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RESUMO

O objetivo da presente pesquisa consistiu em investigar a relacdo entre Custo Humano do
Trabalho, Estratégias de Mediacdo Individual e Coletiva e seus impactos na Qualidade de
Vida no Trabalho (QVT) dos Atendentes das Agéncias Municipais de Atendimento ao
Publico. Buscou-se respostas para quatro questfes norteadoras: () Como se caracteriza o
contexto de trabalho dos Atendentes Publicos Municipais?; (b) Como se configura a
qualidade de vida no trabalho sob a ética dos atendentes?; (c) Quais sdo as configuracdes do
custo humano do trabalho dos atendentes no contexto investigado?; e (d) Quais sdo as
estratégias de mediacdo individual e coletiva adotadas pelos atendentes para garantir o seu
bem-estar no trabalho? O referencial teérico utilizado fundamentou-se nos pressupostos da
Ergonomia da Atividade e, como abordagem metodolégica, utilizou-se a Ergonomia da
Atividade aplicada a Qualidade de Vida no Trabalho, subdividida em duas etapas
interdependentes, a saber: Analise Macrodiagndéstico e Analise Microdiagndstico, esta como
sendo objeto da démarche classica da Analise Ergondmica do Trabalho (AET). A pesquisa de
delineamento quantitativo e qualitativo foi realizada em seis Unidades Municipais de
Atendimento ao Cidaddo (denominadas nesse estudo de Agéncias de Atendimento ao
Publico) e teve como instrumentos empregados ao longo da pesquisa: (a) analise documental;
(b) observacBes das situagdes de atendimento (livres e sistemaéticas); (c) duas escalas
psicométricas; (d) medidas fisico-ambientais de temperatura, ruido, luminosidade e umidade
do ar; e (e) entrevistas semi-estruturadas individuais. Participaram do estudo 93 atendentes
municipais. Os dados da primeira etapa foram tratados estatisticamente. Na segunda etapa,
realizou-se Analise Ergondmica do Trabalho em uma Agéncia de Atendimento ao Publico e
os dados foram tratados qualitativamente. Os resultados indicaram que globalmente a QVT
sob a dtica dos atendentes encontra-se em Estado de Alerta, dado que sinaliza uma -situacéo-
limitell nas AAPs. Isso evidencia elementos do contexto de trabalho que apontam para a
coexisténcia de mal-estar e bem-estar no trabalho. Os atendentes avaliaram como fatores mais
criticos a Organizacdo do Trabalho, o Reconhecimento e Crescimento Profissional e as
Condicg0Oes de Trabalho. Por sua vez, os fatores que obtiveram melhor avaliacdo foram o Elo
Trabalho-Vida Social e as Relacdes Socioprofissionais de Trabalho. Como fontes de bem-
estar no trabalho foram encontrados: a importancia social do trabalho e as relagdes
socioprofissionais entre os colegas; e do mal-estar no trabalho: o convivio com os cidadaos-
contribuintes marcado por ambigtidade e conflitos, a auséncia de programas de capacitacéo
profissional incluindo treinamentos voltados para a atualizacdo da legislacdo e o pouco
reconhecimento no trabalho. Ficou evidenciado que a atividade de atendimento, ao contrério
de um discurso simplificador, é dotada de uma complexidade impar que configura elevado
custo humano do trabalho com predominio da dimens&o cognitiva e afetiva. Com base nos
resultados obtidos propde-se um conjunto de recomendac¢fes alinhado aos principios da
Ergonomia da Atividade aplicada & Qualidade de Vida no Trabalho. Como agenda futura de
pesquisa tem-se 0 monitoramento do diagnostico da QVT.

Palavras-chave: Qualidade de Vida no Trabalho, Ergonomia da Atividade, Servico de
Atendimento ao Publico Municipal.
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ABSTRACT

The aim of this research was to investigate the relation between the Human Cost of Work,
Individual and Group Mediation Strategies and their impact in the Quality of Work Life
(QWL) of the employees who deal directly with the public in the Municipal Government
Agencies. The paper sought to answer four key questions: (a) What are the characteristics of
the context in which the employees of the Municipal Government Agencies work?; (b) How
do the employees interpret the Quality of Work Life (QWL)?; (c) What are the features of the
Human Cost of Work for the employees in the context investigated?; and (d) What are the
individual and group mediation strategies adopted by the employees to ensure their well-being
at work? The theoretical reference for this work was based on the principles of the
Ergonomics of Activity and, as a methodological approach, it was used the Ergonomics of
Activity applied to Quality of Work Life, subdivided into two interdependent phases: a
Macro-diagnostic and a Micro-diagnostic Analysis, the latter being the object of a classic
démarche of the Ergonomics Analysis of Work (EWA). The qualitative and quantitative
research was carried out in six Municipal Units for Citizen Services (henceforth called
Municipal Government Agencies). Throughout the research the following instruments were
employed: (a) document analysis; (b) observation of the service situations (free and
systematic); (c) two psychometric scales; (d) physical-environmental measurements of
temperature, noise, light and humidity; and (e) semi-structured individual interviews. Ninety
three employees of these agencies participated in the study. The data from the first phase were
treated statistically. In the second phase, an Ergonomics Analysis of Work was carried out in
one of the Municipal Government Agencies and the data were treated qualitatively. The
results have indicated that, overall, the QWL under the opinion of the employees is in a State
of Alert, datum which signals a —limit-situationll in the Municipal Government Agencies. This
highlights elements in the context of work that point to a coexistence of malaise and well-
being at work. The employees have evaluated the Work Organization, the Professional
Recognition and Growth and the Work Conditions as the most critical factors. On the other
hand, the factors which were better evaluated were the Connection between Work and Social
Life and the Socio-professional Work Relationships. As sources of well-being at work, the
social significance of the work and the socio-professional relationships between co-workers
were highlighted. In regard to the representations of malaise at work, the coexistence with the
tax-paying citizens marked by conflicts and ambiguities, the absence of training programs,
including the ones focused on updating the legislation, and the lack of recognition at work
were pointed out. It has become evident that the citizen service activity, contrary to a
simplifying discourse, entails an unique complexity, with high human cost of work and a
prevalence of the cognitive and emotional dimensions. Based on the results obtained, a
number of recommendations aligned with the principles of Ergonomics of Activity applied to
Quality of Work Life are proposed. As a future research agenda, there is the monitoring of the
QWL diagnosis.

Keywords: Quality of Work Life, Ergonomics of Activity, Municipal Public Service.
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RESUME

L‘objectif de cette recherche a constitué en investiguer le rapport entre le dégat humain des
travaux, les stratégies de médiation individuelles et collectives et leur impact a la Qualité de
Vie aux Travaux des fonctionnaires de réception au secteur public des départements de la
mairie communale. Dans notre engquéte on a recherché des réponses posées a quatre questions
dirigeantes : (a) Comment se caractérise le contexte des travaux des fonctionnaires de
réception au secteur public des départements de la mairie communale ?; (b) Comment se
configure la Qualité de Vie aux Travaux sur |‘optique des fonctionnaires de réception au
secteur public des départements de la mairie communale?; (c) Quelles sont les configurations
du dégat humain des travaux des fonctionnaires de réception au secteur public des
départements de la mairie communale dans le contexte recherché ?; (d) Quelles sont les
stratégies de médiation individuelles et collectives adoptées par les fonctionnaires des
départements de réception au secteur public de la mairie communale pour garantir leur bien-
étre aux travaux ? Le référentiel théorique utilisé a été fondé sur les présupposés de
I“‘Ergonomie de I*Activité. Comme systeme méthodologique on a travaillé avec |I* Ergonomie
de I*Activité appliquée a la Qualité de Vie aux Travaux, subdivisé en deux étapes
interdépendantes : I‘analyse macrodiagnostique et I‘analyse microdiagnostique. La recherche
avec des contours qualitatifs et quantitatifs a été réalisée dans six unités municipales de
réception aux citoyens, et elle a eu comme chemin pendant son parcours : (a) l‘analyse
documentée ; (b) des observations sur des situations de réception (naturel et systématique) ;
deux échelles psycométriques; des mesures physiques et de |° environnement de la
température, du bruit, de la luminescence et de I‘humidité de l‘air; (e) des interviews
individuelles & moitié structurées. Quatre-vingt-treize fonctionnaires de la mairie communale
ont été intervieuwés. Au premier moment, les données ont été analysés par la méthode
stastitique. Au deuxiéme moment, on a réalise I‘analyse ergonomique des travaux dans un
département de réception au secteur public de la mairie communale et les données ont été
analysés par une méthode quantitative. Les résultas ont indiqué que la Qualité de Vie aux
Travaux par l‘optique des fonctionnaires se situe dans une situation de danger. Ce donnée
alerte une situation-barrage aux départements de réception au secteur public de la mairie
communale et elle met en évidence des éléments du contexte des travaux qui y envisagent la
coexistence de malaise et de bien-étre. Les facteurs les plus critiques ont été |I*‘organisation des
travaux, le reconnaitre et |‘accroissement professionnels et les conditions des travaux. Les
facteurs mieux apprécies ont été les liens entre les travaux-la vie sociale et les rapports
socioprofessionels des travaux. Comme source de bien-étre aux travaux ils ont trouve :
I*importance sociale des travaux et les rapports socioprofessionnels entre les camarades. Le
malaise aux travaux a été démontré par la convivialité avec les citoyens-contribuables
marquée par des ambiguités et des conflits, 1‘absence de programmes de rendre capable
professionnel avec des efforts pour améliores les lois, et la tout petite reconnaissence aux
travaux réalisés. Basé sur les résultats de cette recherche on indique des chemins a parcourir
avec les principes de L‘Ergonomie de I*Activité appliquée a la Qualité de Vie aux Travaux.
Comme agenda aux futures recherches il y a le propos de I‘aide du diagnostique en Qualité
de Vie aux Travaux.

Mots-clé : Qualité de Vie aux Travaux ; Ergonomie de I‘Activité ; Service de Réception au
Secteur Public de la Mairie Communale
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INTRODUCAO

“Melhoras sdo possiveis se tiver
alguém interessado sendo nunca
serd valorizado o funcionario
plblico”.

Participante da Pesquisa

Na sociedade capitalista ocidental, as mudancas no mundo do trabalho apresentam-se
constantes, aceleradas e vigorosas e a direcao delas ndo esta claramente definida. O processo
de reestruturacao produtiva, ora em curso nas economias capitalistas, compatibiliza mudancas
institucionais e organizacionais nas relacées de producdo e de trabalho (Baumgarten, 2006)
cujos tracos, marcadamente heterogéneos, podem ser assim delineados: intenso investimento
em tecnologias (Cattani, 2006), redefinicdo do papel do Estado na vida da sociedade
(Baumgarten, 2002; 2006; Gaulejac, 2007), alteracdes do aparato juridico trabalhista e
flexibilizacdo como instrumento de gestdo organizacional e do trabalho (Sennet, 2001,
Antunes, 2008; Dal Rosso, 2008).

Configura-se um cenario de metamorfoses no mundo do trabalho que intriga
pesquisadores das ciéncias do trabalho, e instiga questionamentos quanto ao bem-estar dos
trabalhadores, tais como as seguintes indagagdes: o conjunto de mudangas, ora em curso, no
mundo do trabalho, contribui para a prevaléncia do bem-estar de quem trabalha? Ou, ao
contrario, as mudangas tém potencializado a ocorréncia de mal-estar no trabalho e colocado
em risco a salde dos trabalhadores? Algumas evidéncias da literatura cientifica fornecem
valiosas pistas para essas questfes ao sinalizar que o cotidiano de trabalho dos trabalhadores,
neste novo século e neste inicio de década, ndo é uma questdo tranquila.

A intensificacdo do trabalho (Hannif, Burgess & Connell, 2008; Dal Rosso, 2008), o
predominio de vivéncias de mal-estar no trabalho (Ferreira, Ferreira, Antloga & Bergamaschi,

2009a; Ferreira & Seidl, 2009), o vertiginoso crescimento das doengas mentais e distdrbios

osteomusculares relacionados ao trabalho (Elkeles & Selligmann-Silva, 2010), este ultimo
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considerado uma epidemia mundial (Machado, Soratto & Codo, 2010) ilustram uma face
nefasta das transformagdes que se operam no mundo do trabalho.

Igualmente critico, o crescente turn-over de trabalhadores (Korunka, Hoonaker &
Carayon, 2008) que, em virtude do efeito combinado de diversos fatores, transforma os
trabalhadores em nomades que perambulam por organizagdes (Ferreira, 2008a); o elevado
absenteismo (Abrahdo & Torres, 2004); as aposentadorias precoces por exaustdo emocional e
esgotamento do trabalhador (Vilela & Assunc¢do, 2007); e, no extremo, casos de suicidio de
trabalhadores (Ferreira et al., 2009a). Este ultimo, conforme salienta Dejours (2010), é uma
mensagem extremamente brutal das novas exigéncias impostas aos trabalhadores e das
consequéncias negativas produzidas pela reestruturacdo produtiva.

No conjunto, esses dados evidenciam que o mal-estar invade os ambientes de trabalho
(Ferreira, 2008b) e nos conclama ndo s6 a compreender as causas mais profundas de tais
indicadores, mas, principalmente, ir além e propor praticas preventivas para minimizar seus
efeitos negativos no cotidiano das organizacGes, aspectos que robustecem a necessidade de
intervencdo no campo da Qualidade de Vida no Trabalho (QVT), temética abordada na
presente tese.

A tematica de QVT tem sido objeto de crescente interesse por parte de pesquisadores
(Martel & Dupuis, 2006; Hannif, Burgess & Connell, 2008; Sirgy, Reilly, Wu & Efraty, 2008;
Lima, Ferreira & Antloga, 2008; Carvalho-Freitas, 2009; Cheung & Tang, 2009; Koonmee,
Singhapakdi, Virakul & Lee, 2009), e, em especial, aqueles filiados as ciéncias do trabalho
(Sale, 2007; David & Bruno-Faria, 2007; Antloga & Lima, 2007; Carneiro & Ferreira, 2007;
Ferreira, Alves & Tostes, 2009; Leite, Ferreira & Mendes, 2009). Corroboram esses dados 0
crescimento da producéo cientifica nacional (Magri & kluthcovsky, 2006; Ferreira, Alves &

Tostes, 2009; Medeiros & Ferreira, 2011), assinalando a contribuicdo do Brasil nos estudos
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sobre o tema, assim como o expressivo quantitativo de organizagdes publicas e privadas que
adotam politicas ou programas de QVT (Souza & Bastos, 2009).

A literatura sinaliza que a tematica de QVT é proficua em conceitos e formulagoes
tedricas (Monaco & Guimardes, 2000; Martel & Dupuis, 2006). Todavia, ao se fazer um
balanco dessa literatura, alguns autores, sob um ponto de vista critico, apontam para um
enfoque hegemdnico no trato dessa tematica (Carneiro & Ferreira, 2007; Lima, Ferreira &
Antloga, 2008; Ferreira, Alves & Tostes, 2009; Ferreira et al., 2009a; Antloga, 2009; Leite,
Ferreira & Mendes, 2009; Feitosa, 2010) e evidenciam um alicerce tedrico que se apoia,
predominantemente, no pressuposto do —individuo como variavel de ajustell, na adogdo de
—atividades compensatorias do tipo antiestressell (Carneiro & Ferreira, 2007; Ferreira et al.,
2009a; Leite, Ferreira & Mendes, 2009) e na produtividade como principal foco da QVT
(Antloga, 2009; Ferreira & Daniel, 2010). Chamam a atencéo para uma concepcao de QVT de
carater essencialmente assistencialista (Ferreita et al., 2009a) orientada para os -sintomasll do
mal-estar no trabalho e descolada das suas causas geradoras.

Apoiados em resultados de trabalhos, pesquisas e intervencBes em instituices
publicas e privadas, alguns autores propdem outras bases tedricas para conduzir os estudos em
QVT (Carneiro & Ferreira, 2007; Lima, Ferreira & Antloga, 2008; Ferreira, Alves & Tostes,
2009; Ferreira et al., 2009a; Leite, Ferreira & Mendes, 2009; Antloga, 2009), isto &, segundo
uma perspectiva contra-hegemanica e de viés preventivo (Ferreira, 2006a), diferenciando-se,
portanto, do enfoque de QVT de natureza assistencialista. Por essa abordagem, adotada nesta
tese, e intitulada Ergonomia da Atividade Aplicada a Qualidade de Vida no Trabalho
(Ferreira, 2008a), o foco centra-se em remover 0s problemas geradores de mal-estar no
trabalho nos contextos de producdo, atuando em trés esferas interdependentes: nas condicoes,
na organizacao e nas relagbes socioprofissionais de trabalho (Ferreira et al., 2009a). Nessa

concepcao, a QVT é compreendida como uma tarefa de todos na organizacdo, devendo haver
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uma busca permanente pela harmonia entre o bem-estar do trabalhador e a eficiéncia e
eficdcia nos ambientes organizacionais, compreensdo que se alinha aos principios da
Ergonomia da Atividade, ndo se propondo, portanto, nada semelhante a um -ofurd
corporativoll (Ferreira, 2006b).

No contexto das organizagcdes publicas, 16cus de investigacdo da presente tese, 0
conjunto de transformacdes que se opera no mundo do trabalho insere na pauta dessas
organizacOes, além dos dados descritos anteriormente, novos desafios relativos ao papel dos
orgéos publicos, suas finalidades, suas estruturas e do seu proprio funcionamento (Ferreira &
Mendes, 2003; Siqueira & Calgaro, 2008; Siqueira & Mendes, 2009; Guimaraes, 2009;
Ferreira, Alves & Tostes, 2009). A literatura aponta ainda uma postura diferenciada dos
cidadaos, cada vez mais exigentes de seus direitos, no que concerne ao uso dos Servicos
prestados pelos 6rgdos governamentais (Carvalho & Ferreira, 1999; Jackson Filho, 2004;
Prado, 2006; Almeida, 2007; Kissler, 2008; Ferreira et al, 2009a); dessa forma, demandam
um tipo de relacionamento Estado-cidadao que esteja focado na eficiéncia, na transparéncia e
principalmente voltado para o interesse publico (Almeida, 2007).

Rever estruturas e torna-las entre outros aspectos mais ageis sdo acbes fundamentais
para uma organizacdo publica que cumpra efetivamente as suas funcdes e que proporcione
maior eficiéncia e eficacia aos servicos publicos. Nesse sentido, as reformas gerenciais na
esfera publica sdo necessarias, ressalvando, entretanto, que ndo se configure apenas em
transferéncia de tecnologias gerenciais do setor privado para o setor publico (Mendes &
Siqueira, 2009), desconsiderando as caracteristicas e especificidades da administracdo publica
(Pires & Macédo, 2006). E o que pode ser mais agravante: sem considerar o bem-estar dos
servidores publicos.

Sobre esse aspecto, alguns autores ponderam que a orientacdo gerencialista esta cada

vez mais voltada para a produtividade e menos para os servidores (Calgaro & Siqueira, 2008;
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Kissler, 2008; Battaglio & Ledvinka, 2009; Mendes & Siqueira, 2009). Ratifica esse
argumento resultados de pesquisas que evidenciam o foco produtivista, normalmente adotado
na formulacdo das mudancas de cunho gerencial, atrelado a um modelo que ainda permanece
burocratico, contribuindo para criar um contexto de trabalho, muitas vezes, nocivo a salde
daqueles que trabalham (Jackson Filho, 2004; Prado, 2006; Almeida, 2007; Kissler, 2008;
Guimardes, 2009) e no qual o Custo Humano do Trabalho transforma-se predominantemente
em produtor de mal-estar no trabalho.

Em muitas situacOes, o servidor publico é concebido como a variavel de ajuste, e 0s
problemas efetivos do contexto de trabalho e suas causas ndo sdo evidenciados. Ao contrario,
sdo escamoteados por discursos muito em voga, e, em certa medida, consensuais, de atribuir a
ineficiéncia dos servigcos publicos aos servidores (Ferreira & Mendes, 2003; Tavares, 2003;
Jackson Filho, 2004; Spilki & Tittoni, 2005; Prado, 2006; Siqueira & Mendes, 2009). Esses
apontamentos tornam-se intrigantes, se o0 nosso olhar, ao se dirigir para o servico de
atendimento ao puablico em organizacdes publicas municipais, se deter nos atendentes
publicos.

Em nossa revisdo da literatura, constatamos que, embora as organizacfes
governamentais sejam fontes de investigacdes em QVT, uma minoria dessas pesquisas €
conduzida em ¢érgdos municipais, denotando que a tematica QVT no servico publico
municipal constitui um campo cientifico de interesse ainda restrito. Igualmente escassos sao
o0s estudos que contemplam os atendentes publicos em situacdo de atendimento presencial, o
gue nos parece também uma lacuna cientifica importante. Além disso, fustiga essa relevancia
aspectos que perpassam a quantidade de municipios brasileiros (n=5.565) e a sua importancia
social, econémica e politica no contexto nacional.

Alguns dados sustentam tais argumentos. Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia

e Estatistica (IBGE) (2010), o total de municipios é de 5.565, 0s quais empregam 5.686.393
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trabalhadores nas administragdes direta e indireta; ou seja, essa esfera governamental
contempla a ocupacdo de quase 3% do total da populagdo ativa brasileira. A abrangéncia
inclui também, e principalmente, o aspecto social, pois, em uma grande parte das cidades, a
administracdo municipal é a organizacdo local mais importante: a que mais efetua
relacionamentos e transacGes com a populacdo e, em muitas situaces, a que gera maior
nimero de empregos. Soma-se a essa importancia o papel politico do municipio e sua
importancia como vetor da cidadania, em especial, nas questfes relacionadas aos servicos
publicos que essa esfera de governo oferta.

Sobre esse aspecto, ressalta-se que a Constituicdo de 1988 estabelece, em seu arcabouco
juridico, que uma série de servigos, antes pertencentes a outras esferas governamentais, seja
desde essa data, prestados a populacdo pelos municipios, de forma direta ou através de
cooperacdo com as outras esferas do governo (estadual e federal). Assim, servicos
relacionados a salde, a educacdo, ao transporte e ao transito, ao saneamento basico, a
moradia, a seguranca urbana, a cultura, ao esporte e ao lazer, entre outros, transferiram-se
para a esfera de atuacdo e de responsabilidade do Poder Publico Municipal — o lugar onde
mora e vive o cidad&o.

Diversos municipios e, em especial as capitais, implantaram, ap6s 1995, Unidades
Municipais de Atendimento ao Cidaddo. Essas unidades relnem, em um mesmo espaco
fisico, servicos publicos referentes aos diversos 6rgdos que compdem a administracdo
municipal. Tais unidades seguem a tendéncia internacional do modelo Single-Window Service
Delivery, que designa o atendimento em balcdes ou guichés, promovendo a integracdo dos
servicos publicos ou do fornecimento de informacgdes direcionadas aos cidaddos-usuarios,
com a possibilidade de um atendimento conclusivo, isto é, todo o processo — da demanda em
relacdo ao servico a obtencdo do resultado — realizado em um Unico lugar e, segundo seus

idealizadores, supostamente no menor tempo possivel (Nassuno, 2000; Angelim, 2002; 2003).
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As Unidades Municipais de Atendimento ao Cidad&o s&o bastante convenientes na medida em
que possibilitam ao cidaddo solucionar suas diferentes demandas em um Gnico lugar, sem, a
rigor, precisar percorrer diferentes reparticoes publicas.

As Unidades Municipais de Atendimento ao Cidaddo representam o Estado e o
Governo, constituindo uma sintese da Administragdo Publica e da capacidade dos governantes
(Gongalves, 2002), e, dessa forma, Veras (2006) assinala que os servicos publicos prestados
sdo como uma -fotografia panoramicall do Estado para o cidaddo, sendo que o (mau ou o
bom) atendimento repercute na avaliacdo que o cidaddo fard sobre o Estado e o Governo
como um todo. Atendimento que, regra geral, tem o0 seu desfecho atribuido ao atendente. No
atendimento face a face ou atendimento presencial, o atendente tal qual destacado no titulo
desta tese personifica o Estado: somos a Cara da Prefeitura.

