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Visando alcancar os objetivos propostos e responder ao problema da

pesquisa, estruturamos esta dissertacdo em cinco partes.

A primeira parte foi subdividida em dois tGpicos: o primeiro tépico trouxe a
fundamentacdo tedrica e o0 segundo topico, a contextualizacdo dos sujeitos
pesquisados. A fundamentacao tedrica analisa o fenébmeno do trabalho discorrendo
sobre sua etimologia, filosofia, histéria das concepcbes e apresenta as idéias de
Morin (2001, 2003), o modelo de Hackman e Oldham (1976) concluindo com o tema
saude mental no trabalho e suas repercussdes, tendo como base as idéias de Codo
(1993, 2002).

O segundo topico contextualizou os planos de saude no Brasil e o0s
autorizadores, dentro do ambiente organizacional, caracterizando seus espagos

fisicos, rotinas e atividades de trabalho.

A segunda parte apresentou os aspectos metodologicos da pesquisa: a
selecdo e a classificacdo da pesquisa, o encadeamento das etapas da investigacao,
o critério para selecao dos sujeitos para aplicacdo do instrumento, a coleta de dados

e o procedimento para analise dos dados.

A terceira parte trouxe a analise e a discussdo dos resultados,
estabelecendo as relacdes pertinentes com a fundamentacéo tedrica, a concluséo e
as consideracoes finais da dissertacdo, juntamente com as recomendacgfes sobre

aspectos que possam dar prosseguimentos a futuros estudos.
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3.1 O TRABALHO

3.1.1 Sentido etimolégico e filosoéfico

Se me perguntares como € a gente daqui, responder-te-ei; como em toda
parte. A espécie humana é de uma desoladora uniformidade; a sua maioria
trabalha durante a maior do tempo para ganhar a vida, e, se algumas horas
Ihe ficam, horas tdo preciosas, sdo-lhe de tal forma pesadas que busca
todos os meios para as ver passar. Triste destino o da Humanidade!
(Goethe).

Desde o mundo antigo, o trabalho tem sido representado por uma série
de significados e, dependendo de como seja analisado, assume diversas
expressoes: vida e degradacéo, criacao e infelicidade, atividade vital e escravidao,
felicidade social e serviddo. Ora se cultua o seu lado positivo, ora acentua-se o trago

negativo.

Os significados e sentidos representados se diferenciam em funcédo de
fatores particulares, de quem o analisa, ou especificos relacionados a cultura, a
moral, ao social, ao econdmico ou pela combinacdo de dois ou mais aspectos
(FOSSA E FIGHERA, 2004).

A palavra trabalho vem do latim tripalium, termo utilizado para designar
instrumento de tortura, ou mais precisamente, “instrumento feito de trés paus
agucados, algumas vezes ainda munidos de pontas de ferro”, utilizados por
agricultores para bater o trigo e as espigas de milho. (ALBORNOZ, 2002)

Por muito tempo, o significado de trabalho foi associado a fardo e
sacrificio. Na Grécia Antiga, o trabalho era menosprezado por cidadaos livres. Platdo
(1975) considerava o exercicio das profissdes vil e degradante. Nos primeiros
tempos do cristianismo, o trabalho era visto como tarefa penosa e humilhante, como
punicdo para o pecado. Ao ser expulso do paraiso, Adao teve como condenacao

trabalhar para ganhar o pdo de cada dia.
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O trabalho, como punicéo, pode ser observado na mitologia grega atraves
da analise de dois mitos: o de Prometeu e o de Sisifo. No primeiro caso, Prometeu
rouba o fogo dos deuses (simbolo do espirito), para oferecé-lo a humanidade, e tem
como punigdo, ser acorrentado a um rochedo e ter seu figado devorado por uma
aguia durante o dia e reconstituido durante a noite. Além desta puni¢cdo continua,
imposta a Prometeu, Zeus pune a humanidade através da caixa aberta por Pandora.
Esta caixa continha os males da humanidade e o trabalho nela incluido
(CHEVALIER & GHEERBRANT, 1992).

No mito de Prometeu e Pandora, a punicdo do trabalho é apresentada
sob a otica de uma punicdo reformativa, cujo propdésito era restaurar a dignidade do
individuo através de seus esforgos. Bittar (1997) explica através de Voutyras (1980),
a interpretacdo deste mito como um profundo respeito pelo trabalho, apesar de sua

condicéo de dor e sofrimento.

Outro mito que retrata o trabalho é apresentado por Sisifo. Este era o
sabio rei, que encontrava solucdo para todos os problemas, e cujo crime foi ter
delatado Zeus a Asopo, como raptor de sua filha Egina. Devido a isto, foi condenado
a empurrar uma enorme rocha, até o alto de uma colina, de onde esta rolaria em um
processo continuo. O aspecto de perpetuidade, deste esforco inutil, representa a
expiacdo do pecado, através da pena de trabalho desprovido de sentido proprio
(BRANDAO, 1992).

Os romanos, menos preocupados com 0s aspectos filosoficos que os
gregos, resumiam o trabalho de forma extremamente simplificada: o trabalho fisico

era inferior ao intelectual e o trabalho contratado e pago era desprezivel.

De acordo com MOW (Meaning of Work, 1987), as diferentes abordagens,
em relacdo ao conteudo do trabalho podem ser apresentadas em duas grandes

linhas: as linhas ocidentais (especialmente judaico-cristas) e as linhas orientais.

As teorias ocidentais, de forma geral, véem o ato de trabalhar como uma
punicdo, como um dever e/ou obrigacdo perante Deus ou a humanidade ou como

um processo de dominacéo de homens e mulheres contra a natureza.
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Na religido cristd, podem ser identificados trés aspectos em relacdo ao
trabalho. O primeiro deles é a apresentacéo do trabalho como forma de punicédo do
homem devido o pecado original. O segundo, é a visdo do homem como processo
de dominacdo do homem sobre a natureza. O terceiro, é seu carater de redencao,
onde o homem ¢é fadado a trabalhar para viver, mas é através deste mesmo

trabalho, que ele se redime.

A caracteristica de dever ou obrigagcdo perante Deus e a humanidade, da
visdo ocidental de trabalho, é fortemente representada na religido protestante. Pois
embora ela mantenha caracteristica punitiva do trabalho, desenvolve e enaltece o
trabalho como obrigacdo ou dever, mas ressalta o valor de contribuir a criacdo de
Deus. Esses séo os valores da ética protestante e da teoria weberiana (MOW, 1987;
WEBER, 1971).

Weber (1971), com sua ética positiva do trabalho, reconferiu ao oficio o
caminho para a salvacgdo, celestial e terreno, fim mesmo da vida. Selava-se, entéo,
sob o comando do mundo da mercadoria e do dinheiro, a prevaléncia do negdécio
(negar o 6cio) que veio sepultar o império do repouso, da folga e da preguica.
(ANTUNES, 2005)

A abordagem oriental, em relacdo ao trabalho, possui valores
completamente diferentes da ocidental. A énfase é colocada sobre o ato de trabalhar
e nao na relacdo de dominacdo da natureza ou de cumprimento de uma obrigacao
social. Segundo MOW (Meaning of Work, 1987), a tradicdo islamica, por exemplo,
apresenta o trabalho como uma atividade humana importante para tornar o homem
querido e aceito por Deus, o que ndo deixa de ser uma obrigacéo social revestida de
carater religioso.

O trabalho apresenta-se de forma diferenciada e contraditéria, conforme o
contexto, a cultura, a religido ou a filosofia, onde este cria, mas também subordina,
humaniza ou degrada, emancipa ou aliena, propiciar prazer ou sofrimento. Pode-se
dizer, portanto, que o desafio € dar sentido ao trabalho ou perceber quais sentidos
ele representa, conforme as condicfes existentes, mas, o desafio primario € dar
sentido ao trabalho, tornando também a vida fora dele, dotada de sentido (idem,
2005).
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Antunes em sua obra, A dialética do trabalho (2004), cita que o trabalho
pertence exclusivamente ao homem, e compara o trabalho humano ao de uma
abelha, onde por mais que ela realize uma arquitetura indescritivel na construcéo de
seus favos de mel, somente o homem tem a possibilidade de antes de construir,

arquiteta-lo mentalmente.

Se o trabalho humano precede de um planejamento mental, de uma
intencionalidade em fazé-lo, por outro lado, também possibilita o desenvolver de
habilidades, beneficiando assim ndo s6 a mente, com a ampliagdo dos horizontes,
mas todo o corpo servido por ela. Antunes (2005) relata o desenvolvimento das
maos do homem como decorréncia do trabalho e enfatiza a linguagem, como uma

habilidade decorrente da necessidade do trabalho em grupo.

A comparagdo com 0s animais mostra que essa explicacdo da origem da

linguagem a partir do trabalho e pelo trabalho € a Unica acertada. (idem, 2005)

Primeiro o trabalho e, depois dele e com ele, a palavra articulada. Foram
os dois estimulos principais sob cuja influéncia o cérebro do macaco foi se
transformando gradualmente em cérebro humano e em decorréncia, os 6rgdos dos

sentidos.

Gracas a cooperacao da mao, dos orgaos da linguagem e do cérebro,
ndo s6 em cada individuo, mas também na sociedade, os homens foram
aprendendo a executar operacdes cada vez mais complexas, a se propor e alcancar
objetivos cada vez mais elevados. O trabalho se diversificava e se aperfeicoava de

geracdo em geracao, estendendo—se cada vez a novas atividades.

A caca e a pesca veio juntar-se a agricultura e, mais tarde, a fiagdo e a
tecelagem, a elaboracdo de metais, a olaria e a navegacdo. Ao lado do comércio e
dos oficios apareceram, finalmente, as artes e as ciéncias; das tribos sairam as
nacbes e os Estados. Apareceram o direito e a politica e, com eles, o reflexo
fantastico das criacbes do cérebro humano. Frente a todas elas, que se
manifestavam em primeiro lugar como produtos do cérebro e pareciam dominar as
sociedades humanas, as producbes mais modestas, frutos do trabalho da mao,

ficaram relegados a segundo plano, tanto mais quanto numa fase muito recuada do
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desenvolvimento da sociedade, a cabeca que planejava o trabalho ja era capaz de
obrigar maos alheias a realizar o trabalho projetado por ela. O rapido progresso da
civilizacao foi atribuido exclusivamente a cabega, ao desenvolvimento e a atividade

do cérebro.

Distinguem-se dois componentes do trabalho: o pensar e o produzir. O
primeiro, 0 pensar, coloca a finalidade e concebe os meios para realiza-la. O

segundo, o produzir, realiza a concrec¢édo do fim pretendido. (idem, 2005).

S6 o que podem fazer os animais é utilizar a natureza e modifica-la pelo
mero fato de sua presenca nela. O homem ao contrario, modifica a natureza e a
obriga a servir-lhe, domina-a. E ai esta, em ultima andlise, a diferenca ente 0 homem

e os demais animais, diferenga que, mais uma vez, resulta do trabalho.

Outra diferenca é que no trabalho, o homem tem a possibilidade de
interrompé-lo no momento em que decidisse, pois ndo estaria vinculado aos seus

instintos, mas a sua liberdade de acéo.

Contudo, o trabalho humaniza, pois € através deste que o homem
comeca a perceber a necessidade do agrupamento para melhor desenvolvimento do
trabalho e iniciam-se as relacdes: das atividades manuais e criacdo de instrumentos
a criacdo de associacdes e sindicatos, surgindo entdo, a concepc¢do de trabalho

social e divisdo social do trabalho.

Entretanto, as posi¢cdes secundarias, que supdem a interacdo subjetiva
entre seres sociais, como praxis interativa e intersubjetiva, sé poderdo ocorrer e
almejarem patamares mais complexos, ap0s as necessidades basicas de

sobrevivéncia terem sido satisfeitas, através do trabalho, posi¢cdo priméaria.

Os estudos de autores classicos sobre teorias motivacionais, como
Maslow (1954) e Herzeberg (1968), abordam este pensamento de fragmentacao
entre as necessidades basicas a necessidades mais secundarias ou subjetivas de
auto-estima, auto-pertencimento e reconhecimento, mas ndo ha uma delimitacdo
estanque entre as necessidades humanas primarias e secundarias e o trabalho, pois

da mesma forma que ha uma modificacdo da natureza pelo homem no ato de
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trabalhar, ha também uma modificacdo intersubjetiva entre o homem e o trabalho.
Portanto, pode-se dizer que o homem realiza e dialogicamente se recria como
homem no trabalho, assim como recria a natureza, a percep¢cdo e o sentido de

trabalho continuamente.

Porém, ndo podemos deixar de citar que o homem, no trabalho ou ao
dominar e transformar a natureza, ird ter repercussfes positivas e negativas e que
esta terd reacgfes, pois a natureza adota sua vinganca as primeiras consequéncias
dessas vitorias sdo as previstas por nds, mas em segundo e em terceiro lugar,
aparecem consequéncias muito diversas, totalmente imprevistas e que, com

frequéncia, anulam as primeiras (ANTUNES, 2005).

Estas reagfes estéo na propria natureza humana. No trabalhador, através
dos elementos subjetivos que o trabalho repercute em sua acao diaria, de alterar a
natureza ou o meio em que trabalha e através de seu produto ou nas relacdes, por
ele vivenciadas, pois o trabalho propicia ao trabalhador uma auto-transformacéao,

positiva ou negativa, e um despertar de possibilidades.

3.1.2 Evolucéo das concepcdes

Sem trabalho, a vida apodrece; mas quando o trabalho ndo tem alma, a vida
mingua e morre. Albert Camus.

O conceito de trabalho, ao longo do tempo, foi se modificando de acordo

com o contexto histérico e social.

Da época antiga até a contemporaneidade, a concepcao de trabalho
mudou, assim como a concepcédo e o sentido a ele atribuido. J& no final do século
XX, com a predominancia do pensamento econémico, ampliou-se a influéncia das
organizacdes na sociedade e na vida dos individuos, fazendo com que estes

manifestassem diferentes concepg¢des sobre o trabalho (CHANLAT, 1996).
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A concepcdo classica de trabalho nasce nas sociedades antigas (Grega e
Romana), onde o trabalho era tido como aquilo que tortura, relacionado somente as
necessidades basicas e ndo definia a liberdade, nem a grandeza do homem; um
trabalho que ndo valorizava nem a tarefa, nem o individuo (ENRIQUEZ, 1996).

Porém, mesmo nesta época, as organizacfes ja existiam e o trabalho ja
possuia conotacdo de dominacdo de um grupo de privilegiados impondo sua
vontade sobre os outros. Observa-se este exemplo nas organizagbes como 0
império que desenvolveu a construgcdo da Grande Piramide em Gisé. Estima-se que
a construcdo envolveu cerca de dez mil trabalhadores por um periodo de

aproximadamente 20 anos.

Este exemplo foi apresentado como uma metafora da exploracdo
humana, simbolizando como as vidas e o trabalho pesado de pessoas foi usado
para servir e glorificar uns poucos privilegiados. Na visdo de alguns tedricos
organizacionais, esta combinacdo de realizacdo e exploracdo € uma caracteristica

marcante das organizacdes através do tempo (MORGAN, 1996).

Na era industrial o trabalho passa a ser assalariado formalmente e a ser
percebido, aléem do esfor¢o fisico como esfor¢co também intelectual, e direcionado
para algum fim. Nessa citacdo ndo ha um questionamento se a remuneracao € digna
ou ndo para o trabalhador, porém releva-se o fato de que o trabalho surge

formalmente e inicia-se a cria¢do dos sindicatos.

Entretanto, o trabalhador ainda € usurpado economicamente e utilizado
como recurso, como ferramenta para a producdo: os empregados deixam de servir
aos reis e passam a servir aos patroes. Contudo, a concepcéo de trabalho continua
a mesma: a luta pela sobrevivéncia. Familias inteiras que realizavam suas atividades
em domicilio sdo contratadas para servir aos proprietarios das industrias e o trabalho
passa a ser realizado dentro de uma carga horaria de doze a dezesseis horas, com

a utilizagéo de criancas e mulheres.

Esta fase apresenta-se como a luta pela sobrevivéncia: “viver para o
operario, € ndao morrer’ (DEJOURS, 1992). Os periodos de desemprego pdem

imediatamente em perigo a sobrevivéncia da familia. O trabalho assalariado entédo
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passa a ser irreversivel, pois o trabalho passa a ser mercadoria vendida ou

comprada.

Com o aparecimento das fabricas e do pensamento taylorista, o tempo e
a execugdo do trabalho passam a ser racionalizados na busca do aumento da
producdo e do lucro. Surgem entdo, a figura do supervisor, a robotizacdo e
domesticacdo do corpo, para adequa-lo ao tempo das maquinas e da direcao das
esteiras. Essas marcam através da velocidade a producdo, os movimentos dos
corpos, o tempo de descanso e as relagdes entre os operarios. O corpo aparece
durante este periodo da histéria como primeira vitima do trabalho industrial
(DEJOURS, 1992: 21).

O tempo gasto na producdo, a supervisdo com foco nas metas e a
preocupacdo com a saude do trabalhador (este visto como ferramenta do trabalho),
tornam-se prioridades da organizacao, pois representam a possibilidade do lucro. O
trabalho passa a ser visto como controlador da ordem social e o trabalhador, dentro

de uma categoria social de assalariado e especializado, em uma atividade.

Nesta concepc¢do moderna, o trabalho era compreendido como atividade
em que a humanidade estava envolvida por seu destino e natureza, e nao por
escolha, sendo definido como esfor¢co coletivo de que cada membro da espécie
humana tinha que participar (ENRIQUEZ,1996).

Da teoria da administracdo cientifica de Taylor (1911), onde trabalho
significava salario, as teorias das relagbes humanas de Elton Mayo (1880-1949), é
gue houve uma ampliagdo do homem como ser social, com uma abordagem mais

complexa, enfocando os aspectos psico-sécio-culturais.

Mayo (1880-1949) apresenta o experimento de Hawthorne (1927-1932) e
nesse estudo, ao comparar a producdo as variaveis dos fatores ambientais e
comportamentais, abre o leque para questdes como: conflitos, cooperacao,
lideranca, comunicacgéo, relagbes, recompensas, sanc¢fes, motivacdo — logo a
funcao social do trabalho. Surge entdo, uma nova visao na concepc¢ao de trabalho e
trabalhador. O trabalho comeca a ser visto ndo mais como um mero elemento

econbmico, eliminador da miséria, mas como elemento de integracdo social e de
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satisfacao individual.

Entretanto, o trabalho organizado foi solapado na década de 70 com a
recessao da economia européia e junto veio o enfraquecimento do movimento
fordista, da producdo em massa e da desestabilidade dos lucros e do monopdlio.
Como consequéncia entdo, veio a busca de flexibilizar os processos de trabalho
segundo a necessidade do mercado, dos produtos e do consumo. Isto envolveu a
criagdo de novos setores na economia (inclusive do setor de servigos), além da
busca em adotar uma nova relacao entre empregados e patrbes, ja que ocorreram

altos niveis de desemprego e retrocesso da acao sindical.

Surge o toyotismo ou 0 modelo japonés trazendo um impacto na agilidade
e lucratividade na producéo de mercadorias. O toyotismo traz uma intensificacdo da
exploracdo da mao de obra, onde o trabalhador passa a operar varias maquinas
simultaneamente, no melhor tempo possivel (just in time), gerando um aumento na
producdo, sem que necessariamente se aumente o contingente de trabalhadores.
Além disso, surgem novos elementos como: o sindicato da empresa, 0 emprego
vitalicio, a eliminacdo de desperdicio, a terceirizacdo, a horizontalizacdo da

producao ou o trabalho em equipe, a subcontratacéo e o controle de qualidade total.

Inicialmente, a impressao é que com o toyotismo desapareceria o trabalho
repetitivo e desmotivamente, j& que o trabalhador passa a realizar mais de uma
tarefa a0 mesmo tempo, deixando de realizar um trabalho fragmentado e alienante
do fordismo. Entretanto, o toyotismo com sua visdo de Familia Toyota, de emprego
vitalicio e de sindicato-empresa, traz uma visdo manipuladora e mascara a realidade
das organizacdes japonesas, com sobrecarga de horas, subcontratacdo de
operarios e salarios indignos. Porém, as repercussdes do toyotismo trouxeram
resultados imediatos no mundo do trabalho oriental, trazendo para o Ocidente, uma
possibilidade de transferir tais idéias para suas empresas e logo, superar a crise

capitalista entdo existente.

As idéias do toyotismo espalharam em varios paises e se tornou
processos diferenciados, conforme o0s paises que a implantaram, alterando
conseqguentemente a concepcdo do trabalho por parte dos trabalhadores que

viveram tais mutagbes. As mudancgas do trabalho e as novas formas de organizé-lo
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ndo escondem o fato de que as organizacfes continuam a tratar o ser humano como

“custo” ou como “recurso” para a perseguicao do lucro.

As Ultimas pesquisas mundiais sobre a concep¢do de trabalho foram
realizadas pelo grupo MOW (Meaning of Work, 1987) em oito paises (Bélgica,
Inglaterra, Alemanha, Israel, Japdo, Holanda, Estados Unidos e ex-lugoslavia). Onde
a maioria das pessoas demonstrou gue mesmo que tivessem condi¢cdes para viver o
resto da vida confortavelmente, continuariam a trabalhar, pois o trabalho além da
conotacdo econémica do sustento, também tem o sentido social, de integracao
grupal e utilidade para a sociedade, trazendo o reconhecimento perante seu grupo.
Em toda a pesquisa e padrbes de trabalho, o salario apresenta-se como elemento
importante, levando a crer que existem poucas diferengas ou desconhecimento entre
0s pesquisados em relacao a emprego e trabalho. O termo emprego aqui se refere a
troca da realizacdo de uma tarefa por uma remuneracédo, ao sentido de mais valia,

ao sentido de trabalho estritamente a retorno econdmico.

Morin (2001) apresenta as diferentes definicdes de trabalho através da
pesquisa do Grupo MOW (Meaning of Work, 1987) com 14.700 individuos onde s&o

categorizados seis padrdes de definicbes de trabalho:

Padrdo A: o trabalho é algo que acrescenta valor a qualquer

coisa;

» Padrdo B: hd um sentimento de vinculagdo ao realizar o

trabalho;

= Padrdo C: outros se beneficiam com este trabalho;

» Padrado D: alguém determina o que fazer, ndo € agradavel,

» Padrdo E: o trabalho é mental e fisicamente exigente;

» Padrdo F: o trabalho tem um horario determinado para sua
realizacdo; faz parte das tarefas do individuo; e, se recebe

alguma compensacéo financeira para fazé-lo.
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Os seis padrbes podem ser relacionados com a evolucdo e as
concepcles historicas e conceituais desenvolvidas por autores no estudo de

trabalho.

O padrdao A traz uma concepcéo positiva de trabalho, que pode ser
comparada a visdo marxista de humanizar o valor das coisas, que sao

desenvolvidas pelo homem.

Os padrbes B e C também trazem uma visao positiva de trabalho e pode
ser relacionado a visdo de Luckacs (idem, 2001): o trabalho pode ser visto como um
fendbmeno originario, como modelo, protoforma do ser social. No padrdao B ha a
necessidade do individuo pertencer a um grupo, se identificar como elemento da

sociedade, do coletivo, centralizado o trabalho em seu existir.

Dejours (1992) apresenta em sua teoria as estratégias defensivas para
que o trabalhador possa continuar a existir neste coletivo e o extremo sofrimento em
gue muitas vezes este se submete para ndo sair de seu trabalho, tamanha a

dependéncia ou necessidade de pertencimento.

Ja o padrdo C define o trabalho como uma atividade que beneficia
alguém, que contribui para a sociedade, porém também € gerador de valor

agregado.

Os padrdes D e E trazem na viséo de trabalho uma conotacao negativa e
de baixo sentido e centralidade em suas vidas, apresentando mais uma visdo de

obrigacéo, observada na viséo classica de trabalho.

O padrédo F traz uma visdo neutra, apresentando-o como emprego, onde
0 que se produz tem tempo certo e retorno financeiro, ou seja, espera-se obter 0s

rendimentos necessarios pelo que se realizou.

Na pesquisa além da categorizacdo apresentada, houve também

conclusdes como:

= afuncdo econbmica é valorizada por todos,
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* 0s idosos valorizam mais o trabalho do que o emprego (retorno

financeiro),

* 0 significado e o sentido do trabalho podem ser influenciados pela
educacéo e socializacdo do individuo, podendo ao longo da vida e

do contexto serem alterados, e o

* sentido atribuido ao trabalho pelos individuos podem, em
contrapartida, alterar as organizacdes e a sociedade.

Ou seja, ha uma relacéo dialdgica, no sentido relacional, entre trabalho e
individuo, onde um altera e € alterado pelo outro, num constante devir, huma
constante alteridade ou reconhecimento do trabalho em relagcdo ao existir do
humano (BUBER, 1983).

