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Resumo

O objetivo desta dissertagdo € investigar a relacdo entre Servico de Teleatendimento,
Custo Humano do Trabalho e Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar dos teleatendentes em
uma central do governo. O quadro tedrico utilizado na presente pesquisa foi
fundamentado no modelo tedrico da Ergonomia da Atividade, contemplando as seguintes
dimensdes analiticas: Contexto de Producdo do Servico de Teleatendimento, Custo
Humano do Trabalho e Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar dos teleatendentes. O
enfoque metodoldgico apoiou-se na Analise Ergondmica do Trabalho (AET) e o trajeto
compreendeu a realizacdo de analise documental, reunibes com o0s gestores e
teleatendentes, aplicacdo de questionario (188 teleatendentes) e entrevista semi-
estruturada (9, grupais, com duracdo média de 1:23h, em 35 teleatendentes). A analise
dos resultados aponta para uma relacdo entre todas as dimensdes analiticas
pesquisadas. O Contexto de Producéo do Servigo de Teleatendimento apresenta relagao
entre Interagcdes Socioprofissionais, Organizacdo do Trabalho e Condi¢cdes de Trabalho,
permeado pelas questdes relacionadas a comunicagdo, as informacdes, as regras, as
tarefas, a atividade e ao suporte organizacional. O Custo Humano do Trabalho apresenta
relacdo com o contexto de producdo, em que o Custo Afetivo e Cognitivo relaciona-se
com: as Interagbes Socioprofissionais (comunicagao deficiente e controle das emocgdes ao
lidar com os “atores” do servigo), a Organizagdo do Trabalho (regras rigidas, ordens
contraditérias e informacdes insuficientes) e as Condi¢des de Trabalho (precario suporte
organizacional). A relagdo entre o contexto de producéo e os custos reflete nas Vivéncias
de Mal-estar (problemas na comunicacéo, regras rigidas e suporte organizacional precario
aumentam os custos, refletindo em uma avaliagcdo negativa dos trabalhadores sobre seu
estado) e nas Vivéncias de Bem-estar (eficiéncia das estratégias de mediagdo quando os
teleatendentes lidam com as contradicbes do contexto, refletindo em uma avaliagdo
positiva dos trabalhadores sobre seu estado). Conclui-se assim, que Interagbes
Socioprofissionais, Organizagdo do Trabalho e Condi¢cbes de Trabalho apresentam-se
como dimensfes interdependentes do Contexto de Produgcdo do Servico de
Teleatendimento e os teleatendentes, para lidarem com as contradicdes do contexto de
producdo, utilizam estratégias de mediacdo que, quando ineficazes, aumentam o Custo
Humano do Trabalho, prevalecendo as Vivéncias de Mal-estar nos teleatendentes, e,
guando eficazes, transformam e/ou reduzem o Custo Humano, prevalecendo as Vivéncias
de Bem-estar no servi¢o de teleatendimento.

Palavras-chave: Teleatendimento, Custo Humano do Trabalho, Ergonomia da Atividade,
Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar.



Abstract

The objective of this dissertation is to investigate the relation between Call Center Work,
Human Cost of Work, and Uneasy and Well-being Experiences of the call centre staffs in a
public central service. The theoretical framework used in the present research was based
on the theoretical model of the Ergonomics of the Activity, contemplating the following
analytical dimensions: Context of the Service Production of Call Center, Human Cost of
work and Uneasy and Well-being Experiences of the call centre staffs. The
methodological rest a Ergonomic Analysis at Work (EAW) and the course included
documental analysis, meetings with managers and attendants, application of questionnaire
(188 attendants) and semi-structured interviews (9 group interviews, with average duration
of 1:23 h, to 35 attendants). The analysis of the results shows a relation between all the
searched analytical dimensions. The Context of the Service Production of Call Center
presents clear relation between Socio-professional Interactions, Work Organization and
Work Conditions, influenced by questions related to communication, information, rules,
tasks, the activity and organizational support. The Human Cost of Work presents a relation
with the context of production, in which the Affective and Cognitive Cost becomes related
with: the Socio-professional Interactions (deficient communication and control of emotions
when dealing with the “actors” of the service), the Work Organization (rigid rules,
contradictory orders and insufficient information) and the Work Conditions (precarious
organizational support). The relation between the context of production and the costs
reflect in the Uneasy Experiences (problems in communication, rigid rules and precarious
organizational support increase the costs, reflecting in a negative evaluation of the workers
on their conditions) and Well-being Experiences (efficiency of the mediation strategies
when the attendants deal with the contradictions of the context, reflecting in a positive
evaluation of the workers on their conditions). One concludes thus, that Socio-professional
Interactions, Work Organization and Work Conditions are presented as interdependent
dimensions of the Context of the Service Production of Call Center. Also, in order to deal
with the contradictions of the context of production, attendants use strategies of mediation
which, when inefficacious, increase the Human Cost of Work, resulting in the prevalence
of Uneasy Experiences of the call centre staffs; and, when efficient, transform and/or
reduce the Human Cost, resulting in the prevalence of Well-being Experiences of the call
center staffs.

Keywords: Call Center Work, Human Cost of Work, Ergonomics of Activity, Uneasy and
Well-being Experiences.



Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar no Trabalho em
Central de Teleatendimento Governamental

Introducéo

A recente configuracdo do antigo trabalho das telefonistas, que toma impulso nos
anos 80 (Santos, 2002), com a evolucdo tecnoldgica das telecomunica¢cdes e com a
propagacdo dos direitos dos consumidores, chega ao modelo de atividade de
teleatendimento que temos hoje, e é essa atividade, em um contexto especifico, que a
presente pesquisa se propde estudar. Dificuldades de relacionamento, comunicacdo
ineficiente, falta de informacéo, banco de dados defasado, normas rigidas e falta de
flexibilidade nas regras para o desempenho das atividades sdo as queixas formuladas
pelos teleatendentes, configurando-se como o ponto de partida desta pesquisa. Assim,
objetiva-se analisar a relacdo entre Servico de Teleatendimento, Custo Humano do
Trabalho e Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar dos teleatendentes em uma central do

governo.

O desenvolvimento observado nas centrais de teleatendimento (lida, 1990), &
notavel no setor publico e privado. Por serem ferramentas que, em certa medida, facilitam
a comunicacdo entre cliente e empresa e muitas vezes a Unica forma de comunicacgao,
tornam-se comuns para diversos tipos de atividades tais como transferéncias bancérias,
pagamento de contas, compra e venda de produtos, servicos de pos-venda e prestagéo

de informag6es ao usuario e/ou consumidor (Glina & Rocha, 2003).

Peppers & Rogers (2001) afirmam que no setor de teleatendimento tem sido
utiizado uma diversidade de aparatos de tecnologias que visam ampliar o nivel de
interatividade com o usuério, criando ferramentas para o atendimento de um consideravel
volume de pessoas. Ademais, a introducéo de tecnologia e informatizagéo dos processos
insere na organizacao, segundo Sperandio (1984), valores e uma distribuicdo de poderes

(ex.: interagOes entre os atores por meio das novas tecnologias).

A natureza do servico de teleatendimento é caracterizada por solicitagdo
emocional (ex.: dispéndio afetivo, de sentimentos e de estados de humor); e cognitiva
(ex.: uso continuo da memoria, da atencdo e resolucdo de problemas), associada a
precisdo no conhecimento dos conteudos e a rapidez no atendimento. Nesse sentido, é
fundamental que os atendentes detenham informacdes e desenvolvam competéncias

relativas aos produtos ou servigcos oferecidos pela empresa, as formas de negociacdo e
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orientacdo, ao uso de microcomputador, as técnicas de comunicacdo por telefone, as

técnicas de telemarketing e ainda, as técnicas de relacdes publicas (Torres, 2001).

Essas novas exigéncias, incorporadas as antigas tarefas, representam algumas
das inimeras modificacdes ocorridas no setor de teleatendimento que se refletem no
processo laboral e em seus atores. Com esse servico, surgem novas formas
organizacionais dotadas de caracteristicas contraditérias: aos teleatendentes séo exigidos
cuidados com a eficiéncia e eficacia do servico, de forma a atender tanto aos objetivos
organizacionais, de produtividade, quanto as demandas dos usuarios, de satisfagdo com
o atendimento e qualidade do servico prestado. Conciliar essas contradicbes, nem
sempre facil de ser alcancada, perpassa diferentes légicas (do usuario, do atendente e do

gestor) que, se conquistadas, permitem o alcance da eficacia do servico.

Porém, mesmo com esse novo cenario, existe uma realidade baseada em um
modelo taylorista de administragdo. Isso significa que mesmo com 0S avangos
tecnologicos, a organizacéo do trabalho ndo acompanha esses avangos, ignorando novas
exigéncias da atividade como o tratamento de demandas e a execugdo de tarefas

complexas pelos operadores (Abrah&o & Santos, 2004).

A demanda do usuério pode ser problematica ou ultrapassar os recursos e
estratégias dos atendentes para resolvé-la. Logo, o atendente ndo consegue realizar seu
trabalho de forma a satisfazer o puablico (Abrah&o, Torres & Assuncgdo, 2003). Dessa
maneira, as contradigdes do contexto de teleatendimento podem se constituir em fonte de
mal-estar. Deve-se, ainda, considerar o argumento de Belt (2002), segundo o qual séao
raras as possibilidades de ascenséo profissional, havendo uma forte presséo temporal,
que leva a competicdo no ambiente de trabalho. Atrelada a todo esse cenario, ha ainda a
diversidade de atitudes dos usuarios e uma forte cobranga por parte dos supervisores
(Oda, 2004).

Problemas nas interagbes sociais no servico de teleatendimento séo fontes de
desgaste emocional para os atendentes, promovendo estresse no trabalho (Glina &
Rocha, 2003). A rigida Organizacdo do Trabalho, com forte controle e monitoramento das
tarefas, restricbes ao dialogo, presséo temporal e falta de padronizagdo nas avaliagBes
dificultam a realizacdo da tarefa (Santos, Chaves, Pavao & Bijos, 2000), o que gera um
sentimento de pouca utilidade e alta exigéncia cognitiva nos atendentes. As Condic¢des de
Trabalho com escasso suporte organizacional e gestdo de informagdes e problemas nos

aspectos fisico-ambientais afetam o bem-estar dos trabalhadores (Holman, 2002), o que

Ludmilla de Sousa Diniz = 2
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pode levar a um alto indice de absenteismo e rotatividade, além de re-trabalho, por erros
ou perda de qualidade do servigo. Portanto, problemas nas Interagdes Socioprofissionais,
na Organizacdo do Trabalho e nas Condi¢cbes de Trabalho podem estar na origem do
mal-estar vivenciado pelo teleatendentes, assim como a qualidade nesses aspectos

podem estar na origem do bem-estar.

Para lidar com essa problematica, adotou-se o modelo tedrico com fundamentos
na Ergonomia da Atividade. Essa disciplina € uma abordagem cientifica que investiga a
relagdo entre individuos e o Contexto de Producdo de Bens e Servigos (Ferreira &
Mendes, 2003). E usada para analisar as contradicdes existentes na referida inter-relagéo
e as estratégias individuais e coletivas de mediacdo que sdo empregadas pelos
trabalhadores para responder a diversidade de exigéncias existentes nas situacdes de

trabalho.

A Ergonomia da Atividade é de origem franco-belga e tem como pressupostos: (a)
estudo centrado na atividade real de trabalho; (b) participacdo efetiva dos sujeitos; (c)
variabilidade intra e interindividual dos sujeitos e das situagées; (d) acesso as informagdes
de trabalho; e, (e) globalidade da situacdo estudada, partindo-se de uma situacéo-
problema (Ferreira, 2003). A finalidade da referida abordagem é reduzir as vivéncias
negativas dos trabalhadores e obter uma solugdo de compromisso que atenda aos
interesses dos empregados, dos gestores e dos usuarios/consumidores/clientes dos
servigos. Tal solugédo decorre do processo de compreender o trabalho para transforma-lo,
por meio de adaptagéo das condi¢des e da organizagdo de trabalho as caracteristicas das

pessoas (Guérin, Laville, Daniellou, Duraffourg & Kerguelen, 2001).

A relevancia dessa pesquisa se inscreve, basicamente, em trés ambitos (social,
institucional e cientifico). No primeiro, o social, o teleatendimento se constitui como um
facilitador no dia-a-dia das pessoas, dado que, em um mundo onde cada vez mais tem-se
menos tempo para a vida fora do trabalho, evitar filas significa maior qualidade de vida.
Além disso, esse servico é um meio que atinge um maior contingente de pessoas, em
diferentes horarios e configura-se como um dos principais canais de comunica¢gdo com o
cidaddo. O crescimento dessa atividade tem implicagbes na construgdo da cidadania.
Com o cidad&o cada vez mais consciente de seus direitos, principalmente depois da
promulgacdo do Codigo de Defesa do Consumidor nos anos 90 (Nogueira, 2000), essas
centrais se expandiram e, a0 mesmo tempo, se constituiram em canais para dendncia e

reclamacdes de servigos e produtos. Desse modo, a melhoria da qualidade e da eficiéncia
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do atendimento prestado adquire maior valor diante deste novo perfil do usuério. Além
disso, trata-se de uma importante atividade sécio-econémica, geradora de empregos no
Brasil. A Associacdo Brasileira de Telemarketing, em 2005, aponta que os postos de
trabalho sdo ocupados especialmente por jovens que entraram recentemente no mercado
de trabalho e por mulheres com idade acima de 40 anos, reingressando ao ambiente de
trabalho. Por tanto, a presente pesquisa se torna relevante, socialmente falando, pois, ao
propor recomendacgdes que visam a melhoria do atendimento, os usuarios ganham com

um servigco que atenda mais as suas necessidades.

No segundo, o institucional, a pesquisa agrega um conjunto de informacgdes, as
quais possibilitam tracar um diagnéstico global do servigo dessa central, além de explorar
as necessidades e sugestfes de melhoria e oferecer recomendagdes técnicas, podendo
estas servir para melhorar o contexto de trabalho dos teleatendentes, com reflexo para a
propria instituicdo e em Ultima instancia, para os proprios usuarios. Cabe lembrar também
que a busca por modelos de gestdo ou técnicas inovadoras que diminuam os atuais
problemas encontrados nessas centrais (re-trabalho, reclamacgdes, queixas, rotatividade,
absenteismo, dentre outros) € uma constante por parte dos gestores. Assim, a pesquisa
veio unir-se as proprias necessidades da instituicdo em modificar seu contexto de trabalho

e de producéo.

No que se refere ao terceiro a&mbito, o cientifico, esta pesquisa tem como objetivo
de estudo a atividade de teleatendimento, que apesar da expansédo econdémica e social
significativas do servico, os estudos voltados a essa area ainda séo reduzidos. Verifica-se
que as varias disciplinas que buscam estudar o trabalho de teleatendimento executado
nas centrais, geralmente, sdo centradas no cliente ou no treinamento dos teleatendentes,
esquecendo-se do contexto de produgéo do teleatendimento. Assim, pouco se conhece
sobre o teleatendente, que faz o elo entre a instituicdo e 0s usuéarios e o que, externo aos
trabalhadores, pode estar no cerne dos problemas enfrentados pela instituicdo. Nessa
perspectiva, a pesquisa busca contribuir com o aperfeicoamento do quadro tedrico de
referéncia, a Ergonomia da Atividade (Ferreira & Mendes, 2003), ao investigar o contexto

de producao de servicos de teleatendimento de um 6rgdo governamental brasileiro.

Baseado em um enfoque com carater antropocéntrico e multifacetado, a
Ergonomia da Atividade contribui com estudos que versam sobre atendimento ao publico
em 0Orgdos governamentais. O carater antropocéntrico dessa abordagem tem como

finalidade “adaptar, ajustar, compatibilizar... a légica de funcionamento do contexto de
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producdo aos trabalhadores, gestores e usuérios/consumidores como forma de facilitar
suas interagbes com 0 meio e, assim, garantir o bem-estar dos individuos, a eficiéncia e a
eficdcia das atividades produtivas” (Ferreira & Mendes, 2003, p. 45). Considerando os
diferentes atores envolvidos no atendimento (o teleatendente, por meio de sua atividade e
contexto de producdo, o usuario, por meio de suas exigéncias, e 0s gestores, pela
conduta e também pelo contexto de trabalho), o interesse da Ergonomia, com enfoque
multifacetado, recai no estudo da atividade, na dimensdo temporal do trabalho, nos
componentes cognitivos, no campo da cooperacao e da autonomia e no significado da
acdo para os atores (Ferreira, 2000a). Ferreira & Mendes (2001) ressaltam que a
Ergonomia da Atividade investiga, entre outros, a relagdo entre os trabalhadores e o
Contexto de Producdo de Bens e Servicos para transformar os indicadores criticos,

atendendo as necessidades dos trabalhadores, gestores e usuérios.

Nesse panorama, a instituicio é o cendrio de producdo de servicos de
teleatendimento com seu suporte tanto nas condigdes quanto na organizacéo do trabalho.
O atendente repassa ao usuario as informacdes que possui, segundo suas habilidades e
competéncias e de acordo com as condi¢des fornecidas pela instituicdo. E, por ultimo, o
usuario busca a solucdo de sua demanda, sem fazer uma distingdo entre a instituicdo e o
atendente, esquecendo que o atendente tem sua propria identidade e caracteristicas
(Freire, 2002). Assim, para procurar entender a relagdo entre essas logicas e o contexto
em que estdo inseridas, partiu-se da hipotese de que os teleatendentes, para lidarem com
as contradicOes presentes nas Interagdes Socioprofissionais, na Organizagéo do Trabalho
e nas Condicdes de Trabalho do teleatendimento, utilizam estratégias individuais e
coletivas de mediacdo que, quando ineficazes, aumentam o Custo Humano do Trabalho
(CHT), prevalecendo as Vivéncias de Mal-estar nesse contexto e, quando eficazes,
transformam e/ou reduzem o CHT, prevalecendo as Vivéncias de Bem-estar no servico de

teleatendimento.
Dessa forma, as questdes que nortearam a presente pesquisa buscam identificar:
1. Como se caracteriza 0 Servigo de Teleatendimento?
2. Como se caracteriza o Custo Humano do Trabalho?

3. Como se caracterizam as Vivéncias dos teleatendentes no Contexto de Trabalho?
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Essa dissertacdo divide-se em trés capitulos, que procuram responder as

guestdes norteadoras e ao objetivo proposto.

No primeiro capitulo apresenta-se o quadro teorico de referéncia, a fim de
caracterizar o processo de investigacdo do objeto de pesquisa. Esse momento destina-se
a abordar os estudos que privilegiam o servico de teleatendimento, os conceitos em
Ergonomia da Atividade e o estado da arte das pesquisas relacionadas ao
teleatendimento e desenvolvidas com base na abordagem tedrico/metodolégica da
Ergonomia da Atividade.

No segundo capitulo, apresenta-se a Analise Ergonémica do Trabalho (Guérin et
al., 2001), enquanto enfoque metodolégico adotado na pesquisa. Além disso,
apresentam-se 0s instrumentos e procedimentos utilizados na coleta, tratamento e analise

dos dados.

No terceiro capitulo, os resultados mais importantes estdo sistematizados de
acordo com as questdes norteadoras e, concomitantemente, é feita a discussdo desses

resultados a luz da literatura e no enfoque tedrico adotado.

O objetivo e as questdes norteadoras sdo retomados na conclusdo, onde séo
articulados com os resultados principais. Procuram-se apontar, também, as
recomendacdes para melhoria do servico de teleatendimento, as contribuicbes dessa
pesquisa nos ambitos social, institucional e académico, os limites e uma agenda de

pesquisa para futuros estudos.
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| — Quadro Teodrico de Referéncia da Pesquisa

O objeto desta pesquisa se inscreve no campo da Ergonomia da Atividade,
aplicado ao servico de atendimento ao publico. A escolha fundamenta-se na possibilidade
que a abordagem oferece a compreensdo do contexto de producdo do servico de
teleatendimento, das logicas que caracterizam as condutas dos sujeitos (teleatendentes,
telegestores e teleusuarios) e das situagbes que envolvem a atividade de

teleatendimento.

Assim, procura-se fazer uma explanagéo dos principais aspectos que caracterizam
0 objeto em questdo: (a) servico de atendimento ao publico na modalidade por telefone,
ou teleatendimento; (b) Ergonomia da Atividade, com sua origem e principais conceitos
que serviram de fundamentag&o teorica para estudar o objeto; e, (c) potencial tedrico-

metodoldgico da articulacéo entre Ergonomia e o servigo de teleatendimento.

1. Contexto Socioecondmico dos Servi¢cos de Teleatendimento

O setor de servigos tem crescido exponencialmente nas uUltimas décadas em todo
o mundo. De acordo com Corréa (1999), a reestruturacdo produtiva, desencadeada na
década de 1990, constituiu-se no processo que compatibilizou mudancas institucionais e
organizacionais nas relacdes de producéo e de trabalho, em que a introdugédo de novas
tecnologias informatizadas assumiu um papel central. As mudancas tecnoldgicas,
socioecondmicas e demogréficas, a urbanizagdo, o aumento no nivel de exigéncias e a
sofisticagcdo do consumidor, 0 desenvolvimento da Internet e de programas
computacionais séo alguns dos varios motivos desse crescimento (Correa & Caon, 2002;
Bagnara, 2000; Dwyer, 2002).

Diante dessas mudancas, o teleatendimento apresenta uma nova forma de
organizacao, visando a otimizacdo do atendimento ao cliente. Porém, segundo Schweer &
Genz (2001), estudos cientificos realizados no servico de teleatendimento tém
demonstrado uma prevaléncia em gestdo baseada no modelo taylorista, de parcializagao
do trabalho e controle do ritmo, da fadiga e do manuseio. Portanto, as mudancas
ocorridas no cenario, em que se inscreve o0 servico de teleatendimento, ndo foram
incorporadas as caracteristicas centrais da organizacao do trabalho, referente ao modelo

de gestdo. Assim, de acordo com Santos (2002), o trabalho nas centrais caracteriza-se
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pelo atendimento de chamadas sem pausas e pelo controle de ritmos, associados a
necessidade de resolucéo de problemas mais complexos, evidenciando, assim, o trabalho
de teleatendimento segundo o modelo taylorista, sendo exigida dos trabalhadores pronta

resposta para situagdes variaveis, imprevisiveis e nao triviais.

1.1. Histdérico das Centrais de Teleatendimento

De acordo com a Associagao Brasileira de Telemarketing (www.abt.org.br), desde
0 aparecimento do primeiro telefone, criado por Alexandre Graahm Bell em 1880, deu-se
0 uso do aparelho para fins comerciais. Sua utilidade evidenciou-se por meio de vendas
de pastéis ao cadastro de clientes, por um pasteleiro. As primeiras centrais de
atendimento foram instaladas pelas companhias telefénicas e destinadas a conexao de
chamadas locais (Tessler, 2002). Na década de 50, especialmente nos Estados Unidos,
ainda sem a denominacgéo de telemarketing, varias publicagbes destacavam o ndmero de
telefone para obter respostas da clientela. No Brasil, em meados dessa década, a
Péaginas Amarelas possuia uma equipe de vendedores que, pelo telefone, vendia
anuncios de classificados. Mas foi em 1968, segundo Kinder (2001), que um juiz federal
americano ordenou a Ford Motor Company que estabelecesse uma linha de telefone
gratuita para atendimento de comunicagdes de defeitos em veiculos, o inicio oficial da
grande campanha de marketing por telefone. Em 1972, a Rockwell, empresa de
automacéo eletrénica, desenvolveu uma central automéatica de distribuicdo de chamadas
telefdnicas. Mas somente no inicio da década de 1980 as centrais de atendimento se
difundiram mundialmente. Em 1981, a General Eletric estabeleceu uma rede de centrais
de atendimento e em 1984, a AT&T, empresa de telefonia americana, realizou uma
campanha de telemarketing contactando 16 milhdes de pessoas por meio de 800

operadores de centrais de teleatendimento.

No inicio da expanséo desse servico, segundo Bagnara (2000), as centrais eram
escritorios ocultos e escondidos atrds de uma base de servigos telefénicos projetados
para facilitar aos consumidores o acesso as companhias. As estagdes eram projetadas
para manter o operador protegido contra ruidos, o que terminou por levar a exclusdo
social - fato este ainda encontrado em algumas centrais, atualmente, onde os
trabalhadores, de acordo com as normas institucionais, ndo podem conversar com seus
colegas, fazendo com que se sintam isolados durante o turno de trabalho e, muitas vezes,

oprimidos (Corporate Watch, 1999 apud Tessler, 2002), o que pode ser explicado pela
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percepcéo limitada do contexto de trabalho e, decorrente disto, a dificuldade de trabalhar

em equipe (Santos, 2002).

