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Resumo

O presente trabalho possui como objetivo compreender como € realizada a gestado de
estoque do Programa Saude da Familia (PSF), verificando a sua capacidade de
influenciar na prestagao dos servigos finais. Nessa perspectiva,propde-se uma discussao
referente a gestdo de estoque de uma unidade do PSF.A pesquisa utilizou-se do método
de estudo de caso. Para atender ao objetivo proposto foram realizadas entrevistas
estruturadas com funcionarios e com pessoas que ja haviam utilizado os servigos
oferecidos pelo PSF 03. Por meio desse estudo foi possivel identificar as dificuldades que
a unidade do Programa Saude da Familia pode enfrentar ao se tratar da oferta dos
servigos e a visdo que os usuarios possuem em relagéo ao estoque da organizagao, visto
que mesmo os individuos que nunca tiveram atendimento prejudicado pela falta de
materiais consideram que a unidade nao possui materiais suficientes para assistir a
populacéio.

Palavras-chave: Programa Saude da Familia; Gestdo de Estoque; Servigos Publicos.
1 Introducgao

O municipio de Lavras - Minas Gerais conta hoje com 17 postos de saude que se
enquadram no Programa de Saude da Familia (PSF). Situado no bairro Caminho das
Aguas esta o PSF 03, que atende a 8 bairros,as quais sejam: Caminho das Aguas 1 e 2,
Cohab, Vila Mariana, Cidade Nova, Alto dos Ipés, Judith Candido e Vista do Lago. O PSF
tem como objetivo principal a oferta de servicos de saude relacionada com a atencéao
basica, na qual sdo envolvidos procedimentos que nao necessitam de recursos
tecnolégicos e com alto valor.

Atualmente existe uma pessoa responsavel por fazer o levantamento das
atividades e dos materiais essenciais para a oferta das atividades do PSF e por gerenciar
a marcacgao dos exames. O que se coloca nesse ponto € que, apos o levantamento da
demanda das atividades que devem ser realizadas, o gestor precisa fazer o pedido dos
materiais essenciais para realiza-las. Para adquirir esses materiais, o PSF precisa
encaminhar ao 6rgao da administracao publica responsavel por realizar os procedimentos
necessarios, dentre eles os processos licitatérios, os pedidos de compra e a solicitacdo de
entrega dos materiais no PSF, evidenciando a importadncia da comunicacdo entre as
partes.

De acordo com Souza (2011), o modo como uma organizagao se comunica reflete
nos processos pelos quais ela passa e pelas relagdes inter setoriais que, segundo Silva e
Rodrigues (2010), sdo as interagdes entre os diferentes setores da saude, atuando em
determinado tema, visando alcancar os resultados da forma mais eficiente, efetiva e
sustentavel, resultados que PSF ndo alcangaria sozinho. Portanto, esse trabalho visa
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responder a seguinte questdo: a maneira como é realizada a gestao do estoque no PSF
03 influencia na forma como o servigo € prestado?

Com isso, o objetivo geral do presente trabalho sera compreender como é
realizada a gestdo de estoque do PSF, visando entender se a mesma pode influenciar na
prestagdo dos servigos finais. Para atender ao objetivo geral proposto, os objetivos
especificos estabelecidos no presente estudo resumem-se em: 1)Conhecer os servigos
prestados pelo PSF 3 e a relagdo dos mesmos com a gestao de estoque; 2) Observar a
gestdo de estoque no PSF 3 — Caminho das Aguas; 3) Entender como se da a
comunicacéo entre o PSF 3 e o almoxarifado central; 4) Pesquisar a visdo dos usuarios
do PSF 3 em relagdo aos servigos prestados, bem como a percepcao da auséncia de
materiais.

Nesse contexto, o estudo se justifica, pois ndo analisa a prestagdo do servigo de
forma isolada, mas em cadeia, na medida em que busca entender os servigcos prestados
através da gestdo de estoque do PSF. Ao analisar a gestdo de estoque do PSF como
fator que pode alterar a prestacdo dos servicos, 0 mesmo busca construir 0s processos
pelos quais passam os materiais de uma unidade do Programa Saude da Familia que, em
grande parte, sdo essenciais para a prestacdo dos servigos, considerando também que
esses servigos sao prestados por uma equipe multidisciplinar com distintas necessidades
de materiais.