3.1.3 As idéias de Hackman e Oldham

O modelo de Hackman e Oldham (1977, apud RODRIGUES, 2000) surge
da influéncia de estudos sobre as caracteristicas da tarefa, iniciado por Turner &
Lawrence e aperfeicoado por Hackman & Lawler (1971). O modelo embasa também
estudos relacionados a qualidade de vida no trabalho ou ao sentido e a percepcao
deste por trabalhadores (FERNANDES, 1996; MORAES et all, 2000; MORIN, 2001;
COUTO & MORAES, 2004).

Hackman e Oldham (1975) concluiram em seus estudos que a
“positividade pessoal e o resultado do trabalho (alta motivagdo interna, alta
satisfacdo no trabalho, alta qualidade no desempenho e baixo absenteismo e
rotatividade)” sdo obtidos quando os trés estados psicoldgicos (Significacdo
Percebida-SR; Responsabilidade Percebida-RP; Conhecimento dos Resultados do
Trabalho-CR) estdo presentes num determinado trabalho e apresentam resultado

positivo.
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Para melhor compreensdo segue a definicdo dos trés estados

psicolégicos citados:

1. Significagdo Percebida refere-se ao nivel de importancia percebida
pelo trabalhador em relacdo ao seu trabalho, a percepcédo na qual o

trabalhador experimenta a tarefa de forma significativa e valiosa;

2. Responsabilidade Percebida em relacdo aos resultados do trabalho
refere-se ao grau através do qual o individuo se sente pessoalmente

responsavel pelos resultados da tarefa que executa;

3. Conhecimento dos Resultados do Trabalho € como o trabalhador
conhece e entende a forma como ele desempenha efetivamente a sua
tarefa, sobre a percepcao que o trabalhador tem sobre a utilidade de seu

trabalho.

Os trés estados psicolégicos teriam um impacto importante na motivacao
e na satisfacdo do trabalhador, o que alteraria a percepcdo e seu bem-estar no
trabalho (MORIN, 2001).

Segundo Rodrigues (2000) os trés estados psicolégicos que geram
consequéncias e atitudes sobre os comportamentos dos trabalhadores, baseiam-se

sobre cinco dimensodes basicas do trabalho:

Variedade de Habilidade - VH
Identidade da Tarefa - IT
Significado da tarefa — ST
Autonomia — AT

Feedback — FB

a bk~ N

As trés primeiras dimensfes, variedade de habilidade, identidade da
tarefa e significacdo da tarefa, contribuem para uma significacdo do trabalho para o

trabalhador. A quarta dimenséo, autonomia, o leva a assumir a responsabilidade em
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suas atividades. E a quinta dimensao, feedback, refere-se ao conhecimento dos
resultados de seu trabalho, possibilitando-o a constantes mudancgas e crescimento

profissional.

Segundo Morin (2001) as trés primeiras caracteristicas contribuem para
dar sentido ao trabalho, entretanto a percepcdo favoravel amplia-se com a
positividade das cinco dimensdes, além do bom relacionamento ou contato, que sera

explicitado. Para maior esclarecimento segue as definicbes sobre as caracteristicas:

1. A variedade das tarefas: a disposicdo de um trabalho requerer uma

multiplicidade de tarefas que exijam uma variedade de competéncias.

2. A identidade do trabalho: a possibilidade de um trabalho executado
permitir a realizacdo de uma atividade completa, com um resultado

visivel ou identificavel.

3. O significado do trabalho: o impacto significativo do trabalho sobre as
vidas ou trabalhos de outras pessoas, seja ha sua organizacao, seja no

ambiente social.

4. A autonomia, ou seja, a disponibilidade que um trabalho proporciona
de liberdade e de independéncia para que o trabalhador possa
organiza-lo e executd-lo da forma que planejou, favorecendo ao
trabalhador um sentimento de responsabilidade, pois os objetivos e
tarefas de seu trabalho foram fixados e planejados por ele proprio.

5. O feedback é dividido em duas categorias: o feedback extrinseco e o
feedback intrinseco. Ambos significam o retorno das informacdes
fornecidas ao trabalhador, quando na execucdo e capacidade de
desempenhar as tarefas. No extrinseco, as informacdes se apresentam
através de seus superiores, colegas ou clientes e no intrinseco, na

propria tarefa ou atividade executada. Ambos permitem ao trabalhador
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reavaliacdo e adequacdo para que alcance melhor desempenho nas

atividades posteriores.
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Para efeito de melhor ilustracdo da explicacdo anterior, observar figura

abaixo:
Sentido Variedade de Habilidade
Significativo do T Identidade da Tarefa
Trabalho Significado da Tarefa
Sentido
da Responsabilidade | =—— = Autonomia
Pessoal

Sentido do
Conhecimento dos = FeecdBack
Resultados

FIGURA 1 - Agrupamento das Dimensdes Bésicas da Tarefa
Fonte: Hackman e Oldham (1975: 59 apud RODRIGUES, 2000:121)
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Uma sexta dimenséo, denominada Contato, foi incorporada ao modelo de
Hackman e Oldham, apds ser identificada por Hackman & Lawler, e refere-se as
caracteristicas interpessoais do trabalhador. O Contato apresenta o carater subjetivo
das relacdes nas organizagcOes e de como os trabalhadores lidam com os membros

de sua organizacao e com seus clientes, na realizacéo de seu trabalho.

O contato sera de grande relevancia ao estudo presente, por possibilitar a
abertura do autorizador se desvelar nas relagbes entre seus colegas, sejam

superiores ou pares, seja nas relacdes vivenciadas com os clientes.

O modelo engloba ainda um dltimo grupo de variaveis, que diz respeito as
reacoes afetivas pessoais ou sentimentais que uma pessoa obtém ao desempenhar

seu trabalho:

1. Satisfacéo Geral, 0 bem-estar em relagdo ao seu trabalho;

2. Motivagao no Trabalho, diz respeito aos sentimentos positivos ou

negativos e suas repercussoes relacionando ao trabalho;

3. SatisfacBes Especificas, o bem-estar do trabalhador em relacdo a
gestdo, seguranga no trabalho, remuneragcdo, ao ambiente social e

crescimento profissional.

Acrescenta-se a esta variavel a Necessidade Individual de Crescimento,
que esta relacionado a necessidade de crescimento individual de cada pessoa. O
modelo de Hackman e Oldham (1976) foi operacionalizado através do instrumento
para levantamento de diagnostico do trabalho denominado “Job Diagnostic Survey”
(1970), utilizado até hoje em pesquisas relacionadas ao comportamento

organizacional.
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Utilizaremos nesse trabalho somente o embasamento tedrico para servir
de suporte as analises das entrevistas. Para efeito de melhor entendimento sobre o
fenbmeno do trabalho, na visdo dos autores, sera ilustrado sinteticamente o modelo

completo na figura 2 a seguir:

CARACTERISTICAS ESTADOS
DO EMPREGO PSICOLOGICOS RESULTADOS
Variedade das tarefas 3 Forte motivagao
l[dertidade do trabalho Sentico Alto desernpenho
Significado do trabalho Grande satisfagao
ALtonomiz Responsabilidade } Baix0o absenteismo
Feedback Conhecimento Baixa taxa de rotatividade
dos resultados ] da mao-de-obra

Forga danecessidade de
Crescimento

FIGURA 2 - Modelo completo de Hackman e Oldham
Fonte: Morin (2001: 11)
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Este quadro apresentado por Morin (2001) traz o modelo completo de
Hackman e Oldham, relacionando na primeira coluna as caracteristicas do emprego
ou do trabalho (o modelo néao diferencia nesse quadro trabalho de emprego) que irdo
conduzir aos trés estados psicolégicos do trabalhador. Esses por sua vez irdo
repercutir nas consequéncias e nos resultados ou atitudes do trabalhador. Observe
que o pequeno quadro ao final (forca da necessidade de crescimento) engloba o
quadro inteiro, demonstrando que as variaveis individuais interagem e influenciam

em todas as outras variaveis.

3.1.4 Saude Mental e Trabalho

O importante ndo é o que a sociedade faz com o homem, mas o que o
homem faz com que a sociedade fez com ele (SARTRE).

As vivéncias do trabalho, por parte do ser humano, podem ser
estruturantes ou desestruturantes para seu psiquismo. O drama dos trabalhadores
diante dessas vivéncias subjetivas, e a utilizacdo de estratégias defensivas,
mecanismos de defesa e ajustes criativos para a preservacao de sua saude mental,
tém levado varios autores a se focarem em um estudo mais especifico das relacdes
humanas nas organizacdes: a saude mental no trabalho. Alguns autores denominam
tal estudo como ergonomia, psicodinamica do trabalho ou qualidade de vida do
trabalho, entretanto todos culminam para um mesmo foco: o trabalhador e seu bem-

estar nas organizacoes.

Na verdade, a questdo do sofrimento no trabalho e as relacbes entre
subjetividade e trabalho sempre foram negligenciadas pelas organizagfes sociais,
pois 0 desemprego ou O subemprego apresentavam-se como figuras maiores.
Entretanto é perceptivel como alguns trabalhadores sofrem no ambiente de trabalho
e dentre eles, como alguns conseguem se manter integros e driblar as dificuldades

encontradas, e outros se descompensam seja fisicamente, seja psiquicamente.
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O trabalho pode ser analisado em duas esferas: uma objetiva e outra
subjetiva. A esfera objetiva é a transformacdo do trabalho em produto, a
transformacao fisica ou priméria para atender suas necessidades. Mas quando o
homem realiza esta acdo ele lhe atribui um significado. A significacdo atribuida é o
que caracteriza 0 subjetivo no homem, pois abre a possibilidade para que ele possa
investir o produto de seu trabalho de energia afetiva (CODO e VASQUES-
MENEZES, 2002).

Portanto, toda acdo humana é potencialmente geradora de significados e
traz em si significados sobre ele proprio. Compreendé-los, significa compreender
toda a histéria de sua existéncia e até transcendé-la, contemplando a histéria de
seus antepassados e de sua cultura (ANTUNES, 2005,2006).

Assim, “cada a¢do humana carrega em si toda a historia da Humanidade
e as possibilidades a serem re-desenhadas amanhd e é também portadora do
futuro” (CODO, 2002: 41). O simples ato de plantar uma arvore e colher seu fruto
traz toda a histéria do plantio da semente deste fruto até a forma de colhé-lo e servi-
lo, ou seja, os rituais existentes no trabalho, no cotidiano do trabalhador, na agéo de
executar uma tarefa, trazem os significados e a subjetividade, tanto do individuo,

guanto de sua coletividade e de seus antepassados.

Cada acado, portanto, torna-se imortal, pois esta é re-vivida e re-
significada continuamente por quem a pratica. O trabalho torna o homem imortal
através de seu gesto de produzir. Um marceneiro que constroi uma cadeira se
imortaliza nela, pois sua acao o re-presenta como trabalhador e como homem. Isto
permite que o homem torne-se historico e logo imortal, pois é de sua agdo que

surgirdo novos modelos de cadeiras, novas ferramentas, tecnologias e novas acgoes.

Espera-se que os artesdos que planeje seu trabalho mentalmente, ou
seja, com intencionalidade, tenham maior identidade com seu trabalho e com a acéo
de realiza-lo. Pois nesse trabalho criado, planejado e confeccionado por ele em
todas as etapas, ndo ha fragmentacédo do processo, nem imposi¢do do tempo, ritmo
e metas, a ndo ser que ele o faca. Portanto, h4 uma apropriacdo de seu produto e
de sua forca de trabalho. Sua individualidade e sua subjetividade como ser humano

encontra-se nesta acao, ele afeta e é afetado pelo seu trabalho.
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Sob o foco do capitalismo e da industrializacdo através da maquinaria, o
objeto do trabalho ndo mais pertence ao trabalhador. A fragmentacdo da acéo para
a producdo do produto, retira o sentido do trabalho, tornando-se elemento de
alienacdo para o trabalhador, que n&o consegue se apropriar do objeto

confeccionado em seu todo.

A maquina, portanto, pelo viés do saber, introduziu um tipo de disciplina
mais sutil (...) ela contribui para fixar o trabalhador, colado ao seu lugar na
oficina. Pouco a pouco, impondo-lhe seu ritmo, ela se torna a senhora do
jogo e tende a substituir o contramestre. Com ela ndo é mais necessario o
olhar (PERROT, 1988:71).

O trabalhador perde o controle das etapas, do saber—fazer, pois o ritmo e
a acao passam a fazer parte das maquinas, das esteiras. O trabalhador ndo mais
controla, é controlado. Ele ndo € mais o atuante e sim o0 passivo, o intermediario no
processo entre as maquinas e a agdo. Essa imagem é bem ilustrada através da
critica realizada no filme, Tempos Modernos, onde o personagem de Charles
Chaplin representa um operario de fabrica na época da Revolucdo Industrial, que
entra em sofrimento mental e descompensa psiquicamente, devido seu trabalho ser

sem sentido, fragmentado e ritmado pelas esteiras.

Perrot, em sua obra Os excluidos (1988), expde a trajetéria dos operarios

franceses e suas manifestacdes, na luta a mecanizacdo das industrias:

Os tecelBes opdem a mecanizagdo, uma resisténcia passiva proxima da
sabotagem. Assim na Alsacia, nos anos de 1820, com a introducdo dos
primeiros teares mecanicos: nenhuma violéncia. S6 houve inércia. Os fios
se rompiam, as maquinas paravam sem que se pudesse saber se era por
causa dos homens ou dos instrumentos (PERROT, 1988: 41).

Portanto, se o trabalho se torna robotizado e o trabalhador realiza um
trabalho sem sentido, inicia-se por outro lado uma tensdo entre o objetivo do
trabalho e o subjetivo, trazendo ao trabalhador situacfes conflitantes, resisténcias,

sentimentos negativos e o circuito da relacdo homem-trabalho ndo pode ser
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completado de forma satisfatoria.

Morgan (1996: 279), em sua obra Imagens da Organizacao, capitulo que

retrata a face repugnante das organizacoes, cita:

Seja intencionalmente ou ndo, as organizacdes frequentemente apresentam
um grande impacto negativo no mundo em que vivemos. Embora se
encoraje considerar as organizacbes como empresas racionais, que
perseguem objetivos que aspiram satisfazer a todos, existem muita
evidéncia que sugere que esta visdo € mais uma ideologia do que uma
realidade. Organiza¢fes sédo frequentemente usadas como instrumentos de
dominagéo que maximizam 0s interesses egoistas de uma elite a custa dos
interesses dos outros.

Seus relatos afirmam que existem inUmeros exemplos no decorrer de
nossa histéria de dominacdo das organizacdes, em detrimento do bem-estar
humano, desde a construcéo das piramides em Gisé, da escraviddo, estendendo-se
nas industrias e fabricas na revolugdo industrial, onde criangas e mulheres

trabalhavam por mais de dezesseis horas diarias.

Hoje, o trabalhador, independente de sua funcdo, depara-se com a
escravidao camuflada, que mascara em sua sutileza formas de dominag&o. Entre
metas, tempos estipulados e produtividade fisica ou mental, h4 repercussdes no
trabalhador, através das doencas laborais, geralmente fisicas, por serem mais
aceitas e visiveis ao diagnostico, ao estresse, principalmente daqueles que
trabalham com uma producdo mental, cargos de gestdo ou com atendimento e

cuidado ao outro.

O estar absorvido com o trabalho, com longas jornadas diérias, excesso
de carga de atividades, ritmos alucinantes e busca de resultados, tem desenvolvido
em trabalhadores principalmente, os que estdo em cargo de gestdo, um
desequilibrio na relacdo entre homem-trabalho-lazer-familia. 1sso em decorréncia,
compromete-os em sua saude fisica e mental, ocasionando estresse e até relacdes

patolégicas com o trabalho, dentre elas os conhecidos como workaholic.

Workaholic é definido como a pessoa que trabalha muitas horas por dia
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ou € viciada em trabalho. Observa-se que tal forma de vivenciar o trabalho vem
sendo difundida e clarificada e que ja ha estudos relacionados a esta forma de agir.
Torna-se Obvio que atualmente se intitular como workaholic, passou a ser uma
vantagem competitiva no meio profissional, pois se focar excessivamente no

trabalho € o que as organizacdes esperam de seus gestores.

Existem outras patologias, ndo tdo difundidas ainda, devido serem
contemporéaneas, relacionadas ao excesso de trabalho, como a Sindrome de
Burnout e o Karoshi. O karoshi € uma nova patologia que se refere a morte subita no
trabalho, provocada pelo ritmo e intensidade, que decorre da busca incessante do
aumento da produtividade, ja visto no Japao (ANTUNES, 2006; CODO, 2002).

Burnout significa algo como perder o fogo ou a energia, ou mesmo
queimar-se para fora. E uma sindrome na qual o trabalhador perde o sentido de sua
relacdo com o trabalho, trazendo uma sensacao de apatia e desmotivagcdo, como se
tudo que fosse relacionado a seu fazer, ndo tivesse utilidade, por mais esforco que
faca. Conhecida como a sindrome dos cuidadores ou dos trabalhadores que
necessitam se envolverem afetivamente com seus clientes para que a atividade seja
realizada, geralmente esta sindrome afeta mais os cuidadores e seu estudo se

focalizou com maior intensidade em profissionais da saude e da educacéo.

A sindrome de burnout tem um conceito multidimensional e apresenta trés
indicadores para seu diagndéstico: a exaustdo emocional, a despersonaliza¢do do
profissional, ou 0 endurecimento e coisificacdo nas relagbes com quem atende e a
falta de envolvimento pessoal no trabalho. Portanto, o trabalhador passa a
desenvolver uma tendéncia a uma evolucao negativa, afetando a relagéo e o contato
com as pessoas envolvidas em seu processo de trabalho (CODO, 2002). O
trabalhador de tanto se envolver afetivamente com o0s seres que cuida, sejam o0s
clientes, alunos ou pacientes, acaba por se desgastar e adoecer e de tanto buscar o

éxito, desiste.

Os indicadores ou sinalizadores de tais patologias comegam com queixas
de dores fisicas, encefaléias, dores lombares, L.E.R. (lesbes por esforcos
repetitivos). Tais patologias sédo relatadas com maior facilidade pelo trabalhador,

pois sdo visiveis e aceitaveis nas organizacdes. O corpo € sempre foco de
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preocupacdo nas empresas, pois se este ndo se encontrar em pleno funcionamento,

gerara baixa producao ou auséncias.

O préprio fato de estar doente ja é vergonhoso para o trabalhador, pois
isto vem com a possibilidade de ser julgado pela organizacdo como vadiagem.
Segundo Dejours (1992: 30) ha um verdadeiro consenso social que visa a condenar

o doente e a doenca, onde um homem que esta doente é um vagabundo.

Portanto, se a patologia adquirida pode ser vista como estratégia
defensiva, mesmo que inconsciente pelo trabalhador, também se torna elemento
agressor ao que a possui perante o meio, principalmente quando esta apresenta 0s
sintomas que ndo sao clinicamente observaveis, como os relacionados a saude

mental.

A Revista Exame (fevereiro, 2002) apresentou uma pesquisa realizada
pela Fundacdo Dom Cabral, onde 626 executivos brasileiros foram questionados
sobre a relacdo de tempo utilizada entre trabalho e vida pessoal e 66%
consideraram-se insatisfeitos, afirmando dedicar-se mais tempo do que queriam em

atividades laborais.

Anteriormente, somente o corpo era o foco de atencdo e de preocupacao
da organizacdo (FOCAULT, 2006). Hoje, com o desenvolvimento do trabalho
intelectual e da necessidade do envolvimento emocional do trabalhador com os
clientes, principalmente quem trabalha com atendimento ou vendas, surge a
preocupacao da organizacdo com o bem-estar psiquico do trabalhador. Entretanto,
esse estar sO é realmente visto, quando comeca a alterar negativamente a producao

esperada, seja nas relagdes com os clientes, seja na producao intelectual.

Transfere-se o alvo do corpo para o aparelho psiquico, onde as tarefas de
escritorios e gestao, juntamente com o avancgo tecnoldgico, exigem uma velocidade
maior nas decisdes, nas acdes, aumentando a carga emocional e psicossensoriais,

possibilitando preocupacdes, estresse e impactos na saude fisica e mental.

Atualmente, a compreensdo de saude traz uma apreensdo do homem

como um organismo unificado, onde mente e corpo, comportamento e emocao sao
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interligados, assim como 0 seu estar no mundo em conjunto com as relagdes em
seu meio. O homem passou a ser visto como um ser bio-psico-social e sua
sobrevivéncia, quando estudada somente por um aspecto, se torna limitada. Na
verdade, jA existem estudos mais contemporaneos, que acrescentam mais um
elemento a este tripé da visdo humana: a questdo da espiritualidade como

transcendentalidade.

Cardoso (2002) relata baseando-se na pesquisa de Melo Filho (1997),
que de um a dois tercos dos pacientes que procuram o ambulatério médico ou 0s
servicos de emergéncia sofrem de manifestacdes hipocondriacas, histéricas ou
somatizacdes, patologias consideradas psicossomaticas, ou seja, com componente
comprovadamente psicolégico. Além disto, sabe-se que mesmos os trabalhadores
que sofrem de patologias fisicas, apresentam também uma carga emocional, pois a
doenca traz sentimentos de fragilidade afetando de alguma forma seu estar no
mundo. Conseglentemente ha uma relacédo dialdgica entre a saude fisica e a saude

mental, onde o prejudicado sempre é qguem a possui, no caso o trabalhador.

A visao do humano dicotomizada, entre organismo-ambiente, mente e
corpo, razdo e emocao, vem sendo eliminada e, a teoria da Gestalt surge trazendo
uma visdo de todo, onde este € maior que a soma das partes, e que em conjunto,
um novo elemento, pode reconfigurar o todo em uma nova func¢ao, alterando a visao
original. Portanto, por mais que cientistas tentem estudar cada elemento
separadamente, jamais chegardo ao todo, porque na juncao havera sempre relacdes
fragmentadas. Podemos ilustrar tal pensamento, se grosseiramente compararmos 0
ser a um vaso gque quebrou e para té-lo de volta, colaram-se as partes, entretanto,
por mais cuidadosamente tenha sido coladas, ndo serd 0 mesmo vaso e nem tera a

mesma beleza.

O estudo sobre a saude mental do trabalhador teve inicio nos anos 50,
por psiquiatras franceses e adquiriu maior importancia na Franca pés-guerra. O que
gerou foi a modernizacdo da industria francesa, com sua tentativa de racionalizar o
trabalho e a necessidade de uma politica de higiene social nos operarios que

estavam retornando das guerras e vindos dos campos rurais (DEJOURS, 1992).

O trabalho ndo é nunca neutro em relagdo a saude, e favorece seja a
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doenca ou a saude. De modo que o trabalho deveria aparecer na prépria definicdo
do conceito de saude, e particularmente no que concerne a definicdo do ideal do
“bem estar social”, figurando na definicAo da Organizacdo Mundial de Saude
(DEJOURS, 1992). Pois falar em saude sem referenciar o trabalho, que o homem
realiza, € como destitui-lo de uma parte de sua vida, ja que este € um conteudo
significativo de suas relacdes com o outro e de sua producdo simbdlica, frente ao

social, além de seu aspecto financeiro ou de retribuicdo social.

O que dificulta observar o sofrimento psiquico do sofrimento fisico € que o
fisico € o mais destacado. Possivelmente por ser o mais visivel e 0 mais aceito, uma
vez que o trabalhador apds ser medicado e eliminada a dor fisica, podera retornar
ao trabalho, enquanto o sofrimento psiquico, néo é visivel, ndo é palpavel e muitas
vezes de dificil compartilhamento, até porque as emocdes foram expulsas das
organizacdes. (CHANLAT, 1991).

Uma das questbes cruciais do trabalho reside na diferenca entre
contribui¢do/ retribuicdo. A retribuicio em forma de salario, de vantagens materiais,
de reconhecimento social, de reconhecimento do mérito, de reconhecimento de
identidade e de originalidade esta a altura da contribuicAo que o sujeito da a
sociedade, a empresa, a seus proximos, aqueles que se encontram em suas

relagdes sociais.

Portanto, a relacdo entre contribuicdo e retribuicdo esta relacionada
diretamente entre o sofrimento vivido e as rela¢cdes construidas, tanto do significado
social do trabalho, quanto no engajamento que o trabalhador cria no seu espaco de
trabalho gerando uma relagdo positiva ou negativa entre estes dois aspectos. Se o
trabalhador considerar que ndo had uma boa relagcédo, ente o que é contribuido e o
que se esta sendo retribuido ha a tendéncia de o sofrimento vivido aumentar e os

riscos tornarem-se possivel para uma evolu¢do de uma patologia.

