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Resumo: Edte trabaho faz a andlise do comportamento das pessoas, aravés da
técnica de mapas cognitivos, em organizagbes que et inter-relacionadas  por
participarem de uma rede de sarvicos de identificagdo. Os mapeamentos cognitivos foram
redlizados no posto centra de atendimento do Ingtituto Pedro Méello - IPM e em um dos
postos de atendimento do Servigo de Atendimento ao Cidad@ - SAC. Com 0 mapeamento
foi possivel identificar conceitos e crencas compartilhadas por funcion&rios de cada um
dos postos, para entéo andisar a relacéo entre os funcionarios do IPM e do posto do SAC
a0 esarem tradbahando de maneira interdependente. Além de buscar andisar o
comportamento das pessoas nas organizagOes em questéo, este trabaho de pesquisa tem
ainda como objetivo demonstrar como a construgdo de mapas cognitivos pode ser Util para
td andise

Paavraschave. cognicdo, mapeamento cognitivo, comportamento  organizaciond,
interorganizagoes.

Abstract: This research work sugget an andyse of human behavior, through
cognitive mgp technic, in organizations that are envolved in the same network. The
research was accomplished in the centrd post of Intituto Pedro Médlo, organization
responsable of civil identification in state of Bahia, and in one of atendind post of Servico
de atendimento ao Cidaddo — SAC. Through the mapping, it was posible to identify shered
meanings and lElives of groups servants of each post. Than, it was posible to andyse the
relaionship between these two groups in the network Beyond trying to understand human
behavior, this work intend to demondrate how cognitive mapps can be ussful to
organization gudies.

Key-words cognition, cognitive mapping, organizationd behavior,
interorganizations.

. Introducéo

Os postos do Servigo de Atendimento ao Cidaddo — SAC sio reconhecidos como
diferenciais em relagio aos demais servigos de atendimento ao publico da Bahia. Tratando
das agéncias de identificacdo do SAC, especificamente, e dos demas postos de
identificacd do Indituto Pedro Mello, pode-se dizer que des operam em diferentes
padrbes de atendimento. O interesse em identificar e comparar conceitos relacionados a
aividade de emissdo de carteira de identidade pelo Ingtituto Pedro Méello e peo Servigo de
Atendimento a0 Cidadd — SAC através da elaboracdo de mapas cognitivos parte de um
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estudo, no qua tenta-se compreender a relagdo entre os atores da rede de servigos que
envolve a participagéo da Secretaria de Administracdo do Estado da Bahia, do Ingtituto
Pedro Méllo e dos Postos de Atendimento do SAC.

Para melhor compreender 0 objetivo deste trabaho é preciso, inicidmente, visudizar
a configuracdo dessa rede de servicos. O SAC é formado através de parcerias entre a
SAEB e outros érgdos municipals, estaduais, federais e aé mesmo da iniciaiva privada,
sendo que de cada uma dessas parcerias resulta em agéncias de servigos nos postos de
atendimento do SAC espahados pelo Estado da Bahia.

Nesse caso, vamos tratar do Ingituto Pedro Méllo, organizacdo integrante da
Secretaria de Seguranca PUblica da Bahia, e da sua respectiva agéncia para emissio de
documento de identidade no posto do SAC/Barra. Esta agéncia, bem como as agéncias dos
demais postos, estd sob controle operacional da SAEB, sempre representada pela
administracdo de cada posto, e sob controle técnico do Ingtituto Pedro Méllo, através de
adguns dos seus funcionaios que supervisonam as tarefas di redizadas e que etéo em
contato direto com o Ingtituto.

Sabendo-se que o Ingtituto Pedro Mello é responsavel pela coordenacdo da emissio
de carteiras de identidade pelos postos de atendimento do SAC, pretende-se aqui mapear
conceitos relacionados & mesma atividade de atendimento para confeccdo de carteiras nos
Seguintes postos:

- Posto Centrd do prédio do Ingtituto Pedro Méllo, no qua a atividade € redizada por
funcionérios publicos e concursados,

- Pogo do SAC/Bara, no qud a atividade € redizada por funciondrios terceirizados, da
empresa PostData, e contratados pela Secretaria de Administracéo do Estado da Bahia
treinados pela SAEB para prestar esse atendimento.