Durante os anos de 1970, esses escritérios escondidos, com seus trabalhadores
invisiveis e isolados de todos da instituicdo, eram uma pequena realidade para os
consumidores. Mas ainda nessa época, segundo Bagnara et al. (2000 apud Santos,
2002), as exigéncias dos clientes se modificaram: a preferéncia passou a ser por servi¢cos
personalizados, ao invés de servicos em massa, gerando, assim, problemas de longos
periodos de espera e baixa qualidade de atendimento, j& que as centrais deixaram de
atender apenas a reclamacgdes, lidando também com a modificacdo das demandas para
suporte ao longo da vida util do produto adquirido. Hoje, todavia, o servico de
teleatendimento € um complexo fenémeno social e econémico, cada vez mais comum em
empresas de varios ramos de atividade, sendo um dos setores que mais cresce em

termos de geracao de empregos (Bagnara, 2000; Glina & Rocha, 2003).

Nos anos de 1980, com a integracdo dos sistemas computacionais a telefonia
digital, inicia-se a historia das transa¢ées com o cliente, sendo o relacionamento com
esse a esfera principal do servigo de teleatendimento (Santos, 2002). Com a adocédo do
sistema de Distribuico Automatica de Chamadas (DAC), as redes de alta velocidade e
sofisticados softwares, obtém-se o retorno de chamadas de qualquer ponto onde o cliente
esteja, como se 0s operadores estivessem fisicamente junto aos clientes. No Brasil, ainda
na década de 1980, as filiais de multinacionais, cartdes de crédito, editoras e as
operadoras de telefonia comegaram a implantar as centrais de teleatendimento, na busca
pela melhoria do relacionamento com os clientes, reduzindo os custos da empresa e 0

tempo de atendimento (Santos, 2002).

Uma ampliagdo desse servigo da-se na década de 1990, gerando um acelerado
crescimento do mercado de teleatendimento no pais. Permeando essa expanséao, tem-se
o lancamento do Codigo de Defesa do Consumidor, protegendo os negocios realizados
via telefone, e um contexto de forte e progressiva automacgéo (Santos, 2002), além de
novas exigéncias do mercado, incluindo diminuicdo do tempo de resposta; dominio, por
parte dos atendentes, de saberes técnico, tecnolégico, de comunicagdo, marketing e
relagBes publicas; e, importancia e papel do usuario na rela¢do de servico (Torres, 2001,
Voss, Fik & Hohne, 2000).

Atualmente, as centrais de atendimento se responsabilizam pela prestacido de

servicos via telefone, “sendo transmitidas, armazenadas e atualizadas grandes e
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diversificadas quantidades de informacdo, destinadas a um publico altamente
diferenciado, que pode abranger todos os segmentos da sociedade” (Torres, 2001, p. 32).
Nelas, predominam a organizacdo do trabalho voltada para a produtividade, com ritmos
elevados, controle permanente, poucas pausas, pressao temporal, gestdo de pessoas
pouco preocupada com a aprendizagem, a mobilizacdo dos saberes, a motivacdo e a
responsabilidade dos atendentes (Santos, 1999) compreendendo relagdes com contato,
preferencialmente, verbal, sendo a linguagem falada e escrita os principais meios de
comunicacao utilizados para garantir a interacdo e a compreensao entre os interlocutores
(Falzon & Lapeyriere, 1998 apud Torres, 2001).

A comunicacao é construida, de maneira geral, em contextos especificos, fazendo-
se interpretaveis, apenas, em fungcdo da relagdo entre a agdo de comunicar e esse
contexto (Lacoste, 1998 apud Santos, 2002). Assim sendo, a comunicagdo torna-se um
processo de interacdo cooperativa, em que 0 sucesso ou fracasso da interacdo acontece
devido a cooperagao entre emissor/receptor e a integragdo com o contexto (Descortis &
Pavard, 1998 apud Torres, 2001).

De acordo com o Sindicato dos Trabalhadores em Telemarketing (Glina & Rocha,
2003), o numero de call centers vem crescendo 30% nos ultimos 20 anos. A Associagao
Brasileira de Telemarketing, nesse ano, aponta que nos trés ultimos anos este setor
alcancou 235% de crescimento e acredita-se que, até o final deste ano, o segmento
empregue 616 mil trabalhadores no pais. Porém, mesmo com toda a expansdo e
aprimoramento da qualidade de servicos prestados, o teleatendimento possui alguns
aspectos considerados criticos, especialmente no que se refere ao teleatendimento no
setor publico: estruturas tradicionalmente burocraticas e hierarquizadas; administracéo
baseada na hierarquia, no controle, no monitoramento do desempenho e no uso intensivo
de registros formais como forma de avaliar o desempenho profissional; pouca
flexibilidade, com alto grau de padronizagéo das regras; papel limitado do coordenador,
dado que néo possui poder formal sobre o 6rgéo; problema de acesso a informagéo em
bancos de dados; diferenca de tratamento em relagdo ao horario de expediente;
dificuldades de coordenacgéo de politicas de gestédo de pessoas; e falta de interagédo entre
0 Orgdo de origem e a entidade coordenadora das unidades, que acabam por interferir na

qualidade da prestacdo do servigo (Angelim, 2003).

No setor publico, o servigo de teleatendimento, por ter sido implantado sob os

mesmos moldes do servigo no setor privado (Angelim, 2003), passou por um processo de

Ludmilla de Sousa Diniz 1(Q



Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar no Trabalho em
Central de Teleatendimento Governamental

racionalizacdo organizacional, implicando a adocdo de novos processos de gestdo, de
organizacao e divisdo do trabalho, com aliancas e parcerias entre érgdos e instituigoes,
visando a prestacdo de servicos com qualidade, eficiéncia e efetividade. “A logica que
esta por tras dessa racionalizagdo € uma mudanca paradigmatica na qual o modelo de
gestéo, baseado na hierarquia, cede lugar a um novo modelo de gestdo fundamentado na
flexibilidade” (Angelim, 2003, p. 03).

Mesmo tendo uma difusdo mais lenta, pelo fato da tecnologia na administracdo
publica ter menos capacidade para suprir as necessidades demandadas, o
teleatendimento no setor publico, como no setor privado, segue a tendéncia de ampliagédo
dos canais de relacionamento, para atender as necessidades dos usuérios de maior
eficiéncia, transparéncia do governo e servicos com valor agregado (Kinder, 2001;
Tokairm & Lopes, 2003). Nessa perspectiva, o teleatendimento passa a ser uma via de
comunicacdo dos usudrios com os teleatendentes, dando visibilidade as necessidades
daqueles, dispondo, para tal, de suas competéncias e experiéncias nas situagdes de
trabalho (Ferreira, 2000a).

1.2. Conceitos Basicos em Teleatendimento

No inicio, o termo telemarketing era conhecido como vendas por telefone.
Posteriormente, passou a ser identificado por outras acoes de marketing, principalmente
por atendimento ao cliente. O local onde se realizavam as operacgdes de telemarketing era
conhecido como “central de telemarketing”. Com a introducdo de tecnologia da
informatica, permitindo a mensuracao de ligagbes e produtividade dos operadores e a
unificacdo de cadastros, surgem os call centers. No inicio dos anos 2000, com a chegada
da Internet aos call centers, surgem o0s contact centers, onde a comunicacdo com 0s
clientes passa a ser feita por diversos canais. Na literatura, todavia, aparecem como
sinbnimo de call center, Servico de Atendimento ao Cliente (SAC), Centro de Interacéo
com o Cliente (CIC), central de relacionamento, contact center e help desk (Jamil & Silva,
2005; Tessler, 2002).

As centrais de teleatendimento (Glina & Rocha, 2003; Graumman, Arnold &
Beltjes, 2003) dizem respeito & atividade desenvolvida por meio de sistemas de
informacdo e mdultiplas midias, com objetivos de desenvolver ac¢Bes padronizadas e

continuas de marketing ou fornecer a comunica¢cdo com clientes, publico ou agéncias

Ludmilla de Sousa Diniz 1]



Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar no Trabalho em
Central de Teleatendimento Governamental

governamentais. As centrais usam o sistema de telefonia, informatica e dados e estao
presentes nos mais diversos ramos de atividade: industria, comércio, prestacdo de
servigos e financeiras. Podem ser tanto ativas quanto receptivas, realizando ou recebendo
chamadas, e os servigos prestados vao desde informacgfes ao cliente e realizacdo de

pesquisas de mercado a atividades de suporte técnico e televendas.

s

Uma das principais caracteristicas das centrais de teleatendimento é o fator
tecnolégico, com a organizacdo do trabalho baseada na interagdo entre tecnologias de
informacdo e de telecomunicacfes. Dessa feita, para ser uma central, deve existir o
Distribuidor Automatico de Chamadas — DAC (Taylor, Mulvey, Hyman & Bain, 2002), que
possibilita a integracéo entre tecnologias, fornecendo estatisticas e toda espécie de dados
para o monitoramento das liga¢cées. Entretanto, mesmo com o0s avangos tecnolégicos,
ndo h& uma proporcional atualizagdo dos processos de projeto e planejamento
organizacional, como as formas de avaliagéo, a utilizacéo de script e o0 modelo de gestéo,
ocasionando um aumento da rotatividade, absenteismo e doencas ocupacionais (Glina &
Rocha, 2003).

O servico de teleatendimento (Mariani, Parlangeli, Bracci & Bagnara, 1999),
diferentemente da producdo industrial, € uma atividade onde a imprevisibilidade e a
diversidade de demandas € mais marcante. Enquanto na producao industrial o produto é
produzido pelos trabalhadores, no servico de teleatendimento €& co-produzido,
constituindo-se a atividade na interagdo atendente-gestor e atendente-usuario, em que
conjuntamente, nas relacbes de servico, produzem o resultado da acdo (Gadrey, 1994
apud Torres, 2001). Assim, esse servico € definido como um processo resultante de
diferentes variaveis: “comportamento do usuério, a conduta dos funcionérios envolvidos
(direta ou indiretamente) na situacdo, a organiza¢do do trabalho e as condic¢des fisico-
ambientais/instrumentais” (Ferreira, 1997, p.5); e é considerado como “a porta de entrada
para a investigacdo das origens da falta ou perda de qualidade do servico prestado ao

usuario” (Ferreira, 1997, p. 2).

A atividade de teleatendimento, de acordo com Abrah&o, Torres & Gubert (2001),
possui caracteristicas especificas, determinadas pelo trabalho: (a) contato com o publico
e suas demandas; (b) o ritmo de trabalho ditado pela organizagéo do trabalho e pelos
proprios clientes; (c) o convivio entre tecnologias novas e gestdo baseado em modelos
antigos; (d) gestdo de qualidade versus quantidade, em que prezam a satisfacdo do

cliente, porém com produtividade e, (e) diversidade e imprevisibilidade da demanda.
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Nesse sentido, a qualidade do servigo de teleatendimento € o reflexo da interacdo entre
as variaveis que o compde, e problemas na qualidade pode ter sua origem no treinamento
deficitdrio do atendente, na desinformacdo do usuério e no planejamento ineficaz da
organizacdo, bem como na gestdo dos atendentes como trabalhadores industriais, com
status social e profissional fraco, ndo tendo contrato especifico para essa categoria e
treinamento inicial pequeno (Santos, 2002). Todos esses fatores podem acarretar
insatisfacdo do cliente, ineficiéncia do servico prestado e adoecimento do proprio

atendente.

Em face desse cenéario, a qualidade do servigo prestado faz referéncia direta a
comunicagdo. De acordo com Santos (2002), o teleatendente constroi a representacéo do
contexto do usuario, por meio da “sua maneira de falar, do seu grau de aprendizagem e
de sua atenc¢do, da sua maneira de colocar o problema, do seu estado psiquico, de seu
cadastro e historico. A partir de entdo o atendente define as suas acdes e decide como
estabelecer a comunicacao” (p. 55). Além da interagdo com o usuario, o estabelecimento
da comunicacado é influenciado diretamente pela organizacdo do trabalho, pelo suporte
recebido da chefia e pelas relagbes estabelecidas dentro da central, além dos
acontecimentos fora do ambiente de trabalho. Portanto, a comunicagédo € construida em
um ambiente marcado pela intensificagdo do trabalho, com atividades multiplas a serem
executadas simultaneamente (cooperacdo com outros técnicos, busca por informacdes,
registro de chamadas, dentre outros), interferindo na atividade de atendimento e

impactando na representagdo comum do contexto e na construgdo das comunicagoes.

1.3. Pesquisas sobre a Atividade de Teleatendimento

Na revisdo da literatura sobre o servico de teleatendimento tem-se o estudo de
Sznelwar, Zidan & Martins (1999), que verifica que a atividade concebida para ser
simples, rapida e facilmente controlavel €, de fato, complexa e variavel, exigindo dos
operadores um esfor¢co continuado para dar conta das demandas. Além disso, Wisher
(1987) considera que as situacdes de trabalho psiquicamente mais perigosas sao as que
combinam sobrecarga de trabalho e atendimento ao publico. Nessas condi¢bes, 0s
achados resultantes de pesquisas na teméatica de teleatendimento sdo categorizados
conforme as caracteristicas correspondentes as trés grandes dimensdes que compdem a
nocgao teorica de Contexto de Producéo de Bens e Servigos — CPBS (Ferreira & Mendes,

2003): Interagbes Socioprofissionais, Organizagao do Trabalho e Condigbes de Trabalho.
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1.3.1. Servigo de Teleatendimento e Intera¢gdes Socioprofissionais

Nos didlogos estabelecidos nos contextos especificos que envolvem interacao,
existe uma influéncia das representa¢fes dos interlocutores pontualmente voltada para a
experiéncia de cada um (Santos, 2002). Nesse sentido, dependendo do grau de expertise
do interlocutor, o trabalhador possui maior ou menor iniciativa de controlar o dialogo, o
que reflete em seu bem-estar. Além disso, as redes sociais, segundo Torres (2001),
desempenham papel fundamental no componente psiquico do trabalho, na troca de
informagcbes e na cooperagdo. Os teleatendentes recorrem as redes sociais ao se
encontrarem em dificuldades, buscando apoio e experiéncia como estratégia para
desempenhar suas atividades que, se eficazes, refletem-se em vivéncias positivas no
trabalho. Todavia, as representacdes dos individuos sd@o construidas dentro de um
contexto, o que pode fazer com que o diadlogo se torne conflitivo na medida em que o
sistema da empresa, por exemplo, apresente varios fatores de rigidez que dificultem o

entendimento e a resolucao de problemas (Mascia & Szelwar, 2000).

Nessa realidade a cooperagdo é exercida em todas as fases do servico, em
situacOes especificas. Segundo Gradey e Bandt (1994 apud Santos, 2002) a cooperagao
diz respeito “a concepcao, a realizacdo, ao controle e a avaliagdo da realidade, sendo
objeto de uma demanda a qual respondem os prestadores de servigos” (p. 85). Assim, a
qualidade da interacdo depende das formas de participacdo dos interlocutores do
processo, que diminuird ou elevara a carga de trabalho, influenciando no servigo que é

prestado.

As interagbes no servico de teleatendimento (Ferreira, 2002) séo representadas
pelas figuras dos atendentes, gestores e usuarios. De acordo com Glina & Rocha (2003),
na relagao atendente-cliente, a postura dos clientes pode servir como fonte de prazer e
reconhecimento no trabalho, assim como de sofrimento. Wisner (1994) destaca que as
dificuldades percebidas pelos atendentes nesse tipo de relacionamento aumentam o
esforco mental e, as vezes, a ansiedade causada pela inseguranga. Somado a isso,
Gubert (2001) demonstra que a carga de trabalho dos operadores pode ser afetada pela
variabilidade de usuérios. Abrahdo & Santos (2004) enfatizam que essa situacdo ainda
pode ser agravada, causando o adoecimento dos atendentes, se eles se sentirem
impotentes para resolver os problemas dos clientes, ndo conseguirem ajudar para
melhorar a situacéo e tiverem que encontrar desculpas para o inexplicavel. O processo de

adoecimento dos teleatendentes, expresso pela fadiga, estresse e estado emocional
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alterado, afeta o raciocinio e a capacidade de entendimento na comunicacéo, diminuindo
a qualidade do atendimento (Santos, Dutra, Righi, Fialho, & Proenca, 1997), sendo este,
em diversas situagdes afetado pelo atendimento de um Unico usuario, considerado chato,
prolixo, descortés e desinformado. Nesses casos, h4 um aumento das cargas afetiva e
cognitiva do atendente, perturbando um dia inteiro de trabalho (Freire & Ferreira, 2001),
bem como problemas de comunicacdo, interpretacdo, receptividade, percepcdo e
empatia, impactando na qualidade do atendimento e na satisfacdo do cliente (Voss et al.,
2000).

Nas interagbes entre os colegas, destaca-se que o individualismo pode ter como
resultado o sentimento de impoténcia de cada teleatendente diante da estrutura
organizacional, dado que na auséncia do coletivo de trabalho torna-se dificil o processo
de transformacdo do sofrimento em prazer no trabalho (Mendes & Abrahdo, 1996).
Todavia, em contrapartida, dependendo do grau de expertise do teleatendente, ele é
freqlentemente demandado pelos colegas para ajuda-los, proporcionando um sentimento

de valorizagéo nesse atendente (Santos et al., 2000).

No que tange as interagfes entre os teleatendentes e gestores, segundo Taylor et
al., (2002), o controle, por meio da determinacéo do ritmo, pausas, planejamento e metas
de trabalho e o monitoramento da supervisdo, por meio de escutas, limita praticamente
qualquer possibilidade de autonomia por parte do operador. Holman (2002) enfatiza que o
excessivo controle e o monitoramento levando a puni¢do dos atendentes séo fatores de
estresse, j& que aumentam a sobrecarga psiquica impactando nos trabalhadores sob a

forma de sintomas de depresséao e ansiedade.

Assim, os teleatendentes como figuras mediadoras do processo podem ser
afetados tanto por questdes presentes no trabalho (condi¢cdes e organizagao do trabalho)
quanto por situagdes de dificeis resolugdes, desencadeadas por impasses entre usuario-
empresa (Freire, 2002). Impossibilidade de ascensdo profissional, auséncia de
valorizagdo, discriminagdo, dificuldade de comunicagdo, caréncia de informacao,
impossibilidade de participagdo na tomada de decisdes, escasso apoio, falta de
orientagdo dos supervisores (Sant'anna & Moraes, 1999; Belt, 2002) e a impossibilidade
de solucionar os problemas demandados pelos usuérios levam a insatisfacdo dos
teleatendentes. Nesse cendrio o contato constante com pessoas, aliado as caracteristicas
das condicdes de trabalho e da organizacdo do trabalho, influencia diretamente o bem-

estar do atendente (Freire & Ferreira, 2000).
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1.3.2. Servigo de Teleatendimento e Organizagdo do Trabalho

A analise da literatura apresenta o servico de teleatendimento como uma forma
de organizacgéo do trabalho essencialmente contraditoria (Ferreira, 2002). A tensdo entre
0 “novo” e o “velho” € um dos tragos marcantes: ao mesmo tempo em que o call center €
um setor que envolve avancada tecnologia, € também um ambiente onde o estilo de
gestdo do trabalho remete aos modelos industriais e “tayloristas” de administracéo
(Mascia, Marx & Arbix, 2000). A gestdo de qualidade versus quantidade (Bagnara, 2000;
Houlihan, 2001) é outra contradi¢cdo, em que gestores exigem a qualidade do atendimento
e satisfacdo do cliente, mas sem perder de vista as praticas gerenciais que reforcam os
aspectos da produtividade, com o maior nimero possivel de atendimentos num curto
espaco de tempo. Por fim, e como contradigdo principal, tem-se a distancia entre o que €
prescrito pela Organizacdo do Trabalho e o que realmente acontece da pratica de
atendimento (Mascia et al., 2000), j& que a imprevisibilidade da demanda e a variabilidade

de usuarios é marca registrada desse servigo (Vilela & Assungéo, 2004).

Fortes pressdes, controle permanente e ritmo acelerado a que séo submetidos os
teleatendentes no exercicio de seu trabalho refletem-se na degradacédo do clima social e
na saude desses profissionais, além de levarem a produgdo de erros (Santos, 2002;
Ferreira, 2004). Outrossim, segundo Vilela & Assuncdo (2004), a prescricdo rigida das
normas e falas dos atendentes os impossibilita de ladear situagfes conflituosas, ja que os
bancos de dados e scripts ndo abarcam todas as demandas dos usuarios, exigindo maior
esforgo afetivo e cognitivo. Ja a autonomia e um nivel reduzido de monitoramento séo

fatores que impactam positivamente no bem-estar dos atendentes (Holman, 2002).

Segundo Rose (2002) e Abrah&o & Torres (2005), a repetitividade, a padronizagéo
das operag0Oes de trabalho e prazos pouco fundamentados na realidade, assim como as
politicas gerenciais reducionistas e racionalistas levam ao tédio e a frustracdo dos
trabalhadores. Esses sentimentos aparecem diante da impossibilidade que os
teleatendentes véem de expressar sua criatividade e seu savoir-faire, gerando impactos
no comprometimento com o servigo. Portanto, a falta de autonomia dos teleatendentes,
combinado com altas demandas e baixo controle sobre o trabalho configura uma situacdo
de estresse em que todos acabam perdendo. Pode ocorrer adoecimento dos
trabalhadores, além de baixa produtividade da empresa e insatisfacdo do usuéario
(Theorell, 1996 apud Glina & Rocha, 2003).
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Ademais, verifica-se que as discrepancias existentes na Organizacao do Trabalho
trazem conseqiiéncias em termos da natureza da tarefa em si e das relacdes sociais
dentro do trabalho, levando o atendente a colocar-se em estado de esforco permanente
para dar conta da realidade muitas vezes incompativel com seus investimentos
psicologicos e seus limites pessoais, gerando desgaste, sensac¢do de cansac¢o, desanimo
e descontentamento com o trabalho (Ferreira & Mendes, 2001). Quando existe
flexibilidade nas normas e regras que permita a negociacdo ou 0 ajustamento do
atendente as condi¢cbes adversas da situacdo de trabalho, e uma predominancia da
compatibilidade entre a tarefa prescrita e a atividade real, tem lugar o bem-estar dos

sujeitos, com o sentimento de valorizag&o e reconhecimento no trabalho.

Graumman et al. (2003) destacam, assim, que um bom servico em call center &
influenciado pelas decisfes organizacionais. Além disso “a exceléncia no atendimento
inicia quando toda a organizacdo prioriza a satisfacdo dos clientes externos e internos”
(Madruga, 2001, p. 3), gerando consequéncias diretas na produtividade da instituicao,
dado que a satisfacdo do atendente melhora a qualidade do atendimento e a satisfacdo
do wusuario diminui a fila de espera, promovendo, em ambos o0s casos, O

comprometimento com a propria institui¢ao.

1.3.3. Servigo de Teleatendimento e Condi¢cdes de Trabalho

Santos et al. (2000) afirmam que o ambiente fisico de trabalho pode ser um
elemento perturbador da atividade. Para os autores, a falta de tratamento acustico e a
concentracdo de pessoas na mesma sala de atendimento interferem na carga de trabalho
e na qualidade de atendimento. Além disso, Tessler (2002) afirma que os aspectos das
condi¢cdes de trabalho, tais como, espaco fisico, iluminacdo, conforto térmico, ruido,
limpeza, mobilidrio e equipamentos, podem afetar no estabelecimento da comunicacao

entre atendentes e usudrio.

Os fatores fisico-ambientais ndo sdo os Unicos, nas Condi¢des de Trabalho, que
interferem na qualidade do atendimento e na saude dos trabalhadores. Holman (2002)
aponta para o suporte do supervisor como fator que aliado ao monitoramento e a natureza
da tarefa, afeta significativamente o bem-estar dos atendentes. Para o autor, baixos niveis
de bem-estar podem provocar a rotatividade e o absenteismo, aumentando também a

probabilidade de erros e perda da qualidade do servigo, traduzindo-se em custo para o
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atendente e para a propria organizagdo. Também Fernades, Di Pace & Passos (2002
apud Glina & Rocha, 2003) afirmam que a falta de feedback dos gestores para os
atendentes, por ser o feedback um fator importante de suporte, leva os trabalhadores a

avaliarem suas atividades com alta carga, implicando em niveis de estresse.

