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Resumo

O texto aborda a inter-relacéo entre atividade de atendimento ao publico e vivéncias de prazer-sofri-
mento no trabalho. A perspectiva de investigagao € interdisciplinar, a partir de um didlogo entre a
ergonomia franco6fona e a psicodinamica. Em ergonomia, séo utilizadas as nogoes de servico de aten-
dimento ao publico, atividade e carga de trabalho, enquanto que em psicodinamica sao utilizados
conceitos que fundamentam o prazer-sofrimento no trabalho. A pesquisa realizou-se em uma institui-
¢édo publica do Distrito Federal com 64 sujeitos. A metodologia articula técnicas de coleta e analise de
dados qualitativa e quantitativa, utilizando Analise Ergondmica do Trabalho - AET e a Escala de
Prazer-Sofrimento no Trabalho - EPST. Os resultados mostram que a atividade de trabalho constitui
um dos elementos explicativos para a predominancia de vivéncias de sofrimento dos atendentes. Tra-
ta-se de um estudo exploratério que avanca na interface entre as duas disciplinas, estabelecendo
algumas perspectivas para novos estudos.

Palavras-chave: Ergonomia, Psicodinamica, Atividade, Atendimento ao publico, Prazer-sofrimento.

Abstract

“When | think of coming to work, | get into a bad mood”: Public attendance and pleasure-suffering

at the workplace

The paper approaches the interrelation between public costumer service activity and pleasure-suffering
existences at work. Interdisciplinary perspective is used in this investigation, through a dialogue between
Francophonic ergonomics and psychodynamics. Categories as public costumeestimtgework

load support ergonomic theoretical reference and pleasure-suffering psychodynamic. The research
took place at a public institution of Distrito Federal with 64 subjects. The methodology articulates
qualitative and quantitative techniques to collect and analize data, using Ergonomic Analysis at Work
and the Pleasure-suffering at Work Scale. The results demonstrate that work activity constitutes one
of explanatory elements for predominance of suffering of costumer service attendants. It is a exploratory
study that seeks the interface between two disciplines, establishing some perspectives for new studies.

Key words: Ergonomics, Public customer service, Activity, Pleasure and suffering.

objetivo desse texto é abordar a inter-relacdo en- A relagao entre essas duas disciplinas tem sido ampla-

re a atividade de trabalho e as vivéncias de pra-mente discutida. O ponto de intersec¢éo entre elas encontra-

zer-sofrimento dos trabalhadores em um contexto se na preocupacéo de estudar o contexto de trabalho como
organizacional especifico de atendimento ao publico, bus-um fator que influencia a salde do trabalhador. Ambas dis-
cando identificar seu impacto no bem-estar psiquico dostinguem-se nas especificidades do seu objeto de estudo e na
sujeitos. A partir de um estudo de caso, a abordagem danetodologia para apreendé-lo, o que néo invalida a tentativa
tematica é construida com base em um dialogo tedrico-de buscar relag6es que ampliem e complementem o enten-
metodoldgico entre duas disciplinas: a ergonomia francéfonadimento da inter-relagéo entre bem-estar psiquico de deter-
e a psicodinamica do trabalho. minada categoria profissional e suas atividades de trabalho.
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O enfoque tedrico adotado para investigar a inter-rela-co que tem orientado alguns estudos (Ferreira, Araujo &
¢do fundamenta-se em duas premissas interdependentes:Aaaujo, 1998; Gongalves & Ferreira, 1999).
atividade do sujeito em situacdo de trabalho € um processo  Nessa abordagem, o atendimento ao publico constitui,
permanente de regulacao que visa responder adequadamefieqiientemente, um servico terminal que resulta da sinergia
te aos objetivos das tarefas, as multiplas determinagdes dde multivariaveis: a conduta do usuario, as atividades dos
contexto de trabalho (situacionais, fisicas, materiais, instru-funcionarios envolvidos na situagao, a organizacgao do tra-
mentais, organizacionais, sociais), e a avaliagédo que o sujeibalho e as condic¢des fisico-ambientais/instrumentais. Assim,
to faz de seu estado interno; prazer-sofrimento é uma o atendimento ao publico pode ser definido como um servi-
vivéncia subjetiva do proprio trabalhador, compartilhada ¢co complexo que coloca em cena diferentes interlocutores,
coletivamente e influenciada pela atividade de trabalho. Ness&uja interacdo social € mediada por distintas necessidades,
perspectiva analitica, todo o trabalho veicula implicitamente podendo ser facilitada ou dificultada em fungéo das condi-
um custo humano que se expressa sob a forma de carga ddes (fisicas, materiais, instrumentais, organizacionais)
trabalho, e as vivéncias de prazer-sofrimento tém como undisponibilizadas pela organizacédo. Em ergonomia, o estudo
dos resultantes o confronto do sujeito com essa carga queja tematica é centrado nas situa¢des nas quais se desenrola
por conseguinte, impacta no seu bem-estar psiquico. 0 servigo gettingorganizacional) e emergem os indicadores

A importancia desse estudo prende-se, principalmente criticos como, por exemplo, tempo excessivo de espera e
aos seguintes aspectos: o servi¢o de atendimento ao publiaeclamacdes dos usuérios (Ferreira, Carvalho & Sarmet,
€, ainda, um campo de investigagdo pouco conhecido nag999; Freire & Ferreira, 2000).
ciéncias humanas; a abordagem centra-se na interface da Os disfuncionamentos existentes constituem a ponta do
ergonomia com a psicodinamica, cujas pesquisas tém sidaceberg buscando-se investigar sua génese a partir de uma
conduzidas de forma isolada; e os resultados obtidos poderperspectiva tridimensional: (a) a I6gica da instituigdo, iden-
contribuir para estabelecer novas linhas de investigacédo éficando os fatores (processos organizacionais e suportes
aprimorar o instrumental teérico-metodolégico utilizado. Do disponibilizados) que caracterizam o modo de ser habitual
ponto de vista organizacional, as recomendag¢8es formulada instituicdo; (b) a l6gica do atendente, analisando os fato-
das com base nos resultados obtidos podem contribuir parees (perfil individual, competéncia profissional e estado de
garantir o bem-estar dos sujeitos, a eficiéncia e a eficacissalde) que caracterizam o modo operatorio usual do funci-
dos servigos prestados. onario, estruturadores da conduta nas situacdes de atendi-

