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Abstract The analysis of institutions is a widely
researched area of health. The culture of organi-
zations is understood as a symbolic possibility con-
tained in a larger dimension, called “national cul-
ture”. This premise justifies the incorporation of
the social anthropological approach to the study
of organizational culture. This study sought to es-
tablish the perceptions of employees of two prima-
ry healthcare services in Niterdi, State of Rio de
Janeiro, regarding commonly used social naviga-
tion strategies from the theory developed by Rob-
erto DaMatta. The results showed the relational
character associated with the stereotype of the
Brazilian people manifested by conflicts arising
from the existence of values based on the ‘individ-
ual’ and the ‘person’. Among them are the distor-
tions observed between discourse and practice, and
the mobilization strategies of social navigation —
like “making do” - to establish a mediation be-
tween the person and the impersonal law. The or-
ganization of the services of the Niteréi Family
Medical Program apparently sets its employees the
concrete challenge of balancing the egalitarian
principle that underpins the Unified Health Sys-
tem (SSU) with the set of values upon which per-
sonal relations are based in Brazilian society.
Key words Culture, Organizational culture, So-
cial navigation, Relational society, Primary
healthcare service

Resumo A andlise de instituicées é assunto am-
plamente pesquisado na drea da saiide. A cultura
das organizagées é entendida como uma possibi-
lidade simbélica contida em uma dimensdo mai-
or, denominada “cultura nacional”. Essa premis-
sa justifica a incorporagdo da abordagem sécio
antropoldgica aos estudos de cultura organizaci-
onal. O presente estudo propds-se a conhecer as
percepgaes de funciondrios de dois servigos de aten-
¢do bdsica do municipio de Niteréi/R] sobre es-
tratégias de navegagao social comumente utiliza-
das — a partir da teoria desenvolvida por Roberto
DaMatta. Os resultados evidenciaram o cardter
relacional associado ao esteredtipo do brasileiro
que se manifesta mediante conflitos decorrentes
da coexisténcia de valores baseados no ‘individuo’
e na ‘pessoa’. Entre eles destacam-se as distorgoes
observadas entre discurso e prdtica e a mobiliza-
¢do de estratégias de navegagio social — como o
“jeitinho” — visando estabelecer uma mediagao
entre a lei impessoal e a pessoa. A forma de orga-
nizagdo dos servigos do Programa Médico de Fa-
milia de Niterdi aparentemente impaée a seus fun-
ciondrios o desafio concreto de equacionar o prin-
cipio igualitdrio que fundamenta o SUS com o
conjunto de valores nos quais se baseiam as rela-
¢0es pessoais na sociedade brasileira.
Palavras-chave Cultura, Cultura organizacio-
nal, Navegagio social, Sociedade relacional, Ser-
vico de atengdo bdsica
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Apresentacao

Sete horas da noite. Um homem passa mal, aco-
metido por crise hipertensiva. Ele mora numa
grande cidade brasileira e precisa recorrer ao SUS.
Apés atendimento o médico da unidade de pron-
to atendimento entrega-lhe um formuldrio de
encaminhamento para que a unidade bésica faca
um diagndstico preciso e lhe indique tratamento
adequado. Diante da falta de indica¢ado sobre que
servigo procurar, ele questiona o médico que su-
gere procurar um préximo de casa.

Chegando ao posto do bairro, é orientado a
entrar na fila de marcagdo para consulta dali a
trés meses. Entdo ele pergunta: ‘Mas, e o formu-
lario?” ‘Nao serd preciso, ja que nao “agilizard”
seu atendimento’ Angustiado com a demora, ele
pede ajuda ao vizinho que trabalha em outro
posto e conhece o médico. Dois dias depois é aten-
dido, faz seu cadastro e inicia tratamento. Segun-
do ele, mais uma vez a histéria se repete: Isso
aqui é o Brasil, mesmo! Ai de mim se nao tivesse
um amigo; ia “chorar miséria!”

Esta histéria provavelmente evocard a lem-
branga de episddios similares, suscitando ques-
tdes relativas a temdtica das distor¢des entre a
organiza¢do formal do Sistema Unico de Satide
(SUS) e o efetivo funcionamento de seus servi-
¢os. Por outro lado, o chamado ‘campo da saide
coletiva’ carece ainda de estudos que apreciem,
ponderem e analisem o papel que caracteristicas
culturais da sociedade brasileira tém na dinami-
ca das institui¢oes de saude.

O servigo de satde entendido como fendme-
no cultural é resultado da realidade social em que
estd inserido, cuja analogia é uma ‘microssocie-
dade’. Em decorréncia dessa inser¢ao na ‘socieda-
de maior’ ele comporta uma teia de relagdes insti-
tuidas ao longo de sua histéria enquanto organi-
zagdo, além de elementos culturais externos’.

A ‘sociedade maior’ deve ser percebida como
grupo humano com linguagem de signos aberta
e apurada que possibilita sua intera¢do cultural e
confere um cardter dindmico e fluido 4 nogao de
cultura. Essa configuracdo, além de impossibili-
tar determinismos de qualquer natureza, remete
a existéncia de uma ‘margem de manobra’ aos
seus membros que pode estreitar-se, ampliar-se
ou manter-se estavel. Esse cendrio sugere ainda a
existéncia de dreas de significado ‘em aberto)
abrindo espago para o surgimento de compor-
tamentos divergentes e, consequentemente, para
a mudanca’.