Acreditase que a comparacdo entre os dois mapas e 0 levantamento de possivels
diferentes conceitos sobre a mesma atividade, poderd contribuir para avaiar o
relacionamento entre duas organizagbes e compreender o funcionamento do SAC
COMO UM organizagdo em rede.

Como edrutura desse trabaho, cabe, inicidmente, a revisio de adguns aspectos
conceituais sobre a relacdo entre cognicdo e organizacdo, conceitudizacdo de mapas
cognitivos e a sua utilidade como ferramenta de pesquisa organizaciona. Em seguida
pretende-se descrever a metodologia adotada para a confeccéo dos mapas, para entéo fazer
a andise dos mesmos. A titulo de conclusio serd averiguada a relevancia das informagtes
representadas nos mapas obtidos nesta atividade para a compreensdo das relagbes
interorganizacionas entre as entidades em questéo.

I1. Aspectos Conceituais Sobre Mapas Cognitivos

Cognicéo e organizacao

Ao tratar de cognicdo e organizacdo, BASTOS (2000) diz que a natureza dos estudos
e conceitos sobre este tema pautam-se em uma concepcdo da relacdo entre teoria e prética,
gue busca oferecer agueles envolvidos com a condrucdo das organizegbes, uma
abordagem compreensva dos processos e fendmenos que definem o seu dia a dia,
destacando o papd que os individuos singulares e em interacdo desempenham. O autor
argumenta que a interface entre os estudos cognitivos e organizacionais fornece uma nova



linguagem e dedoca a atencdo para novos focos ou fendmenos que afetam o0 desempenho
de individuos, grupos e organizagbes. Dal resultam novas concepgdes sobre o
comportamento humano de natureza descritiva.

Os estudos no campo cognitivo orientados para organizegbes ao longo do dltimo
sculo concentramse em duas grandes matrizes (BASTOS, 2000). A primeira trata a
organizacdo como um conjunto de individuos em interacdo e enfatiza mais o pape do
individuo na congtrucdo da organizacdo, do que no papel da organizacdo como
determinante  de processos individuais. A segunda mariz reifica o conceito de
organizacdo, condderando que esta tem uma existéncia propria independente das pessoas
e de suas aividades. Essa matriz consgdera que as organizacOes tem o poder de moldar o
comportamento e as agdes individuais. Stuando-se na primeira matriz apontada por
BASTOS (2000), encontrarse a cognicdo socid, que este mesmo autor define como um
conjunto de conceitos e metodologias que se ocupa da andlise dos processos atravées dos
quais os individuos percebem, estruturam e usam o conhecimento sobre s, sobre os outros
e sobre 0 mundo.

PORAC e dl (1996) sdientam que, como a pesquisa em geral para 0 conhecimento
e percepcdo, 0 congtrutivismo traz uma importante contribuicdo, na medida em que rompe
com a digingdo entre individuo e ambiente, condgderando que 0 ambiente € a0 menos um
contingente parcid no individuo ou grupo que o percebe, um contingente que tornam
verdadeiras afirmagbes relativas a uma comunidade de crengas. De acordo com esses
autores isso envolve dstemas de dgnificados, parcidmente compartilhados e parcidmente
idiossincréticos predominantes no ponto entre decisfo e agéo.

Os estudos cognitivos envolvem processamento Smbdlico que permite as pessoas
representar 0 mundo em termos de um modelo menta, no qua as operagbes mentais'
conssem em manipular esses simbolos, a0 qua se pode aplicar regras (conscientes ou
inconscientes) parafazer inferéncias (BASTOS, 2000).

