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Resumo:

Neste trabalho, abordamos a questdo da ética hoje, entendida a partir de um conjunto de principios e
valores que giram e orientam as relages humanas; em vista disso, levantar-se-a a problematica acerca da
ética no trabalho em equipe, encetando uma reflexdo acerca da necessidade do clima de confianca e da
dedicagdo a organizacdo; e por Ultimo, destacar-se-d40 os valores que fundamentam a acdo ética da
qualidade no atendimento ao publico, valores que tém por finalidade fundamentar as relacdes
interpessoais, tornando objetivo o aperfeicoamento e a exceléncia no atendimento ao publico.
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Abstract:

In this work, we approach the question of the ethics today, understood from a set of principles and values
that turn and guide the human relations; in sight of this, it will be concerning the ethics in the work in
team will be arisen problematic, reaching a reflection concerning the necessity of the reliable climate and
the devotion to the organization; and finally, the values will be distinguished that base the ethical action
of the quality on the attendance to the public, values that have for purpose to base the interpersonal
relations, becoming objective the perfectioning and the excellency in the attendance the public.
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Introducao:

O mercado de consumo mundial caracteriza—se por ser alvo de constantes
mudangas conjunturais e estruturais.

Ao analisar o comportamento de consumo nas Ultimas décadas, percebe-se
mudancas que ocorrem nas empresas, produtos, servicos e, principalmente, no nivel de
exigéncia cada vez mais elevado dos clientes.

Se antes o foco principal estava concentrado na producdo, e, posteriormente,
voltou-se para a venda, hoje, a qualidade é mais importante — qualidade na producao,
qualidade na venda, qualidade no atendimento. Isso se aplica, também, tdo
necessariamente, no servico publico, onde se deve buscar um forte diferencial em
relacdo aos que exercem tal cargo para o bom atendimento ao publico, pois, lidar com
pessoas € diferente de lidar com cliente.

Percebe-se que, no decorrer de exercicios apropriados, a maioria das pessoas que

lidam com clientes revelam sentimentos de insatisfacdo e descontentamento, pois,
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sentem-se obrigados a tratad-los adequadamente e a seguir as regras e padrdes da
empresa, enquanto discordam de muitas atividades que devem realizar e cumprir, ou
seja, nao ha naturalidade, o que acontece, em maiores propor¢des, Nos Servicos
publicos. Ja o atendente que atinge maturidade em lidar com pessoas, trata muito bem o
cliente, valoriza-o, contorna situacdes indesejaveis com diplomacia, encanta-o por
naturalidade em suas atitudes na maioria dos seus relacionamentos.

De acordo com Fernandes a:

Qualidade de vida no trabalho refere-se a esforcos no sentido de melhorar ou
humanizar a situacdo de trabalho, orientados por solu¢des mais adequadas
que visem a reformulagdo do desenho dos cargos, tornando-os mais
produtivos em termos de empresa e mais satisfatorios para os executores. Tal
proposta vem ao encontro da visao de que em todo o processo produtivo dois
atores sdo importantes para as metas da qualidade: o consumidor (cliente
externo) e o produtor (cliente interno). Nas estratégias empresariais, 0
primeiro € sempre enfatizado; é evidente a preocupacgao das empresas com o
cliente externo, o rei, ndo se verificando o mesmo esforco relativamente a
satisfacdo dos clientes internos, 0s empregados, 0s que produzem
(FERNANDES, 1996: 44).

O que nos levou a desenvolver tal pesquisa, que aborda o tema “O conceito de
ética no servigo publico”, € a perspectiva de que ela pode nos ajudar a refletir sobre o
nivel do atendimento ao cliente, sua eficiéncia e coeréncia, atitudes e motivacdes do
atendente, considerando-se que todo individuo deve ser compreendido como um ser
humano e ndo somente como uma simples pessoa.

Constata-se que algumas atitudes desumanas fazem muitos perderem a esperanca
de uma possivel civilizacdo humanitaria, assegurada no respeito a pessoa, devido a
auséncia das condi¢des minimas de dignidade humana. Ao aprofundarmos a reflexao
em torno dos valores humanos, dissecam-se o0s problemas que nos cercam,
principalmente no que tange as relacbes humanas, estrutura-se uma orientacdo, através
da definicdo de principios e objetivos e se pode, a partir dai, dar forma a acéo.

No ambito organizacional, a qualidade no atendimento ao publico implica o éxito,
0 sucesso de uma administragdo competente que visa ndo apenas ao lucro, mas também
a confiabilidade de seus clientes, pois, no despertar da consciéncia valorativa da pessoa,
obter-se-4 uma melhor convivéncia, condizente com 0 respeito a pessoa humana em
todas as suas dimensdes, produzir-se-d0 idéias aplicaveis aqueles que buscam

mudangas. Conclui-se, assim que, 0 proprio sucesso ou insucesso das organizacgoes €



determinado pela qualidade das interacOes entre seus membros. (CHIAVENATO,
1992: 38).