O enfoque metodoldgico para a andlise do recortemento; (c) a légica do usuario, analisando os fatores (perfil
temético — centrado na atividade de atendimento e nasocioecondmico e representagdo social) que caracterizam o
vivéncias de prazer-sofrimento no trabalho — orientou-semodo de utilizagdo dos servigos pelos usuarios e seu com-
pelas seguintes questdes: em que consistem as atividades gertamento nas situagdes de atendimento. Nessa abordagem,
atendimento ao publico no contexto organizacional estuda-a atividade do sujeito € uma categoria nuclear de analise.
do ? Quais séo as condi¢des de trabalho, disponibilizadas Segundo os enfoques e campos de interesse, 0 conceito
pela instituicdo, que caracterizam o servigo de atendimentale atividade varia, evidenciando o seu carater nébmade e
e influenciam a atividade dos sujeitos? Como os atendentepolissémico (Ferreira, no prelo; Hubault, 1995). Todavia,
percebem o trabalho que realizam ? Como se caracterizarmbserva-se que a variabilidade de aspectos evocados na lite-
suas vivéncias de prazer-sofrimento ? ratura caracteriza-se, sobretudo, pela énfase em aspectos que

A busca de respostas para essas questdes guiou-se peda complementam mutuamente, oriundos de disciplinas com
construcdo de um quadro tedrico especifico de referénciaas quais a ergonomia vem estabelecendo um dialogo: Psico-
articulando conhecimentos oriundos da ergonomia e da psitogia, Sociologia, Filosofia (Schwartz, 1992; Teiger, 1992;
codinamica para entender o mesmo objeto de investigagdoTerssac, 1995). Em ergonomia, a atividade constitui uma
Quadro teérico de referéncia categoria tedrica central que orienta o “olhar” dos ergon?mis-

tas no estudo do trabalho (Leplat & Hoc, 1983). A nogéo de

- o con’te.xto d? S(,arw_go de atendimento ao pubﬁco CONS-atividade n3o tem vocacgdo para abstracéo, ao contréario, ela
titui 0 cenario sociotécnico do trabalho no qual se inscreve aaparece inseparavehto sensude um corpo, de uma
atividade dos sujeitos. Esse cenario € um objeto de inveStiiemporalidade e de um contexto sociotécnico
gacao relativamente recente em ergonomia (Falzon &

o N ° Assim, para a ergonomia o trabalho é uma atividade
Lapeyriere, 1998; Santos, Chaves, Pavao & Bijos, 1994). Onq jiadora entre o sujeito e um contexto singular que se ca-

esforco de elaboragéo conceitual do fenébmeno atendiment‘?acteriza como uma via de mao dupla: o sujeito, ao agir dire-

ao publico, buscando caracterizar esse tipo de situagdo d{‘:‘a ou indiretamente (mediagdo instrumental) sobre o meio
trabalho, deu origem ao primeiro esbogo teorlco-metodolog|-pe|a atividade de trabalho, &, a0 mesmo tempo, transforma-
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do por ele em funcao dos efeitos e resultados de sua agasendo a partir da construgcao deste sentido especifico que
Tal interacdo ndo se opera ao acaso, mas é guiada por obje@mergem vivéncias de prazer e de sofrimento.
VOS que o sujeito coloca para si em funcao das propriedades O prazer-sofrimento no trabalho tem sido estudado pela
da situacédo e de seu objeto de acao (finalismo). A estruturacdpsicodindmica do trabalho desde os anos 80, como um
dos objetivos orienta a interagdo com o meio e resulta de unconstructo dialético. Pesquisas realizadas por Mendes (1995,
processo de apropria¢do (no sentido piagetiano do termo) e d€999), Mendes e Linhares (1996) e Mendes e Abrahao
releitura do que foi prescrito pela organizagéo do trabalho. (1996) indicam que o prazer é vivenciado quando o trabalho
Essa interacdo, mediada pela atividade, é abordada erfavorece a valorizacéo e reconhecimento, especialmente, pela
termos de estratégias de regulacdo e compensacéao do sujeealizacdo de uma tarefa significativa e importante para a
to, e resultam do aciimulo de suas experiéncias e do conhecbrganizagéo e a sociedade. O uso da criatividade e a possi-
mento do seu préprio funcionamento (Weill-Fassina, 1990; bilidade de expressar uma marca pessoal também sao fon-
Weill-Fassina, Dubois & Rabardel, 1993). Tais estratégiastes de prazer e, ainda, o orgulho e admiracédo pelo que se
se expressam por meio de modos operatérios que o sujeittaz, aliados ao reconhecimento da chefia e dos colegas.
constroi (de forma mais ou menos consciente), buscando  As vivéncias de sofrimento aparecem associadas a di-
estabelecer um compromisso (ndo-estavel) de compatibilidaviséo e a padronizacdo de tarefas com subutilizagdo do po-
de entre os objetivos da producéo, a competéncia que ele disencial técnico e da criatividade; rigidez hierarquica, com
pde e a preservacao de sua saude (Laville, 1983; Wisner, 1994¢xcesso de procedimentos burocraticos, ingeréncias politi-
Nessa perspectiva, a produgdo tedrica em ergonomiaas, centralizacéo de informagdes, falta de participacéo nas
opera uma distingdo importante entre os conceitos de atividecisfes e ndo-reconhecimento; pouca perspectiva de cres-
dade e tarefa. O conceito de tarefa expressa o trabalho presimento profissional.
crito que estabelece, principalmentguee ocomodo tra- Segundo Dejours (1987, 1993, 1994), o trabalho con-
balho a ser executado (Laville, Teiger & Daniellou, 1989), tém varios elementos que influenciam a formagédo da auto-
dando visibilidade aos “bragos invisiveis” da organizagao imagem do trabalhador que, por sua vez, é razdo para 0 so-
do trabalho, cuja pretensao é, em certa medida, fixar os “trifrimento. Tais pesquisas revelam que situagdes de medo e
Ihos da atividade”. de tédio sdo responséaveis pela emergéncia do sofrimento,
Para a ergonomia, a discrepancia existente entre a taregue se reflete em sintomas como a ansiedade e a insatisfa-
fa prescrita e a atividade dos sujeitos constitui uma dimen-cdo. Apontam ainda para a relagéo entre esses sintomas e a
sdo crucial a ser explorada, buscando-se identificar, princiincoeréncia entre o conteddo da tarefa e as aspira¢des dos
palmente, o custo humano do trabalho. Tal custo € abordadtrabalhadores; a desestruturacéo das relacdes psicoafetivas
em termos de carga de trabalho (Brito, 1991; Ferreira & com os colegas; a despersonalizagdo com relagao ao produ-
Marcelin, 1983; Moraes & Mont'Alvdo, 1998), cujos com- to; frustrages e adormecimento intelectual. Ainda em rela-
ponentes — fisico, cognitivo e psiquico — que Ihe sé@o ineren¢do ao sofrimento, pesquisas realizadas por Jayet (1994)
tes, exigem do sujeito um esforco permanente de adaptacaesultam em categorias de signos indicadores do sofrimento
e evidenciam a fun¢do mediadora da inter-relacéo trabalhoassociado ao trabalho (Tabela 1).
desgaste vivenciada por ele (Daniellou, 1984; Laurell & Para Dejours (1995, 1997, 1998), o sofrimento, além
Noriega, 1989; Leplat, 1996). de ter origem na mecanizagé&o e robotizacéo das tarefas, nas
A atividade expressa uma modalidade de comportamen-pressdes e imposi¢des da organizagdo do trabalho, na adapta-
to do sujeito que tende a ser estruturada sob a forma de estragdo a cultura ou ideologia organizacional, representada nas
tégias e modos operatorios para responder as exigéncias figiressdes do mercado, nas relagdes com os clientes e com o
cas, cognitivas e psiquicas inerentes as tarefas e as conddiblico, é também causado pela criagédo das incompeténci-
¢Oes de trabalho disponilizadas pela organiza¢ao. Do pontas, significando que o trabalhador se sente incapaz de fazer
de vista social, o trabalho envolve diferentes sujeitos em in-face as situagdes convencionais, inabituais ou erradas, quando
teragdo com determinada realidade, dando lugar a produgaacontece a retencéo da informag&o que destréi a cooperago.
de significagdes psiquicas e de (re)construcao de relagbes Ainda para o autor, as novas formas de sofrimento es-
sociais. Por esta razao, as influéncias deste contexto podendio associadas as atuais formas de organizagao do trabalho.
ser multideterminadas (positivas ou negativas), dependend®s itens mais relevantes nessas mudancas sao a cooperagao
do confronto entre o sujeito e a atividade, relacéo essa definidora a reprovacgédo. O trabalhador tem de fazer o que néo fazia
da qualidade do bem-estar psiquico do trabalhador. antes, e esta diferenca pode implicar reprovacdo, que ndo
Assim, a forma como o trabalho é realizado permite a passa pela questéo moral ou social, ou de culpa do superego,
percepcéo da atividade como significativa ou nao, influenci- mas é uma traigao ao préprio eu, um risco de perder a iden-
ando o sentido particular que ela assume para cada sujeito,
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Tabela 1.