Para a Ergonomia da Atividade, a situacdo de atendimento é a —porta de entradall para a
investigacdo das origens da falta ou da perda de qualidade do servico prestado ao cidadao
(Ferreira, 2000; Veras & Ferreira, 2006); € a abertura que busca contemplar os multiplos
aspectos envolvidos nas situacfes de atendimento, cujas raizes estdo em outras instancias,
como por exemplo: na auséncia de um programa de capacitacdo para os atendentes; no
modelo de gestdo do trabalho em vigor na organizacdo; no planejamento ineficaz do cotidiano
de trabalho; e ou na desinformacdo do usuéario (Freire, 2002; Menezes, 2003). Nesse sentido,
a Ergonomia da Atividade adota uma perspectiva de construir um cenario explicativo para a
compreensdo cientifica dos diversos problemas que nascem na situacdo de atendimento. Por
essa via, a complexidade de atender ao publico reside, essencialmente, no fato de ser uma
atividade que se desenrola num contexto organizacional especifico, com gestdo e condi¢cbes
de trabalho singulares, e, ainda, de que é uma atividade social mediadora envolvendo
diferentes sujeitos: o gestor, o atendente e o cidaddo-usuario (Menezes, 2003; Hostensky,

2004; Prado, 2006; Almeida, 2007).
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Cumpre esclarecer que a presente tese ndo objetivou elaborar um quadro explicativo
do servico de atendimento ao publico em 6rgdos municipais, e sim, propds investigar a QVT
sob a Otica dos trabalhadores em situacdo de atendimento ao publico presencial nas unidades
municipais de atendimento ao cidaddo, denominadas, neste estudo, de Agéncias de
Atendimento ao Publico. Utilizamos o aporte tedérico desenvolvido pela Ergonomia da
Atividade como suporte conceitual para a compreensdo das situacGes de atendimento ao
publico, apropriando do -olharll da Ergonomia para ampliar a -visdoll do contexto de
atendimento, possibilitando assim, um conhecimento mais aprofundado da QVT sob a dtica
dos atendentes publicos.

Com base no exposto, notamos uma janela de oportunidade para a realizacdo dessa
investigacdo, aliando ao estudo de QVT a atividade de atendimento ao publico, numa
perspectiva interdisciplinar e de didlogo teodrico. Nesse sentido, a premissa de conhecer o
trabalho para transforma-lo é fio condutor de toda a investigacdo proposta. Busca-se conhecer
os indicadores criticos do Contexto de Producdo de Bens e Servicos (Ferreira & Mendes,
2003) dos atendentes, identificar o Custo Humano do Trabalho, isto €, os aspectos que
demandam desses trabalhadores exigéncias em termos fisicos, cognitivos e afetivos, bem
como compreender as estratégias de mediacdes das quais lancam méao para garantir (ou ndo) o
bem-estar no trabalho. E, com isso, propor melhorias para a QVT dos atendentes publicos
municipais.

O objetivo geral desta pesquisa € investigar a relacdo entre Custo Humano do Trabalho
(CHT), Estratégias de Mediacéo Individual e Coletiva (EMICs) e seus impactos na Qualidade
de Vida no Trabalho (QVT) dos Atendentes das Agéncias de Atendimento ao Publico

Municipal. Os objetivos especificos sdo assim delineados:

v’ Caracterizar o contexto de trabalho no qual os atendentes desenvolvem suas
atividades;
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v Avaliar a Qualidade de Vida no Trabalho segundo a 6tica dos atendentes;

v" Caracterizar o Custo Humano do Trabalho vivenciado pelos atendentes;

v’ Identificar as Estratégias de Mediacédo Individual e Coletiva adotadas pelos atendentes
para garantir o bem-estar no trabalho.

A arquitetura do texto e as reflexdes ensejadas estruturam-se com base nas seguintes
questoes:

v" Como se caracteriza o contexto de trabalho dos Atendentes Publicos Municipais?

v/ Como se configura a Qualidade de Vida no Trabalho sob a ética dos atendentes?

v" Quais sdo as configuragdes do Custo Humano do Trabalho dos atendentes no contexto
investigado?

v Quais sdo as Estratégias de Medicacédo Individual e Coletiva adotadas pelos atendentes
para garantir o seu bem-estar no trabalho?

E elaborou-se como hipdtese geral o argumento:

Os indicadores criticos existentes nas situacdes de trabalho dos atendentes publicos

municipais impactam negativamente no Custo Humano do Trabalho, colocam

importantes obstaculos para a operacionalizacdo de Estratégias de Mediacdo e, em
consequéncia, comprometem a Qualidade de Vida no Trabalho desses servidores.

As questdes norteadoras cumpriram a funcdo de ponto de partida, cujos elementos de
resposta possibilitaram a configuragdo de um quadro teérico de anélise e reflexdo sobre a
tematica abordada, cujo ponto de chegada consiste no diagnostico da QVT sob a 6tica dos
atendentes municipais, ao gerar uma fotografia da QVT, segundo os atendentes, mapeando as
fontes de bem-estar e mal-estar no trabalho e, ao aproximar a -lupa do pesquisadorll tal qual o
movimento fotografico de zoom in, compreender com base nos indicadores criticos
evidenciados a sua génese e, com isso, contribuir com reflexdes e recomendacdes que 0s
minimizem e, ainda na tentativa de corroborar, esbocar questdes que possam constituir em
uma futura agenda de pesquisa.

Esta pesquisa envolve-se de relevancia que pode ser agrupada basicamente em trés
dimensdes, quais sejam: social, institucional e académica. Na dimensdo social, busca
compreender o contexto de atendimento ao publico em 6rgdos municipais. Esses 6rgdos

desempenham um relevante papel social, econdmico e politico na vida cotidiana do cidadé&o.

Nesse sentido, esta investigacdo possibilita valorizar a funcdo publica como vetor da
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cidadania. Além disso, a abordagem tedrico-metodoldgica utilizada objetiva compreender as
situacOes de trabalho para poder transforma-las, contribuindo duplamente, isto é, com o
atendente e também com o cidaddo-usuério. I1sso enseja microrrecomendagdes que embasem
melhorias dos servigos prestados por unidades municipais de atendimento ao cidaddo. E,
ainda, num sentido amplo, busca-se oferecer, em relagdo a tematica QVT, informacdes Uteis e
subsidios empiricos para outras organizacdes publicas de natureza semelhante.

Na dimens&o institucional, esta tese visa compreender as fontes de mal-estar e bem-
estar no trabalho, pois sdo principalmente nessas fontes que se encontram 0s riscos de
comprometimento da QVT dos servidores participantes; e, com isso fornecer valiosas
informacdes que possam servir ndo so de fonte de conhecimento do cotidiano de trabalho das
agéncias investigadas de atendimento ao publico, mas, sobretudo, como subsidios para uma
agenda de mudancas organizacionais voltadas para a promoc¢édo do bem-estar dos atendentes.
Nesse sentido, este trabalho busca fornecer um conjunto de recomendacdes técnicas que
contribuam tanto para reflexdes sobre uma concep¢do de uma Politica de QVT e um
Programa de QVT de viés preventivo quanto para reduzir o custo humano do trabalho dos
atendentes, em funcéo das exigéncias impostas pelo contexto de trabalho.

A dimensdo cientifica, por sua vez, refere-se a relevancia da pesquisa no campo
cientifico/académico. A presente investigacdo é relevante, sobretudo, porque visa contribuir
com um conhecimento voltado para o enriquecimento da literatura cientifica em QVT e
Atendimento ao Publico. Em especial, este estudo busca fornecer uma analise mais profunda
sobre QVT aplicada a contextos de organizacGes publicas; tenta consolidar uma visdo
integradora dos aportes tedrico-metodologicos da Ergonomia da Atividade Aplicada a QVT; e
procura dar continuidade as pesquisas conduzidas pelo Grupo de Estudos em Ergonomia
Aplicada ao Setor Publico - ErgoPublic que, desde 2003, propde avan¢os nos procedimentos

metodoldgicos no campo da Ergonomia e nos estudos da QVT.
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Do ponto de vista de sua estrutura, a presente tese encontra-se dividida em Introducéo,
Conclusdo e cinco capitulos, assim nomeados: Qualidade de Vida no Trabalho de Viés
Preventivo, Servico de Atendimento ao Publico, Bem-estar e Mal-estar no Trabalho

Delimitagdes para um Recorte Analitico, Abordagem Metodoldgica, Resultados e Discussdo.

v No primeiro capitulo, apresentamos a revisao de literatura sobre uma das dimensdes
analiticas em estudo, isto é, a Qualidade de Vida no Trabalho. Realizou-se revisdo da
literatura que é apresentada conforme o encadeamento do contetdo, na intencdo de
conhecer o0 estado da arte e as respectivas contribui¢Ges das principais concepgdes que
se relacionam com a tematica em questdo. Sdo apresentadas as abordagens mais
representativas nos estudos na éarea de QVT: a cléssica, com enfoque
fundamentalmente assistencialista; e a contra-hegemaonica, de carater preventivo.

v" No segundo capitulo, a tematica do Servico de Atendimento ao Publico, outra
dimenséo analitica, é abordada com énfase nos estudos em Ergonomia da Atividade.
Realizou-se uma contextualizagdo do cenario governamental e descreveram-se
algumas particularidades das unidades de atendimento ao publico geridas pelas trés
esferas de governo.

v" No terceiro capitulo, é caracterizada a disciplina Ergonomia da Atividade, que se
constitui na base tedrica de sustentagdo da presente tese, e sdo apresentados oS
conceitos a ela associados: QVT, Bem-estar e Mal-estar no Trabalho; Contexto de
Producdo de Bens e Servicos — CPBS; Estratégias de Mediagéo Individual e Coletiva —
EMICs e Custo Humano do Trabalho — CHT.

v" No quarto capitulo, apresentamos a abordagem metodoldgica da pesquisa conduzida
em duas etapas interdependentes denominadas etapa 1, na qual procedeu-se as analises
de ambito Macrodiagnostico; e etapa 2, na qual procedeu-se as analises
Microdiagnostico, esta ultima representando a démarche classica da Analise
Ergonémica do Trabalho. Neste capitulo, sdo informadas as etapas de coleta de dados
correspondentes a descri¢do dos participantes, dos instrumentos, dos procedimentos e
dos tratamentos dos dados.

v" No quinto capitulo, sdo apresentados os resultados referentes as etapas adotadas.
Concomitantemente a apresentacdo dos resultados, discutimos seus significados mais
expressivos e suas implicacbes a luz da abordagem tedrico-metodologica que
adotamos para esta tese. Sdo também apontadas recomendacdes de intervencBes no
contexto de trabalho analisado, buscando a melhoria da Qualidade de Vida no
Trabalho segundo propostas dos atendentes.

v" Na conclusdo, retomamos as perguntas norteadoras, bem como os objetivos tracados
no inicio da nossa trajetoria de pesquisa. Analisamos as contribuicdes da tese para o
conhecimento cientifico. Realizamos também criticas acerca das limitacdes do estudo,
pontuando iniciativas que possam ser adotadas em uma futura agenda de pesquisa na
tematica desenvolvida nesta investigacao.
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1. QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO DE VIES PREVENTIVO

“OVT é sentir-se bem com o que faz,
trabalhando na area que te agrada, que
possa ser reconhecido seu trabalho, que
seja justo as tarefas executadas por
todos, ser valorizado, pois o atendente €
a ponte de comunicacdo entre a
prefeitura e o cidadao .

Participante da pesquisa

1.1. Qualidade de Vida no Trabalho: uma Tematica Relevante para o Bem-estar

do Trabalhador

Profundas mudancas se operam no mundo do trabalho e, na sociedade capitalista
ocidental tais mudancas demonstram ser vigorosas, transformam a natureza do trabalho e, em
consequéncia impdem novas exigéncias aos trabalhadores (Ferreira & Daniel, 2010).
Destacam-se como elementos dessas transformacdes a flexibilizacdo do trabalho, a perda
progressiva pelos trabalhadores de seus direitos laborais, o enfraquecimento das forcas
sindicais, a proporcdo inversa entre produtividade e aumento de postos de trabalho, a
introducé@o de modernas tecnologias e a adogdo de novos modelos de gestéo do trabalho.

O cenario vivenciado pelos trabalhadores no interior das organiza¢des caracteriza-se,
regra geral, por atividades que demandam a cada dia mais e mais em termos fisicos, afetivos e
cognitivos (Almeida, 2007; Antloga, 2009). Nesse sentido, muitos estudiosos chamam a
atencdo para os indicadores criticos que sinalizam para o mal-estar dos trabalhadores nas
organizaces tais como: absenteismo, afastamentos tanto por acidentes de trabalho quanto por
doencas ocupacionais, agravos a saude, estresse e exaustao.

Essas constatagOes colocam um intrigante desafio para as organizacGes e seus gestores:
buscar a¢Ges que removam ou minimizem as fontes geradoras de mal-estar e por essa via

oferecam condigdes para o predominio de vivéncias de bem-estar no trabalho. Assim, emerge
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o0 desafio de contribuir para a prevaléncia do bem-estar de quem trabalha, compatibilizando-o
com os imperativos de eficiéncia e eficacia organizacional, proposta subjacente a concepgéo
tedrica da Ergonomia da Atividade Aplicada a Qualidade de Vida no Trabalho, perspectiva
desenvolvida ao longo desta tese.

O termo e a tematica QVT destacam-se nas Ultimas quatro décadas em searas
importantes, tais como a académica e 0s contextos organizacionais, e, nos ultimos dez anos,
evidencia-se também sua relevancia no campo das politicas publicas. Em relagdo a esse
altimo aspecto, a concepcao de QVT integra a agenda de pesquisa e debates de 6rgéos ligados
ao governo em varios paises. Na Franca, a Agéncia Nacional pela Melhoria das Condicdes de
Trabalho (Anact) realiza, desde 2004, encontros intitulados -Semana da Qualidade de Vida no
Trabalho (QVT)II, nos quais o tema QVT é debatido entre dirigentes, gestores, representantes
sindicais, técnicos e pesquisadores (Ferreira, 2008a; 2010). Com base em sondagens feitas
com alguns trabalhadores franceses, tem-se um -termdmetroll da percepcdo deles quanto as
diversas questbes referentes ao cotidiano de trabalho, cujos resultados tém contribuido para
reflexdes e debates sobre as novas exigéncias impostas ao trabalhador.

Na Espanha, Lima (2008) assinala que pesquisas sobre QVT sdo realizadas pelo
Ministério do Trabalho e Assuntos Sociais, com periodicidade anual desde 1999, e cobrem
todo o territorio nacional, com excecdo de Ceuta e Melilla. A Fundacdo Europeia para a
Melhoria das CondicGes de Vida e de Trabalho, segundo Royuela, Lopez-Tamayo e Surifiach
(2009), afirma que a QVT é um conceito estratégico para 0S paises europeus, uma vez que
suas premissas orientam-se pela preocupacdo de estabelecer bases mais sélidas para uma
competitividade organizacional, sem deixar de lado o bem-estar do trabalhador. No Brasil, até
a presente data, ndo se tem o registro de pesquisas de ambito nacional com tais propdsitos e
envergadura conduzido por agéncias governamentais. Neste estudo, ficou constatado que

conhecer a QVT dos trabalhadores brasileiros parece ndo ser prioridade nas a¢des do Estado.
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Em relacdo ao contexto organizacional brasileiro, por sua vez, a temética QVT
apresenta um cenario mais otimista. A literatura aponta que sua insercdo no ambito
organizacional € relativamente jovem (David & Bruno-Faria, 2007; Souza & Medeiros,
2007), pois os primeiros estudos datam da década de 1980. Todavia, embora recente, nota-se,
ao longo de trés décadas, 1980-2010, um crescimento de pesquisas investigando essa tematica
(Lima, 2008; Ferreira, Alves & Tostes, 2009; Guidelli & Bresciani, 2010) e um elevado
numero de organiza¢Oes tanto publicas quanto privadas, que adotam politicas e programas de
QVT (Oliveira & Limongi-Franca, 2005; Souza & Bastos, 2009; Leite, Ferreira & Mendes,
2009).

Do ponto de vista académico, a QVT tem sido objeto de crescente interesse de
pesquisadores que atuam no campo das ciéncias do trabalho e, segundo a nossa revisdo da
literatura, no Brasil, destaca-se a producdo cientifica oriunda do campo da Administracao,
Psicologia e da Ergonomia da Atividade. Coabitam, na literatura, diversos conceitos e
abordagens de QVT que adotam, na maioria das vezes, de modo implicito, e, as vezes, de
modo explicito, pressupostos sobre uma concepg¢éo de ser humano e de trabalho que orientam
as analises em termos de indicadores, modelos de gestdo e formas de avaliacéo.

Emerge o desafio de consolidar um arcabouco tedrico nessa tematica que priorize o
bem-estar de quem trabalha, compatibilizando-o com os imperativos de eficiéncia e eficacia
organizacionais. De grande importancia para esse prop6sito, o aporte tedrico da Qualidade de
Vida no Trabalho — QVT de viés preventivo destaca-se como possibilidade de resgate da
discussdo sobre o sentido do trabalho humano, configurando-se em alternativa para
compatibilizar bem-estar dos trabalhadores, eficiéncia e eficacia nas organizac6es (Ferreira et
al, 2009a). Nessa perspectiva de analise, a QVT contrapde-se as nocdes de inspiracdo
taylorista e, portanto, mecanicista, de adaptar o homem ao trabalho ou, em outras palavras, de

concebé-lo como uma variavel de ajuste.

Luiza F. R. de Medeiros



EAAQVT no Servigo Publico Municipal 33

Todavia, agir preventivamente com foco no bem-estar dos trabalhadores parece nédo
constituir uma prioridade na gestdo do trabalho das organizacdes atuais, as quais sugerem um
papel secundario para os trabalhadores, e reservam o papel de protagonista para 0s
imperativos da producdo, isto é, a produtividade e a competitividade. Tais afirmacdes
evidenciam a relevancia de estudos que tenham como foco central a promog¢édo do bem-estar
dos trabalhadores.

E nesse topico que uma concepcdo de QVT de viés preventivo diferencia-se de outras
abordagens na literatura de QVT. Tal diferenciacdo permite conhecer melhor a tematica de
QVT, delineando o estado da arte, seus avangos e limitagcdes. Assim, indaga-se, do ponto de
vista conceitual, no que consiste a QVT de viés preventivo? Enfoque este, proposto por esta
tese e discutido a seguir.

1.2. O Estado da Arte em Qualidade de Vida no Trabalho

Para compor o conhecimento do estado da arte em QVT, foram investigadas producdes
indexadas nas bases de dados Psycinfo, SAGE, Jstor, todas acessiveis por meio do Portal de
Periddicos da CAPES, bem como as bases Scielo e Lilacs consideradas, nas ciéncias do
trabalho, como recursos de grande prestigio para levantamento bibliografico sobre o tema em
questdo. Foram incluidos ainda estudos apresentados nos Anais do Encontro Nacional da
Associacdo dos Programas de Pos-Graduacdo do Brasil (ENANPAD), durante o periodo de
2000 a 2010, e do Congresso Brasileiro de Psicologia Organizacional e do Trabalho
(CBPOT), ocorrido nos anos de 2006, 2008 e 2010, além de livros especificos sobre o
assunto’.

A satisfacdo no trabalho, o interesse pelas tarefas, atividades anti-estresse e 0s aspectos

de valorizacdo do trabalhador sdo alguns dos inUmeros termos que traduzem a QVT. No

! A Revisdo completa dos artigos encontra-se no anexo 1.
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topico a seguir, pretende-se ampliar a compreensdo de alguns conceitos e abordagens
presentes na literatura que tratam dessa tematica.

1.2.1. Principais Concepcdes em Qualidade de Vida no Trabalho

Qualidade de Vida no Trabalho é um termo dotado de ampla elasticidade semantica, e
diversos conceitos associam-se ao termo, corroborando para uma pluralidade de definicdes
para QVT e, em decorréncia, enfoques, metodologias de investigacdo e abrangéncia
igualmente plurais.

Alguns autores apresentam o0s conceitos de QVT, segundo proposta de Nadler e
Lawler (1980), de evolucdo historica e, nesse sentido, associam periodos especificos a um
marco tedrico do conceito. Assim, no periodo de 1959 a 1972, a énfase das primeiras
concepcdes de QVT apresenta-se como uma variavel, 1969 a 1974, uma abordagem, 1972 a
1975, um método, 1975 a 1980 como um movimento, 1979 a 1982, um tudo e, por fim, 1982,
em diante, —um nadall, sendo este Gltimo aspecto uma referéncia aos modismos de QVT que
predominaram nos ambientes organizacionais na década de 1980 (Honorio & Marques, 2001;
Vasconcelos, 2001; Souza & Medeiros, 2007; Nascimento & Pessoa, 2007; Guidelli &
Bresciani, 2010).

Optamos, entretanto, por apresentar os conceitos de QVT contemplando outros
aspectos, isto €, apresentar as abordagens classicas seguidas das contemporaneas e caminhar
de uma literatura internacional para uma literatura nacional. Essa escolha se diferencia da
proposta de outros autores, em virtude da fragilidade de apresentacfes do conceito em termos
de -evolucdoll conceitual, pois, notamos que os atuais enfoques predominantes tendem a
reforcar tragcos instrumentais do conceito, fortemente ancorados na énfase da ideologia do
desempenho e da produtividade, calcados em pressupostos que remontam aos Seus

primordios, ou seja, ao final da década de 1950.
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Assim, seguindo esse trajeto, na literatura internacional —classicall, ao se considerarem
0s principais conceitos em QVT, destaca-se o de Walton (1973), precursor de uma abordagem
cientifica ainda hoje amplamente utilizada. Para esse autor, QVT engloba aspectos de
humanizacdo no ambiente de trabalho, produtividade do trabalhador e o equilibrio entre
trabalho e outras esferas da vida. O autor propGe um modelo tedrico composto por oito fatores
analiticos: compensacdo justa e adequada; condi¢cfes de trabalho; uso e desenvolvimento das
capacidades; chances de crescimento e seguranca; integracdo social na empresa;
constitucionalismo; trabalho e espaco total de vida; e relevancia social do trabalho, que
constitui um modelo de avaliacdo de QVT.

As pesquisas que adotam esse modelo confrontam-no com as praticas organizacionais
cuja compilacdo resulta em um cenario —-explicativoll da QVT do trabalhador. Um dos
motivos pelos quais muitos pesquisadores justificam a escolha do Modelo de Walton refere-se
a amplitude de suas oito categorias (Tolfo & Piccinini, 2001; Descanio & Lunardelli, 2007;
Carvalho-Freitas, 2009). Tido a época em que foi desenvolvido como um modelo de
vanguarda observa-se como um fator limitante desse modelo a auséncia de aspectos
importantes da organizacao do trabalho e as implicacGes para os trabalhadores dai advindas,
tal como modelo de gestdo do trabalho. Antloga e Lima (2007) argumentam que com 0S
estudos de Walton a questdo da produtividade do trabalhador passou a pertencer de vez aos
objetivos dos programas de QVT. Outro aspecto é apontado por Ferreira, Alves e Tostes
(2009), para quem a concepc¢do de ser humano subjacente ao enfoque proposto por Walton
(1973) merece uma analise critica mais aprofundada.

Em outra perspectiva, Hackman e Oldham (1975) conceituam QVT como o grau de
bem-estar do individuo em relacdo aos aspectos diversos do seu trabalho e privilegiam as
caracteristicas da tarefa na analise de QVT. Segundo essa 6tica e apoiados na compreensédo de

que cargos enriquecidos favorecem a QVT, eles apresentam o -Modelo das Dimensdes
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Bésicas da Tarefall, cujo propoésito visa aproximar os atributos da tarefa a produtividade, a
motivacdo, as diferencas individuais e a satisfacdo do trabalhador. Outra importante
contribuicdo desses autores é o desenvolvimento do Job Diagnostic Survey, um dos primeiros
instrumentos que buscam avaliar QVT, possibilitando segundo seus autores, diagnostico e
intervencdo no trabalho com propdésitos de aumentar a produtividade e a motivacdo do
trabalhador.

Salienta-se que a visdo desses autores continua influente e perpassa grande parte das
nocOes de QVT de estudiosos do assunto na atualidade e € largamente utilizada nos estudos
brasileiros (Sant‘anna & Moraes, 1999; Honorio & Marques, 2001; Souza & Medeiros, 2007;
Paiva & Couto, 2008; Rezende & Silva, 2008). Segundo essa abordagem, as caracteristicas
das tarefas sdo determinantes na motivacao e satisfacdo do trabalhador, aspectos que, segundo
esse referencial, impactam na produtividade. Todavia, desconsideram outros aspectos
presentes no contexto do trabalho, por exemplo, a relacédo socioprofissional, aspecto apontado
na literatura como minimizador do desgaste profissional vivenciado no contexto de trabalho
(Alves jr, 2005; Veras & Ferreira, 2006). Assim, uma perspectiva limitante dessa abordagem
refere-se ao -reducionismoll na compreensdao da QVT as dimensbes de uma variavel
especifica, ou seja, —dimens6es basicas da tarefall.