A interacdo de diferentes variaveis (suporte organizacional, relacfes
socioprofissionais e processo de trabalho) da acesso aos ingredientes que potencializam
os problemas de saude psiquica em termos de vivéncias negativas dos atendentes
(Ferreira & Mendes, 2001). Afinal, as vivéncias de mal-estar aparecem associadas a
divisdo e a padronizacdo de tarefas com subutilizacdo da criatividade e do potencial
técnico dos atendentes; rigidez hierarquica, com excesso de procedimentos burocréticos,
centralizagao das informacgdes e falta de participacdo nas decisdes; pouca perspectiva de
crescimento profissional; falta de reconhecimento; sentimento de injustica, de ingratidao
da instituicdo, pois as recompensas ndo consideram as competéncias; tédio por
desempenhar tarefas pouco valorizadas (Ferreira, 2002). Nesse sentido, a revisdo da
literatura aponta para uma associacdo entre as Interagbes Socioprofissionais, a
Organizagdo do Trabalho e as Condigcbes de Trabalho (Ferreira, 2003) e seu reflexo na
manutencdo do bem-estar e da salude dos protagonistas envolvidos no servico de
teleatendimento, bem como nas vivéncias de mal-estar e adoecimento. Para Jayet (1994),
a distancia entre o prescrito pela organizacdo e a realidade de trabalho dos atendentes,
as aspiracOes desses trabalhadores, os problemas de relacionamentos, a frustragéo e o
adormecimento intelectual, a ansiedade e a insatisfacdo como trabalho indicam

sofrimento associado ao trabalho.

2. Ergonomia da Atividade

O Contexto de Producgéo de Bens e Servigos (CPBS) € o espago onde se operam
as atividades de trabalho e as estratégias individuais e coletivas de mediacao utilizadas
pelos trabalhadores na interagcdo com a realidade de trabalho (Ferreira & Mendes, 2003).
A central de teleatendimento de um o6rgdo governamental € o CPBS onde a presente
pesquisa se inscreve. Para compreender as dimensdes envolvidas nessa realidade, tendo
0 servigo de teleatendimento como atividade central, adota-se a Ergonomia da Atividade

como enfoque tedrico-metodoldgico.
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Buscando adaptar o trabalho ao homem, o ergonomista compreende o trabalho
para transformé-lo, visando construir uma solugdo de compromisso com o bem-estar e a
seguranca dos sujeitos envolvidos no processo, bem como com a eficiéncia e
produtividade no trabalho (Carvalho & Ferreira, 1998). Assim, a solugdo de compromisso,
em Ultima instancia, tem o objetivo de transformar as representacbes mentais que 0s
sujeitos possuem do trabalho. Porém, essa postura € adotada por parte dos
ergonomistas, divergindo conceitualmente de outros que buscam solugcbes de
compromissos baseados no sistema homem-maquina para concepc¢do de produtos
(Oliveira, 1999). Dessa maneira, para compreender as diferencas conceituais e facilitar o
entendimento sobre a Ergonomia da Atividade, faz-se necessaria uma breve

contextualizagéo sobre a Ergonomia.

2.1. Origem e Correntes da Ergonomia

“O termo Ergonomia é relativamente recente” (Laville, 1977, p.1). Em 1857, na
obra intitulada “Ensaios de Ergonomia ou ciéncia do trabalho”, o polonés Woitej
Jastrzebowski propds o neologismo Ergonomia. O verbete tem origem no grego, onde
ergo significa tarefa e, por extenséo, trabalho, e nomos significa normas, regras. O termo
foi adotado oficialmente em 12 de julho de 1949 por um grupo de pesquisadores e
cientistas (Murrel, engenheiro, Flouyd, fisiologista e Welford, psicélogo) na Inglaterra (lida,
1990). Esses pesquisadores trabalharam juntos na Il Guerra Mundial, a servigo da Defesa
Nacional Britanica, solicitados a reestruturar os coockpits dos avides de cacga britanicos
(Ferreira, 2000b), de forma a adapta-los anatdmica, fisiologica e psicologicamente aos
pilotos (Leamon, 1995), tornando-os mais confortaveis, seguros e eficazes (Ferreira &
Mendes, 2003). No ano seguinte, no segundo encontro desse grupo, fundou-se a
Ergonomic Research Society (Laville, 1977). Depois disso, a Ergonomia se expandiu no
mundo industrializado, levando o termo a ser utilizado nos principais paises europeus

(lida, 1990), incluindo hoje o Jap&o, a Alemanha, a China e a india (Leamon, 1995).

A origem e a evolugdo da Ergonomia deram-se concomitantemente as
transformagdes socioecondmicas e, sobretudo, tecnoldgicas que ocorreram no mundo do
trabalho, a partir da segunda metade do século XX. Essas mudangas impuseram novas
formas de relagédo do homem com o trabalho. A Ergonomia, superando o reducionismo do
trabalho fisico, da concepcéo Taylorista, tenta demonstrar a complexidade da situacéo de

trabalho e a multiplicidade de fatores que a compdem (Abrahdo, 1993). Assim, essa
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disciplina busca “corrigir’, também, as “representacfes redutoras” do homem (Guérin et
al., 2001).

Na Franca, a Ergonomia desenvolveu-se primeiramente nos setores de pesquisa e
ensino publico, chegando depois aos setores industriais estatais e por ultimo ao setor
privado (Laville, 1977). Na Inglaterra, bem como na Bélgica, Suica, Holanda e nos paises
nordicos, inicialmente o ensino e a pesquisa em Ergonomia localizaram-se em menor
escala no setor publico (Laville, 1977). Nos Estados Unidos, ela se desenvolveu
especialmente no dominio da tecnologia do homem no trabalho, concepc¢éo de produto,
alcancando grandes progressos no ambito militar e, depois, espacial (Laville, 1977). A
Europa socialista, com desenvolvimento atrasado, todavia acelerado, desempenha um
papel importante no conhecimento e aplicacdo dessa disciplina (Laville, 1977). No Brasil,
a Ergonomia deu um grande salto de desenvolvimento com a edic&o da nova redacdo da
Norma Regulamentadora 17, do Ministério do Trabalho. Nela, conceberam-se aspectos
referentes ao levantamento, transporte e descarga individual de materiais, mobiliarios,
equipamentos dos postos de trabalho, condicBes ergondmicas para realizagdo de
trabalhos intelectuais e com computadores e organizacdo do sistema de trabalho, com
obrigatoriedade da analise das normas de producéo, do modo operatério, da exigéncia de

tempo, do ritmo de trabalho e do contetdo de tarefas dos trabalhadores (Oliveira, 1999).

Hoje, existem duas “escolas” de Ergonomia, sendo uma de origem anglo-sax6nica
(Human Factors) e outra de origem francesa. O aparecimento da Human Factors foi
marcado pelo surgimento da Human Factors Society em 1957, com o pressuposto de
integrar os fatores ditos humanos ao ambiente de trabalho, por meio do conhecimento em
fisiologia e da psicologia. Centraliza-se na concepc¢do de produtos e preocupa-se com 0
estudo do sistema homem-maquina (Oliveira, 1999). J4 o surgimento da Ergonomia de
lingua francesa foi marcado pela fundacédo do laboratorio de estudos fisiol6gicos em 1954
(Montmollin, 1990) e tem como foco a analise das situagfes reais de trabalho. Ela apdia-
se na avaliacdo do trabalho existente (Ferreira & Mendes, 2003) e € voltada para o estudo
de campo, observacdo e andlise da atividade de trabalho em situacdes reais (Oliveira,
1999). Assim, tem como caracteristica central, a atividade, preocupando-se com 0s
estudos relativos ao individuo no desempenho desta. Dai o batismo, por M. C. Ferreira
(Ferreira & Mendes, 2003) de Ergonomia da Atividade, denominacédo também utilizada por
M. Montmollin (Montmollin, 1995).

Ludmilla de Sousa Diniz 20



Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar no Trabalho em
Central de Teleatendimento Governamental

Para Laville (1977), a Ergonomia de origem franco-belga, pode ser considerada
um conjunto de conhecimentos interdisciplinares vindos da psicologia, fisiologia,
antropologia, sociologia, dentre outras ciéncias. Pode ser definida como um conjunto de
conhecimentos cientificos a respeito do desempenho do homem em atividade, a fim de
aplica-los a concepcgéo das tarefas, dos instrumentos, das maquinas e dos sistemas de
producéo para que seja utilizado para diminuir a carga de trabalho e aumentar o conforto,
a eficiéncia e a eficacia (Laville, 1977; Wisner, 1987). E reconhecida pela busca da satde
no trabalho, contra os acidentes, da melhoria nas condi¢des de trabalho e do sucesso dos

processos de desenvolvimento e transferéncia de novas tecnologias (Wisner, 1996).

Segundo Abrah&o (1993), em funcéo da definigdo de Ergonomia, o0 objetivo central
desse conjunto de conhecimentos €& projetar e/ou adaptar situagfes de trabalho
compativeis com as capacidades dos individuos, respeitando seus limites, ou seja,
adaptar o trabalho ao homem, tendo a primazia do homem sobre o trabalho. Essa
corrente busca produzir conhecimento cientifico sobre o trabalho, as condi¢cdes de
realizacdo e a relagdo homem-trabalho, propondo, também, recomendagbes para
transformacéo do contexto (Dejours, 1996). Assim, o trabalho para Ergonomia de origem

franco-belga é tanto objeto de estudo quanto objetivo a ser atingido (Teiger, 1992).

s

A Ergonomia da Atividade, enfoque analitico adotado, é definido, segundo

Ferreira & Mendes (2003), como:

Uma abordagem cientifica que investiga a relacéo entre os individuos e
0 Contexto de Producdo de Bens e Servigos. Analisa as contradigbes
presentes nesta inter-relacdo e, em consequéncia, as estratégias
operatdrias individuais e coletivas de mediacdo que séo forjadas para
responder a diversidade de exigéncias existentes nas situacdes de
trabalho e reduz a dimenséo negativa do custo humano vivenciado no
trabalho (p. 35).

Essa corrente tem como objetivo principal compreender os indicadores criticos
presentes no contexto de trabalho, a fim de transforma-los com base em uma solugéo de
compromisso que leve em consideracdo as necessidades e o0s objetivos dos

trabalhadores, gestores, usuarios e consumidores (Ferreira & Mendes, 2003).

2.2. Principais Conceitos em Ergonomia da Atividade
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Para compreender a Ergonomia da Atividade faz-se necessaria a exposicdo dos
conceitos centrais envolvendo essa disciplina. Como ceme de interesse, jA& que a
Ergonomia é voltada para a andlise da atividade, tem-se a distingdo entre tarefa e
atividade. Porém, antes de elucidar essas diferencas, Guérin et al. (2001), apontam que
“a ergonomia tem por objeto o trabalho” (p. 11). Assim, a palavra “trabalho” abrange
véarias realidades, sendo que para a Ergonomia da Atividade caracteriza-se por duas
dimensdes interdependentes: esfera sécio-historica e esfera individual. Na esfera socio-
histérica estd presente o carater ontolégico do trabalho, mostrando o papel fundamental
que exerce na vida de cada individuo, como uma “condi¢cdo inexoravel da existéncia
humana”, além de caracterizar-se como atividade mediadora entre individuo e ambiente,
em que “o sujeito forja 0 ambiente e o ambiente ‘forja’ o sujeito” (Ferreira, 2003, p. 34). Na
esfera individual discutem-se questdes como 0s mecanismos cognitivos, significados da
acdo para o sujeito e autonomia e cooperacdo, em que o individuo € “concebido como
sujeito de seus projetos e de sua historia, cujas acdes, no ambiente de trabalho s&o
finalisticas. Ele é portador de uma subjetividade e participa ativamente da construcao da
subjetividade no trabalho” (Ferreira & Mendes, 2003, p. 36). A concepg¢do de homem, de
acordo com a teoria, chama a atenc¢éo para a diversidade interindividual (género, idade,
historia pessoal, experiéncias e vivéncias dentro e fora do trabalho) e a variabilidade intra-

individual (estado pessoal de cada sujeito em funcdo da variavel tempo).

Segundo Ferreira (2003), o trabalho caracteriza-se como atividade humana
ontoldgica singular, baseada em estratégias de mediagdo, por meio da qual os sujeitos
interagem com o ambiente e seus multifatores, buscando garantir 0s meios necessarios

para a sobrevivéncia, proporcionar o

Figural
seu bem-estar e responder as tarefas Dimensdes do Trabalho Prescrito e do
prescritas. Portanto explicitar o conceito Trahalho Real
de trabalho demanda diferenciar tarefa
determinantes Reais

de atividade (figura 1).

Tarefa < > Atividade

Resultados Resultados
Antecipados Efetivos

Fonte: Adaptado de Guérin et al. (2001), p. 15.

A tarefa é um resultado
antecipado, fixado dentro de condicdes
determinadas (Guérin et al.,2001), do
modo como o trabalho deve ser
executado, com as ferramentas, as maquinas, as regras e o tempo pré-concebidos

(Daniellou, Laville & Teiger, 1989), estando relacionada a operacionalizagédo do trabalho
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prescrito, com as determina¢des formais da empresa do que deverd ser o trabalho real,
muitas vezes distante dessa realidade (Montmollin, 1990). Assim, as condi¢bes ndo séo
as condices reais e o resultado antecipado néo é o resultado efetivo, manifestando-se a
distancia entre o prescrito e o real, enquanto contradi¢cdes presentes no ato do trabalho
(Guérin et al., 2001).

Nessa distancia, define-se atividade como realizacdo da tarefa, uma estratégia de
adaptacdo a situacdo real de trabalho (Guérin et al., 2001). Assim, a atividade resulta da
unido das prescri¢cdes da organizagdo, as agdes que o individuo realizado para dar conta
das exigéncias da tarefa e as suas caracteristicas pessoais, experiéncia e treinamento
(Abrahdo, 1993). Segundo Ferreira (2003), a atividade é a forma de se analisar o trabalho
real “expresso sob a forma de estratégias operatorias de regulacdo que buscam construir
um compromisso satisfatorio entra as exigéncias do trabalho prescrito e o bem-estar do
trabalhador” (p. 02). Além disso, ela redine a capacidade de integrar a empresa, 0
trabalhador, as tarefas e a carga de trabalho, resultante do somatoério dos componentes
do processo e das interagbes dos mesmos (Guérin et al, 2001), e tem o carater
mediador, em que o individuo transforma o contexto e ao mesmo tempo é transformado
por ele (Ferreira & Mendes, 2003).

Os outros conceitos que permeiam a no¢do da Ergonomia da Atividade, também
importantes para o entendimento dessa disciplina, serdo descritos a seguir (figura 2). Para
tanto, cabe elucidar que a presente pesquisa se apropria de cada um desses conceitos
para caracterizar o servico de teleatendimento. Assim, a complexidade da tarefa, os
eventos criticos e as préprias estratégias utilizadas pelos teleatendentes se inscrevem em
um contexto especifico, o Contexto de Producgdo do Servico de Teleatendimento em um
orgdo governamental, que diante das contradic6es presentes nesse contexto, gera custo
humano nos teleatendentes, refletindo nas vivéncias de mal-estar e bem-estar desses

trabalhadores.
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Figura 2
Atividade de Trabalho como Estratégias de M ediacdo

Performances

Eficiéncia Eficacia

re— Complexidade -

Atividade Tarefas Contexto de
Trabalhador (es) - - Producgéo de Bens
(Mediac&o Individual e Coletiva) | (Formais e Informais) e Servigos

Custo Humano do Trabalho

Vivéncias

Bem-estar Mal-estar

Fonte: Adaptado de Ferreira& Mendes (2003), p. 52

“A complexidade das situacdes de trabalho est& relacionada a complexidade das
tarefas a serem desenvolvidas” (Torres, 2001, p. 11). Para Wisner (1987), as situacdes
sdo consideradas complexas quando a atividade requer a realizacdo de numerosas
tarefas, especialmente quando a natureza das tarefas for diferenciada, levando o
trabalhador a organizar seu tempo e ordenar as atividades de maneira variavel, em
funcdo dos acontecimentos novos ou inesperados que se produzem sucessivamente.
Assim, acontecem as rupturas no curso normal das atividades, designando o que se

chama de Evento Criticos, com as seguintes caracteristicas (Ferreira & Mendes, 2003):

= Originam-se da distancia do previsto nas normas, nos procedimentos e nas

instrucdes preestabelecidas pela organizagao;
= Classificam-se em graus distintos de gravidade:

= Configuram-se em novas exigéncias, obrigando os trabalhadores a reestruturar

suas estratégias de mediacéo para responder a elas; e
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* Rompem com os ciclos rotineiros das atividades, colocando em evidéncia as

competéncias dos trabalhadores para gerir o Custo Humano do Trabalho.

Portanto, a complexidade, aliada aos eventos criticos caracteriza-se como um
conjunto de circunstancias resultantes do confronto entre as especificidades do contexto
(Contexto de Producéo de Bens e Servigos) e o grau de expertise dos trabalhadores
(Estratégias de Mediacdo Individual e Coletiva), impondo um custo humano (Custo

Humano do Trabalho) especifico aos trabalhadores (Ferreira & Mendes, 2003).

O Contexto de Producédo de Bens e Servigos (CPBS) é o contexto sociotécnico,
caracterizado como “I6cus material, organizacional e social onde se opera a atividade e as
estratégias individual e coletiva de mediacdo que s&o utilizadas pelos trabalhadores na
interacdo com a realidade de trabalho” (Ferreira & Mendes, 2003, p. 43). Ele é formado,
segundo Ferreira & Mendes (2003), por trés dimensdes interdependentes: Interagfes
Socioprofissionais (I1S), Organizagéo do Trabalho (OT) e Condi¢des de Trabalho (CT). As
IS sdo os elementos interacionais que expressam as relagdes socioprofissionais de
trabalho, caracterizando a dimenséo social: as intera¢des hierarquicas, as intera¢cdes com
0S pares, e as interacdes externas, com 0s usudrios, consumidores, fornecedores. A OT
é caracterizada pelos elementos prescritos (formal e/ou informalmente) que expressam as
concepcdes e as praticas de gestdo de pessoas e do trabalho. J& as CT séo os elementos
que expressam as condi¢ces ambientais, praticas administrativas e de apoio institucional

para a realizacédo do trabalho.

As Estratégias Mediacdo Individuais e Coletivas - EMIC (para a Ergonomia da
Atividade, estratégias operatorias) sdo 0s modos de pensar, sentir e agir, individual e
coletivamente, dos trabalhadores, diante exigéncias do CPBS, respondendo da melhor
forma as contradicbes e aos eventos criticos que caracterizam o Custo Humano do
Trabalho (CHT), visando assegurar a integridade fisica, a psicolégica e a social (Ferreira
& Mendes, 2003).

O Custo Humano do Trabalho, imposto externamente aos trabalhadores sob a
forma de constrangimentos para suas atividades, expressa “0 que deve ser despendido
pelos trabalhadores (individual e coletivamente) nas esferas fisica, cognitiva e afetiva, vis-
a-vis, as contradigfes existentes no contexto de producdo que obstaculizam e desafiam a

inteligéncia dos trabalhadores” (Ferreira e Mendes, 2003, p.48). Ainda para Ferreira &
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Mendes (2003), ele pode ser apresentado sob a forma das seguintes exigéncias,

impostas pelo contexto:

Exigéncias afetivas: expressam o custo afetivo em termos de dispéndio

emocional sob a forma de reacdes afetivas, de sentimentos e de estado de

humor;

Exigéncias cognitivas: expressam o custo cognitivo em termos de dispéndio

mental sob a forma de aprendizagem necessaria, de resolucéo de problemas e

de tomada de decisao; e,

Exigéncias fisicas: expressam o custo corporal em termos de dispéndio
fisiolégico e biomecanico, sob a forma de posturas, gestos, deslocamentos e

emprego de forga fisica.

Desta feita, os trabalhadores, a fim de responder a diversidade de contradi¢cdes do

contexto de producéo, caracterizando o Custo Humano do Trabalho, langam méo das

estratégias de mediacdo, o que se reflete nas representacdes de mal-estar e bem-estar
(Ferreira & Mendes, 2003).

Segundo Ferreira & Mendes (2003), as Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar séo

representagcbes mentais dos trabalhadores concernentes ao seu estado geral em

determinados momentos e contextos, constituindo-se em avaliagdes negativas ou

positivas que esses fazem sobre seu estado psicolégico, social e fisico relativo ao

contexto no qual estdo inseridos. S&o caracteristicas das vivéncias:

O conteudo das representacfes referentes as consequéncias individuais e

coletivas do Custo Humano do Trabalho;

O caréter dinamico resultante do confronto entre exigéncias afetivas, cognitivas
e fisicas inerentes aos contextos de producéo e as estratégias de mediagéo

dos trabalhadores;

A dindmica propria, oscilando no eixo saude-doenca em fungéo da eficiéncia e

da eficicia das estratégias de mediacéao.

As estratégias de mediacdo desempenham, dessa forma, um papel preponderante

nas representacdes de mal-estar e bem-estar dos trabalhadores em seu contexto de

trabalho. Afinal, ao lidar com as contradicfes do contexto de producéo, os trabalhadores

utilizam suas estratégias, que quando eficazes, diminuem o custo humano, prevalecendo
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as vivéncias de bem-estar. Quando ineficazes, aumentam o custo humano, prevalecendo
as vivéncias de mal-estar, refletindo, consequientemente, na performance dos
trabalhadores e por dltimo na satisfagdo dos atores envolvidos no processo, que para

presente pesquisa sao os teleatendentes, os telegestores e 0s teleusuarios.

3. Ergonomia da Atividade em Servi¢co de Teleatendimento Governamental

Ao adotar a Ergonomia da Atividade para lidar com a relacéo entre o Contexto de
Producdo, o Custo Humano do Trabalho e as Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar dos
teleatendentes, em uma central de teleatendimento do governo, faz-se importante a
observacdo do que vem sendo pesquisado com esse enfoque tedrico-metodoldgico,
especialmente em centrais de atendimento, para respondermos as principais demandas

advindas desse contexto.

Uma pesquisa realizada com telefonistas por Le Guillant, Roeles, Begoin, Béquart,
Hausen & Lebreton, em 1956 (Wisner, 1987), teve destaque na constatacdo das
demandas de cargas psiquicas e cognitivas como resposta as exigéncias do trabalho a
gue eram submetidas essas trabalhadoras, e é um dos primeiro estudos no campo de
teleatendimento mencionado em livros de ergonomia. A chamada “neurose das
telefonistas”, sindrome diagnosticada, tem raizes na complexidade da tarefa (Weill-
Fassina, 1990) e evidencia a presenca de diferentes tipos de exigéncias do trabalho

(exigéncias afetivas, cognitivas e fisicas).

Para Wisner (1987), esse tipo de trabalho pode acarretar uma carga psiquica
elevada, especialmente nos locais onde 0s sujeitos sdo contratados para receber
reclamacdes, legitimas ou ndo, do publico contra a empresa. O autor enfatiza que o
componente psiquico esta presente nessa atividade, pois aspectos como relagdes dificeis
com o publico, rapidez do trabalho mental, ambiglidade da tarefa e o controle muito
proximo por parte da chefia podem gerar sintomas da “sindrome das telefonistas” (Le
Guillant et al.,, 1956 apud Wisner, 1987), como dor de cabecga, crises de choro,
irritabilidade, zumbidos, pensamentos obsessivos, podendo também elevar indices de

absenteismo ou rotatividade.

Atualmente, a configuracdo do trabalho dos teleatendentes foca apenas no
atendimento, dando fim a antiga situacdo quando desempenhavam outras tarefas, como

arquivar papeéis, que permitiam mudangas posturais, deslocamentos e descanso mental
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(Torres, 2001). A atividade de teleatendimento tornou-se mais sedentéria, tendo o0s
teleatendentes unicamente a funcdo de responder as chamadas com mediacdo da
informatica, levando ao acréscimo dos esfor¢cos de atengdo, precisdo e velocidade e
aumentando consideravelmente a atividade cognitiva desses trabalhadores. Mesmo com
as transformacdes ocorridas durante os Ultimos cinqluenta anos, perpetuam-se

determinados aspectos, como as condi¢fes fisicas e a organizacdo do trabalho,

agravando ainda mais as condi¢des de trabalho pela implantagéo da informatica.

