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A qualidade do servigo de atendimento ao publico no contexto da realidade brasileira,
tanto no ambito estatal quanto da iniciativa privada, se apresenta como um desafio institucional
gue parece exigir transformacdes urgentes. Esta necessidade tem multiplas facetas, a visibili-
dade de uma delas se expressa nas queixas e reclamacoes freqientes de usuérios-consumidie
res. Basta visitar os espacos dedicados aos leitores dos jornais para encontrar uma fonte empirice
abundante de reclamagdes concernentes aos servigcos de atendimento tanto em instituicoes
publicas quanto privadas.

Os problemas existentes colocam em cena trés dimensdes essenciais de analise que
interagem em situacdes de atendimento: (a) os usuarios: o contexto de queixas parece contra-
riar preferéncias, habitos e expectativas configurando um quadro de insatisfacdo generalizada;
(b) o atendente: sujeito que se vé obrigado a gerir exigéncias de diferentes ordens
(organizacionais, materiais, instrumentais e sociais...) para garantir a qualidade e eficacia do
servigo; e (c) a instituicdo: a deterioracdo da qualidade do servico de atendimento exige das
instituicbes novas estratégias de racionalizacéo de suas atividades.

Do ponto de vista sécio-econémico, o servico de atendimento passa a ser um fator
importante de sobrevivéncia organizacional. Para as empresas privadas ela implica em respon-
der adequadamente os classicos imperativos da concorréncia (produtividade, qualidade, ren-
tabilidade) num cenario econdmico cada vez mais competitivo. Enquanto que para as institui-
¢cOes publicas, a estratégia de sobrevivéncia cobra respostas apropriadas a nova conjuntura
historica de consolidacdo da democracia que coloca em cena cidaddos mais exigentes quanto
a oferta e a qualidade dos servigos publicos. Do ponto vista cientifico, a tematica permanece
pouco estudada ou um territério a ser desbravado, pois o0s estudos tém se restringido a poucas
disciplinas (particularmente, a administracdo, psicologia e sociologia) cujo enfoques tendem a
abordar apenas certos aspectos (marketing, atitudes dos consumidores) enfatizando, sobretu-
do, a perspectiva do cliente ou usuario. Assim, as estratégias de venda, o comportamento de
consumo, 0S motivos para compra, o espaco de venda... tém sido as variaveis privilegiadas de
estudo. Em tais enfoques, o trabalho dos funcionarios comumente aparece residualmente ou
de forma implicita.

Historicamente, a literatura em ergonomia tem privilegiado o estudo do trabalho indus-
trial enquanto que a analise de situagdes de trabalho no setor terciario €, ainda, relativamente
incipiente. O enfoque da ergonomia, em intervengdes no setor de servigos (hospitais, super-
mercados etc.), é centrado na atividade do funcionario e, muitas vezes, o usuario termina
ficando em um plano secundéario: “Os estudos focalizam essencialmente o trabalho dos funci-
onarios, a hipotese de base (freqientemente implicita) € que a melhoria das condi¢des de
trabalho dos funcionarios levaria ‘automaticamente’ ao aprimoramento do servigo prestado e,
por consequéncia, a satisfacdo do usuério” (Falzon & Lapeyriére, 1998).

O objetivo dessa comunicacdo é apresentar um modelo tedrico (em construgdo) em
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ergonomia para o estudo do servi¢o de atendimento ao publico. Dando continuidade a outras
reflexbes (Ferreira, 1997; 1998), a perspectiva é fornecer uma “ferramenta tedrica” que o
oriente o processo de investigacdo do atendimento ao publico. A construcdo desta aborda-
gem nasceu da busca de respostas para algumas questdes basicas: 0 que € o servigco de atenc
mento ao publico? como analisa-lo? quais séo as variaveis principais que interferem na execu-
¢éo deste servico? como interagem tais variaveis e influenciam os sujeitos participantes? quais
séo as consequéncias principais do servigo de atendimento? Tais questfes serviram de eixos
para as reflexdes sobre a tematica em foco e permitiram estruturar e desenvolver um modelo
tedrico (Figura 1).
Nessa abordagem, considera-se ndo sé os fatores principais que influenciam a atividade dos
funcionarios, mas atribui-se um lugar de importancia ao usuario para o estudo das situagdes
de atendimento.
- Figura 1 -
Contexto Caracteristico do Servigo de Atendimento ao
Piblico: Légicas, Fatores e Condigoes Fisico-Ambientais
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Diagnosticar o servi¢o de atendimento ao publico para identificar a origem e a dindmica
dos problemas existentes e, ainda, aprimorar a sua qualidade impde compreender:
A l6gica da instituicdo: identificar e analisar o conjunto de fatores (perfil, processos organizacionais

e recursos instrumentais) que caracteriza o “modo de ser habitual” da instituicdo, sem o qual é impossivel
compreender 0 que se passa nas situagdes de atendimento e os efeitos sobre a sua eficicia e qualidade;

A légica do(a) atendente: identificar e analisar o conjunto de fatores (perfil individual, competén-
cia profissional e estado de salde) que caracteriza o “modo operatério usual” do atendente, orientando a
sua conduta nas situagfes de atendimento para responder adequadamente tanto as necessidades dos usu-
arios quanto as tarefas prescritas pela instituicéo;

A légica do usuario: identificar e analisar o conjunto de fatores (perfil s6cio-econémico, represen-
tacdo social e satisfacdo) que caracteriza o “modo de utilizagdo” dos servigos pelos usudrios e que orienta
seus comportamentos nas situagfes de atendimento ao publico.

O servico de atendimento constitui 0 ponto de intersecédo dessas diferentes l6gicas que
se inscrevem, por sua vez, dentro de determinadas condi¢fes fisico-ambientais (espaco, luz,
ruido, calor) e instrumentais (material, mobiliario, equipamentos). A visibilidade dos possiveis
desequilibrios e incompatibilidades existentes entre as logicas aparece sob a forma de indica-
dores criticos (tempo de espera, reclamacdes dos usuarios, erros, retrabalho etc.). Assim, a
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interface entre a atividade de trabalho do(s) funcionéario(s) e o comportamento do usuério
constitui o centro de interesse principal, a partir do qual sdo recuperados os elementos
explicativos e elucidativos dos fatores criticos constatados em situa¢cdes problematicas de
atendimento bem como suas consequéncias para: o(s) funcionario(s); o usuario; e a empresa/
instituicdo. Nesta perspectiva, a situagédo de atendimento constitui a dimensao principal na
producéo de conhecimentos sobre a temética em foco.

O uso do modelo tedrico no contexto da “Andlise Ergonémica do Trabalho - AET”
(Guérinet al, 1997) permitira, de um lado, identificar as principais variaveis constituintes da
situacdo de atendimento a serem examinadas e, de outro, analisar as possiveis interagdes
destas variaveis para o diagndstico dos problemas constatados. Cabe ressaltar que se trata d
um modelo descritivo, seu papel é o de servir de quadro teérico de reflexdo e de referéncia
sobre 0 objeto de estudo; a perspectiva ndo é, portanto, de testar um modelo tedrico a priori
(Montmollin, 1995).