Grosso modo, a ideia de cultura parte do prin-
cipio que diferencas de comportamento entre

individuos podem ser explicadas pela histéria
cultural de cada grupo em detrimento das diver-
sidades de natureza bioldgica ou geografica’.
Nessa perspectiva a cultura deriva da faculdade
humana do aprendizado e de sua plasticidade.
Essa caracteristica redunda na aceita¢do da dina-
micidade subjacente ao conceito, bem como da
“[...] permanente possibilidade de destruicdo de
um ‘estilo de vida) de uma ‘ordem social’, ou de
um ‘equilibrio cultural™?,

O entendimento da cultura como objeto de
pesquisa implica a formulagdo de interpretagdes
sobre a realidade com o objetivo de sugerir um
‘sistema na persisténcia’: l6gica sobre a qual se
funda a estrutura imaginativa de determinada
sociedade®. Todavia cabe precau¢io nesse exerci-
cio sob pena de se propor modelos explicativos
acabados que elaboram uma leitura simplista do
social. Portanto, a apreensdo dos fendmenos cul-
turais deve buscar generaliza¢cdes em detrimento
de esquemas deterministas ou reducionistas®.

A andlise de instituigdes é assunto amplamen-
te pesquisado na drea da satide de modo a com-
preender eventuais implica¢des da dindmica or-
ganizacional dos servigos sobre o processo de
cuidado. Grosso modo, os estudos contemplam
aspectos associados a cultura organizacional em
unidades hospitalares, privilegiando referencial
teérico da Ciéncia da Administra¢do.

O termo ‘cultura organizacional’ — e suas va-
riantes — associa elementos de dreas de conheci-
mento dispares como Ciéncia da Administracao
e Antropologia, remetendo respectivamente ao
pragmatismo e a racionalidade das organizagdes
empresariais vis-a-vis a um universo simbolico
pouco afeito a mensuragdes e vinculado a valo-
res sociais durdveis’.

Entre as criticas a perspectiva proveniente da
Ciéncia da Administra¢do destaca-se o cardter
instrumental associado a utilizagdo do termo,
identificado como um diferencial competitivo:
“[...] em vez de [a cultura organizacional] se tor-
nar um conceito para se acessar a ‘realidade’ ele
se tornou uma varidvel da realidade™.

Por outro lado o carater multifacetado do
conceito de cultura oferece elementos que subsi-
diam a compreensdo dos servigos de satude no
contexto abrangente da sociedade brasileira. O
alcance dessa meta requer a consideragdo de ide-
ologias e representa¢des simbdlicas que orien-
tam nossa vida didria, investigando o Brasil da
forma que ele efetivamente é°. Esse raciocinio cor-
robora o argumento da existéncia de uma mo-
dernidade brasileira alicergada em nossos valo-
res e historia, sugerindo que a compreensao de



nossos dilemas priorize significados construidos
aqui e que ddo forma a nossas instituigdes’.

Estudo realizado em servico de saide no Rio
de Janeiro identificou, na percep¢ao de profissio-
nais, a materializagdo de dilemas oriundos da
operagdo no universo multivalorativo caracteris-
tico da sociedade brasileira. Quando chamados a
opinar sobre pardmetros utilizados na avaliacdo
e na ascensdo de servidores em uma unidade pua-
blica de saude, os profissionais salientam que a
manifestagdo de atitudes universalistas deve ser
acompanhada de uma boa rede de rela¢oes®. Sub-
jacente a esta percepgdo jaz a 1dgica de que as re-
gras do jogo ndo sdao as mesmas para todos.

Essas consideragdes suscitaram as seguintes
questoes:

- Como funciondrios de servicos de saide
equacionam no trabalho a impessoalidade e a
igualdade no tratamento aos usudrios com as
relagdes pessoais de amizade e de parentesco?

- Que estratégias sio mobilizadas em situa-
¢des nas quais é preciso conciliar o cumprimento
das regras com sua pessoalizagao?

Material e métodos

O campo da pesquisa foi realizado em dois servi-
¢os da rede bésica de saude de Niterdi/R] — uma
policlinica de especialidades ambulatoriais e um
modulo do Programa Médico de Familia de Ni-
ter6i (PMFN), contemplando observagdes de
campo e quinze entrevistas. A escolha da policli-
nica justificou-se frente a suas atribui¢des de aten-
dimento a demandas de usudrios oriundos de
unidades do PMFN por aten¢do ambulatorial
especializada e/ou de referencid-los a outros ni-
veis do sistema de satide municipal. Adicional-
mente contemplou a pretensdo de estudar ques-
tdes culturais em servigos ambulatoriais.

O roteiro de entrevista foi estruturado em
sete eixos temdticos abordando identifica¢do do
informante, sua trajetéria profissional, signifi-
cados associados a trabalho/casa, relagio com
colegas/amigos no trabalho, relacdio com usua-
rios, estratégias de navegacdo social, significados
associados a familia/casa/amigos. Aqui sdo pri-
vilegiadas andlises associadas a ‘estratégias de
navegacdo social’; subsidiariamente o terceiro eixo
tematico foi contemplado.

A sele¢do dos entrevistados ocorreu ao final
das conversas, mediante indicagdo do informante,
respeitados dois critérios: fazer parte do quadro de
funciondrios do servigo e partilhar pontos de vista
similares aos do informante. A inclusao deste ulti-

mo justifica-se frente a possibilidade de vislum-
brar o desenho de redes sociais e eventuais valores
partilhados. Os nomes dos primeiros entrevista-
dos surgiram em conversas com usudrios e situa-
¢oes vivenciadas nas observacdes em campo.