1 — A ética hoje

O tempo atual é propicio para o resgate da ética. Muito ja se tem escrito e dito
sobre a época presente como sendo uma fase em que se estdo gestando profundas
transformacoes. Ele € considerado como um periodo de crise, enquanto superacdo do
velho e instauracio do novo. E um tempo de incertezas e de busca de paradigmas,
atingindo as varias instancias das rela¢cbes humanas enquanto processo da configuracédo
do novo. Entdo, cremos que uma discussao a respeito da ética pode nos ajudar a viver
com mais consciéncia do que nds proprios somos, mais conscientes das nossas
possibilidades e responsabilidades.

O termo “ética”, com qual indicamos a reflexdao ou o saber sobre o “ethos”, tem
origem grega. Aristteles?, que o introduziu na filosofia ocidental, julgava desnecessério
demonstrar a existéncia do “ethos”. Ela é evidente. O ser se manifesta ndo apenas na
natureza, mas também na a¢do ou praxis humana, no “ethos” (habitos, costumes,
instituicdes), produzidos pela sociedade, aqui entendido como organizacdo de um povo.
Na obra “Etica Nicomaco™, de Aristoteles, percebe-se um outro aspecto que é
fundamental: o costume informado por valores, o costume que se adota porque ha
valores implicitos naquele comportamento. Entdo, isto € o “ethos”, um comportamento
que se adota e que se repete, que se consagra pelo tempo e se transforma em costume.
Isto € muito importante, é a maneira como se forma a ética: a partir da realidade. Séo os
comportamentos, a pratica, mas € uma pratica informada por valores, que influem para
que o individuo adote aquele comportamento.

Diferentemente da natureza, caracterizada pela necessidade e pela repeticdo do
mesmo, o “ethos” € o espaco de liberdade, de diferenga. Na concepgdo classica, depois
assumida pelo cristianismo, a liberdade ndo é meramente subjetiva. Toda pessoa

humana busca sua felicidade. Sendo assim, a dimenséo ética € a dimensdo propriamente

2 Aristoteles (384 — 322 a.C.) — filésofo grego, considerado o criador do pensamento Idgico. Valorizava a
inteligéncia humana, pois, era a Unica forma de alcancar a verdade.

® Etica a Nicomaco — é a principal obra de Aristoteles sobre Etica. Nela se expde sua concepgdo
teleoldgica (doutrina que estuda os fins ultimos da sociedade, humanidade e natureza) e eudemonista
(sistema ou teoria filosdfico-moral segundo o qual o fim e o bem supremo da vida humana € a satisfacao,
0 prazer) de racionalidade prética, sua concep¢do da virtude como mediana e suas consideragdes acerca
do papel do habito e da prudéncia na Etica.



humana. O ser humano ndo vive sem a natureza, nem sem o trabalho e a técnica, que
configura a seus fins a matéria. Mas é no agir livre em busca de sua realiza¢do pessoal e
social, que a pessoa expressa o que lhe é exclusivo, o que constitui sua dignidade e o
sentido de sua vida. Nisto consiste a maxima de Mounier:* o homem livre é um homem
que o mundo interroga e que responde; é o homem responsavel. (MOUNIER, 1970:
123).

A experiéncia ética, hoje, € uma experiéncia que toda pessoa humana, que chegue
ao desenvolvimento de suas faculdades, faz e ndo pode deixar de fazer. O ser humano se
manifesta como pessoa, como sujeito livre, capaz de relacionar-se com outros seres,
num plano de intersubjetividade, de reconhecimento mutuo. Esse relacionamento social
e comunitario tem uma dimensdo histérica que, sem anular o carater Gltimo da

consciéncia, condiciona seus atos, seus juizos sobre as situacdes concretas.

Singer afirma:

Apesar de ndo conscientemente criada, a ética é um produto da vida social
que tem a funcdo de promover valores comuns aos membros da sociedade.
Os juizos éticos fazem isto ao louvar e incentivar as a¢Bes que estejam de
acordo com tais valores. Os juizos éticos dizem respeito aos motivos, porque
essa é uma boa indicagdo da tendéncia de uma ac¢do a promover o bem ou o
mal, mas também porque é neste aspecto que o louvor e a reprovacdo podem
ser eficientes para alterar a tendéncia das a¢fes de uma pessoa. A consciéncia
moral (isto é, agir com o objetivo de fazer o que é certo) é o motivo
particularmente Gtil do ponto de vista da comunidade (SINGER, 1993: 341).