2 Referencial Teodrico
2.1 Servigos Publicos

A definicdo de servigo a primeira vista pode parecer confusa. Kotler (1998) apud
Cardoso (2012, p. 16) define que servigo € “qualquer ato ou desempenho que uma parte
possa oferecer a outra e que seja essencialmente intangivel, e ndo resulte na propriedade
de nada. Sua producéo pode ou nao ser vinculada a um produto”.

Definir o que € servico n&o € o objetivo principal desse estudo, mas sim conhecer
as caracteristicas que um servigo apresenta. Dentre elas estdo: o alto contato com o
cliente (front-office), que se trata de um processo de prestagao de servigos do qual o
cliente faz parte, porém esse contato € breve; e a participagao do cliente no processo, na
qual o mesmo pode aparecer como participante ou como o produto do servigo, sendo
esse o foco do presente estudo. A perecibilidade do servigo esta ligada ao fato de que, se
nao consumido na hora, o servigo € perdido. Atrelando-se a esta caracteristica do servigo
temos o fato de que eles ndo sao estocaveis, portanto ndo existe uma forma de guardar o
servigo.

Tomaszewski et al.(2016) apontam a importancia de um bom relacionamento com
os fornecedores dos materiais usados na organizagdo, tendo como foco a qualidade na
prestacdo dos servigos. Trata-se de uma questao primordial para que a gestdo na cadeia
de suprimentos aconteca. Esse relacionamento, no caso do PSF, primeiro deve acontecer
dentro da unidade e depois com os fornecedores, portanto entender como se da essa
comunicacao é parte importante do processo da prestacido dos servigos.

2.2 Comunicagao

De acordo com Souza (2006), a comunicagao é um conceito de dificil delimitagéo,
partindo do pressuposto de que qualquer atitude humana ou ndo humana, intencional ou
nao, pode ser considerada comunicagao. A seguinte definicdo do que €& comunicagao
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aponta para o caminho onde se pretende chegar ao tratar a mesma dentro da area de
estudo:

A raiz etimolégica da palavra comunicagdo é a palavras
latina communicatione que, por sua vez, deriva da palavra
commune, ou seja, comum. Communicatione significa, em
latim, ‘participar, p6r em comum ou agdo comum’. Portanto,
comunicar €, etimologicamente, relacionar seres viventes e,
normalmente, conscientes (seres humanos), tornar alguma
coisa comum entre esses seres, seja essa coisa uma
informac&o, uma experiéncia, uma sensagciao, uma emogao,
etc (SOUZA, 2006,p.22).

Ademais, destacam-se dois aspectos na definicdo acima: o primeiro é o
relacionamento entre os seres e o segundo é o ‘tornar comum’ uma informagao, indo ao
encontro com o que mostra o Programa Saude da Familia (2000) em que a comunicagao
entre os componentes da equipe deve ser estimulada.

2.3 Comunicagao Organizacional

Para Souza (2011), a comunicagdo organizacional seria a comunicagao
estabelecida dentro das organizagdes, enquanto que organizagao, de acordo com Gill e
Adams (1998, p. 122) citado por Souza (2011, p. 47), € “um grupo de grande dimensé&o,
que possui um propdsito definido e requer elementos com competéncias diferentes”.

Para que os objetivos da organizagdo sejam alcangados, seus membros devem
agir de forma cooperada, em conjunto, coordenando suas ag¢des e, consequentemente, se
comunicando. Vale destacar também que as organizag¢des estdo em constante evolugao,
considerando que esta deve acompanhar a continua reorganizagéo e reorientagdo das
pessoas que compdem a mesma.

Ferreira e Reis Neto (2015) defendem que, na area da saude, os problemas séo
causados pela ma comunicagdo entre os integrantes das equipes, entre os gestores e
fornecedores e até pelo tipo de gestdo. Dessa forma, a busca por uma boa comunicagao
no caso do PSF, significa entender a cultura desta organizacéo e, destarte, conhecer o
que € necessario para que a organizagdo continue prestando os servigos de sua
competéncia.

Estabelece-se assim o elo entre os servicos que sao prestados e a comunicacao
das diferentes partes para que se possa ter em maos os materiais necessarios, gerando,
assim, o estoque - que tem como papel fundamental, suprir a organizagdo na continua
prestacido dos servigos.