Indicadores de Sofrimento no Trabalho, segundo Jayet (1994)

- Medo fisico relacionado & fragilidade do corpo quan- -
do exposto a determinadas condic¢des de trabalho.
- Medo moral, que significa o medo do julgamento dos -

outros e de ndo suportar a situacéo de pressao e ad-

versidade na qual realiza a tarefa.

- Tédio por desempenhar tarefas pouco valorizadas. -

- Sobrecarga do trabalho, gerando a impresséo de que
nao vai dar conta das responsabilidades.

- Ininteligibilidade das decisdes organizacionais, que -
gera falta de referéncia da realidade.

- Ambivaléncia entre seguranga, rentabilidade e quali-
dade.

- Conflitos entre valores individuais e organizacionais.

- Incertezas sobre o futuro da organizacéo e seu pré-
prio futuro.

Duvidas sobre a utilidade social e profissional do seu
trabalho.

Sentimento de injustica, reflexo da ingratidao da em-
presa e das recompensas sem considerar as compe-
téncias.

Falta de reconhecimento retratada na auséncia de re-
tribuic&o financeira ou moral e do ndo-reconhecimento
do mérito pessoal.

Dificuldade de poder dar sua contribuicdo a socieda-
de, gerando um sentimento de inatividade, de inutili-
dade e de depreciacao da sua identidade profissional.
Falta de confianga, que produz a negacéo dos proble-
mas, manifestada em um sentimento de desordem,
de culpabilidade, de vergonha e de fatalidade para li-
dar com as situagdes de trabalho.

- Perda do sentido do trabalho a partir da ndo-compreen-
sdo da l6gica das decisdes, levando & desprofissionali-
zagao.

tidade, a promessa que fez a si mesmo, e que ndo pode saceito e admirado no trabalho e ter liberdade para expressar
resgatada, gerando uma “ferida” na sua cidadania. sua individualidade. O sofrimento é definido a partir do fa-

Dessa forma, o sofrimento é capaz de desestabilizar @or desgaste, que é a sensagéo de cansaco, desanimo e des-
identidade e a personalidade, conduzindo a problemas mercontentamento com relagéo ao trabalho.
tais; mas ao mesmo tempo, é elemento para a normalidade, \erifica-se, entdo, que a discrepancia entre tarefa pres-
quando existe um compromisso entre o sofrimento e a lutecrita e atividade real, enquanto desencadeadora de um custo
individual e coletiva contra ele, sendo o saudavel ndo umgpsiquico para o trabalhador, traz consequéncias para a orga-
adaptacao, mas o enfrentamento das imposi¢des e pressdaizacdo do trabalho em termos da natureza da tarefa em si e
do trabalho que causam a desestabilidade psicoldgica, tenddas rela¢des socioprofissionais, fazendo com que o sujeito
lugar o prazer quando esse sofrimento pode ser transformadse coloque em estado de esfor¢co permanente para dar conta

A partir destas pesquisas, Mendes (1999) elaborou unda realidade, muitas vezes, incompativel com seus investi-
conceito a partir de dados empiricos para as vivéncias denentos psicologicos e seus limites pessoais, gerando sofri-
prazer-sofrimento, o qual fundamenta a abordagem damento. Quando existe uma predominancia da compatibili-
psicodinamica neste estudo. Esse conceito € uma operaciatade entre tarefa prescrita e atividade real, ou uma flexibili-
nalizacgéo do constructo que deu origem a elaboragéo de umdade na organizagdo do trabalho que permita a negociacéo
escala submetida a analise fatorial, resultando em trés indicasu ajustamento do sujeito as condi¢cdes adversas da situa-
dores de cada uma das vivéncias. ¢ao, tém lugar vivéncias de prazer.