Outra questéo crucial s&o as atividades que exigem maior investimento de
energia afetiva, aquelas relacionadas ao cuidado ou as que exigem afetividade e
relacionamento entre quem atende e quem é atendido. O vinculo afetivo dificilmente
€ concretizado formalmente nas relagdes de trabalho, pois esse tende a se dissipar

frente aos fatores existentes no trabalho, j& que no trabalho existe a contradicdo
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entre objetividade e subjetividade. Se tais fatores seja o ambiente ou as condi¢bes
do trabalho s&o hostis e dificulta a relacdo profissional, a tendéncia é que o
trabalhador tenha maiores conflitos causados entre a sua subjetividade e a
objetividade exigida no trabalho, e que tal situacédo gere um grande desconforto para

o trabalhador, possivel de desencadear sofrimento psiquico (CODO, 2002).

A possibilidade mais saudavel para o trabalhador € a tentativa de driblar a
situacao ou modifica-la, o que gera desgaste fisico e tensao, principalmente quando
ndo h& o retorno esperado, e isso traz como consequéncia o conflito, que ao nédo ser

resolvido resulta em sofrimento.

O sofrimento ocasionado, continuamente, traz repercussbes sobre a
postura do trabalhador frente ao seu ambiente de trabalho, as suas relagdes com
seus pares, a sua visdo de si mesmo e do mundo, tornando-o um agressor de si

mesmo e o impossibilitando de estabelecer relagbes saudaveis.

3.2 Os Autorizadores no Contexto do Trabalho

Esta parte foi escrita com o objetivo de expor a dimensdo do mercado
supletivo de assisténcia a saude, especificamente os planos privados de saude no
Brasil, e contextualizar o perfil e as atividades do profissional estudado nesta
pesquisa, o0 autorizador. Destacam-se também, alguns elementos historicos e
conceituais necessarios a compreensao das caracteristicas desse mercado de bens

e servi¢cos de saude.

3.2.1 Breve Histérico dos Planos Privados de Saude no Brasil

O setor de saude no Brasil pode ser dividido atualmente em privado e

publico. Entretanto nem sempre foi assim, pois a histéria que relata a politica de
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saude do Brasil se inicia, formalmente, com a vinda da familia real, no século XIX, e
a preocupacdo com o controle das doencas contagiosas nos portos e tripulagées. O
objetivo principal era de proteger as mercadorias e produtos exportados, para nao
prejudicar o modelo econdmico agro-exportador predominante da época.

Até meados do século XIX, ndo havia sistema publico de saude e devido
as péssimas condicfes de higiene e saneamento, os doentes carentes buscavam a
filantropia e as Santas Casas de Misericordias, fundadas por religiosos, para
tratamento médico ou apelavam para ajuda de curandeiros, empiricos ou

sangradores.

Na Primeira Republica, ente os anos de 1889 a 1930, inicia-se 0 processo
de organizacdo e implantagdo dos programas de saude publica, com campanhas
sanitaristas, comandadas entdo por Oswaldo Cruz que dirigia o Instituto Pasteur. A
busca era pela intervencdo meédica para o combate das doencas coletivas e
epidemias urbanas e rurais. Com o inicio da industrializacdo, a preocupac¢dao volta-se
para os trabalhadores, pois o foco passa a ser o desenvolvimento industrial. Surgem
as Caixas de Aposentadoria e Pensbes (CAP) que provém os trabalhadores de
alguma assisténcia médica e previdéncia social, exclusivas a empresas que assim
se organizassem. Os CAPS (Caixas de Aposentadoria e Pensdes) prestavam
socorro médico ao trabalhador, que estivesse comprovadamente empregado, e a
seus familiares, além de fornecimento de remédios subsidiados, assisténcia ao
acidentado no ambiente de trabalho e custeavam internacdes e cirurgias. Portanto
até esta época, a saude era exclusiva dos que trabalhavam e subsidiada tanto pelo

trabalhador como pela empresa.

No periodo populista, no Governo de Getulio Vargas, entre 1930 a 1945,
surgem as politicas sociais na previdéncia e saude, e com 0 inicio do movimento
sindical, o governo forma uma alianca com os trabalhadores criando os Institutos de
aposentadoria e pensao que deu inicio ao INAMPS (Instituto Nacional de Assisténcia
Médica e Previdéncia Social) onde o Estado passa a coordenéa-lo, porém cabendo
ao trabalhador e a empresa custear. Desta forma, a Previdéncia Social reconhecia
como cidadaos aqueles com ocupacdes reconhecidas, os demais eram excluidos,
ou seja, os indigentes, os desempregados e 0s que participavam da economia

informal.
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Ainda no Governo de Getulio Vargas, entre 1945 a 1964, especificamente
em 1953, é criado o Ministério da Saude que coordenava as acfes campanhistas de
combate as doencas nos interiores, sendo o Unico financiador na liberagdo de
recursos financeiros, para que o setor privado pudesse construir e equipar 0S

hospitais.

Em 1966 criam-se o Instituto Nacional de Previdéncia Social (INPS) e
logo depois surge o FAZ (Fundo de Apoio ao Desenvolvimento Social) favorecendo
o surgimento do empresariado da saude: policlinicas, hospitais privados e medicinas
de grupo. Muda-se o foco da saude para uma saude mais especializada,
fragmentada e sofisticada, favorecendo as industrias farmacéuticas e o0s
equipamentos médico-hospitalares. Iniciam-se nesta época 0S convénios entre o

INPS e os prestadores privados, em detrimento da rede propria.

Desde a década de 1960, ja era possivel observar no Brasil a formacao
de empresas médicas com caracteristicas similares as do atual setor supletivo de
assisténcia a saude, ou seja, os planos privados de saude. Porém, até o final da
década de 1970, essas empresas possuiam uma clientela ainda pequena e
mantinham alto grau de dependéncia em relagcdo ao sistema publico, estando
fortemente integradas ao modelo de assisténcia meédico-previdenciario entéo
vigente. No 1° Congresso Brasileiro de Medicina de Grupo, realizado em 1978, o
centro dos debates foi o fortalecimento da parceria entre as empresas médicas e 0
Instituto Nacional de Assisténcia Médica da Previdéncia Social (INAMPS). Alguns
nameros apresentados naquele congresso sdo bastante ilustrativos, por exemplo:
naquele ano, dos 7,6 milh6es de beneficiarios das empresas de medicina de grupo,
4,8 milhdes (61%) eram oriundos de convénios-empresa intermediados pelo
INAMPS (FARIAS e MELAMEN, 2003)

Esses convénios eram estabelecidos em trés instituicbes: uma empresa
ou industria X, a Previdéncia Social e a empresa médica. A empresa médica
receberia da Previdéncia um valor global pelo convénio (calculado com base no
namero de funcionarios da empresa X) passando inicialmente a ser responsavel
integral pelo atendimento médico desse grupo de segurados. Em uma outra forma
de organizagdo desses convénios, o empregador contratava e pagava diretamente

uma empresa médica, a qual ficava responsavel pela assisténcia a saude de seus
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funcionéarios e dependentes, cabendo a Previdéncia o ressarcimento de uma dada
guantia ao empregador, baseada no niumero de funcionarios da empresa (SANTOS,
2000).

No Regime Militar, entre 1974 e 1980, surge a crise do petroleo causando
a queda da aplicacdo das verbas publicas e apesar da criacdo do Ministério da
Previdéncia e Assisténcia Social, o acesso, aos servicos médicos, fica cada vez
mais dificil, tornando a aten¢éo médica mais cara e critica devido ao sucateamento
das emergéncias dos grandes hospitais, neste periodo o sistema previdenciario
comeca a mostrar sinais de esgotamento com suas filas interminaveis e ma geréncia
dos recursos. Nesta época os planos de saude privados e 0s seguros de saude se
expandem, prestando a populacdo o atendimento médico ndo fornecido pelo setor

publico.

Até a década de 80, os planos de saude, estavam voltados quase que
exclusivamente para os contratos coletivos, ou seja, contratos com empresas, sendo
seus beneficidrios ou usuarios, os trabalhadores contratados. Portanto sé havia
acesso aos planos de saude quem possuisse a posse do trabalho. A partir da
segunda metade dos anos 80, os planos de saude comecaram a comercializar
também os servicos para os clientes individuais como também para trabalhadores
que optassem em contratar seus servicos ou setores publicos. Surgem assim 0s

contratos individuais e os contratos familia, além dos coletivos ja existentes.

O estado nessa época ja beneficiava este setor seja através do FAZ -
Fundo de Apoio ao Desenvolvimento Social, que possibilitava incentivos financeiros
para implementacdo do setor, ou através de parcerias e convénios para utilizagéo

paga dos servicos prestados.

Com a criagdo do SUS (Sistema Unico de Saude), em 1986, todos o0s
cidadaos passam a ter direito integral a saude, porém a Constituicdo Federal em seu
artigo 196 cita que a assisténcia a saude é livre a iniciativa privada e que as
instituicées privadas poderdo participar de forma complementar, segundo diretrizes
deste, mediante convénio ou contrato. Desta forma, os planos de saude privados
passam a ser considerados e intitulados pela legislacdo, como saude suplementar e

o Sistema Unico de Satde (SUS) como complementar.
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3.2.2 Planos de Saude Privados: Conceituagdo e Cont  extualizagédo

Nesse trabalho, plano de saude privado € uma relacdo comercial
estabelecida entre um cliente, através de sua empresa, ou de Seus recursos
financeiros, ou na comunhdo de ambos, para a troca de um custo monetario em
atendimento médico, procedimentos médicos e hospitalares, conforme contrato

previamente firmado entre as partes.

E campo da salde suplementar no Brasil, o conjunto das organiza¢des
privadas que presta servicos de assisténcia a saude para consumidores de planos
de saude, constituindo-se como uma forma de acréscimo adicional a assisténcia
integral e gratuita prestada pelo Servico Publico de Saude (SUS) como Dispde o
artigo 196 da Constituicdo Federal do Brasil (SANTOS, 2000).

Na primeira metade da década de 1980, a quantidade de clientes de
planos de saude ja se tornava expressiva, contabilizando 15 milhdes de segurados
segundo os registros da Associacao Brasileira de Medicina de Grupo (Abramge) e
da Federacdo das Unimeds (ndo contabilizados os clientes de planos de entidades
fechadas do tipo autogestédo). J4 naquela década as empresas de planos de saude
consolidam-se como alternativas assistenciais para os trabalhadores especializados
da Regido Sudeste (BAHIA, 2004).

Analisando sobre o lado do empregador, proporcionar assisténcia médica
através de planos de saude a seus trabalhadores, favorecia a diminuicdo do
absenteismo, maior controle da satude e maior vinculagdo do empregado a empresa,

além de atender a uma demanda exigida nos acordos sindicais.

Atualmente, no Brasil, o setor de planos privados de assisténcia a saude
envolve mais de 44 milh6es de vinculos de beneficiarios ou usuérios, e conta com
cerca de duas mil empresas e milhares de prestadores de servi¢cos, como clinicas,
hospitais, laboratérios e médicos credenciados, além dos cooperados, tais dados

sdo rigorosamente quantificados pela ANS (Agéncia Nacional de Saude
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Suplementar).

A ANS tem por finalidade institucional prover a defesa do interesse
publico na assisténcia suplementar a saude, regular as operadoras setoriais -
inclusive quanto as suas relacbes com prestadores e consumidores - e contribuir
para o] desenvolvimento das acoes de saude do pais

(http://www.ans.gov.br/portal/site/aans/missao.asp).

A ANS foi criada atravées da Lei 9.961/2000, onde definiram sua
finalidade, estrutura, atribuicbes e vinculagbes ao Ministério da Saude. Além de a
ANS fiscalizar a atuacdo das operadoras no aspecto econémico-financeiro, também
atua com relacdo a abragéncia das coberturas das patologias e dos procedimentos

previstos nos instrumentos contratuais em vigor.

A cobertura assistencial de um plano de saude é o conjunto de direitos,
sejam tratamentos, servicos e procedimentos médicos, hospitalares e odontoldgicos,
adquiridos pelo beneficiario ou usuério a partir da contratacdo do plano, conforme

tempo de caréncia estabelecido em contrato.

Os planos denominados planos novos sdo aqueles que foram adquiridos
a partir de 1° de janeiro de 1999 e estdo regidos ou regulamentados pela Lei
9.656/98 e os planos antigos ou nao regulamentados, foram aqueles adquiridos
antes da vigéncia da Lei 9.656/1998 e nado possuem cobertura para alguns
procedimentos dentre elas as proteses e orteses.

O debate sobre a regulamentacdo do setor e a criacdo da ANS e da
legislacdo trouxe inimeras discussfes sendo primeiramente exigido que os planos
de saude privados regulamentassem todos 0s contratos vigentes, entretanto o setor
supletivo foi marcado pela dificuldade de consenso frente aos interesses
conflitantes. Podem-se identificar alguns atores importantes na década de 1990:
entidades de defesa dos consumidores (IDEC, Procon, etc.), Ministério Publico,
Ministério da Saude, Ministério da Fazenda, Poder Legislativo, entidades de
representacdo das empresas do setor supletivo (ABRAMGE, FENASEG,
Confederacdo das Unimeds do Brasil, CIEFAS, ABRASPE), entidades de

representacdo de médicos (Associacdo Médica Brasileira - AMB; Conselhos Federal
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e Regional de Medicina) e dos hospitais (Federacdo Brasileira de Hospitais - FBH).
O debate gira em torno de interesses onde as operadoras de planos de saude,
provedores e beneficiarios buscavam maximizar ganhos e minimizar perdas
(FARIAS e MELAMED, 2003).

O objetivo inicial é que todos os beneficiarios, obrigatoriamente,
incorporassem seu plano a nova legislacdo, para que as coberturas fossem
ampliadas, entretanto isto repercutiria em maior custo para o cliente, o que gerou
resisténcia e revogacédo dessa clausula. Coube entdo, aos planos de saude realizar
um programa de incentivo custo - beneficio e oferecer ao beneficiario a ampliacdo
das coberturas que este ndo possuisse, com um menor tempo possivel de caréncia

para que ele pudesse usufruir do beneficio adquirido.

Contudo, apesar da divulgacdo da legislacdo e do convite aos
beneficiarios a regulamentar seus contratos, incorporando as coberturas faltantes,
setenta por cento dos beneficiarios e usuarios dos planos de saude, em 2000, ainda
nao possuiam seus contratos regulamentados.

(http://'www.ans.gov.br/portal/site/aans/missao.asp).

A nao regulamentacdo dos contratos impossibilita que o beneficiario ou
usuario tenha cobertura para alguns procedimentos contratuais, principalmente os
de alto custo e os especializados, gerando desgastes na relacdo entre o plano e o
beneficiario, além de gastos ndo previstos no contrato. Situacdo semelhante ocorre
nos planos adquiridos em menos de 24 meses, onde o beneficiario ou usuario ainda
cumpre caréncia e se depara com solicitacfes para tratamentos especializados de

doencas ou lesdes pré-existentes ao contrato.

As restricbes contratuais geram conflitos e repercutem em consultas e
denuncias a ANS, a 6rgaos de defesa do consumidor, liminares, cancelamentos de
contratos, impactando primeiramente no usuario ou beneficiario, e em quem realiza
o atendimento, seja através das autorizacbes ou das explicacbes contratuais. Os
profissionais do plano de saude privado, responsaveis em fornecer as explicacbes
sobre a ndo cobertura do contrato para o0s usuarios ou beneficiarios, séo
denominados autorizadores ou atendentes, e s&do os atores de linha de frente desse

processo.
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3.2.3 Autorizadores: atores da linha de frente

Sabe la 0 que é nao ter e ter que ter pra da, sabe la ... (DJAVAN)

O profissional responsavel em atender, pessoalmente, o beneficiario ou
usuario do plano de saude é comumente intitulado autorizador ou atendente. Cabe a
ele o oficio de manter o primeiro contato com o usuario, que vem solicitar
autorizacdo de procedimentos médicos, através de uma guia preenchida pelo
médico credenciado ou prestador, conhecer o contrato entre as partes, avaliar o
tempo de caréncia exigido para liberacdo, junto ao médico-auditor, e retornar com a
guia autorizada ou ndo, conforme contrato e periodo de caréncias cumprido. O
produto visivel de seu trabalho é a guia autorizada e a decorrente satisfacdo do

cliente.

Ha caréncia de informacdes escritas sobre esse profissional e sobre sua
relacdo com o trabalho, pois geralmente os olhos dos estudiosos nesta area, voltam-
se primeiramente para os profissionais da saude, como o0s meédicos e o0s
enfermeiros. Entretanto, os profissionais que atuam em planos de saude privados,
que se encontram na linha de frente, sdo os primeiros a atender o cliente, numa
relacéo face a face, e nesse trabalho sera denominado de autorizador. Esse trabalho
tera como objeto de estudo o autorizador, aquele que atende o cliente

pessoalmente.

Existe ainda outra categoria de profissionais, conhecida como operadores
de telemarketing, que sdo profissionais que atendem os clientes através do telefone.
Esses profissionais trabalham em Call Centers ou Centrais de Atendimento
Telefonico e também prestam informacgfes e autorizam procedimentos, porém néo
se encontram face a face com o cliente, devido o atendimento ser a distancia

mantendo-se mais resguardados do contato com o outro.
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Em uma primeira analise, o objetivo final do trabalho do autorizador € a
autorizacdo correta da guia, que representa a certeza do cliente ou usuario realizar o
procedimento solicitado. Entretanto em uma andlise mais aprofundada desse
trabalho, podem ser observadas as articulagcbes subjetivas decorrentes dessa

atividade.

Primeiramente, o ambiente de trabalho é tenso, devido a prépria situacdo
de saude em que se encontra o cliente, ja que o comum é a procura pelo plano de
saude, ser feita por pessoas em situacdo de saude precaria. Esta tensdo vem
revestida da possibilidade do procedimento solicitado ser indeferido, o que
acarretara dificuldade no atendimento e no controle das emocgdes dos clientes.
Dessa forma, alguns atendimentos podem gerar situacfes de estresse e conflitos, ja
que alguns clientes podem se sentir lesados por desconhecimento dos contratos e

da legislacéo vigente.

O atendimento, que € o ato de atender alguém ou outro, repercute
diretamente no ato de ouvir e nessa atividade, as historias trazem contetdos de dor,
sofrimento, necessidades de solucdes imediatas e eficazes. O ouvir o cliente e suas
gueixas mobilizam sentimentos nos autorizadores o que influencia na pessoa do

profissional e em sua atitude perante o outro.

Diferente da rotina de quem atende um cliente em uma loja, restaurante
ou supermercado, no atendimento de um plano de saude, o cliente busca o espaco
para satisfazer uma necessidade ameacadora a sua integridade fisica, que com
excecdo da liberacdo de um parto, as situacdes sdo dolorosas a quem vivéncia
resvalando diretamente em quem estar atendendo. Ouvir a solicitacdo por telefone,
através das Centrais Telefbnicas, facilita, pois ndo se tem o olhar daquele que
solicita. Estar frente a frente com a dor do outro, percebida pela voz, pelo olhar, na
postura corporal e na pressdo dos familiares que o acompanham, reforca a

subjetividade e as exigéncias psicologicas necessarias a esta funcao.

Um aspecto nédo focalizado e até relegado no trabalho do profissional de
saude é o desgaste biopsicossocial desses profissionais, pois ha a necessidade
continua de se adaptar as situagfes de pressdes e sofrimento inerente a funcao,
pois o cotidiano de trabalho é permeado da extenuante tarefa de se relacionar e

tratar de pessoas queixosas, deprimidas e doentes (SEBASTIAN, 1998).
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Angeramim-Camon (1998) apresenta em seu trabalho as posturas mais
comuns observadas pelos profissionais de saude e que trazem ao longo do tempo
uma tendéncia a cronicidade na postura de tais profissionais, denominada
calosidade profissional, onde se observa o distanciamento critico e 0 embotamento
da empatia. No caso, o autorizador sera incorporado a esta categoria, pois atua

diretamente com o cliente ou o doente.

A calosidade profissional, que interfere nas relacdes interpessoais, entrara
como um dos elementos a ser pesquisado nesse trabalho, e sera analisada através
da postura do profissional, que depois de anos de pratica com o doente e a doenca,
adquire uma indiferenca a dor do paciente. O paciente deixa de ser visto pelo
profissional como uma pessoa e passa a ser visto com sintoma, ha uma
despersonalizacdo do individuo similar ao sintoma da Sindrome de Burnout. A
possibilidade de tal postura surge como forma de enfrentar o paciente e suas dores,
sem que necessariamente o profissional também venha a sofrer. O fato de o
profissional se proteger da dor, frente a tantos atendimentos, é até justificavel,
porque ele também busca defender sua identidade profissional e ndo apresentar
sinais de fracassos, como lagrimas ou sentimentos de pesar frente a um cliente
(ANGERAMI-CAMOM,1998).

Entretanto o ser se encontra em continua relagdo com o outro, e neste
momento negar a dor do outro, também o mobiliza emocionalmente, ja que a
condicdo humana é justamente o que me possibilita ter a compreensdao e a

apreensédo do que o outro ou o semelhante me apresenta (BUBER, 1983).

Outra variavel no trabalho do autorizador quanto as exigéncias fisicas é o
controle do tempo de atendimento a cada usuario. Geralmente, o nimero de clientes
em salas de esperas é maior em relacdo ao numero de atendentes, e com o0s
recursos disponiveis na tecnologia veio a facilidade em ter um controle do tempo nas
salas de atendimento, pois com a informatizacdo, h&d a possibilidade dos
supervisores e gerentes terem ferramentas para vigiar o tempo que o autorizador

pausa ou atende.

Assim o0 uso do computador favoreceu o controle rigido do tempo do
autorizador e paralelamente, a maquina como consequéncia, desfavoreceu o tempo

necessario para se desenvolver as relacdes interpessoais entre o autorizador e 0
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cliente. Priorizaram-se as metas de tempo de atendimento em detrimento ao vinculo

afetivo.

Além disto, existe no trabalho do autorizador a exigéncia de padronizacéo
de frases e scripts, com fraseologias previamente determinadas pela empresa,

despersonalizando a comunicacao entre quem atende e quem é atendido.

O objetivo ndo é a robotizacdo, e sim formalizar um padrao de respostas,
para que o cliente possa ter um atendimento estrategicamente planejado e uniforme.
Porém, com o tempo de utilizacdo do script, a tendéncia é a do autorizador tornar
sua fala automatizada e fixar somente nas normas da empresa, impossibilitando a
criatividade no atendimento. A tendéncia, nesses momentos, € o cliente falar de
dores e emocgdes e o autorizador, concentrar-se em contratos, leis e normas, até

porque seu tempo de atendimento esta sendo monitorado e medido.

O manter distanciamento do cliente, sem envolvimento emocional, é a
possibilidade de o autorizador realizar um atendimento sem que ele se envolva

afetivamente, sem causadores de dor a si préprio.

Outra exigéncia fisica no trabalho do autorizador € o numero seguido de
atendimento por hora, as pausas reduzidas para descanso, a digitacdo continua
podendo ocasionar lesdes por esforcos repetitivos (LER), a longa jornada de
trabalho, o cansaco mental, a possibilidade de decorrentes erros nas autorizacoes e
as mudancas de rotinas constantes. Além das exigéncias fisicas, também surgem as
mentais e psicoldgicas: tensdo entre clientes, conflitos de valores entre o que a
empresa possibilita/ o que o cliente necessita e 0 que pode ser autorizado, 0
relacionamento com 0sS colegas e 0S supervisores e as metas apertadas,

desfavorecendo o estar com o cliente, além do baixo salario.

A funcdo de autorizador ou atendente de plano de saude geralmente é
preenchida por jovens e vista como uma alavanca para ingressarem na empresa. O
trabalho inicialmente é bem visto, pois a aprendizagem € intensa e continua, porém
com o desenrolar do tempo, h& o cansaco em lidar continuamente com as situacdes
de tenséo entre os clientes e com as metas exigidas, e onde ocorre a mudanca de

postura e 0 embotamento em relacionar com o outro.
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Devido o conhecimento de um autorizador ser muito especifico, e levar
até trés meses de treinamento, a ascensdo na empresa torna-se inevitavel, ja que
nao existem cursos nessa area para formar tais profissionais, e isso possibilita o
autorizador a permanecer na funcdo, até surgir a possibilidade de promocao. A
busca em mudar de setor vem junto a crenca de trabalhar resguardado dos conflitos,
com maior seguranca e com uma melhor remuneracdo, possibilitando-o a um
crescimento profissional e a uma atividade laboral menos tensa e a vivéncias mais

saudaveis.

Portanto, o trabalho do autorizador interfere em si préprio e na relacéo
com o0s usuarios, sendo impossivel tayloriza-lo ou retird-lo das emocdes. Pois,
devido o produto do trabalho ser uma autorizacéo, ha o permeio das emocdes e dos
afetos, que seja o de lidar com a dor do outro, que seja em lidar com seus préprios

conflitos, frente a impossibilidade de autorizar.
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4 TRATAMENTO METODOLOGICO

Esta etapa tem por objetivo discorrer sobre os caminhos metodologicos
utilizados na construcao deste trabalho. Entendemos por metodologia o caminho do
pensamento, e a pratica exercida na abordagem da realidade. Neste sentido, a
metodologia ocupa um lugar central no interior das teorias, e esta sempre referida a
elas (MINAYO, 1999).