2.4 Gestao de estoque

Para entender a gestdo de estoque, primeiro temos que entender o que é estoque.
Na visdo de Rosa (2011), o estoque é aquela matéria prima ou mesmo um produto
acabado que: ou néo foi utilizado pela organizagao, ou nao foi comprado pelo consumidor,
ou n&o foi disponibilizado para o cliente. De acordo com Chiavenato (2005) o estoque é
composto por materiais que podem estar em fase de processamento ou criagao, podendo
ser materiais semiacabados - que ainda nao estdo prontos e materiais acabados ou
finalizados. Para Paschoal e Castilho (2010), a gestdo de materiais em organizagdes de
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saude, tem como propdsito suprir os materiais necessarios a organizagao, com qualidade
e quantidades adequadas.

Oliveira e Silva (2013) elencam alguns objetivos para a formagédo de estoques,
sendo eles: garantir que nao falte materiais para empresa, atentando-se aos prazos de
fornecimento dos materiais, a quantidade e a qualidade dos materiais, a saber que alguns
produtos sdo sazonais e, portanto, ha um periodo que ocorre as transformacgdes dos
mesmos. Outro aspecto que justifica a formagao do estoque € que alguns materiais nao
séo obtidos facilmente.

Depois de definir o que € o estoque, é importante saber como controlar e como
fazer a gestdo desses estoques. Tendo por base esse pressuposto, Chiavenato (2005)
mostra que fazer o planejamento e o controle do estoque € um desafio, visto que a
dificuldade esta em manter o nivel ou reduzir o estoque sem que 0s outros processos
sejam prejudicados, e se aumentar o custo financeiro para essas operagdes. Nessa
perspectiva, Oliveira e Silva (2013) demonstram que o objetivo do controle de estoque
esta relacionado também a questao financeira e possui relevancia na fase administrativa
de uma organizagao, pois através do estoque pode-se mensurar 0 que comprar € em
qual quantidade comprar, na tentativa de evitar desperdicios.

3 Procedimentos Metodolégicos

O trabalho é qualitativo, pois o objeto de estudo é compreendido por meio de
caracteristicas historicas e pela interpretacéo destes eventos (CHEHUEN NETO, 2012).
Com isso a gestao de estoque do PSF 03 passa a ser vista através dos processos e das
caracteristicas histéricas, como o modo que a organizagdo se comunica, assim como 0S
servicos ofertados, que foram estudados através de distintas visbes, quais sejam:
funcionarios e usuarios, sendo estes os sujeitos da pesquisa.

A presente pesquisa classifica-se como descritiva. Na visdo de Rampazzo (2015)as
pesquisas descritivas sdo aquelas que tém o objetivo de observar, registrar, analisar, e
correlacionar os fatos, sem que o pesquisador os manipule. Quanto a finalidade, este
estudo é classificado como aplicado, sendo que, para Gil (2010) tais estudos sao
utilizados quando se pretende obter conhecimentos com a intengdo de aplicar em uma
situacao especifica. No presente estudo, a aplicagdo é voltada para o gerenciamento do
estoque do PSF e para como o mesmo e o0 processo de comunicagao podem afetar na
prestacao dos servicos da unidade.

Dentro da pesquisa descritiva, uma das formas de se obter conhecimento acerca
do assunto estudado é a entrevista. De acordo com Gil (2010) a entrevista é util para
verificar o conhecimento existente entre as diferentes pessoas da organizagédo, o que
possibilita identificar os valores compartilhados pelos mesmos. No caso em estudo, foi
possivel identificar os valores que s&o compartilhados com a organizagao e a comunidade
em relacido ao tema.

O tipo de entrevista realizada foi a estruturada, na qual o aplicador faz uso de uma
série de perguntas previamente estabelecidas. No PSF, a entrevista foi realizada com a
enfermeira que € responsavel pela unidade, pois é ela que conhece todos os
procedimentos da unidade. Também foi realizada uma entrevista com a servidora
responsavel pelo levantamento dos materiais necessarios as atividades do PSF, com o
dentista e com uma agente comunitaria de saude, no intuito de entender a percepg¢éo dos
mesmos acerca de como é formado o estoque da organizagdo. Ademais, a entrevista com
vinte usuarios foi realizada com aqueles presentes nos horarios de 6:30 as 7:30 horas da
manha e no periodo de 14:30 as 16:00 horas. Esses horarios foram escolhidos por serem
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de maior fluxo de pessoas no PSF, sendo que no periodo da manha os usuarios buscam
a unidade para marcar as consultas.