Westley (1979), outro autor classico, define QVT seguindo a mesma linha de Walton
(1973), ou seja, remete a humanizacdo do ambiente de trabalho. No entanto, o autor condensa
os indicadores de QVT em quatro dimensbes: a econdmica, a social, a psicologica e a
sociologica. Por sua vez, Huse e Cummings (1985) definem QVT como uma forma de
pensamento envolvendo pessoas, trabalho e organizacdo e destacam como aspecto
fundamental a participacdo do trabalhador nos assuntos e decisdes do trabalho, este Gltimo,

um elemento importante e, até entdo, pouco contemplado nas definicdes de QVT.
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Quanto a literatura internacional contemporanea, hd uma significativa parcela de
estudiosos em QVT que a expressa como satisfacdo do trabalhador em relacdo aos diversos
aspectos do trabalho, considerando em suas analises as condicGes favoraveis de um local de
trabalho e a produtividade do trabalhador. Nessa perspectiva, a satisfacdo no trabalho é uma
nogéo chave, pois se constitui em um dos indicadores de QVT e utilizada em muitos estudos
como medida de QVT (May, Lau & Johnson, 1999; Danna & Griffin, 1999; Korunka,
Hoonakker & Carayon, 2008; Royuela, Lopez-Tamayo & Suvifiach, 2007).

Sao abordagens diferentes dessa perspectiva, aquelas que compreendem a satisfacdo
como uma resultante de QVT. Desse modo, QVT ¢ definida como a percepcao de que a
organizacdo atende a toda a gama de necessidades dos trabalhadores com interesse em seu
bem-estar no trabalho. Essa distingdo é central, pois, conforme os autores que trabalham
segundo esse enfoque, a QVT avanca para alem da satisfacdo com o trabalho, incluindo
outros aspectos, tais como a satisfagdo global com a vida, a felicidade e o bem-estar no
trabalho (Sirgy et al, 2001; Cheung & Tang, 2009; Koonmee et al, 2009).

Martel e Dupuis (2006) realizaram extensa revisao da literatura e langcam ferozes criticas
aos conceitos predominantes de QVT, os quais reservam para os trabalhadores uma posicédo
de coadjuvante e sdo concebidos preponderantemente sob um ponto de vista organizacional.
Inspirados na aristotélica no¢do do -bem-viverll conceituam QVT como um construto
subjetivo e gque integra aspectos organizacionais, sociais e individuais e mantém uma relacéo
indissociavel com a qualidade de vida.

Uma sintese da literatura internacional em QVT é proposta por Haniff, Burgess e Conell
(2008) que —dividemll as definicBes de QVT em trés campos: o primeiro, no qual QVT é um
conceito que se preocupa com a satisfacdo profissional dos trabalhadores, outro em que a
QVT € um conceito que vai além da andlise de satisfacdo no trabalho, englobando também o

bem-estar subjetivo, e ainda um terceiro que conceitua QVT como um processo dindmico,
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construto multidimensional que incorpora um nimero de medidas - objetivas e subjetivas -
relativas ao contexto de trabalho.

Os autores explicam que adotam a Gltima definicdo, uma vez que, para eles, nesse
campo, reconhecem-se as dificuldades e complexidades em torno da QVT, que contempla
além de elementos do contexto de trabalho, aspectos que circunscrevem uma dimensao
individual. Para os autores, QVT refere-se tanto ao bem-estar do trabalhador em relagcdo a
elementos presentes no contexto de trabalho quanto engloba também aspectos —extramurosll.
Apontamentos que sugerem uma concep¢do que abarca o trabalho e a vida social fora do
trabalho.

Quanto a literatura nacional sobre QVT, em termos conceituais, muitos autores
sobressaem ao aprimorar 0os modelos ja desenvolvidos, ao propor analises criticas aos
conceitos existentes e ao desenvolver novos modelos. Pertencem a esse rol os autores Moraes
e Kilimnik (1994), importantes estudiosos da tematica de QVT, no Brasil, conceituada em
termos de —uma resultante direta da combinacdo de dimensGes basicas da tarefa, capaz de
gerar estados psicoldgicos que, por sua vez, resultam em motivacéo e satisfacdo em diferentes
niveis e em diferentes tipos de atitudes e condutasll (p.54). Apoiados nessa definicdo e no
modelo de Hackman e Oldham (1975), traduziram e adaptaram para o contexto brasileiro o
Job Diagnostic Survey (JDS) e propuseram uma escala reduzida do instrumento. Sant‘anna e
Moraes (1999) e Honoério e Marques (2001) utilizam o aporte tedrico e o instrumento
adaptado por esses autores em suas pesquisas.

Em outra perspectiva conceitual, Fernandes (1996), tida por Souza e Medeiros (2007)
como uma das pioneiras nos estudos do tema no Brasil, incorpora ao conceito de QVT a
gestdo organizacional. A autora explica que, dependendo das contingéncias, a cultura
organizacional é afetada, e o clima organizacional melhora, refletindo-se no bem-estar do

trabalhador e na produtividade da empresa. A autora prop6e uma aproximacao da literatura
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de QVT com a de TQC (Total Quality Control) e cria um modelo denominado Auditoria
Operacional de Recursos Humanos para a QVT, composta por nove dimensdes: Condicdes de
Trabalho, Compensacdo, Moral, Imagem da Empresa, Salde, Organizacdo do Trabalho,
Participacdo, Comunicacdo, Relacdo Chefe-Subordinado. Segundo esse enfoque, o
conhecimento em QVT visa tornar os cargos mais produtivos e satisfatérios, almejando com
isso vantagens para os trabalhadores e para as organizagOes tais quais expostos pelos
conceitos classicos em QVT. Esse modelo € adotado nas pesquisas conduzidas por Souza e
Medeiros (2007) os quais acrescentam a décima dimenséo: o Lazer.

Na dtica de Albuquerque e Franca (1998), QVT traduz-se como um conjunto de acfes
de uma empresa que envolve diagnostico e implantacdo de melhorias e inovagdes gerenciais,
tecnologicas e estruturais, dentro e fora do ambiente de trabalho, e visa propiciar condi¢fes
plenas de desenvolvimento humano para o trabalho durante a sua realizacdo. Esses autores
consideram a QVT como uma expansdo do conceito de qualidade total, perspectiva muito em
voga na década de 1990 e vinculada a época ao gerenciamento do estresse. Contribuem no
campo conceitual de QVT ao proporem um diagndstico organizacional, aspecto até entdo
pouco considerado nos estudos da QVT, mas fundamental, pois chama a atencdo para o
contexto de trabalho no qual o trabalhador esta inserido, afastando-se do enfoque cujo olhar
predominante orientava-se para as -tarefas ou cargosll. O conceito elaborado por eles é
adotado por diversos pesquisadores (Monaco & Guimardes, 2000; Oliveira & Limongi-
Franca, 2005; Guidelli & Bresciani, 2010).

Numa proposta de natureza preventiva, perspectiva até entdo inédita nos estudos
brasileiros, Ferreira (2006a) conceitua QVT contemplando-a sob duas perspectivas
interdependentes. Sob a O&tica das organizagbes, a QVT €& um preceito de gestdo
organizacional que se expressa por um conjunto de normas, diretrizes e praticas no ambito das

condicBes, da organizacdo e das relagdes socioprofissionais de trabalho que visa a promogéo
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do bem-estar individual e coletivo. Sob a Otica dos sujeitos, ela se expressa por meio das
representacOes globais que aqueles constroem sobre o contexto de produgdo no qual estéo
inseridos, indicando o predominio de vivéncias de bem-estar no trabalho, de reconhecimento
institucional e coletivo, de possibilidade de crescimento profissional e de respeito as
caracteristicas individuais. Conceito adotado por diversos autores em pesquisas recentes
(Carneiro & Ferreira, 2007; Antloga & Lima, 2007; Ferreira et al, 2009a; Leite, Ferreira &
Mendes, 2009; Ferreira, Alves & Tostes, 2009).

Ao se realizar um balancgo da literatura apresentada, pode-se constatar que o conceito de
QVT transita por uma miriade de autores que, com poucas ressalvas, constroem um universo
teorico em QVT caracteristicamente pouco consensual e bastante generalista. As diferentes
abordagens desenvolvidas ao longo dos ultimos trinta anos adotam, na maioria das vezes, de
modo implicito e, as vezes, de modo explicito, pressupostos sobre uma concep¢do de ser
humano e de trabalho que orientam as analises em termos de indicadores, modelos de gestao e
formas de avaliagdo (Ferreira, 2006a; Antloga & Lima, 2007; Ferreira et al, 2009a).

Todavia, a diversidade conceitual no campo da QVT gera implicacGes importantes e
nem sempre positivas. Nesse sentido, a pouca consensualidade e o carater generalista sdo
assinalados como aspectos que obstaculizam consideravelmente a continuidade e o
desenvolvimento das investigagcdes, uma vez que corroboram para um antagonismo acerca do
conceito (Honorio & Marques, 2001), dificuldades na elaboragdo de instrumentos de medidas
eficazes (Martel & Dupuis, 2006), disjuncdes entre a teoria e a pratica (Tolfo & Piccinini,
2001) e praticas descoladas de respaldo cientifico (Ferreira, Alves & Tostes, 2009) e ainda
podem gerar um paulatino desencanto em relacdo a essa tematica (Nadler & Lawler, 1983;
Limongi-Franca, 2004; Martel & Dupuis, 2006), pois se observa que algumas concepc¢des
carecem de formulagdes tedricas e metodoldgicas mais consistentes (Ferreira, Alves &

Tostes, 2009).
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Estudo conduzido por Souza e Bastos (2009) é esclarecedor quanto a implicacdo dos
pressupostos conceituais em QVT nas praticas organizacionais. Os autores apontam que
entendimentos diferenciados do conceito podem interferir nos programas de QVT. Embora os
autores ndo estabelecam uma distin¢do rigorosa, entre a no¢cdo de QVT abrangente, de uma
nocao restrita, segundo seus achados, a ado¢cdo de um conceito de QVT mais abrangente
implica programas igualmente amplos que tendem a enfatizar acGes em salde e em
desenvolvimento profissional. Por sua vez, uma nogdo mais restrita associa-se aos programas
de escopo mais limitados, que priorizam ac¢Ges nas areas de relacfes sociais e lazer.

Com o exposto até aqui, nota-se na literatura mais recente, o advento de outras bases
tedricas e novas abordagens para o estudo da QVT que se contrapbe a uma perspectiva
hegemdnica que predominava até entdo. Na analise dessa literatura, alguns autores propéem a
condensacdo dos enfoques de QVT em duas abordagens: uma classica, de carater
essencialmente assistencialista e hegemonica, e outra, que propde que ela seja preventiva e
contra-hegemonica (Ferreira, 2006a; Antloga, 2009). Tais abordagens contrapdem-se no
fundamental; e nesse sentido, cabe indagar em quais aspectos elas se contrastam.

1.3. Abordagens em Qualidade de Vida no Trabalho: da Assisténcia a Prevencao

Notamos que os estudos em QVT, desenvolvidos ao longo dos ultimos quarenta anos,
apresentam abordagens distintas. No entanto, as perspectivas tedricas anteriormente
mencionadas apresentam, apesar de sua diversidade, aspectos em comum, sinalizando,
conforme alguns autores, dois enfoques predominantes: uma abordagem de -carater
assistencialista e outra preventiva, este Ultimo € o entendimento que adotamos nesta tese.

Em linhas gerais, a abordagem assistencialista € predominante e concentra a maior parte
dos estudos sobre QVT (Ferreira, Alves & Tostes, 2009) e se apoia, principalmente, no
pressuposto do —individuo como variavel de ajustell, a adocdo de -atividades compensatérias

do tipo antiestressell (Carneiro & Ferreira, 2007; Ferreira, Alves & Tostes, 2009; Leite,
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Ferreira & Mendes, 2009) e a produtividade como principal foco da QVT (Antloga, 2009).
Globalmente séo concebidas com fins econdmicos e, comumente se apoiam em enfoques
simplificadores, mecanicistas e instrumentais.

A explicacdo proposta pelos autores defende que as concepgbes de QVT, sob uma
perspectiva assistencialista, regra geral, concebem o trabalhador como a variavel de ajuste, e,
nesse sentido, visam —-adaptar o ser humano ao trabalholl, e propGem préaticas compensatorias
do desgaste vivenciado pelo trabalhador frente a um ambiente organizacional desfavoravel.
As acdes desenvolvidas pelos —programas de QVTIl sdo emblematicas dessa abordagem das
quais se destacam: alongamento, yoga, danca de saldo, reeducacdo alimentar, eventos de
turismo e cultura (Oliveira & Limongi-Franca, 2005) e que, em geral, baseiam-se na retirada
temporaria da pessoa do ambiente adverso de trabalho, mantendo inalteradas as fontes
originais de desgaste (Carneiro & Ferreira, 2007). Tais atividades tendem a se tornar esforgcos
estéreis na medida em que se distanciam dos problemas efetivos que comprometem o bem-
estar dos trabalhadores (Ferreira, Alves & Tostes, 2009). De forma caricatural, os
pressupostos que estruturam as praticas assistencialistas de QVT podem ser ilustrados por
uma situacao bem tipica:

Apos uma longa, fatigante e (aparentemente) interminavel manhd de trabalho, o

trabalhador manifesta sinais evidentes de intenso desgaste em funcdo, principalmente,

do posto de trabalho pouco adequado, de regras esquizofrénicas de trabalho e de
relacdes conflituosas com clientes, chefias e colegas. Ao encerrar o turno matutino, ele

é convidado a participar de uma sessdo de yoga. Apds essa atividade, o trabalhador se

sente melhor, mais aliviado, enfim, —desestressadoll. Mas, no periodo vespertino, ele

volta a —-mergulharll no mesmo contexto de trabalho, com todos os seus indicadores

criticos e, inexoravelmente, o forte desgaste se reinstala (Ferreira et al., 2009a, p.15).

A proposta de atuagéo, segundo o enfoque assistencialista em QVT, circunscreve-
se predominantemente nos efeitos, retirando o trabalhador do ambiente desgastante e
mantendo -intactall a génese das vivéncias de mal-estar no trabalho. Por isso, s&o

consideradas como préaticas compensatdrias imbuidas do principio de ajustar o trabalhador ao

trabalho e ndo o inverso, como preconiza a Ergonomia da Atividade.
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Os estudos de Ferreira, Alves e Tostes (2009) corroboram esses argumentos.
Investigando 6rgdos publicos federais, os autores mostram que as atividades de QVT sdo
realizadas buscando-se garantir a produtividade como meta central, predominando ac¢des do
tipo antiestresse, e ainda, a questdo do bem-estar ocupa plano secundario na gestdo do
trabalho.

Dentre os limites na concepcao assistencialista, evidencia-se, sobretudo, a dificuldade
de conseguir, por parte dos trabalhadores, adesdo duradoura aos programas de QVT (Ferreira,
20064a; Ferreira, Alves & Tostes, 2009) e 0 mascaramento de uma perspectiva ideoldgica de
trabalho e de ser humano que Ihes sdo subjacentes (Ferreira et al., 2009a), pois, regra geral,
tais enfoques contemplam, conforme assinalado, estratégias de seducdo voltadas para a
garantia ou aumento da produtividade dos trabalhadores (Ferreira, 2006a).

Contrapondo-se a concepcdo assistencialista, nos ultimos anos, emerge a concepg¢éo de
QVT de viés preventivo. Inaugurada no Brasil por Ferreira (2006a), a abordagem preventiva
considera elementos do contexto de producdo (especialmente em trés dimensdes: as
condi¢cbes, a organizacdo e as relagbes socioprofissionais de trabalho) como aspectos
fundamentais para a promocao do bem-estar do trabalhador. O foco dessa abordagem consiste
em remover ou atenuar os problemas geradores de mal-estar nos contextos de trabalho,
atuando nessas trés dimensdes (Ferreira et al., 2009a). Essas colocagdes trazem a tona que
medidas efetivas de QVT devem vir acompanhadas de mudancas no contexto de trabalho,
pois caso contrario, podem constituir em medidas compensatdrias do mal-estar provocado,
por um cendrio de precariedade em diversas esferas do contexto de trabalho (Carneiro &
Ferreira, 2007), tais como as condicdes, a organizacdo e as relacdes socioprofissionais de

trabalho.
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Dentro de uma perspectiva aplicada, Ferreira, Alves e Tostes (2009, p.326) estabelecem
alguns pressupostos que se colocam como estratégicos para operacionalizar nas organizacdes
a abordagem de QVT de viés preventivo, a saber:

a) mudanca da mentalidade que preside os modelos de gestdo do trabalho, ou seja,
novas praticas em QVT necessitam de que 0s protagonistas organizacionais removam
valores, crengas e concepcdes, muitas vezes petrificados, que podem estar na origem
dos obstaculos para a QVT. A premissa é clara, mudangca de mentalidade implica
-pensar diferentemente para agir diferentementell. Ndo se mudam praticas, de forma
consequente, sem mudanca de consciéncia; b) indissociabilidade entre produtividade e
bem-estar significa resgatar o papel ontoldgico do trabalho como um vetor histérico de
construcdo da identidade individual e coletiva. A indissociabilidade implica conceber
produtividade na sua acepcao positiva, ou seja, um meio de exercicio do bem-estar; c) a
pratica de QVT deve se apoiar em um modelo antropocéntrico de gestdo do trabalho
que, entre outras tarefas, preconize: valorizar os trabalhadores como principais
protagonistas dos resultados, promover o reconhecimento individual e coletivo,
estimular a criatividade e a autonomia na execucdo de tarefas, proporcionar o
desenvolvimento pessoal e coletivo com base na cooperagdo intra e intergrupal e
possibilitar a participacao efetiva, principalmente, nas decistes que afetem o bem-estar
individual e coletivo; d) a implementacdo de QVT requer uma politica de comunicagéo
que dissemine, estimule e consolide uma cultura organizacional centrada em valores,
crencas e ideias voltadas para o bem-estar individual e coletivo, dando visibilidade para
praticas bem sucedidas, bem como promovendo a reflexdo coletiva dos problemas
existentes que comprometem a QVT; e) a implantacdo de um programa de QVT ndo
deve ser uma medida tdpica, isolada e circunscrita a uma fracdo do organograma da
organizacdo. Ela deve ser transversal a toda estrutura organizacional e conduzida com
base em uma sinergia organizacional que implique efetivamente o compromisso de
dirigentes e gestores, cooperacgdo interdisciplinar de todos especialistas envolvidos e,
sobretudo, parcerias intersetoriais e sindicais.

Tais pressupostos permitem relacionar alguns aspectos fundamentais para a
operacionalizagcdo de uma politica de QVT de carater preventivo, no entanto, esclarece-se que
eles ndo constituem uma —panaceiall para todos os males organizacionais, € sim, cumprem a
funcdo de guiar o processo de uma —politicall de QVT para bases mais sélidas. Nesse sentido,
na Gtica preventiva, QVT é uma tarefa compartilhada por todos no ambito organizacional e
uma responsabilidade institucional orientada por uma busca permanente de integrar o bem-
estar, a eficiéncia e a eficcia no trabalho, sem restringir seu foco a produtividade.

Com a intencéo de estudar a QVT, segundo perspectivas critica e preventiva, a presente

investigacdo adota o conceito de QVT, conforme desenvolvido por Ferreira (2006a), o qual
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assevera que, para que haja um diagndstico substanciado em relacdo ao trabalho, devem ser
consideradas as seguintes dimensdes analiticas: o Contexto de Producgdo de Bens e Servicos
(CPBS), o Custo Humano do Trabalho (CHT) (e suas exigéncias fisicas, cognitivas e afetivas)
e 0 bem-estar e mal-estar no trabalho, dimensdes analiticas que sustentam o arcabouco teérico
desta tese. Soma-se ainda a perspectiva de ndo considerar o trabalhador como uma variavel de
ajuste, paradigma -criticadoll pela Ergonomia da Atividade. Compreende-se que a
desconsideracdo desses aspectos torna a analise da QVT superficial e insuficiente, uma vez
que configuraria uma analise —paliativall e, no limite, contraditoria, pois ndo alteraria os
aspectos criticos do CPBS e as causas dos efetivos problemas vivenciados pelos
trabalhadores.

A compilacéo da producéo cientifica desenvolvida segundo o aporte tedrico de QVT de
natureza preventiva é apresentada a seguir.

1.4. QVT de Viés Preventivo: a Ergonomia da Atividade Aplicada a Qualidade

de Vida no Trabalho - EAAQVT

Conforme comentado anteriormente, Ferreira (2006a) € o autor que inaugura a
perspectiva de QVT de viés preventivo e é também o coordenador do Nucleo de Ergonomia
da Atividade, Cognicdo e Saude - ECoS e do Grupo de Estudos em Ergonomia Aplicada ao
Setor Publico - ErgoPublic, ambos filiados ao Instituto de Psicologia da Universidade de
Brasilia e que, ao longo dos dltimos anos, consolida uma producédo teérica em Ergonomia da
Atividade Aplicada a QVT (EAAQVT) de viés preventivo. Esse grupo atualmente trabalha no
desenvolvimento de um projeto de pesquisa vinculado ao Conselho Nacional de
Desenvolvimento Cientifico e Tecnoldgico — CNPqg — (2008-2011) intitulado —Qualidade de
Vida no Trabalho (QVT) no Contexto das Organizacdes Brasileiras: Construindo uma
Métrica em Ergonomia da Atividade para Diagnostico e Monitoramentoll e, conta com uma

proficua producdo tedrica e empirica sobre a tematica QVT. A titulo de ilustracéo,

Luiza F. R. de Medeiros



EAAQVT no Servigo Publico Municipal 46

apresentam-se os trabalhos divulgados em congressos, simposios e reunides (posteres, sessdes

coordenadas e sessdes técnicas) produzidos no ambito do referido grupo.

Autor / Ano

Evento

Titulo do Trabalho

Medeiros, L.F.R.
(2011)

Feitosa, L. R. C.;
Ferreira, M. C.
(2010)

Feitosa, L. R. C.,

Ferreira, M. C. &
Medeiros, L. F. R.
(2010)

Brusiquese,R.G.&
Ferreira, M. C.
(2010)

Ferreira, M. C.,
Ferreira, R.R.&
Bergamaschi, A.V.
(2010)

Branquinho, N. G. S.,
Ferreira, M. C.&
Pacheco, V. A.
(2010)

Ferreira, M. C.,
Antloga, C., Ferreira,
R.R. &
Bergamaschi, A.V.
(2010)

Ferreira, M. C.,
Antloga, C.,
Ferreira, R.R.&

Seminéario Regional
de Psicologia e
Politicas Publicas de
Goiés e Tocantins

IV Congresso
Brasileiro de
Psicologia
Organizacional e do
Trabalho

IV Congresso
Brasileiro de
Psicologia
Organizacional e do
Trabalho

IV Congresso
Brasileiro de
Psicologia
Organizacional e do
Trabalho

622 Reunido da
Sociedade Brasileira
para o Progresso da
Ciéncia

622 Reunido da
Sociedade Brasileira
para o Progresso da
Ciéncia

622 Reunido da
Sociedade Brasileira
para 0 Progresso da
Ciéncia

612 Reunido Anual
da SBPC

Qualidade de Vida no Trabalho:
producdo Cientifica nas Areas de
Psicologia e Administracdo

O que Desafina no Repertorio de uma
Orquestra Sinfénica? Panorama do
Contexto de Producao Orquestral

Qualidade de Vida no Trabalho em
Orquestra? As representacdes dos
Musicos em Questéo

Inovacdes Tecnoldgicas e
Organizacionais e a Influéncia das
Novas Exigéncias do Trabalho em
Escritorios na Qualidade de Vida no
Trabalho

Estratégia de Sensibilizacdo como
Fator de Sucesso da Coleta de Dados:
0 Caso de um Survey sobre Qualidade
de Vida no Trabalho

Avaliacdo da Qualidade de Vida no
Trabalho Docente em Rede Publica
Municipal de Educacéo.

Os Tragos Constituintes da Qualidade
de Vida no Trabalho na Perspectiva
dos Trabalhadores

Qualidade de Vida no Trabalho
(QVT) sob a Otica dos Trabalhadores
de um Orgéo Publico Estadual
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Bergamaschi, A.V.
(2009)

Ferreira, M.C.
(2009)

Ferreira, M.C.
(2009)

Leite, J. V., Ferreira,
M. C. & Mendes, A.
M.