Considerando que organizagbes sfo produtos de agles individuais e coletivas, e que
sua dindmica e seus processos entrelacamse com processos e dindmicas de individuos e
de grupos em um egpaco e tempo que ddimitam e circunscrevem suas interagOes
(BASTOS,2000), o trabaho de PORAC et dl (1996) reafirma a tendéncia dos estudos
cognitivos, que dexan de ser fenbmenos intrapsiquicos para uma abordagem de
processos humanos individuais e coletivos, jA que estes autores tratam mas de
significados, representacfes e sentidos, do que cdculos e escolhas que caracterizavam os
estudos cognitivos quando para se entender o sentido de mente usava-se a metéfora do
computador', Ou sga, focdizan muito mais no contexto socid do que NOs processos
mentais individuais, permitindo, com isso, diversos estudos sobre cognicdo dentro das
organizacOes.

De acordo com BASTOS (2000), os estudos cognitivistas estdo orientados para
fornecer a individuos e gedtores ferramentas para entender os processos e sobre des
intervir. Esses edtudos, portanto, abordam questdes que vao desde as percepcdes
individuais sobre eventos e chegam até os processos pelos quais 0 ambiente € interpretado
e percebido, e como essas percepgdes influem na formulagdo de plancs, projetos e
politicas. Os estudos sobre teorias implicitas de organizacdo apontam para a associagéo
das abordagens cognitivas com assuntos organizacionais mais amplos, tais como desgn e
estruturaorganizacionais (DOWNEY e BRIEF, 1996).

Revisando o estado da arte no campo da cognicdo e organizacdo, BASTOS (2000)
airma que é forte, neta &ea O pressuposto de que a cognicdo individua produz



comportamento organizaciona, 0 que aponta para uma visdo dos individuos como agentes
causais e dos processos coletivos como 0 somatdrio de processos individuais. Sendo
assim, esse mesmo autor ressdta que 0s magpas cognitivos tém sdo utilizados em diversos
dominios organizacionais, para identificar edruturas de conhecimento que guiam a
percepcdo, julgamento e decisdes, tanto em nivel de individuos, como de grupo, da
organizacdo ou de grupos de organizagbes. BASTOS (2000) argumenta que O
mapeamento cognitivo, por ser uma ferramenta interativa que busca clarificar problemas
complexos e facilitar 0 processo grupa de encontrar solugbes, € reconhecido como uma
das edratégias metodologicas mas adequadas a perspectiva cognitivita dos processos
organizacionais.

Mapas cognitivos como ferramenta de pesquisa organizacional

Os mapas cognitivos sGo amplamente utilizados nas pesquisas sobre cognigdo socid,
gue esta Situada na primeira matriz gpontada por BASTOS (2000), e que € definida por
este mesmo autor como um conjunto de conceitos e metodologias que se ocupa da andise
dos processos aravés dos quais os individuos percebem, edruturam e usam O
conhecimento sobre s, sobre os outros e sobre 0 mundo.

BASTOS (2000) conceitua mapas cognitivos como “ representacdes, schemas ou
modelos mentais construidos pelos individuos, a partir das suas interacdes e
aprendizagens em um dominio especifico do seu ambiente, e que cumprem a funcéo de
dar sentido a realidade e permiti-lhe lidar com os problemas e desafios que esta lhe
coloca” .

De acordo com este autor, para melhor compreender o conceito de mapa cognitivo,
deve-se condderar que 0s mapas ndo podem ser vistos como representaces estéticas, pois
as congtrugoes que fazemos da redlidade estdo sujeitas a novas informagdes de forma que
permitam o gustamento do individuo a0 seu meio ambiente. BASTOS (2000) argumenta
anda que, como uma representacdo da redidade, os mapas envolvem smplificacio e
fornecem uma imagem gproximada desta redidade. O processo de mapear € impreciso, ja
gue este é um processo de naturezainferencid, e a redlidade esta sempre em mudanca.

