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“§6 fazemos melhor aquilo que repetidamente insistimos
em melhorar. A busca da exceléncia ndo deve ser objetivo,
sim um habito.”

Aristételes (384-322 a.C.)
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RESUMO

Esse trabalho procura refletir sobre os efeitos da estabilidade diante do atendimento nos
servigos puiblicos, de modo especial no Posto de Saude de Uruana-Go, nesse enfoque serdo
abordados vérios temas relevantes e relacionados a eles. Inicia-se com um sucinto

~ esclarecimento do que seja os principais servigos oferecidos de forma gratuita a populagéo,

posteriormente passa a uma definigéo e esclarecimentos de métodos corretos de atendimentos
de exceléncia na prestagdo dos servigos publicos, faz varias consideragdes de acordo com as
leis, normas e estatutos sobre a estabilidade do servigo publico e fecha mostrando os motivos
que podem levar a exoneragfio do servidor. A pesquisa foi realizada inicialmente através de
uma pesquisa de campo realizada durante o periodo de estagio no ano de 2009, passando
posteriormente a bibliografica através do estudo de varios autores conceituados no que diz
respeito a exceléncia na prestagdo de servigos, estabilidade ¢ formas de se agradar o cliente.
Para finalizar foi, elaborado um questiondrio com 15 questoes e respondido por 10
funcionarios que se prontificaram a colaborar com a efetivagdo desse trabalho. Como
resultado final foi confirmado que a estabilidade de certa forma contribui para que o servidor
nfo cumpra exatamente com as fungdes necessarias para o oferecimento de um servigo de
qualidade, eficiéncia € comprometimento com 0s usuérios. Através da tabulago dos dados foi
constatado que a estabilidade influencia de forma negativa o oferecimento de exceléncia no
atendimento aos usuérios dos servigos publicos do Posto de Satide de Uruana, pois muitas
vezes os funcionarios por nio conhecerem as leis € estatutos que regem seus direitos e deveres
acreditam que ap6s.o perfodo do estagio probatério ndo podem ser demitidos, acreditando que
a estabilidade garanta uma efetividade independente da sua atuagdo, qualificagdo, motivagdo e
atendimento.

Palavras chave: estabilidade, qualidade no atendimento, servigos publicos.
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INTRODUCAO

Neste trabalho procura-se refletir sobre a estabilidade do servigo publico, buscando
compreender os reflexos provocados por ela no atendimento oferecido pelos funcionérios aos
usuarios do Posto de Saﬁdé de Uruana, o local escolhido corﬁo campo de pesquisa, possui
uma 6tima estrutura fisica, uma vez que foi totalmente reformado e varias ampliagdes foram
feitas, novos funciondrios foram contratados e assim uma equipe de funciondrios divididos
em diversos setores estdio durante todo o dia preparados para receber a populagdo, que procura
o seu atendimento no intuito de resolver problemas relacionados a saude. Constitui-se hoje
como o principal meio de acesso aos servicos médicos oferecidos.

A presente monografia tem como titulo “A influéncia da estabilidade do servidor
publico no atendimento ao usuério: um estudo de caso do posto de saude de Uruana.” Essa
idéia surgiu a partir da observagdo e constatagéio de que os servigos de atendimento voltado a
sociedade civil, em particular no Posto de Saide de Uruana, deixam muito a desejar tendo em
vista constantes reclamagdes junto a secretaria de administragdo da Prefeitura Municipal.
Muitos usuérios se queixam que so mal atendidos pelos funcionérios que os tratam de forma
grosseira e nfo estfo totalmente preparados e motivados para cumprirem sua fungfo, outros
usudrios reclamam ainda que ficam durante vérias horas na fila de espera sem que nenhum

:
funciondrio o atenda ou lhe dé informagdes corretas com relagdo ao que necessita.

Outro fator relevante para a deciséo pelo tema pesquisado foi o fato de que o maior
numero de reclamagdes se concentra nos funciondrios que ja sdo efetivos, ou seja, aqueles que
ja passaram por um processo de concurso publico, estagio probatério e hoje sdo funcionarios
efetivos do Posto de Satde de Uruana, nesse sentido a pesquisa visou descobrir a relagéo
entre a estabilidade'e o atendimento, pois é sabido que a estabilidade surgiu nfo para agraciar
o servidor publico, mas sim para dar continuidade aos sgrviéos prestados a populagéio de
modo a aprimoré-los cada dia mais com -a pratica dos trabalhos desenvolvidos a fim de
proporcionar a sociedade servigos pautados nos ideais de qualidade e exceléncia.

. As varias reclamagfes e comentarios a respeito do atendimento prestado no posto de
saide — objeto desse estudo — fizeram emergir questionamentos que trazem a idéia do
principal problema determinado nas observagbes, e dentre €stes questionamentos: qual a
influéncia da estabilidade do funcionalismo publico no atendimento prestado pelos
funcionarios no Posto de satde da cidade de Uruana aos seus usuarios?

O trabalho que se apresenta, tem em seu objetivo geral compreender as implica¢Ges

da estabilidade no desenvolver das atividades dos funcionarios do posto de satide de Uruana.
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De modo mais especifico, avalia se o funcionario publico do objeto de estudo tem
conhecimento a respeito dos seus direitos e deveres, como os estatutos e as leis; verificou-se
qual o conhecimento do servidor em relagdo a estabilidade e .a possibilidade de exoneragéo,
assim buscou analisar os efeitos proporcionados pela estabilidade funcional sobre a prestagio
do servi¢o do Posto de Saiude de Uruana
Essa pesquisa pretende descortinar se a estabilidade dos servidores publicos
apresenta efeitos positivos ou negativos diante do atendimento do Posto de satide de Uruana,
considerando o atual contexto em que esse servigo se encontra nos dias de hoje, pois para que
os servigos prestados cheguem ao nivel de qualidade exigido pela sociedade, primeiramente &
necessério descobrir os motivos que levam a insatisfagfio para posteriormente combate-los
com as forgas existentes dentro da organizag@o.
| Nas péaginas a seguir poderd ser encontrado, de inicio uma sucinta andlise da
defini¢do do que s40 0s servigos publicos, assim como sua importéncia para os usudrios de
modo geral, apresentando as leis que amparam e regulamentarh esses servigos e sua evolugdo
historica, define os principais servigos que o caracterizam e os fins para os quais ele existe,
retrata de forma objetiva a prestacdo de servigos publicos assim como 0s servigos que s@o
considerados essenciais a sociedade, como: saude, educacdo e segurancga, essa pesquisa
procurou, ainda, refletir sobre 2 necessidade do aprimoramento desse servigo através da
prestacdo de servigos de exceléncia e os meios vidveis para o seu oferecimento qualitativo,
assim como os pontos negativos que devem ser evitados para alcancar uma prestacdo de
servicos de qualidade. Por fim retrata a estabilidade como um direito adquirido pelo servidor
para permanecer no servigo publico, mas ao mesmo tempo explicita que essa estabilidade
pode ser quebrada, apresentando os motivos que podem levar a exoneragdo do servidor

publico de acordo com as leis e regulamentos.
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1 REFERENCIAL TEORICO

1.1 Servigos priblicos

O servigo publico € aquele que ¢ instituido, mantido e executado pelo estado, com o
objetivo de atender aos seus proprios interesses e de satisfazer as necessidades coletivas, nio
visa fins lucrativos e é mantido através de arrecadagdes da prépria populagdio, como por

exemplo, pelo pagamento de impostos.

Servigo publico ¢ todo aquele prestado pela administragdo ou seus delegados, sob
normas e controles estatais, para satisfazer necessidades essenciais ou secundarias

‘ da coletividade ou simples conveniéncias do Estado. Fora dessa generalidade n#o
se pode indicar as atividades que constituem o servigo publico, porque variam de
acordo com a exigéncia de cada povo e de cada época. Nem se pode dizer que sdo
as atividades coletivas vitais que caracterizam os servigos piiblicos, porque ao lado
destas, existem outras, sabidamente dispensaveis pela comunidade que sdo
realizadas pelo estado como servigo piblico. (MEIRELES, 1999, p. 55).

De acordo com a citagdo acima, de modo geral os servigos publicos s3o prestados de
acordo com as necessidades da populagdo e destina-se a toda sociedade, independente da
classe social, mas exige-se que os servigos publicos apresentem processos dindmicos e
modernos de acordo com os processos evolutivos de cada época. No entanto de acordo com as
observagGes e reclamagdes constantes no Posto de Saide de Uruana, isso nfo vem
acontecendo. |

Os servigos publicos estdo dispostos em varios Orgdos da sociedade como saide,
meio ambiente, educagéo, seguranga e varios outros. Com a evolugfo da sociedade do século
XXI novas exigéncias foram surgindo, os usudrios tornaram-se mais conscientes dos seus
direitos enquanto cidaddos, criando necessidades de ampliagdo dos servigos prestados de
forma gratuita para toda a populago. .

De acordo com Kupstas (1997) a prestagdo de servigos pode ser entendida como toda
forma de oferecimento de servicos de uma empresa para. outra ou para outras pessoas, 0S
quais sdo importantes para a qualidade e agilidade de vida da sociedade, principalmente em
paises onde se concentra um nimero elevado de pessoas carentes financeiramente. A
populagéo pobre ¢ muito grande e necessita de servigos publicos gratuitos especialmente na
area da saude, assim o estado tem o dever de propiciar aos cidaddos esses servigos, no entanto

a qualidade dos mesmos tem deixado muito a desejar.
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Ha servigos essenciais necessarios como: saude, educagéo, seguranga, que devem ser
prestados pelo Estado, através de um corpo de trabalhadores em tudo comparéveis
aos da livre empresa, criativos e treinados, flexiveis, bem remunerados e avaliados
corretamente. Que passem pelas portas estreitas dos processos seletivos ou dos
concursos publicos, mas que encontrem em sua vida profissional as oportunidades
correspondentes de crescimento e desenvolvimento, sem medo de sair do mundo
conhecido e buscar novos desafios, novos empreendimentos. (KUPSTAS, 1997, p.
85)

Talvez a experiéncia mais comum na tentativa de oferecer um atendimento pautado
nos ideais de qualidade e da exceléncia, seja deparar-se com um numero heterogéneo de
pessoas, uma vez que cada um goéta de um ﬁpo de atendimento e que querem ser atendidas de
diferentes formas. Existem aquelas pessoas que prezam pela agilidade, outros pelo
atendimento cortés e outros pela qualidade dos servigos oferecidos de modo geral, sendo
assim os servigos pfestados precisam agradar ao ptiblico ao qual se destina, para isso devem
possuir diferentes caracteristicas que se transformam em adjeti{/os diante dos clientes.

Existem vérios agravantes que transformam a prestagdo de alguns servigos publicos
em alvos constantes de reclamagdes. A citagdo a seguir mostra os principais agravantes da

prestacéo de servigos insatisfatoria para os usuérios:

1

1-Excesso de servidores piblicos nos 6rgéos e empresas estatais, no entanto nem
sempre esse profissional estd apto a desenvolver as atribuigdes exigidas pelo seu
cargo; 2- Estruturas superdimensionadas, com cargos de chefia demais, (muito
cacique pra pouco indio) e assessores sem fungdo definida; 3- Acomodagéo,
desmotivagio e ineficiéncia geradas pela falta de competi¢do e sensagfo de
seguranga exagerada causada pela estabilidade no emprego; 4- Apatia e resisténcia
a mudangas: de tanto tentar se adaptar, o servidor passa apenas a resistir, adotando
o sistema de feudos, néio passando informagéo, dificultando as reformas; 5- Postura
de politicagem: o'servidor quer se dar bem com todos, pois a cada gestdo mudam as
chefias, as diretorias e ele precisa manter seu emprego, pois dele depende o
sustento de sua familia. 6- Comunicacdo burocratica ¢ formal: memorandos,
relatérios, folhas de informagdes, processos que se multiplicam, requerimentos. 7-
Métodos antiquados de trabalho, ambiente fisico inadequado; 8- Critérios obscuros
para avaliagdo de desempenho, promogéo, treinamento; 9- Desperdicio de tempo e
verbas. (KUPSTAS, 1997, p. 76).