Os principais resultados de pesquisas em Ergonomia da Atividade sobre

teleatendimento governamental, nas dimensdes das Interacbes Socioprofissionais, da

Organizacgéo do Trabalho e das Condi¢des de Trabalho, sédo descritos no quadro 1.

Quadro 1
Pesquisas em Ergonomia da Atividade sobre Teleatendimento Governamental

Autor, Ano e Titulo

da pesquisa e Local

Interacdes

Socioprofissionais

Organizacgéo do Trabalho

Condicdes de
Trabalho

Torres, C. C. (2001).
A Atividade nas
Centrais de
Atendimento: outra
realidade, as
mesmas queixas.
DETRAN - DF

Desvalorizagéo dos
funcionérios por parte da
empresa prestadora de
servigo

Pressao Temporal e
controle interferindo
negativamente nas
interacdes entre atendentes
e supervisores

Interagdo com o usuario
como fonte principal de
custo afetivo

= O controle é exercido
tanto pela empresa
prestadora de servigos
quanto pela estatal

= Forte pressdo temporal

Inadequacéo do script

Baixos salarios

Falta de
perspectiva de
progresséo
funcional

Postos de
Trabalho
Inadequados

Gubert, K. B. (2001).
Os Determinantes da
Atividade em uma
Central de
Atendimento: o caso
do disque-saude.

Ministério da Saude

Identificou diferentes
formas de auxilio
requeridas pelos
atendentes para lidar com a
complexidade de
informagdes, dentre elas:
auxilio do supervisor e
auxilio dos colegas de
trabalho

Interagdes conflituosas

Relacao entre atendentes
caracterizada por: amizade,
companheirismo,
cumplicidade, cooperacéo,
esforgos mutuos

= Controle e monitoramento
das chamadas

Rigidez de Regras e
Normas

Espaco fisico
inadequado

Problemas
referentes aos
equipamentos e
ao mobiliario
Dificuldade de
acesso as
informagfes
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Freire, O. N. (2002).
“Ser atendente a vida
toda é humanamente
impossivel”. Servigo
de Teleatendimento e
Custo Humano do
Trabalho. Anatel

Relacgdes Sociais
empobrecidas e
conflitantes com o usuarios,
sendo configuradoras de
custo afetivo

Conduta do atendente
como influenciador da
satisfagdo do usuario

Influéncia do suporte
organizacional na
construcao da inter-relagéo
atendente-usuario

Relagdes positivas com a
chefia

= Script rigido

= Forte controle da
atividade (conversas
paralelas, saidas)

= Prioriza-se quantidade no
lugar de qualidade

= Condigdes fisico-
ambientais pouco
favoraveis
(iluminagéo,
temperatura e
postos de
trabalho)

= Panes constantes
no aplicativo de
atendimento

Zimmermann, R. M.
M. (2005). O
Paradoxo entre
Sentimentos de
Seguranca e o
Controle em uma
Central de
Atendimento.

Instituicdo Bancaria

Relagao com o usuério
como fonte de desgaste

= Controle excessivo
(padronizacéo das
condutas, normas rigidas)

= Inadequacéo do script

= Lentiddo do
sistema

= Dificuldades de
acessa as
informagfes

Veras, V. S. (2006).
Relacdes Sociais de
Trabalho e Custo
Humano da
Atividade: Vivéncias
de Mal-estar e Bem-
estar em Servigo de
Teleatendimento
Governamental.
Orgédo

Governamental

Falta de participacédo
efetiva

Pouca valorizacao e rara
concretizagdo das
sugestdes dos atendentes

Falta de espaco para
contestacao de questbes
relativas ao trabalho

Desgaste pela co-habitagédo
entre atendentes indicados
e selecionados

Relacao com chefias
caracterizadas pela:
burocracia, autoritarismo,
favoritismo, rigidez e
controle

Competitividade e conflito
entre os dois turnos

Controle rigido e pouca
autonomia

Padronizacao de
condutas

= Pouca participagdo na
concepcao de rotinas

Tarefas repetitivas

= Presséo por resultados e
qualidade

= Niveis de ruido
desconfortaveis

= [luminacéo e
ventilagdo
inadequadas para
a execucao da
atividade

= Ineficiéncia na
gestdo das
informagdes

Fonte: Adaptado de Veras (2006)

No que se refere as InteragBes Socioprofissionais, todos os estudos (quadro 1)

apontam para a um alto custo afetivo na relagdo atendente-usuério. Além disso, Veras

(2006) destaca alto custo afetivo na relacdo entre pares e entre atendentes-chefia e
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mesmo na interacdo entre as trés dimensfes do contexto de producdo do servico de

teleatendimento.

Quanto a Organizacgdo do Trabalho, todas as autoras (quadro 1) sinalizam para a
rigidez nas normas, 0 controle excessivo e presséo temporal na realizacdo da tarefa. As
pesquisas apontam, também, para a inadequacdo e rigidez dos scripts (Torres, 2001,
Freire, 2002; Zimmermann, 2005).

Relacionado as Condigbes de Trabalho, as pesquisas (quadro 1) indicam
problemas no ambiente de trabalho. Afora essa questdo, a dificuldade de acesso as
informagdes (Gubert, 2001; Zimmermann, 2005; Veras, 2006), a falta de perspectiva de
progresséo funcional (Torres, 2001) e problemas com o banco de dados (Freire, 2002;
Zimmermann, 2005) aparecem como situacdes criticas nesses contextos de

teleatendimento.

Outro aspecto observado no quadro 1 (Veras, 2006) e que Mascia & Sznelwar
(2000) também apontam € a centralidade do dialogo na atividade dos operadores,
demonstrando que a comunicagdo é muitas vezes conflitiva, & medida que o sistema
previsto pela empresa (script) proporciona rigidez que dificulta a resolucdo dos problemas
dos usuarios do servigo. Os estudos de Mascia & Sznelwar (2000) mostram que apesar
da repetitividade, a atividade se configura como um trabalho complexo, pois a contradi¢cao
existente na construcdo do dialogo, segundo a necessidade do atendimento, acaba por

exigir um esforgo mental suplementar ao atendente.

A revisao da literatura sobre teleatendimento e Ergonomia da Atividade e a revisao
das principais pesquisas em Ergonomia da Atividade sobre teleatendimento
governamental servem de suporte para a analise do objeto de estudo, pois permitem
verificar como o contexto de produgdo do servico de teleatendimento é configurador do
Custo Humano e promotor de Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar no trabalho, bem como
aprofundar nos resultados que tém sido apontados pelas pesquisas. O capitulo que se
segue destina-se a apresentar a abordagem metodoldgica empregada na investigacdo da

temética da pesquisa.
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Il — Abordagem Metodoldgica

Este capitulo apresenta o “caminhar metodolégico” adotado para a investigacdo do

objeto pesquisado.

A escolha do método utilizado relaciona-se ao recorte do objeto de investigagéo
por parte do pesquisador, expressando o0 modo como esse encara o fendmeno
investigado. Segundo Zanelli (2002), a preferéncia pelos procedimentos revela a
compreenséo do pesquisador sobre seu objeto de pesquisa e a compatibilidade com o

referencial tedrico utilizado para interpretar os dados.

Para a apresentacdo deste capitulo, num primeiro momento descreve-se 0sS
pressupostos tedricos do método. Em seguida detalha-se o campo em que foi realizada a
pesquisa. Por ultimo relatam-se os instrumentos e procedimentos de analise utilizados

durante a coleta de dados.

1. Anélise Ergonémica do Trabalho

O enfoque metodolégico utilizado na presente pesquisa apdia-se na Analise
Ergondmica do Trabalho — AET (Guérin et al., 2001; Wisner, 1994) que caracteriza-se por
“‘idas e vindas” no processo de investigacdo, ou seja, o trajeto metodoldgico ndo segue
etapas rigidas, e a cada momento pode haver o retorno as etapas ja realizadas do
processo (figura 4), dependendo dos resultados obtidos e das necessidades advindas da
coleta de dados. Essa flexibilidade permite a Ergonomia apreender e diagnosticar tanto a
dindmica do trabalho em varios de seus aspectos, quanto os problemas enfrentados pelos

sujeitos, propondo as transformacgdes necessarias ao contexto (Ferreira, 2002).

A AET apresenta como pressupostos: (a) partir de uma situacdo-problema; (b)
obter a participacdo voluntaria e efetiva dos sujeitos envolvidos; (c) ter acesso a
informacé@o do contexto sociotécnico e dos “atores” que participam desse contexto; (d)
considerar a variabilidade intra e interindividual dos participantes e a do contexto de
trabalho; e, (e) analisar as situagdes reais de trabalho (Ferreira, 2003). A analise das
situacOes reais de trabalho, denominada atividade, é de fundamental importancia para a
intervencdo ergondmica de matriz francofénica (Laville, 1977; Montmollin, 1990; Wisner,

1994). A atividade, aliada aos outros aspectos, sistematiza-se na imagem de um quebra-
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cabeca (figura 3), mostrando a complexidade das situacdes pesquisadas e sugerindo a

complementaridade entre esses fatores, no

trajeto metodoldgico.

A Ergonomia, segundo Montmollin
(1990),

problemas pontualmente investigados, nao

busca propor melhorias para
tendo a pretensdo de descrever situacoes
globais. Portanto, a AET ndo tem como
de

resultados, e sim a analise detalhada da

prioridade a generalizagdo seus

atividade (Laville, 1998). Afinal, situactes

especificas acontecem em  contextos

especificos.

Figura 3
Metéfora do Quebra-cabeca
Caracterizando os Pressupnostos da AET

Cituacsa-Problemna Farticipacio

Atividade

Informacda Wanabiidade

Fonte: Ferreira (2003), p. 39.

Objetivando uma analise detalhada da situacdo-problema, Guérin et al. (2001)

esquematizaram os tragos caracteristicos da AET com um instrumental metodolégico que

servisse para investigar esse fim. Ferreira (2003) propés reformulagBes com a insercdo da

figura do cliente/usuario (figura 4).

Figura 4
Analise Ergondémica do Trabalho
- ——- -- -
v
Delimitagéo e Funcionamento da Empresa, Caracteristicas da Populagao
Andlise da > ] )
Situag&o-Problema Caracteristicas| Indicadores Perfil dos Perfil dos
da Producao de Eficécia Funcionarios Usuérios
Analise da Tarefa | | Analise do Processo Técnico Hipétese EspolhaNdas J
Global Situagbes
\ 4
ObSA%r(‘e’r""‘?ées Andlise da Atividade
Hipéteses de Atendimento . Diagnéstico  p-m-mmemnnr
Especificas
Observagoes
Sistematjcas
5 . Sistematizagao
« Interagd@o com operadores e usuarios dos Dados

* Realizacéo de entrevistas
« Andlise das verbalizagéo

Validacao

Fonte Ferreira (2003), p. 42.

Ludmilla de Sousa Diniz 32



Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar no Trabalho em
Central de Teleatendimento Governamental

Assim, esse modelo serve de “bussola” para guiar a investigacao, ndo impondo ao
ergonomista etapas fixas. Cada etapa tem seu valor especifico, embora a atividade seja a
dimensdo mais importante na AET (Montmollin, 1990), por ser integradora de todos os
elementos que permeam os trabalhadores em de seu contexto de trabalho (Ferreira,
2003).

7

Para que o pesquisador possa conhecer a atividade é preciso que o0s
trabalhadores participem efetivamente da investigacdo, respondendo questbes sobre
contexto de trabalho, realizacdo do trabalho, custos envolvidos no trabalho e
caracteristicas individuais e grupais do modo de fazer o trabalho, norteadoras da
intervencdo ergondmica (Ferreira, 2003). Ao responder essas questdes o ergonomista se
torna apto a fazer um diagnostico global (Guérin et al., 2001), possibilitando a

transformacéo da situagéo de trabalho.

2. Campo de Pesquisa

O presente estudo realizou-se em uma Central de Teleatendimento de um 6rgéo
governamental, mais especificamente no parque de atendimento da Ouvidoria da
Secretaria de Gestao Participativa, subordinada a um Ministério. O. Na estrutura atual, o
servico conta com 6 segmentos de discagem gratuita (0800), sendo que desses 6
segmentos, 1 possui normas, turnos, condicbes de trabalho, teleatendentes e
caracteristicas especificas, ndo sendo assim objeto de estudo para a atual pesquisa. Ou
seja, a coleta de dados contou com a participacdo dos teleatendentes de 5 segmentos,
dos 6 que representam a totalidade de atendimentos da central. Ressalta-se que os

teleatendentes dos 5 segmentos, semanalmente, atendem em um segmento diferente.

O processo de coleta de dados ocorreu em dois momentos distintos. No primeiro,
de novembro a dezembro de 2004, foram realizados 0s primeiros contatos com o0s
gestores e teleatendentes, as visitas ao local onde a pesquisa se desenvolveu e a
aplicagdo dos questionarios. Ja no segundo, de maio a julho de 2005, foram feitas as

entrevistas e as reunides com os gestores e teleatendentes.

2.1. Delimitag&o da Situacao-Problema

A delimitacdo da situacdo-problema originou-se no primeiro contato com um gestor

e fortaleceu-se no primeiro contato com os teleatendentes, momento da explicacdo do
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gue constituiria a pesquisa e como seria executada. A principal queixa, de desgaste e
cansaco relacionado aos problemas de comunicagéo e regras rigidas, foi sinalizada na

verbalizacdo dos teleatendentes como ([ ] nossos):

“A gente nunca sabe o que vai acontecer, ninguém avisa, so ficamos
sabendo de ultima hora. Ninguém liga pra gente. E para piorar, esse
banco [de dados] é muito antigo. Até que agente tenta mudar o banco

[de dados], mas quando chega (...), € barrado”.

“Porque as outras areas ndo precisam usar o0 colete? Eles também
atendem. Mas é sé com a gente, com o resto do pessoal, é tudo mais

facil, melhor”.

Nessa perspectiva, surgiu o interesse em analisar qual a relagcédo entre Servigo de
Teleatendimento, Custo Humano do Trabalho e Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar dos

teleatendentes nessa Central do Governo.

2.2. Perfil dos Participantes

O servico emprega 216 teleatendentes, e destes, 188 participaram da pesquisa.
Dos 216, 15 n&o participaram por pertencerem ao segmento que nado foi estudado,
conforme dito anteriormente. Os 13 restantes n&o participaram por razdes diversas, tais
como: férias, faltas e atestados. O perfil desses 188 teleatendentes, verificado por meio
da analise do questionario (Escala de Condi¢8es, Organizacdo e Relacdes de Trabalho -
ECORT, Escala de Custo Humano do Trabalho - ECHT, e, dados demograficos [nome,
género, estado civil, escolaridade e tempo de servi¢o]), estd descrito na tabela 1 e nos

gréficos de 1 a 5.

O turno no qual trabalham os 188 teleatendentes esta apresentado na tabela 1.

Tabela 1
Participagéo dos Teleatendentes por Turno
Turno Fregiéncia Porcentagem
Matutino 101 53,7%
Vespertino 87 46,3%
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O quadro de pessoal é constituido, principalmente, por atendentes na faixa de 18 a

25 anos, conforme grafico 1.

Gréfico 1
Faixa Etaria dos Teleatendentes
,,,,,,,,, 819%%
! (154)
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A central de teleatendimento conta especialmente com a participagdo do género

feminino (gréfico 2).

Gréfico 2

Porcentagem de Participagdo dos Teleatendentes

por Género
masculino
23,5%
(44)

¢ 7

feminino
76,5%
(144)

A contratacdo dos teleatendentes tem como pré-requisito que o contratado tenha,

no minimo, nivel de escolaridade superior incompleto. Assim, o quadro de pessoal da
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central é formado principalmente por atendentes com esse grau de escolaridade (grafico
3).

Grafico 3

Grau de Escolaridade dos Teleatendentes

15,7% 2,1%
(29) 4

superior incompleto

B superior completo

82 204 W pés-graduagéo
(155)

Na central, ha um maior nimero de pessoas solteiras, conforme é apresentado no
grafico 4.

Grafico 4

Frequénciado Estado Civil dos Teleatendentes

10% 4%
) O
1 i &5 [N
] ] ap| -
! A solteiro
casado
M outros
86%
(162)

Para completar o perfil do teleatendente tem-se o tempo no cargo, concentrando
prioritariamente entre 1,2 e 3 anos de servico (grafico 5).
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Gréfico 5
Frequénciade Tempo no Cargo de Teleatendente
42,8%

B1-11
12-23

4.3% 5 3% 8 24-35
8) (10) @ 36-47

— g

Porcentagem

Tempo (meses)

Assim, constata-se que os teleatendentes tém um perfil jovem (de 18-25 anos),
cursando a faculdade, do género feminino, sendo em sua maioria solteiros e ocupando o

cargo a menos de 3 anos.

A contratacdo dos teleatendentes é realizada por meio de uma cooperativa, que
ndo é regida pelas normas da Consolidacdo das Leis Trabalhistas — CLT. Entretanto, é
assegurado ao teleatendente o 13° salério, plano de saude (opcional) e auxilio
alimentacdo. J4 o treinamento e a selecdo dos teleatendentes ficam a cargo do
Departamento de Ouvidoria. Para a admisséo € solicitado atestado de salde e exame de

audiometria.

Além dos teleatendentes, participaram da pesquisa, por meio de reunifes, 1 gestor
e 2 supervisores'. A participacdo dos teleatendentes, bem como do gestor e dos

supervisores, ocorreu em fases distintas da pesquisa, apresentadas no topico seguinte.

1. Instrumentos e Procedimentos de Coleta de Dados

O trajeto metodoldgico, além de apoiar-se na utilizacdo de instrumentos
especificos, também contou com a participacdo do pessoal da “casa” (1 gestor, 2

supervisores e os teleatendentes) e visitas ao parque de atendimento.

! Importalembrar que o servigo conta com a participac&o de 12 monitores que ndo participaram diretamente
da pesguisa, auxiliando naformacdo dos grupos e liberacdo dos mesmos para a col eta de dados.
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O primeiro contato foi com o gestor da central, com quem foram discutidas
algumas queixas existentes na central, os procedimentos a serem adotados durante o
periodo de coleta de dados e como seria estruturada a devolugcdo dos resultados. No
segundo contato, com o gestor e 0s supervisores da central, houve a apresentacdo e a
explicagdo das duvidas que surgiram sobre o projeto e discussao sobre alguns problemas
enfrentados pela central; essa reunido também foi realizada com os teleatendentes e os
monitores. Além desses contatos, aconteceram reunides para entrega de documentos e

para esclarecimento de duvidas sobre a Organizagéo do Trabalho na central.

Foi feita também uma reunido para devolutiva das primeiras conclusdes do
trabalho, com o gestor e os supervisores, e também uma segunda reunido com alguns
teleatendentes, participantes do colegiado (teleatendentes que séo escolhidos para lutar

pelas necessidades da categoria), para a mesma devolutiva e para troca de informacao

acerca do que o colegiado vinha discutindo e desenvolvendo.

Para atingir o objetivo da pesquisa e responder as questdes norteadoras utilizou-

se alguns recursos metodolégicos empregados na AET. O Quadro 2 apresenta uma breve

descri¢éo dos instrumentos, procedimentos e objetivos que orientaram a coleta de dados.

Quadro 2

Recursos Metodologicos Empregados na Coleta de Dados

Instrumentos

Objetivos

Procedimentos

Andlise Documental

Caracterizar o contexto de
producéo do servico de

teleatendimento

Levantamento e identificacdo de
fontes documentais (relatério,

histérico, normas)

Escalas
ECORT e ECHT
(n=188

teleatendentes)

Avaliar globalmente os principais
indicadores criticos do contexto
de producéo e do custo humano

do trabalho

Aplicacéo coletiva do instrumento,
nos dois turnos, com duracéo
média de 25 minutos. Utilizacao do
software SPSS para andlise dos

dados

Entrevistas semi-
estruturadas
(n=35

teleatendentes)

Caracterizar as representacdes
dos teleatendentes sobre
Relac¢bes Sociais, Organizacéo e
Condices de Trabalho, Custo
Humano do Trabalho e Vivéncias

de Mal-estar e Bem-estar

Elaboracdo de um roteiro com base
nos resultados das escalas e
realizacdo de 9 entrevistas grupais,
com duracdo média de 1h23.
Analise realizada com auxilio do

software Alceste
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Em seguida, algumas consideracdes sobre a aplicacdo das escalas e a realizacdo

das entrevistas.

3.1. As Escalas: ECORT e ECHT

A aplicagéo da Escala de Condi¢des, Organizagdo e Relacdes Sociais de Trabalho
- ECORT e da Escala de Custo Humano do Trabalho - ECHT teve como objetivo fornecer
uma visdo global de como os teleatendentes percebem seu contexto de trabalho em face
das exigéncias configuradoras dos custos (afetivo, cognitivo e fisico). Além dessas duas
escalas, o instrumento contou com uma terceira parte, que buscou levantar o perfil dos

respondentes (anexo 1).

As escalas séo instrumentos que comp8em o Inventario do Trabalho e Riscos de
Adoecimento - ITRA (Ferreira & Mendes, 2003). S&o escalas psicométricas de

mensuracgéo do tipo likert de 5 pontos (figura 5).

Figura 5
Escala de 5 pontos com itens exemplificando ECORT e ECHT

Item da ECORT

“O bem-estar
dos fqncmnarlos/ 1 5 3 4 5
é uma
prioridade”. .
Nunca Raramente As vezes Freqglientemente Sempre

Nada Pouco Mais ou Menos Bastante Totalmente
Exigido Exigido Exigido Exigido Exigido
Item da ECHT

“Ter controle
das emocgdes”.

O ITRA foi validado em pesquisa realizado por Ferreira & Mendes (2003). A
validagcdo ocorreu por meio da avaliacdo de consisténcia das respostas de 1616
participantes do mencionado estudo, representando 50% desse universo. Desde entéo,
passou por reformulagbes, com sua ultima validacdo realizada no estudo de Alves Jr.
(2005), utilizando um banco de dados com respostas de 437 participantes de pesquisa,

lotados em 4 instituig6es publicas, incluindo os respondentes dessa pesquisa e de outros
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estudos do Nuacleo de Ergonomia da Atividade, Cognicdo e Saude (ECoS), da

Universidade de Brasilia.

3.1.1. Escala de Condi¢bes, Organizacéo e Relagcbes Sociais de Trabalho
(ECORT)

Essa escala foi desenvolvida para obter a representacéo dos trabalhadores sobre
as dimensdes do Contexto de Producdo de Bens e Servigos: Interagcfes

Socioprofissionais (IS), Organizag&o do Trabalho (OT) e Condi¢des de Trabalho (CT).

Por meio da analise fatorial, Alves Jr. (2005) agrupou os itens semanticamente
correlacionados em fatores. O resultado dividiu a analise em trés grupos, com
consisténcia interna e carga fatorial satisfatéria. O fator 1, IS, agrupa 6 itens (alfa =
0,7487) e engloba as representacdes dos trabalhadores sobre a comunicagdo, a
sociabilidade e a interacdo (com colegas, chefia e usuério) no trabalho. O fator 2, OT,
reune 7 itens (alfa = 0,7143) e corresponde as representacgdes dos trabalhadores sobre os
aspectos formais do contexto de trabalho. O fator 3, CT, agrupa 7 itens (alfa = 0,8614) e
envolve a representacdes dos trabalhadores sobre o apoio institucional recebido para a

realizacdo da atividade.

Para a analise da ECORT calcularam-se as médias e 0 coeficiente de variacao.
Para facilitar a analise da média dos itens utilizou-se o critério proposto por Ferreira &

Mendes (2003), que validou a escala original (figura 6).

Figura 6
Parametros quantitativos utilizados na interpretacdo dos resultados das médias dos
itens componentes da ECORT

1 1,5 2,4 2,5 3 3,5 3,6 4,5 5

Baixa Moderada Alta

Desse modo, considerou-se médias entre 1 e 2,4 como baixas, médias entre 2,5 e

3,5 como moderadas e médias entre 3,6 e 5 como altas. Para a ECORT, quanto mais
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baixas as médias mais criticos sdo os problemas relacionados ao Contexto de Producéo

de Bens e Servigos.

Efetuou-se também o tratamento de dados de duas médias (teste t) entre o turno
matutino e o turno vespertino, por meio do software SPSS (Statistical Package for Social

Sciences).