LAUKKANEN (1994) redizou uma pesquisa sobre cognicdo organizacional
gerencid através de um estudo de caso, no qua sGo comparadas estruturas cognitivas de
gerentes em duas indUstrias para que, entéo, fossem mapeados conceitos bases e crengas
causais que fornecessem o entendimento de como estes gerente pensam e agem. Nese
esudo o autor chama atencdo para o fao de que O mapeamento cognitivo nas
organizagdes é influenciado por varias tendéncias cognitivas humanas gerais. Este autor
diz que as pessoas bassiam se freglientemente em percepgdes e inferéncias, a inteligéncia
€ 0 pensamento humano sdo orientados para serem usados para sobreviver ou para outros
fins préticos, a memdria das pessoas néo representa um sstema de estrutura linear e 0 seu
acesn e processamento esta associado a estimulos e ligado por aividades cognitivas; e,
anda, vérios faores contextuais, como o fendmeno de pensamento do grupo, influenciam
os acontecimentos. De acordo com LAUKKANEN (1994), estas sG0 questdes complexas
e dificeis de generdizar, porém é certo que existe a necessdade de explorar aqueles
elementos e aspectos cognitivos dos gerentes que gparecem quando a acdo corporativa €
contemplada e decidida



Ao estudar métodos de andise de discurso, POESI (1999) trata de mapas cognitivos
como métodos estruturados para coletar discursos ou representacOes que tém por objetivo
gerar diretamente a representacdo de um sujeito no que diz respeito a um problema ou
tema que interessa ao pesquisador.

BOUGON (1983) diz que a percepcdo, conceituaizacdo e comportamentos de uma
pessoa surgem da interacdo da sua experiéncia com seus esquemas. Consderando que
conceitos s hogdes por tras de pdavras e que esquema pode reconstruir um padréo de
conceitos arquivados, BOUGON (1983) argumenta que, Se 0S conceitos na estrutura
conceitua de uma pessoa sdo rotulados por paavras, nds podemos exploré-los.

Segundo BOUGON (1983), mapeando a edtrutura conceitual de um ator em uma
entidade socid, estamos mapeando 0 que sgnifica para €e aguela entidade e a experiéncia
daquela entidade. O autor diz que um mapa cognitivo contém a representacdo do eu e a
representacd0 do ambiente de um ator socid, assm como 0 padréo do relacionamento
entre elas.

BASTOS (2000) referese a0 mapeamento cognitivo entendido como o conjunto de
técnicas ou ferramentas de pesquisa voltadas para identificar os dementos que integram
eses mapas ou modelos condtituidos pelos individuos e partilhados por outros. Essas
técnicas envolvem formas de retratar graficamente as crengas subjetivas acessadas, dando-
Ihes um tratamento especid que fadlite a visudizacdo das relagbes dgnificativas
identificadas.

Este autor gponta para o interesse crescente dos pesquisadores na utilizacdo de mapas
cognitivos para compreender os dos cognitivos envolvidos nas decisbes e agles
organizacionals, bem como na sua utilizagdo como ferramenta para diagnosticar e
aprimorar 0s processos de gestdo, considerando que as cognicdes dos atores sdo aspectos
fundamentais para se compreender a dindmica dos processos coletivos ou organizativos.
BOUGON et dl (1977), em uma pesquisa com uma orquestra de jazz, mostrou que €
possivel descrever as estruturas de conhecimento dos grupos organizacionais.

HUFF (1990) argumenta que adguns cientigas cognitivitas sfo fascinados demais
por um moddo computacional da atividade mentd, outros acham que todos os mapas
levam a uma interpretacdo ndo acurada da cognicdo, e outros perturbamse pea
smplificacdo dos modelos mentais. Segundo este autor, 0 posicionamento conservador
trata 0 mapa como uma ferramenta sujeita as mesmas padronizacbes que governam 0 Uso
de todas as ferramentas de pesquisa. No entanto, HUFF (1990) acredita que 0os mapas
mentals podem ser mais do que um insrumento metodolégico, e que aravés ddes
podemos extrair informages fiéls as caracteridticas essenciais do proprio pensamento. O
autor diz ainda que o magpa mental € um conhecimento que 0s proprios sujeitos utilizam.

De acordo com BASTOS (2000), os mapas podem ser construidos a partir de dados
brutos de diferentes naturezas, oriundos de fontes documentais ou de rdaos verbas
produzidos em condigdes plangjadas para a finalidade que 0 mapeamento objetiva.