3

De acordo com Kupstas (1997) todos estes pontos citados acima contribuem para
que grande parte dos servigos oferecidos seja negativa e os clientes reclamem, criando muitas
vezes, vérios conflitos que poderiam ser evitados. O comodismo dos funcionérios quanto ao
servigo publico € o principal vildo dessa histéria, pois muitos atendem com m4 vontade e

dificultam a vida das pessoas.
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O ambiente de trabalho, onde os usudrios irdo receber o0s servigos que estdo
necessitando, constitui uma grande relevéncia, pois as pessoas gostam de ficar em locais
agraddveis, principalmente quando precisam esperar um tempo maior.

A eficiéncia € a principal qualidade, mas para isso a gestdo dos servigos prestados
deve contratar seus’ funcionérios de acordo com as necessidades e exigéncias do cargo a ser
ocupado, para que assim cada um possa desenvolver suas habilidades no setor que lhe &
conferido, pois existem requisitos e condigdes a serem cumpridos nos contratos de prestagdo
de servigos tanto por parte dos empregadores quanto pelos empregados.

A relagéo entre consumidor e empresas fornecedoras nem sempre é amigavel e a
causa disso normalmente ¢ a ma qualidade dos servigos oferecidos, ora se esses servigos ndo
estdo de acordo com as necessidades do cargo, o que deve ser feito é a rapida substituicdo dos
encarregados, na tentativa de resolver o'mais rapido possivel os impasses criados, para que as
empresas ndo sejam prejudicadas e se transformem em fortes aliadas de toda a sociedade que
procura através dos seus servigos resolverem seus problemas.

De acordo com Denton (1990), sempre houve problemas entre servidores e servidos,
no entanto a hostilidade e o ressentimento ndo deveriam estar. presentes nessa relagéio, mas
algumas vezes os mesmos, aparecem. Os clientes ofendem-se quando ndo recebem bom
tratamento e, algumas vezes, os empregados que lidam diretamente com o piblico ofendem-
se com a forma como séo tratados pelos clientes e pela chefia. O relacionamento entre os
fornecedores de servigos e os clientes parece ter chegado a uma condigfo aguda e, isso, é uma
fonte de muito debate e publicidade, causando brigas, denuncias e varios tipos de problemas
desgastantes tanto para os funciondrios das instituigdes quanto i)_ara 0S USUArios.

Ainda segundo Denton (1990), isso acontece porque os clientes estdo se tornando
cada vez mais criticos em relagdo aos servicos que recebem. Muitos clientes nfo estdo
somente desejando, mas esperando melhores servigos, essa melhora satisfatéria sé sera
alcang¢ada no dia que oferecerem servigos baseados nos padrdes de exceléncia.

Gil (1992, p.11) ressalta que “a principal missdo das Unidades ¢ a continuidade
operacional, através dos objeﬁvds de atendimento A sociedade, a qual elas estfio
incorporadas”.

Assim o principio da eficiéncia é o que impde a administragdo piblica direta e
indireta e a seus agentes a persecugéo do bem comum, por meio do exercicio de suas

. competéncias de forma imparcial, neutra, transparente, participativa, eficaz, sem
burocracia e sempre em busca da qualidade, primando pela adogdio dos critérios
legais e morais necesséarios para a melhor utilizagdo possivel dos recursos publicos,
de maneira a evitarem-se desperdicios e garantir-se maior rentabilidade social.
(MORAIS, 1999, p. 28).,
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A qualidade gararfce a exceléncia que é o mais alto grau de satisfagdo que uma
empresa pode atingir, pois a satisfagfio total dos seus usudrios € que ird possibilitar a aquisi¢éo
desse titulo. Parece dificil alcangé-la, no entanto nfo é impossivel. A exceléncia ¢ adquirida
com a pratica, nenhuma empresa consegue conquistd-la do dia para a noite, € preciso trabalho,
dedicagio, pesquisa e vontade de superar os proprios limites para alcanga-la. Sendo assim o
estado deve oferecer condigdes financeiras e sociais para o seu desenvolvimento, no entanto
isso ndo vem acontecendo no Brasil.

Existem 14 testes-chave para um incrivel atendimento ao cliente, qualquer empresa

pode analisa-los e assim perceber se sua empresa tem atendido bem os seus clientes. Séo eles:

1-O atendimento telefénico em cinco segundos — todas as chamadas telefonicas
devem ser atendidas em 5 segundos. 2- Respostas documentadas em dois dias —
todos os documentos que exigem uma resposta devem ser devolvidos em dois dias
e em caso de documentos mais complexos obedecidas as datas previstas para uma
resposta completa. 3- Tempo maximo de espera de cinco minutos — em hipétese
alguma qualquer cliente deve esperar mais que cinco minutos por um atendimento;
4- Atitudes positivas dos empregados — toda e qualquer interagdo entre cliente ¢
empregados deve ser positiva, cortés e amigéavel; 5- Comunicagdes pré-ativas —
quando alguma coisa der errada, chegue no cliente antes que ele venha até vocé. 6-
Sinceridade e franqueza — nada deve ser omitido ao cliente, nem se deve distorcer a
verdade com meias-verdades, desculpas e pequenas mentiras. 7- Confiabilidade dos
sistemas - o sistema de prestagdo de servigos ao cliente deve funcionar sempre. 8-
Reparagdo rapida — sempre que surgir algum problema ou falha de atendimento ao
cliente esse deve ser reparado sem hesitagdo. 9- Estar por dentro — todos os
funciondrios precisam conhecer o produto, o servi¢o, a empresa, como fazer as
coisas, como resolver problemas e conhecer os clientes habituais pelo nome. 10-
\ Dominio da frente de atendimento — o funciondrio deve ser capaz de responder com
seguranga a qualquer questionamento do fregués e tomar decisSes a seu favor. 11-
Pequenos extras — os clientes devem ser agradados periodicamente, mesmo que os
servigos ndo sejam perfeitos, quando o cliente recebe algo acima do esperado fica
muito satisfeito. 12- Atengdo nos detalhes — o detalhe refinado do atendimento ao
cliente deve sempre estar proximo da perfeigdo. 13 - Ap aréncia imaculada —a
empresa precisa ter uma boa aparéncia, sempre limpa e com méveis em bom estado
de conservagdo. (FREEMANTLE, 1994, p. 01, 02)

|

Para Freemantle (1994), esses pontos apresentados acima sdo apenas algumas
caracteristicas necessarias para-que empresas que fornecem sefvig:os publicos garantam a
satisfagdio dos seus usuérios, pois as pessoas que fazem uso deles precisam estar satisfeitas e
ter seus problemas resolvidos o mais rapido possivel, uma vez que a agilidade ¢ uma
qualidade indispensavel em qualquer setor.

Como foi possivel constatar -através das consideragSes dos autores citados, a
exceléncia da empresa vem da satisfagéo total dos seus .cliérite's cujas expectativas foram
alcangadas e ou até superac:ia's; Servigos focados no cliente do oportunidades de satisfagio

plena, no entanto os funciondrios precisam ter sensibilidade de perceberem que cada cliente
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possui caracteristicas proprias e devem ser levadas em considerag¢@o no atendimento.
1.2 Servidor Pablico

De acordo com Kupstas (1997, p. 74, apud DALLARI), “servidor ptblico é quem
trabalha para a administrag@io publica em carater profissional, ndo eventual, sob vinculo de
subordinagédo e dependéncia, recebendo remuneragéio paga diretamente pelos cofres publicos™.
Sdo pessoas fisica}s incumbidas, definitivamente, quando estdveis, ou provisoriamente,
quando em regime de contrato temporario, de alguma fungfo estatal, mas o cargo ou a fungfo
pertence ao estado e ndo a pessoa que o assume, razfo pela qual o estado pode alterar ou
suprimir cargos ou fungdes.

A defini¢do acima mostra que o servidor publico € aquele que desempenha fungdes
remuneradas em entidades governamentais como: Unifio, estado, Distrito Federal ou
municipios, em instancias como saude, educagdo e seguranga, com atribuigdes especificas e
salario correspondente. i

O foco desse trabalho é-0 servidor publico que oferece seus servigos no campo da
saude, de forma especifica os atendentes do Posto de Satde de Uruana. Este servidor
constitui-se em pe¢a fundamental para colaborar para a boa administragdo, pois se os
funcionarios publicos apreséntam bom desempenho isso ird satisfazer a sociedade que

reconhecerd o bom trabalho da administrag&o.

1.3 Usuario dos servigos piblicos

1

Logo de inicio € importante explicitar uma defini¢fo do que seja um usudrio que

recebe os servigos oferecidos pelo setor publico:

Um usuario ¢ qualquer pessoa que recebe ou usa o que ¢ produzido pelo
funcionario — ou cujo sucesso ou satisfagdo depende das suas a¢des. Em um nivel
mais basico, este usudrio serd um cliente interno, outro departamento ou pessoa da
organizagfo, cuja parte do processo de trabalho vem apds a sua, ou que usa o que
foi feito por vocé para poder seguir adiante com o seu trabalho. (LITTMAN, 1992,

p-32).

Em qualquer estabelecimento publico entram vérios tipos de usuérios que procuram

esses servigos para resolver algum problema em questdo, nesse sentido € importante que o
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excesso de burocracia ndo venha a impedir, tais usudrios deixarem de satisfazer as suas
necessidade e concluir seus trabalhos posteriores, uma vez que ele € o destinatario principal e
final dos servigos puiblicos € para ele que eles existem e por causa dele que existem os cargos
publicos. Sendo assim nada mais justo que o usuério seja o principal fiscal dos servigos
publicos, denunciando qualquer tipo de maus tratos, incompeténcia para a realizagdo dos
servigos ao qual o funciondrio se presta, entre outros fatores que prejudicam a prestagfio

desses servigos.

A situacdo do usudério de servigo publico ¢ distinta. J4 integra um regime juridico de
direito publico, caracterizado por controle intenso sobre a atividade do prestador de
servigo. [...] A posi¢8o do usudrio frente ao prestador do servigo piiblico ndo é
caracterizada pela fragilidade proépria do consumidor privado, mas pela participagéo
na propria configuragdo e produgéo do servigo. (PEREIRA, 2006, p. 56)

Assim o usudrio € visto como um sujeito ativo do processo, exigindo atendimento
rdpido, 4gil e competente, néo ficando passivo diante de atitudes de descaso, burocratizagdo
exagerada do sistema e falta de informag8o suficiente. Nesse ponto é possivel fazer ﬁma
relagdo entre o que € retratado na citagfo acima e os motivos que levam a concretizagfio dessa
pesquisa, que s6 foi iniciada devido as constantes reclamagdes de usudrios que ndo admitiram

atitudes que contrariem a exceléncia dos servigos prestados no Posto de Saude de Uruana.