Entretanto ndo ha como expor a construcdo de uma pesquisa, a opcao
por um tema pesquisado, a escolha dos sujeitos, instrumentos e procedimentos sem
antes, referir-se ao primeiro objeto da pesquisa, no caso 0 pesquisador. O
pesquisador € o primeiro objeto da pesquisa, e nesse trabalho se cumpre fatalmente
a confirmacao do que foi escrito. Com a preocupacdo com 0 outro, principalmente
com 0 menos Visto, ou 0 que tem uma carga maior de trabalho e um saléario menor,
com o que nao obteve possibilidade de estudos, surgiu o objeto a quem o olhar do

pesquisador se fixou: o autorizador.

Porém, este interesse ndo surgiu de imediato, pois a figura do cliente ou
usuario se sobressaia mais, devido o que representava sua forca na empresa,
reforcado por seus gritos, suas denuncias ou a exposi¢cdo de sua dor. Ao cliente
havia a possibilidade de recorrer a um superior, ao gerente ou diretor, a legislagao
vigente; entretanto a figura do autorizador, no caso o trabalhador a quem o atendia,
levou um tempo para se tornar visivel frente a esse fundo, e ser o elemento
privilegiado nessa pesquisa. Esse foi se delineando como figura paulatinamente, e
juntamente com o seu trabalho e as exigéncias inerentes a sua atividade tornou-se

uma figura vivida, que clamava a ser personificada (POLSTER, 1979).

E assim a pesquisa apresentou diferentes fases. Essa primeira fase foi a
da “paquera”, o olhar, a exploracdo. Nessa fase, 0 autorizador comegou a ser
percebido, notado, pois até entdo era somente um fundo frente a um campo maior. A
segunda fase, comparada a um “namoro”, foi a prépria elaboracdo da pesquisa, 0

gue se procura conhecer; 0 “casamento”,que é a terceira fase, traz o cotidiano da
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pesquisa e a “separacdo”, e a Ultima fase, foi o distanciar-se do pesquisador para
escrever, € quando se pode observar qualidades e defeitos. E como colocar em
suspensao ou epoche, utilizando a fenomenologia, para observar o todo por varios
angulos (PINHEIRO, 2005; GOLDENBERG, 2001).

Como em muitas historias, o aproximar-se de um objeto de estudo,
aconteceu sem um perceber consciente, pois afinal em um encontro ndo sabemos
guem escolheu quem: o pesquisador ou o pesquisado. E na relacdo, no entre, surgiu
outros conteudos, que trouxe elementos novos no continuo ir e vir, entre 0 sujeito

pesquisado e quem o pesquisou (BUBER, 1983).

No inicio da pesquisa, o foco de estudo do pesquisador era a motivacao e
sua relagdo com o autorizador na execucdo de seu trabalho. O questionamento
partia da idéia do que o motivava a permanecer em seu trabalho e a executar suas

atividades.

Com o decorrer da pesquisa bibliografica e a possibilidade dessa
pesquisadora se apresentar mais no trabalho, reforcado por sua Orientadora, foi
retomado juntamente com os conteddos da Administragdo, os conhecimentos da
Psicologia, e possibilitado uma visdo mais focada no objeto de estudo: o autorizador
e de como ele percebe o seu trabalho. Partindo dai o questionamento tornou-se
mais claro: qual a visdo que o autorizador de planos privados de saude tem de seu
trabalho?

O pressuposto primario é de que os trabalhadores pesquisados
apresentariam uma Visdo negativa e sem sentido de seu trabalho, com baixa
autonomia na realizagcdo das tarefas, sem feedback e com relagbes interpessoais
dificeis e conflituosas.

Ampliando os dois temas - o trabalhador e o trabalho - buscou-se nessa
pesquisa também relaciona-los e proporcionar como resultado uma reflexdo as
organiza¢cdées quanto ao bem-estar do trabalhador, favorecendo-o na melhoria na
qualidade de vida no trabalho e em decorréncia em sua saude mental, além de

possibilitar uma adequacéo nas estratégias de Recursos Humanos nas empresas.
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Para embasar este questionamento, na Ciéncia da Administracao,
utilizou-se da Teoria de Hackman e Oldham (1976) e para um embasamento maior
as perguntas nas entrevistas, buscaram-se a classificacdo de Morin, Tonelli e
Pliopas (2003) sobre o sentido do trabalho. Sustentando as idéias de Morin, Tonelli e
Pliopas (2003) também foi utilizado o quadro das dimensdes do trabalho (anexo 1),

adaptado por Oliveira et all (2004).

Para a elaborac&o das perguntas norteadoras, a pesquisadora baseou-se
nos autores citados anteriormente, e confeccionou um quadro (apéndice D),

favorecendo a investigacdo e o aprofundamento da pesquisa.

4.1 Consideracdes sobre o método

Esta pesquisa pertence ao rol das ciéncias humanas, que diferentemente
das naturais, ndo tém comprometimento com a producao de teorias generalizantes
(GOLDENBERG, 2001).

Seu principal objetivo € buscar compreender o fendmeno trabalho sob a
Otica do autorizador. Sabemos que sempre havera continuidade ou retomadas de
outros estudos com 0 mesmo tema, porém a busca é de se aprofundar no tema, ndo
s6é no sentido bibliografico com a leitura de livros, artigos e dissertacdes ja
existentes, necessidade fundamental e inicial para embasamento de qualquer

pesquisa, mas com o foco na visdo do proprio pesquisado.

A abordagem desse estudo €é qualitativa, pois busca mergulhar
profundamente no tema, relevando o olhar do outro e suas significacdes, sem a
pretensdo de quantificar as variaveis ou de medir comportamento, como ocorre nas
pesquisas de enfoque positivista. A expectativa é de que o pesquisador qualitativo
direcione menos seu olhar para as generalizacbes e muito mais, para a

compreensao dos sujeitos e das organizacgoes.

A pesquisa qualitativa é orientada para a analise de casos concretos em
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sua particularidade temporal e local, partindo das expressdes e atividades das

pessoas em seus contextos locais (FLICK, 2004:28).

Matos, Terzis e Oliveira (1999:80) apresentam o método qualitativo de
pesquisa como audacioso, pois ele “descontréi a relacdo hegeménica entre quem
pesquisa e quem é pesquisado, além de ser um processo que busca viabilizar a

decifracdo dos significados inerentes a condicdo humana”.

Condicao esta que se assemelham o pesquisador e os pesquisados, e
que por isso, necessita de um continuo refletir sobre o que se busca, 0 que se ouve
e 0 que se apreende no processo da pesquisa. A estranheza do olhar ou do ouvir
ndo pode ser engessada perante as falas daqueles que se propdem a serem

pesquisados.

“E impossivel que um cientista, um buscador ou fazedor de verdades
inicie seu trabalho despojado de principios, de idéias gerais basicas” (TRIVINOS,
2006:123). Por isto cabe ao pesquisador formular os pressupostos antes, para se
reger por critérios definidos e estar atento ao que o outro expressa, sem deixar de
ser flexivel e amplo em seu trabalho, pois o que ainda ndo teve contato com o
fendmeno e o contexto a ser estudado, pode equivocadamente explica-lo sobre uma

outra visao.

Na pesquisa qualitativa, todos os fenbmenos sao igualmente importantes
e preciosos: a insisténcia das manifestacdes e sua ocasionalidade, a frequéncia e a
interrupcdo, a fala e o siléncio, o consensual e o contraditério, o singular e o
genérico (PINHEIRO, 2005).

Os estudos que empregam uma metodologia qualitativa podem descrever
a complexidade de determinado problema, analisar a interacdo de certas variaveis,
compreender e classificar processos dinamicos vividos por grupos sociais, além de
possibilitar o entendimento de particularidades do comportamento dos individuos
(RICHARDSON, 1999:80).

O estudo dos significados subjetivos, e da experiéncia e praticas

cotidianas, é tdo essencial quanto a contemplacdo das narrativas e segundo Flick
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(2004), acabou-se o tempo das teorias previamente testadas, pois com a
diversificacdo das relaces sociais e com a pluralizacdo das esferas da vida, surge a
necessidade de uma nova sensibilidade aos estudos dessas questfes. Portanto, a
pesquisa qualitativa, nesse estudo, abre espago como possibilidade de suprir essa

fresta e dar vozes aos autorizadores sobre sua visao do trabalho.

Para classificacdo da pesquisa e favorecer aos que precisam de critérios
bem definidos, foi utilizado o roteiro de Cooper e Schindler (2003) apresentado a
seguir. A pesquisa utilizou o método qualitativo, com preocupa¢do no processo e
nado nos resultados, sendo realizada em ambiente natural ou de campo, em
condicbes reais, ou seja, sem a interferéncia de variaveis que pudesse alterar a

rotina dos pesquisados, como ocorre nas pesquisas de laboratdrio.

As questdes formuladas surgiram apdés um estudo exploratério,
objetivando-se adquirir uma visdo geral sob o tema escolhido. A pesquisa
bibliografica baseou-se na literatura através de livros, artigos e dissertacdes e nos

sites da internet.

O objetivo da pesquisa é descrever a visdo do autorizador sobre suas relagées com

seu trabalho, portanto trata-se de uma pesquisa descritiva.

A dimenséo tempo foi limitada e a pesquisa foi estudada somente em um
determinado momento considerada, portanto, um estudo transversal, diferente dos

longitunidais, que atravessam longos periodos de tempo.

Os sujeitos foram escolhidos através de critérios previamente
determinados: estar atuando ha pelo menos 1 ano como autorizador de plano de
saude privado, e ter disponibilidade em querer participar da entrevista.
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4.2 Local

O local do estudo delimitado por essa pesquisadora é 1 plano de saude
privado de Fortaleza. Houve inicialmente o interesse em realizar a pesquisa em
outros planos de saude, entretanto houve a impossibilidade de acesso da
pesquisadora, relatado posteriormente no tépico procedimento. A empresa nao foi
identificada, no decorrer do estudo, para que o sigilo acordado ocorresse em
protecdo a integridade dela e dos sujeitos. O local escolhido se justifica por se tratar
de um mercado cada vez mais em destaque, seja no crescimento econdmico, seja
nas reclamacfes existentes nos 6rgdos juridicos e de defesa do consumidor,
ocasionando uma grande demanda em conflitos para quem atende os clientes.
Entretanto a escolha também ocorreu por ser o segmento de trabalho da

pesquisadora, e por seu contato diario com o trabalho dos autorizadores.

A principio o campo ndo causou estranheza, afinal o campo escolhido
fazia parte da vida diaria da pesquisadora. Entretanto a medida que o olhar se fixava
e a escuta se tornou mais agucada aos detalhes relatados, foi sendo possivel

ampliar o campo e perceber o mundo que la se encontrava.

O primeiro questionamento foi sobre o nome dado ao espaco fisico que
0s autorizadores atuam: linha de frente. Ao questionar o termo foi obtida como

resposta de um dos sujeitos a seguinte definicao:

..."Linha de frente é a primeira linha de soldados nos ataques de guerra,
portanto serdo 0s primeiros que irdo morrer”.

Apesar da resposta pronta e facil fornecida pelo sujeito, surgiu claramente

a mensagem passada sobre o ambiente pesquisado.

O acesso a empresa foi facil, entretanto a desconfianca dos sujeitos em
participar das entrevistas gravadas precisou ser desmistificada e por algumas vezes,

a pesquisadora precisou procura-los para remarcar as entrevistas, pois esses nao
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compareciam ao local marcado, alegando alta demanda no atendimento. A cada
tentativa havia novos questionamentos sobre a finalidade do trabalho, quem iria
ouvir, quais eram as perguntas, o que seria feito apdés as transcricdes, quem na
empresa leria 0 material ou se eles entenderiam as perguntas e saberiam responder
corretamente. Nessas idas e vindas, nas retiradas das duvidas, foi se ampliando o
contato e o0 campo, ndo o campo macro: plano de saude, mas o campo delimitado, o
espaco de atendimento dos autorizadores, 0 campo de guerra como sinalizado por

um deles.

Como forma de contextualizar o trabalho dos autorizadores segue breve

apresentacao sobre o0 espaco fisico e rotina de atendimento da empresa.

A empresa possui sua matriz em Fortaleza e filiais, em todo Norte e
Nordeste e conta, atualmente, com 400.000 clientes. Em Fortaleza, tem dois
espacos especificos com a finalidade de atender os clientes nas autorizacbes de
procedimentos médicos. Em um dos espacos, as cadeiras ficam muito préximas dos
guinches de atendimentos, permitindo que o cliente que se encontra em espera,
possa se inteirar da conversa do que esta sendo atendido. Sdo aproximadamente 52
cadeiras de espera, para nove guinches. O namero de atendimento diario, nessa
sala, gira em torno de 250 atendimentos/dia e cada autorizador atende uma média

de 5 clientes/hora, perfazendo um total de 9 horas de trabalho diario.

Ha um controle informatizado do numero e tempo de atendimento e de
espera de cada autorizador e de cada cliente. Esse controle de tempo é
acompanhado pelos supervisores, pela direcdo e por uma sala de controle. A cada
tempo ultrapassado verifica-se o porqué do ocorrido e a supervisora € acionada para
se dirigir ao guinche do autorizador, ocorrendo 0 mesmo se ele ndo estiver em

atendimento por alguma parada nao justificada.

Em caso de espera ou nao liberacdo de procedimentos para o cliente, foi
observada pela pesquisadora, a insatisfacdo, sendo comum as reclamagdes em voz
alta, contagiando os demais clientes que la se encontram transformando-se em ato

coletivo.

As entrevistas desse estudo foram realizadas no préprio ambiente de
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trabalho, em uma sala disponibilizada pela direcdo, com ambiente fechado e sem
interferéncia de outras pessoas. Esse critério, de realizar as entrevistas no horario e
local de trabalho das autorizadoras, se deu devido a longa jornada de trabalho e a
dificuldade de se conciliar um horario além do expediente profissional, e por termos
conseguido que a direcao disponibilizasse tempo no horario de trabalho, facilitando

assim a participacdo dos sujeitos.

A escolha das empresas e a permissdo para realizar as entrevistas
ocorreram entre os meses de janeiro de 2006 a marco de 2007 e as entrevistas, nos

meses de marco a junho de 2007.

4.3 Sujeitos

Minayo (1999) acredita que, em pesquisa social de abordagem qualitativa,
a composi¢cdo da amostra ndo passa pela representatividade numeérica e sim pela
representatividade de complexidade do objeto estudado. Assim ndo € significativa a
quantidade de participantes da pesquisa, mas a qualidade e profundidade da
especificidade da expressdo verbal dos entrevistados. Portanto, ndo se tornou
relevante o nimero de participantes, mas a qualidade do material coletado e a
saturacao ou repeticao das falas dos entrevistados, sobre os temas nas entrevistas

realizadas.

A pesquisa foi composta de quatro (4) entrevistados, que foram
convidados a participar, sendo escolhidos aleatoriamente, mediante os seguintes

critérios:

1. Estar ocupando a funcédo de autorizador ou atendente (face a face) de
plano de saude ha pelo menos um ano. O tempo na funcao é significativo na
pesquisa, pois sugere que o0 sujeito tenha vivenciado e absorvido as rotinas

do servigo de autorizagéo.
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2. Ter disponibilidade e consentir em participar da pesquisa.

Antes do convite realizado diretamente aos autorizadores em participar da
pesquisa, houve o consentimento do presidente da empresa para que tal

estudo fosse realizado.

4.4 Técnica

Escolheu-se para a coleta de dados a técnica da entrevista que apesar de
trazer perguntas ja formalizadas possibilitaram uma abertura ao dialogo. Foram
realizadas quatro entrevistas e todas foram gravadas, com a permissao dos
participantes, para posterior transcricdo. Optou-se em gravar as entrevistas, para
que os dados ndo fossem perdidos ou distorcidos e o pesquisador pudesse estar

atento ao sujeito.

As transcricbes das entrevistas foram realizadas logo apds cada
entrevista e se encontram também em anexo na integra (anexo 6). Os nomes
proprios citados ou dados, que pudessem identificar o pesquisado ou a empresa,

foram suprimidos.

A garantia do sigilo foi situagdo primaria para proteger a integridade do
sujeito pesquisado, facilitando assim sua participacdo e propiciando-o a ser mais

verdadeiro em suas respostas.

Nas entrevistas foi possivel ao entrevistado discorrer com mais
liberdade sobre o tema, ampliando as informacfes necesséarias para analise e

permitindo ao pesquisador, adentrar com mais profundidade nas questdes.

“O que torna a entrevista instrumento privilegiado
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de coleta de informagbes é a possibilidade de a fala ser reveladora de
condi¢bes estruturais, de sistema de valores, normas e simbolos (sendo
ela um deles) e ao mesmo tempo, ter a magia de transmitir, através de um
porta-voz, as representa¢cbes de grupos determinados, em condi¢des
histéricas, s6cio-econémicas e culturais especificas” Minayo (1999:109).

O discurso cria seus proprios significados, a fala aborda muito mais do
que a simples juncado de palavras, pois se estas forem analisadas individualmente,
nao terdo a conotacdo do significado real e das relacbes embutidas entre elas.
Existem duas linguas: uma objetiva, onde cada palavra tem um significado fixo e a
outra, cujo sentido das palavras s6 é captado em funcdo do proprio conjunto, da
relacdo e do que ela significa na compreensédo da existéncia humana. Estaremos
lidando aqui com a segunda lingua, a fala propria, a fala como ato de estar no
mundo (AMATUZZI, 1989). Portanto, a escolha adequada da entrevista que apesar
de trazer perguntas estruturadas, ndo engessou a fala dos entrevistados
possibilitando-os a irem além do perguntado pela pesquisadora.

As entrevistas semi-estruturadas tém atraido interesse dos
pesquisadores, que estudam ndo sé as pesquisas qualitativas, sendo amplamente
utilizadas também, como aprofundamento das pesquisas quantitativas. Tal interesse
esta vinculado a expectativa de que, o mais provavel € que, os pontos de vista dos
sujeitos entrevistados sejam expressos em uma situacdo de entrevista com um
planejamento relativamente aberto, do que com uma entrevista padronizada ou
guestionario (FLICK, 2004: 89).

Apesar da resisténcia inicial em realizar as entrevistas (relatada
anteriormente) foi percebido a preocupacéo dos sujeitos em falar de suas vivéncias
do trabalho. E como se houvesse uma demanda reprimida em narrar e assim liberar

as angustias relacionadas as rotinas do trabalho.

Houve também o cuidado com os sujeitos, antes de a entrevista ser
iniciada, de fechar um contrato sobre o sigilo de seus homes e devido a isso, nesse
trabalho, eles foram identificados através de letras e niumeros (S1, S2, S3 e S4).
Com isso, possibilitou-se através da conversa inicial, obter-se um rapport, permitindo
assim, que o0s participantes pudessem estar mais confiantes em relatar suas

vivéncias e ndo somente responder formalmente as perguntas norteadoras.
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Foi elaborado um roteiro de entrevista com perguntas norteadoras para 0s
sujeitos (anexo 3), essas perguntas foram elaboradas com base em um quadro
(anexo 4) adaptado pela pesquisadora, seguindo o modelo dos autores que deram
sustentacao tedrica a pesquisa.

Devido ao grande volume de informacgdes, caracteristicos das entrevistas
semi-estruturadas, foi adotado a analise de contetdo para o tratamento dos dados,
em uma abordagem de organizacao e categorizagcdo com base em temas (BARDIN,
1977). O procedimento béasico da analise de conteudo refere-se a definicdo de
categorias pertinentes aos propositos da pesquisa. Categorizar implica em isolar
elementos para, em seguida, agrupa-los. Nesse estudo as categorias foram
classificadas como pertinentes, ou seja, adequadas ao objetivo da pesquisa
(VERGARA, 2005).

Ao destacar temas especificos, a partir dos dados coletados, a anélise do
conteudo permite discuti-los tendo em vista as idéias de Morin (2001) e os estados

psicologicos de Hackman e Oldham (1976).

As entrevistas foram realizadas pela propria pesquisadora e cada uma foi
realizada com um tempo médio de 50 minutos, para que o0s entrevistados pudessem
ter a possibilidade de relatar suas vivéncias no trabalho e assim contextualizar o
tema. Importante ressaltar que apesar das entrevistas terem sido realizadas com
perguntas estruturadas, em momento algum houve o impedimento dos
trabalhadores ou da pesquisadora em ampliarem seus dialogos ou questionamentos

para uma melhor compreensao do fendmeno.
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4.5 Procedimento

O trabalho seguiu essas etapas:

1. Definicao do projeto de pesquisa;

2. Pesquisa bibliografica em obras de varios autores e nos sites para

ampliacédo do tema;

3. Definicdo e desenvolvimento do referencial tedrico que forneceu

suporte ao estudo;

4. Levantamento das empresas;

5. Solicitagao da autorizagcéo das empresas a serem pesquisadas;

6. Elaboracdo do instrumento, no caso o quadro com as perguntas

norteadoras;

7. Realizacdo da pesquisa de campo e da coleta dos dados por meio do

instrumento elaborado e da técnica escolhida;

8. Transcri¢cdes das entrevistas;

9. Definicdo das unidades de analise (nesse trabalho foram definidas as

frases e paragrafos) e tratamento dos dados coletados;

10. Resgate do problema que suscitou a investigacéo e elaboragao da 12

versao;
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No item cinco (5), houve uma tentativa de pesquisar uma segunda
empresa, porém o acesso da pesquisadora foi impossibilitado. Por ética, a
pesquisadora, no momento da apresentacédo dos objetivos do trabalho, expunha sua
relacdo com a empresa concorrente e houve uma clara resisténcia em sua entrada
na empresa. Devido a isso foi necessario contatar uma terceira empresa, o mesmo
nivel dos critérios estipulados, que com as devidas explicacfes e solicitacbes de
comprovacdes documentais da Universidade do Ceara sobre o objetivo do trabalho,
mostrou-se inicialmente mais acessivel a entrada da pesquisadora, porém nao
favoreceu as funcionarias disponibilidade de horarios para que essas fossem
entrevistadas. Em altimo contato, a direcdo da referida empresa afirmou néo ter na
empresa, funcionarios com os critérios definidos pela pesquisadora, que no caso era

ter um ano de experiéncia na fungéo de autorizador ou atendente.

Apoés a resisténcia das empresas e na busca de perfilar uma quarta
empresa, a pesquisadora fez um levantamento de todos os planos de saude
privados em Fortaleza, através do site da Agéncia Nacional de Saude, e mediante
ligagOes telefonicas obteve um perfil das empresas desse mercado em Fortaleza, a
fim de escolher outra que se adequasse aos critérios. Era necessario ser uma
empresa, com uma mesma demanda de atendimentos e aproximadamente, com o
mesmo numero de autorizadores, para ndo haver um distanciamento dos tipos de
trabalhos executados pelos sujeitos estudados. Entretanto isso ndo foi possivel, pois

nao ha no mercado de Fortaleza.

Dessa forma, o trabalho tornou-se um estudo qualitativo de uma Unica
empresa e contou com a participacdo de quatro autorizadoras. Em um primeiro
momento, foi planejada a realizacdo com seis participantes, mas a medida que as
entrevistas foram sendo desenvolvidas, observou-se que apesar do numero a
primeira vista parecer reduzido, foi significativo, pois devido a repeticdo das falas e
dos conteudos por elas apresentados, houve clareza e saturagdo nos itens
guestionados. Essa saturacdo aparece na pesquisa qualitativa ao fim de certo
tempo, quando os dados que sao coletados deixam de ser novos, configurando uma
estrutura comum sobre o fendmeno estudado (MUCHIELLI, 1990 apud FOSSA e
FIGHERA, 2004).
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5 RESULTADOS E DISCUSSOES

5.1 Caracterizacdo dos sujeitos

Os sujeitos que foram convidados com base dos critérios estipulados e
aceitaram participar da entrevista foram do sexo feminino, possuem nivel médio de
escolaridade, sendo uma solteira e trés casadas, todas com filhos e com a faixa
etaria entre 30 e 36 anos de idade. As entrevistadas ja atuavam a mais de 5 anos no
atendimento, face a face com clientes, antes de exercer a funcdo de autorizadoras
em plano de saude. A primeira entrevistada, na qual identificamos como Sujeito 1 ou
S1, atua como autorizadora em plano de saude ha 6 anos, a S2, ha 1 ano e 6
meses, a S3, ha 5 anos e a S4, ha 9 anos, portanto todas estavam inclusas no
primeiro critério previamente definido, para participar da pesquisa: atuar ha mais de

um ano na funcéo.

A primeira entrevistada foi S1. Ela tem 33 anos, possui uma unido instavel
héa 10 anos, tem 2 filhos, ja trabalhou no comércio por 9 anos e h& 6 anos trabalha
como autorizadora do plano de saude. O seu grau de escolaridade € o médio, porém
estava cursando uma extensao em gestédo de saude, onde teve que abandonar, pois
seu salario ndo suportou um novo reajuste. O marido absorve as principais
despesas da casa, porém seu salario é fundamental para o pagamento da

educacao, saude e alimentacao dos filhos.