A analise dos dados das entrevistas foi feita pela analise de conteudo, nas quais
foram estudadas as respostas obtidas dos funcionarios do PSF. Para tanto, a fala dos
entrevistados 1, 2, 3 e 4 foi analisada individualmente, com o objetivo de compreender a
visdo dos funcionarios do PSF, por meio da realidade do estoque e da comunicacido na
unidade. Os resultados obtidos pelas entrevistas com os usuarios foram analisados a
partir de experiéncias vivenciadas no PSF, sendo os usuarios divididos em dois grupos. O
primeiro faz meng¢ao aos usuarios que nao tiveram atendimento prejudicados pela falta do
material especifico no seu atendimento e o segundo, por usuarios que tiveram
atendimentos prejudicados pela falta de materiais, considerando que os usuarios
possuem uma percepcao diferente do tema proposto em relagcdo as pessoas que
trabalham no posto de saude. Sendo que a analise de conteudo acontece de forma
simultdnea com a coleta dos dados, iniciando-se a analise desde a primeira entrevista
(GIL, 2010). Através dos dados obtidos, buscou-se compreender o que acontece no dia-a-
dia da unidade de saude em relacédo a gestao de estoque, a comunicagao e aos servigos
ofertados.

4 Resultados e Discussoes
4.1 Servigos prestados pelo PSF 03 e a relagao do mesmo com a gestao de estoque

No decorrer da entrevista com a entrevistada 1 foi possivel identificar os diversos
servigos prestados pelo PSF, quais sejam: consultas com clinico geral, ginecologista,
dentista, afericdo de pressao, curativos entre outros. Os servigos ofertados pelo PSF 03
podem ser descritos conforme o Quadro1:

Quadro 1 - Tipos e caracteristicas dos servigos ofertados pelo PSF 03
Tipo de Servigo Prestado Caracteristicas do servigo Prestado
As consultas caracterizam-se por
serem previamente agendadas. Este
Consultas tipo de atendimento é prestado pelo
clinico geral,
ginecologista, dentista e psicologa.
S3&0 0s servigos que nao necessitam de
agendamento prévio no PSF. Podendo
0s usuarios serem atendidos pela
Servigos de Demanda Espontanea técnica de enfermagem e pela
enfermeira. Exemplos desses servigos
sdo a troca de curativos,afericao de
pressao, aplicacado de vacinas, etc.
S3ao0 os servigos que necessitam de um
atendimento imediato, geralmente
sdoatendidos pelos
mesmos profissionais que prestam os
servicos de consulta, um exemplo
destes servicos sdo o0s que se
encaixam na areade endodontia, que
entre outros atendimentos, esta a

Servigos de Urgéncia
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remogao de caries.

Quando verifica-se a necessidade de
atendimento especializado, nesse caso
0s usuarios sao encaminhados para
Encaminhamento outros orgaos de saude. Geralmente, o
encaminhamento acontece durante as
consultas, as quaissaorealizadas no
PSF.
Acontece quando o usuario ndo pode
deslocar-se até a unidade, estando
Doacao de materiais acamado e nao possuindo condi¢des
financeiras de adquirir omaterial
necessario para o seu atendimento.
Fonte:Elaborado pelos autores(2018).

Todos os servigos do PSF sdo pensados tendo como alvo os usuarios. Para isso,
entender quais servicos sao mais requisitados por parte da populacdo é um desafio para
a unidade de saude, sendo essa uma das dificuldades levantadas pela entrevistada 2:

A maior é...dificuldade...€ porque assim, geralmente a gente nao sabe
0 que que vai acontecer, entdo sai hoje, por exemplo, hoje eu sai e eu
tenho assim, um numero X de faixas, se acontece dois ou trés
acidentes que eu comego a gastar muito, ai eu ja gasto tudo que eu
tenho, ai depois eu preciso ver como que eu vou fazer pra mim repor
aquilo ali (ENTREVISTADA 2).