A questdo ética implica uma compreensdo correta das diversas faces da liberdade
humana. A vocacdo a liberdade é um dado antropoldgico fundamental, que se exprime
mediante escolhas e atos determinados pelo proprio individuo. Nem todos os atos que
ele pratica séo plenamente seus, pois, podem ser determinados por fatores exteriores que
independem de sua vontade. Os atos realmente seus sdo o0s que manifestam sua
liberdade, sua escolha, como escolha moral, ou seja, consciente e consentida, querida.
Logo, o individuo é livre porque é moralmente responsavel. O apelo moral, sempre
iluminado pela percepgdo da verdade, € fundamento e norma da liberdade, que é

suscitada por ele e a liberdade € a condicdo de sua resposta ao apelo moral. A liberdade

* Emanuel Mounier (1905 — 1950) — Filésofo francés, desencadeador de um movimento civilizatério que
se iniciou na década de 30 na Franga, a que deu o nome de “Personalismo”. Trata-se a0 mesmo tempo de
uma proposta doutrinaria e de agao sdcio — politica. Em ambos os aspectos, 0 movimento se fundamenta
na concepcdo de pessoa. Sua proposta busca a transformacdo das estruturas sociais a partir da reflexdo
sobre a pessoa e da acao que desta decorre.



humana nédo é absoluta: ela dispde livremente das condi¢fes reais em que a pessoa se
encontra. Sendo assim, exprime Severino:
A pessoa é chamada a agir eticamente, a construir seu préprio ser, a se fazer.
Sua esséncia nao € um dado completo e adquirido de uma vez por todas, mas

uma tarefa a ser realizada mediante sua acéo responsavel (SEVERINO, 1974:
143).

H4, freqlientemente, na modernidade, um equivoco: o de pensar a liberdade como
simples autonomia da pessoa, que ndo se sujeita a ninguém. Na realidade, a pessoa
humana se torna livre enquanto ndo estd submetida a outro individuo, mas
principalmente enquanto aceita a voz da consciéncia, o apelo a uma vida ética, em que
sdo reconhecidos direitos e deveres de todos. Além disso, se é verdade que a liberdade
humana é uma liberdade a ser realizada, que pode e deve crescer, ela exige o empenho
permanente da libertagdo, a luta contra a “alienagdo”, contra a situacdo de quem esta

sendo impedido de realizar suas possibilidades.

Ninguém € livre por agir espontaneamente. Segundo o filésofo francés, n6s nos
tornamos livres se dermos a essa espontaneidade o sentido duma libertacdo, isto é, duma
personalizagdo do mundo e de nds préprios. Liberdade de pessoas situadas é o
reconhecimento de liberdades (MOUNIER, 1970: 119). O acesso a liberdade € uma
opcao. Mounier explicou gue a escolha aparece primeiro como poder daquele que opta:
optando por isto ou por aquilo, opto cada vez indiretamente por mim proéprio, e na
opcao me edifico. (MOUNIER, 1970: 122).

Da Grécia antiga aos nossos dias, a €tica é um conceito que sempre esteve
presente em todas as sociedades. Para os gregos, o ideal ético estava ou na busca teorica
e pratica da idéia do Bem (Platdo), ou na felicidade, entendida como uma vida bem
ordenada (Aristételes). Ja os epicuristas afirmavam que a vida devia ser voltada para o
prazer, para sentir-se bem. Com o Renascimento e o lluminismo, a burguesia que
comecava a crescer e a impor-se, em busca de uma hegemonia, acentuou outros

aspectos da ética: liberdade, igualdade e fraternidade.

Hoje, o pensamento ético talvez esteja reduzido a algo de privado. Na
massificacdo atual, a maioria das pessoas talvez, j& ndo se comporte mais eticamente,
pois ndo vive imoral, mas amoralmente. Os meios de comunicagdo de massa, as

ideologias, os aparatos econdémicos e de Estado, ja ndo permitem mais a existéncia de



sujeitos livres, de cidaddos conscientes e participantes, de consciéncias com capacidade
julgadora. A nossa época da um espetdculo da verdadeira ma fé no absurdo e de
incoeréncia no reino dos valores. Assim, o desafio da ética hoje se encontra numa
construcdo de um mundo mais humano, onde se acentua tradicionalmente o aspecto de
uma justica econbmica, embora esta ndo seja a Unica caracteristica desse paraiso

buscado.

Que se consulte, a esse respeito, a primorosa obra “Pensamento Etico
Contemporaneo” que, salienta o esfor¢o do pensamento do nosso tempo, por fundar na
razdo, o imperativo moral, enraizando-o na livre discusséo, no discurso argumentado e
racional, no consenso. E, pois, a idéia de um debate sem entraves que fornece, a teoria
ética contemporanea, um de seus ndcleos mais ricos e mais fecundos. (RUSS, 1999:
134).