14 ()rgﬁos publicos e a prestagiio de servico

Os 6rgéos piblicos sdo usados por todas as pessoas, independente da classe social,
econdmica, profissdo ou raga, todos precisam em algum momento recorrer a um Servigo
publico para resolver algum._ problema, sendo assim todos passam de fornecedores a usuarios e
vice-versa, por isso é preciso oferecer servigos de qualidade e que venham em encontro as
necessidades de cada um, pois existem necessidades bésicas que so sfo sanadas através de
sefvig:os que por mais que a pessoa tenha uma situagdio econdmica estivel ndo é capaz de
resolver essas necessidades sozinho, para esse fim existem os servu;os chamados essenciais,
uma vez que toda a socwdade necessidade deles para viverem.

De acordo com a Lei n° 7.783/89, da constituigdo federal, sdo servigos essenciais:

Os servigos de dgua, energia elétrica, gas, combustiveis, satde, distribuigdo de
medicamentos e alimentos, funerario, transporte coletivo, captagfo e tratamento de
esgoto, trafego aéreo, compensagdo bancdria, entre varios outros, esses servigos
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nem sempre sdo publicos, mas por serem indispensdveis a populagfio sofre
interferéncia do governo, infelizmente a sociedade sofre também com esse tipo de
servigo que, normalmente pertence a uma empresa mas nfo conta com pessoal
qualificado e em nimero suficiente.

Como é possivel observar através da citagfio anterior esses servigos séo uma forma
de atuagdo dos governos dentro da sociedade na qual estd administrando, mesmo quando nédo
¢ diretamente oferecido pelos érgéos publicos, esses servigos sofrem influéncia do setor
publico porque caso algum deles falte ou venha a passar por problemas negativos toda a
populagdo ¢ prejudicada. No entanto esses 6rgios enfrentam ‘grandes desafios, pois existem
déficits de funciondrios ceiusados pela demanda cada vez maior de usudrios, problemas
tecnoldgicos, despreparo dos funcionérios e ainda varios problemas novos € incomuns que
vdo surgindo, isso vem causando um descrédito acentuado em praticamente todos os setores
que sdo direta ou indiretamente auxiliados pelos governos, levando seus usudrios a questionar
o fato de pagarem seus impostos em dia, contribuirem para a melhoria do pais e nfo terem
seus direitos resguardados qUando necessitam. A

Os problemas descritos acima também sio realidades no Posto de Saude de Uruana,
pois existem funciondrios despreparados, falta de pessoal qualificado e de recursos
teénolégicos, humanos e medicamentos suficientes para atender a sociedade em todas as suas
necessidades, dai o motivo de tantas queixas e reclamagdes.

Através de noticias didrias apresentadas pela TV, radio e jornais diversificados,
constata-se que em todos os setores pliblicos existem descontentamentos quanto aos servigos
prestados, no entanto no que diz respeito a saude esse problema fica ainda mais critico, pois
coﬁstitui—se como um direito. social que todo cidaddo possui, no entanto néo ¢ atendido nos

1

momentos mais dificeis.

A saude ¢ direito de todos e dever do Estado, garantindo mediante politicas sociais e
econdmicas que visem & reduggo do risco de doenga e de outros agravos ¢ ao acesso
universal e igualitario as ag¢les e servigos para sua promog¢do, protegdo e
recuperagéo. (Art, 196 da Constitui¢do Federal de 1988)

x

A Constituigdo Federal garaﬁte'" 0 direito a saude; assim como O seu acesso
igualitario, no entanto nem. sempre isso acontece, é comum ouvirmos reclamagdes de
cidaddios que ndo sdo bem atendidos em hospitais e postos de saide publicos, no entanto
quando procuram atendimento hospitalar particular recebem o atendimento necessario, muitas
vezes o proﬁssionql que negou atendimento no servigo publico é o mesmo que o atendeu

prontamente no servigo particular apds ser solicitado.
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De acordo ‘com o0s noticidrios de jornais normalmente isso acontece com a populagdo
mais pobre que € muito grande, pois sdo vérias as pessoas que ndo tem condi¢Ses financeiras
de pagar um plano de satde e quando precisam de atendimento médico tem como unica opg&o
recorrer a um hospital ou posto de satde piiblico. As esperas séo longas; sdo comuns pessoas
que dormem nas filas para conseguir um atendimento no dia seguinte. Isso é muito triste, pois
a doenca j& causa uma preocupagio muito grande e o fato de ainda ndo ter o atendimento
necessario no momento certo leva muitaé pessoas a 6bito.

Diante do quadro cadtico que apresenta a satide piblica hoje no Brasil, como pode
ser averiguado todos os dias através dos noticidrios de jornais e revistas, existe a necessidade
de uma anélise profunda por parte da gestio e pelos funcionarios, no sentido de melhorar em
todos os setores o oferecimento desse servigo tio necessdrio a sociedade e de modo especial a
classe mais carente, pois o cliente deve estar sempre em primeiro lugar, a intolerdncia néo
deveria nunca atingir os espagos publicos, uma vez que-eles s6 existem devido aos seus

usuarios.

Nio é exagero dizer que as organizagfes que ndo podem ou nfo querem colocar seus
clientes em primeiro plano ficardo cada vez mais para trés. Os lideres competitivos
do mercado sabem disso e fazem da qualidade dos servigos a principal prioridade
administrativa. (CANNIE, 1994, p. 21) '

' De acordo com o que ¢ apresentado nos meios de comunicagéo e na midia de modo
geral, observa-se que Os servigos publicos prestados no Brasil tém se revelado de baixissima
qualidade e em quantidade insuficiente para atender toda a populagdo, especialmente quando
se trata na area da saude.

Sendo assim os gestores dos érgdos publicos precisam viabilizar medidas e agdes
eficazes para melhorar a qualidade desse atendimento, pois constitui-se em direitos da
sociedade, além do mais a sociedade emergente ¢ cada vez mais critica e consciente de seus
direitos, a grande maioria no cruza mais os bragos diante dos abusos, descasos e falta de
respeito que recebem nos atendimentos e servigos pﬁblicoé de modo geral; denunciam,
processam e exigem que sejam ressarcidos dos seus prejuizos sejam eles de ordem moral,

fisica, econdmica ou psicolégica.
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1.5 Estabilidade no emprego publico

Segundo Diniz (1998, p. 65, apud COUTINHO, 1999, p. 32), “a institui¢do da
estabilidade teve inicio nos Estados Unidos da América com a finalidade de evitar praticas
antidemocraticas e predatdrias na administragdo pdblica, devido a constantes trocas no poder
publico de partidos democratas e republicanos”. Percebe-se assim que o objetivo central da
estabilidade é evitar que fossem feito injusti¢as politicas com funciondrios. No Brasil de
acordo com Coutinho (1.999), a estabilidade do servidor publico teve inicio em 1915 com a
Lei n° 2924, foi reforcada em sede constitucional em 1934 ¢, desde entfo, tem sido mantida
naé diversas constituig:(”)es, 1937, 1946, 1967 até a atual de 1988.

| E possivel analisar a evolu¢50 do estagio probatério e

consequentemente da estabilidade, da seguinte forma:

A constituicdo de 1934, no artigo 169, deferia estabilidade aos funcionérios

pliblicos depois de 02 anos, quando nomeados em virtude de concurso de provas,

em geral, depois de dez anos de efetivo exercicio.

A constituigdo de 1937, no art. 156, ¢, manteve o prazo previsto no anterior,

suprimindp, entretanto, a expresséo efetivo.

A Leéi maior de 1964, no art. 188, previu prazo, apés o concurso publico, para a

efetivagdo do funcionario sem fazer referéncia a efetividade do exercicio, do

mesmo modo normatizou a constitui¢do de 1969, no art. 100.

Sistema semelhante adotou o Estado Federal subseqiiente — Lei n® 1711, de 28 de

outubro de 1952, conceituando, no art. 15, o estagio probatério como o periodo de

2 anos de efetivo exercicio do funcionario nomeado em virtude de concurso, e de
! cinco anos para os demais casos. (FONTES, 1996, p. 38)

Diniz (1998, p. 20) define estabilidade como sendo “um atributo do cargo publico
que assegura a continuidade da prestagéo do servigo publico”. No entanto a estabilidade nédo €
um escudo que protege funciondrios ineficientes, uma vez que a Lei n° 8.112/90 prev &

penalidades que véo desde adverténcia até punigfo.

A estabilidade pode ser entendida como o direito de permanéncia no servigo
publico que adquire o funciondrio efetivo, logo apds a implementagio de
determinadas condi¢Bes expressas em lei, e que lhe confere a prerrogativa de
somente ser desligado do servigo nos casos legalmente previstos. (FERRAZ, 1999,
p. 161)

i

No entanto a lei da estabilidade nos servigos publicos acabou virando uma faca de

dois gumes, de um lado, protege os servidores contra perseguigdes politicas, como aconteceu
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muito nos anos anteriores, ‘pois era comum casos de ﬁméioné_rios demitidos mesmo sendo
competentes pelo simples fato de ndo terem apoiado o partido politico que venceu as eleiges,
nepotismo e transferéncias arbitrarias com o intuito de prejudicar o funciondrio, mas por outro
lado dé ao servidor uma falsa seguranca de que ele ndo precisa melhorar seus servigos, pois €
um funcionério “efetivo” e por isso no se preocupa muito com a qualidade. Ainda bem que
como diz aquele velho ditado popular: Toda regra tem sua exceg8o, pois existem funciondrios

competentes e compromissados com o bem publico.

E dessa forma que a estabilidade se apresenta. De um lado, garante ao servidor
publico uma protegdo contra possiveis perseguicdes politicas ou demissdes, muito
freqiientes em mudangas de governo. Dessa forma a continuidade da administragéo €
preservada. Por outro lado, d4 ao trabalhador da empresa publica uma seguranga
excessiva, que resulta muitas vezes naqueles sintomas como, acomodagdo, desleixo,
falta de competitividade, ineficiéncia. (KUPSTAS, 1997, p. 79).

1

Por outro lado existem aqueles funcionarios ptiblicos que acreditam que o fato de
serem concursados lhes da uma. seguranga muito grande, no entanto isso ndo condiz com a
verdade. Antes da alteragfio do Art. 41 da Constituigdo Federal (1988), que diz que “Sé&o
estaveis apos trés anos de efetivo exercicio os servidores nomeados para o cargo de
provimento efetivo em virtude de concurso publico”, os funciondrios que fossem admitidos
através de concurso ptblico teriam que trabalhar em forma de estigio probatério por dois
anos, para s6 depois terem dlrelto a establhdade nesse perlodo o funciondrio nfo tinha
nenhuma estabilidade no seu emprego mas a Emenda Constitucional n° 19/98, prolongou
esse prazo para trés anos, como pode ser averiguado no artigo da Constitui¢do da Republica
Federativa do Brasil, acima mencionado.

Sendo assim o funcionério que for aprovado em um concurso publico terd que ficar
durante trés anos trabalhando sem essa estabilidade. O estdgio probatdrio € o periodo onde o
funciondrio ir4 exercer todas as atividades inerentes de seu éargo ¢ uma comissdo ird avaliar o
seu trabalho, normalmente esse funcionario terd que alcangar uma determinada nota para ser
considerado apto ou ndio para exercer definitivamente o seu cargo. No entanto essa aprovagéo
no Estagio Probatério ndo ¢ uma garantia de estabilidade total no cargo, pois de acordo com o
manual do servidor publico em alguns casos o funciondrio.-poderd ser demitido, mesmo
passado o estdgio probatdrio.