Todos os atendimentos prestados pelo PSF sdao pensados a partir das
necessidades dos usuarios, sendo que os mesmos sao os alvos do servigo, 0 que é
caracterizado como um servigo de front office, ou seja, os usuarios fazem parte do
processo (CARDOSO, 2012). O entrevistado 3 diz o seguinte em relagdo a demanda dos
servigos que sao oferecidos no PSF:

Vai muito da area de cada PSF. Um PSF que esta localizado em uma
area mais central, o tipo de atengcédo € um pouco diferente, aqui como é
uma comunidade mais carente a gente atua mais em area de cirurgia,
de extracdo, de orientagdo, sabe? Entdo varia muito da area de
atuagéo de cada PSF (ENTREVISTADO 3).

4.2 A gestao do estoque no PSF 03 — Caminho das Aguas

O PSF 03, assim como os demais, esta ligado a um almoxarifado central para o
qual sido feitas as solicitacdes dos materiais necessarios. A solicitacdo deve ser
encaminhada até o quinto dia util de cada més. O tipo de material pedido segue o mesmo
padrao para todos os PSF’s, sendo ajustada apenas a quantidade solicitada. Na unidade
em estudo a enfermeira tem a responsabilidade de fazer os pedidos. Depois de
solicitados, os materiais que chegam ao PSF s&o acondicionados em locais de facil
acesso em funcao de sua utilidade, porém, o que se verifica € que nao existe um local
separado para que esses materiais sejam guardados. O estoque gerado esta, em sua
maioria, no mesmo local em que funcionam os atendimentos ao publico.
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O arranjo fisico ou layout da organizagdo nao € capaz de suprir as demandas do
PSF no que se refere a organizacéo do estoque, que, de acordo com Paschoal e Castilho
(2010), a gestdo dos materiais em organizagbes de saude, tem por objetivo suprir os
materiais necessarios a organizagao com qualidade e no tempo correto.

A Figura 1 sintetiza como estdo armazenados os materiais utilizados no PSF.

Figura 1 - Locais de armazenamento

Almoxarifado Central
envia os materiais

Demais materiais
utilizados nos
atendimentos

Materiais d= uso

Remédios Odontolégico

Armazenados na
mesma sala que
funciona o Consultorio
I\ Odontoldgica

Conforme sua utilizagdo
sdo armaznados em
armarios em diferentes
locais da organizacio

Restante armazenado
em armarios em
outros locais do PSF

Maior parte

armazenadana
esterelizacio

Fonte: Elabbrado pelos autores(2618).

Dentre os diversos atendimentos que o PSF presta, dois necessitam de atencao
especial, sendo eles os de urgéncia e de demanda espontanea, os quais fazem parte de
uma demanda por servigos que o PSF nao pode controlar, sendo estes os que mais
utilizam de materiais para realizar o atendimento, estando grande parte dos materiais em
estoque disponiveis para realizar estes atendimentos. Assim, para verificar a quantidade a
entrevistada 2 revela o seguinte:

Tem, tem que olhar se esta faltando, se tem pouco, ou se ndo tem
nada. Para eu poder pedir de acordo com o que tem aqui. Se tiver, por
exemplo, 5 pacotes de gaze, ai eu posso pedir 20, 30, 5 de cada
tamanho. Ai eu vou verificando, vou colhendo alcool, algodao é...fita de
esparadrapo é... ai eu vou olhando o que vai ter, se eu tiver pouco, eu
peco mais, se eu ja tiver muito, eu sé pego pra complementar pra gente
vencer o més (ENTREVISTADA 2).

4.3 Comunicagao entre o PSF 03 e o almoxarifado central

As maiores dificuldades retratadas pelo PSF 03 estdo intimamente ligadas a
comunicagao entre este e os demais 6rgaos, ja que ele nado funciona de forma totalmente
autbnoma.

Quando a quantidade de um material ndo é suficiente para realizar os
atendimentos durante o més, é fundamental a boa comunicagao entre os setores, pois
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sdo capazes de adequar seus estoques trocando informagdes e materiais. Este fato é
evidenciado pela fala da entrevistada 1:Eu peco sempre a mais pra ficar, porque aqui é
um lugar longe neh, entdo se eu precisar de uma hora pra outra eu tenho que pegar com
outro PSF neh. (ENTREVISTADA 1).

Através desta fala da entrevistada fica evidente que os PSF’s préximos sempre
trocam informacgdes, e na falta de material ha empréstimo entre eles, para que os servigcos
continuem a ser prestados.