As entrevistas aconteceram em novembro e
dezembro de 2008 em local reservado nas depen-
déncias dos servigos mediante agendamento pré-
vio com os informantes. As conversas tiveram
dura¢do média de 60 minutos. A ordem de apre-
sentacdo das perguntas do roteiro propiciou um
clima descontraido e informal, favorecendo o
desenvolvimento das conversas notadamente em
relacdo as estratégias de navegacio social. Gros-
so modo, a finalizagdo das entrevistas coincidiu
com o encerramento das perguntas.

Os dados foram trabalhados mediante and-
lise de conteudo, utilizando-se o recorte tematico
proposto no roteiro de modo a privilegiar a coe-
réncia tematica em detrimento da singularidade
de cada entrevista’.

O projeto de pesquisa foi previamente autori-
zado pela Funda¢ao Municipal de Satide de Nite-
r6i, submetido e aprovado, pelo Comité de Etica
em Pesquisa da Escola Nacional de Satide Publica
Sergio Arouca. Os nomes dos informantes foram
substituidos para salvaguardar sua identidade.

Resultados e discussao

Para DaMatta um dos aspectos mais vigorosos
do chamado dilema brasileiro é a “[...] tragica
oscila¢do entre um esqueleto [...] de leis univer-
sais cujo sujeito era o individuo e situagdes onde
cada qual se salvava e se despachava como po-
dia, utilizando [...] seu sistema de relag¢des pes-
soais [...]”1° O resultado disso é um sistema so-
cial dividido e/ou equilibrado entre duas unida-
des bdsicas: o sujeito das leis universais e o sujei-
to das relagdes sociais.

Nesse cendrio o jeitinho constitui recurso de
operag¢do no sistema, particularizando a norma
geral e abstrata. Este ‘modo e/ou estilo de reali-
zar’ — com um qué de cantada e harmoniza¢do
de interesses aparentemente opostos — possibili-
ta vislumbrar o mapa de navegacdo social'. Essa
expressiva capacidade de negocia¢do constitui
vantagem comparativa, j& que humaniza as situ-
acoes, permitindo sua compreensio contextua-
lizada. O reconhecimento da relevancia dessa
matriz reflexiva — centrada em aspectos mais
abrangentes da sociedade brasileira — motivou a
tentativa de vislumbrar a alma brasileira no
modus operandi do SUS.
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A compreensdo do servi¢o de saude enquan-
to realidade social integrada por multiplos as-
pectos — econdmico, juridico, cultural, etc. — im-
plica sua divisdo e abstra¢do, seguidas do esfor-
¢o interpretativo de recomposi¢do do todo'. Jd a
apreensdo de sua dimensdo cultural demanda
reconhecimento de estruturas que sustentam re-
lagoes, valores e significados construidos por seus
membros. Essa dindmica é dada pela coexistén-
cia de relagdes sociais externas e internas ao ser-
vigo, bem como das intera¢des entre ambas.

A abordagem damattiana fundamenta-se,
entre outros, na dicotomia existente entre casa e
rua — descrita originalmente por Gilberto
Freyre'?*
ciedade relacional. Segundo essa interpretagdo a

— para a defini¢do do Brasil como so-

sociedade brasileira é um universo social cuja
complexidade é dada por sua segmentagdo em
trés espacos sociais: casa, rua e outro mundo.
Aqui sdo abordados apenas casa e rua. A nogao
de ‘espaco social’ assume a condigdo de drea cos-
molégica que contém “[...] entidades morais, es-
feras de acdo social, [...] dominios culturais
institucionalizados [...] capazes de despertar emo-
¢des, reacgdes, leis, oragdes, musicas e imagens
esteticamente emolduradas e inspiradas”™.

Nos dominios da casa e da rua as relacdes
sociais sao ordenadas por diferentes valores. Gros-
so modo, casa é o universo onde predominam a
familia, as relagdes hierdrquicas e os papéis soci-
ais previamente definidos. A rua em oposi¢do é o
dominio das relagdes impessoais que a todos igua-
la, trabalho e anonimato, ndo havendo espaco
para atualizagdo de ideais hierdrquicos®.

As categorias pessoa e individuo - conceitos
amplamente utilizados na pesquisa antropold-
gica—agregam valores associados respectivamen-
te a casa e a rua. O individuo — elabora¢io oci-
dental no contexto de nascimento do capitalis-
mo - fixa regras do mundo em que vive produ-
zindo ideais individualistas e igualitdrios. Jd a
nogdo de pessoa evoca o ser social com papéis
previamente definidos e hierarquizados pela so-
ciedade em que se insere. Sua incompletude justi-
fica o estabelecimento de relagdes de reciprocida-
de e complementaridade!™'c.

A configura¢do — dada pela coexisténcia de va-
lores associados a individuo e pessoa — é denomi-
nada sociedade relacional. O relativismo jaz na per-
manente possibilidade de transformac¢do de uma
situagdo em outra, decorrente da mobilizacdo des-
ses codigos valorativos distintos, ndo configuran-
do um eixo ideoldgico unico e tampouco fixo™>**.

Tragos desse cardter relacional vislumbrados
nos discursos analisados permitem entrever con-

tribuigdes possiveis a compreensdo do servigo de
saude.