Nesse estudo, o prazer é definido a partir de dois fato-  Nesse sentido, a ergonomia e a psicodinamica do traba-
res: valorizacdo e reconhecimento no trabalho. A valoriza-lho contribuem para uma analise do contexto de trabalho a
¢do é o sentimento de que o trabalho tem sentido e valor ermedida que envolvem aspectos concretos das situagdes e
si mesmo, é importante e significativo para a organiza¢do easpectos simbdlicos representativos dessa realidade para os
a sociedade. O sentimento de reconhecimento significa seindividuos; isso revela a importancia que a atividade assu-
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me para o sujeito, desencadeando vivéncias de prazer e dastrumentos

sofrimento no trabalho. Para investigar a atividade, realizaram-se as observa-
¢Oes livre e sistematica e entrevistas individuais. Para medir
as vivéncias de prazer-sofrimento, utilizou-se a “Escala de
Prazer-sofrimento no Trabalho — EPST”, validada por Men-
des (1996).

Abordagem Metodoldgica

Contexto sociotécnico do trabalho de atendimen-
to ao publico

A instituicdo pesquisada vincula-se a Secretaria de SeguP rocedimentos

ranga Publica. Ela é de uma entidade autarquica de adminis- A EPST foi aplicada individualmente em todos os fun-
trac&o superior, integrante do Sistema Nacional de Transitogionarios do servigo de atendimento, no total de 82, dos quais
cujas finalidades principais s&o registro e licenciamento de veiapenas 64 instrumentos foram devolvidos. Sua utilizagdo
culos; formagcao, habilitagéio e reciclagem de condutores; poobjetivou tragar um quadro epidemioldgico da situagéo atu-
liciamento e fiscalizac&o de transito; aplicagéo de penalidadesal dos funcionarios em relagéo ao seu bem-estar psiquico.
Trata-se de uma instituicdo, no rol das publicas, com maiorVale ressaltar que a proposta da escala € oferecer indicado-
flexibilidade para gerir sua estrutura administrativa e de pesfes a partir da investigacdo dos fatores que compdem as
soal em fung&o da autonomia que Ihe € garantida juridicamente/ivéncias de prazer-sofrimento no trabalho.

Para operacionalizar suas finalidades, a instituicio tem  As observacgdes livres realizaram-se em dez postos de
como uma de suas fontes de recursos financeiros o recolhitrabalho com o objetivo de manter os primeiros contatos com
mentos de taxas pelos servicos prestados aos usudarios. Is@s funcionarios e estabelecer uma viséo panoramica do tra-
constitui um fator importante para a compreenséo da relabalho e das condigbes em que € realizado. Elas tiveram a
¢do instituicdo-publico, pois agrega um componente - usuaduracéo de 16 horas e foram registradas a partir de anota-
rio mais exigente - que influencia as interacdes sociais¢des escritas e uso de gravagdes em fitas cassetes.
estabelecidas no contexto do servigco de atendimento. As observacdes sistematicas ocorreram em seis postos

A instituicio dispde de uma estrutura administrativa de trabalho com os objetivos de: (a) identificar e colocar em
ascendente vertical, cuja “ossatura” esta baseada na exisontexto os modos operatorios dos sujeitos em fungéo das
téncia de diretorias, divisbes, secbes e nicleos. Os dadogxigéncias e da evolugdo das situagoes; (b) registrar e
foram coletados nas secdes de Cadastro e Habilitagdo dguantificar categorias de analise em intervalos de tempo pré-
Condutores, Registro e Licenciamento de Veiculos, Servigodefinidos no curso da atividade dos sujeitos. O tempo desti-
de Controle de Infragdes, Servico de Processamento de Da?ado a etapa foi de seis horas e para registra-la contou-se
dos e no guiché de Recepcéo e Informacdes, unidadesom o suporte de camera VHS e maquina fotografica.
organizacionais escolhidas em funcdo do papel estratégico  As entrevistas individuais semi-estruturadas foram rea-
no contato direto com o publico. lizadas com 31 funcionarios da amostra pesquisada e tive-

Apesar do funcionamento ainda precario do Niicleo deram por objetivo: (a) identificar estratégias cognitivas de
Pesquisa e Processamentos de Dados, alguns elementos ségbalho dos sujeitos; (b) validar os dados coletados, sobre-
vem como indicadores do volume de servicos prestados peléudo, os oriundos da observagéo sistematica. Elas tiveram
instituic&o, relacionados direta ou indiretamente com o pd-uma durac@o média de 40 minutos e seu registro se deu por
blico: a frota de veiculos em 1999 foi estimada em 800 mil meio de anota¢des manuais.
unidades; o fluxo mensal de publico na sede é de aproxima-  Quanto a analise dos dados, as observagoes e as entre-
damente 16 mil usuarios; a secéo de licenciamento de veivistas foram descritas qualitativamente com base na analise
culos tem a maior demanda, com cerca de 550 usuarios/diale contetdo categorial (Bardin, 1974) referentes a atividade
de atendimento e as condi¢gfes de trabalho. Analisou-se a
EPST em termos de técnicas de estatistica descritiva, mé-
A pesquisa realizou-se com uma amostra de 64 partici-gia desvio-padréo e teste “t” de diferenca das médias. Os

pantes de um to.tal de 82 funcionarios lotados no servi¢o dgyados obtidos foram sistematizados sob a forma de quadros,
atendimento da instituicéo. A amostra caracteriza-se, predoggpelas e figuras.

minantemente, por funcionarios exercendo os cargos de técni- g resultados de cada um dos instrumentos sao inte-

co em informatica, pesquisador de veiculos e assistente d@rados na discuss&o do trabalho e formam um conjunto de
trénsito, lotados na Segdo de Licenciamento de Veiculos 5340s que, apesar de abordados metodologicamente de ma-
na Secéo de Habilitagéo, com escolaridadé desi com-  gjra distinta, fornecem subsidios para o estabelecimento de
pleto, sexo feminino, casados e com tempo de servico entrgg|acges, tanto do ponto de vista empirico quanto tedrico, no

um e cInco anos. sentido de atender aos objetivos do estudo.