E notavel que a estabilidade seja motivo de discussdes constantes entre varios
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segmentos da sociedade, por um lado existem os defensores, que véem nela uma possibilidade
do servidor poder desenvolver seus trabalhos com mais qualidade, pois uma organizagdo com
servidores estaveis, além de diminuir a rotatividade de funcionérios ainda conta com
profissionais que ficam no servigo por longos anos, isso consequentemente s6 vem ampliar
sua prética dentro do trabalho desenvolvido, levando ao oferecimento de um trabalho pautada
nos ideais de qualidade e eficiéncia. Por outro lado a estabilidade ¢ vista como uma escora

para funcionarios que ndo primam por uma atuagéo profissional de exceléncia.

A estabilidade do servidor tem sido brandida como responsdvel pela
improdutividade e ineficiéncia do servigo publico. Essa criticas esquecem de dois
fatos incontorndveis: primeiro que a gestdo da coisa piblica tem falhado muito
mais pela falta de profissionalismo de dirigentes nomeados apenas pelo mérito de
suas conexdes politicas e pela falta de continuidade administrativa. Segundo que,
num pais em que o estado ainda esté privatizando e sob controle patrimonialista de
uns poucos, a estabilidade do servidor funciona como uma garantia contra as
demissdes dos que ndo sdo “amigos do rei”. Sem vedagdo a demissdo imotivada, a
cada elei¢do seriam substituidos todos os servidores ndo déceis ao grupo politico
k vitorioso. Os principios da moralidade, impessoalidade, t&o solenemente
proclamados no art."37 da Carta Politica da Repiiblica seriam letras mortas.
(RANDS, 1999, p. 13) )

Refletindo sobre o texto acima € possivel perceber qué a estabilidade ¢ boa ndo s6
para o servidor que se cumprir de forma eficiente suas funcdes terd seu emprego garantido,
mas especialmente para a sociedade que podera contar com pessoas capacitadas para oferecer
seus servigos, evitando o troca-troca sempre que mudar os representantes politicos.

Pereira Jr. (1999, p. 254),. ressalta que a estabilidade é uma garantia fundamental para
o bom desempenho do servidor piblico, para a independéncia do servidor, que deve agir em
uma s6 funcdo da lei, praticando os atos administrativos que lhe couberem sem o receio de,
com esse ou aquele despacho, contrariar o chefe imediato e, assim, ser excluido nessas listas
de exoneragéo por excesso de quadros.

Através das opinides dos autores vistos observa-se que a estabilidade é uma faca de
dois gumes, pois ora ajuda o funcionario no que concerne aos seus direitos, ora lhe da uma
seguranga que o leva a ndo se preocupar com 0 cumprimento eficiente de suas funges, alguns
funcionédrios caem em um comodismo exagerado, ndo se preocupam em fazer cursos de
aperfeicoamento para melhorar o oferecimento dos seus servigos, nem em ampliar seus
conhecimentos préticos e tedricos com relagdo a sua fungdo, sendo assim caem em uma
mesmice inaceitavel para a atualidade moderna do século XXI.

Como foi mostrada anteriormente a estabilidade nos servigos publicos, ndo existe por

acaso, ndo é uma questdo de opgio dos administradores dos cargos publicos, mas sim um

1
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beneficio concedido pela Constitui¢dio brasileira, no intuito de melhorar o oferecimento dos

servigos publicos, assim como evitar abusos de poder ou nepotismo.

1.6. Motivos de exoneraciio do servidor piblico

Como verificado anteriormente o fato do funcionario ser concursado néo garante que
ele poderd fazer o q]ue bem entender no seu servigo, ndo sofrendo nenhum tipo de penalidade,
ele poderd sim ser exonerado, a estabilidade néo objetiva‘ dar v:'mta'gem ilicita e sim seguranga
constitucional, pois para que o funciondrio se mantenha no emprego ele precisa atender as
exigéncias do seu estatuto ou das leis do trabalho, sendo assim os funciondrios que acreditam
qué podem mandar ¢ desmandar de forma aleatdria nfio cumprindo com suas obrigag¢des ou
com seus deveres enquanto funciondrio pablico, poderfio ser dispensados de suas atividades
por justa causa. Para isso ele responderd a um pro_ces"sb administrativo onde serdo
averiguadas todas as reclarhagc”)es e denuncias que foram feitas a seu respeito, caso sejam
consideradas veridicas ele sera definitivamente exonerado do cargo ocupado por
incompeténcia ou por outro artigo no qual se enquadre.

E possivel:observar abaixo, que de acordo com a lei existem varios casos em que o
funcionério publico poderd ser exonerado de suas fungdes perdendo assim a tdo sonhada
estabilidade no servigo publico: : - _

Sdo penas disciplinares, aplicadas de acordo com a natureza e a gravidade da
infragdo e os danos causados para o servigo publico (Arts. 251 a 257; L.500/74 — Arts. 33 e
36):

1

a) Repreensdo: aplicada por escrito nos casos de indisciplina ou nfo-cumprimento
dos deveres; b) Suspensdo: aplicada em caso de falta grave ou de reincidéncia, ndo
podendo ultrapassar 90 (noventa) dias; Pode ser convertida em multa na base de
50% (cinqiienta por cento) por dia de vencimento, saldrio ou remuneragéo, sendo,
nesse caso, obrigatoria a permanéncia no servigo. O funcionario/servidor suspenso
perde todas as vantagens e direitos decorrentes do exercicio do cargo/fungdo-
atividade; ¢) Multa: aplicada na forma e nos casos expressamente previstos em lei
ou regulamento (ainda nfo foi regulamentada); d) Demissdo: aplicada nos casos:-
abandono de cargo (auséncia injustificada por-mais de 30 (trinta) dias seguidos; -
Procedimento irregular de natureza grave; - ineficiéncia no servigo; - Aplicagdo
indevida de dinheiro publico; - Auséncia do servigo sem causa justificavel por mais
de 45 (quarenta e cinco) dias intercalados durante o ano; €) pena de dispensa:
aplicada nos casos de: - abandono da fungdo-atividade - auséncia injustificada por
mais de 15 (quinze) dias seguidos; - auséncia do servigo - sem causa justificavel
por mais de 30 (trinta) dias intercalados durante o ano;
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O Artigo 257 da lei n° 10.261/68, apresenta algumas situagdes em que podem ser
aplicadas as penas de demissfo ou dispensa do servidor publico. S&o elas:
Quando lesar o patriménio ou os cofres ptblicos; Quando praticar falta grave; Se
receber ou solicitar propinas, comissdes, presentes ou vantagens de qualquer
espécie, direta ou indiretamente; Se pedir, por empréstimo dinheiro ou quaisquer
valores a pessoas que tratem de interesses ou o tenham no 6rgdo ou estejam sujeitos
a sua fiscalizagfio; Quando praticar ato definido como crime contra a administragéo
publica, a fé plblica e a Fazenda Estadual, ou previsto nas leis relativas 4 seguranga
¢ 4 defesa nacional; Praticar ato definido como crime hediondo, tortura, trafico
ilicito de entorpecentes e drogas afins e terrorismo; Praticar ato definido como

crime contra o Sistema Financeiro, ou de lavagem ou ocultaggio de bens, direitos ou
valores; Praticar ato definido em lei como improbidade.

O ato que demitir ou dispensar o funcionario ou servidor mencionard sempre o
dispositivo legal em que se fundamenta (L. 10.261/68 — Art. 258).

Observa-se nos itens acima, que sdo constantes do Manual do Servidor Publico, os
funcionarios nfo devem ter em mente que ndo correm nenhum risco de serem demitidos,
existem vdrias situacdes em qlie podera perder o seu erhprego e uma delas € o caso de
incompeténcia para o cargo ao qual ocupa.

Assim o funciondrio que nfo atender aos requisitos exigidos pelo cargo ocupado,
mesmo Ja tendo adquirido a estabilidade

E importante relembrar que de acordo com as consideracdes apresentadas aqui acerca
da estabilidade e da exoneragio, ficou ressaltado que a estabilidade n#o livra o funcionario
publico da exoneragfio, pois mesmo o servidor amparado pela estabilidade ¢ passivel de
responder a processos administrativos disciplinares, logicamente tendo direito a ampla defesa,
mas se no final for comprovada a ineficiéncia, desqualificagfio profissional, falta disciplinar

:
ou qualquer outro tipo de atitude que desabone sua conduta enquanto profissional publico ele
podera ser exonerado. ‘_ o

No caso do objeto de estudo desse trabalho, que constitui-se nos funcionarios do
Posto de Satde de Uruana, caso as reclamagfes permanecam poderd ser aberto processos
administrativos afim de averiguar a veracidade das denuncias e reclamag@es registradas contra
os funcionarios. Caso fique comprovado que alguns funciondrios tem procedido contra o que
determina suas obrigagGes enquanto servidor publico, ele pbderé ser exonerado de suas

fun¢Ges atuais.
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2 METODOLOGIA

2.1 Método Cientifico Utilizado

De acordo com Vera (1989, p. 8-9), o método cientifico € um procedimento, ou um
conjunto de procedimentos, que serve de instrumento para alcangar os fins da investigagfo;
sendo assim o método € um procedimento geral, baseado em principios 16gicos, que pode ser
comum a vérias ciéncias.

O método cientifico utilizado nesta pesquisa foi o dedutivo, que de acordo com a
definicdo de Cruz e Ribeiro (2006), leva o pesquisador do conhecido, nesse trabalho
representado pelas reclamagdes relacionadas ao atendimento, ao desconhecido, aqui
representado pelos motivos que levam ao mau atendimento especialmente por parte dos
funciondrios efetivos e com maior tempo de. servigo.

O método dedutivo parte do geral para o particular, ou seja, através de uma evidéncia
jé firmada, elabora provaveis conclusdes, segundo Bervian (apud Barros, Lehfeld 2000, p.
64), “O processo dedutivo € de alcance limitado, pois a conclusdo nfo pode assumir
contetidos que excedam o das premissas™. Sendo assim os resultados alcangados aqui através
da analise dos dados coletados constituem em conclusc”)es‘que, ainda assim, ndo podem ser
consideradas verdades absolutas visto que o trabalho cientifico, de modo geral, constitui em
constante busca por respostas, ou quando no, por questionamentos que trazem justificativas

aos fenOmenos obsqrvados e estudados.

2.2 Tipo de Estudo

Inicialmente foi efetuado um estudo bibliografico embasado nas idéias de diversos
autores, estudiosos 'e pesquisadores, com o apoio de material impresso e posteriormente foi
realizada uma pesquisa no Posto de Saude de Uruana, durante o periodo de realizagdo do
estagio que ocorreu no ano de.2009. Foi também desenvolvido através de levantamentos
bibliogréficos estudos dos contetidos ja disponibilizados sobre esse assunto no que se refere a
definigdo, prestagdo e compreensdio dos servigos publicos, formas vidveis de exceléncia na
prestagdo dos servigos publicos, esclarecimento das formas de se alcangar a estabilidade do
servigo publico e a compreensdo de que essa estabilidade nfo € definitiva, assim como os

motivos que podem levar a exonerag#io de um servidor publico.
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O estudo bibliografico, segundo Lakatos (2001, p. 52) “leva o pesquisador a se
familiarizar com tudo o qué foi escﬁto, lido ou formulado sobre tal assunto.” Sendo assim
inicialmente foi feito a leitura de obras e autores variados como: Ian D. Littman, Marconi e
Lakatos, entre outros. Os assuntos pesquisados e estudados foram extremamente relevantes
para a compreensio do tema em questdo. Por meio dela foi possivel encontrar uma
fundamentagdo tedrica adequada para realizagfio desse trabalho, através do conhecimento,

explicagdo e maior compreensdo do assunto pesquisado.