(2009)

Ferreira, M.C.
(2009)

Pfeifer, AK.&
Ferreira, M. C.
(2008)

Medeiros, L.F.R. &
Ferreira, M.C.
(2008)

Wargas, R. D.,
Ferreira, M. C.,
Seidl, J. & Ferreira,
A.S.

(2008)

Antloga, C. S., Prado,

D. & Lima, H. K.B.
(2008)

Lima,H.K.B.,

Ferreira,M.C &

Antloga, C.S.

61% Reunido Anual
da SBPC

11° Forum
Internacional de
Qualidade de Vida
no Trabalho

11° FOrum
Internacional de
Qualidade de Vida
no Trabalho

11° Forum
Internacional de
Qualidade de Vida
no Trabalho

Congresso do Serpro
de Tecnologia e
Gestdao Aplicada a
Servigos Publicos

1l Congresso de
Psicologia
Organizacional e do
Trabalho - CBPOT

1l Congresso de
Psicologia
Organizacional e do
Trabalho - CBPOT

i Congresso
Brasileiro de
Psicologia
Organizacional e do
Trabalho - CBPOT

I Congresso
Brasileiro de
Psicologia

Inventario de Avaliacdo de Qualidade
de Vida no Trabalho (IA_QVT):
Instrumento de  Diagndstico e
Monitoramento de QVT nas
Organizagoes

Trabalho e Saude Mental: "Quando o
Trabalho é Produtor de Mal-estar:
fundamentos para uma Abordagem
Preventiva em Qualidade de Vida no
Trabalho".

Gestdo da Qualidade de Vida no
Trabalho: o caso do Banco Central do
Brasil

Inventério de Avaliacdo da Qualidade
de Vida no Trabalho (IA_QVT):
instrumento para Diagnostico e
Planejamento

Oficinas de Qualidade de Vida do
Trabalhador

N&o sei, desconheco... ndo conheco
mesmo: gestdo de Pessoas e QVT em
uma Secretaria Municipal

Representacdes de Servidores de um
Orgdo Pulblico do Poder Judiciario
Sobre Qualidade de Vida no
Trabalho, Bem-Estar e Mal-Estar no
Trabalho.

"QVT?! N&o sei 0 que é isso, ndo!":
Gestdo da Qualidade de Vida no
Trabalho em Empreendimentos de
Pequeno Porte

Qualidade de Vida no Trabalho,
Bem-Estar e Mal-Estar no Trabalho.
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(2008)

Ferreira, M. C.
(2008)

Ferreira, M. C.
(2008)

Ferreira, M. C.
(2008)

Antloga, C. S.
& Lima, H. K. B.
(2007)

Lima, H. K. B.
& Antloga, C. S.
(2007)

Ferreira, M. C.,
Alves, L.& Tostes,
N. A

(2006)

Ferreira, M. C.;
Tostes, N. A.
(2006)

Ferreira, M. C.&
Zaidem, G.C.
(2006)

Leite, J. V., Ferreira,
M. C. & Mendes, A.
M. B.
(2006)

Ferreira, M. C.

Organizacional e do
Trabalho

Il Congresso
Brasileiro de
Psicologia
Organizacional e do
Trabalho - CBPOT

I Encontro Nacional
de Atencdo a Saude

do Servidor
Seminario "Uma
Reflexao sobre

Promocdo da Salde
e Qualidade de Vida
no Trabalholl

VIl Congresso de
Stress da ISMA-BR

e IX Férum
Internacional de
Qualidade de Vida
no Trabalho

\4 Congreso
Internacional De
Salud Mental Y

Derechos Humanos

Il Brasileiro de
Psicologia
Organizacional e do
Trabalho - CBPOT

X1l Congresso de
Iniciacdo Cientifica
da UnB

X1l Congresso de
Iniciacdo Cientifica
da UnB

Congresso Regional
de la Sociedade
Interamericana  de
Psicologia

Congreso  Regional

Chegar Feliz e Sair Feliz do
Trabalho: aportes do Reconhecimento
no Trabalho para uma Ergonomia
Aplicada a Qualidade de Vida no
Trabalho.

Qualidade de Vida no Trabalho -
Experiéncias no Servigo Publico.

Uma Reflexdo sobre Promocdo da
Saude e Qualidade de Vida no
Trabalho - revisando conceitos

Qualidade de Vida no Trabalho e
Gestdo de Pessoas

Gestdo de Pessoas e Qualidade de
Vida no Trabalho: existe Relagédo na
Pratica?

Gestdo da Qualidade de Vida no
Trabalho no Servigo Publico Federal:
0 Descompasso entre Problemas e
Praticas Gerenciais

Politica de Qualidade de Vida no
Trabalho: estudo de Caso no Setor
Publico Federal

Trabalho, Riscos de Adoecimento e
Qualidade de Vida no Trabalho

Mudando a Gestdo de Qualidade de
Vida no Trabalho: o Caso do Banco
Central do Brasil.

Qualidade de Vida no Trabalho no
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(2006)

Rodrigues, A. V.,
Ferreira, M. C.
Mendes, A. M.
(2005)

Santoucy, L. B.
& Ferreira, M. C.
(2005)

Ferreira, A. S.
& Ferreira, M. C.
(2005)

Mendes, A. M.
& Ferreira, M.C.
(2004)

de la Sociedade
Interamericana  de
Psicologia

30th  Interamerican
Congress of
Psychology

Congresso de

Iniciacdo Cientifica
da UnB e 2o
Congresso de
Iniciacdo Cientifica
do DF

X1 Congresso de 1XI
Congresso de
Iniciacdo Cientifica
da UnB e 20
Congresso de
Iniciacdo Cientifica
do DF

Forum Qualidade de
Vida: Trabalhando e
vivendo com
qualidade

Setor Pulblico: da Assisténcia a
Prevencao
Dimensdes Analiticas para uma

Politica de Qualidade de Vida no
Trabalho

RelacGes Socioprofissionais, Custo
Humano e Qualidade de Vida no
Trabalho

Organizacdo do Trabalho, Custo
Humano e Qualidade de Vida no
Trabalho

Gestdo com Pessoas Focada na
Qualidade de Vida no Trabalho: bem-
estar, uma Tarefa de Todos

Figura 1. Pesquisas na teméatica QVT sob o enfoque da EAAQVT
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Além desses trabalhos, os pesquisadores do Grupo ErgoPublic contam com uma
consubstancial producdo de Dissertacfes de Mestrado na tematica de QVT (Figura 2). Além
desses estudos, ha mais trés projetos de mestrado e um de doutorado em andamento, com

previsao de finalizacdo até junho/2012.

Autor/ Ano Titulo Objetivo Principais Resultados
Branquinho, Bem-Estar, Investigar a A QVT, na percepcdo dos
N. G. S. Mal-Estar e a relagcdo entre o0 professores, deve prescindir-se de
(2010) QVT dos contexto de condicdes de trabalho adequadas,
Professores da trabalho docente incluindo os alunos que estéo sob
Rede Publica de uma rede sua responsabilidade, de apoio e
Municipal de municipal de suportes para o desenvolvimento
Ensino de ensino e a profissional e, especialmente,
Unai/MG qualidade de vida para atendimento as demandas

no trabalho, o relacionadas as dificuldades com
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Feitosa,
L.R.C.
(2010)

Brusiquese,
R. G.
(2009)

Lima, H.K.
B.
(2008)

E se a
Orquestra
desafinar?
Contexto  de
producéo e

QVT dos
musicos da
Orquestra
Sinfénica de
Teresina/Pl
Inovagodes

Tecnoldgicas e
Organizacionai
s e a Influéncia
das Novas
Exigéncias do
Trabalho em
Escritérios na
QVT

Gestado de
pessoas e QVT
no contexto do
poder
legislativo do
Distrito
Federal

bem-estar e o mal-
estar dos
professores.

Verificar a relagéo
entre o contexto de
produgdo musical
de uma orquestra e
a qualidade de vida
no trabalho dos
musicos

Identificar as
novas exigéncias
do trabalho em
escritorios, no
atual cenario
produtivo,

motivadas  pelas
inovacoes

tecnoldgicas e

organizacionais, e
sua repercussao na
qualidade de vida
no trabalho.

Investigar a inter-
relacdo Gestdo de
Pessoas e QVT da
Camara
Legislativa do DF
e verificar se o
modelo de Gestéo
de Pessoas
promove a QVT

os alunos, na aprendizagem e no
comportamento em sala de aula;

A maioria dos professores
apresenta predominio de
vivéncias de bem-estar no
trabalho relacionadas as

caracteristicas  peculiares da
profissdo de docente;

Os participantes
QVT como um elemento
sinbnimo de  bem-estar no
trabalho e que estd fortemente
associado com as dimens@es das
condicdes de trabalho,
organizagdo do trabalho e
relagGes socioprofissionais;

percebem a

As principais queixas das
representacbes de mal-estar no
trabalho referem-se aos
problemas de infraestrutura, a
falta de comunicacdo com a
chefia e a falta de compromisso
dos colegas de trabalho;

Os participantes reconhecem a
importancia  das  inovacdes
tecnoldgicas na realizacdo de
suas atividades, mas associam a
elas o advento de novas
exigéncias, decorrentes
principalmente da intensificagdo
e de maior complexidade e
controle do trabalho, que
resultam no aumento do Custo
Humano do Trabalho;

O modelo de gestdo do 6rgdo
investigado pode ser considerado
vertical ndo havendo participacao
dos servidores nas decisdes;

O CPBS ¢ determinante para a
eficiéncia e eficacia da QVT,;

O modelo de Gestdo de Pessoas
do oOrgdo investigado néo
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Prado, D. I.
(2006)

Rodrigues,
A. V.
(2006)

Magalhdes,
G.F.O.
(2006)

Carneiro,

O foco é no

cidaddo, e o
atendente
como fica?

Contexto  de
atendimento
presencial,
custo humano
da atividade e
QVT

Exame médico
periddico e
QVT

O sorriso que 0
relogio
transforma em
dor. Custo
Humano do
Trabalho,
estratégias de
mediacdo e
QVT de
camareiras de
hotel

Compatibilizan

Levantar ao longo
de dois anos o0s

indicadores
criticos do
contexto de
atendimento
presencial ao
publico que
impactam  CHT,

comprometem a
QVT e podem
afetar a satisfacdo
do cidaddo pelo
atendimento
recebido

Verificar a relagéo
entre 0s principais
resultados
encontrados no
exame médico e 0s
indicadores
criticos
identificados numa
organizacéo
publica federal que
podem
comprometer a
QVT

Investigar o Custo

Humano da
Atividade e as
Estratégias de
Mediacgéo em
relacao a

Qualidade de Vida
no Trabalho de
Camareiras em um
contexto hoteleiro

Investigar 0

promove a QVT;

A QVT no setor investigado esta
seriamente comprometida uma
vez que o0s servidores apontaram
para o predominio de vivéncias
de mal-estar no trabalho;

Os postos de trabalho atendem de
forma precaria as necessidades
dos servidores dificultando as
atividades que executam;

Predominio de queixas
relacionadas as condi¢bes do
trabalho, aos problemas

financeiros dos servidores e a
falta de motivacdo para o
trabalho;

O instrumento utilizado no
exame médico ndo contempla
aspectos relativos a organizagao
do trabalho evidenciando uma
visdo reducionista do processo
salide-doenca no contexto de
trabalho;

As  interagbes  profissionais
representaram uma dimensdo
positiva para a QVT;

Alta incidéncia de adoecimento
provocada principalmente pelas
condicbes e organizacdo do
trabalho;

Uma estratégia de mediagdo
operatéria elaborada para atender
as necessidades de uma das
dimensbes do Custo Humano da
Atividade (fisica, cognitiva ou
afetiva) pode afetar outra;

A reducdo da jornada produziu
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T.L.

(2005) trabalho

QVT: Desafios
uma

para
organizacgéo
publica

do jornada de

impacto da
reducdo da jornada estar
de trabalho e as
expectativas
quanto a
implantacdo de um
-Banco de horasll
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impactos positivos para o bem-
dos
prejuizos para a produtividade;

trabalhadores sem

Figura 2. Dissertacdes na tematica QVT sob o enfoque da EAAQVT

A Figura 3 apresenta tese de doutorado na tematica QVT sob o enfoque da EAAQVT.

Autor/ Ano Titulo

Objetivo

Principais Resultados

Antloga, Gestdo de Pessoas e Investigar a relagédo

C.S.X. QVT: O caso dos entre as Praticas

(2009) trabalhadores das Gerenciais e a
Micro e Pequenas Qualidade de

Empresas do Setor
de  Servigos
Alimentacdo

Brasilia

Vida no Trabalho no
de contexto das Micro e
em Pequenas Empresas
do Setor de Servigos
de Alimentacdo em
Brasilia

Proprietarios / gestores e
trabalhadores desconhecem
0 que seja QVT e adotam
praticas gerenciais baseadas
em senso comum, historia

pregressa em outros
empreendimentos ou
recomendacOes genéricas e
superficiais;

@) modelo tedrico
metodoldgico para 0

Programa de Qualidade de
Vida no Trabalho pode ser
ancorado na Ergonomia da
Atividade, especificamente
na Ergonomia da Atividade
Aplicada a Qualidade de
Vida no Trabalho;

Figura 3. Tese na Temética QVT sob o enfoque da EAAQVT

Evidencia-se com o exposto, que o aporte teorico da Ergonomia da Atividade Aplicada

a QVT (Ferreira, 2008a) possui uma sélida pesquisa na area, contribuindo com subsidios

tedricos e empiricos para a compreensdo da QVT, segundo a Gtica dos trabalhadores, e

consubstanciando a abordagem preventiva de QVT, apontando suas caracteristicas distintivas,

em relacdo ao conteudo, forma e pratica do olhar predominante da QVT de natureza

assistencial, conforme explanado neste capitulo.

Foram expostos 0s principais conceitos em QVT, articulando abrangéncia e limites das

diversas abordagens. O capitulo 2, a seguir, é destinado a discussdo do conceito de
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atendimento ao publico, suas diversas modalidades, com destaque para o atendimento
presencial, recorte adotado por nés, e sua configuracdo particular no setor governamental

municipal.
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2. SERVICO DE ATENDIMENTO AO PUBLICO

“Bem-estar no trabalho é quando eu atendo
0 cidaddo e ele ou ela sai daqui com o
pensamento diferente de que servico publico
atende mal .

Participante da pesquisa

O servico de atendimento ao publico assume, neste inicio de década, elevada
importancia. llustra esse argumento levantamento conduzido no contexto nacional pelo Banco
Central, em 2007, no qual foi constatado que a maior queixa dos usurios refere-se aos
aspectos que circunscrevem o atendimento ao publico (Rocha, Lima & Rocha, 2008).
Contrastando com esse dado, Ferreira e Mendes (2001), no inicio da década de 2000,
assinalavam que, como objeto de pesquisa, essa tematica mostrava-se cientificamente pouco
ou mal conhecida das disciplinas que estudam o trabalho e as organizacGes, aspecto ainda
verificado no final dessa década (Almeida, 2007), veiculando a mensagem de que ainda é uma
tematica pouco investigada. No setor publico (Ferreira, 2002), e em especial na esfera
municipal, a escassez de pesquisas sobre o servico de atendimento ao publico é ainda maior,
elementos que robustecem o desafio a ser enfrentado por pesquisadores nos anos 2000.

Fixando o olhar no estudo do atendimento ao publico, na esfera publica, acrescentam-se
ingredientes que conferem a essas investigacbes um carater de audacia e essencialidade,
conforme assevera Chanlat (2002). A essencialidade que o autor sublinha refere-se ao papel
que 0s servicos publicos representam nos paises industrializados e em certo nimero de
setores, tais como: saude, educacgdo, cultura, servi¢os sociais, sendo que o Estado cumpre
funcBes centrais na vida coletiva, mesmo no contexto de liberalismo que conhecemos hoje. A
audacia de conduzir pesquisas na esfera publica é atribuida pelo autor a imagem negativa que,

em regra geral, os servi¢os publicos sdo associados, especialmente quando referentes aos
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servidores publicos, aos quais se atribuem conotacdes pejorativas em relacdo ao trabalho que
desenvolvem, ideia, alids, conforme o autor, mais ou menos difundida, dependendo das
épocas e das camadas sociais. Aspecto revelador de uma perspectiva —perversall de atribuir
aos servidores publicos a responsabilizacdo, quase que integral, das mdaltiplas mazelas
encontradas no servi¢o publico (Soratto, 2000; Tavares, 2003; Ferreira & Mendes, 2003;
Spilki & Tittoni, 2005; Siqueira & Mendes, 2009).

O carater social do atendimento ao publico é destacado por Ferreira (2000) ao assinalar
que se constitui em uma importante via de mediacdo da relacdo Estado-cidaddo, dando
visibilidade as suas necessidades, experiéncias e expectativas. Tem-se, portanto, argumentos
desafiadores que delineiam um cenario intrigante em relacdo as pesquisas na esfera publica,
envolvendo o servico de atendimento ao publico e abrangendo a tematica da QVT de viés
preventivo. Elementos que foram por nds integrados numa proposta de compreender o bem-
estar do atendente publico municipal.

O servico de atendimento ao publico, ao contrario do conceito de QVT, ndo é abundante
em conceituacdes tedricas, e sdo escassos 0s estudos que buscam conceitud-lo. Diante dessa
constatacdo, achamos que a proposta de Almeida (2007) de considerar o que diz o dicionario
da lingua portuguesa Houaiss (2009) para os termos servico, atendimento e publico um
interessante ponto de partida para a compreensao dessa tematica.

Utilizando o referido dicionario, o verbete servico apresenta 21 acepcdes. Em linhas
gerais para o proposito deste trabalho, os seguintes sentidos sdo interessantes: (a) acdo ou
efeito de servir, de dar de si algo em forma de trabalho; (b) exercicio e desempenho de
qualquer atividade; (c) o préprio trabalho a ser executado ou que se executou; a obra, 0
expediente, 0 mister, a tarefa, a ocupacdo ou a funcao; (d) qualidade do que serve; utilidade,
préstimo, serventia; (e) favor; obséquio; (f) organizacdo de certas instituicGes publicas ou

privadas, encarregadas de uma funcéo particular; (g) produto da atividade humana destinado a
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satisfacdo de necessidades, mas que ndo apresenta 0 aspecto de um bem material (por
exemplo transporte, educacdo, entre outros); (h) servi¢o publico; conjunto de atividades do
Estado, por ele diretamente exercidos ou desempenhados por particular.

O Houaiss (2009) apresenta trés significados para o verbete atendimento: (a) ato ou
efeito de atender; (b) maneira como habitualmente sdo atendidos os usuérios de determinado
servico; (c) lugar ou secdo onde se atende ao publico; recepcdo. Quanto ao termo publico, o
dicionario mostra nove significados, dos quais ressaltamos cinco: (a) relativo ou pertencente a
um povo, a uma coletividade; (b) relativo ou pertencente ao governo de um pais, estado,
cidade, etc.; (c) que pertence a todos; (d) que € aberto a quaisquer pessoas; e (e) conjunto de
pessoas, 0 povo.

Globalmente, tais significados expressam 0s sentidos que circunscrevem 0s termos
servico de atendimento ao publico os quais nos remetem a acédo ou efeito de servir (no sentido
de doacdo de si), ofertar alguma coisa (informacéo, produto ou servigo prestado) mediante
disponibilidade (de alguém) para ouvir e resolver os problemas apresentados por pessoas
(coletividade) num determinado lugar ou secéo destinados a recepciona-las. Segundo Almeida
(2007), por premissa, 0 servico de atendimento ao publico disponibilizado por uma
organizacdo deveria manter estreita sintonia com esse entendimento.

Todavia, a ponderacdo de Almeida esta implicada nos verbetes apresentados no
dicionario. Sob o ponto de vista cientifico, como é conceituado o servi¢o de atendimento ao
publico? Quais enfoques predominam e sob quais bases epistemoldgicas foram construidos?
Quais perspectivas se sobressaem? Sdo indagacbes inquietantes e que orientaram 0s

argumentos ao longo deste capitulo.
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2.1. Enfoques Predominantes nos Estudos Sobre Servigo de Atendimento ao

Publico

A producéo de conhecimentos cientificos sobre servico de atendimento ao publico tem
sido abordada por diversas areas do saber com interessante destaque das disciplinas sociais,
incluindo a Ergonomia. As areas de Saude, Administracdo, Marketing e Psicologia do
Consumidor sdo consideradas pioneiras no estudo da tematica de atendimento ao publico, e
muitos autores concordam que seus enfoques prevalecem na literatura (Ferreira, 2000;
Menezes, 2003; Veras & Ferreira, 2006; Prado, 2006; Almeida, 2007).

Em relacdo aos estudos conduzidos no campo da salde, sobressaem-se aqueles
vinculados a area de enfermagem e atendimento ambulatorial, os quais ndo serdo abordados
nesta tese, tendo em vista os limites da abrangéncia desses estudos com 0 nosso recorte.
Quanto aos estudos conduzidos pelas areas de marketing e administracdo, nota-se a
preponderancia de abordagens realizadas em e para organizacfes privadas, com énfase nas
investigacOes que, em comum, trazem a tona e problematizam o —foco no clientell. Em linhas
gerais, as producdes cientificas dessas duas areas podem ser condensadas em dois enfoques
predominantes: (a) a qualidade do servico e a satisfacdo do cliente; e (b) o marketing de
relacionamento com o cliente.

Na perspectiva da qualidade do servico e a satisfacdo do cliente, nota-se que as
investigacBes orientam o olhar, segundo uma perspectiva avaliativa da qualidade do servigo
de atendimento ao publico (Souza & Medeiros, 2007; Rocha, Lima & Rocha, 2008) e na
percepcao de que niveis mais elevados de satisfacdo do usuario (cliente ou consumidor) em
relacdo ao atendimento levam a maior retencao e lealdade dos mesmos, com implicacBes que
podem gerar, segundo os autores, —sustentabilidadell do retorno financeiro ao longo do tempo

(Eleutério & Souza, 2002; Milan & Trez, 2005; Zacharias, Figueiredo & Almeida, 2008).
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Nessa perspectiva, a concepcdo da -hora da verdadell, termo cunhado por Carlzon
(1994), para referir-se ao exato momento em que ocorre o atendimento, ainda é bastante
influente. Em seu conceito, Carlzon (1994) atribui papel central ao contato (especialmente o
primeiro contato) estabelecido entre atendente e cliente (usuario) num contexto de
atendimento. Segundo o autor, —a qualidade percebida quanto ao servigo de atendimento pode
ficar ali determinada ou condicionada e ha o risco de que isso se estenda para um —juizo de
valorll mais amplo, que venha a —contaminarll (sob uma perspectiva positiva ou negativa) a
visdo daquele que é atendido sobre a organizagdo como um todo, com potenciais
desdobramentos para a imagem corporativa, 0 que, no mundo privado, pode transformar-se
em vantagem ou desvantagem competitivall (p.106).

Assim, cada hora da verdade ou momento da verdade, termo mais utilizado no jargao
dessa literatura, configura uma oportunidade de -influenciarll na maneira pela qual o
consumidor-cliente percebe a qualidade do servico, e essa imagem para 0 consumidor pode
ser confirmada ou destruida nos poucos minutos em que ele interage com o atendente, que é
considerado, regra geral, como o —-responsavelll por criar um clima afetivo positivo durante
esse encontro. Nesse sentido, a responsabilizacdo pelo —-éxitoll ou —fracassoll do atendimento
medido em termos de alcance das metas organizacionais, recai no atendente, e 0s aspectos do
contexto de trabalho ndo séo evidenciados.

Uma outra perspectiva de investigacdo concentra-se no marketing de relacionamentos.
Sob esse enfoque, que é uma perspectiva recente, desenvolvem-se pesquisas que, em vez de
focarem na obtencdo de novos clientes, ou na atracdo de clientes de outras empresas, buscam
reduzir o —-éxodoll dos clientes atuais existentes nas organizacdes, ao propor a¢ées que visem
evitar que mudem de marca, conservando sua -supostall fidelidade e seu desejo de manter
transacbes com a empresa (Ndubisi, 2007; Santos & Fernandes, 2008). Nessa perspectiva,

nota-se que os estudos versam preponderantemente sobre a recuperagdo dos servigos (Santos
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& Fernandes, 2008), gerenciamento das reclamacg6es dos clientes (Mello, Neto, Fonseca &
Ledo, 2009) e estabelecimento de programas de relacionamento com clientes (Magaldi &
Crescitelli, 2008).