Discursos sobre regra e excegao

Inicialmente ressalta-se que a nogdo de regra
utilizada remonta ao conjunto de principios pro-
duzidos e dominados pelos sujeitos de modo
mais ou menos consciente e que orientam seu
comportamento social, contendo normas juri-
dicas formalmente descritas e outras legitimadas
pelos costumes do grupo'.

As falas sobre regras associam-nas ao objeti-
vo maior de ordenar a vida em sociedade, sendo
seu descumprimento associado a desordem e ao
caos social: “[...] a gente tem que ter regras pra
viver, [...] ndo pode sair vivendo por viver [...]”.
A ordenac¢do da sociedade a partir de normas
constitui ainda estratégia que assegura condi¢do
de igualdade entre individuos.

Jé os discursos sobre flexibiliza¢ao das regras
traduzem a dinidmica de operagdo do universo
social brasileiro dada por nosso cardter relacio-
nal. Este possibilita permanente transformacdo
de um acontecimento em outro, conforme sua
avaliacdo esteja pautada por cddigos valorativos
associados ao individuo ou a pessoa.

A légica implicita é que pessoas sdo portado-
ras de singularidades, traduzidas em comporta-
mentos diferenciados e eventualmente em con-
fronto com a regra. Individuos - considerados
‘iguais’ para a lei — vivenciam dramas particula-
res que os diferenciam e humanizam, justifican-
do a flexibiliza¢do da regra impessoal. Esta dina-
mica permite a atualiza¢do do idedrio individua-
lista com uma série de compensagdes: o que a lei
impessoal nega por um lado é facultado pelo acio-
namento de relagdes pessoais'.

A ideia de ‘exce¢do’ surgiu de forma implicita e
explicita nas falas. Mesmo em discursos cujos valo-
res igualitdrios sdo enfatizados ela esta presente,
sugerindo que a flexibilizacdo da regra é recurso
necessario para se operar no universo social brasilei-
ro: “[...] as leis foram feitas para serem cumpridas.
Sendo a gente [...] Vai viver numa desordem [...] E
6bvio que vocé, as vezes, ndo vai seguir... A risca
tudo [...] Mas vocé tem que tentar [abaixa o tom
de voz] andar... No melhor caminho possivel”.

Aleve oscilagdo na voz de Helena parece indi-
car o conflito motivado pelo discurso igualitirio
combinado a pessoaliza¢do da regra, resumindo
a tentativa de estabelecer uma relacdo entre o
universo do individuo e da pessoa'.

Entre as justificativas para o descumprimen-
to de regras sio destacadas distor¢des entre re-



gra e pratica e malandragem tipica do brasileiro
traduzida no 9jeitinho’. As primeiras reproduzem
o permanente conflito em voga na sociedade bra-
sileira, dado pela formalidade das leis impessoais
e a informalidade das rela¢des pessoais.

As referéncias ao ‘jeitinho’ como justificativa
para o descumprimento de leis evidenciam uma
versdo condenatdria da pratica decorrente de sua
ambiguidade. Ndo ¢ possivel definir claramente
o limite a partir do qual a utilizagdo do ‘eitinho’
deixa de ser justificada para a resolu¢do de de-
mandas legitimas do usudrio e passa a justificar
a obtencdo de privilégios pessoais.

A tendéncia de avaliagdo negativa parece de-
rivar ainda da associacao estabelecida pela midia
entre jeitinho’ e corrup¢do. Todavia o eitinho’ e
o malandro - seu usudrio tipico — representam
posicdes intermedidrias na cosmologia brasilei-
ra, promovendo a interse¢do de universos soci-
ais opostos: o legal, o honesto e o positivo com o
ilegal, o desonesto e o negativo®.

Finalmente os discursos sugerem que a flexi-
bilizagdo da regra limita-se a situa¢des em que a
infracdo ndo vai frontalmente de encontro a nor-
ma, evidenciando outra faceta do dilema brasi-
leiro: a concepgdo de que a lei é um instrumento
para corregdo e reinven¢ao da sociedade através
da substituicdo de valores ditos ‘arcaicos’ por ou-
tros ‘modernos’.

Este cendrio sugere uma situagdo paradoxal
dada pela existéncia de arcabougo juridico sem
correspondéncia com a pratica social. A lei ad-
quire status de instrumento meramente formal e
reproduz um ciclo vicioso em que se multiplicam
regulamentos altamente especificos que tentam
prever todas as situacdes praticas, mediadas e
flexibilizadas por uma infinidade de jeitinhos’ e
de relagdes pessoais. E a velha méaxima: ‘as leis
sdo feitas para ndo serem cumpridas’

DaMatta'® argumenta que o fato de confiar-
mos tanto na forga fria da lei como instrumento
de mudanga do mundo faz com que inventemos
tantas leis e as tornemos inoperantes, engendran-
do outro dilema: a excessiva normatiza¢ao des-
vinculada da pritica.

Discursos sobre a tematica
da reciprocidade

O conceito de reciprocidade aqui utilizado -
descrito por Marcel Mauss' — remete a nogdes
como dddiva e obrigatoriedade da retribuigao. A
retribui¢do, contida na triplice obrigacao ‘dar, re-
ceber e retribuir’, constitui estratégia de estabele-
cimento de relacdes, sendo a dddiva expressdo
material dos vinculos estabelecidos®.