A pesquisa bibliografica procura explicar um problema a partir das referéncias
tedricas publicadas em documentos. Pode ser realizada independente ou como parte

) da pesquisa descritiva ou experimental. Em ambos os casos, busca conhecer e
analisar as contribui¢gBes culturais ou cientificas do passado existentes em
determinado assunto, tema ou problema. (CERVO, 2002, p. 65).

A pesquisa bibliogréfica sobre esse assunto é bem ampla e propicia que todas as
duvidas sejam tiradas, existem varios livros que tratam do tema, artigos e pesquisas recentes

que abordam o problema do descaso que muitos funcionérios apresentam no trabalho piblico.

2.2.1 Pesquisa de Campo

. Foi feito uma pesquisa de campo através da realizag8o dos estagios durante o ano de
2009, com didlogos e observagdes referentes ao atendimento oferecido aos seus usudrios, para
melhor compreensdo dos fatos que se constituem como objeto de estudo desse trabalho.
Assim que os dados relevantes foram levantados foi realizada uma analise minuciosa deles no
intuito de concluir a relagdo que se d4 entre a seguranga transmitida pela estabilidade no
servigo piblico e a ndo qualidade no oferecimento dos servigos necessarios a populagéo.

O trabalho foi fundamentado através de uma pesquisa de campo, que pode ser

definida da seguinte forma:

Pesquisa de campo ¢ uma fase que ¢é realizada ap6s o estudo bibliogréfico, para que
o pesquisador tenha um bom conhecimento sobre o assunto, pois € nessa etapa que
ele vai definir os objetivos da pesquisa, a hip6teses, definir qual é o meio da coleta
de dados, tamanho da amostra ¢ como os dados serdo tabulados e analisados.
(MARCONI & LAKATOS, 1996, p. 36)

i

A pesquisa de campo é uma forma de o pesquisador ter uma visio mais aprofundada

do assunto na qual se propde a estudar, pois-através da observagio, conhecimento da realidade



(.;

(]

)
.

(‘:)

26

Y

e visdo geral do local onde serd realizada a pesquisa, existe uma familiarizagdo com os fatos
que levam o pesquisador a adentrar muito mais na realidade na qual precisard adquirir
conhecimentos para a concluséo dos seus trabalhos.

A pesquisa de campo enriquece muito o trabalho, pois o contato direto com o
ambiente a ser analisado propicia uma capacidade de argumentagfo e um conhecimento do
caso muito mais amplo do (jue se ele fosse realizado somente através da pesquisa

bibliogréfica.

i

2.3 Coleta de Dados

A coleta de dadosfoi feita através de observagdes e entrevistas no Posto de Satude de
Uruana-Goias, que atualmente conta com 110 funcionarios distribuidos entre: 4 vigias, 10
médicos, 08 enfermeiras, 10 técnicos de enfermagem, 07 motoristas, 04 coordenadoras, 02
assessores, 08 servigos gerais, 10 atendentes, 03 farmacéuticos, 01 biomédica, 01 pediatra, 02
fonoaudi6loga, 02 fisioterapeuta, 28 agente de satide, 10 auxilidres administrativos, 90 desses
funciondrios sio efetivos e 20 sdo contratados em regime de contrato temporéario. Os
profissionais que foram alvo dessa pesquisa foram os recepcionistas, pois o trabalho pretende
compreender a relagdo da estabilidade no atendimento direto ao usuario, ao todo sdo 10
aténdentes e recepcionistas, desse nimero 07 s#o efetivos e 03 contrato temporario.

Segundo Carvalho, (2000, p. 57) “a coleta de dados.é um instrumento que permite
registrar de forma criteriosa-os.dados necessarios a realizagio de uma pesquisa.” Assim esses
registros garantem maior veracidade a pesqliisa realizada.

Apbs um estudo bibliografico inicial, foram definidos os objetivos da pesquisa, assim
cofno os métodos ‘de coleta de dados, que foram realizados através de um questiondrio
estruturado com questdes fechadas, onde as pessoas escolhem as respostas dentro de um
grupo de palavras compostas por opgdes de multipla escolha. Esse tipo de questionario, com
questdes fechadas, segundo ‘Mattar (1996) oferece vantagens e desvantagens, a vantagem se
apresenta no sentido que facilita a pesquisa por ser de rapido preenchimento, mas apresenta
como ponto negativo o fato de que muitas vezes todas as opgdes .dadas néo correspondem a
resposta do entrevistado e ele ndo tem como se manifestar, pois com questdes fechadas ndo
existe a possibilidade do entrevistado se manifestar através de*j‘ﬁstiﬁcac;ﬁes ou meios termos,
nelas o entrevistado 1€ as qﬁestﬁes eb responde de acordo com sua opinifio ao com aquela que

mais se aproxima de sua opinifo.
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Para finalizar essa pesquisa foi elaborado questiondrio respondido por 10
fugcionérios do Posto de saude de Uruana, que corresponde a 10% de um universo de 100
funcionarios — até a data do presente trabalho - com o intuito de analisar se a estabilidade
influencia no desempenho das fungdes do funcionalismo ptblico do objeto estudado e assim
descobrir os motivos reais _que-lévam'alguns funcionarios a nfio oferecerem um atendimento
satisfatério aos seus usudrios. Os 10% se justificam, pois, acredita-se ser este um valor
percentual que mostra suficientemente a realidade observada. O questionario foi elaborado
com questdes fecha\das de multipla escolha, respondido pelos funcionarios do Posto de Saude
de Uruana com o intuito de analisar a postura deles diante dos\fato.s analisados com relagéo a
estabilidade no emprego piiblico e seu sentimento com relagdo a possibilidade de exonerag@o
do seu emprego publico, caso o seu desempenho ndo seja satisfatorio e suficiente para suprir

as necessidades do cargo ao qual se propde.

A coleta e pesquisa de dados, porém com toda a sua significagéo, néo constituem,
por si sés, uma pesquisa, mas sim técnicas -especificas para a consecugdo dos
objetivos da pesquisa. A pesquisa seja qual.for o tipo, resulta da execugdo de
intmeras tarefas, desde a escolha do assunto até o relatério final, o que também
implica a adogdo simultdnea e consecutiva de variadas técnicas dentro de uma
mesma pesquisa. (CERVIAN, 2002, p. 68)

Sendo assim a coleta de dados é um suporte indispensavel para a pesquisa de um
determinado tema que tenha por fim coletar informagdes fidedignas sobre um determinado

assunto relevante.

2.4 Entrevistas e Observagoes

Durante a aplicagdo do. questionério foi mantido cerfo didlogo com os respondentes
que pode ser considerado ufné entrevista, pois foram abordados aspectos referentes a opinido
dos funcionérios sobre os assuntos nos quais o questionario estava abordando com o intuito de
melhor compreender as opgdes assinaladas. Durante o periodo de estigio foi feita uma
observagdo detalhada das fofmas de atendimento dos funcionarios do Posto de Saude aos
usudrios, essa observagdo foi feita sem qué os funcionarios soubessem que estavam sendo
observados para que oS mesmos ndo efetuassem um atendimento tendencioso. Essas
observagdes levavam em conta o modo de atendimento dos funciondrios de acordo com o seu
regime de trabalho: efetivo ou contrato temporario e também do tempo de servigo se efetivo.

3
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2.5 Tabulag¢ao dos Dados

Apés a aplicagdio dos questionarios entre os funciondrios do Posto de Satde de
Uruana foi feita a sua tabulagdo. Segundo Mattar (1996, P. 15) “a tabulagdo pode ser feita
manualmente, mecénica, eletrénica ou parcialmente manual e eletrdnica. Nesse caso foi
utilizada a eletronica, pois as questdes foram digitalizadas no programa do office excel e
posteriormente feito graficos e legendas para uma analise mais precisa dos resultados
coletados. '

Os resultados obtidos serviram para a andlise dos dados e conclusio final da pesquisa

realizada.

2.6 Analise dos Dados

De acordo com Machado, (1991, p. 53), a andlise de dados foi criada inicialmente
com uma técnica de pesquisa com vistas a uma descri¢do objetiva, sistematica e quantitativa
de comunicagdes em jornais, revistas, filmes, emissoras de radio e televisdo, hoje é cada vez
mais empregada para analise de material qualitativo obtido atrayés de entrevistas de pesquisa.

Os dados foram analisados criteriosamente com o intuito de demonstrar o maximo
possivel de fidelidade quanto as respostas referentes ao questiondrio. Apés a tabulagdo dos
dados os resultados foram anexados a essa pesquisa para que os interessados possam analisar
os- pontos que devem ser melhorados no oferecimento dos trabalhos oferecidos pelos
funcionarios pﬁblicbs. Analisar é, portanto, decompor em todas as suas partes, a fim de poder
efetuar um estudo mais completo. Porém, o mais importa_nte‘ynﬁo reproduzir a estrutura do

plano, mas indicar os tipos de relagfio existentes entre as idéias expostas. (MARCONI, 2001,
p. 23)
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3 RESULTADOS E DISCUSSOES

Essa pesquisa foi realizada no Posto de Saude de Uruana- Goias, situado na Avenida
José Alves Toledo- s/n°® — Jardim Vale do Sol. Ele conta com vérios funciondrios entre
médicos, enfermeiras, recepcionistas, faxineiras, auxiliares administrativos e motoristas de
ambuldncia, no entanto o publico alvo desse trabalho foram os recepcionistas. O perfil dos
usudrios do Posto de satide € especialmente a populagio carente do municipio de Uruana, que
procura os servigos médicos hospitalares, mas ele também é procurado de forma geral por
toda a populagéo do municfpio independente da classe social para servigos como vacinag#o.
Foi realizado desde o inicio do ano de 2009 um estagio no Posto de Satde, onde foi possivel
observar a metodologia de atendimento dos funcionarios do Posto de Satde de Uruana, o
perfil dos usudrios e a qualidéde dos servigos oferecidos.

A idealizagfo dessa pesquisa surgiu devido a vérias reclamagdes oficiais e extra-
oficiais sobre as formas dé atendimento dos funcionérios do Posto de Saude, os usudrios
afirmam que s@io comuns esperas longas em filas, descaso em oferecer informagdes rapidas e
ainda de estar direcionando os usudrios com problemas aos funcionarios capacitados para
reéolverem seus problemas e burocracia acentuada, assim buscou-se analisar até que ponto a
relativa estabilidade do servidor publico influencia na prestago dos servicos publicos. Para
tanto foi realizada uma pesquisa de campo composta inicialmente de observagdo e
posteriormente da aplica¢@o de um questionario respondido por 10 funcionarios do Posto de
Saude que se prontificaram a responder todas as questdes.

| Sendo assim a partir de agora serfio analisados os graficos com os dados que foram
:

coletados durante a pesquisa e os comentérios sobre os assuntos em quest&o.

Vocé se dedica da mesma forma, que
os demais profissionais do PSF, na
execucao dos servicos prestados aos
cidadaos Nzo. Porque

Sim, igual a
minoria
8 Sim, igual a
maioria
70% @ Sim, igual a todos

Griéfico 01 — Comparagdo de dedicagdo na execugdo dos servigos'
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2009
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Nesse prirﬁeiro grafico observa-se o grau de satisfagdo dos funciondrios com relagéo
aos servicos prestados pela. equipe, buscando assim levé-los'a refletir sobre o seu proprio
trabalho através de uma comparago entre o desempenho do trabalho de ambos.