Participantes
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Resultados e discussao cedimentos administrativos habituais, estruturados em uma

A andlise da atividade de atendimento nos setores obserl-ogllca algoritimica do tipo *Se... (tal situagao ou evento se

- . L. s . apresenta), entdo... (executa-se tal procedimento)”. Como
vados possibilitou construir um cenario explicativo da inter- . L )
~ . . o . no exemplo apresentado na Figura 1, se o usuério deseja
relacéo dos sujeitos com o trabalho, identificando e avalian-

. . N transferir a propriedade de seu veiculo (diagnéstico), entao
do diferentes fatores que caracterizam as exigéncias exter-

~ € imperioso (tomada de decisé&o) verificar se ele apresenta a
nas e fornecem elementos para a compreenséo dos resulta- - T
documentagéo exigida.

dos obtidos nas vivéncias de prazer e sofrimento no trabalho. ) ) .
Assim, o tratamento de informagfes é baseado predo-

A atividade de atendimento ao publico: um ritual minantemente no diagndstico das exigéncias da situac&o, com
quotidiano de tratamento de informacdes base em critérios prescritos pela instituicio, que orienta as

Globalmente, o quotidiano dos atendentes é marcaddomadas de deciséo. A atividade de atendimento implica um
por trés momentos distintos: (a) organizacdo e preparagagonjunto de acdes rotineiras, principalmente, de solicitagéo,
do posto de trabalho para o inicio da jornada; (b) o atendiddentificagéo, cotejamento, pesquisa, registro, emisséo, ori-
mento das multiplas demandas dos usuérios, durante o eXentacéo e arquivamento de informagées.
pediente ao publico; e (c) encaminhamento e arquwamentq:ondigﬁes de trabalho que influenciam as
d.e documentf)s.resultanﬁes. dessas deman.dlas. Logo, o ateafividades dos atendentes
dimento ao publico constitui o centro das atividades dos fun- . . o o

C - , - . A analise ergonO6mica possibilitou levantar os principais

cionarios e sua variabilidade é determinada pelo universo de

. . N . fatores que caraterizam as condi¢cGes de trabalho dos
tarefas prescritas. O servigo transferéncia de vei¢klos . N

. . atendentes. Globalmente, eles expressam a dimensao mate-
gura 1) realizado com alta frequéncia no Setor de " ) )

. . . . . . ._rial e instrumental do trabalho e funcionam como elementos

Licenciamento de Veiculos, é representativo das modalida- o o o

. . estruturadores das estratégias operatérias dos sujeitos para
des de procedimentos tipicos no trabalho dos atendentes.

A anélise de diferentes fluxos dos procedimentos O|eresponder as exigéncias do trabalho prescrito. Dentre os prin-

. o . . - cipais aspectos criticos constatados, merecem destaque: a
rotina possibilitou evidenciar um traco caracteristicodotra- ~" " " )
. L - .. _sinalizacéo interna,layoutdo local de atendimento, os pos-
balho de atendimento ao publico: é uma atividade rotineira

. ~ tos de trabalho existentes e o sistema informatizado.
complexa de tratamento de informacdes, marcada por pro-

[1] Solicita [2] Confere [3] Consulta [4] Verifica [5] Lanca
Documentos Documentacéo 0 Banco a Situacgdo Transferéncia
do ’ do Veiculo com ’ de ’ do ’ no
Usuario a do Usuario Dados Veiculo Sistema
[1]5 A .. 6 Emite
r(y,:va Borderd e
14 Capado
Documentos Grampeia Processo
0s
13 - ; Documentos 7 Breenche
Pn rtegal 0 f Protocolo para
rotocolo a Entrega do
Documentos Documento

2 ["Solicita 11 10 9 Anota 8 Indica

1
A Carimba Rubrica
Conferéncia dd a Escolha as Formas
Documentacéo ‘ 0s ‘ a . ‘ do ‘ de Entrega
pelo Usudrio Documentos Documentagdo Usuario do Documento

Figura 1. Fluxo dos procedimentos de rotina dos atendentes no Servigo de Transferéncia
de Veiculos (Setor de Licenciamento de Veiculos — SELIVE).
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A sinalizagdo interna do espad®insituicio é pratica- Tais limites déayoutdo local de atendimento reduzem
mente inexistente. Constatou-se enorme perturbacao visuah qualidade dos servigos prestados pela instituicdo e reper-
composta por resquicios de uma sinalizacao que se expresutem negativamente nas situacdes de atendimento ao pu-
sa, principalmente, sob a forma de papéis impressos e mablico, pois tendem a transformar o usuério em um “barril de
nuscritos, placas de papeldo e dizeres em vinil colados nopdlvora” prestes a explodir no guiché, contribuindo, dessa
vidros. Regra geral, os elementos de sinalizacdo encontranforma, para agravar o seu relacionamento com os atendentes.
se dispostos de forma inadequada, dificultando a percepgdo  Os postos de trabalho, disponibilizados pela organiza-
e a orientagdo dos usuarios. Como consequéncias principaigdo para o atendimento ao publico, colocam limites aos
observam-se os seguintes problemas: atendentes para a execucao eficiente dos servigcos e uma

(a) deficiéncia estética, pois nédo se utilizam interacdo eficaz com os usuarios. O mobiliario utilizado, re-
criteriosamente padrfes cromaticos, tipograficos e signogra geral, é antigo — sua aquisicdo data de 1982 — e nédo
lingisticos; acompanhou a evolucéo dos servigos e o crescimento das

(b) falta de padronizacdo dos meios de sinalizacdo emdemandas.
funcédo da diversidade de veiculos de informacéo utilizados;  Os limites constatados s&o determinados, sobretudo, pela

(c) inexisténcia de sinalizacdo em locais estratégicos,formatagéo (arranjamento) e pelas dimensdes de seus com-
caso da porta de entrada do local de atendimento; ponentes (Figura 2), produzindo: (a) a perda da qualidade

(d) incompatibilidade com as normas de seguranga, poisestética em fun¢do do uso inadequado ou nao-criterioso de
néo hé sinalizagao indicans@idas de emergéncia e extintores. formas, cores, texturas, tipos de materiais; (b) a reducao da