Discursos associados a reciprocidade variam
entre a direta e a difusa. A reciprocidade direta
tem origem na concessdao de um favor e se direci-

ona a quem proporcionou a ajuda’: “[...] Vocé
faz um favor pra alguém e a pessoa na primeira
oportunidade [...] vai fazer pra vocé [...] se vocé

estiver precisando de uma coisa que esteja ao al-
cance ele vai te ajudar”.
Jé a reciprocidade difusa é caracterizada pela

retribuicdo sem destinatdrio definido: “[...] se vocé
ajudar hoje, no dia que vocé precisar [...] vai ser
ajudada [...] Hoje vocé precisa... Amanha vocé

ajuda... Depois de amanha vocé é ajudado. Eu
acho que [...] O que acontece comigo pode acon-
tecer com vocé [...]"

A reciprocidade difusa vincula-se ao senti-
mento de imponderabilidade da vida: qualquer
pessoa estd sujeita a passar por situacdes que
demandardo a ajuda de outrem, sendo impossi-
vel saber quando esta se fard necessdria. Condi-
¢d0 que iguala as pessoas e motiva o carater di-
fuso da retribuigao.

As percepg¢des negativas acerca da reciproci-
dade associam-na a situagdes com privilégio de
alguém em prejuizo de outrem. E nesse dominio
simbolico que o jeitinho’ estd inserido. Provavel-
mente a variedade e a frequéncia de escAndalos
documentados pela midia envolvendo nossas
institui¢cdes politicas e sua associacdo com o ‘jei-
tinho’ justificam a visdo pejorativa que os infor-
mantes tém daquela pritica.

Barbosa’ salienta que o sentimento de reci-
procidade direta - motivado pelo ‘favor’ - consti-
tui elemento aglutinador da sociedade, propici-
ando homogeneiza¢ao das diferengas sociais.
Num exemplo, adaptado da fala de um entrevis-
tado, alguém da comunidade onde se localiza o
servico do PMFN acaba de falecer e nao pdde ser
enterrado porque ndo possuia carteira de identi-
dade. Diante da urgéncia um funciondrio aciona
seu conhecido que consegue agilizar a confec¢do
do documento. Nessa situacdo o ‘favor’ desem-
penhou papel fundamental minimizando contra-
tempos e agilizando a resolugdao do problema.

Seguindo esse raciocinio na reciprocidade di-
fusa - originada pelo ‘jeitinho’ - o potencial ten-
deria a aumentar, ja que a retribuicio pelo eiti-
nho’ pode beneficiar um conhecido ou desconhe-
cido em igual probabilidade. Nessas situagoes um
relacionamento de longa dura¢do nao determina
o beneficidrio da retribui¢ao. Além disso, o po-
tencial aglutinador da priética jaz na possibilida-
de do estabelecimento de vinculo entre quem da
o ‘jeitinho’ e qualquer an6nimo que o receba.
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Estratégias de navegacao social e ‘jeitinho’:
percepgdes subjacentes
a situagdes cotidianas

O contexto brasileiro — dado pela permanente
possibilidade de transito entre c6digos valorati-
vos diversos — engendra o campo social do ‘jeiti-
nho), estratégia de navegacdo social mobilizada
para relacionar a lei impessoal e as pessoas a ela
submetidas'®®.

Entre os elementos presentes nas situacdes de
‘jeitinho’, destacam-se a existéncia de impasse cri-
ado a partir de demandas do individuo sob o
jugo de regras impessoais, o cardter de imprevi-
sibilidade do acontecimento e a necessidade de
mobiliza¢do de recursos individuais como criati-
vidade, esperteza, simpatia e jogo de cintura’ para
sua resolucdo’.

Com a apresentagdo de situacdes classifica-
das na Pesquisa Social Brasileira como ‘jeitinho’®
pretendeu-se conhecer a percepgio dos infor-
mantes sobre estratégias de navegacdo social ha-
bitualmente utilizadas. A existéncia de demandas
ordenadas ou ndo por uma fila, bem como de
relacdes pessoais que redundam em algum privi-
légio, constituem caracteristicas comuns.

Na percep¢do dos entrevistados a fila é um
icone de igualdade. Respeita-la ¢, portanto, con-
di¢do determinante para assegurar principios
igualitarios. A questdo da flexibilizacdo das re-
gras ressurge no contexto em que ‘furar a fila’
equivale a exceder a regra, sendo enfatizada a
necessidade da existéncia de limites para essa ex-
trapolacio.

Nessa perspectiva é aceitavel recorrer eventu-
almente a ajuda de conhecidos para agilizar a re-
soluc¢do de uma situagdo, sendo essa pratica rela-
tivamente comum. Entretanto é inaceitavel que a
ajuda caracterize ‘furar a fila’ concretamente for-
mada, desrespeitando o direito dos que chega-
ram primeiro e estdo esperando, em decorréncia
de amizade ou conhecimento.

Estratégias de a¢do exigidas pela vivéncia em
um universo multivalorativo emergem frequen-
temente das falas de entrevistados que mantém
contato direto com os usudrios. Nao obstante a
existéncia de contextos que justificam privilegiar
determinadas pessoas na fila ¢ ressaltada a neces-
sidade de transparéncia para evitar conflitos:
“[...]Tem pessoas marcadas [...] Ai chega uma
pessoa passando mal[...] Eu comunico: ‘Gente.
Essa senhora td sentindo mal. Ndo vai poder es-
perar todo mundo ser atendido’ [...] Acho que
nunca me falaram NAO [...]As pessoas liberam
numa boa.[...] vai tudo do jeito que vocé fala [...]”

