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REsuMo

Objetivou-se neste trabalho relatar a experiéncia do uso da Problematizacdo
em um curso de capacitacdo sobre cultura organizacional de exceléncia
para o atendimento ao cidaddo, bem como os resultados obtidos. Tal
experiéncia se deu com 41 assistentes administrativos, atuantes nas
recepcdes das unidades de uma Fundacdo Estatal de Atencdo a Saude,
entre os meses de junho e julho do ano de 2014. Foram aplicadas as cinco
etapas da problematizacdo: 1- observacao da realidade; 2- pontos- chave;
3- teorizacdo; 4- hipéteses de solucéo; 5- aplicacdo a realidade — pratica.
Constatou-se o quanto a Problematizacéo possibilita olhar para a realidade
de forma critica-reflexiva e sensibilizar os individuos para aprenderem a partir
dela. Essa metodologia mostrou-se valiosa na capacitacdo dos trabalhadores,
dentro do servico de educacdo permanente. Considera-se que a atividade
desenvolvida foi efetiva e pode ser replicada em outros servicos.
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ABsTRACT

The aim of this study was to report the experience of using the
problematization on training course about organizational culture of
excellence to attend the citizen, besides the results obtained. This experience
was done with 41administrative partners who act at the reception of units
at a State Foundation, between the months of June and July in 2014. Five
steps of the problematization have been applied: 1- to observe the reality;
2- the key points; 3- the theory; 4- possible solutions; 5- to apply to the
reality- practice. It was determinate how much the problematization makes
it possible to look at the reality on a critic and reflexive way and sensitize the
individuals to learn from it. This methodology has been really effective on the
training of workers, in the continuing education service. It "s considered that
the activity developed was effective and can be replicated on other services.

Keywords: Problem-Based Learning. Organizational Culture. Answering
Services. Education.

INTRODUCAO

A educacdo tem sido tratada como meio para transformagées
sociais, que repercutem nos modos de produzir, nos diferentes
campos do saber e de producéo de bens e servicos (RICALDONI e
SENA, 2006).

Nas dreas de educacdo e saude, o acimulo de conhecimentos,
traduzido em tecnologias e indicadores de qualidade dos processos
laborais, tem refletido na organizacdo do trabalho, demandando
que os profissionais adquiram novas habilidades de forma dindmica
(RICALDONI e SENA, 2006).

O modelo de educacdo tradicional/conservador, historicamente
influenciado pelo mecanicismo, de inspiracdo cartesiana- newtoniana,
fragmentado e reducionista (CAPRA, 2006), ndo tem dado conta
das atuais demandas que emergem no contexto social. Neste, o
processo de ensino- aprendizagem se restringe, na maioria das
vezes, a reproducdo do conhecimento, no qual o professor assume
o papel de transmissor de contetdos, ao passo que, ao aluno, cabe
a retencdo e a repeticdo dos mesmos, em atitude passiva e receptiva
(BEHRENS, 2005).

Essa modalidade de educacdo é denominada por Freire
(2005) como bancdria, fundamentando-se na transferéncia de
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conhecimentos do docente ao educando, com grande valorizacdo
da formacao técnica e a dissociagdo entre teoria e o contexto social
onde o individuo estd inserido (PEREIRA, 2003).

Os processos sociais atuais vislumbram a intensificacdo da
globalizacdo, a fim de reduzir as distdncias e transpor fronteiras,
favorecendo a socializacdo de conhecimentos e tecnologias, integrando
diversas realidades sociais e promovendo o intercdmbio entre culturas
(SCHAURICH; CABRAL e ALMEIDA, 2007). Concomitante a estes
processos, hd uma tendéncia a refletir e avaliar as diferentes prdaticas
pedagdgicas, visando indicar e viabilizar caminhos que promovam o
processo de ensinar e aprender (BORDENAVE, 2002).

Nessa perspectiva, a educacdo precisa constituir-se em
uma prdxis educativa integrada a dindmica cotidiana do sujeito,
viabilizando a ampliacao de seus horizontes e a autonomia de pensar
suas acoes e escolhas, bem como o desenvolvimento da consciéncia
critico-reflexiva de si, do outro e do seu meio (SCHAURICH; CABRAL
e ALMEIDA, 2007).