HUFF (1990) e BOUGON (1983) destacam que a diversidade dos possiveis métodos
de magpeamento também vem de uma diversdade de redacbes potenciais entre 0s
elementos cognitivos. Podem ser identificados aqui Smples associagbes (A me lembra B),
grau de smilaridade (A e B sho diferentes), vaor rdativo (A é mas importante que B) e
vinculo causa (A causa B). Ou entdo pode-se mapear argumentagBes (uma vez que A é
verdadeiro, entdo B ndo € verdadero), enfocar escolhas (uma vez que A, entdo nos
devemos fazer B) e fazer inferéncias a partir de um texto (uma vez que A e B so
mencionados, o informante deve ser influenciado por C).



BASTOS (2000) destaca trés tipos de mapas cognitivos

- Mapas de identidade: apdiamse numa andise de contelido para identificar conceitos e
temas centras nos discursos enunciados pelos individuos, gpontam as principals
caracteristicas do terreno cognitivo e as dividades envolvidas na sua construco séo
bési cas para todos os demais tipos de mapas.

- Mapas de categorizagdo: buscam descrever os schemas utilizados por gestores ao
agruparem eventos e dtuagbes com base em suas semdhangas e diferencas, tendo
acessy a0 Sdema de categorias de pensamento utilizado e a dimensdo de hierarquia
gue existe entre conceitos.

- Mapas causas sdo os mas difundidos nos estudos gerencias e fornecem uma
compreensdo dos vinculos que individuos estabelecem entre agbes e resultados ao
longo do tempo.

[11. O mapeamento cognitivo em interorganizagbes

Ao andisarem as relagbes que emergem da interacdo entre os diversos atores de uma
rede, HARD e PHILLIPS (1998) utilizan o conceito de dominio interorganizaciond, que
emerge quando diferentes organizagBes se percebem conectadas por questes comuns. O
dominio interorganizaciond nd € uma edrutura predeterminada, mas um processo de
construcdo socid e criagdo de significado.

Ao condtituir uma rede, o0s interesses de uma organizagéo e do Sstema devemn ser
mutuamente adaptados un ao outro e os atores devem compartilhar uma visio a respeto
das questGes e dos participantes que congtituem o dominio interorganizaciond. Esta visio
compartilhada cria uma identidade para 0 dominio, e mutuamente concorda com direges
e fronteiras, que podem ser reconhecidas e adotadas como uma estrutura permanente.
Porém, se os atores ndo estdo em concordancia, entdo cada qual val querer usar 0 Seu
poder para influenciar o dominio a seu favor. Dessa forma, 0 desenvolvimento de um
dominio interorganizacional € um processo de condtrucdo socid que permite que oS
parceiros se comuniquem, sgam identificados e legitimados, e reconhegcam os problemas
gue os confrontam. Porém, se o0s aores ndo etdo em concordancia a respeito dos
objetivos da condtituicdo da rede, da maneira como devem ser redlizadas as atividades, ou
como devem se estabelecer as relagbes de troca entre eles, entdo cada qua vai querer usar
0 seu poder para influenciar a construcdo do dominio a seu favor, de maneira que possa
obter amaior vantagem deste.

O fato € que as organizagdes, a0 resolverem agir em conjunto, estardo gpostando no
dominio interorganizacional que, como ja foi dito, é socidmente congtruido. Dessa forma,
havera um esforgo de cada um dos atores em fazer todo 0 possivel para assegurar que ele
sga congruido de acordo com seus interesses. Devemos consderar também que a
habilidede de paticipar de uma congrucdo socid — de criar dgnificados — €
diferencidmente distribuida entre os atores e, portanto, agueles com maior poder terdo
maior influéncia no dominio interorganizaciond.

Parece de extrema relevancia a construcdo de mapas para auxiliar a compreensdo da
condrucdo de um dominio interorganizaciond, ja que este se congitui de sgnificados
compartilhados ou néo pdos diferentes atores envolvidos. Através do mapeamento
cognitivo serd possivel identificar conceitos relativos a membros isolados ou grupos de



individuos nas organizagbes. Tals conceitos, por sua vez, poderdo ser (teis para
compreender 0 comportamento dos individuos no sentido de cooperar ou bloguear a acéo
do outro dentro de umarede.