S2 foi a segunda entrevistada, tem 32 anos, possui unido instavel ha 6
anos, porém se apresentou como solteira. Tem um filho e mora com seu
companheiro. Trabalha como autorizadora h4 1 ano e 6 meses e exerceu,
anteriormente, por 5 anos a funcdo de operadora de atendimento telefénico na

mesma empresa. Cursou o nivel médio e ndo mais estudou.

S3 tem 30 anos, solteira, possui um filho e mora com a mae, dois irmaos
e um sobrinho. Trabalha com atendimento ha 7 anos, antes atuava no comércio,
como vendedora, e ha 5 anos atua como autorizadora no mesmo plano de saude.

Possui nivel médio de escolaridade.
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S4, também do sexo feminino, tem 36 anos, casada, possui 1 filho e mora
com o marido. Possui nivel médio de escolaridade e trabalha como autorizadora ha
9 anos. Anteriormente, trabalhou por 3 anos como autorizadora de um plano

odontoldgico e por 1 ano como supervisora de um hospital particular.

Foi detectado que € comum em planos de saude o atendimento, face a
face, ser realizado na maioria das vezes por mulheres. Nessa empresa, a proporcao
de mulheres para homens, na fungéo de autorizadores, varia de 90% para 10%. O
setor de recursos humanos prefere contratar mulheres para esse setor e apresentou
como perfil para essa funcdo: boa aparéncia, grande fluéncia verbal, capacidade de
audicao ativa, nivel médio de escolaridade e habilidade de digitacdo. Segundo
informag&o obtida no decorrer da pesquisa, a empresa acredita que as mulheres,
devido a maior facilidade em expressar afetividade, possuem vantagem nas relagdes

humanas favorecendo o atendimento ao cliente.

Segundo Hirata (2002) a segregacao de homens e mulheres no trabalho é
histérica e mundial e ocorre em varios campos. Ressalta que a docilidade, a
submisséo, os trabalhos repetitivos, menos qualificados e a menor faixa salarial s&o
destinados a mulheres, pois culturalmente acredita-se que cabe a mulher ter mais
paciéncia, maior flexibilidade nas relagdes, e menor necessidade financeira (ja que
ndo é a provedora da casa). Aos homens caberiam as tarefas mais qualificadas,

além das mais penosas e que requeressem maior forca fisica.

5.2 Andlise e Interpretacdo das respostas

Para realizacdo nessa etapa foi necesséaria, a leitura exaustiva das
entrevistas, para que fosse possivel captar a fala e suas representacdes para 0s

sujeitos.

Segundo Bardin (1977: 41- 44) na andlise de conteudo, a tentativa do
analista € dupla: compreender o sentido da comunicacéo (como se fosse o receptor
normal), mas também, desviar o olhar para uma outra significacdo, uma outra

mensagem entrevista através ou ao lado da mensagem primeira, ou seja, a analise
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de conteudo procura conhecer aquilo que esta por tras das palavras, sobre as quais

0 pesquisador se debruca.

Portanto, além da analise do conteudo das respostas, baseando-se no
modelo de Hackman e Oldham e nas perguntas norteadoras, tentou-se interpretar as
visbes e outros temas desvelados sobre o trabalho pelos sujeitos, segundo os
relatos de suas vivéncias na funcdo de autorizadores. Tais contetdos foram

colocados em negrito no decorrer do texto como forma de chamar atencao do leitor.

As primeiras perguntas foram relacionadas, segundo o Modelo de
Hackman e Oldham (1976), ao sentido significativo do trabalho, ou seja, 0 grau no
qual o individuo experimenta a tarefa de forma significativa e valiosa. Para verificar
se héa sentido significativo no trabalho, primeiro objetivo especifico da pesquisa,
fragmentou-se o tema em trés itens: variedades da tarefa, identidade da tarefa e

significacao da tarefa.

Sentido Significativo do Trabalho

Variedades das tarefas: habilidades e aprendizagem.

A primeira pergunta questionou sobre a necessidade da utilizacdo de
varias habilidades para realizacdo do trabalho. O objetivo foi verificar se as tarefas
propiciavam diversidades de atividades e em decorréncia, o uso variado de

habilidades e talentos para sua execucao.

Comparando as respostas, constatamos que 0s sujeitos percebem a
necessidade do uso de varias habilidades, ndo considerando o trabalho rotineiro ou
repetitivo e a habilidade, considerada por todos, como a mais importante, foi a
comunicacdo, no sentido de responder prontamente, a fim de persuadir ou
convencer o cliente . As relagdes interpessoais entre o autorizador e o ¢ liente
também foi levantada como uma habilidade béasica, pa ra o bom

desenvolvimento das atividades do autorizador
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Seguem os relatos extraidos das entrevistas, para exemplificarmos a

viséo e o significado do trabalho, ao se referir as habilidades necessarias a funcéo.

A principal habilidade é o raciocinio, tem que ser mais inteligente, saber
administrar a situacdo. A area da gente, que trabalha com publico, se vocé
parar para pensar vocé passa inseguranca, vocé ndo pode pensar no que
vai dizer. (S1)

...ser clara e bem comunicativa, para que o usuario entenda, principalmente
guando a gente passa para o cliente alguma negativa do que ele esta
solicitando... tenho que ser bastante clara e ter firmeza, porque sendo o
cliente ndo acredita e ai pede para falar com outra pessoa, a superior a
vocé. (S2)

Tem dia que eu utilizo mais habilidades que outra, porém a principal é a
paciéncia, saber escutar, porque as vezes o cliente vem resolver uma coisa
bem pequenininha, mas fala é muito! ...enquanto o cliente fala, eu vou
pensando no que vou responder... (S3)

Foi observada que o atender bem ao cliente refere-se a convencé-lo, pois
para os entrevistados, um dos elementos preocupantes em seu trabalho é que o
cliente ao ser convencido, ndo gere uma demanda a outro profissional, no caso o
seu superior. A competéncia dos entrevistados passa a ser o conve ncimento do
cliente e ndo o atender ao cliente . Ha uma preocupacao nos autorizadores de que
o cliente ndo venha a solicitar a presenca do supervisor. Portanto, o
convencimento e o bom relacionamento tornam-se as p rincipais habilidades
utilizadas pelo autorizador . Como convencer € um trabalho de superar o que o
outro diz, o trabalho ndo é considerado enfadonho e exige a superacdo de

obstaculos.

Foi observada a necessidade de se ter conhecimento no produto, como
uma estratégia para atingir o objetivo do trabalho, pois 0s sujeitos acreditam que o
conhecer o produto, lhe possibilita uma vantagem co mpetitiva frente aos
colegas e ao cliente que atende. O conhecimento foi enfatizado pelos sujeitos, que
possuem mais experiéncia na funcdo, e colocado como elemento facilitador na

execucao das tarefas:

O principal no meu trabalho é ter conhecimento no que vocé faz, porque
qguando se tem conhecimento do seu trabalho torna-se mais facil... (S1)
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Conhecimento do produto € um dos elementos mais importante para a
realizacéo das tarefas (S4)

Entretanto, S2 e S4 sinalizaram em suas falas, a incoeréncia entre o

tempo reduzido para atender o cliente e a quantidad e de atendimento/dia :

As vezes eu dou uma entradinha para puxar a conversa e direcionar,
porque o cliente fala, fala e temos um tempo a cumprir... Tenho que ser
rapida, porque sdo muitos atendimentos e cada um é uma coisa diferente
da outra. Tem dia que acabo morta. (S2)

...s80 muitos atendimentos, o cliente reclama, solicita mais atencéo e ha um
choque entre nosso tempo para o cliente e o que ele que ter... (S4)

Tem dia que acabo morta... (S2)

Esta frase € parte do paragrafo acima relatado por S2 e observa-se que a
palavra “morta” (definida como cansada ou esgotada), apresenta uma visdo de
trabalho negativa, devido a necessidade de equilibrar o atender o cliente, ouvi-lo,
prestar atencdo e por outro lado cumprir as metas de tempo estipuladas pela
empresa. Nas entrevistas coletadas, ficou explicito o uso pela empresa de um
controle de tempo de atendimento , realizado através de um sistema informatizado

e monitorado pelos gestores e supervisores.

Segundo Morin (2001) um trabalho que faz sentido € feito de maneira
eficiente, gastando-se energia de maneira rentavel. A partir do momento, em que o
trabalho gera um gasto de energia maior que o supor  tavel por quem o executa,

esse deixa de ter sentido e passa a trazer sofrimento a quem o realiza.

Foi possivel visualizar nas entrevistas, a busca do autorizador de
convencer o cliente , como uma forma de libera-lo rapidamente, e assim se proteger
da escuta desse, ja que em planos de saude essa fala vem revestida de dores e

penosidades:
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“Perceber o sofrimento alheio provoca uma experiéncia sensivel e uma
emocdo a partir das quais se associam pensamentos cujo conteldo
depende da historia particular do sujeito que percebe: culpa, agressividade,
prazer etc. A percepcao do sofrimento alheio provoca, pois, um processo
afetivo” (DEJOURS, 1999:45-46).

Quando eu nao consigo, eu deixo ele pra la, eu desi  sto dele... (S3)

Os profissionais de saude buscam distanciamento de seus pacientes,
delegando a outros conversarem sobre diagnosticos complicados e evitando dessa
forma, entrarem em contato com o possivel sofrimento emocional de seus pacientes.
Tais profissionais adquirem uma calosidade profissional, ou seja, um distanciamento
ou desprezo pela dor do outro, chegando a despersonalizar a pessoa e vé-la
somente como um sintoma, fazendo assim que a sua identidade seja preservada
(ANGERAMI-CAMON, 1998).

Mas é dificil, muito dificil trabalhar com atendime nto... (S3)

Reiterando a citacdo, observou-se na fala de S3 a concretizacdo desse

ato:

... mesmo quando ele (o cliente) vem muito estressado eu tento acalma-lo.
Quando eu ndo consigo, eu deixo ele pra la, eu desisto dele... ai eu o trato
normalmente, bem formal. (S3)

A segunda pergunta, que também se encontra relacionada as variedades
das tarefas, questionou a necessidade de aprendizagem continua no trabalho. A
aprendizagem esta relacionada diretamente a possibilidade de crescimento
individual, desenvolvimento e competéncia profissional, sendo ainda elemento

motivador para uma visao positiva do trabalho (MORIN, 2001).
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Foi confirmada nas entrevistas a necessidade continua de

aprendizagem e de busca de novas informacdes:

“

hd mudancas continuas, tudo isso faz com que vocé tenha
aprendizagem...” (S1).)

“Na autorizacdo todo dia € um treinamento, todo dia tem que aprender,
porque sempre ha mudancas e elas séo rapidas. Vocé tem que aprender,
sendo erra” (S2).

Todo dia no meu trabalho ha uma coisa nova que aparece, tenho que correr
atras. (S2)

“Vocé tem que procurar saber sempre de tudo...” (S3).

bY

Relacionada a aprendizagem foram desvelados outros conteddos
significativos no trabalho do autorizador: o0 medo de errar; pois 0s erros ocasionados
por falta de atencdo ou conhecimento geram débitos no salario dos autorizadores,
trazendo perdas financeiras e morais a quem o recebe; e o medo da incompeténcia;
pois junto ao erro vem a mensagem subliminar: vocé ndo € competente! Ou seja, a
falta de informacdo ou o ndo conhecimento das rotin as vitimiza o autorizador

duplamente: o pagar pelo erro e 0 estigma em ser in  competente perante o

grupo .

S3 explana sobre a necessidade de confirmacdo das informacodes
repassadas pelos superiores da empresa, sinalizando inseguranca em seu trabalho
como autorizador. Dejours (2006: 31) afirma que muitas vezes, o trabalhador ndo
tem como saber se suas falhas se devem a sua incompeténcia ou a anomalias do

sistema técnico.

Portanto, além das mudancas continuas e rapidas, ha a incerteza ou falta

de confianca de quem as fornece:

“... tem que confirmar a informacdo. Nao é porque alguém diz que vocé
confia. Se vocé néo confirmar e passar a informacéo errada, divulgar errado



77

para os colegas, alguém pode errar e prejudicar o cliente e prejudicar os
colegas” (S3).

Conclui-se que referente ao tema aprendizagem (desenvolvimento como
dimensao individual), por parte das autorizadoras, esta tem que existir, inclusive
como estratégia defensiva frente aos mecanismos impostos pela empresa (prejuizo
ao colega, ao cliente ou o débito no salario devido aos erros), e retira do foco, sua
fungdo principal, crescimento individual na busca de uma promog¢do ou de
desenvolvimento individual cognitivo. O aprender torna-se uma obrigatoriedade
na funcédo, assim como repassar o conhecimento aos c olegas, para que
ninguém seja penalizado . Dessa forma, o grupo se une em defesa das
penalidades impostas pela empresa, gerando uma estratégia coletiva, para que

ninguém erre.

Identidade da tarefa: alienacdo e coeréncia.

... € avisdo dele, do presidente, que impera... (S 4)

A terceira e a quarta pergunta abordaram a identidade da tarefa e a
percepcdo do autorizador quanto ao resultado final de seu trabalho. O foco era
levantar se ele sabia por que ele estava realizando suas tarefas e se havia coeréncia
ou identificacdo pessoal com os resultados produzidos. Observou-se que o
autorizador gosta de atender as pessoas, se identif ica com os clientes e
percebe seu trabalho de forma positiva, quando auto  riza os procedimentos
Porém, a identificacdo com as tarefas sé ocorre, quando ha coeréncia entre o que

esta sendo autorizado e o0 que é solicitado.

E importante para o autorizador a forma que o cliente recebe o trabalho
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por ele executado, ou seja, ha uma relagcédo direta entre satisfazer o cliente e a

forma que o autorizador percebe o seu trabalho

“O ponto final do trabalho que eu fiz € o cliente, se ele ficou satisfeito, se
houve negativa, mas ele compreendeu direito.” (S1).

“A gente vé o resultado final pelo usuéario que a gente atende. Quando eu
ndo consigo autorizar, o resultado é bem diferente, o cliente ndo gosta, mas
também posso ver o resultado” (S2).

“O cliente é que me mostra o resultado, é imediato” (S2).

“Cada processo que eu pego eu tenho que ir com ele até o fim. Vocé néo
pode repassar para outro resolver. Tenho que acompanhar cada caso, 0
inicio, 0 meio e o fim, cada cliente é meu cliente e tenho que verificar
tudo...” (S3).

Com as tarefas sim, com o resultado ndo,... ndo concordo com alguns
resultados... me identifico com o atendimento(S4)

A percepcdo do trabalho e dos resultados é vista pelo trabalhador
conforme o que ele produz. O homem se reconhece no seu trabalho e se orgulha
naquilo que constroi, se orgulha do fruto do seu trabalho e também se transforma
nesse processo (SORRATO e OLIVIER-HECKLER, 1999:112).

Em uma atividade de servi¢cos, como a de planos de saude, o produto ou
resultado do trabalho do autorizador € a autorizagdo, fornecida ao cliente para
realizar seu procedimento médico. Essa visdo do trabalho também é vista
inicialmente pelo autorizador, porém, nem sempre o cliente tem a possibilidade de
obter a autorizacdo e isso gera tensdes e conflitos externos, entre o cliente e o
autorizador, gerando angustia e mal-estar para o autorizador. O resultado, como
revela o S2, pode ser visto em ambos 0s casos: na autorizagdo ou na negativa de
uma autorizacdo, porém o autorizador ndo reconhece a negativa da autorizag  ao

como fruto de seu trabalho ou, pelo menos, reage emocionalmente a ela.

Na fala do S4, a percepcao do trabalho por ele realizado, segue as
prescricdes das normas da empresa, especificamente de quem a dirige, e ele se
percebe meramente como um executor das normas ou sofredor das penalidades ao

nao cumpri-las.
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Para mim o resultado final do meu trabalho é quando ndo tenho débitos no
meu salario ao final do més, isso me mostra que eu ndo errei... ndo é
autorizar e sim nédo errar.... meu trabalho € como eu assinar cheques pré-
datados, se eu errar eu pago... e o trabalho vai de acordo com a cabeca do
presidente da empresa, mesmo que eu e os médico concordem com algo,
se o presidente ndo concordar isso gera erros e débito.. € a visdo dele, do
presidente, que impera... (S4)

Observa-se na fala de S4, que a empresa desconta de seu salario
percentuais por autorizacdes indevidas, ou seja, se 0 autorizador erra ele tem
débitos e dessa forma, o foco das tarefas se volta para a visdo de proteger-se ou
ndo ser penalizado ao executa-las. Porém por outro lado, o ndo autorizar 0s
procedimentos para os clientes, também se torna ger  ador de conflitos e de
ansiedades. H& um impasse e uma alienacdo do proprio objetivo das tarefas

executadas.

Para Basso (1998) o trabalho alienado s6 é visto como meio de
subsisténcia, como exterior ao trabalhador e ndo como ato de desenvolvimento das
capacidades ou potencialidades. Portanto, quando as atividades realizadas no
trabalho ndo sédo identificadas em sua finalidade, como cita S4, o trabalho deixa de
ter sentido. Um trabalho realizado para se esquivar de uma punic &0 é um
trabalho sem sentido , sem crescimento, alienado. S4 transfere a responsabilidade
de ndo autorizar, também tarefa de seu trabalho, para outro, no caso o presidente da
empresa, buscando aliviar a tensédo gerada em si mesmo. Dessa forma, a estratégia
individual utilizada, a transferéncia da responsabilidade, o alivia da carga psiquica

gerada pelo ato de ndo autorizar.

A dissonancia cognitiva gerada no autorizador, pela s néo liberacbes
das autorizacBes para os clientes, traz tensdo emoc ional e sentimentos de

tristeza e ansiedade , relatados a sequir:

“Eu fico ansiosa se 0 processo de autorizar vai dar certo ou ndo. A empresa
tem a visdo dela, trabalha visando lucros e eu tenho que fazer a minha
parte, satisfazendo o cliente” (S3).
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“Quando nao da certo, eu tenho que chegar para o cliente e falar, as vezes
fico triste, porque ele ndo tem direito...” (S2).

As vezes, a gente também fica com raiva do paciente, quando ele chega e
diz vocé tem que autorizar, vocé é obrigada a autorizar, s6 saio daqui com
isso. Por mais que eu explique, ele ndo entende. Chego a ter raiva desse
tipo de cliente. (S1)

Ou sentimentos de bem-estar e prazer, quando conseg  uem autorizar

0s processos solicitados

Mesmo quando o usuario é grosso e a gente consegue contornar, vocé se
sente satisfeito, sua tarefa foi cumprida. (S3)

Também quando eu consigo resolver algo quase impossivel dentro do
trabalho. Tem coisa que chega e eu acho que ndo vou resolver, mas
quando eu resolvo é gratificante. Eu consegui resolver o problema!(S1)
Gosto do contato com o publico, de resolver, principalmente quando da
certo!(S2)

Significacdo da tarefa: utilidade, valorizacdo, pra  zer, sobrevivéncia e
independéncia.

Aqui sou duas pessoas o tempo todo (S4).

Na quinta e sexta perguntas foram levantadas a significacdo da tarefa e o
que estd traz de impacto na vida de outras pessoas, na organizacdo e na sua
propria vida, como pessoa e autorizador. O objetivo era verificar quatro fatores: a
utilidade do trabalho realizado; a valorizacdo em realiza-lo; o sentimento ao executa-

lo e a remuneracéao recebida para atender suas necessidades basicas.
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A utilidade do trabalho, como dimensdo social, foi percebida de
forma positiva pelos autorizadores . Eles sabem que trabalham com pessoas
doentes, frageis emocionalmente e por isso, carentes de atencéo, e tém consciéncia
de como seu trabalho e seu atendimento podem repercutir em si proprios e nos

outros.

... As vezes, ele (o cliente) entra no plano e espera 6 meses s6 para realizar
aguele procedimento, quando chega ( S1 gagueja) para a gente autorizar e
sabe que nao tem direito, isso impacta sim. Vocé nao fica se sentindo bem,
por mais que vocé nao queira se envolver, vocé se envolve. (S1)

Na verdade os pacientes mexem com a gente, principalmente os de
guimioterapia, quando a gente perde (o0 sujeito usa a palavra perde para
significar a morte) um deles, por mais fria que o sistema nos torne pessoas
frias, a sente sofre, a gente fica sentimental. (S1)

Aqui sou duas pessoas o0 tempo todo: a pessoa que eu Sou e a pessoa que
guando se senta a mesa tem que incorporar as idéias da empresa, mesmo
discordando dela. Tenho que vestir a idéia, vender a idéia e ainda passar a
idéia para o cliente, mesmo sem acreditar nela... € complicado, reflete sim ,
se vocé diz um nao, vocé é que é a pessoa ruim.... € aquilo vocé leva para
casa, puxa vida! (S4)

O trabalhador, ao entrar em uma organizacao traz consigo sua bagagem
emocional, sua histdria de vida, sua forma de se relacionar com o mundo, entretanto
ao se inserir na organizacdo, percebe que essa também ja possui uma historia
construida e sente dificuldade em se adaptar, aderir as normas e seguir o
comportamento pré-determinado. Em muitas situacdes, o trabalhador ndo concorda
com as regras instituidas pela organizacdo, mas se submete, pois disso depende
sua sobrevivéncia financeira e seu emprego. Ao “ter que transformar” sua historia de
vida e sua subjetividade surge o sofrimento psiquico, que compromete sua saude
mental e contamina sua vida fora do trabalho (FOSSA e FIGHERA, 2004).

...0 cliente me valoriza mais que a empresa... (S4)

Na questdo valorizagdo, o autorizador ndo se sente valorizado  pela

empresa, e sim por clientes e colegas
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... eu me sinto pela equipe (S1)

...ndo0 me sinto valorizada, as vezes algum cliente faz isso, ... aqueles que
agradecem, nesse momento eu me sinto valorizada. (S2)

...0 cliente me valoriza mais que a empresa... a empresa nao reconhece,
desconta até os pontos nao batidos, mas o que ela quer?...(S4)

Dejours (2006: 34) afirma que do reconhecimento depende o sentido do
sofrimento e do prazer. Pois quando a qualidade do meu trabalho é reconhecida,
todo o meu eu é também reconhecido, significando que todos os meus esforcos na
execucdo de meu trabalho ndo foram em vao e isto, leva o trabalhador a um

sentimento de prazer e de elevacgéo favorecendo a saude mental.

Continuando ainda na significacdo da tarefa, foi questionado o que se
sente ao executar o trabalho, para verificar o prazer ou o sofrimento nas vivéncias
como autorizador, e se confirmou o sentimentos de instabilidade , variando entre a
tensdo e o bem-estar. O sentimento do autorizador fica diretamente relaci  onado

a relagdo construida com o cliente

Recorro a Deus... (S3)

Segundo Morin (2001) um trabalho que tem sentido permite encontrar
pessoas com quem os contatos podem ser francos, honestos, com quem se pode ter
prazer em trabalhar, além disso, as satisfacées podem ser obtidas nessas trocas. No
caso, 0 autorizador que possui relacbes numerosas, rapidos contatos e tem que
repassar dificeis decisGes, acaba por ter diminuida suas vivéncias prazerosas no
ambiente de trabalho assim como ter relagdes conflituosas. O trabalho acaba por
gerar instabilidade emocional e sentimento de menos valia, relatados por eles

proprios:
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Se eu tou negando um procedimento, eu sinto tristeza, se eu estou
resolvendo uma situagdo, quase impossivel, é de alegria. As vezes a gente
se envolve, as vezes, ndo. (S1)

Geralmente me sinto conforme os resultados do meu trabalho... se consigo
ou ndo atender bem o cliente. Se ndo estou bem, o atendimento também
nao é bom. (S2)

Na maioria das vezes eu estou satisfeita, porque eu gosto de atender, de
resolver os problemas, de ir atras. Mas as vezes ficou estressada, quando o
usuario vem gritando, ja vem o pensamento na minha cabeca: Ai meu Deus
me ajuda! Dai-me paciéncia, dai-me mansidao! Recorro a Deus... (S3)

Tem dia que eu fico feliz, quando o dia ndo tem nenhum barraco, nem briga,
mas tem dia que parece que tem gente esperando sé abrirmos a porta para
brigar com a gente... o cliente quando estd com raiva xinga a gente, xinga a
nossa méae, joga praga... quanto mais rico, mais violento é o cliente... tem
dia que a gente tem tanta raiva do cliente... vocé comeca bem e termina
mal... a gente se transforma, principalmente quando o cliente fala da sua
familia... depois eu rio , mas na hora a gente tem que apagar fogo... (S4)

A existéncia de prazer e sofrimento nos processos de trabalho é
reconhecida por todos, assim como a instabilidade gerada nas relagdes com o0s
clientes , e isto influi diretamente na qualidade de vida no trabalho e nas relagbes
interpessoais. Nos sujeitos entrevistados foi percebida uma dualidade de
sentimentos , gerando ambivaléncias nas falas, o0s sujeitos iniciam seus
depoimentos relatando bons sentimentos: eu fico feliz ou na maioria das vezes eu
estou satisfeita, e ao entrar em contato com a real idade diaria, demonstram

tristeza e sentimentos de mal-estar

O néo entrar em contato com o0s sentimentos, pode ser caracterizado
como uma resisténcia do autorizador em se proteger para nao sofrer, e como uma
estratégia defensiva, que insensibiliza contra aquilo que o faz sofrer. Conforme
Dejours (2006:36), infringir um sofrimento indevido a outrem, causa também
sofrimento aquele que assim age em seu trabalho. E se ele for capaz de construir
defesas contra esse sofrimento, podera manter seu equilibrio psiquico. Portanto as
estratégias defensivas surgem como um ajuste criativo do individuo de tornar

aceitavel aquilo que nao deveria sé-lo.