Outra caracteristica comum aos discursos
refere-se ao tratamento dispensado aos que es-
tdo na fila: como sua ordem associa-se a um di-
reito adquirido, o funciondrio solicita permissdo
para cessdo desse direito em detrimento de utili-
zar o relativo poder de que dispde para alterar a
ordem e privilegiar alguém.

Quando o potencial beneficidrio do privilégio
¢ um conhecido, os informantes dividem-se entre
aqueles que descartam essa possibilidade e os que
reconhecem sua existéncia. Estes alegam que, na
condi¢do de o privilegiado ser um conhecido, a
situa¢do deve acontecer de forma discreta e obri-
gatoriamente distante dos expectadores da fila. E
possivel ‘quebrar o galho’ de um conhecido, mas
essa atitude ndo deve ser presenciada pelos que
estdo esperando, sob pena de causar-lhes um sen-
timento, que identificam em si préprios, de estar
sendo enganados, feito de bobos etc.

As situacgdes apresentadas suscitaram lem-
brancas de vivéncias em que ora estavam no lu-
gar de quem ‘fura a fila) ora entre os preteridos
por outrem, e ainda na posi¢ao de quem privile-
gia alguém. Os relatos fazem-se acompanhar por
sentimentos diversos: constrangimento, quando
se colocam no papel de quem privilegia e sensa-
¢do de estar sendo agredido quando se percebem
preteridos. A postura de ‘colocar-se no lugar do
outro’ explica essa multiplicidade de sentimen-
tos, justificando o ‘cuidado’ dos informantes em
relagdo aos usudrios para que eles ndo sofram
embaragos desnecessdrios.

Os conflitos motivados pela vivéncia no uni-
verso multivalorativo brasileiro adquirem con-
tornos singulares para funcionarios do PMFN
que residem nas comunidades onde se localiza o
servico. Nessa condi¢do eles mantém relacdes
pessoais com moradores da comunidade na qua-
lidade de familiares, amigos e/ou conhecidos. Por
outro lado o trabalho impde-lhes a manutenc¢do
de rela¢des impessoais na prestagao de atendi-
mento a todos os usudrios do servigo, indepen-
dente de eventuais lagos de parentesco, amizade
e/ou compadrio.

Em decorréncia da condigdo supracitada su-
poe-se que esses funciondrios sejam veemente-
mente persuadidos a estabelecerem estratégias
concretas de navegacao entre os universos pes-
soal e impessoal, conforme revela o discurso: “[...]
Aqui dentro vocé é profissional. Entdo todo
mundo[...]E igual [...] tem que separar. Porque
[...] As pessoas confundem [...] vai pedir porque
¢ amigo [...] tem que deixar bem claro pro seu
amigo porque [...] Td em jogo [...] outras pesso-
as [...] Entdo se ela td sendo tratada como paci-



ente porque aquele vai ter privilégios? Sé porque
¢ teu amigo? Ai vocé, naquela hora ali, vai tratar
ele de igual para igual”.

A estratégia utilizada aqui é verbalizar clara-
mente aos usudrios ‘amigos e/ou parentes’ a se-
parag@o existente entre ambos os espagos cujas
relagdes sdo pautadas por cddigos valorativos
distintos.

Esses funciondrios tendem ainda a ser mais
rigorosos em relagdo a concessdo de privilégios a
parentes e amigos como estratégia para lidar com
a grande exposi¢do que vivenciam no trabalho. A
necessidade do estabelecimento de estratégias con-
cretas de agdo para promover a permanente se-
paragdo entre os espagos da casa e da rua — onde
estd o ambiente de trabalho — parece influenciar
decisivamente seus discursos. O julgamento das
situacdes apresentadas demonstra estreita asso-
cia¢do com as vivéncias no servico de saude, con-
forme descreve Renata: “[referindo-se a situacdo
em que o conhecido passou a frente na fila do
banco] Sem vergonha! [evoca situagdo semelhan-
te] Eu senti que aquela pessoa tivesse sido privile-
giada [...] Me senti desmerecida [...] Ele ndo é
melhor do que eu. Porque passou na minha vez?
Eu ndo t6 aqui aguardando? [...] Eu ndo faco isso
com a minha mée quando chega 14 na consulta.
Ela chegou 14 atrasada. Falei: ‘Mae... ‘Cé chegou
atrasada! Ndo vai deixar de ser atendida. Mas vai
aguardar um pouquinho’ [...] Ela ficou meia hora
esperando. Eu faco isso com os outros pacientes,
por que eu ndo vou fazer com a minha mae?”

A problematizagdo acima ndo pretende apro-
fundar questdes sobre tema tdo complexo como
distingdes entre discurso e prética, vinculando-
se apenas ao proposito de realgar caracteristicas
evidenciadas em determinada realidade social. Sua
relevancia decorre ainda da possibilidade de ofe-
recer um campo fecundo para vislumbrar a di-
némica de servicos que compdem a Estratégia de
Satde da Familia — ESF — a partir das praticas
sociais de seus integrantes. A similitude entre a
ESF e 0 PMFN, no que se refere a obrigatorieda-
de do recrutamento de moradores da comuni-
dade onde se localiza o servico para determina-
das fung¢oes, impde aquela politica setorial os
mesmos desafios postos para alguns informan-
tes deste estudo: equacionar o principio igualitd-
rio que fundamenta a organizagdo dos servicos
de satide do SUS com o conjunto de valores nos
quais se baseiam as relagdes de parentesco, com-
padrio e amizade na sociedade brasileira.