Dessa forma, os mapas que aqui foram elaborados irdo contribuir para a andise de
conceitos compartilhados ou ndo pelos membros da rede que promove a emisséo de
documentos de identidade pelo SAC/Barra, fornecendo, com isso, uma visdo do dominio
sociadmente construido por esses autores, € uma previsdo de como estes atores imaginam
gue podem influencia-lo.

IV. Procedimentos

Para objetivos deste trabalho foram feitos dois mapas cognitivos, o primero aravés
de informagdes obtidas no posto central de atendimento Situado no Ingituto Pedro Mdlo,
€ 0 segundo da na agéncia sStuada no SAC/Bara. O mapeamento foi feto através de
relatos verbais de um grupo de funcion&ios de cada uma dessas organizagOes, obtidos
com entrevistas. Todas os entrevistados tém a mesma funcdo de atender ao publico para
emissio de carteira de identidade.

Durante as entrevistas ndo houve intervencdo do entrevistador e para todos os
entrevigados foram fetas, individudmente, as mesmaes perguntas. A entreviga foi
orientada para obter opinides e descricbhes a respeito da funcdo desempenhada pelo
funcionario, das pessoas que 0 procura para tirar o documento, das caracteristicas que o
funciond&rio deve ter para exercer ta funcdo, e de como o funcion&io deve se comportar
numa situacdo de conflito com as pessoas que sfo atendidas.

Os mapas Uutilizados neste trabdho sfo mapas de identidade, nos quas sdo
identificados conceitos que os entrevistados formulan a respeito da atividade que
executam, de S mesmos nessa dividade e das pessoas a quem atendem. Esses mapas
gpresentam também o grau de importancia desses conceitos € como 0S mesmos etéo
associados.

Os mapas gpresentam trés campos conceituais. um referente ao funcionério, outro
referente a0 publico, e um terceiro referente a atividade, buscando, com isso, andisar
COMO as pessuas hessas organizaces percebem a atividade que redizam, o publico a
guem aendem e a S mesmos no contexto organizaciond. A poscdo dos campos
conceituals reflete aidéia de hierarquia entre os concetos.

V. Mapeamento no Ingtituto Pedro Mello

As entrevigas foram redizadas no posto centra do Ingituto Pedro Melo com trés
dos seus atendentes, que s funciondrios publicos e, através de concurso publico
receberam o cargo de Perito Técnico de Policia

Mapa 1



O campo relacionado ao funcionario tem como principal conceito o “perito técnico
de policid’, pois € como os funcion&ios mais se identificam. Além deste termo aparecer
mais de uma vez no texto, a aividade € descrita com minuciosdades que expressam a
preocupacdo que o perito deve ter a0 redliza-la. Pdlo mesmo motivo, no campo referente a
atividade, temos como principal conceito “identificar pessoas’ e para o publico temos
“pessoas comuns’, que € reforcado peas expressdes “irmao’, “igud a mim’ e “ser
humano”, como gparecem no texto. Entdo, “peritos técnicos de policia identificam pessoas
comuns’ seria a idéia principd que os entrevistados tém a respeito do trabaho que
executam, e por i1Sso estdo em destague.

Outros conceitos podem ser identificados e associados. O funciondrio deve ser
“camo, paciente e educado” para exercer uma atividade de “aendimento ao plblico’,
publico este de pessoas que “tém problemas, chegam estressadas e precisam de gudd’.
Por outro lado, o funcionério também deve ser “inflexivdl em relacdo aos procedimentos
técnicos’, ja que e trata de uma “atividade de grande responsabilidade’, embora o publico
ache que “a dividade de identificar € muito smples’. Esses conceitos sdo reforcados pelo
fato de que os funciondrios estéo sempre tentando “explicar 0 servigo”, como ees mesmos
dizem mas de uma vez. Vde observa que a expressio “inflexivd em relacdo aos
procedimentos técnicos’ € a Unica que ndo foi extraida do texto, porém pode ser concluido
gue os funcion&rios pensam asim, ndo O pea forma minuciosa como € descrita a
aividade de identificar, como também pelos problemas relaados que impedem a
identificacgo.