Acredita-se que a pedagogia critica seja o caminho para atender
as demandas supracitadas, pois esta fomenta um processo de
ensino- aprendizagem que visa a transformacao social e a superacdo
das desigualdades, atribuindo ao professor o papel de mediador,
responsavel pela conducdo dos discentes na observacdo da realidade
e apreensdo do conteiido que extraem dela.

A Metodologia Ativa é uma estratégia que atribui ao
aluno o protagonismo no processo de ensino e aprendizagem,
tornando-o responsavel pela sua trajetéria educacional (REIBNITZ
e PRADO, 2006). Sua utilizacdo implica em conhecer as formas
de operacionalizacdo e os principios pedagégicos que a sustenta,
fundamentados na pedagogia critica. Uma delas é a Problematizacdo
(PRADO; VELHO; ESPINDOLA; SOBRINHO E BACKES, 2012).

A Problematizacdo baseia-se na pedagogia libertadora de
Paulo Freire, no materialismo histérico-dialético e no construtivismo
de Piaget, sendo aplicada nas situacoes as quais os temas estejam
ligados a vida em sociedade, tendo como referéncia o Arco de Charles
Maguerez (Figura 01). Esta metodologia ativa é constituida pelas
etapas: 1- observacdo da realidade; 2- pontos-chave; 3- teorizacéo;
4- hipéteses de solucdo; 5- aplicacdo a realidade — prdtica (ALVES,
2003, BORDENAVE e PEREIRA, 2005).
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Figura 01 — Arco de Maguerez.
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Fonte: BORDENAVE, Juan Diaz; PEREIRA, Adair Martins. Estratégias de ensino-
aprendizagem. 24 ed. Petrépolis: Vozes, 2002.

Considera-se a Problematizagdo uma estratégia educacional
inovadora, que privilegia a troca de saberes e experiéncias entre
educadores e educandos, levando em conta a histéria e as
vivéncias individuais e coletivas, com enfoque na realidade social,
potencializando a sua transformacao. Portanto, os autores optaram
por utilizar esta metodologia nas capacitagées desenvolvidas dentro
do servico de Educacdo Permanente (EP) de um Instituto de Ensino e
Pesquisa (IEP), pertencente a uma Fundacdo Estatal, que administra
unidades do servico publico de satide do municipio de Curitiba,
Parand, a fim de promover o desenvolvimento de competéncias
gerencial, humana e técnica nos profissionais, bem como formar
equipes com alta performance e potencial para transformar o modelo
de atencao ofertado, atendendo as demandas sociais.

Diante da relevéancia do exposto, o presente estudo objetivou
relatar a experiéncia do uso da Problematizagdo em um curso de
capacitacdo sobre cultura organizacional de exceléncia para o
atendimento ao cidaddo, bem como os resultados obtidos.

MEeropo
Trata-se de um relato da experiéncia do uso da metodologia da
Problematizacdo no curso de capacitacao sobre cultura organizacional
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de exceléncia para o atendimento ao cidaddo, desenvolvido pelo
servico de EP de uma Fundacdo Estatal.

O curso foi desenvolvido, junto a 41 assistentes administrativos
atuantes nas recepcoes das unidades da instituicdo, entre os meses
de junho e julho do ano de 2014. Foram aplicadas as cinco etapas da
problematizacdo, sendo descritas nas préximas secoes. Foi realizada
uma revisdo de literatura para fundamentar o presente relato.

RELATO DA EXPERIENCIA
A Concepcéo e o Desenvolvimento do Curso de Capacitacédo

A gestdo da instituicdo cendrio deste relato, por meio de
ouvidoria, constatou a presenca de insatisfacdo de alguns usudrios
do servico em relacdo ao atendimento e acolhimento realizados
pelos trabalhadores da recepcdo. Desse modo, foi solicitada a EP
uma intervencdo, na qual fosse oportunizada a qualificacdo do
atendimento ao cidaddo.

A EP da instituicdo integra um Instituto de Ensino e Pesquisa,
que norteia todas as acées pedagégicas desenvolvidas pela mesma.
Fundamentando-se no desenvolvimento das competéncias gerenciais,
técnicas e humanas e nos quatro pilares da educacdo: ser, fazer,
conviver e conhecer (JACQUES DELORS, 1996).

Nesse servico, segue-se a premissa de que a EP vai além de
atualizacdo, trata-se de um compromisso pessoal a ser aprendido,
conquistado com as mudancas de atitudes que emergem das
experiéncias vividas, mediante a relagdo com os outros, com o meio,
com o trabalho, na busca da transformacao pessoal, profissional e
social (PASCHOAL, 2004).