N&o ha individuo propriamente constituido que ndo implique em alguma relacdo
de influéncia e interferéncia no mundo em que a vida geral se desenrola. O motivo de
estar no mundo, 0 homem, é 0 modo como ele atribui significados subjetivos a mesma
realidade que o envolve. O modo pelo qual 0 homem compenetra 0 mundo designa-lhe
sua experiéncia integral de pessoa humana, ou seja, € na atividade que o homem realiza-

se pessoalmente.

De acordo com Mounier, a pessoa s6 adquire sentido se inserida na realidade de
comunicacdo. A atitude de comunicar-se fundamenta a razdo de ser da comunidade
humana, que acolhe os valores expressados pela pessoa e sobre eles tem posse de um
senso de formacdo: Quase se poderia dizer que s6 existo na medida em que existo para
0s outros ou numa frase — limite: ser é amar. (Mounier, 1970: 64). E na comunidade
gue a pessoa tende a universalizar-se, € por ela que a pessoa pode vislumbrar com maior
evidéncia a perfeicdo e os fins que a realizem. Assim, para alcancarmos uma
comunidade ideal é preciso que, a pessoa se desapegue de si mesmo para uma abertura
ao outro, compreendendo-0 na sua singularidade, tomando sobre si 0 sofrimento e a
alegria do outro para num ato de generosidade e gratuidade; ser fiel ao amor que ndo é

repeticdo, mas sempre criador de novos atos.

2 — A ética no atendimento ao cliente



Ha alguns milénios, o grande filésofo Aristoteles, escreveu que “o homem ¢ um
animal politico”. O politico, no sentido grego, significa que ¢ a pessoa da polis (Cidade-
Estado), que é o nucleo de convivéncia; o que Aristételes afirmava € que 0 homem € o
animal que sO existe na convivéncia, ndo existe sozinho. Ao verificar como a
humanidade evoluiu, percebe-se que ela criou uma série de inovagdes que beneficiaram
0 ser humano, mas aspecto interessante é que esta interdependéncia aumentou, quer
dizer, as pessoas hoje, mais do que nunca, dependem umas das outras. E preciso que se
faca um uso adequado desta atitude de contato com o outro, pois: o tu e, adentro dele, o
nos, precede o eu, ou pelo menos o acompanha. (Mounier, 1970: 63-64). O ser humano
ndo apenas Vvive, ele convive. E esse € um ponto de partida fundamental, que durante
algum tempo ficou esquecido.

A ética no servico publico diz respeito a responsabilidade do cidadao dos grupos
ou instituicdes da sociedade pelo bem comum. Exige uma proposta ética e um projeto
politico, com suas estratégias, que, iluminados pelos principios de solidariedade e
respeito, orientem pessoas e instituicbes no exercicio de seus direitos e deveres. Para
Joel Dutra, em sua obra “Gestdo de pessoas”, a criagdo de uma cultura de aprendizagem

nas organizacgdes é fundamental para se ter um ambiente ético e dindmico, afirma:

O ambiente onde nos inserimos exige um modelo de gestdo de pessoas que
estimule e ofereca ao desenvolvimento mutuo da empresa e das pessoas e que
ofereca a ambas orientacdo para esse desenvolvimento de forma clara,
simples e flexivel. (DUTRA, 2002: 57).

Quem ndo se revolta com o descaso no atendimento aos usuarios dos servicos
publicos, a morosidade, a irresponsabilidade, o parasitismo, a falta de compaixdo com o
sofrimento dos usuarios no INSS, nas escolas, hospitais, féruns, delegacias e outros
Orgdos de atendimento ao grande publico? As filas interminaveis dos aposentados, dos
doentes e outras categorias humildes sdo o sinal mais claro da insensibilidade social e
do descuido de muitos de nossos servidores. Ora, 0S servigcos publicos, para serem
éticos, hdo de ter também estas qualidades: serem acessiveis, eficientes e rapidos. Mas
para isso, além de uma adequada remuneragdo, é importante a formacéo permanente de
funcionarios para o espirito publico, para o “senso de servico” ao povo necessitado.

Percebe-se, nos ultimos tempos, que, os costumes da sociedade mudaram muito.
Criou-se outro modo de pensar, de agir e de viver fora dos principios éticos que até ha

pouco, eram respeitados e aceitos. E o que se chama de crise ética. Pior ainda é a crise



da Etica, isto é, o aceita como natural esta nova situacdo, como se nio houvesse norma
para reger os atos humanos. Falta aceitacdo da necessidade da ética, que compreende 0s
valores capazes de garantir a realizacdo pessoal e social do ser humano, conforme sua
dignidade e o sentido de sua vida. Contudo, faz-se necessario lutar a fim de superar esta
degradante situacdo e implantar séria e profunda reforma das instituicées.