Os conceitos relacionados a0 funcionario estdo acima porque sdo considerados os de
maior peso. Segundo os depoimentos, podemos deduzir que eles sdo o foco principa da
atividade, que ndo pode s redizada sem ees, pois o pulblico precisa que e€les o
identifiguem. Egta conclusfo pode derivar de vé&ios momentos das entrevistas. Por
exemplo, quando foi perguntado a respeito da importéncia do trabaho, o funcion&io
respondeu que seus conhecimentos sBO Muito importantes, e quando trata-se de definir a
funcdo, respondeu, de forma imperativa, que identifica pessoas, como se SO 0 “perito
técnico de policia’ dispusesse desse poder.



MAPA 1: Posto Centra do Ingtituto Pedro Mdlo

Funcionario

PERITO TECNICO DE POLICIA

Inflexivel em Deve zer calmo,
relagdo aos paciente &
procedimentos educado

techizos

Atividade
Piablico

Acham que Tem problemas,

a alividade chegam estressadas
de identiical & precisam de ajuda
& simples |

Afividade de grande  Atendimento ao
resporisabiidade pliblica

IDENTIFICAR PESSOAS

PESS04AS COMUNS

V1. Mapeamento no Posto do SAC/Barra

As entrevigtas foram redizadas na agéncia de emissio de documento de identidade
do posto do SAC/Barra com trés dos seus atendentes, que sdo funcionarios terceirizados
contratados pela Secretaria de Administracdo do Estado - SAEB. Esses funcionarios estéo
sob a supervisdo de técnicos do Ingtituto Pedro Mdllo e também da SAEB, representada
pela administracdo do posto. Eles recebem treinamento tanto no Indituto, quanto na
SAEB.

Mapa 2

No campo referente & atividade temos como principa conceito “emissfo de
documento de identidade”. Esse € 0 campo mais parecido com 0 mapa anterior, porém o0s
fundonarios agui ndo dizem que identificam pessoas e M que trabaham na emissfo de
documento de identidade. O publico € formado, sobretudo, por “cidaddos’ e o funcionério
ter como principa conceito “ atendente”’, pois € como mais se identificam.

Outros concdtos podem ser identificados e associados. A atividade também € de
“aendimento ao publico”, que também sdo “dlientes que querem comprar um produto”, e
o funcionério, portanto, precisa ser “paciente, cadmo, smpatico e deve saber ouvir’. Por
outro lado, edta atividade tratase da “confeccdo de um documento de grande



importancid’, pois 0 publico é formado por cidaddos que “precisam da identidade para ser
gente’ e, portanto, o funcionario “deve estar atento parando errar”.

MAPA 2: Posto SAC/Shopping Barra

Piblico

CIDADADS

Precizam de Clisntes que quarem

idertidade camprar um produto
para er gente

Funcionano Atividade

0 Paciente, calmao
eve estar atento smpatico, deve

para nao errar zaber ouwir

Lonfecgio de Atendimenta
documento de an piblico
grande impaortancia |

.3 EMISSA0 DE DOCUMENTO
DE IDENTIDADE

ATENDENTE

Os conceitos relacionados a0 publico estdo acima porque sdo considerados os de
maior peso, pois o cidadd é o foco. Aqui, o funcionario chega a dizer que é de
fundamental importéncia que as pessoas venham, pois sem eas ndo exige trabaho. E
guando perguntamos sobre a importancia do trabalho a resposta € que é excelente para a
comunidade, ou que este € um documento que identifica o cidadao.