Utilizou-se o teste t para verificar se ndo havia diferenca entre as médias dos
turnos matutino e vespertino. Para esse fim, formulou-se a hipétese nula (ndo existe
diferenca entre as avaliacdes dos teleatendentes nos dois turnos) e a hipotese alternativa

(existe diferenca entre as avaliagfes dos teleatendentes nos dois turnos).

Buscando diminuir o Erro tipo 2 (quando a hip6tese nula néo é rejeitada e de fato
falsa) aumentou-se, nessa andlise, o nivel de significancia (probabilidade alfa), pois
embora o erro tipo 2 ndo seja determinado a priori, demonstra-se que quanto maior o
valor de alfa, menor o valor de beta (probabilidade ligada ao Erro tipo 2), com alfa na
ordem de 0,1 (Kvanli, 1988).

Utilizou-se a seguinte férmula para calcular o t:

_ X, — X, _ _ X (médias)
TS, ) O nGemosy
") + o gl (graus de liberdade)
2

Assim, comparou-se o t (calculado) com o tcritico (tabelado), e obtiveram-se as
decisdes: se t € maior que tcritico, a hipotese nula é rejeitada, e se t € menor que teritico,

ndo se rejeita a hipétese nula.

3.1.2. Escala de Custo Humano do Trabalho (ECHT)

A ECHT foi validada por meio de analise fatorial (Ferreira & Mendes, 2003) e é
composta por 31 itens, que se agrupam em Custo Afetivo (CA), Custo Cognitivo (CC) e
Custo Fisico (CF). O CA agrupa 12 itens (alfa = 0,84) e se refere ao dispéndio emocional,
sob a forma de estado de humor, sentimentos e reagdes afetivas. O CC reune 9 tens (alfa

= 0,84) e se refere ao dispéndio mental para a aprendizagem, resolucéo de problemas e
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tomada de decisbes. O CF agrega 10 itens (alfa = 0,91) e relaciona-se ao dispéndio

fisiologico e biomecéanico imposto ao trabalhador pelas caracteristicas do contexto.

Assim, o objetivo dessa escala € identificar a percepc¢éo dos trabalhadores sobre

as exigéncias impostas pelo contexto de trabalho.

Para a analise da Escala de Custo Humano do Trabalho, utilizou-se o mesmo
procedimento da ECORT, diferenciando-se apenas na forma de interpretacdo dos dados
da média dos itens (figura 6). Para ECHT, quanto mais altas as médias, mais critico séo

os problemas relacionados ao Custo Humano do Trabalho.

Procurando verificar a dependéncia entre a ECORT e a ECHT, intencionou-se
efetuar a andlise bidimensional (teste qui-quadrado de independéncia). Porém, uma das
exigéncias para seu uso € que “as frequéncias esperadas nas celas nao devem ser muito
pequenas” (Levin & Fox, 2004), sendo considerado pequenas as menor que cinco®. Por
isso, ndo foi possivel analisar essas dependéncias, dado que em todas as tabelas

montadas uma ou mais celas apresentaram frequéncias menores que cinco.

3.2. Entrevistas Semi-estruturadas

Com base nos resultados do sub-tdpico acima, realizaram-se entrevistas semi-
estruturadas (anexo 2) com o objetivo de melhor compreender as representacdes que 0s
teleatendentes fazem do seu Contexto de Produgéo de Servigos, do Custo Humano do

Trabalho, das Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar e como elas se relacionam.

A amostra (35 teleatendentes) foi determinada buscando englobar
proporcionalmente o perfil demogréfico do grupo (turno, género, faixa etaria, grau de
escolaridade e tempo no servico). O tempo total de duracdo das entrevistas foi,
aproximadamente, 12 horas e 30 minutos, sendo o tempo médio 1 hora e 23 minutos. As
entrevistas foram gravadas em fitas cassetes, mediante autorizacdo dos participantes e

posteriormente transcritas.

Para a andlise das entrevistas contou-se com o auxilio do software Alceste -
Analyse Lexicale par Contexte d’'um ensemble segments de text (Reinert, 1990). Para

tanto, preparou-se o corpus textual (toda verbalizacdo dos teleatendentes), seguindo uma

2 Ressalta-se que existe uma férmula para corregéo de pequenas freqiiéncias esperadas. Entretanto, essas
ainda s8o preocupantes, pois el as continuam instaveis, ndo proporcionando uma andlise acurada dos fatos
(Levin & Fox, 2004).
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formatacdo especifica, onde cada entrevista € identificada por meio dos dados

demograficos dos participantes.

O programa Alceste, por meio de dados textuais, busca as principais informacoes
contidas no corpus textual de todas as entrevistas. Cada entrevista corresponde a uma
Unidade de Contexto Inicial - UCI, que para ser reconhecida pelo software, deve ser
indicada por um asterisco na primeira linha e a descricdo sucinta. O conjunto de UCIs
forma um arquivo que é dividido e classificado em Unidades de Contexto Elementar —
UCE, entdo agrupadas em classes teméticas em funcdo da recorréncia de palavras
(Delavigne, 2003). O Alceste, ao final da analise, divide o corpus em classes tematicas,
determinadas em funcéo da distribuicdo do vocabulario textual e representadas por UCEs,
cabendo ao pesquisador interpreta-las e nomea-las. As classes tematicas depois de
interpretadas e aliadas aos outros dados da coleta representam uma visdo detalhada

sobre a tematica pesquisada.

Os dados foram sistematizados e quantificados em forma de tabelas, graficos e
quadros, participando do capitulo que se segue, onde serdo apresentados os resultados e

discusséo dos dados obtidos nesta pesquisa.
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Il — Resultados e Discussao

Neste capitulo, para melhor compreensdo do desenvolvimento da pesquisa,
apresentam-se os resultados e a discussao concomitantemente. Para tanto, procurou-se
estruturar os resultados e a discussdo de forma a responder as seguintes questdes

norteadoras da pesquisa:
1. Como se caracteriza o Servigo de Teleatendimento?
2. Como se caracteriza o Custo Humano do Trabalho?

3. Como se caracterizam as Vivéncias dos Teleatendentes no Contexto de Trabalho?

1. Principais Caracteristicas do Servi¢co de Teleatendimento

O Servico de Teleatendimento engloba tanto o que € prescrito pelo Governo para
a Ouvidoria (local onde se encontra a central pesquisada), quanto o que acontece na

pratica do atendimento ao usuario.

1.1. Histérico da Ouvidoria

A Ouvidoria faz parte da Secretaria de Gestdo Participativa, subordinada a um
Orgéo Publico Autbnomo - Ministério. O Ministério foi instituido em julho de 1953 e desde

entdo passou por varias reformulacbes, até chegar a estrutura atual, conforme

apresentado no organograma 1.

Organograma 1
Estrutura do Ministério com a Ouvidoria pesquisada

L Orgéos
Ministério Colegiado
1
Gabinete Secreta_lrla
Executiva
Consultoria Departgmento
Juridica Nacional
de Auditoria
Secretaria
de Gestao Departamento
Participativa de Ouvidoria
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A Secretaria de Gestdo Participativa, dentre outras fungdes, coordena a politica e
as estratégias da Ouvidoria, departamento vinculado a essa Secretaria, por meio de
estruturas descentralizadas, realizacdo de foruns de usuérios e cooperacdo com

entidades de defesa de direitos do cidadao.

A Ouvidoria foi criada a partir do art. 28 do Decreto n® 4.726, de 9 de junho de
2003. Para a criacdo da Ouvidoria houve a juncdo e ampliacdo de trés servigos de
teleatendimento pré-existentes (Dantas et al., 2004). O primeiro destes trés foi
desenvolvido em outubro de 1996 para responder sobre um tema pontual. Este mesmo
servico, em janeiro de 1997, sofreu um processo de expansdo passando a responder
sobre um tema mais amplo. Os outros dois servigos surgiram em 2001 para verificar a
qualidade do servico prestado pelos 6rgdos do Ministério e orientar os usuarios. Além
desses servicos, em 2003, outros trés foram desenvolvidos para oferecer mais temas de

informacgéo aos usuarios e servir de porta de comunicagédo de dendncias.

O Departamento de Ouvidoria tem a missdo de democratizar a informacéo
relacionada ao Ministério em questdo, mediante canais de acesso gratuitos que
esclarecam duavidas, prestem orientacdes, captem as denulncias, sugestbes e
reclamacdes e as encaminhem para tratamento. Para atender a missé@o a ela delegada, a
organizacao interna da Ouvidoria conta com Central de Teleatendimento, Administracao,
Area Técnica, Area de Informética e Centro de Estudo, Pesquisa e Informacg&o - CEPI,

conforme o organograma 2.

Organograma 2
Organizacéo Interna do Departamento de Ouvidoria

de Ouvidoria

CEPI Administracéo Central de Area Técnica Area de
Teleatendimento Informatica

[ Departamento ]

A Central de Teleatendimento, subordinada ao Departamento de Ouvidoria, tem a
missdo de atender gratuitamente a populagdo, prestando informacgfes, captando
demandas e realizando encaminhamentos. Ela é dividida em 6 servi¢cos, denominados de
segmentos de discagem gratuita (0800), atendendo, para cada servico, assuntos

especificos.
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O Teleatendimento, além de contar com a modalidade de atendimento receptivo,
caracterizado pelo recebimento de ligagdes, também conta com a modalidade de
atendimento ativo, no qual alguns teleatendentes entram em contato com 6rgdos ou
usuarios para realizar, principalmente, pesquisas solicitadas por areas afins do Ministério.
Para garantir o acesso de mais usuérios, a central dispde, desde marco de 2004, de
atendimento eletrénico que busca responder as informacdes mais solicitadas e funciona,
com excegcdo de um segmento (explicagdo descrita na abordagem metodoldgica),

conforme apontado na tabela 2.

Tabela 2
Horérios de Funcionamento da Central por Turno
Turno Inicio Término Total
Matutino 7:00h 13:00h 6 horas
Vespertino 12:50h 18:50h 6 horas

O horario de atendimento receptivo da central inicia-se as 08:00h e encerra-se as
18:00h, sendo que o pessoal de cada turno tem 50 minutos reservados para realizar
outras atividades, como estudos e pesquisas, além de, no turno matutino, 7:50h as 8:00h
ser 0 tempo reservado para que os teleatendentes arrumem seus postos de trabalho e se
preparem para o atendimento e de, no turno vespertino, 12:50h as 13:00h ser o tempo

reservado para a troca de turnos.

1.2. Contexto de Producgé&o de Servigos na Central de Teleatendimento

O Contexto de Produgdo de Bens e Servicos expressa o locus material,
organizacional e social, onde se operam a atividade de trabalho e as estratégias de
mediacdo utilizadas pelos trabalhadores na realidade de trabalho (Ferreira & Mendes,
2003). E caracterizado por trés dimensdes interdependentes: Interacbes

Socioprofissionais - IS, Organizacédo do Trabalho - OT e Condig6es de Trabalho — CT.

1.2.1. Interagdes Socioprofissionais no Teleatendimento

Os elementos interacionais que expressam as relagdes sociais de trabalho
presentes no lécus de producéo constituem as InteragBes Socioprofissionais (Ferreira &

Mendes, 2003). Para caracteriza-las, a presente pesquisa faz uso de anélise documental,
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reunides com as pessoas constituintes do teleatendimento, aplicagdo de escala e

entrevistas.

A andlise documental, por meio de relatério sobre a politica interna (Dantas et al.,
2004), apontou que o relacionamento interpessoal € baseado no grau de proximidade
proporcionado pelos meios de trabalho. Dessa forma, a politica interna é produzida
buscando uma relacdo mais direta entre monitores, supervisores e teleatendentes que
desenvolvem atividades complementares e convivem no mesmo espaco fisico. A tentativa
de favorecer esses relacionamentos acontece com as iniciativas de lanches comunitéarios,
festas de confraternizacdo, comemoragédo dos aniversariantes do més e participacdo das
atividades de ginastica laboral e do teatro (grupo Arautos). Anteriormente, conforme
verbalizacdo dos supervisores e teleatendentes nas reunifes, contara também com o
Carpe Diem (reunido de pequenos grupos para discutir temas pré-estabelecidos), o que

nao mais acontece.

Nas reunifes com os teleatendentes observou-se que suas queixas permeavam a
falta de comunicacdo dentro da central no que tange a insuficiente divulgacdo dos
resultados de pesquisas realizadas dentro da central (ex.: pesquisa sobre a opinido dos
teleatendentes a respeito da central); a pouca informagdo sobre campanhas, que na
maioria das vezes ndo sdo passadas para os atendentes e ao precério suporte dos
monitores para desabafar sobre problemas pessoais e relacionados ao proprio
atendimento ao usuario. Esses problemas, segundo Oda (2004), podem ser fortes

geradores de vivéncias negativas por parte dos teleatendentes.

Com a anadlise da ECORT (Escala de Avaliacdo das Condi¢Ges, Organizagéo e
Relacdes Sociais de Trabalho), verificou-se que as Interacdes Socioprofissionais® — IS
aparecem como a dimensdo mais critica da Escala. Analisando-se as médias, verificou-se
gue para os respondentes essa dimensao € moderada, tendendo a baixa e portanto, esta
em estado de alerta, pois mesmo ainda ndo sendo critica, a possibilidade de se tornar é
significativa, dada a média das respostas (2,57, conforme tabela 3). A andlise, conforme
demonstrado na abordagem metodologica, varia entre baixo (1-2,4), moderado (2,5-3,5) e
alto (3,6-5).

3 Mudanca da denominagdo de RelagBes Sociais de Trabalho para Interagdes Soci oprofissionais.
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Tabela 3
Média das Respostas para Interagdes Socioprofissionais
Média Coeficiente de Variagao Minimo Méximo Total
2,57 25,68% 1 4,17 188

Todavia, o coeficiente de variacdo (CV) mostra que existe uma diferenca entre as
respostas, 0 que permite analisar cada item separadamente (anexo 1), para conhecer
guais sdo 0s pontos mais criticos — respostas baixa ou moderada tendendo a baixa (vide
tabela 4).

Tabela 4
Itens mais criticos da ECORT (Interagdes Socioprofissionais)
Iltem Média | CV (%) | Minimo | Maximo
O bem-estar dos funcionarios € prioridade 1,87 49,20 1 5
A comunicacao chefia-subordinado é satisfatoria 2,5 42,80 1 5
Existe apoio da chefia para 0 meu desenvolvimento profissional 2,58 43,41 1 5

Verifica-se, com a andlise da tabela 4, que os teleatendentes avaliam
negativamente a preocupacdo com eles, o apoio dado ao seu desenvolvimento
profissional e a comunicacdo com a chefia. Associacdo desses fatores, segundo Belt

(2002), favorece a competicdo no ambiente de trabalho.

Entre os turnos matutino e vespertino essa avaliacdo € diferente. Com o uso do
teste t, comparando as médias entre os turnos, verifica-se que o turno matutino avalia
como ponto mais critico as InteragBes Socioprofissionais - IS. Para tanto, parte-se da
hipétese nula (ndo existe diferengca entre as avaliacfes) e hipGtese alternativa (existe
diferenca entre as avaliagdes). Para diminuir a chance de Erro tipo 2 (ndo rejeitar a
hipétese nula, tendo que rejeitd-la) usou-se 0,1 como nivel de significancia, conforme a
tabela 5.

Tabela 5
Analise das Médias das Interacdes Socioprofissionais para os dois turnos
RST t Significancia
Matutino X Vespertino -1,697 0,055

teritico = 1,645
sig. = 0,1
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Assim, o t, comparado com o ftcritico, € maior, rejeitando a hipétese nula, ou seja,
existe diferenga entre as avaliagdes, e a diferenca € significativa, visto que o nivel de
significancia € bem menor que o nivel de significancia estipulado. Além disso, sendo o t
negativo, estd a esquerda da curva normal, 0 que demonstra que o turno matutino avalia

como mais critica as IS, comparado com o turno vespertino.

Com a andlise das entrevistas, auxiliada pelo software Alceste, 3 classes
tematicas correlacionadas foram verificadas na avaliacdo das Interacdes
Socioprofissionais por parte dos teleatendentes. Dentre essas classes, uma representa o
Contexto de Produgdo de Servico, com uma interdependéncia entre dimensoes:
InteragBes Socioprofissionais - IS, Organizacdo do Trabalho - OT e Condigbes de
Trabalho - CT. Cada dimensédo é representanda por Unidades de Contexto Elementar
(UCEs). As UCEs das IS serdo mostradas no quadro 3 ([ ] nossos), sendo a totalidade
dessa classe teméatica apresentada no subtopico sobre a relagdo entre IS, OT e CT e as 3

classes tematicas, com suas correlagées, ao final do capitulo.

Quadro 3
Verbalizagdo dos Teleatendentes sobre as Interagdes Socioprofissionais

Tipo de Relacédo Fator Verbalizacdo (Unidades de Contexto Elementar - UCES)

(...) s6 o fato de vocé dar um abraco, acaba dando uma forga.

Com pares Positivo
(...) 0 que alivia é s6 a convivéncia com as pessoas, as amizades.

(...) falta a gente se unir. Nao é todo mundo que é amigo, que tem um bom

] relacionamento. Unir, que eu digo, € lutar por uma causa.
Com pares Negativo

(...) ndo incomoda tanto, porque vocé j4 sabe as pessoas que vao te

cumprimentar e as que ndo vao te cumprimentar.

(...) a gente esta colocando os defeitos, mas eu, as vezes, me sinto

bastante satisfeito, porque tem um monitor que é bastante solicito.

Com chefia Positivo (...) eu melhorei muito meu atendimento, devido a um feedback que eu tive,

por causa da forma que foi colocado (...) ndo foi aquela coisa assim, tao

rigorosa, s6 apontando os erros.

(...) existem pessoas que sdo favorecidas aqui dentro por uma relagdo que

elas tem com a chefia.

Com chefia Negativo ] - ] ] - .
(...) 0s monitores sdo agressivos muitas vezes, sao sarcasticos (...)

(...) faixa de Gaza entre monitores e operadores.

Ludmilla de Sousa Diniz 49



Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar no Trabalho em
Central de Teleatendimento Governamental

(...) pelo jeito que ele te tratou, logo no inicio, vocé vai ficar muito mais

Com usuario Positivo | Solicito do que (...) do que do cara que chega grosso...

(...) vocé é o Ministério da (...) para ele [0 usuério].

(...) entdo ele xinga a gente, discute, e, a gente ndo pode fazer nada.

Com usuario | Negativo | ( yyqca néo pode explicar para o cidaddo como vocé acha que &, tem que

ler o script, o atendimento tem que ser padréo.

No discurso dos teleatendentes (quadro 3) verificou-se que 0s principais
problemas nas Interacdes Socioprofissionais - IS sdo concernentes a comunicagdo. As
relacbes entre os pares, conforme verbalizagdo dos proprios teleatendentes, reflete
contradicdo da Organizacdo do Trabalho. Eles mostram que existe muita amizade e
solidariedade entre os teleatendentes, porém dentro dessa mesma relacdo existe falta de
unido e integracdo. Assim, a mesma relacdo que proporciona um ambiente mais saudavel
aos teleatendentes também ¢é fonte de vivéncias negativas para eles. A coibicdo das
normas as conversas dentro da central faz com que os teleatendentes se sintam
oprimidos e, existindo individualismo, impotentes diante da estrutura organizacional, dado
gue na auséncia do coletivo de trabalho torna-se dificil o processo de transformacgéo do
sofrimento em prazer no trabalho (Mendes & Abrahdo, 1996; Tessler, 2002). Em
contrapartida, compartilhar as experiéncias e expertise faz com que os teleatendentes se

sintam valorizados (Santos et al., 2000).

As relagdes entre teleatendentes e chefia (quadro 3) aparecem como mais criticas,
mas também marcadas pela dualidade. A boa relagdo entre eles aparece em alguns
momentos, quando a chefia procura atender as necessidades de algum teleatendente e
quando o feedback é dado de forma justa e ndo so indicando os pontos negativos. Mas a
criticidade dessa relacdo € verbalizada mais vezes. Os pontos mais discriminados no
discurso remetem a autoritarismo, opresséo, injustica, incompeténcia, criticas constantes
aos teleatendentes e agressividade da chefia. Nesse sentido, Holman (2002) afirma que
nivel reduzido de monitoramento e o suporte dado aos trabalhadores sdo fatores que
impactam positivamente no bem-estar os teleatendentes. Por outro lado Taylor et al.
(2002) apontam que o controle 0 monitoramento contribuem para a manifestacdo de

estresse.
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As relagdes entre teleatendentes e usuarios, pela verbaliza¢éo dos teleatendentes,
revelam-se como uma das fontes de satisfacdo, mesmo também sendo marcadas por
questdes criticas (quadro 3). O fato de poder ajudar, dando informacdes e outros auxilios,
assim como sentir que cumpriu o seu papel e foi bem tratado pelo usuério, aparecem
como pontos satisfatorios na relagdo. Porém, em funcdo do banco de dados estar
defasado e com falta de muitas informacdes, os teleatendentes ndo respondem a
necessidade dos usuarios o que se soma aos trotes e xingamentos dos usuarios, levando
a uma relagéo marcada por pontos negativos. Para Santos et al. (1997), Freire & Ferreira
(2001) e Voss et al. (2000) isso afeta diretamente o individuo, aumentando a carga
cognitiva e afetiva, o que gera fadiga, estresse e criticidade do estado emocional,

refletindo em dltima insténcia na condugéo do atendimento e na satisfa¢do do usuario.

Portanto, as Interagbes Socioprofissionais — IS para essa central circundam a
comunicacao e a informacdo. Mesmo sendo apresentada como uma das dimensfes mais
criticas dentro da central, as InteragBes Socioprofissionais também se mostram, em Varios
momentos, como satisfatorias, especialmente no que tange as relacdes com os pares e
com os usuarios. Assim, se sdo consideradas interagfes criticas, sdo fontes de desgaste
emocional para o atendente, sendo um dos elementos geradores de estresse no trabalho
(Glina & Rocha, 2003), mas como sdo co-produzidos no momento de interacdo
atendente-atendente, atendente-gestor e atendente-usuario (Mariani et al., 1999), também

podem ser fontes de bem-estar para os teleatendentes.

1.2.2. Organizagéo do Trabalho de Teleatendimento

Os elementos prescritos, formal ou informalmente, que expressam as concepcdes
e as praticas de gestdo de pessoas e do trabalho presentes no l6cus de produgéo,
constituem a Organizacdo do Trabalho (Ferreira & Mendes, 2003). Para caracteriza-la,
utiliza-se andlise documental, analise da verbalizagdo dos teleatendentes em reunides e
andlise das respostas do questionario e das verbalizacdes das entrevistas, indicando o

distanciamento entre o que é prescrito pelo Ministério e 0 que na pratica acontece.

Por meio da andlise documental, verifica-se que a politica da instituicdo aponta
para a filosofia de trabalho de “autogestdo”, na qual, individual e coletivamente, os
teleatendentes determinam como cada atividade serd desenvolvida, no que se refere aos
intervalos, pausas para ir ao banheiro e elaboracdo e execucdo de atividades e

programas que sdo desenvolvidos internamente e/ou em outros setores do Ministério e
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até mesmo em outros 6rgdos. Quanto as normas de trabalho, é obrigatério usar colete,
crachd, cabelo preso e garrafa de agua; fornecer informagdes com base no banco de
dados; usar linguagem formal, cordial e personalizada; valorizar o relacionamento
interpessoal; ter sigilo das ligagbes; conservar o ambiente de trabalho e ter compromisso

com o trabalho realizado.

Algumas ligac¢des, de acordo com as normas de trabalho, s&o monitoradas com a
justificativa de manter a qualidade do atendimento. O monitoramento dessas ligacoes
serve de suporte para a avaliacdo de desempenho dos atendentes, sendo sondadas a
objetividade, a cordialidade e a seguranga do atendente no atendimento ao usuério. S&o
avaliados também qualidade vocal (tom coloquial, clareza, expressividade, vivacidade e
suavidade), linguagem (vicios de linguagem, linguagem formal/informal), registros
(digitacdo e utilizagdo das regras gramaticais), conducdo das ligacdes (recepcao,
encerramento, coleta estatistica, captacdo e técnicas de ligagdo), resposta/conteddo
(adequacao da resposta, adaptacdo a necessidade do usuéario e dominio do conteudo),
operacdo do sistema (navegacdo e segmentacdo correta) e normas do servico em geral
(assiduidade, compromisso, ética e organizacdo do ambiente de trabalho), constantes no
mapa de desempenho de cada teleatendente. O mapa é utilizado para que o monitor dé o
feedback ao atendente e em parceria tracem metas que possibilitem ao atendente
melhorar e valorizar o atendimento, contribuindo também com o bom andamento do

servico (Dantas et al., 2004).