Para uma ética no servico publico é necessario ter acessibilidade, eficiéncia, com
critérios humanos e sensibilidade social. O dia-a-dia sempre nos reserva algumas
situacGes que precisamos registrar, para que sirvam como exemplo de como fazer ou
deixar de fazer as coisas. Tal fato refere-se a qualidade no atendimento, que as vezes
deixa a desejar ou ganha adjetivos mais fortes: de precario a péssimo.

A atencdo, o respeito e a cortesia no tratamento a ser dispensado aos usuarios; as
prioridades a serem consideradas no atendimento; o tempo de espera para 0
atendimento; os prazos para 0 cumprimento dos servi¢os; 0S mecanismos de
comunicag¢do com 0s usuarios; os procedimentos para atender a reclamacgdes; as formas
de identificacdo dos servidores; o sistema de sinalizacdo visual e as condi¢des de
limpeza e conforto e suas dependéncias, fazem parte de uma ambiéncia organizacional e
forma o elenco a ser observado pelos 6rgaos publicos no estabelecimento dos padrdes
de qualidade no atendimento. Em respeito a isso pondera Chiavenato:

Para fazer acontecer a mudangca organizacional, torna-se necessario,
proporcionar algumas condicBes tais como: fazer as pessoas abracar as
mudancas; aprender a conviver com a incerteza; aprender a ampliar sua rede
de relacionamentos; aproveitar todas as oportunidades de aprendizado;
desenvolver uma perspectiva diferente de encarreiramento; adicionar valor;
estar atento para as novas tecnologias; mudar expectativas sobre 0 emprego e
adotar novas relagdes de trabalho que substituirdo a supervisdo tradicional
(CHIAVENATO, 2003: 104 —-105).

Ao se observarem termos como atencdo, respeito e cortesia, ter-se-ia apenas que
lamentar o fato de se viver num pais onde é necessario uma lei dizendo da sua
necessidade. Entretanto, como ndo se pode forjar outra realidade num passe de mégica,
precisa-se valorizar esse instrumento e entendé-lo como um veiculo que podera ser
capaz de conduzir o servico publico a dias melhores.

Em nome dessa atencédo, terdo de ser extirpados comportamentos de servidores
que ignoram ou fingem ignorar a presenca do usudrio, deixam de observar com
profissionalismo as suas solicitagdes ou requerimentos e negligenciam no tratamento

dos pleitos. Necessita-se de servidores que olhem nos olhos e sem restrigdes para a



clientela de seu 6rgdo, trabalhem com interesse na solucdo dos problemas e realizem as
tarefas necessarias a0 bom andamento do servigo. O respeito ao cliente comega pelo
tratamento que se dispensa, recebendo-o ndo como inimigo ou adversario, mas
simplesmente como cidad&o.

A qualidade no atendimento ao publico ndo pode ser uma preocupacao exclusiva
das empresas privadas. Nos servi¢os publicos é preciso a mesma atencdo e, talvez,
atencdo maior ainda, em alguns casos. Mas, para isso, devem ser escalados para
atendimento servidores qualificados e com senso de profissionalismo e humanismo,
pois a responsabilidade é para com o cidaddo que paga seus impostos, € isso deve estar
sempre muito vivo na consciéncia de todos os profissionais. Em vista disso exprime

Chiavenato em sua obra “Recursos Humanos™:

As pessoas constituem o mais valiosos dos recursos da organizacdo. O dilema
da administracdo de recursos humanos é: tratar as pessoas como pessoas
(dotadas de caracteristicas proprias de personalidade, motivacdes, valores
pessoais, etc.) ou como recursos (dotadas de habilidades, capacidades e
conhecimentos, etc.) como as organizacGes sdo compostas de pessoas, 0
estudo das pessoas é fundamental para a administracdo de recursos humanos:
(CHIAVENATO, 1992: 88).

O essencial, portanto, é promover uma efetiva solidariedade, uma contribuicdo em
favor da pessoa humana, para o crescimento interior e respeito a consciéncia valorativa

do homem.

3 — Valores que fundamentam a acéo ética da qualidade no atendimento ao publico

Os valores ndo obrigam as pessoas a fazerem nada, no entanto provocam sua
complacéncia quando elas buscam o agrado das coisas. Valorizam maximamente 0s
ideais e as coisas, tais qual a justica perfeita, a bondade plena e a vida saudavel.
Freqlientemente, isso se planta no principio das aspiracbes do espirito humano,
evidenciando que, ndo somente sdo valiosas as coisas agradaveis como as desejaveis.
Assim, da relagé@o entre o "mérito de desejar” e reconhecer o que os objetos externos a

nos tém de qualidade, surge a proposicao da pessoa como valor supremo para 0 homem.