A oitava pergunta, aborda a questdo da remuneracao ou salério e se esse
atendia as necessidades bésicas. A independéncia e a autonomia financeira,

segundo Morin (2001), estdo relacionadas a liberdade de escolhas e nao ter que
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depender de outro para tomar decisdes em sua vida. Apesar da expectativa de todos
0s que trabalham, € sabido que ao se referir ao tema reconhecimento,
principalmente financeiro, esse nem sempre é conferido de modo satisfatoério. E foi
confirmado entre 0s sujeitos que o salario ndo atendia suas necessidades

basicas ,

...n&o irei consegui pagar minhas contas (S1)
E quase um salario minimo!(S4)

...salario cheio de descontos..(S2)

S2 comparou o produto de sua responsabilidade, a tarefa executada, com
o retorno financeiro obtido, reforcando a incoeréncia percebida entre trabalho e

salério:

A gente é que autoriza os procedimentos de alto custo e por outro lado, ndo
ganhamos nada bem... (S2)

Responsabilidade Pessoal e Autonomia

... Ndo posso escolher o que fazer...(S4).

O segundo estado psicolégico do Modelo de Hackman e Oldham (1976)
apresenta a Responsabilidade Pessoal. O objetivo era verificar se o individuo se

sente pessoalmente responsavel pelos resultados da tarefa que executa.

A pergunta elaborada se referiu a autonomia e a liberdade que ele tem,
para programar ou participar de decisbes sobre a realizacdo das suas tarefas.

Segundo Morin (2001) a responsabilidade pela tarefa encontra-se diretamente
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vinculada ao poder de decidir como e quando realiza-la.

S1 afirmou que dependia de outros setores para realizar suas tarefas. Os
demais sujeitos afirmaram ndo poder decidir como realizar, mas que podiam sugerir

aos supervisores mudancas, que as vezes eram acatadas.

Foi observado pela pesquisadora, que o atendimento funciona de acordo
com a demanda trazida pelo cliente, e como o trabalho é padronizado, o autorizador
nao tem como escolher o que ele pode realizar, ja que ficar em um guiché é estar a
disposicdo do que o outro necessita. O que ird diferenciar as tarefas realizadas é o

relacionamento que ele tera com o cliente no decorrer do atendimento.

N&o, quem determina € 0 meu supervisor ou o cliente, com o que ele vem
autorizar (S2).

... hdo posso escolher o que fazer, porque quando eu atendo é o cliente que
traz suas necessidades e ai eu faco...(S4)

Portanto, o autorizador ndo tem autonomia na realizacao de suas tarefas.
Em contrapartida, ele pode se sentir responsavel pelo processo solicitado pelo
cliente, ja que é ele que desenvolve a tarefa. llustra-se o tema autonomia e senso de

responsabilidade pessoal no relato de (S3):

Cada processo que eu pego eu tenho que ir com ele até o fim. Vocé nao
pode repassar para outro resolver. Tenho que acompanhar cada caso, o
inicio, 0 meio e o fim, cada cliente é meu cliente e tenho que verificar tudo,
se a guia do pedido médico esta ok, se os materiais especiais serao
liberados, se ele tem direito, tudo. Se o processo vai para algum setor,
tenho que ficar monitorando, vé se resolveram e se ligaram para o cliente.
Eu prefiro ficar com o processo até o final, porque eu fico preocupada. (S3)



86

Feedback: extrinseco e intrinseco

O feedback é o terceiro estado psicologico do Modelo de Hackman e
Oldham (1976) e foi levantado através de dois conceitos: o feedback extrinseco e

intrinseco.

A décima pergunta questionou sobre a percepcdo do autorizador em
relacdo ao feedback extrinseco, ou se ele recebe claras informacfes sobre seu

desempenho por superiores, colegas ou clientes.

Os sujeitos afirmaram néo terem feedback formal dos superiores, e se dividiram
igualmente, em termos quantitativos, ao relatar que possuem feedback informal

fornecido por colegas ou clientes.

O feedback dos colegas foi percebido como uma forma de se sentirem vigiados
ou cobrados, ja que o ndo atendimento ndo realizado pelo autorizador, reflete em

aumento da demanda de trabalho para os demais.

Os colegas me observam muito, minha postura e alguns me dizem: Olha
ndo é assim! (S1).

... Somos muito vigiados pelos colegas, se eu saio da cabine, os outros ja
ficam olhando, fiscalizando e perguntam para a supervisdo: cadé o fulano?
Somos vigiados eletronicamente por todos (S4).

Ser vigiado eletronicamente (S4) refere-se ao controle criado pela
empresa, através de um sistema informatizado, onde o0s superiores e 0s
autorizadores conseguem visualizar a quantidade e o tempo de atendimento
executado por cada um. Esse controle possibilita que todos se avaliem, em termos
quantitativos, através do numero de atendimentos efetivados no decorrer do dia. O
controle é constante e passa por uma hierarquia de cobranca, ja que € visualizado
por todos, do diretor ao supervisor e colegas. A vigilancia também pode ser obtida,
através desse sistema, quando ocorrem atrasos ou paradas no atendimento do
autorizador. Esse mesmo processo existe em Call Centers, ou centrais telefénicas, e

foi baseado nele que os sistemas de controle nos atendimentos face a face foram
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criados.

Esse sistema reforca Foucault (1987:166) e suas idéias sobre a
arquitetura do Panéptico, um lugar construido onde se vé tudo. Onde todos
pudessem vigiar os outros, de onde estivessem: o prisioneiro seja observado sem
cessar por um vigia, que ele se saiba vigiado e que ainda possa vigiar 0s outros
prisioneiros. Fazendo uma comparacao com a vigilancia eletrbnica, existente nessa
organizacdo estudada, foi percebido que o diretor vigia e cobra do supervisor, o
supervisor vigia e cobra dos autorizadores e o autorizador cobra de outros e de si

mesmo.

A décima primeira pergunta abordou o feedback intrinseco, ou como o
autorizador percebe seu desempenho através das tarefas realizadas. Todos tém a
percepcdo de seu desempenho através dos clientes |, tanto pela tarefa realizada,
quanto pela postura frente a eles. Portanto, o autorizador tem feedback intrinseco

imediato de seu desempenho.

Contato: relacdes interpessoais

Essas relacdes sdo muito dificeis, as vezes tenhoa  té medo deles... (S3)

A sétima dimensédo do Modelo de Hackman e Oldhan (1976) se refere as
relacfes interpessoais com 0s membros e clientes, e como elas sdo desenvolvidas

no ambiente de trabalho.

Todos os sujeitos afirmaram que as relacdes com os clientes sao
dificeis e conflituosas , utilizaram para descrever a relacdo com o cliente, termos

como choque, estressante e relacdes dificeis.

Ja com os clientes é dificil. (S1)
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Essas relagdes sdo muito dificeis, as vezes tenho até medo deles... (S3)

Com os clientes sempre tem choque... (S4)

Quanto ao relacionamento com o0s colegas, 0s sujeitos citaram as panelinhas
ou formacdo de subgrupos, como elemento negativo ao bom relacionamento
da equipe e somente um, dos sujeitos entrevistados, considerou 6timo o

relacionamento do grupo.

Morin (2003) dé& as experiéncias vividas nas empresas uma conotacao positiva,
explicitando que no trabalho podem ser desenvolver lacos de afeicdo duraveis.
Baseado nisso e na visdo apresentada pelos sujeitos podemos considerar que as
relacdes interpessoais ndo favoraveis podem ser fonte de frustragdo e impactar na

visao de trabalho do autorizador.

O trabalho é considerado por todos como util aos cl ientes, no caso aqui

representando a sociedade,

... meu produto de trabalho é a vida. (S1)
... trabalho para a salide deles (clientes)...(S2)

. 0 meu trabalho ndo é s6 autorizar uma guia trazida pelo cliente...(S3)

Porém, cheio de penosidades, devido as incoeréncias nas normas da
organizacao:

... existe a lei do governo e existe a lei do plano... eu sei que o cliente
tem direito, mas a empresa ndo aceita liberar, nesse momento, eu sinto o
peso...parece até que nao é a empresa que esta negando, mas sou eu...
me da medo..(S1)

...quando o cliente grita ou faz confusdo.. coloco as minhas méos
debaixo da mesa, para que ele ndo veja elas tremendo. (S3)
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... eu ja neguei coisas que eu tenho certeza que era direito do
cliente...(S4)

E a pouca valorizagdo fornecida a ele, seja através de retornos verbais ou
financeiros:

A gente faz tudo, somos quase um “bombril”, mil e uma utilidades... eu sé
penso em sair por causa do salario. (S3)

...tenho a impressdo que somos tratados como produto de menor valor. Eu
me comparo a outros colegas que sao melhores remunerados e me sinto
frustrada ...(S4)

Finalizando a entrevista, a pesquisadora apresentou uma ultima pergunta: a
visdo do autorizador sobre seu trabalho. O objetivo era coletar uma viséo geral do
trabalho, através da percepcdo de cada um, e propiciar aos sujeitos uma
possibilidade de falar livremente de seu trabalho, além de possibilita-lo a um
fechamento dos temas questionados.

Aqui eu sou mais necessaria, sou mais humana diante do cliente, da
saude... (S1)

Eu gosto do meu trabalho, ele vale a pena... quando o cliente vem muito
estressado, eu tento acalma-lo...(S2)

E uma escola, quem trabalha com pessoas vive aprendendo. Tudo o que
levo aprendo no trabalho, levo para minha vida.. (S3)

Meu trabalho é mais minha casa que a minha prépria casa... eu sou feliz
com meu trabalho em si...(S4)

Os sujeitos descreveram o trabalho com uma visdo conflituosa, por que
percebem seu trabalho como necessério, positivo, relacionando a aprendizagem ou
a seu proprio lar, entretanto, apresentam conflitos em relacdo ao que executam e a
ética pessoal e as vezes, percebem o resultado de suas tarefas como moralmente

inaceitaveis por si proprios e pela sociedade.
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Além disso, com base na fala dos autorizadores, durante as entrevistas, foi
pincado e apreendido a visdo que cada um traz de trabalho, ou seja, 0 que o
trabalho representa para cada um, o que representa em sua vida. Onde trabalho

para

* S1 representa: conhecimento; identificacdo com o que se faz; superar
obstaculos; se sentir atil; ter relacionamentos; ser remunerada

adequadamente.

* S2 representa: realizar o que € necessario, o que deve ser feito;

contribuir com o outro; ser remunerada adequadamente.

* S3 representa: se sentir util; realizar as tarefas com precisdo; ser
adequada no que realiza; se envolver fisica e emocionalmente com o

trabalho.

* S4 representa: uma grande dimensdo da vida; € central, exige muito

dela; ser remunerada adequadamente.

Cada uma em sua subjetividade e em sua forma de estar no mundo revela a
sua visdo de trabalho, onde todas apresentam a necessidade de serem
recompensadas financeiramente, além da necessidade de se sentirem Uteis, de
contribuir para o outro para se manterem em relagdo ao mundo de forma positiva e

assim se perceberem como necessarias.

Foi possivel também, com base nos relatos das entrevistas, levantar outras

categorias ou temas que se apresentaram na fala de todos os sujeitos, dentre elas:

1. Comunicagdo , como habilidade. Esta foi relatada como persuaséo e tendo o

objetivo de convencer o cliente;

2. Conflitos, tensdes e dilemas do autorizador: incoeréncia entre as normas da

empresa e a necessidade do cliente.
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Esse tema se apresentou com varias facetas: a primeira é a
representacdo que o cliente tem da empresa nédo € a mesma que a
empresa tem do cliente . A empresa percebe o cliente como um usuario
(quem usa) ou um contrato e o cliente percebe a empresa como quem tem
que prover. A segunda é o controle do tempo do autorizador pela empresa
e o tempo exigido pelo cliente . A disponibilidade que a empresa permite ao
autorizador ndo supre a necessidade do cliente. Nos dois casos o autorizador
surge como mediador dos dois elementos: o cliente e empresa ocasionando

tensoes, conflitos e dilemas e estresse.

3. Medo. Esse tema surgiu devido a trés fatores: o primeiro € o medo de errar
ao executar a autorizacao e ter de seu salario o desconto proporcional ao que
foi liberado indevidamente. Segundo, o erro de ser visto como incompetente
pela equipe, devido ao erro realizado. Terceiro, 0 medo das agressodes fisicas
ou verbais dos clientes, ocasionadas durante uma nao liberacdo solicitada

pelo cliente no atendimento.

4. Defesa ou distanciamento do cliente como forma de a  uto-protecdo. O
distanciamento do cliente € relatado pelo autorizador quando o cliente nao
possui direito contratual para realizar um procedimento, porém necessita fazé-
lo para se manter sadio ou diagnosticar uma patologia. Dessa forma,
distanciar-se do cliente vem revestido de nao entrar em contato com a dor do
outro ou com a repercussao que isso ird impactara no cliente. O mesmo foi
percebido quando ocorre uma negativa da empresa e o cliente tem direito
contratual, nesse caso o autorizador distancia-se para ndo assumir a agédo da
empresa, ja que ele ndo concorda. Aqui surge a dualidade de sentimento do
autorizador, pois ele se percebe dividido entre o trabalho que realiza e a
consonancia com os seus valores morais. Dessa forma, distanciar-se € néo
manter contato com 0 outro e se proteger, mesmo que se aliene do produto

gerado em seu trabalho.

5.3 Consideracdes Finais

O objetivo principal deste estudo foi investigar a visdo de trabalho dos
autorizadores de um plano de saude. A partir dos resultados obtidos nas entrevistas
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e na articulacdo com o referencial teérico levantado, foi possivel responder aos

objetivos propostos e emitir consideracdes sobre os pressupostos formulados.

Relacionando os objetivos e 0s pressupostos da pesquisa com as respostas do

grupo pesquisado, verificou-se que:

A significacdo das tarefas segundo o modelo de Oldham e Hackman (1976) é o
grau em que o individuo percebe seu trabalho como importante, valioso e
significativo. O primeiro objetivo especifico dessa pesquisa foi identificar se ha
sentido significativo do trabalho. Para isso associaram-se temas retirados das idéias

de Morin (2001) para melhor ampliacdo e verificacdo dos resultados (anexo 4).

Observou-se que 0s sujeitos percebem a necessidade de varias habilidades na
execucdo de suas tarefas, porém sé se identificam com elas quando o trabalho
apresenta coeréncia entre 0 que aceitam como ético e as normas da empresa.
Apesar de perceberem seu trabalho como significativo e importante, para 0s outros e
para a empresa, ndo se sentem valorizados, inclusive financeiramente, repercutindo
na execucgdo das tarefas e no atendimento aos clientes, e na independéncia e

liberdade financeira ao trabalhador.

Ainda relacionado ao significado do trabalho, o tema aprendizagem vem
revestido de um sentido contraditério, pois esse ndo se encontra vinculado a
crescimento profissional ou desenvolvimento, porém como forma de se proteger das
sanc¢des ministradas pelas normas da empresa. Portanto, ndo se pode afirmar que
h&a sentido significativo do trabalho, pois esse s6 encontra respaldo na variacdo das
tarefas, em parte do trabalho executado, ou seja, quando o autorizador pode
autorizar os procedimentos solicitados e na clareza dos objetivos do trabalho

realizado.

Por outro lado, os sujeitos ndo se sentem valorizados, ndo sentem prazer na
maior parte do dia, percebem incoeréncia nas tarefas executadas e ndo possuem

retorno financeiro adequado.

Entdo, podemos confirmar o pressuposto de que na visdo do autorizador nao

h& sentido significativo do trabalho.
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No segundo objetivo especifico da pesquisa foi averiguar se ha

responsabilidade pessoal (autonomia) e feedback no trabalho.

Concluiu-se que ndo ha autonomia, ou seja, 0S sujeitos ndo possuem
possibilidade de tomar decisdes ou escolher como realizar suas tarefas, entretanto
sentem-se responsaveis pelo trabalho executado, pois se consideram donos da
execucao e pelo cliente. Quanto ao feedback extrinseco, dado por superiores, nédo
ha formalmente, mas ha pelos colegas de forma negativa, no sentido de vigiar o
trabalho executado. Pelos clientes e pelas tarefas (feedback intrinseco) o resultado é

imediato, favorecendo a visdo de seu trabalho.

Podemos, entdo, concluir que ndo ha autonomia, nem feedback extrinseco no
trabalho do autorizador, porém que ha um senso de responsabilidade pessoal com o
cliente, elemento principal de seu trabalho, e feedback intrinseco. Portanto, o
segundo pressuposto sé pode ser confirmado em parte, ndo podendo ser utilizado

sem uma analise mais detalhada da percepcéo do autorizador.

Quanto ao terceiro objetivo especifico, verificar os contatos ou as relagdes
interpessoais e a utilidade de seu trabalho na visdo do autorizador, foi possivel
concluir que: as relacdes interpessoais sao frageis e conflituosas e o trabalho so6 &
percebido como util a sociedade, quando as autorizacdes sdo realizadas. Portanto, o
terceiro pressuposto foi confirmado, ja que nas falas dos sujeitos vém revestidas
continuamente das dificuldades relacionais com os clientes e com as normas da

empresa.

Finalmente, foi possivel através dessa pesquisa, investigar a visdo do trabalho
por parte de autorizadores ou atendentes de um plano de saude. Ficou confirmado
que a visado do trabalho para eles apresenta uma relagcédo direta com a tarefa que
esta sendo executada. Ou seja, a visdo positiva do trabalho esta relacionada a
autorizar um processo, mesmo que muito dificil seja, e assim favorecer ao cliente e
em decorréncia, evitar conflitos e obter uma boa relagcdo com o cliente, colegas e

gestores.

A valorizacao financeira foi relatada como possibilidade de propiciar uma

melhor bem—estar, tanto fisico quanto na valorizacdo da funcao exercida.
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Portanto, como o trabalho desses profissionais, diariamente, apresenta
momentos de ndo autorizacdo dos processos aos clientes, a visdo do trabalho torna-
se negativa, vista como trabalho sem sentido, incoerente, sem identificacdo com ele

proprio como trabalhador, e com contatos frageis e conflituosos.

Conclui-se, que o trabalho do autorizador é um trabalho com repercussodes
emocionais, gerador de instabilidade em seus contatos, com baixa cooperacao entre
a equipe, causador de sentimentos de inseguranga e medo, com baixa autonomia e
alta carga de ritmo nas tarefas executadas. Além disso, a empresa apresenta
punicdo, quando a tarefa € realizada de forma errada, e possui controle integral do

tempo de execucdo das tarefas executadas.

A visao do trabalho, objetivo deste estudo traz como conclusdo que o trabalho,
para o autorizador, apresenta incoeréncia com seus valores morais, sem autonomia,
com grande carga psiquica, devido aos conflitos, com baixo retorno, inclusive
financeiro, ndo reconhecido ou valorizado pela organizacdo, porém, desafiador,

estimulante ao aprendizado, n&o rotineiro e Gtil aos clientes e a sociedade.

Com base no estudo desenvolvido e nos resultados, apresentam-se algumas

sugestdes para futuros estudos e pesquisas:

» Pesquisar a relagdo de poder e possiveis retaliacdes entre o autorizador
e a empresa estudada, relacionando as categorias aqui mencionadas.
Percebe-se que o autorizador traz em sua funcédo o poder de autorizar
ou ndo um procedimento a um cliente, e nisso o poder revestido da
empresa, portanto a relagdo de poder entre ele e o cliente é real. Junto
ao poder, também surge a possibilidade de retaliagbes que ele pode
causar a empresa, através do mau atendimento ao cliente, por sentir-se
injusticado quando ocorrem débitos em seu salario devido aos erros
ocasionados nas autoriza¢des indevidas. A ética também forneceria um
pano de fundo a essa questdo e colocaria em foco a conduta humana

nos profissionais de saude.

» Pesquisar a representacdo que o plano de saude possui do cliente e

compara-lo a representacdo que o cliente tem do plano de saude. Esse
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trabalho com foco em Marketing traria uma visdo comparativa das
representacfes entre o cliente e a empresa, possibilitando tracar
estratégias de melhorias na imagem da empresa e no relacionamento

com o cliente.

Identificar quais as estratégias poderiam ser desenvolvidas pelas
organizagdes para propiciar melhoria na qualidade de vida no trabalho.
Essa pesquisa possibilitaria ao R.H. das empresas desenvolverem um
plano para que o funcionario possa ter um melhor bem-estar no
ambiente de trabalho, gerando assim maior produtividade e diminuicao
de patologias ocasionadas devido as pressoes laborais.

Comparar o resultado desse estudo com o profissional de saude que
atende em Call Centers ou Centrais Telefonicas. E com isso identificar
quais os trabalhadores que possuem maior impacto devido as atividades
laborais, seja na sua saude fisica ou mental, ocasionado pelo contato

face a face ou por escutas continuas.
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Anexo 1 - Dimensdes do Trabalho

Trabalho que faz sentido...

Dimenséao
Coeréncia
Alienacdo
TG “alorizagdo
Individual
Prazer

pes S04,

Identifica-se com os valores da

pessoa.

Trabalho gque ndo faz sentido...
Entra em chogue com os valores da

realiza

A pessoa acredta no trabalho que

A pessoa ndo acredita no trabalho.

E claro quanto ao seu objetivo. Sabe
se porgue ele esta sendo realizado

Mao sabe porgue esta fazendo aguila.

A pessoa sente-se valorizada, &
reconhecida por meio do trabalho

Mio & reconhecido e nem valorizado.

Prazeroso, a pessoa gosta de fazer

A pessoa ndo sente prazer no gue faz.

Desenvalvimento

Puossihilita desenvolvimento g
crescimeantn

Mao possibilita desenvolimento.

Mao acrescenta nada para a pessoa.

Sobrevvéncia e
Independéncia

as necessidades basicas

Garante retorno financeiro e atende

Liherdade financeira

Dimensdo
Organizacional

Agrega valor e contribui para a

MNao agrega para a empresa.

intempessoais

empresa
Utilidade Satisfaz as expectativas da ernpresa | Nao alcanga os resultados/objetivos
esperados.
Improdutivo.
MMéo rotineiro Fatineira.
Organizagio do Possibilita & autonomia Burocratico.
trabalho Perrite pensar e criar Dperacional.
Desafiante MNao desafia e nem intiga.
Permite o contato com as pessoas |MNao ha respaldo ou apoio dos colegas.
Relagdes

Clue se deservole num ambiente

Arnbiente que ndo muda.
afrad avel
. Contribui para alguém efou para @ |Nao agrega para a outra pessoa e nem
. . . Utilidade . .
Dimensdo Social sociedade para a sociedade.

FIGURA 3 -

Dimensodes do Trabalho
Fonte: OLIVEIRA et al (2004)

103



104

Apéndice A - Carta de Apresentacao

"

Fortaleza, de margo de 2007.
Prezado (a) Senhor (a),

A Faculdade de Economia e Administracéo, Atuaria e Contabilidade (FEAAC) da UFC oferece um curso de
Mestrado Profissional em Administracdo (MPA), com duas linhas de pesquisa Marketing e Recursos
Humanos. Embora seja um curso incipiente, o MPA ja é recomendado pela Capes, o 6rgdo do Ministério da
Educacdo que regulamenta a pds-graduagdo stricto sensu. Como ressalta a propria CAPES
(www.capes.gov.br),

Mestrado Profissional € a designagdo do Mestrado que enfatiza estudos e
técnicas diretamente voltadas ao desempenho de um alto nivel de qualificacdo
profissional. Esta énfase é a Unica diferenca em relagdo ao académico. Confere,
pois, idénticos grau e prerrogativas, inclusive para o exercicio da docéncia, e,
como todo programa de pés-graduacgdo stricto sensu, tem a validade nacional do
diploma condicionada ao reconhecimento prévio do curso.