Aos teleatendentes é dado, conforme relatado nos documentos, o treinamento
global, quando séo capacitados para atender aos segmentos disponiveis na central. O
revezamento nesses segmentos é feito semanalmente, de quarta a terca-feira, e essas
distribuicdes séo feitas pelos monitores que também cuidam dos intervalos. O
atendimento € iniciado e finalizado com script visando a otimizagdo. Mas, conforme a
politica a que o servico é submetido, as informacgdes podem ser adaptadas para maior

compreenséo do usuério, desde que o sentido ndo seja modificado.

Nas reuniées com os teleatendentes e por meio de suas verbaliza¢des observa-se
que a queixa maior recai sobre as normas rigidas, que segundo Schweer & Genz (2001)
advém da prevaléncia de uma gestdo baseada no modelo “taylorista”. Atrelados a essa
guestdo, destacam-se trés pontos: insatisfacdo com a obrigatoriedade do uso de colete e
cabelo preso; ndo poder estudar quando ndo estdo em atendimento e ndo poder desligar

o telefone quando é trote. Portanto, ao se comparar o que € prescrito pela instituicdo e o
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gue acontece na pratica do atendimento (Ferreira, 2002; 2004), percebe-se um
distanciamento desvelado como caracteristica desse servico e gerador de alto custo para

os teleatendentes.

Com a anadlise da ECORT (Escala de Avaliacdo das Condi¢Ges, Organizagéo e
Relacgdes Sociais de Trabalho) verifica-se que a Organizagdo do Trabalho — OT aparece
como a melhor dimensdo avaliada, comparada as outras dimensdes da ECORT (tabela
6).

Tabela 6
Média das Respostas para Organizacdo do Trabalho
Média Coeficiente de Variagao Minimo Méaximo Total
3,16 18,67% 1,67 4,57 188

Porém, mesmo sendo a melhor dimensdo, ainda apresenta média moderada
(média de 3,15), que apoiada no coeficiente de variacdo (CV) com diferenca entre os

respondentes, leva a avaliacdo do item mais critico da escala, separadamente (tabela 7).

Tabela 7
Item mais critico da ECORT (Organizagao do Trabalho)
Iltem Média | CV (%) | Minimo | Maximo
O numero de pessoas € suficiente para se realizar as tarefas 2,46 27,13 1 5

Para os teleatendentes, conforme mostra a tabela 7, o nimero de pessoas para
realizar as tarefas € insuficiente. Nesse ponto vale ressaltar que o questionario ndo possui
itens relacionados a rigidez das normas, e por isso ndo se pode apontar nada relacionado
a essa esfera. Outrossim, pela quantidade de ligagfes recebidas diariamente pela central
e por perda de ligacdes, além de insuficiéncia proporcional do nimero de atendentes para
a quantidade de ligacdes recebidas, € provavel que sempre exista a queixa de
insuficiéncia de pessoal para realizar a atividade. Essa probabilidade € aumentada em
funcdo da exigéncia de quantidade de atendimentos a serem feitos na jornada de
trabalho, sempre acompanhada da necessidade de qualidade no atendimento. Conforme
as pesquisas (Bagnara, 2000; Houlihan, 2001; Torres 2001), essa € uma das

caracteristicas especificas da atividade de teleatendimento.
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Entre os turnos matutino e vespertino, a avaliacdo é diferente. Com o uso do teste
t, comparando as médias entre os turnos, verifica-se que o turno matutino avalia como
mais critica a Organizag¢édo do Trabalho. Para chegar a esse dado, parte-se da hipotese
nula (ndo existe diferenca entre as avaliacdes) e hipdtese alternativa (existe diferenca
entre as avaliagcdes). Para diminuir a chance de Erro tipo 2 (ndo rejeitar a hipotese nula,
tendo que rejeita-la), assim como foi feito para as Interag6es Socioprofissionais, utiliza-se

0,1 como nivel de significancia, conforme a tabela 8.

Tabela 8
Analise das médias da Organizacao do Trabalho para os dois turnos
oT t Significancia
Matutino X Vespertino -3,117 0,068

tcritico = 1,645
sig.=0,1

O t, comparado com o tcritico, € bem maior, levando a rejeicdo da hipotese nula.
Dessa maneira, percebe-se uma diferenca elevada entre as avaliagbes, dado que o nivel
de significancia € menor que o nivel de significancia estipulado. Além disso, o t negativo

indica que o turno matutino, comparado com o vespertino, avalia como mais critica a OT.

Com a classe tematica Contexto de Producgédo de Servigos, advinda da anélise das
entrevistas, verifica-se que as Unidades de Contexto Elementar — UCEs, relacionadas a
Organizacgédo do Trabalho — OT, apontam para problemas referentes as regras rigidas e a

pressao dos monitores para que os teleatendentes cumpram as normas (quadro 4).

Quadro 4
Verbalizagdo dos Teleatendentes sobre a Organiza¢cdo do Trabalho

Regras Verbalizacdo (Unidades de Contexto Elementar - UCES)

(...) ndo pode nem desabafar, tem que seguir em frente e pronto.

Com os colegas
(...) vocé ndo pode conversar com a pessoa que esta ao seu lado.

(...) a avaliacdo de desempenho é muito fraca.

) (...) o horério livre, eles retiram, como uma forma de punicao (...). Eles falam que o
Com a chefia ) . )
terceiro horario ndo estava sendo bem aproveitado...

(...) ninguém mostra como eu estou atendendo, (...), na hora, jA vem e pega 0s

piores aspectos da pessoa (...)
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(...) vocé so passa as informagdes que ja estdo contidas... ndo tem como alterar

as coisas, so reproduz.

Com usuario (...) mas eu néo posso, eu tenho que falar o que esté no script, eu ndo tenho um

autonomia para poder falar (...)

(...) as criangas ligam para passar trote, entdo vocé acaba ficando irritado, sem

poder denunciar isso (...)

(...) mas basta o monitor passar e ver que a gente esta conversando para chamar

a atencao (...)

Presséo (...) uma politica de terrorismo, vocé faz isso, se ndo, vai acarretar nisso (...)

(...) é tudo bem rigido, é contato por minuto. Um minuto que vocé atrasa é

contato.

As regras rigidas estdo diretamente relacionadas com a comunicagdo, ou mais
precisamente, com as dificuldades acerca dela (quadro 4). O primeiro ponto diz respeito a
conversa com os colegas, que ndo é permitida. O segundo refere-se a comunica¢cdo com
0s monitores na avaliacdo de desempenho, no feedback e na retirada de “momentos de
gualidade de vida”, como a ginastica laboral, quando a demanda aumenta. J& o terceiro
ponto é relativo a conversa com 0 usuario, relacionado com o tempo de atendimento, ao
script relativamente rigido e a inflexibilidade no atendimento de trotes. Todos os pontos
sdo acompanhados da avaliagdo dos monitores, podendo levar a puni¢cdes dos
teleatendentes, como ter algo de negativo no mapa de desempenho. Por isso, as regras
rigidas, com controle e monitoramento constante, pouca autonomia dos teleatendentes e
pressdo por resultados podem gerar estresse nos trabalhadores e levar ao rendimento
insatisfatério dos teleatendentes no desempenho de suas atividades (Torres, 2001; Freire,
2002; Holman, 2002; Abrahdo & Santos, 2004; Ferreira, 2004; Zimmermann, 2005).
Segundo Rose (2002) e Abrahdo & Torres (2005), a padronizagdo das operagbes de
trabalho e prazos pouco fundamentados na realidade, assim como as politicas gerenciais
reducionistas e racionalistas, levam ao tédio e a frustracdo dos trabalhadores. Esses
sentimentos aparecem diante da impossibilidade de expresséo da criatividade e do savoir-
faire, gerando impacto no comprometimento com o servigo e estresse nos trabalhadores.
A Organizacdo do Trabalho é o ingrediente que potencializa os problemas de salde em
termos de vivéncias negativas (Ferreira & Mendes, 2001). Assim verifica-se que na

Central existe uma critica muito forte quanto a rigidez das normas, por ndo atenderem as
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reais necessidades dos atendentes e do atendimento. As questdes mais criticas relativas
a OT estdo diretamente ligadas ao regimento e regras que direcionam as condutas de

relacionamentos.

1.2.3. Condigdes de Trabalho de Teleatendimento

Os elementos caracteristicos da infra-estrutura, bem como o apoio institucional e
as praticas administrativas compdem a dimenséo Condi¢bes de Trabalho — CT (Ferreira &
Mendes, 2003). A andlise documental e a utilizacdo dos outros instrumentos dessa
pesquisa apontam para alguns problemas relacionados as Condigdes de Trabalho
relativos ao ambiente fisico, aos instrumentos, aos equipamentos e especialmente ao

suporte organizacional e a matéria-prima.

A central é composta por 120 postos de atendimentos (PA’s), e os teleatendentes
tém acesso a sala de convivéncia, utilizada para descanso e refeicdes, e duas salas
destinadas a palestras, treinamentos, reunifes e atividades afins. Cada PA conta com um
monitor de 17", teclado com apoio para punho, mouse, base eletrbnica, headset (o
mesmo para 0s dois turnos), apoio para os pés, cadeira regulavel e um guarda bolsa. A
central tem como tecnologias um Distribuidor Automatico de Chamada (DAC), uma
Unidade de Resposta Audivel (URA), o SISDISQUE (software utilizado pela central) e
atendimento eletrdnico (utilizado nos horérios que os teleatendentes estdo fora de

expediente).

O processo de treinamento, realizado apds o recrutamento e a sele¢do, dura em
média um més (Dantas et al., 2004). No processo, conforme apontado na analise
documental, abordam-se os principios do servico (ética, relacionamento interpessoal,
normas internas); roteiro padrdo de atendimento (script); agravos (com enfoque nas
principais demandas do atendimento); acdes e politicas do Ministério; nocbes de
informatica (utilizacdo do aplicativo de consulta e registro); simulagdo de ligacoes;
observacdo dos atendentes que sejam referéncia no atendimento; esclarecimento de
davidas e atendimento ao usuério. Além do treinamento, sdo desenvolvidos alguns
programas e semindrios sobre temas pertinentes ao trabalho e programa de ginastica

laboral.

No contato inicial com os teleatendentes, verifica-se que a queixa maior recai

sobre trés pontos principais: falta de manutencédo do ar-condicionado e carpete; falta de
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apoio psicolégico e falta de suporte da chefia, especialmente para lutar pelos direitos dos
teleatendentes e para passar informagdes. Ressalta-se que a falta de consonancia entre
as tecnologias de informacdo e os fatores ambientais sdo fatores que interferem na
eficiéncia e eficacia do trabalho prestado (Torres, 2001; Gubert, 2001; Freire, 2002;

Graumman et al., 2003; Zimmermann, 2005; Veras, 2006).

Com a analise da ECORT (Escala de Avaliagdo das Condigdes, Organizagéo e
Relagdes Sociais de Trabalho), observa-se que as Condigfes de Trabalho - CT aparecem
como a segunda dimensdo mais critica, entre Interagbes Socioprofissionais e
Organizagédo do Trabalho. Analisando-se as médias, verifica-se que para os respondentes
essa dimensdo é moderada, visto que as respostas apresentaram média de 2,82 (tabela
9).

Tabela 9
Média das Respostas para Condi¢6es de Trabalho

Média Coeficiente de Variagao Minimo Méaximo Total

2,82 27,66% 1 4,71 188

Todavia, o coeficiente de variagdo (CV) indica que existe uma diferenca entre as
respostas, levando a andlise de cada item separadamente, para conhecer quais sdo 0s
itens mais criticos da escala (anexo 1) - resposta baixa ou moderada tendendo a baixa
(tabela 10).

Tabela 10
Itens mais criticos da ECORT (Condi¢Ges de Trabalho)
Iltem Média | CV (%) | Minimo | Maximo
O ambiente fisico é confortavel 2,39 47,28 1 5
As condicgoes de trabalho séo adequadas 2,44 43,44 1 5
O mobiliario existente no local de trabalho é adequado 2,62 45,80 1 5

Verifica-se ainda que os teleatendentes avaliam como inadequado o ambiente

fisico, as condicdes de trabalho e o mobiliario (tabela 10). De acordo com Holman (2002),
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esses fatores podem levar a um alto indice de absenteismo e rotatividade, além de re-

trabalho, por erros ou perda de qualidade do servico.

Essa é a Unica dimensdo que tanto o turno matutino quanto o vespertino avaliam
de forma muito parecida, conforme indica o teste t. Para chegar a esse dado, parte-se da
hipétese nula (ndo existe diferenca entre as avaliagfes) e da hipGtese alternativa (existe

diferenca entre as avalia¢des), com 0,1 de nivel de significancia (tabela 11).

Tabela 11
Analise das médias das Condi¢cGes de Trabalho para os dois turnos
CT t Significancia
Matutino X Vespertino -1,364 0,086

tcritico = 1,645
sig. = 0,1

O t, comparado com o tcritico, € menor, ndo rejeitando a hipétese nula. Assim, ndo

existe diferenca nas avaliacdes das Condi¢des de Trabalho entre os turnos.

Com a analise das entrevistas, verifica-se que as Unidades de Contexto Elementar
— UCEs, relacionadas as Condicdes de Trabalho — CT, presentes na classe tematica
Contexto de Produgdo de Servigos, indicam a falta de suporte organizacional e a
inadequacéo do ambiente de trabalho como os principais problemas vivenciados pelos

teleatendentes (quadro 5 —[ ] nossos).

Quadro 5
Verbalizagdo dos Teleatendentes sobre as Condi¢cdes de Trabalho

Fator Item Verbalizacdo

(...) [sobre a avaliacdo] eles falam trés meses depois, um negécio que

vocé nem lembra mais...

(...) [banco de dados] eu tento na medida do possivel, dentro do que

Suporte estd no banco, estar acrescentando informagfes... A gente pode

Informacdes _ _ -
Organizacional realmente sugerir no papel, escrever, sugerir tal modificacéo, (...), mas

€ que eu ndo vejo essas modificagdes, € uma coisa muito morosa.

(...) [sobre acontecimentos] eles ndo tém aquela politica de falar, gente,

vai ter um congresso, a gente desenvolveu tais e tais critérios...
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(...) ndo existe apoio da chefia para o desenvolvimento profissional.

(...) importante atender ao usuario, mas antes do usudario, tem que ver

a minha pessoa, ser humano, pensar em mim...

Suporte .
P Apoio
Organizacional (...) acho que a gente tinha que ter um certo apoio psicolégico ali...
(...) a gente tem que se desdobrar e tem que se virar para atender, isso
também tem que aprender, ndo tem treinamento direito.
(...) 0 negécio da decisado, tudo em dltima hora, (...), tipo o recado, a
folga...
Suporte Interesse
Organizacional dos chefes | () demora a receber uma resposta, mas acho que também como eles
sdo chefes, caberia a eles correr atrds. Mais responsabilidade no
cargo.
(...) tem buraco no banheiro feminino ja tem mais de um més.
Ambiente de E
trabalho spaco (...) carpetes no chdo, (...), acumula muito acaro. Eu voltei a ter que
usar bombinha aqui.
(...) a gente sofre muito no parque de atendimento por causa do ar
Ambiente de Temperatura | condicionado (...) é muito forte e nem todos os lugares do parque é a
trabalho mesma temperatura.
(...) vocé vai ver quando esses teclados e esses mouses comecarem a
Ambiente de Equipamento | dar problema (...). Porque para licitar € uma dificuldade (...) os teclados,
trabalho

tinham teclas que nao funcionavam...

Além dos problemas classicos encontrados na central, relativos ao ambiente fisico

(espaco, temperatura e equipamentos), a caréncia de suporte organizacional (falta de

informacdes, de apoio despendido pela chefia e de interessa da chefia) se fez presente de

forma marcante, dado que a maior parte do discurso dos teleatendentes, dentro de

Condicdes de Trabalho, volta-se para essa questdo. Portanto, o suporte organizacional,

como cerne das Condi¢Ges de Trabalho, € uma problemética que evidencia a questdo da

informagcdo e da comunicagdo precaria existentes na central. Para Holman (2002), o

precério suporte do supervisor, aliado ao freqiiente monitoramento e a natureza

(contraditoria) da tarefa, afeta significativamente o bem-estar dos atendentes.
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1.2.4. Relagé&o entre Interagdes Socioprofissionais, Organizagao do Trabalho

e CondigcOes de Trabalho no Teleatendimento

O “caminhar metodologico” desse estudo mostra que existe relacdo entre as
dimensoes Interagdes Socioprofissionais - IS, Organizagdo do Trabalho - OT e Condig8es
de Trabalho - CT. No contato inicial com os teleatendentes, ouviu-se as primeiras queixas
sobre o0 servigo, ligadas a comunicagdo e perpassando as trés dimensdes. Assim,
percebe-se que o foco ndo esta em uma dimenséo especifica e sim na sua intersecgao.
Segundo Ferreira & Mendes (2003) essas dimensdes nunca aparecem separadas no

Contexto de Producéo de Bens e Servico, ndo sendo diferente para essa pesquisa.

A comprovacgdo da relacdo entre as dimensdes torna-se clara com a andlise das
entrevistas, realizada com o auxilio do software Alceste. Entre as 3 classes tematicas
estruturadoras do discurso dos teleatendentes, uma representa o Contexto de Producao
de Servigos, com uma interdependéncia entre as dimensdes (IS, OT e CT). Essa classe, a
mais significativa, representando 52,12% do corpus textual, de acordo com as Unidades
de Contexto Elementar (UCESs), associa as dimensdes do contexto com a comunicacao

entre os individuos que o compdem (quadro 6).

Quadro 6
Relacé&o entre Dimensdes do Contexto de Producgéo de Servigos e Comunicagéo

Associagao UCEs

(...) a comunicacao chefia-subordinado néo é satisfatoria.

Relacdes Sociais de

Trabalho e (...) a comunicacao na hierarquia vocé mesmo pode avaliar, vocé passou o

L resultado do questionario que todos os operadores responderam e até hoje
Comunicacéo

nao se teve acesso.

(...) eu acho que as regras sdo extremamente rigidas e sem flexibilidade,

assim, vocé ja trabalha com um atendimento ao publico que é extremamente
Organizacao do . 3
macante, e isso so atrapalha.
Trabalho e

Comunicacéo (...) o relacionamento entre os operadores, acho que é um pouco dificil. Essa

coisa de vocé estar sempre atarefado com o atendimento, e s6 se vé nos

minutos do intervalo, contado.
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(...) alguma atividade para distracdo, para desabafo, sabe, seria importante

no horario de estudo ter alguma coisa interessante para melhor a

Condigdes de L
comunicagao.
Trabalho e
Comunicacéo (...) ndo existe apoio da chefia para o desenvolvimento profissional, sé

critica, feedback negativo.

Assim, conforme mencionado anteriormente, além de existir uma relacdo entre as
InteragBes Socioprofissionais, a Organizagdo do Trabalho e Condi¢cdes de Trabalho, o
ponto que 0s une € a comunicacdo, sua falta e/ou a comunicacéo realizada de forma
ineficaz, levando, em muitos casos, ao adoecimento dos teleatendentes (Ferreira &
Mendes, 2001) e a vivéncias negativas, tanto dentro do servico de teleatendimento,

qguanto em suas vidas fora do servigo.

1.3. Atividade dos Teleatendentes

Para o desempenho de sua atividade, os teleatendentes obedecem uma rotina,
que acrescida das normas de conduta e regras do atendimento, sintetiza como executam

suas atividades.

No contato inicial com 0s gestores e posteriormente com os teleatendentes,
juntamente com as visitas a central, observou-se que logo que chegam, os teleatendentes
do turno da manha recebem os informes e iniciam suas atividades, que variam de acordo
com a programacdo (estudo, dindmicas, em suma, atividade extra-atendimento).
Finalizado esse primeiro horario cada atendente vai para seu PA, obedecendo ao
planejamento da semana. Entéo, o teleatendente ja “logado” recebe as ligagbes, sendo
gue cada segmento possui sua demanda especifica, que vai desde informacgbes até
dendncias. Porém, observou-se que o atendimento global, realizado por todos os

atendentes, independente de onde estejam, segue o padréo descrito na figura 7.
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Figura 7
Etapas Tipicas do Teleatendimento
Reformulacéo

g da Perguntado 1==%

! usuario E

! '

H '

Verbalizacio : ' Ler o Script Pesquisa da
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: usuario
i
:
)
E |
) )
) ]
)
! Volta a sim
) . ~
' verbalizacdo do Ler no Script para \ ;
: usuario saber se o Caso esteja '
: usuério entendeu Resposta ¢--] demorando, ler |q__}
: Colhe nf » aresposta e se dada ao no script para
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E
)
)
)
)
)
:
i Ll Registro dos dados ,| LeroScriptde o| Finalizacgo
' estatisticos Fechamento da ligagdo
E
)
]

Ao coletar as informagBes sobre os dados dos pessoais, 0s teleatendentes
perguntam ao usuério sobre meios de informacdo onde ficou sabendo do servi¢o; género;
grau de instrucéo; estado civil; idade e estado e municipio em que reside. No decorrer do
atendimento, cada atendente desenvolve seu proprio savoir-faire para lidar com as
adversidades do servico e com as normas e regras rigidas postas pela instituicdo. A
politica de auto-gestdo prescrita nas normas, atrelada aos scripts desenvolvidos para
promover maior eficiéncia no servico, na pratica do atendimento acaba trazendo prejuizos
aos teleatendentes, pois esse distanciamento, aumenta o custo humano para lidar com a
demanda dos usuérios, cada vez mais conscientes de seus direitos (Tokairm & Lopes,
2003), gerando um alto nivel de estresse nos teleatendentes e falta de motivacdo para o
trabalho (Mascia et al., 2000).
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Durante o dia de trabalho é feito um planejamento para os intervalos e a ida ao
banheiro tem que seguir uma ordem para que os segmentos ndo fiquem desfalcados.
Esses momentos sdo acompanhados da verbalizacdo constante dos monitores, dizendo
aos teleatendentes para ndo se demorarem ou, no caso dos intervalos, para nao
ultrapassarem o tempo permitido, caracterizando uma forte pressdo por parte dos
supervisores. Além disso, sdo determinadas pelos monitores as pessoas que vao encher
as garrafas d’dgua durante o turno de trabalho. Ao final da jornada de trabalho, o
teleatendente, mesmo que ultrapasse seu tempo de atendimento, deve continuar
atendendo ao usuéario (fato relatado como frequiente, j& que ficam “logados” até o término

do expediente). Depois, independente do tempo excedido, faz-se a troca de turnos.

No turno vespertino, a rotina € a mesma. Todavia, 0s atendentes iniciam a jornada
no primeiro minuto, e o horario destinado aos informes e atividades (estudo, dindmicas,

pesquisas) sdo estipulados para o final do expediente.

Uma vez caracterizado o servico de teleatendimento nas suas principais
caracteristicas, cabe prosseguir respondendo as outras questdes norteadoras da

pesquisa.

2. Principais Caracteristicas do Custo Humano dos Teleatendentes

O Servico de Teleatendimento apresenta problemas e contradigbes. Os
teleatendentes, para conseguir lidar com isso, despendem esforcos no campo afetivo,
cognitivo e fisico, o que caracteriza o Custo Humano do Trabalho — CHT (Ferreira &
Mendes, 2003). Porém, em relacdo ao Custo Fisico no teleatendimento, especialmente
pela atividade demandar o uso continuo do computador, observa-se pelas repostas ao
questionario (ECHT — Escala de Custo Humano do Trabalho, com média das repostas
dos teleatendentes igual a 2,30 e coeficiente de variagdo de 17,83%) e pela verbalizacédo
dos teleatendentes, que essa exigéncia ndo é tida como fator critico. Apesar do uso
continuo das maos (média de 4,73) e dos bracos (média de 4,57) serem itens criticos
para o Custo Fisico, essa exigéncia se torna secundaria quando comparada as exigéncias

afetivas e cognitivas.
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2.1. Custo Afetivo dos Teleatendentes

As exigéncias afetivas impostas aos trabalhadores pelas caracteristicas do
contexto de producdo, com dispéndio emocional, sob a forma de reacdes afetivas, de
sentimentos e de estado de humor, caracterizam o Custo Afetivo — CA. No contato inicial
com os teleatendentes observou-se uma forte exigéncia afetiva dentro da central. Esse

fato se tornou visivel diante das verbaliza¢des ([ ] nossos):

“Quando preciso subir no prédio [central estda no subsolo e
teleatendente utiliza elevador para ir a alguma parte do Ministério],

todos ficam olhando, porque estou de colete”.