4.4 A visao dos usuarios em relagao aos servigcos prestados e a percepgao de
auséncia de materiais

Com o crescimento da populacdo assistida pelo PSF, as necessidades da unidade
foram aumentando. O /ayout passou por algumas mudancgas através de obras recentes
sem oferecer resultados satisfatorios ao aumento da populacao, apesar de tentar adaptar
o PSF a sua nova realidade. Estas adaptagdes sao descritas pela entrevistada 1 da
seguinte forma:

Porque aqui teve que abrir, igualzinho aqui que era a farmacia, mas
aqui teve que ser desativado pra virar consultério. Que a populagéo da
Cohab ela foi crescendo, e escola, PSF, ndo cresceu junto com ela,
creche. Entdo foi adaptando, entdo o PSF foi se adaptando ao bairro, o
bairro foi crescendo, invés do PSF crescer junto com ele ou aumentar o
PSF ou fazer mais PSF, ndo, ai num espaco pequeno a gente foi
arranjando os jeitinhos neh, brasileiros neh. Tira a farmacia dali, pdem
os medicamentos no armario, ai onde é a farmacia faz virar consultério,
foi arrumando os jeitinhos para...caber todo mundo, para poder atender
todo mundo (ENTREVISTADA 1).

Grafico 1: Opinido dos usuarios que néao tiveram nenhum atendimento prejudicado pela
falta de materiais em relagao a quantidade de material.

Opinido dos usuarios em relagdao a quantidade de
material ser suficiente pra atender a todos

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).
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5 Consideragoes Finais

Grande parte dos estudos académicos analisam separadamente a gestdo de
estoque e os servigos oferecidos por uma organizagdo. Como 0s servigos se caracterizam
por serem intangiveis e pelo fato de ndo serem estocaveis, em grande parte dos casos
nao se pensa a gestdo do estoque para a prestagcdo destes servigos. Os servigos
ofertados pelo PSF sio caracterizados pela atencédo basica de saude, porém verificou-se
que a especificidade dos atendimentos depende do contexto no qual o individuo esta
inserido.

No PSF, pdde-se notar que a gestdo de estoque é fundamental para que a
organizacado oferega os servigcos sem interrupgdes, para tanto dependera de uma boa
gestdo de estoque. Portanto, entender que o espaco fisico tem influéncia direta tanto na
prestagdo do servigo quanto na gestdo do estoque é primordial para qualquer gestor,
especialmente no setor da saude, em que os clientes participam diretamente na prestagao
dos servigos.

Os processos de comunicacao que envolvem o PSF, o Almoxarifado Central e os
demais 6rgaos, revelaram-se extremamente importantes na manutengao dos servigos e
do estoque do PSF.

A maior dificuldade encontrada no presente estudo foi conhecer a visdo de pessoas
que ja haviam utilizado servigos oferecidos pelo PSF. Segundo estimativas dos
funcionarios do PSF, a populagcdo assistida pode chegar a 10 mil pessoas e a
possibilidade de encontrar individuos que se encaixam no publico desejado € pequena se
considerada a forma como foram obtidos os dados, pois os usuarios buscam o PSF
somente quando precisam de algum atendimento.

A contribuigdo mais importante do presente estudo € aprofundar-se acerca dos
servicos prestados por meio da gestdo de estoque. Muitos dos atendimentos sao
realizados com o uso de materiais e, portanto, € fundamental para a organizagao
conhecer quais sao 0s servicos mais demandados e quais materiais sdo os mais
demandados para que se possa oferecer os servigos ininterruptamente e, no caso dos
servicos que se enquadram na saude basica, essa realidade pode se replicar em outros
orgaos.

Novos estudos devem focar a sua atencdo em estratégias de comunicagédo e
marketing do PSF com os usuarios, oferecendo meios nos quais o PSF possa mostrar a
populagao os servigos que sao oferecidos, ou seja, 0os processos que envolvem a oferta
de um servigo, e assim minimizar os prejuizos causados pelos fatores apontados nesta
pesquisa. Por conseguinte, futuros estudos podem focar sua atengdo nos fatores que
prejudicam a oferta dos servicos em um PSF, tanto em fatores internos a organizagao,
quanto nos fatores externos.
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