Um pré-requisito essencial para a sustentacdo de um mestrado é a qualidade das pesquisas feitas por seus
professores e alunos. A viabilizacdo destas pesquisas depende, em grande medida, da possibilidade de
acesso as empresas. Sem a colaboracao estratégica da lideranga empresarial, ndo é possivel termos uma
perspectiva pragmatica do mundo dos negdcios e da competitividade das empresas locais, em termos de
sua inser¢do regional e global.

Deste modo, solicitamos sua assisténcia na concessao e viabilizagdo do acesso da aluna Maria Rejane
Maia Pinheiro de Abreu que, conforme previamente acordado, estara realizando, a pesquisa de sua
dissertacdo de Mestrado, sob a supervisdo da professora doutora Hilda Coutinho de Oliveira. Como parte
do processo de coleta de dados, o trabalho proposto requer a presenca do mestrando na empresa em
horarios a serem previamente negociados, bem como a permissdo de acesso a pessoas e documentos
relevantes para os objetivos da pesquisa. A sintese resultante da pesquisa, de grande valor critico e
diagnostico por refletir a realidade constatada e indicar possibilidades de mudangas, ficard, claro, a
disposi¢cdo da empresa.

Em tempo, ressaltamos nosso compromisso com a sigilosidade das informa¢fes colhidas e a natureza
eminentemente académica do trabalho a ser desenvolvido. Diante do exposto, caso esteja de acordo,
solicitamos que V. Sa. Assine este documento de modo a formalizar a pesquisa. Por favor, sinta-se a
vontade para nos contactar nos telefones fornecidos abaixo caso haja ou surja alguma ddvida em relacdo a
qualquer aspecto deste trabalho. Antecipadamente, agradecemos a atencao e o tempo a nés dedicados.

Atenciosamente

Prof. Dr. Augusto Cezar de Aquino Cabral
Coordenador do MPA/ FEAAC/ UFC
(cabral@ufc.br 4009-7889/ 9909-0160)

Prof. Dr2. Hilda Coutinho de Oliveira
Professora - Orientadora MPA/ FEAAC/ UFC
(oliveirahilda@bol.com.br 3262-6875/ 3283-8414/ 8883-6875)

Maria Rejane Maia Pinheiro de Abreu
Mestranda MPA/ FEAAC/ UFC
(rejaneabreu@gmail.com 3262-2462/ 3255-9080/ 8736-4711)



Apéndice B — Questionario 1

DADOS DE IDENTIFICACAO DO ENTREVISTADO

Funcéo:

Tempo na Fungéao:

Tempo de Trabalho na Empresa:

Experiéncia Anteriores :

Sexo 1) Masculino:

2) Feminino:

Escolaridade:

Estado Civil:

Filhos Nao

Sim . Quantos:

Com quem reside:
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Apéndice C — Questionario 2

Roteiro de perguntas norteadoras utilizadas nas ent  revistas

1. Vocé necessita usar varias habilidades para realizar suas tarefas no trabalho?
2. Seu trabalho exige que vocé tenha aprendizagem continua?

3. As tarefas executadas em seu trabalho lhe permitem perceber o resultado
final do que vocé realizou?

4. Vocé se identifica com as tarefas e o resultado de seu trabalho?

5. O seu trabalho traz impacto ou contribui na vida de outras pessoas ou na
organizacao?

6. Vocé se sente valorizado pelo trabalho que realiza?
7. O que sente ao executar seu trabalho?
8. O seu salario atende suas necessidades basicas?

9. Em seu trabalho ha liberdade para vocé programar ou participar de decisdes
sobre a realizacdo de suas tarefas?

10.Vocé recebe informacdes sobre seu desempenho por colegas ou superiores?
11.Como vocé percebe que suas tarefas estao satisfatorias ou ndo?

12.Como sao desenvolvidas as relacbes interpessoais em seu ambiente de
trabalho?

13.Qual a visdo que vocé tem de seu trabalho?
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Apéndice D - Quadro norteador para elaboracdo das p  erguntas
Estado Psicelogico Dimensies da tarefa |Resultades Pessoais e de | Dimensio do Traballw | Roteiro de Pergunias
(Hackman e Oldham) (Hackman e Oldham) irabalhe (Hackman e (Morin, Tonelli e
Oldham) Pliopas).

1. Bentido significativo
do trabatho

(0 grau através do qual o
individuo experimenta a
tarefa de forma
significativa e valinsa)

11 Variedade das tarefas

i1 grau et gque a tarefa
recquet uma vatiedade de
atividades diferentes para
sua execudo, através
das uais hi
etrvolvithento e uso de
warias hahilidades e
talentos pot uma mesma
pessoa.

Dritmensdo Organizacional
(Organizagdo do
trabiatho

Diithensdo Individual
(Deserrvolvimento)

1. Vocé necessita usar
watias habilidades para
realizat suas tarefas no
trabalho?

2. Beu trabatho exige que
vock tenha aprendizagem
contitna?

1.2 Identidade datarefa

01 grau et oue uma tarefa
recuet a execugdo de um
trabalho completo, do
itdeio ao fim.

Ditnensio Individual
(Alienagdo)

Dimensdo Individual
(Coerénrcia)

3. As tarefas executadas
em seu trabalho the
petmitem perceber o
resultado final do que
sroce realizou?

4 Vock se identifica com
as tarefas e o resultado
de seu trabalho?

1.3 Bignificagdo da tarefa

01 grau et oue uma tarefa
possibilita de impacto
significativo na sua vida
o 1o betm-estar de
outtas pessoas.

Ditnensio Jocial
(tilicdade)

Ditnensio Individual
(W alotizagdo)

Ditnensio Individual

(Prazet)

Diimensio [ndividual
(Gobrevivencia e

5.0 seutrabalho traz
ittpacto ou contribui na
vida de outras pessoas
ouna organizagio?

6. VocE se sente
valotizado pelo trabalho
cpue realiza?

7.0 gque sente ao
executar sen trabalho?
2.0 seu saldrio atende
suas necessidades

independéncia) basicas?
2. Responsabilidade 2.1 Autonomia & capacidade de um 0. Em seu trabalho hé
Pessoal trabalho fornecer liberdade para voc#
(0 grau através do gqual o liberdade e Diitmensdo programar ou patticipar
individun se sente independencia d pessoa  |Drganizacional de decisiies sobre a
pessoalmente pata ela detenmitiar as (Organizagdo do realizagdo de suas
responsavel pelos tnatieitas de realiza-lo. trabiatho tarefas?

resultados da tarefa que
ele executa)

3. Feedback
(conhecimento dos
resultados do trabalho)

3.1 Feedback Extrinseco

D grau e gue a pessoa
recebe claras informagtes
sobre sen desempenho,
através de superiores ou
colegas o clientes.

Diimensio Organizacionsl
(tilicdade)

10. VocE recebe
informagdes sobre sen
desempenho por colegas
ou supetiores?

3.2 Feedback Intrinseco

D grau e gue a pessoa
recebe claras informagtes
sobre sen desempenho,
atraveés da execugio de
sua tarefa.

Diimensio Organizacionsl
(tilicdade)

11. Como wocg percebe
ue suas tarefas estdo
satisfatdrias ounio?

4, Contato

4.1 Relagies
interpessoais

O grau com gue o
individuo trabalha junto a
outras pessoas ou lida
coth outros membros da

organizacio e clientes

Diimensio Organizacionsl
(Felagdes Interpessoais)

12 Como sdo
desenrvolvidas as
relacdies interpessoals em
seu atmbiente de

trabalho?

FIGURA 4 -

Quadro norteador

Fonte: Adaptado pela propria Autora. (ABREU, 2006)
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Apéndice E - Transcricdes das Entrevistas

Transcricao da Entrevista 1

Data: 06/03/2007 Inicio: 16h40 Término: 17h20

Descricdo: Feminina, 33 anos, casada, com 2 filhos. Trabalha com atendimento ha 15 anos e ha 6

anos trabalha como autorizadora de plano de salde, antes trabalhava com o comércio.
Possui nivel médio de escolaridade e atualmente faz um curso técnico de gestédo de salude
fornecido pela empresa.

No primeiro momento a entrevistadora forneceu as orientagfes sobre a entrevista e sua
finalidade, apresentou as perguntas e fez o contrato de sigilo, apesar da gravacdo. A
entrevistadora ja havia mantido contato, anteriormente, com a entrevistada e esta se
mostrado disponivel em participar. No inicio da entrevista, a entrevistada mostrou um
pouco de tensao e timidez, devido ao uso do gravador, mantendo mais formalidade nas
primeiras respostas.

A entrevista se fez fora do ambiente de trabalho para que fosse menos persecutéria e ndo
houvesse interrupcfes. A realizacdo foi em uma sala de reunido emprestada de um
hospital. Duracao de 43 minutos.

Entrevistador. 1. Vocé necessita usar varias habilidades para realizar suas tarefas no trabalho?

Sujeito 1: Com certeza, principalmente a habilidade do raciocinio rapido. A gente ndo pode pensar

muito, porque a gente trabalha com atendimento, entdo tem que ser conhecedora do que ta
falando, para ndo deixar duvida para o cliente. O principal no meu trabalho é ter
conhecimento no que vocé faz, porque quando tem conhecimento do seu trabalho é mais
facil... Pausa... A principal habilidade é o raciocinio, tem que ser mais inteligente, saber
administrar a situacdo. A area da gente, que trabalha com publico, se vocé parar para
pensar vocé passa inseguranca, vocé ndo pode pensar no que vai dizer. Vocé até pode
pensar o que eu vou informar para ele (cliente), mas na hora com o cliente eu tenho que
passar seguranca (levantou a voz para dar énfase)...

Entrevistador. 2. Seu trabalho exige que vocé tenha aprendizagem continua?

Sujeitol: Com certeza, ha mudancgas continuas, tudo isso faz com que vocé tenha aprendizagem, sao

novas guias, novos exames e as trocas de guias e informag6es constantes.

Entrevistador. 3. As tarefas executadas em seu trabalho Ihe permitem perceber o resultado final do

gue vocé realizou?

Sujeitol: Permite... Permite. (Parou e ficou me olhando enquanto pensava, ja estava mais tranqiila,

havia descruzado os bracos). Percebo o resultado, percebo quando eu lido com o cliente,
na hora de dar uma negativa para o cliente ou na hora de algo positivo. Negativa é quando
algo para o cliente ndo pode ser liberado pelo plano. O ponto final do trabalho que eu fiz é o
cliente, se ele ficou satisfeito, se houve negativa, mas ele compreendeu direito. Se houver a
negativa, mas se nao foi compreendida eu tenho que convencé-lo do por que ele ndo tem
direito, sendo ele vai para a justica.

Entrevistador: 4. Vocé se identifica com as tarefas e os resultados de seu trabalho?

Sujeitol: Demais (respondeu sorrindo). Faz 15 anos que trabalho com atendimento, se eu néo

gostasse nao tava na area de atendimento. Posso dizer que eu ja melhorei muito. No inicio
com 18 anos, talvez ingenuidade, eu passei por muita situacdo de insubordinacdo, nédo
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aceitava chefia, hoje penso diferente. Tenho uma visdo diferente. Me identifico demais,
gosto e nao pretendo sair da area de atendimento.Gosto de atender.

Entrevistador: 5. O seu trabalho traz impacto ou contribui na vida de outras pessoas ou na
organizacao?

Sujeito 1: A gente trabalha com salde, né?(franziu a testa e ficou séria). Nao deixa de influir...
questdo de autorizacdo...Vocé trabalha com pessoas, mas vocé diz o que ele (o cliente)
tem direito e o que ele no tem direito e porque ele ndo tem direito. As vezes, por falta de
informacao dele ou do vendedor, pois ha caso de vendas com ma fé, isto reflete é na gente,
na autorizacdo. Quando a gente atende um cliente que cumpre caréncia para realizar um
procedimento e isto nao foi dito ou ele ndo sabe, ai eu vou ter que dizer a ele, ele ndo leu o
contrato, ai eu vou ler para ele. E ele é a pessoa que estd necessitando do procedimento
médico naquele momento... As vezes, ele entra no plano e espera 6 meses s para realizar
aquele procedimento, quando chega (gagueja) para a gente autorizar e sabe que ndo tem
direito, isso impacta sim. Vocé nao fica se sentindo bem, por mais que vocé nao queira se
envolver, vocé se envolve.

Vivi uma situacdo com um filho de um cliente, ele disse para mim: vocés sdo desumanos,
nao pensam com o cora¢do sé com o bolso! Ta entendendo?

Na verdade os pacientes mexem com a gente, principalmente os de quimioterapia, quando
a gente perde (o sujeito usa a palavra perde para significar a morte) um deles, por mais fria
que o sistema nos torne pessoas frias, a sente sofre, a gente fica sentimental.

As vezes, a gente também fica com raiva do paciente, quando ele chega e diz vocé tem

gue autorizar, vocé é obrigada a autorizar, sé saio daqui com isso. Por mais que eu
explique, ele ndo entende. Chego a ter raiva desse tipo de cliente.

Entrevistador: 6. Vocé se sente valorizado pelo trabalho que realiza?

Sujeito 1: Eu me sinto pela equipe. Eu sinto que faco parte de uma equipe, sdo 0s colegas que
trabalham ao meu lado. Também quando eu consigo resolver algo quase impossivel dentro
do trabalho. Tem coisa que chega e eu acho que ndo vou resolver, mas quando eu resolvo
é gratificante. Eu consegui resolver o problema!

Entrevistador: 7. O que vocé sente ao executar seu trabalho?

Sujeitol: (Ficou pensativo...) E engragado, cada dia eu cresco mais e aprendo mais. Tenho seis anos
de autorizadora e ainda me deparo com coisas novas, exames novos...

Mas vocé quer que eu fale sobre o que sinto né? (ficou parada me olhando...) Depende da situagéo.
Se eu tou negando um procedimento, eu sinto tristeza, se eu estou resolvendo uma
situacéo, quase impossivel, é de alegria. As vezes a gente se envolve, as vezes, nio.
Emocionalmente falando, eu tento me envolver com o trabalho, e coloco como o mais
importante o ter que aprender: o conhecimento.

Entrevistador: 8. O seu salario atende suas necessidades basicas?

Sujeito 1: Ndo. E nesse momento eu ndo estou bem por isso, recebi meu contracheque hoje e vi que
néo irei consegui pagar minhas contas.

Entrevistador: 9. Em seu trabalho ha liberdade para vocé programar ou participar de decisfes sobre a
realizacdo de suas tarefas?

Sujeito 1: Depende das tarefas. As de rotina eu posso organizar, mas dependo dos outros. Eu preciso
dos outros setores para realizar as minhas tarefas.

Entrevistador: 10 . Vocé recebe informacg8es sobre seu desempenho por colegas ou superiores?

Sujeito 1. Nao. A gente ouve comentarios dos colegas ou de clientes quando te elogiam ou te
criticam. Os colegas me observam muito, minha postura e alguns me dizem: Olha nédo é
assim!

Entrevistador: 11 . Como vocé percebe que suas tarefas estdo satisfatérias ou ndo?

Sujeito 1: Quando eu resolvo alguma pendéncia rapidamente. Ou através dos relatorios diarios do
atendimento, |4 eu vejo quantas pessoas eu atendi. Atualmente estou felicissima, pois eu
criei um relatdrio que deu certo para a equipe, e fazemos uma competigdo saudavel quanto
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ao numero de atendimentos realizados por cada uma. A gente se compara e ndo temos
espera. Porque quando a sala de espera esta lotada é horrivel, o cliente grita, fala alto. Nao
ter espera, fica mais facil atender, conversar com o cliente. Se o cliente espera, ele ja senta
na cadeira, cansado, impaciente e as vezes, tenho que levantar para questionar outros
setores e ali, o cliente ndo aceita esperar.

Entrevistador: 12 . Como séo desenvolvidas as rela¢des interpessoais em seu ambiente de trabalho?

Sujeito 1: A equipe que trabalha comigo é maravilhosa, mas as vezes alguém nao se enquadra, ai
fica dificil. Se alguém quebra a harmonia, isso traz problemas. J& com os clientes é dificil.
Alguns s6 aparecem de vez em quando, mas tem cliente que vem tanto que acaba vindo
conversar. Com alguns a gente ndo tem vinculo nenhum, com outros, os de quimioterapia,
gue véem toda semana, a gente faz amizade. Os vinculos sdo com o0s que mais
necessitam, quando a sente “perde” a gente sente muito.

Entrevistador: 13 . Qual a visdo que vocé tem de seu trabalho?

Sujeito 1: Gosto do que faco, do atendimento com o cliente, do companheirismo das colegas. O que
me prende aqui ndo é o salario, pois ja trabalhei em empresa que eu ganhava mais e
quando eu tiver oportunidade de sair, eu sai. Hoje eu gosto da equipe, do chefe aos
colegas, mas ndo gosto da empresa, s6 do que ela me proporcionou: o conhecimento.

J& trabalhei no comércio e 14 as relagBes sdo mais superficiais, aqui o produto € a vida.
Aqui eu sou mais necesséria, sou mais humana diante do cliente, da saude e mais fria,
guando estou representando um contrato. Existe o contrato, a lei, e a salde, aonde o dificil
€ lidar com as duas. A gente ndo pode nem se comover, sendo a gente erra e dar ao
usuario o que ele ndo tem direito, nesse momento eu tenho que ser fria, porque se errar eu
terei que pagar, pois a empresa nao perde. Tem um médico aqui que quando o cliente
precisava muito, ele autorizava e dizia que € para a cota de doacao dele com Deus, mesmo
o cliente ndo tendo direito.

Mas eu ndo posso, se eu der vou ter que pagar com o meu bolso e eu ndo tenho
condicdes. Se eu der estarei tirando do outro, tirando da empresa. E a ética com a
empresa?

Existe a lei do governo e existe a lei do plano, da empresa. Eu, as vezes sei que o cliente
tem direito, mas a empresa ndo aceita liberar, nesse momento, eu sinto 0 peso, porque
guando eu nego sabendo que o cliente tem direito, déi. Negar ja doi, mas quando o cliente
nao tem direito, déi menos.

Quando eu nego sabendo que ele tem direito, parece até que ndo é empresa que esta
negando, mas sou eu, minha pessoa, me da medo. Medo de estar fugindo das minhas
origens, porque eu sou honesta e nesse momento, eu ndo estou sendo honesta, como vou
passar para o cliente a seguranca? E sou eu gque tenho que passar...

Transcricdo da Entrevista 2

Data: 12/03/2007 Inicio: 14h55 Término: 15h20

Sujeito2.

Descri¢do: Feminina, 32 anos, solteira, com 1 filho. Trabalha com atendimento ha 5 anos e ha 1 ano
e 6 meses trabalha como autorizadora de plano de salde , antes trabalhava com
atendimento telefénico de planos de sadde. Possui nivel médio de escolaridade.

No primeiro momento a entrevistadora forneceu as orientagfes sobre a entrevista e sua
finalidade, apresentou as perguntas e fez o contrato de sigilo, apesar da gravacdo. A
entrevistadora ja havia mantido contato, anteriormente, com a entrevistada e esta se
mostrado disponivel em participar, porém esta disse que estava com receio de nao
consegui responder as perguntas e que tentaria ser bem direta. Afirmei que caso ela ndo
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quisesse ou sentisse dificuldade em responder alguma pergunta, ela poderia se abster da
resposta ou solicitar que eu detalhasse mais o que estava perguntando.

A entrevista se fez dentro do ambiente de trabalho em uma sala reservada e sem
interrupc@es. Duracado de 20 minutos.

Entrevistador. 1. Vocé necessita usar varias habilidades para realizar suas tarefas no trabalho?

Sujeito 2: Necessito usar varias habilidades: ser agil, ser clara e bem comunicativa, para que o
usuario entenda, principalmente quando a gente passa para o cliente alguma negativa do
gue ele esta solicitando, ou quando o plano tem caréncia e ndo cobre o que ele quer. Ai eu
tenho que ser bastante clara e ter firmeza, porque senédo o cliente ndo acredita e ai pede
para falar com outra pessoa, a superior a vocé. Tem cliente que questiona mais e
geralmente é quando vocé ndo fala com muita firmeza. Tem que ser convincente!

Entrevistador. 2. Seu trabalho exige que vocé tenha aprendizagem continua?

Sujeito 2: Na autorizagdo todo dia é um treinamento, todo dia tem que aprender, porque sempre ha
mudancas e elas sao rapidas. Vocé tem que aprender, sendo erra.

Entrevistador. 3. As tarefas executadas em seu trabalho Ihe permitem perceber o resultado final do
gue vocé realizou?

Sujeito 2: A gente vé o resultado final pelo usuario que a gente atende. Quando a gente da uma
resposta satisfatéria e ele agradece, as vezes é uma besteira, uma consulta, mas ele fala e
a gente vé. O cliente é que me mostra o resultado, é imediato. Quando eu ndo consigo

autorizar, o resultado é bem diferente, o cliente ndo gosta, mas também posso ver o
resultado.

Entrevistador: 4. Vocé se identifica com as tarefas e os resultados de seu trabalho?

Sujeito 2: Eu gosto muito de atender. Gosto de autorizacdo, de ficar com o cliente. Ndo aglentaria
trabalhar num canto fechado, sozinha, ndo é nada bom. Todo dia no meu trabalho ha uma
coisa nova que aparece, tenho que correr atrds. Eu gosto de tentar resolver, do movimento,
de superar os obstaculos e dos resultados. Gosto do contato com o publico, de resolver,
principalmente quando da certo! Quando néo da certo, eu tenho que chegar para o cliente e
falar, as vezes fico triste, porque ele ndo tem direito, mas falo com firmeza, é o jeito! O
plano tem coberturas... ( nesse momento ele riu, como se nada pudesse fazer)

Entrevistador: 5. O seu trabalho traz impacto ou contribui na vida de outras pessoas ou na
organizacao?

Sujeito 2: Contribui para o cliente, eu trabalho para eles, para a saude dele. Quando eu nao autorizo,
tento contribuir buscando outros caminhos, o SUS, outras formas de ajudar.

Entrevistador: 6. Vocé se sente valorizado pelo trabalho que realiza?

Sujeito 2: Ndo. Nem os colegas nem meus superiores me valorizam. Quando vocé faz alguma coisa
errada, ai caem em cima de vocé, mas as coisas boas, ninguém vé! Os errados véem num
instante... Mas os colegas nos ajudam, a gente é unido, estamos no mesmo barco. Mas
nao me sinto valorizada, as vezes algum cliente faz isso, aqueles que agradecem, nesse
momento eu me sinto valorizada.

Entrevistador: 7. O que vocé sente ao executar seu trabalho?

Sujeito 2: Geralmente me sinto feliz. Principalmente quando consigo resolver algo muito dificil.
Geralmente me sinto conforme os resultados do meu trabalho, se consigo ou ndo atender
bem o cliente. Se ndo estou bem, o atendimento também né&o é bom.

Entrevistador: 8. O seu salario atende suas necessidades basicas?

Sujeito 2: Nao( ficou bem séria e pensativa). Eu s gostaria de ganhar um pouco mais, ndo queria
sair daqui, porque eu gosto. A gente € que autoriza os procedimentos de alto custo e por
outro lado, ndo ganhamos nada bem...

Entrevistador: 9. Em seu trabalho ha liberdade para vocé programar ou participar de decis6es sobre
a realizacéo de suas tarefas?
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Sujeito 2: N&o, quem determina € o meu supervisor ou o cliente, com o que ele vem autorizar.
Geralmente eu sei aonde resolver, qual setor eu tenho que ir, mas ndo sou eu decido as
tarefas. As decis6es sdo da empresa, ndo tenho poder nenhum.

Entrevistador: 10. Vocé recebe informac8es sobre seu desempenho por colegas ou superiores?
Sujeito 2: Nao, nem os colegas sabem se estdo bem em seu trabalho.
Entrevistador: 11. Como vocé percebe que suas tarefas estao satisfatérias ou nao?

Sujeito 2: SO sei pelo usuario, quando ele diz obrigada ou quando ele reclama de mim ou me
elogia.Quem me diz alguma coisa € o cliente.

Entrevistador: 12. Como sao desenvolvidas as relacdes interpessoais em seu ambiente de trabalho?

Sujeito 2: N&o tenho do que reclamar, me dou muito bem com todos. As vezes meu supervisor ta
estressado com 4 pedras ha mao, ai eu ndo chego perto, ndo pergunto nada. Mas tem dia
que ele estd bem. Eu entendo o estresse dele, s6 que saio de perto. Trabalhar com
atendimento é estressante.

Entrevistador: 13 . Qual a visdo que vocé tem de seu trabalho?

Sujeito 2: Eu gosto do meu trabalho, ele vale a pena. S6 estou desmotivada por causa do salario.
Trabalho o més todinho liberando, atendendo e tenho medo de errar e pagar 0s
procedimentos de alto custo, eles aqui chamam de resolucdo: vocé erra, vocé paga.

Nunca paguei nada, mas se me tirarem dez reais vai fazer falta, pra vé como meu salario é
contado.