Quanto a area de psicologia do consumidor, a literatura indica que os estudos focalizam
preferencialmente o comportamento do consumidor e abordam aspectos sobre suas
preferéncias e suas atitudes, abrangendo aspectos referentes a motivacdo, a percepcdo e a
aprendizagem (Menezes, 2003; Almeida, 2007). Um enfoque ainda embrionario no Brasil
investiga a perspectiva de -encantamento de clientesll (Almeida & Nique, 2007) que,
conforme os autores, refere-se as estratégias propostas pela organizacdo visando
-surpreenderll e —encantarll o cliente.

Ao se fazer um balanco dessas producdes cientificas, assinala-se a contribuicdo desses
estudos para o aprofundamento da tematica de atendimento ao publico, em especial, ao que se
refere a satisfacdo dos clientes. Ndo obstante esse reconhecimento constatamos alguns
-limites conceituaisll quanto a abrangéncia dos enfoques. llustram esses aspectos, (a) poucos
estudos definem servico de atendimento ao publico; (b) utilizam uma abordagem segundo
uma perspectiva restritiva e reducionista de variaveis que enfatizam o setting de atendimento,
as atitudes e comportamentos dos atendentes e o cliente (Ferreira, 2000; Menezes, 2003;
Prado, 2006; Veras, 2006; Almeida, 2007), alids, o0 mantra —o cliente é o reill € a maxima
predominante nesses estudos. Em linhas gerais, sdo descolados de uma perspectiva critica,
desconsideram a interacdo dos diferentes fatores implicados nas situacdes de atendimento, e
no limite, marginalizam a percepcao dos atendentes sobre o contexto de trabalho.

Além desses estudos, na revisdo da literatura foram identificadas algumas obras
referentes ao tema atendimento ao publico (Carlzon, 1994; Gronroos, 1993; Lovelock &
Wright, 2001). Em sua maioria, as obras apresentam frageis argumentos sobre essa tematica,

geralmente sdo apresentadas descoladas de suporte teérico-empirico consistente e predomina
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o estilo de livros semelhantes aos manuais de autoajuda que prescrevem —receituariosll do tipo
-siga tais passosll e —alcance a exceléncia no atendimentoll.

A superacgéo dos limites expostos por essa literatura, que se nota predominante, impde
repensar alguns aspectos considerados fundamentais para uma compreensao que contemple a
multidimensionalidade das situacdes de atendimento ao publico, perspectiva que fomentou
interesse por parte de alguns estudiosos do campo da Ergonomia da Atividade por
compreender essa tematica e construir e aprimorar um modelo tedrico-metodoldgico
abrangente, para o estudo do servigo de atendimento ao publico, conforme exposto mais
adiante.

2.2. O Servidor Publico no Contexto do Servico de Atendimento ao Publico

Historicamente, na literatura, o servidor publico tem sido alvo de severas criticas por
parte da sociedade, cuja imagem social nem sempre é associada aos aspectos positivos; ao
contrario, associa-se aos esteredtipos pejorativos que 0s denigrem na condicdo de
profissionais (Soratto, 2000; Tavares, 2003; Spilki & Tittoni, 2005). Nesse sentido, no
universo cultural brasileiro, o servidor pablico é figura frequente e presenca assidua nas
criacOes de literatos, compositores de musica popular, humoristas, satiristas e caricaturistas. A
titulo de ilustracdo, a musica Maria Candelaria, composta por Klecius e Armando Cavalcanti
e lancada no carnaval de 1952, exemplifica o estereétipo que tem caracterizado o servidor
publico. A letra que compBe a musica versa sobre o cotidiano da funcionéria publica Maria
Candelaria —sassaricandoll no servigo publico. Essa musica, sucesso no carnaval daquele ano,
é tida a época como uma séatira feroz aos funcionarios (servidores) —apadrinhadosll que
chegavam ao topo da escala do merecimento sem esforco algum:

—-Maria Candelaria € alta funcionaria, saltou de paraquedas, e caiu na letra 6, 6, 0, 0!

Comeca ao meio-dia, coitada da Maria, trabalha noite e dia, trabalha de fazer d6 6, ¢, 6,

0

6! A uma, vai ao dentista, as duas, vai ao café, as trés, vai & modista, as quatro assina
ponto e da no pé, que grande vigarista que ela é!ll
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Matos (1994) atualiza esses esteredtipos e argumenta que a Maria Candelaria dos anos
1950 cedeu espaco para versdes mais contemporaneas das quais o autor destaca os marajas. O
autor também faz referéncia aos andes do orcamento, com foco numa critica mais dirigida a
ocupacdo clientelista de 6rgdos da administracdo, e ao assalto institucionalizado dos cofres
publicos, do que aos proprios servidores publicos.

A conotacdo pouco positiva do servidor publico, segundo a literatura, é observada em
muitas situacdes em que aparecem os problemas efetivos do contexto de trabalho, porém suas
causas nao sdo evidenciadas; ao contrario, elas sdo escamoteadas por argumentos muito em
voga e até em certa medida consensual, da ineficiéncia dos servigos publicos atribuida aos
servidores publicos (Ferreira & Mendes, 2003; Jackson Filho, 2004; Medeiros & Ferreira,
2008).

Premissas que ndo coadunam com um entendimento do servigo de atendimento ao
publico constituido como ponto de confluéncia de diferentes logicas, tais como indicam 0s
estudos conduzidos em Ergonomia da Atividade, os quais indagam: como buscar solugdes na
seara do atendimento se ndo ha uma busca pelo reconhecimento da fonte dos problemas?

Opondo-se as versdes simplificadoras e apoiado em uma matriz tedrica da Ergonomia
da Atividade, em nossa linha de raciocinio, o atendimento ao publico reveste-se de uma
complexidade impar, pois, conforme sera abordado, um inventario de condicdes precisa estar
devidamente assegurado para que o servidor preste, com eficiéncia, o -singelo servicoll
solicitado. Nesse sentido, a atividade do atendente ndo se resume a uma mera repeticao, como
uma engrenagem de transmissao de regras estabelecida em outras instancias da organizacao.

Os estudos apontam para elevada exigéncia cognitiva dessa atividade, ressaltando
algumas solicitacfes implicitas nas atividades dos atendentes: memoria para armazenar dados,
codigos, senhas, informacBGes recorrentes, modo de funcionamento de sistemas

informatizados, regras, normas e a capacidade de detectar, discriminar e interpretar o
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conteldo das demandas dos usuarios, com o intuito de transmitir-lhes uma resposta
satisfatoria (Abrahdo & Torres, 2004; Prado, 2006; Veras & Ferreira, 2006). Um rol de
exigéncias que em nada caracteriza uma atividade simples, aspecto abordado no préximo
topico.

2.3. Servico de Atendimento ao Publico: as Artimanhas de um Discurso

Simplificador

A pesquisa de Le Guillant et al. (1952), intitulada A Neurose das Telefonistas, € um
marco dos primeiros estudos no campo de servico de atendimento mencionado em livros de
ergonomia. Segundo Wisner (1987), esse estudo evidencia a importancia das exigéncias
cognitivas no trabalho das telefonistas e suas consequéncias, constituindo uma sindrome cujas
raizes encontravam-se na exigéncia de rapidez no trabalho mental, na ambiguidade da tarefa e
no relacionamento dificil com o publico.

No contexto nacional, um dos primeiros estudos cujo objetivo era explicitar o conceito
de servico de atendimento ao publico, foi desenvolvido por Ferreira (2000) no inicio da
década de 2000. No texto —Servico de Atendimento ao Publico: O que é? Como analisa-lo?
Esbogco de uma Abordagem Teorico-Metodoldgica em Ergonomiall, o autor apresenta uma
analise, até entdo inédita, de aspectos tedricos e metodoldgicos que permeiam o servico de
atendimento ao publico a luz da Ergonomia.

Do ponto de vista conceitual, naquele trabalho, Ferreira (2000, p.134-135) define o
servico de atendimento ao publico como:

—[...] um processo resultante da sinergia de diferentes variaveis: o comportamento do
usuario, a conduta dos funcionarios envolvidos (direta ou indiretamente) na situacao, a
organizacdo do trabalho e as condigdes fisico-ambientais/instrumentais. Tais fatores
funcionam como propulsores desse processo, alimentando a dinamica de
transformacGes internas e externas das situacdes de atendimento sob a base de
regulagdes permanentesll.

Diferentemente do que até entdo predominava no tratamento dessa tematica, o autor

traz a tona outras variaveis presentes na situacdo de atendimento, além de integrar em suas
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analises o -olharll do usuério, do atendente e da instituicdo. Além disso, com seu enfoque
alinhado aos pressupostos da Ergonomia, o autor questiona a literatura que relega, ou mesmo
desconsidera, a um plano secundario, aspectos centrais do contexto de trabalho,
argumentando que o atendimento ao publico é um servigco complexo, e sua simplicidade é
apenas aparente. Pondera que é uma atividade social mediadora que coloca em cena a
interacdo de diferentes sujeitos em um contexto especifico, visando responder a distintas
necessidades; o carater social do atendimento ao publico se manifesta, sobretudo, pela via da
comunicacdo entre 0s sujeitos envolvidos, dando visibilidade as suas necessidades,
experiéncias e expectativas. E ainda, chama a atencao para a instituicdo, que enquanto palco
onde se desenrola o atendimento como atividade social, ndo € neutra; ao contrario, 0s
objetivos, 0s processos organizacionais e as estruturas existentes sdo elementos essenciais
configuradores da situacao de atendimento.

As analises tedricas e metodoldgicas do estudo do servico de atendimento ao publico,
empreendidas por Ferreira (2000), sob a luz da Ergonomia, mostraram-se pertinentes para
investigar situacdes de atendimento ao publico (Menezes, 2003; Hostensky, 2004; Prado,
2006; Almeida, 2007), e o0 modelo inicialmente proposto por Ferreira (2000), foi aprimorado,
resultando em um modelo tedrico descritivo em Ergonomia que orienta estudiosos do assunto

no processo de investigacdo do servigo de atendimento ao publico, ilustrado na Figura 4.
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Figura 4. Modelo teérico-descritivo em Servico de Atendimento ao Publico

Segundo esse modelo, o diagnostico em relacdo ao atendimento ao publico, implica
investigar trés logicas e suas articulacbes as quais sdo expressas como: (a) a logica dos
gestores — que identifica e analisa o conjunto de fatores (perfil, processos, organizacao e
recursos instrumentais) que caracterizam o -modo de ser habitualll da instituicdo, sem o qual é
impossivel compreender o que se passa has situacdes de atendimento e os efeitos sobre sua
eficacia e qualidade; (b) a l6gica dos atendentes — que identifica e analisa 0 conjunto de
fatores (perfil individual, competéncia profissional e estado de saude) que caracteriza o
—-modo de ser e agirll de cada atendente, orientando sua conduta nas situag0es de atendimento
para responder adequadamente tanto as necessidades dos usuarios quanto as tarefas prescritas
pela instituicdo; (c) a l6gica dos usuérios — que identifica e analisa o conjunto de fatores
(perfil socioecondmico, representacdo social e satisfacdo) que caracteriza o -modo de
utilizacdoll dos servigos pelos usuérios e que orienta seu comportamento nas situacdes de
atendimento ao publico.

Nessa proposta o diagnostico do servigo de atendimento ao publico busca identificar a
origem e a dindmica dos problemas existentes, isto €, compreender o trabalho para

transforma-lo, tal qual preconiza a Ergonomia (Guérin et al, 2001).
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Sob essa perspectiva busca-se apreender a situacdo de atendimento como um -todoll
sem que nenhum de seus participes seja considerado coadjuvante (Almeida, 2007). Tendo em
vista que a presente tese ndo objetivou tracar um diagndstico strito sensu do servico de
atendimento ao publico, e sim, propds investigar a QVT sob a Otica dos trabalhadores em
situacdo de atendimento presencial ao publico, o modelo tedrico-descritivo (Figura 4) foi
utilizado parcialmente; utilizamos o aporte tedrico desenvolvido no campo da Ergonomia da
Atividade aplicada ao Servico de Atendimento ao Publico como suporte tedrico para a
compreensdo das situacOes de atendimento ao publico sem, no entanto, fazer uso da aplicacéo
do modelo apresentado. Nossa intencdo constituiu na apropriacdo do -olharll da Ergonomia
aplicada ao servico de atendimento ao publico para ampliar a -visdoll das situacbes de
atendimento ao publico, possibilitando assim, um conhecimento mais aprofundado da QVT
sob a Otica dos atendentes publicos.

2.3.1. Modalidades de Atendimento ao Publico

O atendimento ao puablico pode ser agrupado segundo trés modalidades: o
teleatendimento, o atendimento via web e o atendimento presencial (Veras, 2006: Prado,
2006; Almeida, 2007). Dentre as principais diferencas nessas modalidades, ressaltam-se o
estilo de contato que € estabelecido entre os atendentes e 0 usuario, e a ado¢ao ou nao de
aparatos tecnolégicos.

O servico de teleatendimento consiste em fornecer informacdes ao cliente pelo uso
constante da voz, sustentando-se nas tecnologias da informacdo e comunicacdo. Regra geral,
esse atendimento é realizado em Call center, que é o nome que se da a uma estrutura
organizacional que compreende postos de trabalho para atendimento ao cliente (incluindo o
cidaddo-usuario) por meio da utilizacdo de um terminal de computador e um aparelho

telefénico (Vilela & Assuncéo, 2004).
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Os servicos de teleatendimento tém sido cada vez mais utilizados tanto nas
organizacOes do setor privado quanto do setor publico (Veras & Ferreira, 2006). O —cardapioll
de ofertas de servicos nessa modalidade de atendimento é bastante variado: pesquisa de
satisfacdo de clientes, televendas, cobrancas, promogdes, construcdo de bancos de dados,
fidelizacdo de clientes, telemarketing, entre outros. Constitui-se em uma importante atividade
econdmica, geradora de um grande nimero de empregos que possibilita incrementar o
comércio diversificado de produtos e servicos.

Em termos econémicos, o mercado de teleatendimento no Brasil apresentou um
faturamento de 3,75 bilhdes de reais em 2006 e um vertiginoso crescimento de 235% no
triénio  2005-2008, conforme indicadores divulgados pela Associacdo Brasileira de
Telesservicos (ABT). Integra um setor que cresce progressivamente ndo s6 no Brasil, pois
estudos apontam vertiginoso crescimento em outros paises (Vilela & Assuncédo, 2004; Hannif,
Burgess & Connel, 2008; Venco, 2009).

Caracterizado pela presenca de modernas tecnologias, Venco (2009) informa que o
Brasil é pioneiro em procedimentos tecnoldgicos para o uso de call center. Cabe salientar que
os efeitos no bem-estar dos trabalhadores do uso de tais tecnologias ainda sdo pouco
conhecidos, 0 que acarreta em exigir o desenvolvimento de novos conhecimentos a respeito
desse uso e das suas consequéncias para os trabalhadores, assinala a autora.

Em termos sociais, um fator relevante desse servi¢o no contexto brasileiro é destacado
por Freire (2002), ao pontuar que o crescimento dessa atividade tem importantes implicacbes
na construcdo da cidadania, uma vez que as centrais de teleatendimento, ao se expandirem
pelo pais, constituiram canais para denuncias e reclamacdes de servicos e produtos, denuncias
essas intrinsecamente relacionadas a vigéncia do Codigo de Defesa do Consumidor, instituido

no ano de 1990.
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Consoante com essa afirmacéo, Gongalves (2003) esclarece que tais elementos foram
propulsores na mudanca de conduta dos consumidores, ao ampliar a compreensao do cidadao
qguanto aos seus direitos, tanto em relagdo aos servigos recebidos como consumidor das
empresas privadas, quanto como usudarios das instituicGes publicas. Aspecto que corrobora
para um crescimento da exigéncia por melhor qualidade nos servigos ofertados pela esfera
publica (Freire, 2002; Veras & Ferreira, 2006). Essas constatacdes contribuiram para que o
teleatendimento constituisse em um importante objeto de investigacdo, estando no rol das
modalidades de atendimento ao publico amplamente pesquisadas.

Estudos empiricos sobre a relacdo salde-trabalno em centrais brasileiras de
teleatendimento, tendo a ergonomia e a psicodinamica como aportes teoricos, revelam que os
teleatendentes vivenciam um contexto de trabalho que corrobora para a prevaléncia de
vivéncia de sofrimento psiquico no trabalho (Vilela & Assunc¢do, 2004; Abrahdo & Torres,
2006; Mendes, Vieira & Morrone, 2009). Evidenciam que a atividade essencial do
teleatendente é a de controlar o humor do usuario através do manejo da informacdo, e
apontam caracteristicas do contexto de trabalho as quais, em sua maioria, S0 marcadas por
condicgdes precérias de trabalho, organizacdo do trabalho rigida e controladora e relagbes de
trabalho empobrecidas (Vilela & Assuncao, 2004; Veras & Ferreira, 2006; Mendes, Vieira &
Morrone, 2009).

A organizacdo do trabalho é colocada a nu em alguns desses estudos 0s quais apontam
para 0s possiveis efeitos que produzem sobre a salde e o bem-estar dos trabalhadores. Assim,
assinalam que os trabalhadores sdo submetidos a uma série de mecanismos perversos de
gestdo do trabalho: controle do tempo, do conteddo, do comportamento, do volume de
servicos realizados e dos resultados quantitativos (Vilela & Assuncdo, 2004, 2007; Abrahdo
& Torres, 2004; Venco, 2009). Elementos que conjugados a outros aspectos presentes no

contexto de trabalho tém sido apontados na literatura como geradores de riscos de
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adoecimento e danos a saude dos trabalhadores, associados a casos de adoecimento por
LER/DORT; a sincopes nervosas; a ocorréncia frequente de episddios de constrangimentos e
ao assédio moral.

Em estudo conduzido com telatendentes do governo federal, Veras e Ferreira (2006)
evidenciaram que aspectos criticos das condicdes de trabalho (ambiente fisico, equipamentos
e gestdo da informacdo) contribuem para o desgaste nas relacdes socioprofissionais
estabelecidas no contexto de trabalho por eles investigado.

Esses autores fazem uma distingdo importante quando o servigco de teleatendimento é
oferecido por 6rgdos governamentais. Segundo eles, apesar de algumas semelhancas com 0s
demais atendimentos do tipo call center, o teleatendimento governamental possui
caracteristicas bastante distintas e, no caso brasileiro, uma delas € a terceirizacdo desse tipo de
servico. Segundo os autores, essa terceirizacdo possibilitou a abertura de milhares de novos
postos de trabalho, mas sem considerar as possiveis implicagfes dessa ampliacdo para o bem-
estar e para a saude dos operadores.

Quanto as investigacdes que contemplam a tematica de QVT, Hannif, Burguess e
Connell (2008) identificaram em um call center Australiano que fatores organizacionais
influenciam a QVT, resultado semelhante aos estudos em contextos nacionais, e sugerem que
0 bem-estar dos trabalhadores pode ser melhorado com o fornecimento de suporte
organizacional e diminuicdo do nivel de monitoracdo e controle, que nessas centrais €
elevado. O estudo desses autores também indica que aspectos relacionados a salde e
seguranca dos trabalhadores e as relacdes entre colegas de trabalho sdo aspectos-chave para o
bem-estar dos teleatendentes.

O atendimento ao puablico via web, outra modalidade assinalada, consiste no
atendimento intermediado por um aparato tecnoldgico especifico, ou seja, a world wide web

(rede de alcance mundial) - internet, que vem ganhando cada vez mais destaque, por ser
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considerada pelas organizagcdes como uma nova possibilidade diferenciada de atendimento ao
consumidor (Gongalves, 2002). A utilizagdo da web como canal de informacbes e de
atendimento ao cidaddo, na perspectiva da esfera publica, constitui sem ddvidas um grande
avanco na prestacdo de servicos governamentais disponiveis pela rede.

Entre os aspectos positivos desse tipo de atendimento, ressaltam-se a reducdo de custos,
a seguranca, a praticidade e a rapidez, elementos também encontrados nos servigos de
teleatendimento. Na esfera publica, Gongalves (2002) acrescenta ainda a reducdo da
burocracia e a transparéncia das acfes publicas. No entanto, ha que se tecerem algumas
consideracdes sobre esse servico, dentre as quais se destaca o apartheid digital como uma
questdo preocupante. Sobre isso, Silveira (2001) pontua que o acesso a informacdo e aos
servicos publicos tem se transformado em mais uma fonte de exclusdo social. Tal conclusdo
baseia-se nas evidéncias de que determinadas acdes do governo diferenciam os brasileiros
entre 0s que tém acesso a Internet e 0s que ndo tém, sem que a correspondente possibilidade
de acesso esteja ao alcance de todos, independentemente do poder aquisitivo ou nivel de
instrucéo.

O atendimento presencial, denominado por alguns autores de atendimento tradicional,
face a face, atendimento de balcdo ou atendimento de linha de frente (Worts, Fox &
McDonough, 2007; Dias, Lima & Dias, 2007; Almeida, 2007) é aquele que envolve contato
direto entre o atendente e o publico usuario do servi¢o, sendo esse o traco distintivo dessa
modalidade, constituindo, em outras palavras, o servico de atendimento ao publico strito
sensu. Em relacéo a essa modalidade, Almeida (2007) esclarece que, embora 0s recursos para
atendimentos a distancia, hoje disponibilizados, sejam de um nivel de sofisticacdo e
comodidade atraentes, hd um conjunto de servicos, especialmente na esfera publica, que sO
podem ser tratados presencialmente, e, por isso mesmo, estudos conduzidos nessa modalidade

constituem-se de elevada importancia.
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Alguns estudos completam esse argumento. O atendimento presencial é preferido por
usuarios mesmo quando é disponibilizada alternativa tal como a de autoatendimento,
esclarece Menezes (2003). Segundo resultados de sua pesquisa, conduzida em um contexto
bancario, a interacdo homem e maquina de autoatendimento ndo € necessariamente
—-amigavelll e nem confiavel, aspectos que corroboram para a preferéncia de usuarios por
atendimento presencial. Seus resultados apontaram que gestores, atendentes e clientes se
posicionam favoraveis a permanéncia de atendentes para auxiliar clientes no servico de
autoatendimento.

Outros estudos conduzidos em diferentes cenarios corroboram a importancia de
investigacOes nessa modalidade. Em estudo com servidores publicos atuando como
atendentes de balcéo, Ferreira (2002) apontou o comportamento impaciente do usuario como
um dos fatores que exigem alto custo cognitivo dos atendentes. As condi¢des precarias de
trabalho foram assinaladas como as causas da ndo qualidade do servico, implicando desgaste
psiquico para os atendentes. Palacios, Duarte e Camara (2002) pesquisaram bancarios na
funcéo de atendimento ao publico e mostraram que condic¢des de trabalho ruins refletiam em
agressoes dos clientes, as quais representaram a principal fonte de dificuldade e sofrimento no
trabalho. Os autores apontam a desinformacao dos atendentes sobre os produtos do Banco, a
demora no atendimento, a queda do sistema e a fragmentacdo dos servicos como fatores
implicados na origem das agressoes.

Hostensky (2004) realizou um diagnéstico do servico de atendimento ao publico
prestado pela divisdo de assisténcia médica e social de um érgdo do governo federal. A autora
concluiu que o trabalho dos atendentes € marcado pelo predominio de vivéncias de mal-estar
no trabalho.

Em estudo, cujo objetivo foi avaliar as interfaces da QVT com a qualidade dos servigos

prestados por atendentes em postos de combustiveis, Souza e Medeiros (2007) evidenciaram
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que aspectos da QVT impactam negativamente na qualidade dos servicos. Aspectos
relacionados a remuneracdo e a participacdo dos frentistas nos processos organizacionais
corroboram para uma elevada rotatividade dos trabalhadores e prejudicam o padrdo da
qualidade nos servicos prestados.

Usando o modelo de Hackman e Oldham (1975) para investigar a QVT de atendentes,
Honorio e Marques (1999) compararam niveis de satisfacdo com o trabalho de atendentes
presenciais e teleatendentes. Segundo seus achados, os trabalhadores das areas de atendimento
presencial revelaram-se mais insatisfeitos com o trabalho do que os teleatendentes, e, dentre
0s aspectos de descontentamento, os atendentes destacam a pouca valorizacdo por parte da
organizacéo pelos seus esforgos e o relacionamento conflituoso com o usuario.