A temadtica da relativizagdo ressurge ainda
associada explicitamente a influéncia exercida pela
distancia na andlise das situagoes: “[...] Quando

a gente avalia no todo... T4 tudo errado! Quan-
do avalia individualmente, as vezes aquela pes-
soa [...] na fila do banco, td precisando do di-
nheiro pra resolver uma situagao importante [...]
Se for avaliar individualmente talvez algumas
dessas situacdes possam ser justificadas. Mas se
[...] avaliar no coletivo vocé ta invadindo o direi-
to do outro né?”

Essa distancia implica diferentes perspectivas
de observagdo do mesmo fen6meno, definidas
na fala acima como coletivo e individualidade.
Ha, portanto, dois planos para se avaliar uma
situagdo: mantendo-se certo distanciamento, os
fatos sdo analisados pelo viés da impessoalidade
e dos valores igualitarios. Sob essa perspectiva as
situacdes expostas estdo todas erradas, pois fe-
rem o principio da igualdade.

Todavia ao se aproximar da situagdo é possi-
vel entrever seus imponderaveis, colocando em
perspectiva singularidades da pessoa. Por conse-
guinte, atitudes consideradas inaceitdveis quan-
do observadas a certa distancia tornam-se per-
feitamente justificaveis, se considerado seu con-
texto de ocorréncia.

A situagdo caracterizada por auséncia de fila
objetivamente constituida suscitou opinides di-
vergentes. Discursos condenatdrios alegam que
a inexisténcia de fila ndo elimina o fato de que
outras demandas foram preteridas pelas do be-
neficidrio. Alguém serd privilegiado em decorrén-
cia darede de conhecimentos de que dispde. Ja os
defensores argumentam que ndo hd violagdo dos
direitos alheios, pois a fila, de fato, inexiste.

A natureza do documento requerido também
influencia a avaliacdo. Grosso modo, os entre-
vistados destacam a existéncia de casos de ‘vida
ou morte’ que justificam o privilégio. Todavia
ressalta-se o cardter altamente subjetivo assumi-
do pela definicdo de ‘caso de vida ou morte’ Que
limites definem uma situagio como sendo de ‘vida
ou morte’?

Buscando um quadro de referéncia

Grosso modo as falas revelam a rapidez com
que, ora ¢ mobilizado o c6digo valorativo do in-
dividuo, ora da pessoa. Em um mesmo assunto
¢ comum a mobiliza¢do de argumentos associa-
dos aambos, caracterizando o viés relacional atri-
buido por DaMatta a sociedade brasileira'®*".
Essa dindmica confere complexidade ao fenome-
no e sinaliza a impossibilidade de sua andlise sob
perspectiva estatica.

A expressdo desse cardter relacional sugere
ainda desafios e possibilidades ao entendimento
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da dinamica social brasileira e a configuragdo que
esta assume no ambito do servigo de satide, com
eventuais implicagdes no processo de cuidado.
Vejamos:

Respondendo a questdo sobre o porqué de o
Brasil ndo dar certo, DaMatta aponta a impossi-
bilidade de compreensdo da nossa sociedade a
partir de um cddigo valorativo hegemdnico ou
dominante. Néo é possivel corrigir o mundo pu-
blico das leis impessoais sem fazer simultanea-
mente séria critica as redes de amizade e compa-
drio — oriundos do espago social ‘casa’ - que pene-
tram nossa vida politica, institucional e juridica®.

A consideragdo da ‘casa’ — conforme descrita
por Freyre'*”® — como ‘fato social total’"! agrega
elementos a discussdo acima. Fendmenos des-
critos como ‘fato social total’ sdo primordialmente
caracterizados por sua capacidade de englobar e
totalizar outras dimensdes da vida social (juridi-
ca, econdmica, etc.), implicando uma ldgica de
operac¢do orientada por c6digo valorativo pré-
prio. Assim a compreensdo de nosso universo
social requer também a consideragdo do dese-
nho e dos padrdes de comportamento oriundos
da casa.

Por conseguinte uma analise abrangente da
sociedade brasileira deve associar o idioma da
economia e da politica veiculado pela rua com a
linguagem da casa e da familia que também de-
terminam grandemente o comportamento pro-
fundo de nosso povo'.

Adicionalmente reflexdes sobre o Brasil de-
vem considerar, além da corre¢do das distor¢des
em nosso mundo publico, o resgate de nossa ca-
pacidade de sintetizar, relacionar e conciliar valo-
res como patrimoénio altamente positivo: “[...]
num mundo que cada vez mais se desencanta
consigo mesmo e institui um individualismo sem
limites, que reduz os valores coletivos a mero
apéndice da felicidade pessoal, a capacidade de
[...] deslumbrar-se com a sociedade é algo mui-
to[...] positivo [...]”".

A contextualizagdo dessa discussdo no 4mbi-
to da sadde faz emergir reflexdes interessantes
ainda que preliminares. E razodvel supor que a
flexibilidade para lidar com o imprevisto e o infi-
nito de possibilidades - caracteristicos do brasi-
leiro — favoregam a concretizagio da integralida-
de — conforme definida por Mattos?!, ja que a
assuncao desse principio implica recusa do redu-
cionismo e objetivacdo dos sujeitos, reafirman-
do a abertura ao didlogo.