Como pode-se observar um nuimero maior de funciondrios afirmou que
desempenham um servi¢o igual ao da maioria, ou seja, ndo é igual a todos, isso demonstra
claramente que o modo de desempenho de alguns funcionérios néo estdio de acordo com o que
eles consideram correto, pois desempenhani um trabalho diferenciado de alguns colegas que
desempenham a mesma fungéo. Evidentemente essa diferenciagdo pode ser tanto para o lado
positivo quanto negativo, no entanto devido as observagdes e comentarios e apos a analise dos
questiondrios, pode ser constatado que os motivos sdo que alguns funciondrios néo
desempenham corretamente suas atividades, fazendo com que aqueles que primam pela
qualidade percebam isso e nfio imitem essa forma de trabalho, especialmente no que diz
respeito ao atendimento de éxceléncia. A

De acordo com Dutra, (2005, p. 57), “pode-se dizer que o atual grande desafio da
gestio de pessoas é gerar e sustentar o compromisso delas, o que € possivel se as pessoas
pefceberem que sua relagdo com as organiza¢des lhe agrega valor”, assim os administradores
do Posto de Satide de Uruana, a fim de sanar esse problema poderio adotar medidas de
avaliacdo de desempenho de todos os funcionarios realizada por membros da comunidade em
consonincia com a auto-avaliagéo, realizada pelos proprios funciondrios, pois ela podera se
constituir em uma boa solugio para que os funcionarios possam analisar 0 que os outros
peﬁsam do seu trabalho e compara-lo com os dos colegas, a fim de melhorar nos quesitos que

x
considerar relevantes.

O reconhecimento publico e interno por parte dos-administradores, dos funcionérios
que apresentarem melhores resultados nessa avaliagdo certamente incentivardo os outros a
melhorarem sua forma de trabalho, pois a elevagdo da auto-estima de todas as pessoas € muito

importante para a sua melhoria.

1
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Geralmente quando tem um problema de atendimento no PSF
vocé e i :

0% ' encaminha o cidad&o para outra
pessoa apds algum tempo de
espera

apresenta uma solugéo
encaminhando o cidaddo para
outra pessoa rapidamente

3 apresenta uma solugéo
encaminhando o cidadéo para
outra pessoa, apés varias
tentativas de resolver o problema
no local

Grifico 02 — Solucéo de problemas de atendimento
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2009

Ao analisar essa "'queétﬁo, percebe-se que a grande maioria dos funciondrios
acreditam que estdo apresentando.uma solugfo para o paciente ao encaminhé-lo para outra
pessoa rapidamente, com isso € possivel constatar que existe uma inten¢do velada de se
iséntar da responsabilidade de resolver totalmente o problema do usudrio, pois uma das
grandes reclamagdes € quanto ao excesso de burocracia dos.érgéos publicos, e o Posto de
Satde de Uruana nfio fica.fora dessa burocracia, pois muitas vezes ficam “jogando” os
usuérios de um lugar para outro até que eles se cansam e alguns chegam a desistirem do
atendimento.

Mais grave ainda sdo aqueles funcionarios que afirmaram que ap6s algum tempo de
espera encaminham o paciente para outra pessoa, pois além ficar esperando para ser
atendimento ainda serd encaminhado a outra pessoa para continuar a espera. Isso certamente
gera reclamagdes e descontentamentos, além é claro, de oferecer sérios riscos a vida humana,
pois dependendo do estado de saude da pessoa, ela ndo tem tempo suficiente para esperas
longas ou para participar do jogo de empurra-empurra. Essa questdo de encaminhar s6 ¢
realmente aceitévellquando esse encaminhamento ¢ feito rapidamente para a solugéo total dos
problemas do usudrio. ' ‘

Esse é um dos maiores motivos de registros de reclamagdes referentes ao Posto de
Saide de Uruana, como foi apresentado na introdugdo desse trabalho, podendo ser resolvido
facilmente através de uma recepcionista que faga o diagndstico de cada usuério que ali entra e
o encaminha diretamente para a pessoa capaz de solucionar o seu problema, pois assim como
afirma Gil, (1992, p. 11) “a principal misséo das entidades ¢ a continuidade operacional,

através dos objetivos de atendimento a sociedade, a qual elas estio incorporadas”.
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As duvidas, problemas e dificuldades
dos usuarios sao resolvidos

200/normalmente em quanto tempo?
0

na hora
B 1 hora
O mais de 2 horas

80%
Grifico 03 — Tempo de resolugiio de dividas, problemas e dificuldades
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2009

Esse questionamento analisa a agilidade do Posto de Sauide. S egundo a grande
maioria dos funcionarios que respohciéiéﬁl a essa questdo os.problemas e dificuldades dos
usudrios sdo resolvidos normalmente na hora, no entanto de acordo com as observagdes
realizadas durante o periodo de estidgio e de acordo com as reclamagdes registradas na
secretaria de administracdo da prefeitura, percebe-se que grande parte dos usudrios que
esbarram em algum problema ou dificuldade, precisam esperar por um bom tempo para que
seus problemas seja‘lm resolvidos, especialmente quando se trata de atendimento médico, pois
é preciso esperar que todos os pacientes sejam atendidos paré se resolver um problema que
muitas vezes pode ser resolvido com poucos minutos.

Sendo assim os funciondrios que responderam ao questionamento ndo foram
totalmente sinceros, pois o tempo de espera também é alvo de criticas e reclamagdes

referentes ao Posto de Saude.
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.As atitudes e formas de atendimento dos funcionarios do
Posto de Satide tem por objetivo:

o/, . -
- 0% . [ garantir a solugdo de todos

os problemas dos usuarios

20%

atender bem mesmo que néo

se tenha a solugéo do
: . problema

50%{ @ atender rapido, pois existem
muitas pessoas para serem
atendidas

B cumprir as exigéncias do
cargo ao qual vocé se propos
a trabalhar

Grifico 04 — Objetivos das atitudes e formas de atendimento
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2009

Através dessa questiio & possivel fazer uma andlise da qualidade do atendimento
oferecido, 50% dos funciondrios responderam que seu principal objetivo ¢ atender répido para
atender a todos, enquanto que outros querem atender bem independente de terem ou ndo a
solugdo para os problemas e a minoria quer garantir a solu¢iio de todos os problemas. Ao
tentar oferecer um atendimento voltadb\épenas para a rapidez o funciondrio podera cair
naquele velho ditado popular ‘a pressa ¢ inimiga da perfei¢do”, pois podera deixar a desejar
na cordialidade, paciéncia, tolerincia, entre varios outros aspectos, pois essa caracteristica
precisa vir associada as outras descritas acima. Agilidade € importante, mas tratar a todos com
civilidade e resolvey seus problemas ¢ fundamental.

Para Moraes (1999, p. 28), “o funcionario publico precisa ser eficiente, produzir o
efeito desejado, dar bom resultado, exercendo suas atividades sob o manto da igualdade de
todos perante a lei, buscando sempre a objetividade e a imparcialidade”, pois é fundamental
direcionar os trabalhos para todos os que precisam de acordo com a ordem de chegada e ainda
fornecer a sociedade presteza e agilidade.

Muitas vezes o funciondrio quer resolver répido para se livrar do usudrio
independente de ter satisfeito todas as suas necessidades. Segundo as reclamagdes que sdo
registradas ainda existe alguns casos de “privilégio”, onde funcionarios priorizam amigos e

parentes no momento do atendimento.
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Se um usuario disse que ira reclamar dos seus
servigos para seu chefe superior, vocé:

@ fica preocupado e
procura fazer uma auto-
andlise do seu trabalho

procura seu chefe para
se justificar e colocar a
culpa no usuario, pois
ele é muito exigente

50%

o fica tranquilo, pois ele
pode reclamar a vontade,
vocé é concursado e
nada ira te prejudicar

Grifico 05— Atitudes diante da reclamacfo dos usuarios
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2009

Essa questdo foca em um ponto primordial dessa pesquisa, compreender se a relativa
estabilidade do funcionalismo publico . influencia de modo negativo ou positivo no
atendimento do cidaddo usuarlo do servigo do Posto de saude de Uruana , ou seja a influéncia
da estabilidade na prestago de Servigos.

Como pode ser observado 50% dos funciondrios responderam que se algum usuério
for reclamar dos seus servigos para seu chefe superior, néo ficara preocupado e nem fard uma
auto-avaliagio do seu atendimento, pois a estabilidade lhe d4 essa seguranga, esse percentual
indica que a estabilidade na maioria das vezes colabora para‘B atendimento deficitario dos
servigos publicos, uma ve2’~qué lhes d4 uma seguranga éxagerada no trabalho. Uma outra
populagiio menor de 20% ainda tenta colocar a culpa no usudrio afirmando que ele ¢ muito
exigente enquanto que somente 30 % dos funcionérios fazem o que seria correto, se preocupa
com a reclamago e faz uma auto-anélise do seu trabalho. _

Como foi ressaltado no reférericial tedrico a reforma administrativa trouxe uma
flexibilizagdo da estabilidade do funcionalismo que apesar de continuar garantindo esse

direito implica em algumas condi¢des qualitativas de trabalho.

Por implicar a flexibilizagdo da estabilidade do funcionalismo, a reforma

! admistrativa tem sido identificada como contraria aos interesses dos servidores.
Nada mais incorreto: os bons funcionarios, que constituem a maioria absoluta, nada
t8m a temer. Muito pelo contrario: pretende-se valorizar o servidor publico,
proplclando-lhe motivagdo profissional, remuneragio condizente com o mercado de
trabatho nacional, além de razoével seguranga no emprego. (CARDOSO, 1995, p.
11).

No entanto o que precisa ser amplamente disseminado entre os funciondrios que tem

essa visdo distorcida da estabilidade é que o atendimento oferecido pelos funcionérios da



i®

‘./

@,

35

empresa é muito relevante para o usuério, uma vez que esse quesito vem cada vez sendo mais
valorizado.

Assim se o funciondrio ndio desempenha bem essa fungéo tera problemas com o
usudrio € consequentemente com Seus superiores, uma vez que 0s usudrios estdio cada vez
mais conscientes de seus direitos e querem fazer valer o seu poder de voz através das
reclamagOes, podendo assim. levar o funciondrio, quando reincidente, nas reclamagbes até
mesmo a exoneragfo, uma vez que a estabilidade ndo é uma garantia diante de maus tratos ¢
atitudes de incompeténcia.

E preciso ainda que os administradores do servigo publico adotem medidas de
avaliagdo do desempenho dos funciondrios, com a finalidade de avaliar o modo como eles

vém desempenhando suas fungdes e assim tomar os procedimentos cabiveis com relagdo

aqueles que usam a estabilidade como escudo para executarem servigos deficitérios.

No seu entender apés o perido de
estagio probatdrio os funcionarios
publicos podem ser exonerados?