A despeito das modalidades apresentadas, as atividades de atendimento possuem uma
caracteristica especifica, que € o contato com o publico mediado ou ndo por aparato
tecnologico. No contexto brasileiro, o servico de atendimento ao publico apresenta-se como
um grande desafio institucional, requerendo urgentes transformacdes, uma vez que as queixas
e reclamacdes de usuarios e trabalhadores, concernentes a esse tipo de servi¢o sdo abundantes
e englobam tanto as organizacdes publicas quanto as organizacdes privadas (Veras & Ferreira,
2006; Almeida, 2007).

Detendo-se nas especificidades das organizagdes publicas e no atendimento presencial,
as queixas sdo diversificadas. Algumas situacdes foram assinaladas em topicos anteriores, e
por constituirem-se emblematicas, e, portanto, ilustrativas da problematica, sendo retomadas
neste paragrafo. Assim, as filas numerosas e/ou demoradas, as orienta¢cdes e/ou informacdes
pouco precisas, ser conduzido com a —impressao de ser jogadoll de um guiché a outro, ser
atendido por funcionarios mal-humorados em ambientes desconfortaveis, sentir-se impotente
diante da presuncdo dos —pequenos poderesll que se instalam nas reparticdes publicas, ndo ter

a quem recorrer a ndo ser mediante pagamentos ilicitos que proporcionem 0 acesso ou a
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agilizacdo de processos, entre outros aspectos, compdem um extenso —cardapioll, indigesto
por sinal, de uma verdadeira -via crucisll vivenciada por uma grande parte de cidaddos
brasileiros, ao procurar por 6rgdos publicos que dispdem de servicos de atendimento ao
publico.

Para além do cidaddo-usuario, o atendente, também, por sua vez, vivencia situacfes de
trabalho que, em linhas gerais, comprometem o0 seu bem-estar no trabalho, conforme
assinalado na literatura (Ferreira & Mendes, 2001; Veras & Ferreira, 2006; Almeida, 2007;
Ferreira, Guimardes e Almeida, 2010). Para citar algumas situacdes, podem-se salientar
aspectos relacionados as condicdes, a organizacao e as relagdes socioprofissionais de trabalho
gue marcam muitas vezes de forma nefasta o cotidiano de trabalho dos atendentes; situagdes
que contribuem para o mal-estar no trabalho e contém, aspectos —de invisibilidadell sobre uma
problematica bastante complexa e multifacetada; argumentos que instigam questionamentos
sobre as artimanhas de um discurso simplificador em relacdo ao servigo de atendimento ao
publico.

O Contexto de Producdo de Bens e Servicos (CPBS) e suas dimensfes (organizacgao,
condicbes e relacBes socioprofissionais de trabalho) acarretam implicacbes para o
atendimento; nesse sentido, os resultados de pesquisas sobre a tematica de atendimento ao
publico conduzidos sob a batuta da Ergonomia da Atividade embasam tal argumento. Prado
(2006), em um estudo longitudinal com atendentes publicos, em situacdo presencial, relatou
condicdes precérias de trabalho dos servidores para a atividade de atendimento. A pesquisa de
Hostensky (2004) com atendentes do Ministério da Educacdo sinalizou para a existéncia de
diversos fatores problematicos presentes no interior da situacdo de atendimento ao publico,
comprometendo a imagem do 6rgdo e a imagem dos trabalhadores e traduzindo-se em um
atendimento que ndo corresponde as expectativas dos usuarios. As condicdes fisico-

ambientais foram evidenciadas como pouco adequadas tanto para os atendentes quanto para
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0s usuarios. A autora identificou um desequilibrio das trés l6gicas do atendimento quais sejam
0 bem-estar do atendente, a satisfacdo do usuéario e a qualidade do servico.

Cordeiro (2005) abordou o atendimento presencial em uma institui¢cdo financeira cujos
principais resultados apontaram a pouca participacdo dos atendentes em treinamentos, a
sobrecarga do trabalho e a pressdo temporal como fatores criticos da atividade. Alves Jr.
(2005) investigou o atendimento presencial em uma instituicdo postal articulando com
avaliacdo de desempenho e representacOes dos atendentes a respeito desta. Concluiu que
existe pouca correspondéncia entre os fatores da avaliacdo de desempenho e o atendimento
realizado pelos atendentes, e assinalou, na atividade de atendimento, o predominio do custo
humano cognitivo.

Em relacdo ao teleatendimento, Veras e Ferreira (2006) revelaram que os aspectos
criticos do contexto de producdo e servicos interferem nas relagfes socioprofissionais de
trabalho as quais sdo marcadas por constantes conflitos interpessoais entre pares, chefias e
cidadaos-usuarios. No contexto por eles investigado, as relacdes socioprofissionais
contribuem para a predominancia de vivéncias de mal-estar.

Em conclusdo, tais estudos explicitam os conflitos e a pouca compatibilidade entre
preceitos institucionais, atendentes e usuarios, concernentes aos servi¢os de atendimento ao
publico em instituicbes pablicas, e, em virtude de algumas semelhancas, também podem ser
verificados em instituicdes privadas (Vilela & Assuncédo, 2004; Sznelwar, Abrahdo & Mascia,
2006).

Considerando que o atendimento ao publico no setor publico seja quase uma crénica
cotidiana de problemas e riscos para todos os atores envolvidos, paradoxalmente, nota-se, na
literatura, uma predominancia de considerar a atividade de atendimento ao publico como um
servico relativamente simples, uma atividade dotada de baixas exigéncias e que ndo requer

elevada qualificacdo por parte dos trabalhadores, o que justificaria também baixos
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investimentos em treinamento por parte dos —empregadoresll. Tais argumentos sdo baseados,
segundo paradigmas sustentados por principios simplificadores da realidade de servigos
(Sznelwar, Abrahdo & Mascia, 2006), que desconsideram a complexidade dessa atividade
mascarada muitas vezes pela parte prescrita a ela atribuida.

Situacbes de atendimento presencial, segundo Ferreira (2002), apresentam dois
elementos tipicos de custo humano para os atendentes, quais sejam: (a) exigéncias cognitivas
de tratamento das informacGes voltadas para diagnostico e tomada de decisdo e orientadas
pelo tipo de demanda formulada pelo usuério; e (b) exigéncia de autocontrole emocional no
relacionamento social com o publico em busca de um dialogo e tratamento pautado pela
clareza, objetividade e cortesia para com o usuario, o que, em funcdo de eventual nédo
reciprocidade, pode constituir-se fonte de tensdo e permanente desafio no ambiente de
trabalho.

Seguindo a mesma linha de raciocinio, Almeida (2007), em pesquisa com atendentes
presenciais de um 6rgédo federal, ressalta que os atendentes sdo intensamente solicitados em
termos fisicos, afetivos e cognitivos. Constatou que um elevado nivel de exigéncia, nessas
dimens0es, pode afetar o exercicio da cidadania.

No estudo de Veras e Ferreira (2006) com teleatendentes na esfera federal, a interacdo
com o cidaddo é o aspecto que acarreta maior custo cognitivo para os trabalhadores, que
apontaram a diversidade de publico somada a variedade da demanda como elementos que
exigem do atendente concentracdo e prontidao constantes durante o atendimento.

Abrahdo e Sznelwar (2008) e Venco (2009) mencionam as injuncGes paradoxais
presentes nas centrais de atendimento do tipo call center. As prescri¢cbes sdo abundantes e
subjazem a elas mensagens que exigem comportamentos que levam o trabalhador a reprimir
suas iniciativas, enquadrar sua linguagem, ndo apresentar qualquer expressdo de cansaco, nao

se irritar, ndo expressar descontentamento diante de uma situacdo de atendimento. E ainda

Luiza F. R. de Medeiros



EAAQVT no Servigo Publico Municipal 75

ocorrem num contexto de trabalho que exige muito ritmo, muita atencdo, muito uso da
memoria, muita imobilizacdo postural. Nesse sentido, os autores chamam a atencdo para a
natureza da atividade dessas centrais que impdem aos trabalhadores o uso de varias
habilidades, tais como rapidez de raciocinio e flexibilidade para seguir o prescrito e, ao
mesmo tempo, atender as exigéncias da tarefa.

Conforme ja elucidado, Ferreira (2000) esclarece que a simplicidade atribuida ao
servico de atendimento ao publico encontra-se apenas na aparéncia. E talvez nem isso.
Retomando o conceito proposto pelo autor, existe uma complexidade nesse tipo de servigo
que reside principalmente no fato de o atendimento consistir em uma atividade social
mediadora, envolvendo diferentes sujeitos: 0 gestor, o atendente e 0 usuario e, em
decorréncia, contemplando diferentes ldgicas.

Partindo de uma compreensao integradora e articulada da situacdo de atendimento,
Ferreira (2000) chama a atencdo para a instituicdo, como palco, onde se desenrola o
atendimento, e uma -supostall neutralidade institucional é questionada por ele. O autor elucida
que a instituicdo —ndo € neutra, ao contrario, 0s objetivos, 0S processos organizacionais e a
estrutura existentes sdo elementos essenciais e conformadores da situacdo de atendimentoll
(p.4). Nesse sentido, os elementos constitutivos do contexto institucional tém potencial para
facilitar e/ou dificultar a interacdo entre os sujeitos, protagonistas da situacdo de atendimento,
e imprimem uma dindmica singular ao cenario no qual se efetua o atendimento.

Adensa a complexidade dessa atividade a variedade de servigos ofertados sob o dominio
publico e a diversidade de publico, aspectos que se juntam a uma crescente exigéncia por
servicos, em maior quantidade e melhor qualidade, solicitados pelos cidadaos-usuérios, pois,
segundo Ferreira e Mendes (2003), a medida que se afirma o ambiente democratico, entram
em cena um numero maior de cidaddos conscientes de seus direitos e vigilantes quanto ao

papel e as obrigacGes do Estado. Portanto, o servi¢co de atendimento ao publico evoca um
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didlogo complexo e tenso, uma vez que se relaciona de forma intensa a um debate que remete
aos direitos democraticos e a cidadania per se. E, por fim, soma-se 0 pouco prestigio publico
que o servico de atendimento ao publico governamental detém (Chanlat, 2002). Esses sdo
desafios significativos no que concerne a qualidade de vida no trabalho dos atendentes que
trabalham neste contexto.

2.4. Atendimento ao Publico com Foco no Cidadao: desdobramentos da Reforma

Gerencial de 1995

As mudancas que ocorrem no mundo do trabalho produzem impactos nos aparelhos de
Estado, colocando na agenda das inovacGes novos desafios relativos ao papel dos 6rgaos
publicos, as finalidades, as estruturas e ao préprio funcionamento. Nessa perspectiva, 0 bem-
estar dos funcionarios, a satisfacdo dos usuarios do servico publico, a eficiéncia e eficacia dos
servicos de atendimento ao publico constituem desafios inerentes aos estudos de QVT de viés
preventivo.

Nos ultimos anos, a busca pela melhoria tanto na quantidade de oferta de servigcos
guanto na qualidade dos servigos publicos estd no centro dos debates contemporaneos
concernentes a uma gestdo publica que se pretende nova (Coutinho, 2000). As reformas dos
setores governamentais que ganharam vulto na década de 1980 tornaram-se um -quase
consensoll entre as nacfes desenvolvidas e em desenvolvimento. Integra essas reformas a
ideia de uma administracdo publica voltada para o cidadao, segundo um processo continuo de
—-modernizacdo capitalista da esfera publicall.

Nos paises em desenvolvimento, nos quais o Brasil € —preferencialmentell enquadrado,
as ideias sobre reformar a administracdo publica com premissas de radicalismo e promessas
de eficiéncia imediata sdo sempre atraentes, essencialmente devido as dificuldades que os
cidadaos enfrentam em tratar de seus interesses em 6rgdos governamentais. Privilegiamos a

discussdo a respeito da Reforma Gerencial da década de 1990 enfatizando alguns aspectos do
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Plano Diretor da Reforma do Aparelho do Estado, publicado em 1995. Optamos por esse
recorte, tendo em vista que esse documento apresenta uma concepgdo tedrica —concisall de
direcionamento da administracdo publica voltada para atendimento ao cidaddo. Vale a pena
lembrar que ndo constitui proposito do presente trabalho detalhar sobre as diversas reformas.

A Reforma do Estado, implementada na década de 1990, formalizada no Plano Diretor
da Reforma do Aparelho do Estado, traz consigo propostas de transformacdes estruturais, no
papel desempenhado pelo Estado e na sua relagdo com a sociedade. Essa reforma alicerca-se
em premissas neoliberais contemplando uma nova gest@o publica, cujas caracteristicas podem
ser assim sumarizadas: a reducdo ou um —acerto no tamanholl do Estado (Calgaro & Siqueira,
2008; Siqueira & Mendes, 2009); a adoc¢do de principios baseados no mercado (Coutinho,
2000) e énfase nos estilos de gestdo do setor privado (Fryer, Antony & Ogden, 2009); diviséo
de responsabilidades governamentais com os setores privados e ndo governamentais (Warner
& Hefetz, 2008; Bradbury & Waechter, 2009) e insercdo da cultura da orientacdo do servico
prestado com foco no cliente (cidadao) (Coutinho, 2000).

A redefinicdo de espacos e papéis do Estado implicou transformacdes no modo de
administrar as organizacfes publicas, e um dos pilares de sustentacdo dessas mudancas
referiu-se ao servidor publico, como elemento essencial para a implementacdo de qualquer
processo de transformacdo organizacional no setor pablico.

Fadul e Silva (2008) assinalam que a Reforma Gerencial intenciona a superacdo dos
entraves da administracdo publica baseada no modelo burocratico de inspiracdo weberiana,
modelo que se tornou o alvo das mais asperas criticas (Secchi, 2009), uma vez que foi
considerado por alguns autores inadequado para o contexto institucional contemporaneo, por
sua presumida ineficiéncia, morosidade, estilo autorreferencial e descolamento das

necessidades dos cidaddos (Coutinho, 2000). No cerne dessas premissas, esta o entendimento
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da ineficiéncia e ineficacia do governo em ofertar servi¢os de qualidade, seja ele municipal,
estadual ou federal.

Frente a esses aspectos, a administracdo publica gerencial foi apresentada como
alternativa ao modelo burocratico e ao que ele significava. Segundo Paula (2006), paira uma
crenca do progresso social atrelado as modernas ferramentas de gestdo, cuja finalidade
primeira visa tornar as empresas mais eficientes, competitivas e capazes de alcancar melhores
resultados em termos de produtividade e desempenho. Préticas que até entdo eram
predominantes no universo das organizagdes privadas e que foram —importadasll, muitas vezes
de modo acritico, pelo setor publico.

A administracdo publica voltada para o cidaddo, em um primeiro momento
compreendido como cliente, e, posteriormente, compreendido com a no¢do de cidad&o-
usuario, integra as premissas da nova gestdo publica, e, portanto, tem em suas origens a
influéncia de uma mentalidade do mercado (Coutinho, 2000), aspecto que se pode dizer que
ainda perdura.

Nesse sentido, o —-foco no cliente-cidad&oll foi protagonista de varias aces e programas
implantados e implementados pelo governo federal desde a década de 1990. Alguns deles sdo

destacados e apresentados na Figura 5.

Acdo Governamental Data Objetivo

Programa  Qualidade e 1991 Vinculado ao Programa Brasileiro de
participacao na Qualidade e Produtividade, visa aumentar a
Administracdo publica competitividade dos produtos e servigos

brasileiros no mercado interno e externo
Plano Diretor da Reforma 1995 Retomada da capacidade de governanga do
do Aparelho do Estado Estado, fundamentada na introducdo de
metodologias de modernizacdo da gestdo
publica, revisdo do sistema juridico legal e das
formas de propriedade do Estado

Projeto Cidadéo 1998 Aperfeicoar as relagdes entre os 6rgdos da
administracdo publica e os cidaddos, atuando
nas seguintes areas: desburocratizagéo; criacdo
de ouvidorias para recebimento de
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Programa da Qualidade no

Servigo Publico

Realiza a primeira pesquisa
nacional sobre a satisfacdo
do usuario do servico
publico

Decreto 3.507

Programa Nacional de
Gestéo Publica e
Desburocratizacdo
(GesPublica)

Decreto 6.932

1999

1999

2000

2005

2009

reclamacdes e sugestbes do cidaddo sobre a
qualidade e a eficacia dos servi¢os publicos;
implementacdo do sistema de atendimento ao
cidad&o.

Promocdo da qualidade do atendimento ao

cidadéo.

Avaliar a satisfacdo do usuario do servigo
publico.

Define os padroes de qualidade do
atendimento e institui o Sistema Nacional de
Avaliacdo da Satisfacdo do Usuario do Servico
Publico.

Contribuir para a melhoria da qualidade dos
servicos publicos prestados aos cidaddos e
para 0 aumento da competitividade do pais.

Simplificacdo do atendimento publico prestado
ao cidadao. Dispensa do reconhecimento de
firma em documentos e institui a —Carta de
Servicos ao Cidaddoll, que contém
informacdes sobre o0s tipos de servicos
prestados pelos 6rgdos, os requisitos para sua
obtencdo e o0s padrées de qualidade no
atendimento ao publico, como tempo de
espera. A Carta devera ser permanente e
amplamente divulgada ao publico.

Figura 5. Programas e acdes voltadas para melhorias no Atendimento ao Cidadao

79

O estudo de Prado (2006), conduzido no servigo de atendimento ao publico, no Distrito

Federal, traz evidéncias que contribuem para esclarecer as mudancas empreendidas em grande

parte dos programas da Figura 5. A autora destaca a padronizacdo do atendimento; a adocéo

de critérios de qualidade para o planejamento do atendimento e organizagdo do servigo

publico; ampliagdo do acesso aos servigos publicos; adogdo de medidas de desempenho para

avaliacdo continua dos servicos prestados; e conclui que as exigéncias impostas aos
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trabalhadores, em funcdo das mudancas organizacionais, ndo foram correspondidas em termos
de treinamentos e de condigdes de trabalho disponibilizadas.

Embora os defensores das reformas administrativas prometam eficiéncia, um corpo
crescente de pesquisas sugere que ainda ndo se sabe muito sobre as limitagcdes da adogédo de
praticas das empresas privadas no ambito publico (Battaglio & Ledvinka, 2009). Tais praticas
nem sempre estdo adequadas a realidade de funcionamento das organizacdes e nesse sentido
ndo atingem, necessariamente, os resultados esperados (Jackson Filho, 2004), em especial,
quando sdo praticas adotadas sem compreensdo mais ampla e profunda das caracteristicas e
especificidades das organizacdes publicas e do servico publico (Guimarées, 2009).

Alguns autores ressaltam que, no caso brasileiro, a adoc¢do de tais medidas, no inicio da
década de 2000, guiadas pela racionalidade econémica predominante, ndo visaram melhorar a
prestacao de servicos, mas, ao contrario, seu mébile principal era reduzir o papel do Estado na
esfera publica. Entre eles Marin Filho, Sausen e Allebrandt (2008) tecem consideragdes sobre
0s objetivos da gestdo publica e da gestdo privada. A primeira tem por objetivo maior,
contribuir para o bem-estar da sociedade, enquanto o foco da segunda esta centrado na
remuneracao do capital.

Pires e Macédo (2006) também contribuem para esse debate. Os autores, ao estudarem
aspectos referentes a cultura organizacional, assinalam distincdes concernentes a aspectos
culturais entre as organizagdes publicas e as demais. Desses aspectos salientam o0 apego as
regras e as rotinas, a supervalorizacao da hierarquia, a incidéncia do paternalismo nas relac6es
e a valorizacdo do poder. Esses elementos influenciam a definicdo dos processos internos
dessas organizacdes e repercutem na formacdo dos valores e das crencas organizacionais,
além da relacdo com as inovagOes organizacionais e com as mudangas institucionais.

Numa linha de pensamento semelhante, Sechhi (2009) assinala que uma reforma na

administragdo publica requer mudancas na organizagdo publica como um todo, promovidas
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progressivamente, uma vez que requerem mudancas de praticas de gestdo do trabalho e
mudanc¢as na cultura organizacional; argumentos que se distanciam de concepg¢des que
restringem o foco ao servidor publico.

Ainda sob uma perspectiva de avaliar as limitacfes das praticas gerenciais, Pereira
(2000) aponta em seus estudos que existem evidéncias de que o modelo de reforma
administrativa implementado sob a dtica neoliberal, nos paises por ele investigado, ndo se
mostrou capaz de resolver adequadamente o0s problemas da administracdo publica. Os estudos
de Kissler (2008), conduzidos em municipios alemédes, também caminham para essa direcao.

Segundo Kissler (2008), as reformas na administracdo publica municipal alema
contabilizaram um saldo positivo em relagcdo ao cidaddo. No entanto, esse —sucessoll teve um
custo elevado para aqueles que trabalham no servigo publico. Em decorréncia das mudancas
no contexto de trabalho, o autor enumera algumas consequéncias, tais como 0 intenso
cansago, a desmotivacéo dos trabalhadores e o abandono do trabalho.

Os apontamentos colocados por Kissler (2008) sdo interessantes porque corroboram
com a literatura que sinaliza que usuarios dos servicos publicos estdo cada vez mais exigentes
no que se refere a qualidade dos servigos recebidos. Muitos autores assinalam elementos que
configuram uma maior conscientizacdo de seus direitos, atentos ao desempenho geral da
instituicdo publica e impaciente com a —ineficiénciall do funcionamento dos servicos publicos
(Jackson Filho, 2004; Almeida 2007); elementos que, de certa forma, acarretam mudancas nas
organizacgOes estatais (Goncalves, 2002). Por outro lado, Almeida (2007) questiona em que
medida o foco dessas transformacdes propostas pelo Estado estaria direcionado ao interesse
publico? Essa é uma questdo que permanece em aberto.

Até aqui, expusemos o0 cenario que marca algumas das principais acdes do governo

federal em prol de melhorias no atendimento ao cidaddo e discutimos alguns apontamentos
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quanto as reformas gerenciais. A seguir, a indagacdo recai sobre como se constitui o
atendimento ao cidaddo na esfera municipal.

2.5. Servico de Atendimento ao Publico nas Unidades Municipais de Atendimento

ao Cidadao

O Municipio é a administracdo publica mais proxima do cidaddo, e ele espera, cada
vez mais, agoes efetivas dos governos municipais e, por conseguinte, dos servi¢cos municipais.
Em uma grande parte das cidades, a administracdo municipal é a organizacdo local mais
importante, uma vez que efetua fortes relacionamentos e transacdes com a populacéo e gera
um namero elevado de empregos.

Sobre essa questdo, dados do IBGE (2010) mostram que quanto mais habitantes tem um
municipio, menor a representatividade de pessoas na administragdo municipal no total da
populacéo local. Esse dado torna-se relevante se se levar em conta a diversidade de servicos
que foram descentralizados da Unido e dos Estados para 0s municipios, com a Constituicao de
1988, 0 que se supbe que acarreta um maior volume de trabalho e consequentemente
sobrecarga de trabalho para os servidores publicos.

A Constituicdo Cidadd, como é apelidada, estabeleceu em seu arcaboucgo juridico a
descentralizacdo vertical de uma variedade de servicos sociais e de infraestrutura prestados
pelos municipios a populacdo de forma direta ou através de cooperacdo com as outras esferas
de governo, o estadual e o federal. Nessa perspectiva, servicos relacionados a salde, a
educacdo, ao transporte e transito, ao saneamento basico, a moradia, a seguranca urbana, a
cultura, ao esporte e lazer passaram para a esfera de atuacdo e de responsabilidade do Poder
Publico Municipal — o lugar onde mora e vive o cidaddo. Um dado importante sobre esse
aspecto refere-se aos municipios de portes pequenos e médios, com menos de 20 mil
habitantes que correspondem a 72% do universo total dos municipios brasileiros. As

exigéncias pelo atendimento das demandas comunitarias sdo cobradas mais incessantemente,
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uma vez que os cidaddos estdo mais proximos dos governantes responsaveis pelas politicas
publicas locais (Marin Filho, Sausen & Allebrandt, 2008).