Consideragoes finais

Inicialmente é preciso considerar que a assun¢do
de nosso carater flexivel e intermediario, além do
reconhecimento das estratégias de navegacdo
social como préticas comuns em nossa socieda-
de ndo implicam na defesa de posturas corrup-
tas ou privilégios decorrentes de relagdes pesso-
ais, comumente associadas ao esteredtipo do
brasileiro. Essa atitude é parte de um processo
mais amplo de aproximacao e aceita¢do de nos-
sas singularidades com o propésito de identifi-
car potencialidades e limitacoes.

Ainda que sociedades igualitarias legitimem
valores impessoais em espacos publicos, as rela-
¢des pessoais persistem em seus ambientes pri-
vados. Esse cendrio impossibilita que sejam vis-
lumbrados simultaneamente os modos de ope-
rac¢do de ambas as éticas. Nesse sentido a socie-
dade brasileira é paradigmética, pois propicia a
vivéncia, em nivel de préticas, dos impasses de-
correntes dessa coexisténcia.

As percepg¢des contraditorias suscitadas pelo
‘jeitinho’ e a reciprocidade sdo ilustrativas da 16-
gica supracitada. Embora no plano simbdlico
ambas sejam objeto de severas criticas, sdo inevi-
tavelmente mobilizadas quando as regras do ser-
vigo inviabilizam a resolu¢do de demandas dos
usudrios consideradas legitimas. A avaliagdo ne-
gativa conferida ao ‘jeitinho’ e & retribuigdo de-
corre do fato de sua utilizagdo se justificar tanto
para a obten¢do de privilégios como para a reso-
lu¢do de dramas pessoais.

Outra faceta do dilema brasileiro é dada pela
concepcdo da lei como instrumento de corre¢do
e reinvencao da sociedade mediante substitui¢cdo
de valores ditos ‘arcaicos’ por outros ‘modernos),
redundando na existéncia de arcabougo juridico
sem qualquer correspondéncia com a pratica
social.

Questiona-se ainda se a mobilizagdo de es-
tratégias de navegacdo social ndo desestimularia
transformagdes estruturais da realidade social.
Ao propiciarem a resolu¢do de impasses no mo-
mento em que surgem mediante mecanismos
compensatorios, ndo sio criadas condigdes para
transformag¢des mais profundas.

Reconhecendo que a complexidade do tema e
a multiplicidade de fatores envolvidos impossi-
bilitam seu desenvolvimento neste espaco, cabe
destacar a distancia existente entre os direitos dos
usudrios — formalizados em leis e regulamentos
—e o atendimento que lhes é efetivamente ofere-
cido no SUS. Por outro lado, experiéncias daque-
les que vivenciam esse dia-a-dia revelam poten-



cialidades e dilemas decorrentes da manifestacido
de nosso cardter relacional. Os casos descritos
abaixo ilustram essa 16gica de operacdo.

A primeira situagdo, vivida durante a coleta
de dados para estudo hospitalar do municipio
do Rio de Janeiro, revela os beneficios decorren-
tes de uma rede de relagdes pessoais. Naquela
unidade etapas devem ser cumpridas visando
autorizagdo para a coleta de dados com o pro-
posito de resguardar direitos do servigo e dos
pacientes. Até ai, nenhuma novidade: um proce-
dimento coerente e esperado, considerando ques-
toes éticas subjacentes. Diante da morosidade do
processo e sob risco de comprometimento do
cronograma, o pesquisador acionou um conhe-
cido que lhe auxiliasse no tramite burocrético
otimizando o tempo disponivel. Surpreendente-
mente o contato significou a elimina¢do de mai-
or parte das etapas administrativas e acesso ime-
diato aos dados. Esta historia, com infinitas va-
riagdes, sugere o papel decisivo das relacoes pes-
soais na elimina¢io de etapas formais, que teori-
camente deveriam ser seguidas por todos que
desejam acessar o servico.

Por outro lado, a experiéncia em campo su-
gere que a pessoaliza¢do das relagdes com o usu-
ario — em determinados contextos - melhora sua

relacdo com o servico de saide e, no limite, re-
dunda em atendimento mais humanizado. Con-
siderando-se a existéncia de uma politica setorial
com esse objetivo, ndo seria razodvel examinar
mais detidamente esse nosso trago cultural e en-
trever seu potencial de contribui¢do para o al-
cance daquela politica?

Cabe reiterar ainda o espago potencial, vislum-
brado no ambito de equipes de Satide da Familia,
para a compreensdo da légica e dilemas que per-
passam a operagdo do universo multivalorativo
brasileiro. As informacdes deste trabalho demons-
tram que a liminaridade decorrente da mobiliza-
¢do de valores pessoais e impessoais, vivenciada
por funciondrios que residem na comunidade
onde trabalham, implica em estratégias concretas
para a resolu¢do de impasses no cotidiano.

As consideragdes acima sugerem possibilida-
des decorrentes de reflexdes suscitadas pela ana-
lise dos dados. Na qualidade de ensaios interpre-
tativos devem ser avaliados, criticados e, quica,
refutados. Finalmente pondera-se que todas as
sociedades tém virtudes e dilemas. E preciso que
essa perspectiva norteie a compreensdo de nossa
realidade social, sob risco de uma avaliacdo sim-
plista e incapaz de reconhecer nossa complexida-
de constitutiva e nossas potencialidades.
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