As capacitacoes desenvolvidas pela EP do IEP sdo fundamentadas
na ProblematizacGo. Acredita-se que esta metodologia de ensino
viabilize o desenvolvimento das competéncias propostas pelo
Instituto.

Nesse contexto, surgiu a ideia de criar o curso “Cultura
Organizacional de Exceléncia para o Atendimento ao Cidadé@o”. Este
foi planejado pela equipe do IEP, que realizou observacéao prévia do
atendimento prestado na recepcdo, levantando situacdes-problema
para o desenho instrucional da capacitacéao.

O desenho instrucional utilizado pela EP foi adaptado a
partir do design instrucional de Filatro & Piconez (2004), que é
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compreendido como o planejamento do ensino-aprendizagem,
incluindo atividades, estratégias, sistemas de avaliagcdo, métodos
e materiais instrucionais.

Apés a observagdo, foram realizadas reunides em equipe, que
possibilitaram a elaboracdo coletiva do desenho, constituido por:
objetivo; publico- alvo; atividades; carga hordria; recursos didatico-
pedagégicos; e avaliacdo.

O curso objetivou aprofundar as habilidades de comunicacéo
no atendimento aos pacientes, familiares e entre os membros da
instituicdo. Foi direcionado aos assistentes administrativos, atuantes
em todas as unidades da Fundacédo e teve carga hordria total de
07 horas, subdivididas em dois momentos.

Os recursos didatico-pedagégicos utilizados foram: aula
expositiva dialogada; discussées, norteadas pelas situacoes-
problema levantadas, pelas experiéncias dos participantes e por
filmes; e dindmicas. Posterior ao curso foi realizada uma avaliacdo
de reacdo, orientada por um instrumento constituido por: avaliacdo
do facilitador (conhecimento do assunto, clareza da apresentacéo
do conteudo, habilidade na conducdo do grupo); aplicabilidade
(possibilidade de aplicacdo do conteido no dia a dia); nivel de
satisfacdo do participante (muito satisfeito, satisfeito, insatisfeito);
e um campo para sugestées e comentdrios.

Avaliar a capacitagdo é uma medida fundamental para a
verificagdo dos resultados obtidos. Na avaliacdo de reagdo medem-
se as impressdes imediatas dos participantes (KIRKPATRICK, 1998).
Esta é uma estratégia utilizada de forma assidua pela EP do IEP.

Aprendendo Sobre Cultura Organizacional de Exceléncia para o
Atendimento ao Cidadéo

Norteados pela Problematizacdo, iniciou-se o curso na
etapa de observacdo da realidade, na qual foram realizadas
discussdes baseadas nas situacdes- problema, identificadas pelas
organizadoras do curso e nos discursos dos participantes, referentes
ds suas vivéncias.

As facilitadoras da capacitacdo entregaram a cada participante
uma tira de papel contendo situacées-problema observadas na
instituicdo: 1) o paciente chega atrasado para a realizacéo de
um procedimento/exame e exige ser atendido imediatamente; 2)
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familiar de um paciente internado chega apés o hordrio de visitas e
deseja entrar; 3) familiar de um paciente grita com os profissionais
da recepcdo. Foi perguntando aos profissionais se ja haviam
vivenciado algumas daquelas situacoes, a fim de desenvolver a
reflexdo e discussdo dentro do grupo, com enfoque no tema.

A observacdo da realidade torna oportuno refletir criticamente
acerca das coisas que sdo legitimadas como verdades e que
necessitam ser repensadas, melhoradas, aperfeicoadas, além
de possibilitar um olhar mais atento fazendo com que emerjam
aspectos importantes da realidade social (SCHAURICH; CABRAL
e ALMEIDA, 2007).

Nessa fase, foi convidado um trabalhador que atua na portaria
de um hospital administrado pela Fundacao, para relatar sobre suas
vivéncias. O mesmo contou sobre os elementos que o motivam no
acolhimento dos usudrios e funciondrios na instituicdo, o que gerou
comocdo em grande parte dos assistentes administrativos.