Para o fildsofo Mounier, para o qual se direciona a reflexdo em torno de sua obra

“O Personalismo™?, o valor é vivenciado de multiplas formas e situacées como algo que

> Personalismo — foi um movimento associado a0 Humanismo e n&o ligado a partido politico, idealizado
por Emmanuel Mounier, ap6s a crise de 1929 da Europa e divulgado por uma revista chamada “Esprit”,



ndo se pode reduzir a uma fixacdo conceitual e definidora. Ele deve ser descrito e ndo
propriamente definido. S6 pode ser vislumbrado na perspectiva do sentido do ser, que
no caso é o proprio ser do homem.

Na tradi¢do filosofica que remonta aos estodicos, “valor”, conforme bem o
explicita Nicola Abbagnano, é definido como ensejo de preferéncia ou de escolha a um
objeto.® Mounier desvia-se desta fixacdo conceitual que, alias, pode levar a considerar
como valores tanto a propria vida pessoal como a ciéncia e a técnica que tém trazido
perturbacdo e angustia.

O maior valor, neste mundo, é o mistério da pessoa humana. Mounier argumenta

dizendo que:

Os valores sdo fonte inesgotavel e viva de determinac6es, exuberancia, apelo
irradiante: como tal revelam uma como que singularidade expansiva e uma
proximidade com o ser pessoal mais primitiva do que o seu deslizar para a
generalidade (MOUNIER, 1970: 30).

A pergunta sobre o homem, ndo é dizer o que é, mas o que sera dele. O homem
ndo apenas €, mas se possui e € possuido pela idéia geral de humanidade. Desse modo, o
ideal de configuracdo da "casa comum" do homem faz com que desponte sua vocagdo
comunitaria e coloca-o em relagdo com os outros, levando-o a cultivar os valores que
interessem a toda coletividade.

Uma série de valores desponta em varios dominios, e, como valores da pessoa,
estes irdo fundamentar uma acdo ética para a qualidade no atendimento ao publico:
destacam-se os valores econdmicos, os valores morais, 0s valores politicos e os valores
religiosos.

As relagdes de posse condicionam ao homem certo sentido de poder, pois possuir
é dispor de certo dominio sobre algo. No entanto, a intensificagdo exacerbada do desejo
de possuir tem promovido na mente do homem certa ganancia de protagonizar-se como
"senhor de todas as coisas". J& ndo lhe interessa mais 0 homem que esta a seu lado ou o
que € o homem. Interessa-lhe o dominio total da ordem na satisfacdo de seus desejos

absolutamente egoistas. O método primeiro que o dispde a essa relagdo de dominio se

com a intencdo de identificar a verdade em toda a circunstancia e acreditava que o problema das
estruturas sociais era econdémico e moral e a saida para isso era na teorizagdo e na constru¢do de uma
“comunidade de pessoas”.

® Cf. Nicola ABBAGNANO, Dicionario de Filosofia, 1982, p. 952.



atrela ao usufruto monetario, donde, a relacdo econémica serve de relacdo de
dominacdo. Se o ser se condiciona ao ter, a realizacdo da pessoa humana sofre
conseqiiente deturpacdo. A felicidade de muitos passa a ser sacrificada pela "felicidade
monetaria” de poucos. Os ideais coletivos passam a serem ridicularizados frente a
Imposic¢do de uma instancia mais forte. O homem passa a assumir as conseqiiéncias da
instrumentalizacdo de sua pessoa. Eis, segundo Mounier, a causa maior do desastre
antropologico de nosso tempo: o dinheiro passa a ter maior valor que a vida humana que
0 criou e todos os conflitos existentes entre os homens tém suas fontes recaidas sobre

eles:

N&o podemos deixar de dar razdo ao marxismo quando afirma um certo
primado do econdmico. Geralmente s6 desprezam o econdmico aqueles que
deixaram de ser perseguidos pela neurose do pdo quotidiano. Em vez de
argumentos, um passeio pelos suburbios talvez fosse preferivel para os
convencer. Na ainda tdo primaria fase da histéria em que vivemos, as
necessidade, o0s hé&bitos, o0s interesses e preocupacBes econdmicas
determinam macicamente os comportamentos e opiniées dos homens. Daqui
ndo resulta que os valores econdmicos sejam exclusivos ou sequer superiores
a outros: o primado do econémico é uma desordem de que urge libertarmo-
nos (MOUNIER, 1970: 179-180).

As causas da degradacdo da vida humana se restringem as consequiéncias do mau
uso do mecanismo norteador da vida econdmica. Assim, o homem alienado é o

protétipo da falha moral que paira sobre os valores econdmicos.

Por outro lado, a idéia de liberdade € a matriz do sonho humano, plantando-se nos
alicerces da racionalidade de um "homo viator", passageiro neste mundo de realidades

efémeras, no qual qualifica-se como mais um constituinte da finitude espago - temporal.