Em sintese, a improvisagao constitui a principal carac-qualidade funcional pela evolugao das necessidades de fun-
teristica no trato institucional da sinalizagao, produzindo cionarios e usuérios, constituindo-se em obstaculos para a
impactos negativos para o servi¢o de atendimento ao publieficacia dos servigos prestados pela instituicdo; (c) a redu-
co: contribuindo para a interrup¢do do trabalho, ¢do da qualidade ergondmica diante dos limites impostos as
potencializando a ocorréncia de erros, retrabalho e incidenatividades dos sujeitos, dificultando a eficiéncia na execu-
tes; aumentando o nivel de ruido proveniente das conversagio dos servicos (manuseio, compatibilidade de movimen-
entre usuarios, dificultando a concentragdo dos atendentedps, seguranga e conforto) e o bem-estar dos funcionarios.
e, principalmente, aumentando o esfor¢co dos usuéarios no A andlise de interface do sistema informatizado, a épo-
processo de busca de informagfes e orientacao; assim, aa do estudo em fase de reconversao, evidenciou um con-
recursos de sinalizacao visual geram incertezas nas pess@nto de limites dsoftwaredo servigo de atendimento ao
as, obrigando-as, por exemplo, comumente a entrar na filgpublico, sob duas dimensfes complementares:
para obter, muitas vezes, uma informacao banal. (a) limites intrinsecos: em algumas telas, as funcdes de

O layoutdo local de atendimento constitui outro fator alteragdes, multas, consultas e impressdes nédo estao agru-
critico, pois a distribui¢cdo da estrutura organizacional e as
modalidades de utilizagao do espaco fisico ndo atendem aos
aspectos sociotécnicos dos servicos e as necessidades dos
sujeitos. Dentre os principais problemas existentes, desta-
cam-se:

(a) distribuicéo espacial da estrutura organizacional ina-
dequada as rotinas e aos procedimentos dos servigos, difi-
cultando a circulacéo de usuarios e o fluxo de funcionarios;

(b) co-habitacao de setorest#ek-officee front-office
no local de atendimento, indicando uma disposisdo néo-
criteriosa de unidades organizacionais;

(c) localizagdo inapropriada do guiché de recepgéo e
informacéo, dificultando sua identificacéo pelos usuarios;

(d) espaco fisico insuficiente e desconfortavel para os
usuarios no local de espera, obrigando-0s, em muitos casos,
a esperar em pé para serem atendidos;

(e) arranjamento espacial dos guichés de atendimento
que ndo atenta a diversidade, & variabilidade e as Figura 2 Posto de trabalho tipico
especificidades dos usuérios (por exemplo, atendimento di- utilizado no atendimento ao publico
ferenciado para gestantes, idosos e deficientes fisicos).




104 M.C.Ferreira e A.M.Mendes

padas espacialmente, dificultando a memorizagéo e discriitmento mostram uma concepgéo que ndo atende de modo
minacao dos diferentes icones pelos atendentes; a logica deatisfatorio a l6gica de trabalho dos atendentes, gerando um
funcionamento do sistema imp&e ao atendente a necessida&onflito de interagdo entre os funcionarios e o sistema
de de voltar as telas iniciais toda vez que este precisa mudanformatizado que impacta negativamente na qualidade da
de uma fungéo para outra, aumentando a carga de trabalhoieteragdo com o usuério. Os conflitos de interacéo na interface
potencializando a probabilidade de erros e retrabalho; alguaumentam, sobretudo, o custo cognitivo do trabalho (exem-
mas telas iniciais possuem fungfes que sao utilizadas rarglo, quantidade de etapas para navegaoitaarg, levan-
mente, aumentando a densidade informacional; do os atendentes a construir estratégias para amenizar as
(b) limites extrinsecos: a l6gica de funcionamento do suas consequéncias.

programa concebida para a modificacdo de dados do usuéAS mdltiplas exigéncias da atividade de

rio requer o refazer de etapas, levando ao retrabalho; alégiétendimento ao plblico: indicadores da

ca de navegacgao impde, em muitos casos, que 0s funCionéc'ompIexidade do trabalho

rios cliquem até cinco vezes consecutivas no icone com o O tratamento de informacdes que caracteriza a nature-

objetivo de retornar, passo a passo, a tela inicial; as duas - R
funcBes mais utilizadas (consulta e impresséo de border(‘)fa da atividade dos atendentes assume uma feigao singular

se encontram em paginas diferentes do menu, exigindo qugo contexto sociotécnico estudado em fungdo de mudltiplas

o funcionario mude sempre de uma tela para outra, em to€Xigéncias externas, oriundas das condicfes e das relagdes

dos os servicos realizados; algumas funcdes no sistema poSOCiais de trabfa'lho existentes. Tgus exigéncias séo reveladorNas
suem uma freqiéncia de utilizagéo quase nula, com relatoga carga cognitiva de trabalho singular dos atendentes, e dao

de total desinformac&o sobre sua utilidade; as mensagens d/é'sibilidade aos indicadores da complexidade do trabalho dos
erro em inglés geram dificuldades de interpretacao pelos funjunuonarlos nsettln_gorgan.lzac[or_lal do gte.ndl_mento (Tabela 2).
cionarios que ndo conhecem o idioma Do ponto de vista psicologico, tais indicadores de com-

Os resultados evidenciam a vocagdo tecnocéntrica ndoIeX|dade impdem aos atendentes exigéncias cognitivas

uso da informética, ou seja, varios aspectos de seu funciona(_perceptwas, mnemdnicas, elaboragéo mental) em um con-

Tabela 2.
Indicadores de Complexidade na Atividade de Atendimento ao Publico

. Aspectos criticos influenciando a Segmentos ilustrativos das
Indicadores - ; o
atividade de atendimento verbalizagBes dos atendentes
o * Mudangas organizacionais "Nos aqui somos os Ultimos a saber do que esta
Dinamica —,  |ntrodugio de novos equipamentos acontecendo. A gente precisa ter mais
da Situacdo ,  kjuxo sazonal dos Usuarios informagBes com relacdo aos procedimentos do
setor."

Quantidade <+ Registro de dados dos usuérios
de e Prescricao técnico-administrativa
InformagBes «  Modalidades de tarefas

"Chega um momento que eu ndo quero
mais falar, fico muito cansada".