Apés esta etapa, iniciou-se o estabelecimento dos pontos-
chave, com o intuito de priorizar e caracterizar as situagdes
levantadas de forma mais consistente. Berbel (1999) caracteriza
esta fase como um momento de sintese da observacao inicial, que
oportuniza estabelecer o que vai ser estudado sobre o problema,
nela, é preciso definir os aspectos que precisam ser conhecidos e
melhor compreendidos a fim de buscar uma resposta.

Os participantes discutiram sobre o tema “comunicacgdo”,
norteados pelas insercoes das facilitadoras. Posteriormente,
receberam textos extraidos do livro “Frases perfeitas para atender
bem ao cliente” (BACAL, 2012) e foram estimulados a realizar a
leitura em casa, para a teorizagGo no préximo encontro, que foi
realizado um més apés o primeiro.

Os trabalhadores mostraram-se muito interessados e
motivados a realizar a atividade. Foi sugerido pelas facilitadoras,
que na leitura levantassem solucdes para os problemas que
identificassem, trazendo-as para socializacdo na préxima reunido.

Ao final do primeiro encontro, pediu-se aos participantes para
definirem, em uma palavra, suas percepcdes e seus sentimentos
em relacdo ao momento vivenciado no curso. Apareceram
nas falas: interatividade, otimizacdo, interessante, afinacao,
esclarecedor, abrangente, diferente, motivador, conhecimento,
ouvida, construtivo, troca de experiéncia, agregar, troca de
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informacao, inspirador, reflexdo da prdtica, essencial, reconstrutivo,
divertido, acolhida. Muitos dos termos emergentes nos discursos
permeiam o processo de ensino-aprendizagem fundamentado na
Problematizacao.

No segundo encontro, foi realizada uma explanagdo sobre
cultura organizacional, fase da teorizacdo. Utilizou-se como
referencial o autor Schein (1990), que a define como um conjunto
de valores nucleares, normas de comportamento, artefatos e
padrées comportamentais que governam a forma como as pessoas
interagem dentro de uma organizacdo e o modo como se empenham
no trabalho.

Foram debatidos os textos lidos, correlacionando-os com a
realidade social e, apresentadas, pelos participantes, as ideias para
a solucdo das problematicas, constituindo a etapa de hipéteses de
solucdo. Nessa fase, realizou-se também a exibicdo de um filme
denominado “Um dia em faria”, a fim de promover uma reflexdo
sobre os comportamentos e os valores dos participantes, que
envolvem o atendimento ao usudrio.

Apés essa atividade, a maioria relatou ter necessidade de
aumentar a flexibilidade em relacdo as situacdes vivenciadas no
atendimento ao usudrio do servico de satide, buscando compreender
os aspectos individuais dos sujeitos recebidos na instituicGo que
atuam, para qualificar o acolhimento.

Nesse momento, foi levantado, pelas facilitadoras, as
dificuldades para o alcance da exceléncia no atendimento ao
cidadao, expressados pelos trabalhadores, a saber: fragilidade no
feedback dado pelos gestores referente a atuacdo dos assistentes
administrativos da recepcdo e o déficit na comunicacdo e
na interacdo entre os diferentes setores. A comunicacdo e o
relacionamento interpessoal estdo imbricados nestes itens e
influenciam diretamente na qualidade do atendimento prestado
ao usudrio.

Os empregados evidenciaram reconhecer-se como agentes
significativos na qualidade do atendimento ofertado, identificando
elementos fundamentais da gestdo da qualidade, mesmo sem
conhecerem profundamente o assunto.

Considera-se relevante ouvir as experiéncias e impressoes
dos diferentes trabalhadores de uma organizacdo para avaliar os
servicos e criar estratégias que promovam a exceléncia.
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Cabe ressaltar que empregados possuem diferentes niveis
de comprometimento organizacional, que repercutem na maneira
como se comportam dentro das organizacdes, por exemplo,
aqueles com comprometimento afetivo costumam permanecer
na instituicdo porque desejam (apego emocional, identificacao
e envolvimento com a organizacdo), os que possuem mais
comprometimento instrumental permanecem porque precisam
ou lhes é conveniente (avaliagdo de custos e beneficios), e outros
com maior comprometimento normativo permanecem porque se
sentem moralmente obrigados a permanecer e contribuir (MEYER
e ALLEN, 1991).

Acredita-se que atividades, como a descrita neste relato,
possam favorecer a identificacdo da natureza do comprometimento
organizacional dos trabalhadores, oportunizando planejar acées que
potencializem a satisfacdo do empregado e, consequentemente, a
qualidade do seu trabalho.