“Chega uma hora que venho arrastada para c&”.

A ECHT (Escala de Custo Humano do Trabalho), conforme demonstrado na
abordagem metodologica, engloba o Custo Afetivo, o Custo Cognitivo e o Custo Fisico e
sua andlise varia entre baixo (1-2,4), moderado (2,5-3,5) e alto (3,6-5). O Custo Afetivo
para os respondentes aparece como moderado, mas tendendo a alto, visto que a média
foi 3,28 (tabela 12).

Tabela 12
Média das Respostas para Custo Afetivo
Média Coeficiente de Variagao Minimo Méaximo Total
3,28 20,73% 1,58 4,83 188

O coeficiente de variagdo (CV) mostra que existe uma diferenca significativa entre
as respostas, levando a analise de cada item separadamente, para conhecer quais 0s

itens mais criticos (tabela 13).
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Tabela 13
Itens mais criticos da ECHT (Custo Afetivo)
Iltem Média | CV (%) | Minimo | Maximo
Ter controle das emogfes 4,20 23,81 1 5
Ser obrigado a lidar com a agressividade dos outros 4,04 29,70 1 5
Ter que lidar com ordens contraditorias 4,03 24,57 1 5
Ter custo emocional 3,97 28,46 1 5
Disfarcar os sentimentos 3,84 30,99 1 5

Na tabela 13 verifica-se que as questdes relacionadas ao controle das emocgdes,

do alto custo afetivo e de ter que lidar com a agressividade dos outros e com ordens

contraditérias aparecem como altas. Mesmo ndo sendo o fator mais critico do Custo

Humano do Trabalho, o Custo Afetivo demanda intervencdo rapida por parte dos

gestores. Afinal, custo afetivo alto gera consequUéncias nas vivéncias negativas dos

teleatendente (Veras, 2006).

Entre os turnos matutino e vespertino essa avaliacdo é diferente. Com o uso do

teste t, comparando as médias entre os turnos, verifica-se que o turno matutino avalia

como mais critico o Custo Afetivo. Para diminuir a chance de Erro tipo 2 (ndo rejeitar a

hipétese nula, tendo que rejeita-la), usou-se 0,1 como nivel de significancia, conforme

mostra a tabela 14.

Tabela 14
Analise das médias do Custo Afetivo para os dois turnos

CA

Significancia

Matutino X Vespertino

1,709

0,099

teritico = 1,645
sig. =0,1

Comparado com o tcritico, 0 t € bem maior, rejeitando a hipétese nula. Assim, existe

diferenca entre as avaliagbes, pois o nivel de significAncia € menor que o nivel de

significancia estipulado. Além disso, o t positivo indica que o turno vespertino avalia o

Custo Afetivo (CA) como mais baixo (para o turno matutino o CA € mais critico).
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Com a analise das entrevistas (auxiliada pelo software Alceste) verifica-se, dentre
as 3 classes tematicas, uma classe que representa o Custo Humano do Trabalho, com
interdependéncia entre as exigéncias afetivas e cognitivas. As Unidades de Contexto
Elementar (UCEs) do CA sdo mostradas no quadro 7, sendo a totalidade dessa classe

tematica apresentada ao final dos resultados.

Quadro 7
Verbalizacdo dos Teleatendentes sobre o Custo Afetivo

Fator Verbalizacdo (Unidades de Contexto Elementar - UCES)

(...) a gente ndo tem a informacao, isso € chato.

Informagcao (...) vocé ndo pode explicar para o cidaddo, como vocé acha que é (...). Eu
tenho certeza que sei, eu estudei esse negdcio (...). Tem que ler o script e 0

usuario ndo entende.

(...) eles ligam e falam: oi, tudo bem com vocé, como vocé esté (...), pois ndo
senhor, eu posso te ajudar com alguma informacéo? A gente tem que utilizar

Regras uma linguagem que ndo seja grossa, mas que seja impessoal.

Rigidas
g (...) e quando um usuario liga e faz uma pergunta idiota (...) e vocé tem que

responder, tudo bem, onde vocé ouviu falar sobre isso. Geralmente é

adolescente ou crianca (...).

No discurso dos teleatendentes as exigéncias afetivas mais altas estéo ligadas a
falta de informacgé&o e as regras rigidas (quadro 7), ou seja, o Custo Afetivo acontece na
interacdo entre os individuos e pode agravar-se pela prépria Organizagdo do Trabalho.
Lidar com as questdes de falta de informacdo, regras rigidas, conflitos com os
teleusuarios, exigem um esforgco afetivo, além de cognitivo, importante (Vilela &
Assuncédo, 2004). A complexidade do trabalho, segundo Ferreira & Mendes (2001),
aumenta sobretudo as exigéncias afetivas, que aliadas as exigéncias cognitivas, também
fortes nesse contexto, agregam dificuldades para os atendentes na construgcdo de

estratégias de mediacgéo.

2.2. Custo Cognitivo dos Teleatendentes

As exigéncias cognitivas impostas aos trabalhadores pelas caracteristicas do

contexto de producédo, em termos de dispéndio mental, sob a forma de aprendizagem, de
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resolucdo de problemas e de tomada de decisdo, caracterizam o Custo Cognitivo — CC.
Com a analise da ECHT (Escala de Custo Humano do Trabalho), pela prépria natureza do
trabalho, mostrou-se a maior exigéncia cognitiva. O CC aparece como alto, com respostas
médias de 3,85 (tabela 15).

Tabela 15
Média das Respostas para Custo Cognitivo
Média | Coeficiente de Variagéo (CV) Minimo Méaximo Total
3,85 14,29% 1,89 5 188

Os itens mais criticos (resposta alta) analisados na escala (anexo 1), para
caracterizar melhor o Custo Cognitivo — CC, 0s que apareceram como estdo descritos na

tabela a seguir.

Tabela 16
Itens mais criticos da ECHT (Custo Cognitivo)
Iltem Média CV (%) Minimo Méaximo
Usar a visdo de forma continua 4,69 15,35 1 5
Ter concentracdo mental 4,32 19,68 1 5
Ter custo mental 4,19 21,72 1 5
Ser obrigado a lidar com imprevistos 4,13 21,79 1 5
Usar a memoria 4,06 25,37 1 5
Fazer esforco mental 4,06 24,88 1 5

Com a analise dos itens sobre CC (tabela 16) tem-se que o uso da memoria €
continuo, além dos teleatendentes terem que lidar com imprevistos freqientemente. Para
Ferreira & Mendes (2001), a complexidade da tarefa, unida a falta de informacao, imp&e
aos atendentes exigéncias cognitivas, aumentando o esforco de tratamento das

informacoes.

Como o Custo Cognitivo esta diretamente relacionado com o uso da memoria para
lidar com a demanda, configura-se como o unico fator que os teleatendentes avaliam

como critico, independente o turno. Com o uso do teste t, partindo da hipétese nula (n&o
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existe diferenga entre as avaliacdes) e da hipotese alternativa (existe diferenca entre as
avaliacdes), com 0,1 de nivel de significancia, confirma-se essa deducdo, conforme
mostra a tabela 17.

Tabela 17
Analise das médias do Custo Cognitivo para os dois turnos
CcC t Significancia
Matutino X Vespertino 1,193 0,080

teritico = 1,645
sig. =0,1

Nao rejeita-se a hipotese nula, porque o t comparado com o tcritico, € menor, ou

seja, ndo existe diferenca entre as avaliagbes do Custo Cognitivo entre 0s turnos.

Por meio da andlise das entrevistas, verifica-se que as Unidades de Contexto
Elementar (UCESs) estéo relacionadas ao Custo Cognitivo, dentro da classe temética que
representa o CHT (quadro 8).

Quadro 8
Verbalizacdo dos Teleatendentes sobre o Custo Cognitivo

Fator Categoria Verbalizacdo (Unidades de Contexto Elementar — UCES)

(...) essas campanhas nédo séo criadas de uma hora pra outra.

Falta de

informaczo (...) essa demanda mesmo que a gente atendeu do cadastramento, foi

Informa(;éo a primeira vez, que com antecedéncia, eles informaram para agente.

(...) a gente ndo tem um banco pra falar sobre (...).

Defasagem do

Banco (...) e se ndo for o chefe imediato para poder pesquisar na Internet,

vocé ndo tem nem o que falar para o usuario.

Constata-se que a natureza do servigo de teleatendimento demanda um alto Custo
Cognitivo, especialmente ao lidar com acontecimentos inesperados, quando as
informacgfes estdo defasadas ou ndo sdo contempladas no banco de dados. Para Ferreira
(2002), pela indissociabilidade entre o conhecimento e a acdo, sem ter acesso as
informacgbes, para criar as estratégias de mediacdo diante da imprevisibilidade da

demanda, as exigéncias cognitivas se tornam ainda mais fortes.
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3. Principais Caracteristicas das Vivéncias dos Teleatendentes no Contexto
de Trabalho

Dentro do quadro apresentado anteriormente, com a caracteriza¢do do Servigo de
Teleatendimento e dos Custos despendidos pelos teleatendentes para lidarem com as
contradicdes do contexto, observa-se que esses trabalhadores avaliam seu estado geral
dentro das mesmas contradicdes. As representacdes de mal-estar consistem em
avaliacdes negativas que os trabalhadores fazem de seu estado psicoldgico, social e
fisico relativo ao contexto de produgdo, e as de bem-estar consistem em avaliagbes
positivas que os trabalhadores fazem sobre seu estado relativo ao contexto de producéo
(Ferreira & Mendes, 2003).

3.1. Vivéncias de Mal-estar dos Teleatendentes

Com a analise das entrevistas, dentre as 3 classes tematicas, advindas da analise
com o software Alceste, verifica-se que uma representa as Vivéncias de Mal-estar e Bem-
estar, e serd apresentada em sua totalidade junto com as outras classes, no final desse
capitulo. Ao examinar as Unidades de Contexto Elementar (UCESs), as Vivéncias de Mal-

estar mostraram-se ligadas ao Custo Afetivo (quadro 9).

Quadro 9
Verbalizagdo dos Teleatendentes sobre as Vivéncias de Mal-estar

Relacao Verbalizacdo (Unidades de Contexto Elementar - UCES)

(...) cansei, no intervalo que vem antes do fim do trabalho, tem que ficar 13,
dentro da sala de descanso, para quando der o horario, passar la no (...) e
falar, estou indo, ai ja fico irritada, podia ter saido cedo para ir mais

tranqilo pro meu outro compromisso.

Custo
Afetivo

(...) uma vez eu ndo consegui me levantar, minha mae me chacoalhou e eu
comecei a chorar, dormindo ainda, eu ndo quero ir (...). Quando eu acordei,

atrasada, pensei: vdo descontar meu dia.

(...) perdi o transporte, ai, vim voando pra ca, arriscando minha vida, e
cheguei atrasado (...), isso vai estar anotado no meu mapa, mesmo que a
empresa tenha essa tolerancia, eles aqui ndo tém. Quando estou para

atrasar cinco minutos, ja fico desesperado.
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Assim, observa-se nitidamente que as Vivéncias de Mal-estar estdo ligadas com a
falta de comunicacdo e com as regras rigidas que demandam dos teleatendentes um
custo afetivo alto. De acordo com Jayet (1994), a distancia entre as tarefas e as
aspiragbes dos trabalhadores, os problemas de relacionamentos, a frustracdo e o
adormecimento intelectual, a ansiedade e a insatisfagédo indicam sofrimento associado ao
trabalho. Para Ferreira & Mendes (2001), essas vivéncias aparecem associadas a divisdo
e padronizacdo das tarefas com subutilizacdo do potencial dos trabalhadores (técnico e

criativo); rigidez hierarquica e pouca perspectiva de crescimento profissional.

3.2. Vivéncias de Bem-estar dos Teleatendentes

Com a andlise das entrevistas, evidencia-se a classe tematica Vivéncias de Mal-
estar e Bem-estar, verifica-se que as principais Vivéncias de Bem-estar (VBE) estdo
ligadas, também, ao Custo Afetivo, inclusive no que concerne o uso de determinadas
estratégias pelos teleatendentes para lidar com o alto Custo Humano do Trabalho (quadro
10).

Quadro 10
Verbalizagdo dos Teleatendentes sobre as Vivéncias de Bem-estar

Relacao Estratégias Verbalizacdo (Unidades de Contexto Elementar - UCES)

(...) eu adoro sair, eu saio, assim, trabalho aqui de manha, ai, a tarde eu

“Valvula de trabalho em uma escola e a noite eu faco faculdade. Eu quase ndo tenho
Escape” contato com a familia durante a semana, mas no final de semana eu gosto

Custo de ficar com eles e sair com 0s amigos.
Afetivo (...) como no caso, hoje eu ndo tenho aula, ai quando eu saio, chego em

Descanso | casa, eu almogo, dou uma descansada, ndo preciso nem dormir que ja me

sinto melhor.

Novidades (...) eu vim motivada pelo café da manh&, porque eu estou aqui de corpo

presente, mas a minha cabeca esté fora daqui.

As Vivéncias de Bem-estar, assim com as Vivéncias de Mal-estar, estdo ligadas ao
Custo Afetivo. Porém, observou-se que a percepcdo do estado positivo se da pelo
desenvolvimento de estratégias por parte dos teleatendentes. Essas estratégias séo

desenvolvidas fora do ambiente de trabalho: a convivéncia com os familiares, estar com
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0s amigos e descansar; e desenvolvidas dentro do ambiente de trabalho: participar de
eventos comemorativos e fazer a ginastica laboral. Assim, quando as estratégias de
mediacdo sdo eficazes, transformam e/ou reduzem o Custo Humano do Trabalho,
prevalecendo as Vivéncias de Bem-estar no servico. E também, as vivéncias positivas
dos trabalhadores (Ferreira & Mendes, 2001; 2003), aparecem quando o ambiente de
trabalho favorece a valorizacdo e reconhecimento, especialmente, pela realizacdo de uma

tarefa significativa e importante para a organizacéo e para a sociedade.

Além disso, com a andlise das entrevistas observa-se a correlagdo entre Contexto
de Producgdo de Servigcos (IS, OT e CT), Custo Humano do Trabalho (CA e CC) e
Vivéncias (Mal-estar e Bem-estar), na formacédo de trés classes tematicas estruturadoras

das representacdes dos teleatendentes (figura 8).

Figura 8
Classes Teméticas Estruturadoras do Discurso dos Teleatendentes (n=35)
r=027
r=051
Classe 1 Classe 2 Classe 3
Contexto de Custo Vivéncias de
Producéo de Humano do Mal-estar e
Servicos Trabalho Bem-estar
Relacao Demandar Atestado
Social Banco Cabeca
Regra Autonomia Atrasado
Norma Esperar Faltar
Ambiente Informacéao Chorando
Apoio Duvida Depressao
52,12% 21,15% 26,73%

Observa-se que cada classe tematica representa o fator de uma das dimensdes
analisadas. Sendo assim, a classe 1 € representativa das Intera¢cdes Socioprofissionais,
Organizagdo do Trabalho e CondigBes de Trabalho e bastante significativa no discurso

dos teleatendentes (52,12%). A classe 2 € representativa do Custo Afetivo e Custo
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Cognitivo, e, dentro do discurso dos teleatendentes, assume 21,15%. J4 a classe 3 é
representativa das Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar e estd em 26,73% do discurso dos
teleatendentes. Verifica-se a inter-relacdo dessas classes pelo grau em que se
correlacionam. Assim, identifica-se uma correlacdo média entre Custo Humano do
Trabalho e Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar (r = 0,51), e uma baixa correlagdo entre
eles e Contexto de Producéo de Servigo (r = 0,27). Portanto, pode-se afirmar que as
vivéncias estdo relacionadas as exigéncias afetivas e cognitivas, e essa avaliacdo

acontece dentro do contexto especifico onde os teleatendentes estdo inseridos (figura 9).

Figura 9
Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar dos Teleatendentes em uma Central do Governo
Interacbes Organizacao do Condictes de
Socioprofissionais Trabalho Trabalho
% % %

Comunicagéao e Informagao no
Contexto de Producgéo de Servigos
de Teleatendimento

Teleatendentes no desempenho
de suas Atividades

l Custo Afetivo
Custo Humano dos Custo
Teleatendentes Cognitivo
Custo Fisico

——V¥
Vivéncias dos
Teleatendentes

Mal-estar Bem-estar

Esse esquema sintetiza a andlise do objeto de pesquisa em todas as suas

dimensoOes. Dessa forma, a atividade dos teleatendentes esta inserida em um contexto de

Ludmilla de Sousa Diniz 72



Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar no Trabalho em
Central de Teleatendimento Governamental

producéo proprio, que gera um custo, especialmente afetivo e cognitivo, e podem levar as
Vivéncias de Mal-estar predominantes nesse contexto de teleatendimento e as Vivéncias
de Bem-estar compensatérias para esse contexto. Assim, corrobora com a

interdependéncia entre as dimensdes (Ferreira & Mendes, 2003).

Para finalizar, todas essas dimensdes estdo inseridas nos processos de
comunicacao e de informacéo que, se conflitivos (Mascia & Sznelwar, 2000; Veras, 2006)
podem gerar mais dificuldades na resolu¢do dos problemas dos usuarios. Como lembra
Borsoi, Ruiz & Sampaio (1995):

(...) a linguagem é expressdo do agir humano e, dessa forma, é
sempre portadora de significados e também de afetividade que pode se
expressar em palavras, em gestos ou na prépria entonacao da voz. No
trabalho da telefonista, a linguagem toma, literalmente, o carater de
instrumento de trabalho. A empresa preconiza a expressdo da
afetividade como tética de aproximar o cliente aos servigcos prestados.
O afeto € controlado e até moldado em acordo com as exigéncias de
gentileza com o cliente sem, entretanto, encoraja-lo a permanecer na

linha além do estritamente necessario (p. 154).

Assim, destaca-se que um servico de teleatendimento de qualidade é influenciado
pela gestdo do servigo, pelas decisbes organizacionais e pela prioridade dada a
satisfacdo do cliente interno e externo (Madruga, 2001; Graumman et al., 2003), que s6
acontecera diante do estabelecimento de exceléncia em comunicagéo entre os atores do

processo, como foi verificado na presente pesquisa.
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Conclusao

Este estudo possibilitou a analise da relacdo entre o servigo de teleatendimento, o

Custo Humano do Trabalho e as Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar dos teleatendentes

em uma Central do Governo. Para isso, investigaram-se as seguintes dimensoes:

= O Contexto de Produgéo do Servigo de Teleatendimento;

= O Custo Humano do Trabalho de Teleatendimento e

= As Vivéncias dos Teleatendentes no Contexto de Trabalho.

Com a analise dos dados das entrevistas, e apoiando-se na analise documental e

dos resultados dos questionarios, identifica-se, pela verbalizacdo dos teleatendentes, a

relacéo entre as dimensdes, conforme quadro 11.

Quadro 11

Tematicas que Expressam a Inter-relagdo: Contexto, Custo Humano e Vivéncias

Classe Relacéo entre Verbalizacdo dos Teleatendentes
Temética dimensdes (Unidades de Contexto Elementar - UCES)
. ...) a comunicacao na hierarquia vocé mesmo pode avaliar, vocé passou o
Custo Afetivo e () ¢ q P P
S resultado do questionario que todos os operadores responderam e até hoje
nao se teve acesso, 0 que € muito Sério.
. sobre monitor] (...) tem que colocar um cara que entenda e vai tirar nossas
Custo Cognitivo [ 1) q q
oIS davidas. Essa questdo da campanha mesmo, de ninguém saber nada (...),
o cidaddo liga e a gente liga para o monitor e o monitor ndo sabe.
Vivenci Custo Afetivo e | [participagdo em eventos] (...) se ndo houver clareza como foi feita a
ivéncia
de Mal oT selecdo das pessoas que vao participar, ndo vai incentivar ninguém.
e Mal-
estar (...) a gente atende tudo que nenhum zero oitocentos pode atender, porque

Custo Cognitivo
e OT

a gente faz e faz bem feito. Mas muitas vezes ndo nos passam a

informacdo e ai a gente ndo consegue responder ao USUario.

Custo Afetivo e
CT

Por mais que a gente tente lidar de outra forma, existe uma carga muito
grande que se carrega, principalmente de frustracdo dos formados que nao

recebem apoio para trabalhar na area, com aquilo que formou.

Custo Cognitivo
eCT

(...) ndo que a gente ndo posso resolver o problema, (...), mas a gente nao

sabe, ndo tem a informacao.
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Custo Afetivo e | (...) ficar fazendo atendimento ao publico, respondendo ao usuario, € uma

IS forma de proporcionar o bem-estar.

Custo Cognitivo | Quando tem a informagdo no banco para passar para 0 usuario, tudo

els 6timo, pois temos que fornecer a resposta.

Vivéncia | Custo Afetivo e | [sobre comemorag@es e café da manhd] (...) eu venho mais motivado, mais

de Bem- oT entusiasmado.

estar Custo Cognitivo | (...) essa demanda que vai ter agora, foi feita uma educacéo continuada, af

e OT sim, fica bom trabalhar.

Custo Afetivoe | (...) quando a chefia libera para a ginastica laboral, nossa, isso é

CT maravilhoso.

Custo Cognitivo | (...) se tem um chefe para pesquisar a reposta, vocé responde ao usuario.
eCT

Portanto, em um mesmo contexto, verifica-se que as Interagfes Socioprofissionais
(IS), a Organizagéo do Trabalho (OT) e as Condi¢des de Trabalho (CT) demandam dos
teleatendentes dispéndio afetivo (por exemplo: ser gentil com o usuario, independente da
situacao), e dispéndio cognitivo (por exemplo: responder ao usuario sem ter a informacéo
necessaria). Os dispéndios, na forma de Custo Afetivo e Custo Cognitivo, podem levar
tanto a Vivéncias de Mal-estar quanto a Vivéncias de Bem-estar, como € 0 caso da
informacéo: quando o teleatendente ndo a possui, ha mal-estar por ndo cumprir sua

tarefa, e quando a possui e é capaz de passar ao usuario essa informagéo, ha bem-estar.

O Contexto de Produgédo do Servico de Teleatendimento apresenta uma nitida
relacéo entre as trés dimensdes (IS, OT e CT), permeado pelas questdes relacionadas as
informagbes, & comunicacdo e as normas. Os problemas observados nas Interacdes
Socioprofissionais sdo concernentes a comunicag¢éo, no que se refere a insuficiéncia de
informac@o sobre campanhas que a central ira abarcar; divulgagdo de resultados de
pesquisas que sdo desenvolvidas dentro da central e de resultados de congressos que
alguns teleatendentes participam e suporte da chefia para o desenvolvimento profissional
dos teleatendentes. Dessa forma, os problemas das interacbes dentro da central
acontecem pelas condigbes inadequadas de trabalho, como suporte precario dos
telegestores e de matéria-prima (a informacgéo) inadequada, dada aos teleatendentes —
relacionadas as Condi¢cdes de Trabalho; pela falta de normas mais claras sobre a

obrigatoriedade de divulgacédo de qualquer informacdo que esteja relacionada a central e
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sobre a selecdo de teleatendentes para a participacdo em congressos e Ccursos —
relacionadas a Organizagdo do Trabalho e pela rigidez nas normas de condutas dos

teleatendentes ao atender os usuarios — relacionadas a Organizacao do Trabalho.

Quanto a Organizacdo do Trabalho, os aspectos criticos, também relacionados a
comunicacao, aparecem no distanciamento entre o prescrito e 0 que acontece na prética
do teleatendimento. As normas suscitam uma politica de auto-gestdo em que o0s
teleatendentes possam gerir suas condutas (flexibilidade de script e a determinagdo de
seus intervalos) porém, na pratica, elas sdo rigidas e impostas pelos gestores. As
principais normas que permeiam as Interagdes Socioprofissionais no que tange a
comunicacao sao a proibicdo de conversas entre os teleatendentes dentro da central e na
interacdo com o usuario, e seguir o script rigorosamente. E as principais, que permeiam
as Condigbes de Trabalho, relacionadas a comunicagéo, sdo a avaliacdo de desempenho
e a “politica de feedback”, ambas realizadas pelos gestores, que por sua falta de

padronizacdo geram, nos teleatendentes, a percepcao de falta de suporte dos gestores.