As vezes o cliente me desgasta e ai eu ndo gosto do trabalho, mas mesmo quando ele (o
cliente) vem muito estressado eu tento acalma-lo. Quando eu ndo consigo, eu deixo ele pra
Ia, eu desisto dele... ai eu o trato normalmente, bem formal. Digo: a senhora quer o que?
Faco s6 o meu trabalho e pronto. Se ele ndo quer que o ajude, deixo pra l& e ajo bem
profissionalmente, ndo me envolvo. Nesses momentos é dificil...

Transcricdo da Entrevista 3

Data: 15/03/2007 Inicio: 17h55 Término: 18h25

Sujeito 3.
Descricdo: Feminina, 30 anos, solteira, com 1 filnora com a méae, a irma e um
sobrinho . Trabalha com atendimento ha 7 anos & lanos trabalha como
autorizadora de plano de saude , antes trabalhaveomércio como vendedora.
Possui nivel médio de escolaridade.
A entrevista foi marcada por duas vezes, com antecedéncia, entretanto no dia anterior a
autorizadora pediu para ndo realizar, porque havia atendido muito e estava muito cansada,
preferindo ir para casa. Marquei no dia seguinte e realizamos a entrevista na sala da
direcdo da empresa, que nos emprestou prontamente. A autorizadora mostrava realmente
sinais de cansaco, mas respondeu todas as perguntas. Nesse més, devido as férias de
uma das supervisoras, a entrevistada estava substituindo interinamente a supervisdo da
autorizagéao.

Entrevistador. 1. Vocé necessita usar varias habilidades para realizar suas tarefas no trabalho?
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Sujeito 3: Sim, eu necessito, pois o nivel de atendimento que eu faco é necessario ter uma percepgao
alta, pois eu converso com 0 usuério, dou aten¢do a ele, ao sistema, que sdo as telas do
computador, tenho que ter agilidade, compromisso com o trabalho... Nada pode ficar para o
outro dia! Eu gosto sempre de anotar tudo para ndo esquecer, tenho até um caderninho
para isso, para as pendéncias. Tem que ter organizacdo, atencao, compromisso. Tem dia
que eu utilizo mais habilidades que outra, porém a principal € a paciéncia, saber escutar,
porque as vezes o cliente vem resolver alguma coisa bem pequenininha, mas fala é muito!
Se vocé corta ele no meio, ele ja fica chateado e acaba gerando algo maior. As vezes eu
dou uma entradinha para puxar a conversa e direcionar, porque o cliente fala,fala e temos
um tempo a cumprir. Eu j& quis cortar o cliente porque ele estava falando demais, mas ja
percebi que ndo adianta, hoje eu espero e fico aguardando ele falar. Tem que ter paciéncia,
atencdo, olhar para o cliente, porque as vezes a gente tem que escrever prestar atengéo no
computador, saber ouvir, raciocinar rapido... enquanto o cliente fala eu vou pensando no
que vou responder, como vou resolver o problema dele. Tenho que ser rapida, porque séo
muitos atendimentos e cada um é uma coisa diferente da outra. Tem dia que acabo
morta.... e se vocé atender assim ai € que o cliente percebe e ndo da nada certo. Vocé tem
que estar bem, parecer estar bem, para que seu atendimento seja bom, qualquer coisa em
vocé aparece no atendimento e ai ndo da certo.

Entrevistador. 2. Seu trabalho exige que vocé tenha aprendizagem continua?

Sujeito 3: Com certeza. A empresa tem um fluxo de informag8es muito rapido, sdo comunicados, e-
mails, planos antigos, planos novos, contratos diferentes. Vocé tem que procurar saber
sempre de tudo, o que mudou para passar para o paciente. Hoje eu peguei uma alteracéo
de um médico, ai a gente tem que ir atrds para verificar se é verdade mesmo, tem que
confirmar a informacado. Nao € porque alguém diz que vocé acredita, tem que confirmar a
informacao para repassar aos pacientes e aos colegas. Se vocé ndo confirmar e passar a
informacao errada, divulgar errado para os colegas, alguém pode errar e ai prejudicar o
cliente e prejudicar os outros colegas. Entdo ndo é s6 aprender, é aprender, confirmar e
divulgar e sdo muitas informac@es, desde a lei até procedimentos médicos, exames...

Entrevistador. 3. As tarefas executadas em seu trabalho Ihe permitem perceber o resultado final do
gue vocé realizou?

Sujeito 3: Acredito que sim. Cada processo que eu pego eu tenho que ir com ele até o fim. Vocé nao
pode repassar para outro resolver. Tenho que acompanhar cada caso, o inicio, 0 meio e o
fim, cada cliente € meu cliente e tenho que verificar tudo, se a guia do pedido médico esta
ok, se os materiais especiais serdo liberados, se ele tem direito, tudo. Se o processo vai
para algum setor,tenho que ficar monitorando, vé se resolveram e se ligaram para o cliente.
Eu prefiro ficar com o processo até o final, porque eu fico preocupada. Eu tenho até medo
de esquecer algo para o usuério e ter problemas com ele, na autorizacao dele. Imagina se
n&o liberam algum material e na hora da cirurgia 0 médico tem que parar. E a mim que o
cliente conhece e é a mim que ele vira cobrar. A empresa nesse caso passa a ser eu
mesma, o cliente muitas vezes fica com raiva é da gente e ndo da empresa.

Entrevistador: 4. Vocé se identifica com as tarefas e os resultados de seu trabalho?

Sujeito 3: Bastante. Eu gosto muito, gosto ao atendimento. Mas é dificil, muito dificil trabalhar com
atendimento, trabalhar com pessoas, porque tem todo tipo de pessoas, educada, mal-
educada, grosseiras... (nesse momento o rosto expressou tristeza)

Eu me identifico com meu trabalho, € um aprendizado para minha vida. Se vocé agir de
uma forma ruim, ndo souber agir, ndo sabe o que fazer, isso ja € um aprendizado, no
proximo usuario ja vou agir de outra forma. Ja sei medir as palavras para o cliente ndo
entender errado, vou fazendo diferente. O que ndo deu certo ou o que deu certo ja uso no
proximo atendimento.

Entrevistador: 5. O seu trabalho traz impacto ou contribui na vida de outras pessoas ou na
organizacao?

Sujeito 3: Sim ,acredito que sim. Trabalho com salude, mas o impacto grande também € na minha
salde, porque fico preocupada. Quando tenho um processo que ndo consigo resolver, ja
fico estressada, tenho medo, ja tive usuario que quis partir para agressao.



114

Eu fico ansiosa se o processo de autorizar vai dar certo ou ndo. Se eu ndo consigo
autorizar, se o cliente ndo tem direito, tento verificar se eu consigo no SUS. A empresa tem
a viséo dela, trabalha visando lucros e eu tenho que fazer a minha parte, satisfazendo o
cliente. Meu trabalho envolve tudo, da salde do cliente a minha, da economia da empresa
até uma folha de papel mal utilizada gerando gastos desnecesséarios. Tudo depende de
mim, do autorizador, tudo depende de como levamos o processo do cliente. Todo o impacto
gerado € do autorizador, se ele conseguiu ou ndo convencer o cliente, mesmo néo
liberando tem que convencer que ele ndo tem direito.

Entrevistador: 6. Vocé se sente valorizado pelo trabalho que realiza?

Sujeito 3: Sim. Teve uma época que estava com problemas emocionais, tive depressao, tristeza, ai a
supervisao conversou comigo e me ajudou muito, foi bem compreensiva. Quando melhorei,
fiqguei melhor que antes, a supervisdo me chamou e me valorizou percebendo que eu
melhorei. Os colegas me valorizam quando me procuram para retiras suas ddvidas comigo,
eles vem até a mim. Quando os supervisores estdo ocupados, € a mim que eles recorrem e
eu ajudo, eu me sinto valorizada nessa hora.

Entrevistador: 7. O que vocé sente ao executar seu trabalho?

Sujeito 3: Depende do momento(a entrevistada riu alto). Eu gosto do atendimento, mas tem
momentos que dependendo do caso eu fico feliz ou triste. Na maioria das vezes eu estou
satisfeita, porque eu gosto de atende, de resolver os problemas, de ir atras. Mas as vezes
ficou estressada, quando o usuario vem gritando, jA vem o pensamento na minha cabeca:
Ai meu Deus me ajuda! Dai-me paciéncia, dai-me mansiddo! Recorro a Deus, estou numa
fase da minha vida muito religiosa; sendo o cliente fica gritando e eu tento pensar em
outras coisas. A maioria das vezes eu tento pensar em coisas boas. Porém algumas vezes
ndo d4 ai eu tenho estresse, tensdo, preocupacéo, medo e chego e me tremer todinha.
Meu sistema nervoso fica abalado, principalmente quando o cliente grita ou faz confuséo.
Coloco as minhas méaos debaixo da mesa, para que ele ndo veja elas tremendo. Quando o
cliente grita fico nervosa e tenho medo, nem posso pensar nisso...

Entrevistador: 8. O seu salario atende suas necessidades basicas?

Sujeito 3: Infelizmente ndo. Porque eu tenho um filho e na minha casa mora eu, minha mae, minha
irm&, meu irmao e um sobrinho, além do meu filho. Tenho que ajudar no aluguel, minha
mae é separada, ainda tem o colégio do meu filho, o plano de salde dele que a empresa
nao paga, os lanches que ele tem que fazer na escola e em casa, os remédios, o lazer que
eu acho muito importante, ele gosta de jogar videogame. E dificil, eu faco o que posso, mas
n&o da, é pouco, eu acho pouco! E quase um salario minimo!

Entrevistador: 9. Em seu trabalho ha liberdade para vocé programar ou participar de decisfes sobre a
realizacdo de suas tarefas?

Sujeito 3: Nao , na maioria das vezes ndo. Tem reunides que 0s supervisores levam em conta o que
a gente fala, alguma proposta ou solicitacdo dada, mas ndo participo de decisdes.
Normalmente nossas tarefas sdo determinadas.

Entrevistador: 10. Vocé recebe informacgfes sobre seu desempenho por colegas ou superiores?

Sujeito 3: Na maioria das vezes ndo. Ndo ha nada formalizado. A gente corre muito no trabalho,
muita gente para atender, ndo ha tempo. Algumas vezes o supervisor fala, mas nao
comum.

D D

Entrevistador: 11. Como vocé percebe que suas tarefas estdo satisfatérias ou ndo?

Sujeito 3: Quando eu sou elogiada por algum cliente ou quando o gestor me elogia. Sé6 quando tem
elogio. Mas geralmente o cliente sé elogia para vocé, acaba que a gente nado registra e ai
ninguém fica sabendo, mas traz satisfacdo s6 em vocé saber que conseguiu um bom
trabalho. Porque é tdo ruim quando o cliente chega estressado, gritando, cheio de
problemas e ainda é mal atendido. Mesmo quando o usudrio é grosso e a gente consegue

contornar, vocé se sente satisfeito, sua tarefa foi cumprida.
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Entrevistador: 12. Como séo desenvolvidas as rela¢des interpessoais em seu ambiente de trabalho?

Sujeito 3: Eu acho que as relagBes agora estdo 6timas, Porque ha mais ou menos um ano estavam
péssimas entre os colegas. Tinha as panelinhas, uns fofocando dos outros, os
autorizadores se preocupavam mais com a cabine do lado do que com a sua. Eles olhavam
para um lado e se o autorizador do lado havia levantado, estava esticando ou fugindo do
atendimento, ele também levantava e ai a espera ficava imensa. Eles diziam se ele ndo
esta atendendo eu também nédo vou atender. Era rivalidade mesmo! Tava um clima muito
ruim mesmo, ninguém queria atender! Era s6 intriga e fofoca. Agora com a troca de alguns
e com os novatos, a coisa melhorou bastante. Estamos no caminho certo. Ainda tem um
desalinhamentozinho, mas é normal, eu acho. Eu com os supervisores é normal, ndo vejo
disténcia, da para conversar. JA& com os clientes o relacionamento é mais dificil. Eles
sempre querem contar a histéria deles toda, mas ndo querem ouvir nossa parte. Ainda bem
que ha muitos que tem compreensédo, mas tém alguns que é praticamente impossivel se
relacionar, se vocé néo fizer 100% ele ndo aceita, € como se eu nada tivesse feito. Essas
relagbes sdo muito dificeis, as vezes tenho até medo deles, sabe la do que sdo capazes.

Entrevistador: 13. Qual a visdo que vocé tem de seu trabalho?

Sujeito 3 E uma escola, quem trabalha com pessoas vive aprendendo. Tudo o que aprendo no
trabalho levo para minha vida, afinal trabalho com pessoas. Vocé aprende com as
dificuldades, com os problemas. Com as boas para repetir e com as ruins para néo fazer de
novo. O meu trabalho ndo é sou autorizar uma guia trazida pelo cliente, € muito mais que
iSS0, mesmo que seja a mesma patologia, 0 mesmo diagnostico, 0 mesmo procedimento, é
uma pessoa diferente. Exige andlise da parte financeira, do contrato, da legislacéo, e de
entender de pessoas. A gente faz de tudo, somos quase um “bombril”, mil e uma utilidade...
(riu). Se eu fosse para outro emprego hoje ja estaria bem mais preparada do que quando
eu entrei aqui. Deixei até de ter medo de buscar algo maior, como uma promocao, porque
antes eu tinha. Hoje j& me acho capaz de alcancar algo maior. Antes ndo me passava a
idéia nem de participar de uma sele¢do. Hoje ja penso, se eu aprendi aqui irei aprender la.
Porque aqui tudo é muito mais dificil. Hoje ja me sinto mais corajosa, ja estou até pensando
em ganhar mais. Mas eu gosto de atender, eu gosto daqui, eu s6 penso em sair por causa
do salério. O trabalho aqui me deu mais coragem, apesar das situacdes de medo, vocé se
vé mais forte, mais capaz...

Transcrigdo da Entrevista 4

Data: 13/04/2007 Inicio: 18h10 Término: 18h50

Descricdo Sujeito 4:

Feminina, 36 anos, casada ha 10 anos, com 1 filho, mora com 0 esposo e uma prima que ajuda a
cuidar de seu filho . Trabalha com atendimento ha 12 anos e h4 9 anos, trabalha como
autorizadora de plano de salde, antes trabalhava em um plano odontolégico e ja atuou
como supervisora de um hospital particular. Possui nivel médio de escolaridade.

A entrevista ocorreu ao final do expediente de uma sexta-feira, em uma sala emprestada
pela empresa. O sujeito mostrou-se interessada em participar da entrevista, inclusive
procurou a pesquisadora por duas vezes para confirmar sua participacdo. A impressao
causada na pesquisadora € que havia necessidade de falar de suas vivéncias ndo s6 como
um desabafo, mas como uma forma de confirmar as dificuldades existentes na execugéo
das atividades. Como uma profissional de muitos anos na area, ela relatou diversos casos
ocorridos entre os clientes e colegas geradores de mal-estar, porém tais relatos foram
suprimidos da transcricdo como medida de ndo expor os profissionais nem a empresa e por
ja estarem expostas como sentimentos falados no decorrer da entrevista. Na entrevista, por
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diversas vezes, a profissional mostrou-se emocionalmente afetada, principalmente nos
momentos que relatava a falta de valorizacéo profissional e salarial.

Entrevistador 1. Vocé necessita usar varias habilidades para realizar suas tarefas no trabalho?

Sujeito 4 Sim, necessito. Entre elas conhecer o produto que a gente vende e nem todo mundo
domina. Conhecimento do produto é um dos elementos mais importante para a realizacao
das tarefas. Porém o trato com o cliente vem na frente de todas as outras habilidades.
Trato visto como lidar com gente, afinal nosso trabalho € lidar com gente... tem que se
identificar com isso, sem isso ndo adianta, afinal nosso trabalho é lidar com doente e ele
sempre vem em busca de atencdo e muitas vezes chega aqui em busca disso e nao
recebe...sdo muitos atendimentos, o cliente reclama, solicita mais atencédo e ha um choque
entre nosso tempo para o cliente e o que ele que ter... se ele se sente mal atendimento ja
procura o supervisor... a forma de se comunicar gera uma impressdo no cliente, o se
comunicar , o relacional...

Entrevistador 2. Seu trabalho exige que vocé tenha aprendizagem continua?

Sujeito 4 Exige. Conhecer leis, conhecer o produto, conhecer os contratos que sao varios e ainda
conhecer os subprodutos do produto, pois séo varios tipos de contratos.

Entrevistador 3. As tarefas executadas em seu trabalho Ihe permitem perceber o resultado final do
gue vocé realizou?

Sujeito 4 Eu acho que ndo, na nossa organizacdo sdo tantas mudancas que a gente nunca sabe se
estamos trabalhando corretamente. Hoje eu aprendi assim amanha, ja é de outra maneira,
afinal eu nunca sei se esta certo o que eu fiz, se esta direito 0 meu trabalho.... Para mim o
resultado final do meu trabalho é quando nao tenho débitos no meu salario ao final do més,
iSSO me mostra que eu nao errei... NAo é autorizar e sim nao errar.... meu trabalho é como
eu assinar cheques pré-datados, se eu errar eu pago... € o trabalho vai de acordo com a
cabeca do presidente da empresa, mesmo que eu e os médico concordem com algo se o

presidente ndo concordar isso gera erros e débito.. é a visdo dele, do presidente, que
impera...

Entrevistador 4. Vocé se identifica com as tarefas e os resultados de seu trabalho?

Sujeito 4 Com as tarefas sim, com o resultado ndo, cai na pergunta anterior... ndo concordo com
alguns resultados... me identifico com o atendimento, hoje me preocupo que a sala dos
clientes nao tenha espera, pois a satisfacéo do cliente hoje para mim é o atendimento nao
ter espera, sdo muitos clientes e a espera chega a ficar mais de uma hora, a gente atende
correndo, maior agitacdo... atende cliente, atende telefone, recebe fax, precisava de mais
gente para atender... ai eu poderia dar mais atencdo, ndo ser tdo mecénico meu
atendimento.. o cliente se queixa disso, da rapidez, nao da nem para olhar para ele, é sé
correndo... a insatisfagdo com o salario também gera o atendimento mecanico... ninguém
acaba querendo ser agil, afinal nosso salario ndo é revisado, ja solicitamos ha mais de seis
meses e ninguém deu atengdo... tudo reflete na nossa cara, atendendo somos a cara da
empresa... € 0 pior é que o cliente é que sofre, porque a gente acaba descontando nele... 0
cliente acaba sendo o depdsito das nossas insatisfacdes... e ai ele acaba reclamando da
gente, do nosso atendimento na cabine... tenho a preocupacdo de ndo fazer cara feia
sendo ainda vai ter reclamagé&o do supervisor...

Entrevistador 5. O seu trabalho traz impacto ou contribui na vida de outras pessoas ou na
organizacao?

Sujeito 4 Aqui sou duas pessoas 0 tempo todo: a pessoa que eu sou e a pessoa que quando senta
na mesa tem que incorporar as idéias da empresa, mesmo discordando dela. Tenho que
vestir a idéia, vender a idéia e ainda passar a idéia para o cliente, mesmo sem acreditar
nela... é complicado, reflete sim , se vocé diz um ndo vocé é que é a pessoa ruim.... e
aquilo vocé leva para casa, puxa vida!!! As vezes eu vou pensando até no que eu disse...
eu ja neguei coisas que eu tenho certeza que era direito do cliente, eu conheco as leis, o0s
contratos e tive que disser ndo para ele, sabendo que o cliente paga o plano com um
dinheiro suado e vocé ndo pode autorizar, porque a empresa hdo concorda...a pessoa
doente e vocé diz que nado vai da, ele tendo direito... infelizmente € o meu trabalho... essa
nesse momento ndo sou eu, € a pessoa da empresa.. me traz momentos de raiva do que
eu estou fazendo ali... eu tenho que convencer o cliente a aceitar a resposta mesmo
sabendo que aquilo nao ta certo...€ incoerente, trabalho incoerente...
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Entrevistador 6. Vocé se sente valorizado pelo trabalho que realiza?

Sujeito 4 As vezes, o cliente me valoriza mais que a empresa.. a empresa néo reconhece, desconta
até os pontos nao batidos, mas o que ela quer?... que eu largue o cliente, interrompa o
atendimento, saia da cabine e va bater o ponto... eu ndo faco isso e sou descontada no
salario... vocé esta no atendimento! Atendimento ndo pode ser interrompido se ndo had uma
quebra na conversa, na briga... imagina no meio da discussdo com o cliente eu parar e
falar, perai que eu vou bater meu ponto...aqui a Lei Aurea ainda n&o foi aplicada...

Entrevistador 7. O que vocé sente ao executar seu trabalho?

Sujeito 4 Tem dia que eu fico feliz, quando o dia ndo tem nenhum barraco, nem briga, mas tem dia
gue parece que tem gente esperando sO abrirmos a porta para brigar com a gente... eu
todo dia ja faco meu ritual,minhas orag8es de protec¢do.. o tipo de trabalho que a gente faz
mexe muito com a gente... o cliente quando esta com raiva xinga a gente, xinga a nossa
mae, joga praga... quanto mais rico mais violento € o cliente... tem dia que a gente tem
tanta raiva do cliente... vocé come¢a bem e termina mal... a gente se transforma,
principalmente quando o cliente fala da sua familia... depois eu rio , mas na hora a gente
tem que apagar fogo...

Entrevistador 8. O seu salario atende suas necessidades basicas?

Sujeito 4 N&o, ndo atende mesmo... se eu nao tivesse suporte em casa, coitada de mim... de jeito
nenhum... a familia ainda pressiona porque eu ndo saio daqui... brigam comigo... salério
cheio de descontos...

Entrevistador 9. Em seu trabalho ha liberdade para vocé programar ou participar de decisdes sobre
a realizacéo de suas tarefas?

Sujeito 4 N&o tenho poder de decisdo, mas eu opino junto com a supervisora, reno o grupo e juntos
vamos la e opinamos, as vezes da certo. Mas ndo posso escolher o que fazer, porque
guando eu atendo é o cliente que traz suas necessidades e ai eu fago, também néo posso
parar a hora que eu quero... se a espera tem gente tenho que atender... ndo posso
escolher qual atividade vou realizar... realizo o que o cliente traz...

Entrevistador 10 . Vocé recebe informacdes sobre seu desempenho por colegas ou superiores?

Sujeito 4 Eu tenho.. ha sinais da supervisdo... mas somos muito vigiados pelos colegas, se eu saio da
cabine os outros ja ficam olhando, fiscalizando e perguntam para a supervisdo: cadé o
fulano? Além disso, tem um painel de controle no sistema, todos podem olhar se eu estou
atendendo ou se ndo estou, quantos atendimentos eu fiz... tenho como vé se meu
atendimento esta rapido... somos vigiados eletronicamente por todos... Um dos
supervisores da alguma informagdo... um outro supervisor ndo da, se fecha na sua
redoma...

Entrevistador 11. Como vocé percebe que suas tarefas estao satisfatérias ou ndo?

Sujeito 4 A supervisora chama se nao esta legal, o cliente também reclama para a supervisao. Os
clientes sdo que os que mais falam. A nossa postura é muito vista, inclusive na
maquiagem, no uniforme, temos que estar toda alinhada, postura, vestimenta, além de
estar bem por fora, tem que estar por dentro... 0 pior é que 0s outros setores ndo sdo tao
cobrados quanto a gente.. na sexta-feira, os funcionarios de outros setores usam sapatos
mais leves e até nem usam uniforme, aqui ndo, tem que ter meias, maquiagem , cabelo
preso...

Entrevistador 12. Como séo desenvolvidas as relacdes interpessoais em seu ambiente de trabalho?

Sujeito 4 Com os clientes sempre tem choque, entre os colegas tem panelinhas, se juntam entre trés,
quatro... com a gestdo que séo dois supervisores, com um temos mais facilidade, com
outro nao, ele é mais fechado... com os colegas de outros setores sempre tenho a
impressdo que somos tratados como um produto de menor valor. Eles parecem que tém
um rei na barriga... sdo tantas trocas de funcionarios, que chegam e que saem, que
ninguém conhece mais ninguém...tenho que olhar os nomes pelo cracha... hd uma
competicdo entre os setores, quem é melhor, quem ganha mais, parece duas empresas...
atendimento e 0s outros setores ... no atendimento, na autorizacdo somos mais
pressionados pelos clientes, pelos gestores e ganhamos menos... pressionam no uniforme,
na postura, na rapidez, nas autorizacdes que tém que estar corretas, sendo nos descontam
e ainda o salario € o menor...
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Entrevistador 13. Qual a visdo que vocé tem de seu trabalho?

Sujeito 4 Meu trabalho é mais minha casa que a minha prépria casa... me dedico muito, ha queixa da
familia por isso, mais ele est4 no primeiro lugar, queria ter mais tempo, queria ser mais
reconhecida financeiramente, fazer jus ao que me dedico e me senti recompensada...eu
comparo com outros colegas que sdo melhores remunerados e me sinto frustrada, mas eu
sou feliz com meu trabalho em si... sé acho que ganho muito pouco, pelo tanto que faco
pela empresa...