Conforme apresentado na secdo anterior, o governo federal implementa uma série de
medidas visando a qualidade do atendimento e tendo como foco o cidaddo (Prado, 2006).
Entre os programas, estdo aqueles de implantacdo das Unidades de Atendimento Integrado,
que tornou-se um modelo de referéncia, sendo promovido e financiado pelo governo federal
em parceria com o0s Estados. As unidades de atendimento integrado séo inspiradas segundo
Angelim (2003) nos modelos Single-Window Service Delivery (que designa a prestacdo de
servicos em um unico local), caracterizadas pela reunido de representacdes de 6rgdos publicos
das esferas federal, estadual e municipal, com a finalidade de articular de forma integrada em
um Unico espaco fisico a oferta diversificada de servigos publicos. Segundo a literatura, o
foco dessas unidades centra-se na prestacdo de diversos tipos de servicos, de forma eficiente,
segura, rapida e atenta as necessidades da comunidade (Nassuno, 2000; Brasil, 2002;
Angelim, 2003; Pessoa, 2007).

Os servicos ofertados sdo variados, tais como: carteira de ldentidade; Atestado de
antecedentes criminais; Carteira Profissional; Seguro-desemprego; Informacdes sobre
cadastramento eleitoral; Titulo de eleitor; Concessdo de aposentadorias e pensoes;
Parcelamento de débito com a Previdéncia Social; Emissdo de nota fiscal avulsa e
Preenchimento do DAE (Fazenda Estadual); Certiddo negativa do ISS e Alvara comercial
(Fazenda Municipal); Renovacdo da Carteira Nacional de Habilitacdo; Emissdo de 22 via da
Carteira Nacional de Habilitacdo; ReclamacGes sobre consumo de energia elétrica, entre
outros (Angelim, 2003).

Segundo Nassuno (2000), o modelo adotado nas Unidades de Atendimento Integrado,
ou Centrais de Atendimento Integrado conforme a autora denomina, cumpre basicamente trés

fungdes: melhorar o acesso aos servigos publicos; aumentar a comodidade na prestacdo de
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servicos; ultrapassar os limites de competéncias, jurisdicdes, ou niveis de governo, oferecendo
um servico integrado. Com esses objetivos, em geral sdo adotadas acdes como a ampliacdo do
horario de atendimento, ampliacdo do servico de teleatendimento e qualificacdo dos
servidores para o atendimento ao usudrio-cidaddo com padrées de qualidade segundo
avaliacdo dos usuarios (Pessoa, 2007).

No Brasil, a primeira experiéncia similar ao que se propde as unidades de atendimento
integrado foi registrada em Santa Catarina, em 1991, antes mesmo da formula¢do do Plano
Diretor, como uma solucdo para a gestdo da tributacdo de empresas e empresarios em
atividade naquele estado (Angelim, 2003). Contudo, a disseminacdo como -solucdo para a
prestacdo de servicos publicosll (Pessoa, 2007) ocorreu com a proposta do servico de
atendimento integrado, na Bahia em setembro de 1995. Denominado Servico de Atendimento
ao Cidaddo (SAC) teve seu embrido no Nucleo de Apoio as Pequenas e Médias Empresas e
nas feiras de informatica. Nessas feiras, reuniam-se orgaos da esfera municipal, estadual e
federal que realizavam atendimento em stands e ofereciam servicos como: emissao de
carteiras de identidade, extrato de multas de veiculo, entre outros. Inspirados nessas feiras, o
Governo do Estado da Bahia adotou tais servicos e criou a primeira unidade de atendimento
integrado (Goncalves, 2002).

A disseminacdo das Unidades de Atendimento Integrado para outros Estados ganhou
folego a partir de 1997, com a implantacdo nos Estados do Rio Grande do Norte, Minas
Gerais, Sdo Paulo e Para, ampliando posteriormente para os demais Estados e o Distrito
Federal. Essas unidades constituem experiéncias exitosas (Angelim, 2003; Pessoa, 2007), e
muitos municipios, especialmente 0s que compreendem as capitais, adotaram modelos
semelhantes para oferecer grande parte dos servicos publicos municipais, concentrando em

um unico espaco a reunido de diversos 6rgdos municipais.
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Salienta-se que estudos com embasamento tedrico-metodoldgico sobre as Unidades de
Atendimento Integrado s&o escassos no Brasil, e em nossa revisdo de literatura, ndo foram
encontradas referéncias sobre as unidades de atendimento ao publico que oferecem
exclusivamente 0s servicos municipais. Tendo em vista que as unidades de atendimento
voltadas para a oferta exclusiva de servigos municipais ndo séo contempladas nos programas
federais, cunhamos o termo Unidades Municipais de Atendimento ao Cidadao para
demarcar a diferenca entre essas unidades e as Unidades de Atendimento Integrado. Esses
apontamentos ratificam o carater vanguardista de nosso estudo, especialmente porque visa
investigar os atendentes publicos municipais, uma categoria marginalizada nos estudos
académicos.

A Figura 6, a seguir, apresenta as Unidades de Atendimento Integrado, nos diversos
Estados, com suas denominacdes, e as Unidades Municipais de Atendimento ao Cidadao

presentes nas capitais.

Unidades de Atendimento Integrado e Unidades Municipais

Estados/ Capitais de Atendimento ao Cidadao

Santa Catarina Projeto CIAC - Centro Integrado de Atendimento ao Cidadao
Floriandpolis Pro-cidadéo

Rio Grande do Sul Tudo Fécil

Porto Alegre Secretaria da Fazenda (balcé@o de atendimento)

Parana Ruas da cidadania

Curitiba Sede da Secretaria de Financas - divisédo de atendimento
Bahia Servicos de Atendimento ao Cidaddo/ SAC

Servigos executados via portal eletronico da prefeitura ou na
Secretaria da Fazenda
Rio Grande do Norte ~ Central do Cidadéo

Salvador

Natal Centro de Atendimento ao Publico

Paraiba Casa da Cidadania

Jodo Pessoa Secretaria da Fazenda

Para SACI - Servico de Atendimento ao Cidadéo Integrado
Belém Central Fiscal de Atendimento ao Contribuinte

Ceara Casa do Cidadao

Fortaleza Central Facil

Maranhao Viva Cidadao
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Sao Luiz
Amazonas
Manaus
Pernambuco
Recife
Alagoas
Maceio

Goias

Goiania

Mato Grosso do Sul
Campo Grande
Mato Grosso

Cuiabd
Rondodnia

Porto Velho

Sergipe
Aracaju

Rio de Janeiro
Rio de Janeiro capital
Minas Gerais
Belo Horizonte
Séo Paulo

Sao Paulo capital
Amapa
Macapa
Distrito Federal
Piaui

Teresina
Espirito Santo
Vitéria
Tocantins
Palmas

Acre

Rio Branco
Roraima

Boa Vista

86

Secretaria da Fazenda (balcédo de atendimento)
Pronto Atendimento ao Cidaddo / PAC
Manaus Facil

Expresso Cidadéo

Centro de Atendimento ao Contribuinte - CAC
Central de Atendimento ao Cidadao / JA

Central de Atendimento ao Cidadao

Vapt Vupt

Agéncia de Atendimento ao Publico

Central da Cidadania — Pratico

Central de Atendimento ao Cidadéo

Centro de Atendimento Integrado - Ganha Tempo
Servigo de Atendimento ao Cidaddo - SAC
Shopping do Cidadéo

Secretaria da Fazenda — Divisdo de Atendimento ao
Contribuinte

Central de Atendimento ao Contribuinte -CEAC
Secretaria de Financas

Rio Simples

Secretaria de Fazenda

PSIU

BH Resolve

Poupa tempo

Secretaria da Fazenda

Superfécil — Sistema Integrado de Atendimento ao Cidadao
Secretaria de financas

Na Hora

Espaco da Cidadania

Centrais de Atendimento ao Publico - CAP's
Central de Atendimento Integrado ao Cidaddo — Casa do
Cidadéao

Central de Atendimento ao Contribuinte

E pra ja — Servico rapido de atendimento ao cidad&o
Ponto de Atendimento da Secretaria de Finangas
Centrais de Servicos Publicos

Secretaria de Financas

Central de Servicos

Secretaria da Fazenda

Figura 6. Unidades de Atendimento Integrado e Unidades Municipais de Atendimento ao Cidad&o

Interessante ressaltar a alusdo a nomes que assinalam rapidez, agilidade, simplicidade e

resolucdo das demandas dos cidaddos, contrapondo-se, a morosidade frequentemente
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atribuida aos servicos publicos e que remetem aos aspectos burocraticos, marcadamente
combatidos pelos ideais da —nova gestdo publicall conforme argumentado no tépico anterior.
Nesse sentido, as unidades de atendimento ao publico buscam a prestacdo de um atendimento
eficaz, rapido, de qualidade e com baixo custo, aliado a simplificacdo do processo burocréatico
(Nassuno, 2000; Angelim, 2003; Pessoa, 2007) e veiculando a mensagem de um discurso
simplificador do servico de atendimento ao publico, premissas exploradas nos nomes dessas

unidades conforme ilustrado na figura a seguir.

E pra ja
Na Hora Resolve
. Servigo
Pratico
: Atendimento W Tudo Facil
Publico
Poupa Vapt Vupt
Tempo
Simples

Figura 7. Servico de Atendimento ao Publico

Pelo exposto, o servico de atendimento ao publico, isto é, ao cidaddo, € peca chave
para a administracdo publica em suas diversas esferas, constituindo em uma importante via de
comunicacdo entre o Estado e o cidaddo. Corrobora essa importancia a oferta de alguns
servicos essenciais que (por enquanto) s6 podem ser realizados sob essa via. No caso dos

governos municipais, diversos servicos ligados a prefeitura s6 podem ser realizados
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presencialmente e nas Unidades Municipais de Atendimento ao Cidaddo. Além disso, a oferta
de varios servicos publicos em um mesmo local facilita o cotidiano do cidad&o.

Estudos conduzidos sob a batuta de disciplinas ligadas as ciéncias do trabalho, como a
Ergonomia orientada, segundo uma nogdo que privilegia o bem-estar do trabalhador, isto é, a
QVT de viés preventivo, e tendo como contexto de investigacdo o servico de atendimento ao
publico em organizagdes municipais, constituem-se de relevante importancia, uma vez que
podem contribuir com subsidios empiricos para uma area cujos estudos ainda sao incipientes
(Prado, 2006; Veras & Ferreira, 2006), e que, no limite, fortalecem o efetivo exercicio da
cidadania.

Para a compreensdo da QVT, no contexto analisado, alguns conceitos devem ser
elucidados, tais como o Contexto de Producdo de Bens e Servigos, o Custo Humano do
Trabalho e as vivéncias de Bem-Estar e Mal-Estar no trabalho, dimensfes discutidas no

proximo capitulo.
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3. BEM-ESTAR E MAL-ESTAR NO TRABALHO: DELIMITACOES
PARA UM RECORTE ANALITICO

“Bem-estar é saber que estou sendo

atil e que tenho um trabalho no qual

me sinto feliz em poder trabalhar”.
Participante da pesquisa

“Mal-estar é o0 ndo reconhecimento
do nosso trabalho pela sociedade”.
Participante da pesquisa

3.1. Fundamentos em Ergonomia da Atividade para uma Abordagem Preventiva

de Qualidade de Vida no Trabalho — QVT

Alguns conceitos sdo essenciais para a compreensao da Ergonomia da Atividade, dentre
eles, destacam-se o Contexto de Produgdo de Bens e Servicos (CPBS), as Estratégias de
Mediagdo Individual e Coletiva (EMICs) e o Custo Humano do Trabalho (CHT) e,
recentemente, inseriu-se o conceito de Qualidade de Vida no Trabalho, uma vez que Ferreira
(2008a) desenvolveu o conceito de Ergonomia da Atividade Aplicada & Qualidade de Vida no
Trabalho - EAAQVT . Esses conceitos constituem o suporte tedrico desta tese e integram o
modelo teérico descritivo? (Figura 8) adotado, o qual sistematiza os fatores essenciais que
caracterizam nosso enfoque. Esclarecemos que tal esquematizacdo cumpre um carater mais

descritivo do que propriamente explicativo dos diversos conceitos por nos adotados.

2 Em ergonomia, Ferreira (2003) esclarece que os modelos tedricos podem ter quatro funcdes bésicas: reduzir,
descrever, explicar e simular. Nessa perspectiva 0 modelo caracteriza-se por um corpo de conhecimentos
datados, portanto provisorios, que serve de motor de inferéncia para a validagao cientifica de dados obtidos e tem
o papel heuristico para explicar o0 mecanismo e os fatores do individuo engajado no trabalho.
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CPBS
Contexto de
Servico de
Atendimento ao
Pablico

Figura 8. Niveis analiticos e fatores estruturadores da QVT de viés preventivo

A seguir, explicitamos cada uma das dimensdes analiticas que compde o modelo
teorico ilustrado contemplando inicialmente a abordagem da Ergonomia.

3.2. Ergonomia: uma Disciplina Amadurecida

A Ergonomia é um campo de conhecimento relativamente jovem (Abrahdo, 2000;
Ferreira, 2008a); e apesar disso, em mais de meio século de existéncia essa disciplina se
constitui em um campo cientifico amadurecido. O termo Ergonomia foi criado em 1857 por
W. Jastrzbowsky, articulando os radicais gregos ergon (trabalho) e nomos (normas, leis);
todavia, o vocabulo, que é um neologismo, foi adotado oficialmente somente no final da
década de 1940. Assim, como corpo teérico-metodologico, a Ergonomia € formalizada logo
apos a Il Guerra Mundial, em uma atuacdo conjunta em que profissionais de diversas
formacgdes remodelaram o cokpit dos avides de caca ingleses as atividades dos pilotos
(Ferreira & Mendes, 2003). O éxito dessa experiéncia de natureza interdisciplinar credenciou-

a para ser exportada para o0 mundo industrial pés-guerra (Ferreira, 2008b), sendo que 0 corpo
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tedrico-metodoldgico encontra-se em um estagio de estruturacdo e consolidacdo (Ferreira,
2003).

Os grupos de pesquisa em Ergonomia sdo, a partir de entdo, sucessivamente criados.
Primeiro, criou-se a época 0 Ergonomic Research Society, na Inglaterra, e, posteriormente, a
Human Factors Society e a International Ergonomics Association, ambos nos Estados
Unidos, e, em 1963, a Société d’Ergonomie de Langue Francaise — SELF, na Franca
(Abrahdo, 2000), da qual o Brasil € membro; e, em 1983, a Associacdo Brasileira de
Ergonomia - ABERGO (lida, 2005).

No contexto nacional, a edicdo da Norma Regulamentadora 17, em 1983, do Ministério
do Trabalho e Emprego, ou NR17, como é mais conhecida, insere na pauta organizacional
alguns pressupostos da Ergonomia. Tal documento preconiza que as organizacdes apresentem
acdes ergondmicas, fazendo uso da Analise Ergondmica das Condi¢6es de Trabalho, em todas
as atividades profissionais, em seus respectivos locais de trabalho, com o objetivo de garantir
a seguranca e a saude dos trabalhadores, bem como a produtividade das empresas. Para tanto,
contempla quatro frentes: 1) levantamento, transporte e descarga individual de materiais; 2)
mobiliario do posto de trabalho; 3) condicdes ambientais de trabalho; 4) organizacdo do
trabalho.

A presente tese adota a abordagem em ergonomia filiada as reflexdes tedricas franco-
belgas de ergonomia e sua producdo cientifica, cuja centralidade refere-se a avaliacdo das
situacGes de trabalho existentes, distinguindo-se de uma outra abordagem em ergonomia
centrada em produtos ou concepcdo, filiada a uma perspectiva anglo-saxénica, que tem tracos
peculiares e distintos, e ndo serdo objetos de andlise nesta tese.

Para as situacdes de trabalho em sua totalidade e dimens@es, a ergonomia utiliza uma
metodologia prépria de intervencdo — a Andlise Ergondmica do Trabalho (AET) - que tem

como -viga centralll a atividade, o fazer do trabalhador inserido em um contexto real,
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objetivando apreender o trabalho efetivamente realizado, isto é, conhecer como o homem se
comporta para executar o que lhe é imposto pela organizacao do trabalho (Abrahédo, 2000) e,
em consequéncia, contribuir com recomendacdes na perspectiva de promover a melhoria das
condigdes de trabalho e garantir a salde e bem-estar dos trabalhadores. A AET sera detalhada
em tdpico especifico.

A atividade em situacdo real de trabalho tem uma centralidade epistemoldgica e se
coloca hierarquicamente como bussola para analise ergonémica do contexto de trabalho, dai o
-batismoll de Ergonomia da Atividade, denominacao utilizada por Montmollin, em 1997, e
adotada por Ferreira e Mendes (2003) no estudo que realizaram com Auditores Fiscais da
Previdéncia Social. A Ergonomia da Atividade tem caracteristicas que, se ampliadas, podem
credencia-la para o enfrentamento da tematica de qualidade de vida no trabalho de viés
preventivo, uma vez que tem como orientacdo central compreender os indicadores criticos do
contexto de trabalho a fim de transforméa-los com base em uma solugdo de compromisso que
leve em consideracdo as necessidades e 0s objetivos dos trabalhadores, gestores e usuarios

(Ferreira & Mendes, 2003) conforme abordado a seguir.

3.3. Ergonomia da Atividade: uma Abordagem Credenciada para o Estudo da
QVT

A Ergonomia da Atividade surgiu na Franca e na Bélgica, na mesma época, e suas

raizes sdo marcadas por forte preocupacdo social de pesquisadores que habitavam o mundo

académico europeu do seculo XX (Ferreira, 2008a). A obra fundadora dessa perspectiva

intitula-se L'analyse du travail, publicada por André Ombredane e Jean-Marie Faverge no ano

de 1955, na qual os autores demonstram e argumentam sobre a relevancia do contato com 0s

trabalhadores em situacdo real de trabalho como requisito essencial da analise do trabalho.
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A Ergonomia da Atividade foi se construindo com base na constatagédo dos efeitos
deletérios produzidos pela administragdo cientifica do trabalho e seus modelos cléassicos de
producdo estruturados em principios taylor/fordistas. Esses modelos orientam-se por um
paradigma, vigente no inicio do século XX, de adaptar o0 homem ao trabalho, concebendo-o
como uma varidvel de ajuste e cuja maxima reside na concepcdo de um -operario médioll,
bem treinado e que trabalhe em um posto estavel (Wisner, 1987).

Em oposicdo a essa andlise, a Ergonomia da Atividade sustenta a inversdo desse
paradigma, ou seja, a necessidade de adaptar o trabalho a quem trabalha (Ferreira, 2008a),
integrando em suas analises a variabilidade (intra e inter) individual dos trabalhadores, nogéo
desconsiderada nos pressupostos de feicdo taylor/fordistas. Para a Ergonomia, o operario
médio, bem treinado, que trabalhe em um posto estavel, € um —-mitoll (Oliveira, 2006) muito
bem aceito por sinal, que, entretanto, ndo corresponde a realidade da variabilidade humana,
uma vez que pressupde a padronizacdo de performances sem considerar adequadamente as
capacidades (fisioldgicas e psicoldgicas) e limites de funcionamento do ser humano (Ferreira,
2008a).

A definicdo adotada é a formulada por Ferreira e Mendes (2003, p.35) para quem
Ergonomia da Atividade corresponde a

uma abordagem cientifica que investiga a relacdo entre os individuos e o contexto de
producdo de bens e servicos — CPBS analisa as contradi¢cOes presentes nesta inter-
relacdo, e, em consequéncia, as estratégias operatdrias individuais e coletivas de
mediacdo que sdo forjadas para responder a diversidade de exigéncias existentes nas
situac@es de trabalho e reduzir a dimenséo negativa do custo humano vivenciado pelos
trabalhadores.

A producdo teérica em Ergonomia da Atividade opera uma distin¢do importante entre
0s conceitos de atividade e tarefa. O conceito de tarefa expressa o trabalho prescrito que
estabelece, principalmente, o que e o como do trabalho a ser executado, dando visibilidade aos

-bragos invisiveisll da organizacdo do trabalho, cuja pretensdo é, em certa medida, fixar os

—trilhos da atividadell (Ferreira & Mendes, 2001). Assim, a tarefa, que representa um quadro
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formalizado pela organizacdo, ndo corresponde necessariamente a atividade; ou seja, 0
trabalho efetivo dos trabalhadores; trata-se, portanto, de uma imposicdo ao trabalhador e
constitui-se em um referencial indispensavel para que ele possa agir (Guérin et al., 2001).

A atividade consiste na utilizacdo do corpo e da inteligéncia para realizar as tarefas
(Abrahdo & Sznelwar, 2008) e comporta diferentes aspectos, como a busca de informacoes,
0s processos decisérios, a acdo sobre comandos, a adocdo de posturas diversas, a execucdo de
esforcos, os deslocamentos e as comunicagfes com outras pessoas. Ferreira e Mendes (2001)
salientam que, em ergonomia, a atividade constitui uma categoria teorica central, ndo tem
vocacao para a abstracdo, muito pelo contrario, ela aparece inseparavel, lato sensu, de um
corpo, de uma temporalidade e de um contexto sociotécnico.

Portanto, a Ergonomia da Atividade tem como vocacao orientar-se para a melhoria do
bem-estar dos trabalhadores, contribuindo com as ciéncias do trabalho. Segundo Abrahdo e
Sznelwar (2008) em seus estudos, a realidade das empresas, nesse inicio de século, tem
mostrado uma organizagdo pouco ou nada flexivel; flexiveis, asseveram os autores, Sdo 0S
trabalhadores.

Para bem trabalhar, os trabalhadores elaboram estratégias operatorias para responder as
exigéncias fisicas, cognitivas e afetivas inerentes as tarefas e as condi¢cdes de trabalho
disponibilizadas pela organizacdo. O ponto fundamental a ser observado refere-se a
descontinuidade existente entre a tarefa prescrita (trabalho prescrito) e a atividade (trabalho
real) dos trabalhadores que constitui uma dimensdo crucial a ser explorada, buscando-se
identificar e analisar principalmente o custo humano do trabalho, conceito detalhado em
topico especifico nas proximas paginas.

Ha& algumas caracteristicas da ergonomia que autorizam sua interlocugcdo com a
abordagem de QVT preventiva. Nesse sentido, destacam-se: (a) seu carater multidisciplinar e

aplicado que articula diversos saberes e profissionais para a producédo de conhecimento sobre
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um mesmo objeto; (b) o foco no bem-estar dos trabalhadores e na eficacia dos processos
produtivos; (c) a adaptacdo do contexto de trabalho a quem nele trabalha; (d) a transformacéo
dos ambientes de trabalho com foco no bem-estar dos trabalhadores, na prevengédo de agravos
a saude, compatibilizando esses aspectos com a eficiéncia e eficacia dos processos produtivos.

Além disso, Ferreira (2008a) assinala que o objeto de estudo, analise e intervencdo da
Ergonomia da Atividade é a interacdo entre os individuos em um determinado contexto de
trabalho, e essa é para o autor a caracteristica mais importante para uma abordagem de QVT
preventiva, posto que se apoia em uma concepc¢do ontologica do sentido do trabalho que
resgata o seu papel humanizador no &mbito das organizacdes.

A literatura aponta que tais caracteristicas habilitam a ergonomia da atividade como
uma area cientifica que dialoga com a tematica de QVT de viés preventivo, pois contém uma
nitida interface de interesses diante, principalmente, dos objetivos comuns e afinidades
teoricas (Ferreira, 2008b; Ferreira et al, 2009a; Ferreira, Alves & Tostes, 2009), perspectiva
que resultou no desenvolvimento de uma Ergonomia da Atividade Aplicada a QVT (Ferreira,
2008a).

Algumas dimensdes analiticas sdo centrais na Ergonomia da Atividade e sdo adotadas
para melhor compreender os elementos basicos que sdo constitutivos e constituidores do
mundo do trabalho. Destaca-se, dentre essas dimensdes, 0 Contexto de Producdo de Bens e

Servicos — CPBS, conceito abordado no préximo topico.

3.4. Contexto de Producéo de Bens e Servicos (CPBS)

No quadro tedrico-metodoldgico da Ergonomia da Atividade, o contexto de trabalho
assume especificidades que o caracterizam. Ele pode ser designado genericamente como um
Contexto de Producdo de Bens e Servigos — CPBS, espacialmente e formalmente circunscrito,

que disponibiliza pardmetros estruturadores da acdo humana. Esses pardmetros manifestam-
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se, sobretudo, sob a forma de tarefas prescritas, recursos materiais, instrumentais,
tecnoldgicos e organizacionais, disponibilizados aos trabalhadores que os utilizam para
exercer suas atividades.