VII. Conclusdes

Mesmo sabendo que os mapas causas Sd0 0s mas utilizados nos Estudos
Organizacionals, especidmente para fazer comparagbes entre organizagbes, a escolha
desse tipo de mapa cognitivo se judtifica por estes mapas serem fruto do primeiro contato
com as pessoas entrevistas. Portanto, antes de reconhecer acles e as relagbes de
causdidade entre elas, o interese € identificar conceitos, verificando quais sGo os que
mais gparecem, 0S mais importantes e se etdo relacionados entre 5. Além do mais, é
sabido que 0 mapa de identidade é o ponto de partida para os demais e, portanto, este
mapa seria Uil para futuros trabalhos, nos quas outras entrevistas poderiam ser feitas a



partir das informacbes obtidas com os mapas de identidade aqui desenvolvidos, e
poderiam gudar na construgao de mapas causals.

Ainda a respeito da confeccdo dos mapas, € importante lembrar que nem todos os
conceitos de cada entrevista, individuamente, estdo expressos nos mapas, pois ja que
tratase de um mapa para cada grupo de trés pessoas, procurouse expressar aqueles
conceitos que foram ditos e foram, explicita ou implicitamente, reforcados.

A andlise dos dois mapas deixa claro a diferenca do modo de pensar dos dois grupos
de funcion&rios a respeito do seu papel, das atividades que executam e das pessoas a quem
servem. Isso pode indicar aonde devemos ter cuidado ao colocar pessoas para
trabaharem juntas. Nos leva também a prever conflitos na agéncia do SAC, quando um
grupo de funcionarios do segundo mapa esta sendo supervisionado por pessoas que estéo
acostumadas a tratar com funcion&rios do primeiro mapa e que, provavelmente, ja foram
funcionérios do primeiro mapa.

A diferenca de focos principais nos dois mapas, 0 primeiro no “perito técnico de
policia@® e o segundo no “cidadao”, explica problemas identificados e posteriormente
confirmados pelos gerentes dessas organizagbes. Situagcbes em que o atendente da
PostData quer emitir a carteira de identidade e 0 perito ndo pode permitir por qualquer
irregul ari dade minima nos documentos necessarios.

Ficou evidenciado também o receio que os funcionarios terceirizados apresentam
com relacdo a redizacdo da atividade, uma vez que ndo S0 peritos e ndo possuem a
mesma capacidade destes para reconhecer um documento irregular ou algo que possa
comprometer a seguranca da confeccdo das carteiras. Isso reflete também como os
concaitos formulados por funcion&rios sofrem influéncia dagueles formulados pelos
funciondrios publicos, ja que estes estéo em congtante interacao.

E importante sdientar que agumas conclusdes poderiam ser tiradas a partir das
entrevitas e dos textos, porém, no momento em que condruimos 0s mapas, as
informagbes se tornam mals compreensivels e passam a fazer mais sentido, pois, a partir
da representacdo dos conceitos em mapas, podemos visudizar a lGgica de pensamento
dagueles que foram entrevigtados e aé entender como estes costumam agir. E,
epecidmente quando se trata de comparar informagles, torna-se mas fédl fazé-lo a
partir de dois mapas, do que de dois textos ou de sais entrevistas.

Com a redizacéo deste trabaho, podemos concluir que resultados podem ser obtidos
para a andise de interorganizacOes aravés da comparacdo entre magpas cognitivos que
representam as organizagdes envolvidas. Sendo assm, fica f&cil reconhecer a utilidade dos
mapas cognitivos como ferramenta de pesquisa para os Estudos Organizacionass.
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' Para melhor compreensao deste trabalho o termo agéncia sera usado para denominar 0s pontos dos servigos
de identificac8o localizados dentro dos postosdo SAC. Pois cada posto do SAC possui diversas agéncias de
servicos diferenciados.

"' Mente agui pode ser entendida como entidade interna, auténoma, com facul dades mentais control adoras das
acOes, pensamentos, sentimentos, vontades e decises das pessoas (BASTOS,2000).

"' De acordo com BASTOS (2000), a analogia entre o funcionamento da mente humana e o computador
apdbia-se no principio de que ambos sdo sistemas cognitivos, funcional mente equivalentes, ja que processam
informagdes através da manipulacéo de simbol os.