Na aplicacéo a realidade, os participantes foram estimulados
a desenvolverem uma prdtica diferenciada, implementando as
mudancas que perceberam e concluiram, dentro do curso, serem
necessdrias para a melhoria do servigo. Pactuou-se a realizacao de
um novo encontro, apés alguns meses, para avaliar os resultados.

Os dificultadores para o alcance da exceléncia no atendimento
ao cidaddo, manifestados pelos assistentes administrativos, foram
apresentados aos gestores. Sugeriu-se a criagdo e a implementagdo
de ferramentas para a transformacdao da realidade posta pelos
trabalhadores.

Resultados do Uso da Problematizacéo no Curso de Capacitagéo

A capacitacdo desenvolvida foi finalizada com uma avaliacédo
de reacdo, os resultados estdo dispostos no Grdfico 01. Destaca-se
que o nimero de respondentes foi de 32, representando 78% dos
participantes.

A avaliagdo de reacdo (Grdfico 1, préxima pdgina) verifica a
satisfacdo do individuo em relagdo aos procedimentos instrucionais
do curso, a sua aplicabilidade e aos instrutores (CARVALHO e
ABBAD, 2006).

A maioria considerou o curso 6timo, claro e com grande
possibilidade de aplicabilidade no seu dia a dia, manifestando um
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bom nivel de satisfacGo em relagdo a forma como foi conduzida

a capacitacdo.

Grdfico 01- Resultados da avaliacdo de reacdo. Curitiba. 2014.
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Surgiram as seguintes sugestées na avaliacdo de reagdo:
desenvolver mais cursos nessa modalidade, para o desenvolvimento
profissional; continuar estimulando a troca de experiéncias
dentro da Fundacdo; permanecer valorizando as vivéncias dos
empregados e agindo ativamente na capacitacdo destes; promover
mais momentos de reflexdo da prdtica, por meio de relatos dos
trabalhadores da instituicdo, assim como foi desenvolvido no
primeiro momento.

A Problematizacao oportunizou aos assistentes administrativos
a troca de experiéncias/vivéncias e a constituicdo coletiva de
saberes, com enfoque na melhoria da realidade organizacional
onde estavam inseridos.

Na atividade que envolveu a definicdo das percepgdes e
dos sentimentos dos empregados em uma palavra, emergiram
muitos termos ligados a metodologia ativa utilizada, ressalta-se:
interatividade, reflexdo da pratica, troca de conhecimentos e de
informagbes. Mesmo ndo conhecendo de forma aprofundada a
Problematizacdo, os participantes demonstraram ter apreendido a
esséncia desta modalidade de ensinar e aprender. Algo que poderd
ser problematizado em um encontro futuro.
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Os problemas levantados, nas diversas discussdes,
despertaram a atencdo do servico de EP para questées relacionadas
a comunicagdo, ao relacionamento interpessoal, a qualidade
do acolhimento relacionada ao tipo de comprometimento
organizacional e ao nivel de satisfagcdo do empregado. Desse modo,
estdo sendo planejadas capacitacoes para tratar destas questées.

ConNsIDERAGOES FINAIS

Nesta experiéncia verificou-se o quanto a Problematizacdo
possibilita olhar para a realidade de forma critica-reflexiva e
sensibilizar os individuos para aprenderem a partir dela. Esta
metodologia mostrou-se efetiva na capacitacdo de trabalhadores,
dentro do servico de Educacdo Permanente.

Defende-se que esta estratégia possui grande potencial para
atender ds atuais demandas da educacdo desenvolvida dentro
dos servicos de saude, apreendendo o vivido pelos trabalhadores,
buscando compreender, refletir e transformar a realidade, a partir
da construcdo coletiva de conhecimento, norteada pelo contexto
social. Assim, os problemas podem ser solucionados de forma
mais resolutiva.

Considera-se que a atividade desenvolvida foi valiosa e pode
ser replicada em outros cendrios. Ressalta-se que foi apresentado
neste trabalho somente um recorte dos resultados obtidos, que
j@ demonstraram o aspecto positivo do uso da Problematizacéo
na EP E relevante que outros estudos sobre a temdtica sejam
desenvolvidos, a fim de agregar mais conhecimentos que
fomentem a adocdo desta metodologia na pratica profissional.
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