Nas Condicbes de Trabalho, completando o contexto de producdo do
teleatendimento, também sdo observados problemas relacionados a comunicacéo,
referente ao suporte organizacional insuficiente, além dos problemas fisico-ambientais. O
escasso suporte, relativo as Interacdes Socioprofissionais, esta relacionado ao precario
apoio e interesse da chefia pelos teleatendentes e, relativo a Organizacao do Trabalho, ao
escasso fornecimento de informacdo, procedimento obrigatério para a possibilidade de

execucdao satisfatoria do servigo de teleatendimento.

Além da relacdo entre as dimensdes do Contexto de Producdo do Servico de
Teleatendimento, este se relaciona com o Custo Humano do Trabalho nas esferas afetiva
e cognitiva. No Custo Afetivo, observa-se que 0s problemas nas dimensfes (pouco
acesso a informacdo e comunicagao, suporte organizacional escasso e regras rigidas),
aumentam a necessidade de controle das emocdes, de ter que lidar com ordens
contraditérias e com a agressividade dos teleusuarios e telegestores. No Custo Cognitivo,
os fatores criticos encontrados no contexto de producdo também aumentam o uso da
memoria e da concentragdo por parte dos teleatendentes, além dos imprevistos

constantes.

Por altimo, verifica-se que a relagdo entre o Contexto de Producédo do Servico de
Teleatendimento e o Custo Humano do Trabalho dos teleatendentes tem um reflexo em

suas Vivéncias de Mal-estar e Bem-estar. Os problemas na comunicagdo e as regras
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rigidas aumentam o Custo Afetivo que, por sua vez, reflete-se nas Vivéncias de Mal-estar.
As estratégias dos teleatendentes ao participarem dos eventos que acontecem dentro da
central e da ginastica laboral, bem como manterem um bom relacionamento fora do
trabalho, com os colegas e com os proprios familiares, refletem-se em suas Vivéncias de

Bem-estar.

Nota-se, assim, uma relagéo entre todas as dimensdes pesquisadas e confirma-se
a hipétese de que os teleatendentes, para lidar com as contradicbes nas Interacdes
Socioprofissionais, na Organizagdo e nas Condiges de Trabalho, utilizam estratégias de
mediacao individuais e coletivas que, quando ineficazes, aumentam o Custo Humano do
Trabalho (CHT), prevalecendo as Vivéncias de Mal-estar e, quando eficazes, transformam
e/ou reduzem o CHT, prevalecendo as Vivéncias de Bem-estar. Isso corrobora o modelo
tedrico que fundamenta a Ergonomia da Atividade, na interdependéncia entre as
dimensdes analiticas (Ferreira & Mendes, 2003) e as pesquisas que vem sendo
realizadas em centrais de teleatendimento, com o enfoque na Ergonomia (Torres, 2001,
Gubert, 2001; Freire, 2002; Zimmermann, 2005; Veras, 2006). Além disso, enriquece o
modelo, mostrando como a comunicacdo e a informacdo estdo no cerne das questdes
envolvendo o Contexto de Producdo do Servico de Teleatendimento e que podem levar

tanto as Vivéncias de Mal-estar como as Vivéncias de Bem-estar dos teleatendentes.

Diante desses fatos, as principais recomendagdes para diminuir as Vivéncias de
Mal-estar e promover as Vivéncias de Bem-estar na central estudada, lembrando que,
pela interdependéncia das dimensfes do contexto de producdo, transformar uma

dimensédo acaba acarretando em melhorias nas outras dimensodes, sao:
= Nas Interag8es Socioprofissionais:

% Promover espaco de discussao:

v Entre teleatendentes e gestores sobre os problemas presentes na central e suas

possiveis solugdes;

v Entre os teleatendentes, para troca de experiéncia e construcdo do saber

coletivo;

L Criar para esse servico:

v/ Mural para disponibilizar, a todos os teleatendentes, os resultados de pesquisas

realizadas dentro da central;
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\/ Critérios adequados e claros para a escolha das pessoas que irdo participar de

congressos e cursos, e permitir que os principais aspectos discutidos nesses
acontecimentos sejam passados a todos os teleatendentes, por meio, por
exemplo, de relatérios feitos pelos teleatendentes escolhidos para participar de

tais eventos;

Proporcionar treinamento aos gestores para que saibam dar feedback aos
atendentes sobre suas condutas, incluindo tanto as negativas quanto as positivas,

possibilitando melhorar o comportamento dos teleatendentes em atendimento;

Aperfeicoar a comunicacdo entre teleatendentes e telegestores em cada turno,
por meio de treinamentos pratico sobre comunicacdo e abertura dos telegestores
para que os teleatendentes, sem se sentirem coagidos, possam questionar as
decisdes e tirar duvidas sobre os fatos, buscando diminuir os mal-entendidos que

acontecem dentro dessa relacéo;

Adotar tecnologias para gravacdo de chamadas com o objetivo de coibir a

incidéncia de trotes na central;

Implementar politicas que valorizem os profissionais, relacionando o desempenho
com as recompensas recebidas, formal ou informalmente, como os elogios e a

participagdo em atividade fora do atendimento.

* Na Organizacgao do Trabalho:

©

Promover maior flexibilidade na Organizacdo do Trabalho, principalmente em
relagéo ao controle rigido do tempo, como o horario de chegada e dos intervalos;
ao intenso monitoramento; ao uso do colete, podendo ser trocado por crachas,
inclusive de cores diferentes, para se distinguir os cargos; a rigidez na forma

como as informacgfes sdo prestadas e ao uso de cabelo preso;
Elaborar, com a participagdo dos atendentes, um regimento interno;

Rever as normas relacionadas as puni¢des, tirando o dia de trabalho do
teleatendentes, ou anotando no “mapa de desempenho” apenas 0S casos
realmente graves e casos que acontecem com uma freqiiéncia alta. As regras
para determinar o que é grave e o que é frequéncia alta devem ser elaboradas
com a participagdo dos teleatendentes (exemplo: rever a punicdo para quem

chega, as vezes, com menos de 5 minutos de atraso);
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G
v

v

Permitir ao atendente:

Ter acesso ao registro do seu horario de intervalo, para diminuir os atrasos e ter

clareza do que estd marcado em seu “mapa de desempenho”;

Estudar durante o expediente, desde que ndo estejam em atendimento, e
preparar materiais relacionados a saude, novidades da area, artigos cientificos e

reportagens e mesmo jornais, para o estudo, nos horérios livres;

Criar documento exigindo que as informacBes sobre campanhas que a central
prestara atendimento cheguem primeiramente ao conhecimento dos atendentes,

antes que sejam colocadas na midia;

Revisar o script de coleta de informacdes sobre dados estatisticos, explicando
melhor ao usuario o significado desses dados, e desenvolver os scripts com a
participacdo dos proprios teleatendentes e com algumas possibilidades para cada

script;

Reconceber o modelo de avaliagdo de desempenho, utilizando instrumentos
validados e que permitam uma avaliacdo de 180°, além de um instrumento que
permita aos teleatendentes questionar os critérios utilizados na avaliacdo e a

propria nota final;

Favorecer a participagdo dos atendentes em todo o processo de trabalho,
permitindo mais autonomia para a resolugéo de problemas e para tomar parte das

decisoes.

» Nas Condic¢@es de Trabalho:

©
v
v

Melhorar as condic¢des fisico-ambientais:
Manutencédo constante do ar-condicionado;

Limpeza constante do carpete e, assim que possivel, troca do carpete por piso

emborrachado, evitando barulho ao andar pela central,

Adequacdo do mobiliario as necessidades dos atendentes, como troca de

teclados e dos apoios que estejam com problemas ou inutilizados;

Padronizag&o do horario de todos os relégios da central;
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v/ Trocar tubulagdo do banheiro feminino, eliminar as goteiras advindas de

problemas nessa tubulagéo e consertar o teto desse banheiro;

L Oferecer maior suporte organizacional para o desenvolvimento profissional dos

teleatendentes, apoio psicologico e bem-estar dos teleatendentes;

& Melhorar o banco de dados, acrescentando informagbes que o banco n&o
contemple e atualizando as informagdes ja existentes. Para isso, utilizar, dentre

outras medidas, o préprio conhecimento dos teleatendentes;
% Desenvolver programas de prevencio ao estresse e doencas do trabalho;

% Bloquear o recebimento de ligagdes dos usuarios alguns minutos antes do
término do expediente, para que os teleatendentes néo figuem em atendimento

apos seu horario, preestabelecido.

A presente pesquisa contribui, portanto, no ambito social, com a possibilidade de
melhorar os servicos prestados aos usuarios, ja que o teleatendimento € um dos
principais meios de comunica¢ao que o cidadao tem com o Governo. O estudo contempla
diversos fatores que interfferem na qualidade do servico prestado e que,

conseqlientemente, afetam a imagem que o teleusuario faz do Ministério em questao.

No ambito institucional, os resultados da pesquisa, aliados as recomendagoes,
visam diminuir os problemas enfrentados na central e promover Vivéncias de Bem-estar
nos teleatendentes. A pesquisa, respondendo a demanda inicial dos gestores e
teleatendentes, sobre as vivéncias dos teleatendentes nesse 0Orgdo governamental,

contribui para mudancgas no contexto de produgéo.

No ambito académico, colabora para aperfeicoar os estudos voltados para a area
de teleatendimento, j& que essa € uma area relativamente pouco pesquisada. Além disso,
contribui com a consolidagdo dos conceitos adotados na pesquisa em Ergonomia da
Atividade (Ferreira & Mendes, 2003). Essa abordagem se constitui como importante meio
para caracterizar o Contexto de Producéo do Servico de Teleatendimento e a percepgéao

dos teleatendentes sobre o desempenho de suas atividades.

Com relagdo aos limites desta pesquisa, a ndo participacdo dos usuarios se
caracteriza como enfraquecedor dos dados relacionados a interacdo teleatendente-
teleusuario. Assim, os dados relativos a essa interacdo podem ndo ter aparecido como

mais criticos pelos teleatendentes, de acordo com seus discursos, ao amenizarem as
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avaliagBes sobre suas interagBes com os teleusuarios, ou ao perceberem os problemas
de relacionamento nas outras esferas (com os pares e com os gestores). Além disso,
outro limite foi a falta de documentacéo referente ao adoecimento dos teleatendentes.
Esse fato poderia ajudar na compreensdo do Custo Humano do Trabalho e das Vivéncias
de Bem-estar e Mal-estar e servir como dado concreto para explicar a importancia da
inter-relacdo: contexto de produgdo, custo humano e vivéncias e das mudancas
necessarias ao Contexto de Produgdo do Servico de Teleatendimento. Por dltimo e,
talvez, mais importante, aponta-se como limite a falta da observacédo sistematica como
instrumento para se verificar os “modos de fazer” dos teleatendentes na atividade de
teleatendimento. Portanto, a atividade e o contexto de producdo foram examinados,
apenas, por meio das analises documental, do discurso dos gestores e teleatendentes

(durante reunibes), dos resultados do questionario e das entrevistas.

A constatacdo desses limites ressalta os desafios a serem sanados em estudos
futuros, configurando-se como agenda de pesquisa. Propde-se, assim, que seja
investigado o servigo sob as trés logicas, do teleatendente, do teleusuério e do telegestor,
aprimorando assim o conhecimento global sobre a central, o que possibilita mudancas
gue satisfagam o servico como um todo. Além disso, deve-se, em estudos futuros, ao
analisar o servico de teleatendimento, observar ndo s6 a percep¢ao dos atores envolvidos
no servico, mas também como executam, na pratica, suas atividades, possibilitando uma
melhor fotografia da atividade, especialmente no que tange as Estratégias de Mediacao
Individual e Coletiva. Também, para pesquisas vindouras, sugere-se como tematica a
comunicacao, aprofundando em todos os seus aspectos e desenvolvendo o modelo aqui
adotado (da Ergonomia da Atividade), que é tratado, normalmente, apenas dentro de uma
dimensédo analitica do Contexto de Producdo de Bens e Servigcos. Por ultimo indica-se a
realizacdo de estudos que contemplem o uso do Inventario de Trabalho e Riscos de
Adoecimento (ITRA), com todas as escalas (Escala de Condi¢bes, Organizacdo e
Relac¢des de Trabalho — ECORT, Escala de Custo Humano do Trabalho — ECHT, Escala
de Prazer e Sofrimento no Trabalho - EPST e Escala de Sintomas Fisicos e Psicossociais
Relacionados ao Trabalho - ESFPT), com objetivo de analisar outros aspectos
relacionados ao contexto de teleatendimento e dialogar com a Psicodindmica do
Trabalho.
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Anexo 1

Prezado(a) Funcionario(a):
Este inventario é composto de quatro instrumentos. Ele tem por objetivo
coletar informagdes sobre como os funcionarios da Ouvidoria-Geral do SUS (Parque de
Atendimento e Area Técnica) percebem o seu trabalho.

O estudo estéd sendo conduzido por pesquisadores do ErgoPublic/UnB. Ao final,
deste processo sera produzido um diagnéstico cientifico detalhado sobre o trabalho do
de teleatendimento, incluindo area técnica, que oferecerd subsidios para se pleitear
acOes institucionais voltadas tanto para a melhoria das condi¢des de trabalho quanto para
a prevencao de problemas de salde.

Para alcancar tal meta a sua participagdo é fundamental. Assim, basta
responder ao caderno de questdes que vocé esta recebendo. E imprescindivel que vocé
seja sincero e leia atentamente as instru¢gdes, marcando um “X” no nimero da escala
qgue melhor expresse seu ponto de vista sobre as afirmativas.

MUITO IMPORTANTE:

.Responda a todas as questdes;

.Fique tranqiilo(a), o sigilo de suas respostas esta garantido;

Ao responder os instrumentos, ndo € necessario se identificar;

.Os resultados serao tratados globalmente, tendo por base as respostas
de todos os trabalhadores

.O tratamento dos dados serdo feitos apenas pelos pesquisadores do
ErgoPublic/UnB;

.A reproducado dos questionarios ndo esta autorizada para fins que nao
sejam os da pesquisa.

Desde ja, agradecemos sua participacao.
Atenciosamente,

ErgoPublic/UnB

Leia ositens e responda-os de acordo com a sua opini&o. Siga as instrugdes fornecidas
abaixo. Marque o numer o que melhor corresponde a avaliacdo que vocé faz do seu contexto
de trabalho.

1 2 3 4 5

Nunca Raramente As vezes Freglientemente Sempre

1. O-ritmo de trabalho é “normal”

2. Os resultados esperados séo coerentes

3. A distribuicdo das tarefas € justa

4. As tarefas sao cumpridas sem pressédo de tempo

5. As tarefas estdo claramente definidas

6. As condicdes de trabalho sdo adequadas

7. O ambiente fisico é confortavel

8. O numero de pessoas € suficiente para se realizar as tarefas
9. Existe apoio das chefias para o meu desenvolvimento profissional
10. O mobiliario existente no local de trabalho é adequado

11. Os instrumentos de trabalho sao suficientes para realizar as tarefas
12. O posto de trabalho é adequado para realizacéo das tarefas

13. Existem treinamentos para realizar adequadamente as tarefas
14. Os equipamentos necessérios para realizagdo das tarefas séo adequados
15. Existe politica de promocéo funcional

16. O bem-estar dos funcionarios € uma prioridade

17. O espaco fisico destinado para realizar o trabalho é adequado
18. A comunicacao chefia-subordinado é satisfatoria

19. A comunicacgdo entre os servidores € satisfatoria

20. Existe companheirismo no ambiente de trabalho

NNNPNPNNNMNMNNNNNDNDNNDNNNNNDDNDN
WWWWWWwWWwWwWwwWwwWwwWwwwwwwoww
A, DIMBERARERARBDMDIMAABRERAEBREASRAED
o1 0101 0101 O1O1O1TO1 OOl ool oo ool oo ol
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Agora, vocé vai avaliar itens que podem aparecer como exigéncias
decorrentes do seu contexto de trabalho. Marque o nimero que melhor
corresponde a intensidade com a qual vocé percebe o grau dessas

Para finalizar, preencha os seguintes dados complementares:

exigéncias. IDADE: |:| anos GENERO: |:| masculino |:| feminino
1 2 3 4 S ESCOLARIDADE:
nada exigido | pouco exigido mais ou bastante totalmente exigido Ensino Fundamental (1° grau) Ensino Médio (2° grau)
menos exigido exigido
|:| incompleto |:| completo |:| incompleto |:| completo

1. Desenvolver macetes

2. Ter controle das emocgdes

3. Ter que lidar com ordens contraditérias

4. Ter que resolver problemas

5. Usar a forca fisica

6. Usar os bracos de forma continua

7. Ter custo emocional

8. Ser obrigado a lidar com a agressividade dos outros
9. Ser obrigado a lidar com imprevistos

10. Fazer previsdo de acontecimentos

Superior Pés-graduacao
|:| incompleto |:| completo |:| incompleto |:| completo

ESTADO CIVIL:
|:| solteiro(a) |:| casado(a) |:| divorciado/separado(a) |:| vilvo(a)
|:| outros:

11. Ficar em posigdo curvada

12. Ter que manusear objetos pesados
13. Disfarcar os sentimentos

14. Usar a visao de forma continua

15. Ser obrigado a elogiar as pessoas
16. Ser obrigado a ter bom humor

17. Caminhar

18. Ser obrigado a ficar em pé

19. Ser obrigado a cuidar da aparéncia fisica
20. Usar a memoria

21. Ter custo mental

22. Fazer esforco fisico

23. Ser bonzinho com os outros

24. Fazer esfor¢o mental

25. Transgredir valores éticos

26. Usar as pernas de forma continua
27. Usar as maos de forma repetida
28. Ser submetido a constrangimentos
29. Ter concentracdo mental

30. Ser obrigado a sorrir

31. Subir e descer escadas

TEMPO DE SERVICO: | | anos | | meses

Obrigado pela sua participagéo!
Equipe ErgoPublic

PRRPRPRRPRPRPRRRPRPRPRRPRPRPRRPREPRPRREPRRPREPREPRRLRRERRER
NRORONNNRNNNNRONRONNNRONNNRNNONNNNONNONNNOMNONNNNNDNNN
GO W W W WM WWWWWWWowowowowaowaowowowowowowaowowowowoww
B S e S I ST S S S S S e S S S e S S S S S S S S S S S N S S oY
U1 U1 U1 01 0101 0101 01 01 01 U1 01 01 01 01 0101 01010101 01 01 01 01 0101 01 a1 Ol
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Anexo 2

Instrumento de Coleta de Dados da "Imagem dos Atendentes”
Ouvidoria sob a Otica do(a) Atendente

I - Informac@es Preliminares ao Entrevistado(a)

v Agradecimento v’ Autorizagdo de gravacdo v Sigilo das informacées:

v Apresentacgéo v’ Interrupcéo possivel pessoas, cargos, fungdes.

v Objetivos da Entrevista v Tratamento e divulgacio ¥ Ha duvidas, questdes?
dos dados

Il - Questbes

1 — Diagnosticando as Caracteristicas do “CPBS”
1.1 - Organizacgao do Trabalho (OT)

Quando vocés pensam no funcionamento do Disque (ou Area Técnica)*:

v" O que causa mais bem-estar?
v" O que causa mais mal-estar?

Conforme o resultado do ITRA®, o item que apareceu como mais critico foi:

| 19. O niimero de pessoas é suficiente pararedlizar astarefas. | Nunca e Raramente® \

v' Como vocés o avaliam?

Quais sdo as suas sugestfes para a melhoria do modo de funcionamento do Disque (ou
Area Técnica)?

1.2 - Relagfes Sociais de Trabalho (RST)

Quando vocés pensam no relacionamento social no Disque (ou Area Técnica):

v' O que causa mais bem-estar?
v" O que causa mais mal-estar?

Conforme o resultado do ITRA, os itens que apareceram como mais criticos foram:

20. Existe apoio das chefias para 0 meu desenvolvimento profissional. | Nunca e Raramente
29. O bem-estar dos funcionarios € uma prioridade. Nunca e Raramente
31. A comunicagdo chefia-subordinado é satisfatoria. Nunca e Raramente

v' Como vocés o avaliam?

v' Vocés tém sugestdes para a melhoria do relacionamento social no Disque (ou Area
Técnica)?

* Denominaggo dada ao Parque de Atendimento (Disque Salide, Disque Satide da Mulher, Disque Dendincias de
Abuso e Exploracdo Sexual contra Criancas e Adolescentes, Disque Medicamento, Disque para de Fumar e
SAC-SUS) da Ouvidoria-Geral do SUS, Ministério da Sadde.

® ITRA- Inventério de Trabalho e Riscos de Adoecimento, composto por 4 questionérios. Para o aatual pesquisa,
utilizou-se 2 questionérios (Escala de Condigdes, Organizacdo e Relagdes de Trabalho e Escda de Custo
Humano).

® Concentrag&o de respostas entre “Nunca’ e“Raramente”, na escala de 5 pontos.
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2 — Diagnosticando o “CHT”

2.1 — Custo Cognitivo
[Nome]............ , COmo voceés se sentem mentalmente ao final de um dia de trabalho?

O que vocés fazem para lidar com o custo mental proveniente de seu trabalho?

Conforme o resultado do ITRA, os itens que apareceram como mais criticos foram:

09. Ser obrigado a lidar com imprevistos. Bastante e Totalmente exigido
14. Usar a visdo de forma continua. Bastante e Totalmente exigido
20. Usar amemoéria. Bastante e Totalmente exigido

v/ Como vocés se sentem ao lidar com esses fatos? O que fazem para lidar com eles?

2.2 — Custo Afetivo

[Nome]............ , COMo Vocés se sentem emocionalmente ao final de um dia de trabalho?
O que vocés fazem para minimizar os efeitos?

Conforme o resultado do ITRA, os itens que apareceram como mais criticos foram:

02. Ter controle das emocoes. Bastante e Totalmente exigido

03. Ter quelidar com ordens contraditérias. Bastante e Totalmente exigido
08. Ser obrigado a lidar com a agressividade dos outros. Bastante e Totalmente exigido
13. Disfarcar os sentimentos Bastante e Totalmente exigido

v/ Como vocés se sentem ao lidar com esses fatos? O que fazem para lidar com eles?

3 — Analisando arelagéo entre RST e Custo Afetivo
Falando do relacionamento com a chefia, o que vocés acham que auxilia e/ou dificulta para
se sentirem emocionalmente bem ao final de um dia de trabalho?

Falando do relacionamento com o0s colegas, o que vocés acham que auxilia e/ou dificulta
para se sentirem emocionalmente bem ao final de um dia de trabalho?

Falando do relacionamento com os usuérios, o que vocés acham que auxilia e/ou dificulta
para se sentirem emocionalmente bem ao final de um dia de trabalho?

O que vocés acham que poderia ser feito para melhorar essas condigbes?

4 — Modalidades de Compensacao e Significado do Trabalho
Alguém de vocés tem alguma atividade de recreio ou de descanso, praticada, em geral, nas
horas de lazer (hobby)? Se, sim, qual?

[Nomg]............ , que importancia tem o trabalho para a suas vidas?

Quais fatores relacionados ao contexto de trabalho do Disque (ou Area Técnica) influenciam
nado querer ir trabalhar ou faltar o trabalho?
lll - Fechamento da Entrevista

Antes de encerrar a entrevista, gostaria de saber se vocés tém alguma duvida, questéo e/ou
sugestdo sobre esse trabalho?
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[Nome]......... , gostaria de agradecer enormemente a disponibilidade e interesse de vocés, e

me colocar a disposicdo para outras informagdes, sugestfes, criticas que vocés queiram
fazer no transcorrer desse trabalho.

IV — Dados de Identificacdo da Entrevista e dos Entrevistados

Cédigo Dia Hora Duragéo Entrevistador(a) Observacao
/12003
Nome (iniciais) | Género | Idade Estado Civil Escolaridade Tem p (@) d e Tr ab aI h (@)
Na Profissédo Na Funcao
Obrigada!

V — Observag¢@es do Entrevistador
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