Grifico 06— Possibilidades de exoneragdo dos funcionarios publicos
Fonte: Dados da pesquisa; adaptados pelo autor, 2009

Essa questdo provocou uma certa surpresa, pois uma parcela muito grande dos
funcionérios nfo sabem que mesmo sendo concursados e passando. por um periodo de estagio
probatério poderéo ser exonerados de suas fungdes, isso talvezseja um dos principais motivos
das reclamagbes registradas com relagdo ao atendimento do Posto de Saude, pois a
estabilidade da a grande maioria dos funcionarios uma visdo equivocada de seguranga total,
uma vez que como foi amplamente debatido nesse trabalho cientifico, independente das
cohdig:ﬁes em que o, funciondrio se encontra no quadro dos Recursos Humanos dependendo de

atitudes, reclamag¢Bes ¢ apds passar um- processo de ayaliagdo ele poderd sim ser
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definitivamente cortado do quadro de funcionarios ptblicos estaduais ou municipais.

Sendo assim, como alguns funcionarios do Posto de Satde néo conhecem seu estado
seria necessario que passassem por um mini-curso, onde fosse esclarecido o que é realmente a
estabilidade e quais os motivos que podem fazer com que ela se finde, pois assim os
funciondrios se preocupariam mais com sua atuagfo, pois saberiam que a estabilidade néo é

um escudo protetor que os defende contra tudo e contra todos.

Vocé conhece o estatuto que rege os
seus direitos enquanto servidor
-publico?

60%

Grifico 07— Possibilidades de exonera¢io dos funcionarios piblicos
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2009

Essa questdio tem por objetivo avaliar o grau de conhecimento do funcionalismo
publico do Posto de Saude de Uruana com. relagdo aos principais documentos que regem seus

direitos e deveres, como os estatutos e as leis. Dos 10 funcionarios entrevistados 06

responderam que conhecem o estatuto que rege os seus direitos, no entanto essa afirmagéo

mostra uma discrepéncia com relagdo as respostas tabuladas no Grafico 06, pois 14 80% dos
funciondrios informam nfo saber que mesmo sendo efetivos podem ser exonerados, no
entanto nessa questido 06 funcionarios afirmam conhecer o estatuto que rege seus direitos, ora
se conhecem o estatuto deveriam saber que podem sim ser exonerados de acordo com as
normas e determinagdes do estatuto. Isso evidencia que os funcionérios sabem que existe um
estatuto que os ampara, no entanto nfo conhecem exatamente os seus deveres enquanto
funcionério publico. B

Isso talvez seja de certa forma culpa também da administragéo que poderia distribuir
para cada funciondrio um estatuto assim que ele ingressasse no servi¢o publico, assim como

disponibilizar as leis, normas e decretos que forem surgindo, sempre no intuito de informar o
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servidor sobre o avancgos que forem surgindo com relagdo ao seu servigo, € ainda promover
cursos, seminarios e encontros peridédicos para divulgagio de assuntos relevantes e

aperfeicoamentos na sua 4rea de trabalho.

Um funcionario concursado com varios anos
de trabalho e larga experiéncia tem direitos
adquiridos de estabilidade, sendo assim
podera desenvolver seu trabalho sem se
preocupar em estar agradando os usuarios.

certo
errado

Grifico 08— Possibilidades de exoneracdo apés varios anos de servigo
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2009

Apesar de 68% dos funciondrios terem respondido que mesmo o funciondrio ja
tendo estabilidade e larga experiéncia esta errado o fato de desenvolverem seu trabalho sem se
preocupar em estar agradando os usudrios ainda assim ¢ preocupante, pois deveria ter sido
respondida por 100% dos funciondrios. \ _

O fato de ainda existir 32% dos funcionarios que concordam com a afirmagéo
descrita no questionario é inadmissivel, pois além de denotar que néo séo comprometidos com
o trabalho realizado ainda se acham intocéveis no quesito estabilidade. Acreditando que o fato
de ja terem sido aprovados em concurso publico € ji terem varios anos de experiéncia lhes da
a seguranga necessaria para realizar um séi'vig:o deficitario e que ndo vai ao encontro das
necessidades reais da popula¢éo ‘usuéria do Posto de Satde. Essa questdo busca verificar qual
o conhecimento do servidor em relagdo A estabilidade e a possibilidade de exoneragéo, como
foi. mostrado existem alguns funcionérios que concordam com essa afirmagéo, sendo assim
ndo tem um conhecimento preciso de até onde a estabilidade o protege, acreditando que ela
seja um escudo protetor contra o que for revertido nele em resposta a atitudes arbitrarias.

Como foi retratado no referencial tedrico a establlldade se torna prejudicial no

momento em que deixa de ser con31derada um garantia da admlmstragao para a qualidades
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dos servigos oferecidos e passa a ser compreendida como um “privilégio” dos funciondrios,
pois para que se tenha qualidade, em qualquer organizac¢fo, todos devem ser cobrados pelo
seu desempenho e compromisso com o trabalho, independente do seu sistema de contrato ou

tempo de servigo.

Se um funcionario nao desenvolver um trabalho
voltado para o atendimento cordial, qualitativo e
. eficiente, essas seriam causas de possiveis
exoneragdes?

\40%

nao
sim

Grifico 09— Exoneracio por trabalho deficitario
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2009

Dos funcionarios que respondefam ao questic_méfio 60% afirmam que se o
funciondrio ndo desenvolver um trabalho voltado para o atendimento cordial, qualitativo e
eficiente, essas sdo causas de possiveis exoneragdes, ja 40% dos que responderam a mesma
pergunta afirmaram que isso nfo s@io causas para demissdo, ficando assim evidente que
muitos funcionérios realmente nfo conhecem o estatuto e nem as leis que regem os servigos
publicos, pois em varias questdes se mostram totalmente alheios a possibilidade de
exoneragdo em consequéncia de ma prestagdo de servi{:os de modo geral ou possiveis
reclamagdes quanto a sua atuagfo. Acreditam que a estabilidade adquirida apods a aprovagéo
em um concurso publico e passado o periodo de estidgio probatério garante o seu emprego
independente de sua atuagéio profissional no cargo ocupado.

Para a resolugdio desse problema o ideal é que a administragdo ap6s prestar os

devidos esclarecimentos esteja atuando de forma mais firme, através de punigdes de acordo

- com as que a lei permite, pois isso ird mostrar aos funciondrios que eles ndo sdo intocaveis

mesmo sendo estaveis.
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De modo geral minha maior preocupagao enquanto
profissional é:

20% Aumento salarial

Oferecer um senvico de
qualidade

o Reconhecimento por parte dos
superiores

O Garantir a estabilidade no cargo
40% onde estou ocupando

40% /:

0%

Grifico 10— Preocupagiio enquanto profissional
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2009

O grafico acima mostra que hd entre os flmcioné;ios"um empate de 40% para cada
uma das partes no que diz réspeito a maior preocupacdo enquanto profissional, de um lado um
grupo afirmou que o fator mais relevante nesse sentido ¢ oferecer um servigo de qualidade,
enquanto que outro grupo preza mais por garantir a estabilidade no cargo que ocupa e ainda
pode ser constatado que 20% dos funciondrios se preocupam mais com aumentos salariais,
essas respostas coletadas demonstram quc; a maioria dos funcionarios estdo mais preocupados
com seus préprios interesses do que em garantir a qualida'de e eficiéncia nos servigos
prestados ao publico.

De acordo com Cardoso (1995, p.10) “é preciso reorganizar as estruturas da
administracdo com énfase na qualidade e na produtividade do servigo publico; na verdadeira
profissionalizagdo do servidor, que passaria a perceber saldrios mais justos para todas as
fungdes”. De acordo com.a citagdo o servidor publico, deve aspirar por bons cargos e
aumentos salariais, mas manter sémpre o foco no desempenhd da fungdo e ndo apenas em
aumentos, pois para garantir a estabilidade ¢ indispensavel a qualidade no desempenho das
fur'ig:(”)es, assim os aumentos salariais serfio consequéncia do desempenho individual de cada

1

profissional.
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O funcionario publico admitido através de concurso e apés
passado o periodo do estagio probatéorio ndo pode ser
despedido, sendo assim ndo tem necessidade de grandes
preocupagdes com agilidade, diligéncia e presteza. Com
relagdo a essa afirmagao vocé:

10%

40%

concorda totalmente
concorda parciaimente
0] nao concorda

Grafico 11- Agilidade, diligéncia e presteza ap6s conseguir estabilidade.
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2009

Os dados desse grafico sdo realmente preocupantes para todos os cidaddos, uma vez
que cinquenta por‘cento dos funciondrios afirmaram que concordam parcialmente que o
funcionario admitido através de conburso e apos passado o‘peliiodo do estagio probatério nio
pode ser despedido e nfo tem grandes preocupagdes com agilidade, diligéncia e presteza, 10%
concordam totalmente com essa afirmagdo e 40% ndo concordam. Esse nimero de
funcionérios que concordam tanto parcialmente quanto totalmente se mostram acomodados
pela estabilidade, acreditam que o fatp\r concurso publico e final de estdgio probatdrio
significam cargo vitalicio, o que ndo cond\ﬁ com a verdade, ima vez que seu cargo vai até
onde estd o seu chprome‘iimérito com a qualidade, eficiéncia e dedicagfio ao seu servigo.
Servigos eficientes séo necessarios e o estado precisa fornece-los a toda a sociedade de forma
qualitativa, essas caracteristicas precisam se constituir em molas propulsoras da administragéo

publica cumprindo suas metas e finalidades para os quais se propde.

A inser¢fio do principio da eficiéncia, ao lado dos vetores classicos da legalidade,
impessoalidade, moralidade e publicidade calcou-se no argumento de que o
aparelho estatal deve se revelar apto para gerar beneficios, prestando servigos a
sociedade e respeitando o cidaddo contribuinte. (BULOS, 1998, p. 77)
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O atendimento oferecido ao pﬁblic6 pelos seus
colegas é de alguma forma influenciado pela
estabilidade no trabalho?

20%

sim
nao

20% \ O as vezes

Grifico 12— Influéncia da estabilidade no atendimento
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2009

Os nimeros falam por si .sc’) nesse grafico, 60% dos funcionarios que responderam
esse questiondrio afirmam que o fator estabilidade influencia no atendimento oferecido ao
publico, pois segundo algumas conversas informais, apds adquirir a estabilidade os
funciondrios nfio 'se preocupam tanto em serem cordiais, eficientes e se atualizar
constantemente, pois acreditam que néo precisam mais evohiir uma vez que a estabilidade
garante seu futuro. o

O servigo publico precisa de pessoas dedicadas, com garra e ambig¢fo profissional,
independente de ja serem estaveis ou nflo, que véem a exoneragdo como uma realidade para a

resolucfio dos problemas de prestagio de servigos ruins.

Como vocé avalia a estabilidade do funcionario no servigo
publico municipal?

R coOmo uma seguranga para o

futuro
‘&3 um diferencial para o mercado

50% | -

0 uma ameaga para a prestagéo
de senigo

20%

Grifico 13— Avaliagfio da estabilidade do funcionario no servigo publico
Fonte: Dados da pesquisa, adaptados pelo autor, 2009
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O ultimo grafico mostra a avaliagdo feita pelos proprios funcionarios com relagdo a
influencia da estabilidade no setor publico municipal, 50% dos que responderam afirmaram
claramente que ela € um fator de ameaga para a prestagdo de servigo, enquanto que 30%
concordam que ela é uma seguranga para o futuro e somente 20% veem a estabilidade como
um diferencial para o mercado de trabalho. Esses dados confirmam aquilo que essa pesquisa
veio de forma direta e indiretamente mostrando, a estabilidade para vérios funciondrios
publicos colabora para a sua ineficiéncia, comodismo, desmotivagio e tantos outros aspectos
negativos que foram ressaltados no decorrer desse trabalho.