A proépria entidade efémera ou corruptivel da qual o homem se reveste, ndo
negligencia a transcendéncia de sua liberdade interior. E por esse aspecto que o homem
interior encontra-se com seu “si proprio” e vislumbra, nessa ocasido, a superagdo de

toda finitude e de gradacéo existencial.

O universo pessoal define o universo moral e coincide com ele. Ndo € a
imoralidade que dele devemos excluir: erro ou pecado sdo conseqiiéncias e
condigio da liberdade. E antes o estadio da pré - moralidade: abandono ao
automatismo impessoal do instinto ou do héabito, & dispersdo, ao
egocentrismo, a indiferenca e a cegueira moral. Entre as duas, a moralidade
mistificada procura na observancia exterior um compromisso entre as
exigéncias de valor e as forcas pré - morais, ou seja, mascaras para a
imoralidade (MOUNIER, 1970: 140-141).



Essa imoralidade, descrita por Mounier, encontra suas razdes de ser na pontuacao
de uma perversdo ética da liberdade ou no sufrdgio do ato livre como ato moral,
direcionado, como tal é evocado, a pratica do bem e suas derivacgdes: o culto a justica, a
promo¢do da verdade, a emancipacdo do espirito de grandeza do homem sobre a

pequenez de suas dependéncias materiais.

A colocacgdo da urgéncia, da vivéncia e ndo da especulacdo, dos valores morais,
que sdo valores da pessoa, na ética mounierista, assume 0 compromisso de consagracdo
de mediatiz&-los nas acOes. Assim, ser justo é dispor de um bem, que ndo me deixe
inconveniente a mim préprio e convenha a outrem. No entanto, essa possibilidade, e
muitas outras tentativas da acdo moral fixada no bem tornam-se desacreditadas pelo
modelo egotista de inspiracdo cartesiana. O que Mounier nos propde €, primeiramente,
divorciarmo-nos da vida egoista e dominadora para que as facanhas pessoais passem a

tornar-se realidade e a determinarem-se politicamente.

O homem incessantemente ndo deixa de intensificar as suas relacdes politicas. Tal
qual Aristdteles o definiu, parece-lhe a atividade politica ser-lhe uma expresséo da alma,
excelentemente espiritual. Os valores politicos, tomados como valores da pessoa,
pretendem estabelecer uma relacdo proveitosa entre individuo e meio, personalizando o
ambiente em que vive. A insercdo da categoria de pessoa na politica, conforme sugere o
fildsofo, levard o homem a pensar em vista de outro homem. N&o hé pessoa se a esta Ihe
faltar integracdo com demais pessoas. A vida ndo pode ser pensada a partir de uma
Unica mente: ela se torna possivel quando ha um compromisso interpessoal, segundo o
qual, vérias pessoas desempenham fungdes inter - relacionais no ambito da existéncia

por elas vivido.

O Estado deve estar a servico do homem comunitario e ndo do homem por si
mesmo. A sua funcdo, no sentido de exaltar a pessoa, é fazer com que essa mesma
disponha de maiores oportunidades de bem viver que dele se possa derivar. O Estado
tem um compromisso com a pessoa, e é legitimo que o cumpre com transparéncia, ndo
propiciando a alienacdo da pessoa pela totalizagcdo do seu mecanismo politico. Esta

incumbéncia ao Estado se arraiga nos ideais de Mounier, segundo 0s quais:

se 0 compromisso é consentimento no desvio, na impureza (sujar as maos),
ndo pode por isso consagrar a abdicacdo da pessoa e dos valores que serve. A



sua forca criadora nasce da tensdo fecunda que suscita entre a imperfeicdo da
causa e a sua absoluta fidelidade aos valores criados. A consciéncia inquieta,
e por vezes lancinante, que temos das impurezas das nossas préprias causas,
guardam-nos longe do fanatismo, num estado de vigilancia critica.
Sacrificando as solicitacbes do real as vias e as harmonias por nos
imaginadas, adquirimos essa como que virilidade que a purificacdo das
ingenuidades e das ilusGes desenvolve, esforco continuo de fidelidade por
desconcertantes caminhos. O risco que assumimos na parcial obscuridade de
nossas opgdes coloca-nos num estado de despojamento, de inseguranca e de
aventura, que é clima propicio para as grandes acdes (MOUNIER, 1970:
165).

Quando se fala de acdo, pretende-se indicar que esta consiste nada mais que, a
expansdo da riqueza ontolégica que o homem carrega dentro de si. E por essa expansio,
que o homem enobrece 0 mundo, personaliza-o. Doravante, toda acdo remete a um
"ethos" cultural. Planta-se no espirito humano o ideal de busca do bem e esta evocacao €
constante nas diversas comunidades humanas, embora diferem-se entre si 0 modo de
imaginar tal perenizacdo e de supor meios que a ela conduzam. O homem deve

considerar-se a si como interesse primeiro, aquilatado pelo ideal de comunidade.