Variabilidade ¢  Especificidades das demandas
dos « Diversidade de tarefas
InformagBes «  InstrugBes normativas

"Muitas vezes 0 usudrio vem aqui
resolver um problema que nédo é aqui."

e Orientacdes da hierarquia
e Cooperagdo com os colegas
* InformacgBes para os usuarios

"Nunca consigo achar o meu chefe
para problemas rapidos"

Interacdes
Sociais

* Interrupc¢des no processo de trabalho
Perturbacdo « Falta de cordialidade dos usuarios
e Panes no funcionamento da informatica

"Sempre ocorrem interrupcoes.
A gente ndo tem privacidade."

* InformagGes incompletas dos usuérios “Ninguém pediu opiniéo a respeito da concepgdo
Incerteza <  Legislagdo ambigua (do sistema), acho que deveriam ter perguntado
«  Funcionamento do sistema para entender o que a gente faz.”

+
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texto de trabalho singular, cuja interacéo de diferentes vari-desgaste estdo submetidos a atividades cansativas, desagra-
aveis aumenta o esforgco de tratamento das informagBesdaveis, repetitivas, com mais sobrecarga, o que gera frustra-
Assim, a construcdo de habilidades cognitivas é centrada ngdes, desanimo, insatisfagdo. Também, significa pessoas
abstracao (decodificar os sentidos das situacdes e planejaubmetidas a sistemas injustos de avaliagdo de desempe-
as agfes) com base na experiéncia e nas informacgdes dispaho, bem como a injusticas ligadas ao exercicio do poder.
niveis no campo perceptual. A vivéncia moderada de valorizagdo e reconhecimento
Nesse sentido, os atendentes desenvolvem estratégiandica que os funcionarios ndo estabelecem, de forma
de regulacdo que visam atenuar o custo humano do trabalhsatisfatoria, relacdes significativas com sua atividade, cole-
que se caracterizam pelas habilidades de: diagnostico dagas e chefias, implicando que o contexto oferecido ndo apre-
demandas; resolugdes de problemas; gestao do tempo esenta condi¢cdes necessarias para o trabalho ser fonte de pra-
fungéo das prioridades, da comunicacdo e da cooperacawper, predominando o sofrimento.
intra e inter-equipes. N&o sentir valorizagdo no trabalho significa que o sujei-
to ndo considera seu trabalho importante por si mesmo, para
a empresa e para a sociedade, indicando assim, um reforco

negativo na auto-imagem, que esta relacionada ao orgulho

Os resultados obtidos na Escala de Prazer-Sofnmentopela atividade desempenhada, a realizagéo profissional, ao

no Trabalho séo apresentados na Tabela 3, e indicam a M&entir-se util e produtivo, tendo espaco mais vivéncias de

dia total da amostra nos trés fatores do instrumento. A d'fe'sofrimento do que de prazer.

renga entre as médias nos trés fatores € significativa, confor- O fato do reconhecimento aparecer um pouco abaixo

me resultadps do teste _t, d? comparaggo de medla’s ?””Sa média pode significar que as rela¢des socioprofissionais
grupos de diferentes variaveis, tendo apresentado niveis dﬁrecisam ser melhoradas. Parecem existir problemas em
significancia de | 0,05. Considerando que a EPST € uma relacéo a boa convivéncia com as chefias e os colegas, bem

escala de cinco pontos, apresentando um ponto medio €Bomo relacionados ao espaco para construir um coletivo de

trés, os resultados diferenciam-se para os fatores do Prazef,paiho no qual estdo presentes as margens de liberdade
(ambos abaixo da média, 2,3 para valorizacdo e 2,6 par%ara ajustar suas necessidades a tarefa

reconhecimento) e para o fator desgaste do sofrimento que
se encontra acima do ponto médio (com média de 4,5).

Custo psiquico da atividade de atendimento ao
publico: indicadores de vivéncias de prazer-sofrimento

Os resultados demonstram que o sofrimento se articula
as imposi¢des das condicdes externas as situacdes de traba-
Os resultados dessas analises indicam que existe urp,, impostas aos funcionarios, expressas nos modos de orga-
predominio da vivéncia de sofrimento no servigo de atenO"'nizac;ao do trabalho em termos das caracteristicas da ativida-
mento ao publico na organizagéo estudada, e o prazer é Vbe. Isso significa que, para esse grupo, que Vivencia pouco
venciado moderadamente pela proximidade do resultado doﬁrazer, o trabalho né&o & lugar de realizacio, de identidade,
fatores valorizago e reconhecimento com o porntto medio dQ/anrizagéo e reconhecimento, sendo necessario o desenvol-
escala, significando que ambas existem para os trabalhadq; < t5 de determinadas condices que favorecam a busca
res, s6 que em niveis diferentes. Isso demonstra que as sityj prazer na direcio de manter o seu equilibrio psiquico.
acOes de prazer-sofrimento ndo sédo excludentes, ainda que A partir desses resultados, pode-se inferir que as situa-

para este grupo de trabalhadores predomine o sofrimento. cGes de trabalho do grupo pesquisado sao criticas e gerado-

Os resultados em relagéo ao sofrimento indicam a Pr€ras de vivéncias de sofrimento. Por essa razio, deve haver

senca do desgaste no trabalho. Os trabalhadores que sentem, 5 preocupacio com os aspectos medidos pelo fator

Tabela 3.
Médias e desvio-padrédo da amostra para os fatores valorizagéo,
desgaste e reconhecimento (N=64)