Sendo assim, os dados coletados sugerem que a estabilidade é de certa forma uma
vild dos servigos publicos, evidentemente que néo constitui uma regra, uma vez que existem
funcionarios que iridependente da sua condi¢do procuram desenvolver um trabalho voltado
para o bem piblico e para a qualidade efetiva em todos os sentidos. O que pode-se observar ¢
que a maioria dos funciondrios que tem essa visdo desfocada da estabilidade ¢ que ndo

conhecem as leis e estatutos que regem seus direitos e deveres.
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 CONSIDERACOES FINAIS

Através dos topicos aqui desenvolvidos foi possivel ter uma viséo mais ampla do
que seja os servicos publicos, assim como os meios vidveis para oferecé-los a populagio
usudria com qualidéde, eficiéncia e exceléncia, caracteristicas essas imprescindiveis para o
setor publico.

O surgimento da estabilidade no servigo publico veio para fazer justi¢a e nfo para
provocar comodismos e injusti¢as diante da popula¢do usuéria, no entanto através dessa
pesquisa foi observado que no Posto de Saude de Uruana, a estabilidade tem contribuido para
que alguns funciondrios nfo se preocupem diante das reclamagdes que os usuérios fazem, o
que € ruim, pois através das reclamagdes eles deveriam fazer utha auto-analise do seu trabalho
a fim de detectar os pontosu negativos e assim corrigi-los. Como foi relatado no inicio desse
trabalho as maiores reclamagdes que surgiram d&o conta de que os funciondrios efetivos com
maior tempo de servigo sdo aqueles que menos se preocupam em oferecer um atendimento de
exceléncia aos usudrios, isso poderd estar ocorrendo devido ao ndo conhecimento dos
estatutos e das leis de trabalho o que leva a uma visdo distorcida do que seja realmente a
estabilidade, pois € fundaméntal une todos tenham um conhecimento amplo de seus direitos e
deveres, além de demonstrar maior comprometimento com o desempenho do trabalho ao qual
se propde a fim de que nenhum funciondrio do Posto de Satide de Uruana seja exonerado por
se 'enquadrar em casos como os que foram explicitados no decorrer dessa pesquisa.

Como pdde ser constatado através da pesquisa, tanto através de observagdes quanto
através da andlise dos questiondrios respondidos pelos propiios funciondrios, existe uma viséo
distorcida da estabilidade, provocando em alguns funcionérios um sentimento de seguranga
além do que ela comporta, sendo assim torna-se necessdrio que todos os funciondrios
conhegam exatamente quais s&o os seus direitos e deveres, assim como as leis e estatutos que
determinam sua atuagfo. .

A partir do conhecimento dos deveres enquanto funcionério publico a estabilidade
passa a ser um privilégio pessoal, conquistado pelos profissionais que fazem por merecer o
cargo que ocupam e o salario que recebem. E necessério que assim que o funcionério ingresse
em algum orgdo publico o primeiro passo é que ele participe de um curso de treinamento e
nele sejam estudadas todas as leis, regimentos e estatutos que direcionam o seu trabalho, com
o objetivo de esclarecer que a estabilidade néo ¢ total e sim pércial, dependendo muito mais
de suas atitudes enquanto servidor pﬁbliéo do que da vontade de seus superiores.

A sociedade, no entanto precisa estar atenta a isso € néo se conformar com maus
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atendimentos ou servigos deficitérios, pois a populagio merece todo o respeito e atengdio por
parte dos funciondrios selecionados através de concursos publicos, uma vez que ao procurar
um servigo publico o minimo que se espera e que se deve conseguir € que os problemas sejam
resolvidos o mais "répido possivel e que o atendimento seja de exceléncia em todos os
sentidos. "

Através das observagdes realizadas e ao longo do estdgio feito no Posto de saude,
ficou claro que a estabilidade vem afetando o bom desempenho de alguns funcionérios que
ndp percebem que seu trabalho é fundamental para as pessoas que procuram os postos de
saude e que sdo em sua maioria pessoas carentes e que ndo tém condig¢des financeiras de
procurarem servigos particulares, encontrando nos postos de satide e hospitais publicos tnica

op¢fo para a resolugdio dos seus problemas.

Uma solugfo plausivel para esse impasse entre as reclamagdes registradas pelos
usudrios e a forma de atendimento dos funcionarios do Posto de Satide de Uruana, é um maior
esclarecimento por' parte dos administradores aos funcionarios, a fim de que todos eles
conhecam o seu estatuto e as leis que regem seu traballio, assim eles saberdo que a
estabilidade é conquistada através dos resultados positivos do seu trabalho e ndo a partir do
momento que sdo aprovados em um concurso publico e passam a fazer parte do
funcionalismo publico, é necessario que a administragdo tome conhecimentos dos problemas
resultantes dessa incompreensdo da estabilidade na concepgdo de alguns funciondrios e a
partir dai tome medidas de conscientizagdo e esclarecimentos necesséarios para a resolugéo
desses problemas e retomada por parte dos funcionérios de suas fung3es especificas de forma
qualitativa e eficiente, no intuito de atender os requisitos para os quais se propds ao prestar

um concurso e ingressar no servi¢o publico.

Além do mais a administragdo poderd implantar o sistema de avaliagdo de
desempenho dos funcionérios, onde eles s#o avaliados e se auto-avaliam, os resultados sfo
amplamente debatidos com:a equipe e as falhas apontadas para os préprios funcionarios, a
partir dai podem ser criadas agdes para combater os pontos negativos da equipe de trabalho,
ficando mais fécil combater a desmotivagdo e o comodismo. Outra a¢do importante ¢ a
valorizagio por parte da equipe gestora dos trabalhos de exceléncia dos funcionarios, através
de incentivos diversos como: premio profissional do ano, funciondrio destaque e varios outras
atitudes de reconhecimento.dos trabalhos de exceléncia que existem no Posto de Saude. Isso
ira incentivar os funcionérios que se mostram acomodados e desmotivados por serem estaveis

a mostrar um servigo merecedor de reconhecimento por parte da administragéo, dos proprios
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colegas de trabalho e da populag&o de modo geral.

A equipe de trabalho precisa estar treinada para atender a todos com agilidade ¢
qualidade, ou seja,‘: proporcionar todas as informac¢les necessarias e ficar atenta para as
pessoas que chegam e muitas vezes por timidez ou dificuldade de comunicagdo nfio procuram
o balcéo de informacio para'se informar sobre o assunto que precisa resolver, nesse momento
a equipe precisa entrar em agdo a fim de impedir que esse usudrio nfo perca tempo nas filas.

Outra medida que pode ser adotada € o sistema de senhas, pois isso diminui o tempo
de espera e inibe o corte de filas por parte de pessoas sem consciéncia.

Os administradores precisam incentivar constantemente as equipes de trabalho,
através de incentivos diversos, a. serem ageis, habilidosas, terem visdo ampla e capacidade de
solucionar rapidamente as dificuldades dos usudrios, ajudando-os diretamente e rapidamente.

A sociedade precisa assim estar alerta quanto ao atendimento eficiente de suas
necessidades e caso isso ndo acontega exigir das autoridades competentes que cumpram a sua
tarefa enquanto administradores dos servigos publicos oferecidos, podendo ainda buscar
parcerias com Conselho comunitrio, ministério publico, Conselho tutelar, casa da familia,
agente de saade e tantos outros profissionais da satde e que podem oferecer amparo legal a

sociedade na busca de servigos de satide mais eficazes para suas familias.
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Apéndice A - Questionario — Funcionario

1- Vocé se dedica da mesma forma, que os demais profissionais do PSF, na execugfo dos
servigos prestados aos cidaddos?
() sim, igual a todos
() sim, igual a maioria
() sim, igual a minoria
() Ndo. Porque

1- Geralmente quando se tem um problema de atendimento PSF vocé

e :
( ) encaminha o cidadfio para outra pessoa; apds algum tempo de espera do paciente;
() apresenta uma solu¢do encaminhando o paciente para outra pessoa; rapidamente.
() apresenta uma solugdo encaminhando o paciente para outra pessoa; apds varias
tentativas de resolver o problema no local.

3- As duavidas, problemas e dificuldades dos usuérios séo resolvidos normalmente em quanto
tempo? |
( ) nahora-

( )1 hora ‘
( ) mais de 2 horas

4- As atitudes e formas de atendimento dos funciondrios do Posto de Saude tem por objetivo:
() garantir a solugéo de todos os problemas dos usuarios

( ) atender bem, mesmo que nfo se tenha solugdo no momento

( ) atender rapido, pois existem muitas pessoas para serem atendidas

() cumprir as exigéncias do cargo no qual vocé se propds a trabalhar

05- Se um usudrio disser que ira reclamar de seus servigos para seu chefe superior vocé:

() fica preocupado e procura fazer uma auto-analise do seu trabalho.

() procura seu chefe para se justificar e colocar a culpa no usudrio, pois ele € muito exigente.
() fica tranquilo, pois ele pode reclamar a vontade, vocé é concursado e nada ird te
prejudicar.

06 — No seu entender apds o periodo de estagio probatério os funcionarios publicos podem ser
exonerados?

( )sim

( )ndo

07- Vocé conhece o estatuto que rege os seus direitos e deveres enquanto servidor publico?
( )sim
( )ndo

3

08- Um funcionério concursado, com varios anos de trabalho e larga experiéncia tem direitos
adquiridos de estabilidade, sendo assim poderé desenvolver seu trabalho sem se preocupar em
estar agradando os usudrios:

( ) Certo

( )errado



ke

.

9- Se o funcionario n3o desenvolver um trabalho voltado para o atendimento cordial,
qualitativo e eficiente essas seriam causas de possiveis exonera¢oes?

( )sim

( )ndo

10- De modo geral minha maior preocupagéio enquanto profissional é: ( ) aumento salarial
( ) oferecer um servigo de qualidade

() reconhecimento por parte dos superiores

( ) garantir a estabilidade no cargo onde estou ocupando

11- O funciondrio que ainda ndo adquiriu estabilidade é-mais produtivo, comprometido e
responsavel com o servigo publico?

() sempre

() quase sempre

( ) apresentam o0 mesmo desempenho

() nunca, os efetivos apresentam melhores desempenhos

14- vocé percebe alguma diferenga no atendimento efetuado pelos funcionérios de empresas
privadas? "

() sim. Quais? R R ,

( )ndo

15- Na sua opini&o quem atende melhor?
( ) Funcionario publico

() Funcionario privado

16 — O funciondrio publico admitido através de concurso e apds passado o periodo do estagio
probatdrio ndo pode ser despedido, sendo assim nfio tem necessidade grandes preocupagdes
com agilidade, diligéncia e presteza. Com relagfo a essa afirmagéo voce:

( ) concorda totalmente

( ) concorda parcialmente

( ) ndo concorda

17- O funcionério que ainda ndo adquiriu estabilidade ¢ mais produtivo, comprometido e
responsavel com o servigo publico?

( ) sempre

() quase sempre

( ) apresenta 0 mesmo desempenho

() nunca, os efetivos apresentam melhores desempenhos -

18- O atendimento oferecido ao publico pelos seus colegas é de alguma forma influenciado
pela estabilidade no trabalho?

( )sim

( ) ndo !



(%,

( ) as vezes

19- Como vocé avalia a estabilidade do funciondrio no servigo Publico Municipal?
( ) como uma seguranga para o futuro

( ) um diferencial de mercado

( ) ouuma ameaga para a prestagdo de servigo