Os homens do século XX eliminaram o sentido transcendental da vida pessoal. O
desafio de hoje é construir uma linguagem filosofica acessivel e atualizada que permita

exprimir a dimenséo religiosa e inseri-la no universo de compreensao do homem atual.

O filésofo Mounier procura entender a religido como constituinte do "status"
ontoldgico da pessoa humana, pois dela depende a fé no sentido da vida, na abertura
para 0 outro e para 0 mistério e o proprio ato de transcender. Além disso, a religido
revela tracos culturais e historicos, ou melhor, ela propria é parte da cultura. Ela é ato
humano e, como tal, é expressdo humana. Teceu consideracdes interessantes acerca do

fendmeno religioso, aqui tomado como valor da pessoa. Dizia ele:

As distracfes da nossa civilizagdo destroem o sentido do tempo livre, 0 gosto
pelo tempo que corre, a paciéncia da obra que amadurece, e vdo dispersando
as vozes interiores que, dentro de pouco tempo s6 o poeta e 0 homem
religioso escutardo (MOUNIER, 1970: 83).

Para o filésofo, 0 homem religioso é capaz de escutar e perceber o0 que ninguém
consegue notar. Além do ritmo metddico da vida moderna, existe o gosto pelo bem -
viver, que se identifica com o lazer do tempo livre, com nossas raizes e, enfim, com a
procura da felicidade. Ao homem religioso, mais precisamente, ao cristdo, ndo cabe,

contudo, apenas se apegar ao gozo da vida, mas também lutar por ele.



A humanizagdo do mundo depende do reconhecimento de uma dignidade divina
no homem, que se encontra sustentada na pessoa de Cristo, Deus homem. E a fé que,
em Ultima instancia, permite a afirmacdo e o sentido da vida, sentido que se realiza
plenamente na experiéncia da liberdade e da igualdade que, por sua vez, tem sua ancora

em Deus; valor mais transcendente que se pode remeter a pessoa humana.

Constata-se que, de fato, Mounier, com sua concepcao de pessoa e de um universo
pessoal, oferece fundamento para estabelecer a sua concepcdo de valor, bem como de
determinar quando os valores sdo individuais, ao enfatizar que paira sobre 0 homem
uma eminente dignidade, para a qual se curvam todas as coisas que integram a realidade

e reconhecendo a pessoa humana seu lugar no centro da existéncia.

Concluséo:

O problema desse trabalho pautou em refletir sobre os valores que fundamentam a
acao ética da qualidade no atendimento ao pubico. Frente ao exposto, pode-se concluir
que, a nocdo de pessoa humana e seu significado ultimo evocam o compromisso gue se
deve ter em zelar por essa designacdo. Inicialmente sugerir-se-a a constituicdo de uma
ética de responsabilidade, deixando que permaneca intacta a liberdade da pessoa
humana, pela qual, ela constroi, pela acdo, seu proprio ser e destino. Em seguida, a
sensibilizacdo para a necessidade de motivacdo pessoal no desenvolvimento das
atividades relacionadas ao trabalho que executa, enxergando o cliente como uma pessoa
valorativa.

A pessoa, outrossim, ndo € algo que nos seja fornecido, € algo que nos acompanha
incessantemente. Embora ao homem seja vedada a capacidade de perceber, de sentir seu
ser pessoal, ele o reconhece como ato implicito e concomitante a sua existéncia. Nisso
se promove a valorizacdo da sua pessoa. Em razao disso, estipula-se a nocao de valor.
Né&o é possivel valorizar uma coisa se dela ndo se pode respeitar a sua objetividade. A
pessoa é fonte de valores, ndo sé no nivel individual, mas, também no nivel social.

Pelos valores, a pessoa humana consegue exprimir, em diversas facetas, o0 bem
que ha dentro dela e que nédo se prefigura como uma ideia geral ou um conjunto restrito
de determinacOes. Pelos valores pessoais, a pessoa humana se torna a verdade de si
mesma. E o que isso implica? O ser humano transcende a propria animalidade, mas essa

transcendéncia é, deveras, incontinente. A pessoa enquanto pessoa também transcende a



si, indo do eu ao tu. E por esse “movimento de transcendéncia” que o individuo opera o
transito do “ser-em-si” para o “ser-com”. Ai se projeta genuinamente a experiéncia da
comunhéo.

A comunidade se fundamenta sobre a idéia do “nds” e, para se originar uma
comunidade € necessario que sejam superadas determinacfes caracteristicamente
egoistas. Tal valoragdo nasce do intercambio de anseios, de distribuicdo das tarefas, de
todo egoismo vazio a uma experiéncia unitaria que se designa compensante. Assim, ao
falar de coletividade, deve-se estabelecer uma ética que se prontifiqgue em favor do bom

funcionamento social da coletividade.
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