Fatores Médias Desvio padrao
Valorizagéo 2,39 0,83
Reconhecimento 2,67 0,73

Desgaste 4,50 10,31
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desgate (exemplos, sobrecarga, cansaco, repetitividade das O enfoque da ergonomia mostra que a atividade de aten-
tarefas, tédio e injusticas na gestao de pessoal), para quedimento ao publico se caracteriza por trés aspectos
prazer possa ser maximizado com a implantacao de transinterdependentes: (a) a execucdo dos servicos € centrada em
formacgdes que visem oportunizar a valorizagdo e o reconheum ritual quotidiano de tratamento rotineiro de informacdes,
cimento no trabalho. exigindo dos atendentes um trabalho mental intenso (identi-
De um ponto de vista dinamico, pode-se hipotetizar queficagdo da demanda do usuario, busca, registro e transmis-
o sofrimento vivenciado esta sendo enfrentado com estratésao de informacdes); (b) as condigdes ambientais, materiais
gias defensivas e criativas. As estratégias defensivas pres instrumentais de trabalho, disponibilizadas pela institui-
supbem a negacéo do sofrimento e a auséncia de prazetdo nosettingde atendimento, constituem variaveis
Como existe uma vivéncia moderada de prazer e o sofridimitadoras que dificultam as atividades dos sujeitos e redu-
mento esta sendo revelado, é possivel que esses trabalhadem a sua margem de manobra para que possam gerir as
res estejam utilizando mais estratégias criativas, as quaigxigéncias do servigo; (c) a multiplicidade e a interagéo dos
visam transformar a realidade que gera o sofrimento, o qudatores de complexidade, constatados no trabalho, aumen-
se reflete na ndo negacéo de algum tipo de sofrimento.  tam, sobretudo, as exigéncias cognitivas e psiquicas da ati-
Essas hipéteses sugerem que esse grupo esta submetiidade de atendimento, agregando dificuldades aos
do a modos de organizacao do trabalho que favorecem maiatendentes para a construgdo de suas estratégias de regulacao.
o sofrimento do que o prazer, ou ainda, a modos que ndo O enfoque da psicodindmica do trabalho mostra que a
permitem a negociacdo entre sujeito e realidade de trabalhgyredominéncia das vivéncias de sofrimento estdo associa-
0 que oferece espago para o sofrimento, mesmo que possias tanto as condi¢gdes nas quais as atividades séo realiza-
ser enfrentado, considerando-se a vivéncia moderada de pralas, quanto as relagdes socioprofissionais. Esse resultado
zer, que pode estar indicando o uso de estratégias criativagdica um alerta no sentido de serem desenvolvidas mudan-
Em relacdo a andlise da atividade levanta-se a hipéteseas organizacionais para redugdo ou minimizacao dos fato-
de que o predominio do sofrimento esta relacionado com: ayes que causam cansago, desanimo e descontentamento com
as condigGes fisicas, materiais e instrumentais de trabalho trabalho. Vale ressaltar, ainda, que a vivéncia moderada de
(settingde atendimento) como fatores dificultadores do pro- prazer pode indicar um ponto positivo para a neutralizagdo
cesso; b) a carga de trabalho, que predominantemente do sofrimento, sendo necessario para isso identificar os fa-
cognitiva, implicando um custo maior tendo em vista os ele-tores geradores de prazer.
mentos de complexidade que levam os atendentes a cons- A escala de prazer-sofrimento teve papel epidemiolo-
truir estratégias para garantir a eficiéncia e a eficacia do tragico. Permitiu uma descricao da situagao geral do setor sob
balho e assegurar o bem-estar. 0 ponto de vista da maioria dos seus membros. Sao impor-
A construcdo dessa estratégia articula-se ao uso daantes no sentido de mostrar a dire¢cdo em que o fendmeno
criatividade para enfrentar o sofrimento, significando assim,acontece no setor estudado, naquele momento e contexto
que apesar da predominancia do sofrimento na funcdo derganizacional, tendo sido de grande valia seus resultados
atendimento ao publico, os sujeitos buscam a redu¢do dgara subsidiar e corroborar os dados provenientes das entre-
custo psiquico no trabalho, ndo convivendo com o sofrimen-vistas e das observacdes.
to e, possivelmente, buscando estratégias para desenvolver O uso da escala justifica-se no nosso interesse de ter
0 prazer, tendo em vista ser este um dos elementos paralana descri¢cdo da situacdo dos trabalhadores em dado mo-
sua estruturacéo psiquica. Isso ndo desconsidera as transtento. E saudavel para o campo de investigacao cientifica
formacgdes que devem ser realizadas no contexto de trabaras organizacg6es e trabalho o uso de técnicas mistas de co-
Iho para minimizar ou eliminar o sofrer, ajudando o traba- leta de dados. Consideramos que do ponto de vista
Ihador a restabelecer sua economia psiquica e alcancar magépistemolégico, o fato de se usarem escalas de atitude para

ores oportunidades para o seu bem-estar e salde. medir conceitos ditos subjetivos - até porque qualquer fend-
meno estudado a partir da percepcao € por si so subjetivo -
Conclusao n&o significa necessariamente uma vis&o positivista do co-

Os resultados do estudo evidenciam que a inter-relagadnecimento. O que define o aspecto epistemoldgico € a cons-
entre a atividade de atendimento ao publico e o bem-estalU¢a0 do conhecimento a partir do dado empirico e ndo o
psiquico dos sujeitos séo faces de uma mesma moeda. glado em si. Nesse sentido, o uso de escalas para medir o
dados empiricos, provenientes das abordagens em ergonomggazer-sofrimento fornece indicadores para se ter acesso a

e em psicodinamica, apontam um cenério inquietante na ins¥M2 Situacao que extrapola o dado, que se configura num
tituigAo estudada. conjunto de relagdes, na maioria das vezes dialética, que

permite a interpretacdo e o avanco do conhecimento ao con-
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frontar dados quantitativos e qualitativos, ndo sendo negli-Brito, J. C. (1991). Procurando compreender os conceitos de carga, traba-
genciados para isso, 0s pressupostos da psicodinamica do lho e risco (tecnolégicoRevista Brasileira de Saude Ocupacional,

- L L 19(72), 38-39.
trabalho, e possibilitando o didlogo com outras disciplinas, ~ L ,

. Daniellou, F. (1984)Concepcao de situagdes de trabalho e sabdeis:
no caso a ergonomia. CNAM

O exame da inter-relacdo da ergonomia e dapejours, C. (1987)A loucura do trabalho: estudo de psicopatologia do
psicodindmica nesse estudo possibilitou estabelecer um dia- trabalho. Séo Paulo: Cortez.
logo enriquecedor entre as duas disciplinas, permitindo idenDejours, C. (1993)Travail: usure menta(v. 1). Paris: Bayard.
tificar, a0 mesmo tempo, as contribuicdes e os limites daDejourTq, C (1994)Psi?odinémica do trabalho: cqntribuiqﬁes da escola

. T Ly dejouriana & anélise da relacéo prazer, sofrimento e traha8#o
abordagem interdisciplinar no estudo da tematica. Paulo: Atlas.

Os dados da analise ergonﬁmica mostram o ContethDejours, C. (1995)Que sais-je? Le facteur humaiRaris: PUF.
sociotécnico e a intera¢&o das principais variaveis que marpejours, C. (1997). Conférence d’ introduction. Asts: Collogue
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