Avancando no entendimento, Ferreira e Mendes (2003) assinalam que o CPBS é um
conceito que possibilita uma articulacdo interdependente entre dimensdes que, no escopo das
ciéncias do trabalho, aparecem isoladamente: Organizacdo do Trabalho, Condigdes de
Trabalho e RelagGes Socioprofissionais de Trabalho. Assim, essas trés modalidades de
dimensdes servem de tessitura ao CPBS.

A Organizacdo do Trabalho é constituida pelos elementos prescritos (formal ou
informal) que expressam as concepcdes e as praticas de gestdo de pessoas e do trabalho
presentes no lécus de producédo e que balizam seu funcionamento. A Condicao do Trabalho é
composta pelos elementos estruturais que expressam tais condicdes presentes no locus de
producdo e caracterizam sua infraestrutura, apoio institucional e praticas administrativas. Por
sua vez, as Relacbes Socioprofissionais no Trabalho sdo constituidas pelos elementos
interacionais que expressam as relacdes socioprofissionais presentes no locus de producéo e
que caracterizam sua dimensao social.

As dimensbes do CPBS em seu conjunto refletem a estrutura, os processos e a cultura
organizacional e tecem a complexidade do contexto de producdo em funcdo, sobretudo, da
variabilidade, da diversidade, da dindmica e da imprevisibilidade de seus elementos. Assim,
tais dimens@es ndo sdo lineares, ao contrario, sao dinamicas e permanentemente articuladas. A
nocdo de CPBS sintetiza uma parte do mundo objetivo do trabalho e representa a
compreensdo da interacdo sujeito-atividade-mundo, na qual cada individuo atua sobre o
ambiente transformando-o por meio do trabalho; e o ambiente, também por meio do trabalho,

—deixa (ou impde)ll marcas, as vezes, indeléveis nos individuos.
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Nesta pesquisa, aplica-se a nocdo tedrica do CPBS a situacdo de atendimento ao publico
estudado.

As trés dimensdes apresentadas podem ter importancia diferenciada no contexto de
producdo de servicos de atendimento e indicam a complexidade do I6cus organizacional,
sendo configuradoras das fontes de —Custo Humano do Trabalho — CHTIl (Ferreira & Mendes,
2003, Ferreira et al, 2009a), com base nas quais sdo construidas as Estratégias de Mediacgdo
Individual e Coletiva - EMICs, pelos trabalhadores.

A compreensdo da QVT de viés preventivo perpassa pela analise do CPBS em suas trés
dimensGes, sendo que o diagnostico dessas dimensdes possibilita compreender as situacfes
vivenciadas pelos trabalhadores e os elementos produtores de bem-estar e mal-estar no
trabalho. Portanto, para compreender a QVT de viés preventivo, faz-se necessario identificar,
segundo os atendentes, os elementos do CPBS portadores de criticidade. As situacdes
vivenciadas pelos trabalhadores nesse CPBS impactam no Custo Humano do Trabalho,
conforme conceituacdo apresentada a seguir.

3.5. Custo Humano do Trabalho (CHT)

A nocdo de Custo Humano do Trabalho (CHT), em termos de definicdo tedrica, é
relativamente recente. Esse conceito é apresentado nos anos 2000 com base em pesquisas
realizadas pelo Nucleo de Ergonomia, Cognicdo e Saude (EcoS) da Universidade de Brasilia
sendo desconhecida, at¢ o momento alguma investigacdo sobre CHT realizada na esfera
publica municipal.

O CHT expressa 0 que deve ser despendido pelos trabalhadores, individual e
coletivamente, nas esferas fisicas, afetivas e cognitivas. O dispéndio dos trabalhadores, nessas
trés esferas, decorre das contradi¢bes existentes no CPBS e podem se apresentar como
obstaculos no trabalho, levando a um custo humano negativo ou, como desafios de trabalho,

levando a um custo humano positivo. Essa nogéo revela-se um aporte conceitual pertinente,
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atil e de facil aplicabilidade no diagndéstico e na analise de indicadores criticos existentes nos
contextos de trabalho.

As exigéncias que integram o CHT sdo impostas pelas caracteristicas do ambiente de
trabalho e apresentam-se sob a seguinte forma (Ferreira & Mendes, 2003):

v Exigéncias fisicas: expressam o custo corporal em termos de dispéndio fisiolégico e
biomecénico sob a forma de posturas, gestos, deslocamentos e emprego de forca
fisica.

v Exigéncias cognitivas: expressam 0 custo cognitivo em termos de dispéndio
intelectual sob a forma de aprendizagem necessaria, de resolucdo de problemas e de
tomada de deciséo;

v Exigéncias afetivas: expressam o custo afetivo em termos de dispéndio emocional sob
a forma de reac0es afetivas, de sentimentos e de estados de humor.

As caracteristicas principais do CHT podem ser assim sintetizadas: (a) ele é imposto
externamente aos trabalhadores sob a forma de constrangimentos (contraintes) para suas
atividades; (b) ele é gerido por meio das estratégias de mediacdo individual e coletiva que,
visam, fundamentalmente, responder a discrepancia entre as tarefas prescritas pelos modelos
de gestdo e as situacOes reais de trabalho; e (c) ele esta na origem das vivéncias de bem-estar
e de mal-estar no trabalho, modalidades de representagdes mentais, que os trabalhadores
constroem sobre os efeitos do CHT (Ferreira, 2008a; Ferreira et al, 2009a).

O conhecimento das exigéncias que compdem o CHT apresenta-se como um elemento
fundamental para agdes que visem a melhoria da QVT. As situagfes vivenciadas pelos
atendentes impactam positivamente ou negativamente no CHT. H& um distanciamento entre o
que € prescrito (tarefa) e o que efetivamente é realizado (atividade), uma vez que o
trabalhador, ao se deparar com a realidade de trabalho, percebe a adicdo de uma série de
complexidades ndo previstas - os chamados eventos criticos (Antloga, 2009). Todavia, mesmo
diante de dificuldades inesperadas, é preciso realizar a tarefa proposta e, para tanto, formular
estratégias operatdrias para atender as exigéncias do Contexto de Producdo de Bens e

Servigos conforme apresentacao adiante.
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3.6. Estratégias de Mediacao Individual e Coletiva (EMICs)

Segundo Mendes e Ferreira (2004), as estratégias de mediacdo sdo -modos de pensar,
sentir e agirll, diante de um contexto especifico de producdo. Para os trabalhadores, responder
adequadamente pode significar manter e/ou transformar as solicitacdes que resultam das
variaveis presentes no contexto de producdo. A finalidade basica das estratégias de mediacao
dos trabalhadores é confrontar, superar e/ou transformar as adversidades do contexto de
trabalho, visando assegurar a integridade fisica, psicoldgica e social.

O papel das estratégias de mediacdo € propiciar uma margem de manobra para 0S
trabalhadores lidarem com as contradicbes presentes no contexto de trabalho, com a
finalidade de transformar as adversidades e, a0 mesmo tempo, assegurar as integridades fisica,
psicoldgica e social, buscando, consequentemente, a prevaléncia de vivéncias de bem-estar no
trabalho sobre as de mal-estar. Quanto mais eficientes e eficazes forem as EMICs dos
trabalhadores, para gerirem as exigéncias do contexto de trabalho, menor serd& o CHT,
configurando o predominio de representacGes e sentimentos de bem-estar individual e
coletivo; e quanto menos eficientes e eficazes forem as EMICs dos trabalhadores, para
gerirem as exigéncias do contexto de trabalho, maior sera o CHT, configurando o predominio
de representacdes e sentimentos de mal-estar individual e coletivo (Ferreira, 2006a).

As principais estratégias de mediacdo individual e coletiva dos trabalhadores sdo:
estratégias operatorias, estratégias defensivas, estratégias de compensacdo e estratégias de
mobilizacdo coletiva (Ferreira & Mendes, 2003).

As estratégias operatorias podem ser assim caracterizadas: a) reduzir o custo humano e
proporcionar o predominio de vivéncias de bem-estar; b) basear-se em experiéncias de
trabalho; c) evoluir de acordo com a autoavaliacdo (individual ou coletiva) e de acordo com as
imposicdes externas do contexto de producdo; d) viabilizar as atividades dos trabalhadores

com base em representacdes, podendo ser: savoir-faire, golpe de vista, saberes técitos,
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macetes, habilidades motoras e sensoriais (Ferreira & Mendes, 2003; Almeida, 2007). As
estratégias operatorias podem ser bem sucedidas ou fracassarem; conseqlientemente, o
trabalhador podera vivenciar o predominio de Bem-estar ou Mal-estar no Trabalho (Antloga,
2009).

A essa altura, é importante rever o conceito de Ergonomia da Atividade Aplicada a
QVT de viés preventivo, enfoque tedrico adotado neste estudo. Para tanto, é esclarecedor
retomar a definicdo de ergonomia da atividade para o servico de atendimento ao publico.
Segundo essa abordagem, o atendimento ao publico é definido como um servigco complexo
que coloca em cena diferentes interlocutores, e cuja interacdo social é mediada por
necessidades diversas, podendo ser facilitada ou dificultada em funcdo do Contexto de
Producéo de Bens e Servicos — CPBS, disponibilizadas pela organizagéo.

Conhecer cientificamente o que pensam o0s trabalhadores sobre os contextos
organizacionais nos quais se inserem ¢é fundamental para compreender o CHT e
consequentemente propor transformacfes que visem ao bem-estar dos trabalhadores. Essa
perspectiva coaduna com a abordagem de QVT de viés preventivo, cuja perspectiva é atenuar
ou remover as fontes que comprometem o bem-estar dos trabalhadores e, ainda,
dificultam/inviabilizam a eficiéncia e a eficacia dos processos produtivos. Para essa
perspectiva, 0s conceitos de bem-estar e mal-estar no trabalho sdo centrais para o
entendimento da QVT, sob a Gtica dos trabalhadores, aspecto abordado a seguir.

3.7. Bem-estar e Mal-estar no Trabalho: a Perspectiva da Ergonomia da

Atividade

Na literatura cientifica, em muitos estudos, os termos felicidade e bem-estar se
mesclam, e ndo raro, sdo usados como sindénimos. O bem-estar como sindnimo de felicidade é

uma tendéncia atual e fomenta um grande nimero de estudos; por sua vez, a definicdo de
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bem-estar em contextos laborais, isto €, bem-estar no trabalho constitui um campo novo de
estudo e em consolidacao de seu referencial tedrico.

Alguns autores apresentam suas concepc¢des para essa tematica. Segundo Paschoal e
Tamayo (2008), o bem-estar no trabalho pode ser conceituado como a prevaléncia de
emoc0es positivas no trabalho e a percepcdo do individuo de que, no seu trabalho, expressa e
desenvolve seus potenciais/habilidades e avanca no alcance de suas metas de vida. Os autores
esclarecem que —0 bem-estar no trabalho inclui tanto aspectos afetivos (emog¢6es e humores)
quanto cognitivos (percepc¢do de expressividade e realizagcdo) e engloba os pontos centrais da
abordagem hedonista e da abordagem eudaiménica. Além disso, essa definicdo permite que o
conceito seja aplicado em diferentes contextos de trabalho, organizacionais ou naoll (p.16).

Siqueira e Padovam (2008) fazem uma sintese dos conceitos de bem-estar e diferenciam
0 bem-estar subjetivo, o bem estar psicoldgico e o bem-estar no trabalho:

BES [bem-estar subjetivo] tradicionalmente se sustenta em avaliagcdes de satisfacdes

com a vida e, num balango entre afetos positivos e negativos que revelam felicidade, as

concepcdes teoricas de BEP [bem-estar psicologico] sdo fortemente construidas sobre
formulacgdes psicoldgicas acerca do desenvolvimento humano e dimensionadas em

capacidades para enfrentar os desafios da vida (...) Bem-estar no trabalho [BET] é

concebido como um conceito integrado por trés componentes: satisfagdo no trabalho,

envolvimento com o trabalho e comprometimento organizacional afetivo (p.205-206).

No campo da Ergonomia da Atividade ao qual este estudo se filia, as concepcdes de
bem-estar e mal-estar referem-se as representacdes mentais dos trabalhadores sobre o seu
estado fisico, psicoldgico e social relativos ao contexto de producdo no qual estdo inseridos
(Ferreira & Mendes, 2003). Nessa perspectiva conceitual, essas vivéncias possuem carater
dindmico resultante do confronto entre as exigéncias fisica, cognitiva e efetiva do ambiente de
trabalho com as estratégias de mediacdo individual e coletiva dos trabalhadores, conforme
argumentado. Metaforicamente, as representacGes de bem-estar e mal-estar caracterizam-se

por uma dindmica similar a de um péndulo que tende a oscilar no eixo do processo saude-

doenca, cujo movimento depende da eficiéncia e da eficacia das estratégias de mediagéo.
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A dindmica do péndulo mantém, portanto, estreita relacdo com as atividades dos
trabalhadores, no sentido de quanto mais eficientes e eficazes forem as estratégias de
mediacdo individual e coletiva adotadas pelos trabalhadores, menor sera o CHT, 0 que, em
decorréncia, cria condicbes para o predominio de vivéncias de bem-estar individual e
coletivo. O reverso se aplica igualmente, ou seja, quanto menos eficientes e eficazes forem as
estratégias de mediacdo individuais e coletivas dos trabalhadores, maior serd o CHT, o que
cria as condi¢bes para o predominio de vivéncias de mal-estar individual e coletivo. Essa
definicdo também é adotada por Hostensky (2004), Cordeiro (2005), Prado (2006), Almeida
(2007) e Lima (2008).

Ao salientar o foco no bem-estar do trabalhador, a eficacia dos processos produtivos, a
transformacdo dos ambientes de trabalho e a adaptacdo do contexto de trabalho a quem nele
produz estabelecem-se elementos constitutivos que podem ser apreendidos com base num
aporte teorico especifico, a Ergonomia da Atividade, valendo enfatizar, referencial adotado
nesta pesquisa.

3.8. Qualidade de Vida no Trabalho sob a Otica dos Trabalhadores

Por todo o exposto, 0 objetivo deste estudo é compreender a relacdo entre Custo
Humano do Trabalho (CHT), Estratégias de Mediacdo Individual e Coletiva (EMICs) e os
impactos na Qualidade de Vida no Trabalho (QVT) dos Atendentes das Agéncias de
Atendimento ao Padblico Municipal. A premissa de conhecer o trabalho para transforma-lo é
fio condutor de toda a investigacdo proposta e, com isto, ampliar o quadro de sugestfes de
melhorias focadas no bem-estar dos trabalhadores, segundo um aporte teérico de QVT de viés
preventivo.

Investigar a QVT, segundo a ética dos atendentes, em um contexto de atendimento
presencial ao publico, requer conhecer o CPBS no qual estdo inseridos, investigar as

exigéncias do Custo Humano do Trabalho e as Estratégias de Mediacao Individual e Coletiva
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desenvolvidas pelos atendentes, buscando o Bem-estar no trabalho. Hipotetiza-se que exista
uma relacéo entre QVT e Custo Humano do Trabalho.

Apresenta-se, a seguir, o delineamento metodolégico adotado para responder as
questBes propostas, bem como para alcancar os objetivos gerais e especificos tracados na

secdo introdutdria desta tese.
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4. ABORDAGEM METODOLOGICA

“Com essa pesquisa que vocé esta fazendo
agente para e pensa: — O que estamos
fazendo aqui?”

Participante da pesquisa

O delineamento de investigacdo adotado é de natureza Quantitativo-Qualitativo e filia-
se a abordagem teorico-metodoldgica da Ergonomia da Atividade aplicada a Qualidade de
Vida no Trabalho (EAAQVT) (Ferreira, 2008a). A conducdo da presente investigacdo
orientou-se por duas etapas de pesquisa interdependentes denominadas etapa 1, na qual se
procedeu as analises Macrodiagnéstico, e etapa 2, na qual se procedeu as analises
Microdiagndstico, esta Ultima representando a démarche classica da Analise Ergonémica do
Trabalho. A seguir, ap0s breve contextualizacdo do método escolhido, apresentamos em cada
etapa os procedimentos da coleta de dados, o perfil dos participantes, os instrumentos
utilizados e, por fim, descrevemos como os dados foram tratados.

4.1. Analise Ergonémica do Trabalho - AET: percurso Metodoldgico

A Ergonomia da Atividade de filiacdo franco-belga, conforme explicitado no capitulo
anterior, € um campo de conhecimento relativamente jovem, no qual a analise de situacdes de
trabalho constitui-se em um de seus eixos norteadores. A obra considerada precursora dessa
abordagem é intitulada -L’Analyse du Travail Facteur d’Economie Humaine et de
Productivitéll de André Ombredane e Jean-Marie Faverge (1955), na qual os autores
evidenciam a distincdo e a articulacdo estabelecidas entre o trabalho prescrito (tarefa) e o
trabalho real (atividade) e, em decorréncia, argumentam sobre a importancia do contato com
os trabalhadores em situacdes reais de trabalho. A -tensdoll proclamada entre o prescrito e o

real, em uma época em que os ideais tayloristas imperavam no mundo da producao, constitui-
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se uma das maiores contribuicdes desses pesquisadores a compreensdo da transformacéo do
trabalho e uma relevante fonte produtora de conhecimento em ergonomia.

Para compreender as situagdes de trabalho em sua totalidade e dimensdes, a ergonomia
utiliza uma metodologia propria de intervencdo — a Analise Ergonémica do Trabalho (AET),
cujo elemento central organizador e estruturante da situacdo de trabalho é a atividade de
trabalho (Guérin et al., 2001). A AET combina diferentes instrumentos e procedimentos de
pesquisa para o diagndstico de situacGes de trabalho e formula recomendacdes focadas em
aspectos que visem transformar as situacfes-problemas investigadas em uma perspectiva que
possa articular o bem-estar dos trabalhadores e a efetividade organizacional.

Alguns pressupostos condicionam o éxito da intervencdo ergondmica; dentre eles,
Ferreira (2003) destaca seis: (a) uma demanda ou situacdo-problema relacionada ao trabalho,
que, conforme abordado, nem sempre € clara, e em muitas situacdes pode ser construida com
os trabalhadores/usuarios/gestores, isto é, os protagonistas do contexto de trabalho. A
demanda é norteadora da trajetdria da pesquisa; (b) participacdo voluntaria e efetiva dos
atores envolvidos; (c) acesso a informacdo do contexto sociotécnico e de seus atores por meio
de diferentes instrumentos; (d) consideracdo da variabilidade intra e interindividual dos
participantes e do contexto de trabalho; (e) analise das situacdes reais de trabalho, a atividade;
e (f) a participacao dos trabalhadores de forma efetiva, voluntéria e abrangente, imprimindo
aos resultados o traco de uma obra coletiva.

O processo de investigacdo na AET evolui-se por um trajeto ndo linear em que as etapas
ndo sdo cristalizadas. Ao contrario, isto é, 0 processo de investigacdo contempla uma
flexibilidade instrumental e procedimental que marca o caminhar metodoldgico caracterizado
por allers et retours (Ferreira, 2003), proporcionando ao pesquisador a adequacao e ajustes (a
qualquer tempo e nas diferentes etapas) da escolha dos instrumentos e procedimentos de

investigacdo. Tal caracteristica € um poderoso diferencial deste método.
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O campo cientifico da QVT de viés preventivo guarda uma nitida interface de interesses
com o campo da Ergonomia da Atividade, diante, principalmente, das afinidades teoricas
conforme argumentado nos capitulos 1 e 3. Tais afinidades possibilitam a construcdo da
abordagem Ergonomia da Atividade Aplicada a Qualidade de Vida no Trabalho (EAAQVT).
No entanto, alguns autores apontam que a construcdo dessa abordagem traz implicacdes de
natureza metodoldgica (Ferreira, 2008a; Ferreira et al., 2009b; Feitosa, 2010), em especial, ao
que concerne a AET, pois, segundo Ferreira et al. (2009a), —as abordagens de QVT, de modo
geral, filiam-se a uma perspectiva analitica de natureza macroprocessual (foco no estudo da
organizacdo como um todo) enquanto a tradicdo de estudos e pesquisas em Ergonomia da
Atividade alinha-se a uma perspectiva de natureza microprocessual (foco em setores
especificos da organizacao nos quais se manifestam determinados problemas)ll (p.149).

Na literatura, observa-se que uma parcela significativa de pesquisas com bases
epistemoldgicas vinculadas a ergonomia utiliza em suas coletas de dados um conjunto de
técnicas e instrumentos predominantemente de cunho qualitativo, os quais caracterizam a
démarche metodoldgica e em larga medida, tradicional, da Ergonomia da Atividade. Em tais
pesquisas, observa-se de forma recorrente a utilizacdo da analise documental, as entrevistas
do tipo semiestruturadas, as observaces livres e sistematicas e a mensuragdo fisico-
ambiental.

Diante dessa constatacdo, buscamos alternativas que possibilitassem a investigacdo da
QVT de viés preventivo aliada a Ergonomia da Atividade, o que nos fez propor a combinacgéo
de procedimentos quantitativos e qualitativos. Com esse entendimento, incluimos o uso de
escalas psicométricas que, embora residuais nos estudos —classicosll em ergonomia, segundo
Mendes e Ferreira (2007), sdo instrumentos pertinentes para estudos em contextos laborais,
pois viabilizam dimensionar as representac6es de grandes grupos. No caso do presente estudo,

possibilitam uma -fotografia panoramicall dos indicadores de bem-estar e mal-estar no
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trabalho e as exigéncias do custo humano do trabalho dos atendentes. Tais dados, por sua vez,
sdo aprofundados e qualificados em uma etapa subsequente em um esfor¢o de explicitar as
dimens@es subjetivas para as quais a abordagem quantitativa se mostra lacunar, conforme
salientam Sznelwar, Abrahdo e Mascia (2006).

Os argumentos aqui apresentados sustentam as vantagens da AET e justificam a sua
escolha na condugdo da presente investigacdo, uma Vvez (Qque Seus Pressupostos
epistemoldgicos mostram pertinéncia e aderéncia a abordagem de QVT de viés preventivo,
pois compreender as representacdes de bem-estar e mal-estar no trabalho dos atendentes e agir
nas causas efetivas do mal-estar no trabalho constitui uma tarefa ao mesmo tempo
imprescindivel e complexa. A AET torna-se uma ocasido impar para repensar e transformar as
situacOes de trabalho dos atendentes municipais, ao possibilitar elementos para a compreensao
de suas estratégias operatorias.

A esquematizacdo do percurso metodologico adotado consta da Figura 9 que cumpre
uma funcéo de natureza descritiva dos procedimentos empregados. As explicacdes detalhadas

de cada instrumento utilizado sdo demonstradas ao longo deste capitulo
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Figura 9. Esquematizacdo do Percurso Metodoldgico Utilizado na Pesquisa

4.1.2. A Demanda

A Ergonomia da Atividade, como referencial tedrico, e a Analise Ergondmica do
Trabalho, na condicdo de estratégia metodoldgica, centram em demandas especificas e/ou
situagdes-problema socialmente estabelecidas que, em regra geral, apresentam-se como uma
queixa ou um problema formalizado seja pela organizagéo seja pelos trabalhadores. Assim, o
ponto de partida para a AET é uma demanda inicial, que cumpre o objetivo de delimitar o
objeto de estudo de analise. Com a demanda evidenciada, procura-se esclarecé-la com vistas a
propor formas de intervengéo. Para tanto, mergulha-se no aprofundamento de alguns aspectos
para uma melhor compreensdo do contexto no qual se desenvolve a atividade (Abrahdo &
Pinho, 2002).

Algumas consideracBes devem ser tecidas em relagdo a demanda e sua apresentacdo em
nossa investigagcdo conforme pode ser verificado na Figura 9. Wisner (1994) oferece

argumentos esclarecedores sobre a —condicéoll da demanda ao assinalar que a demanda inicial
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nem sempre representa a demanda real. A metéafora de um iceberg ilustra de forma satisfatoria
sua ponderacdo: a demanda inicial equivale a —ponta do icebergll, ou seja, a sua parte visivel,
e, portanto, sinaliza indicadores criticos presentes no contexto de trabalho sem, contudo,
revelar o que constitui a génese de tais indicadores, aspecto encoberto e representado pela
parte submersa do iceberg. A demanda inicial carrega importantes informaces e traz consigo
0 potencial de sinalizar uma situacdo-problema socialmente estabelecida no contexto
organizacional, o que corrobora para nortear 0s passos subsequentes da investigacdo que
caminha no sentido de nomear e revelar o ndo visivel.

No contexto investigado, a demanda nédo foi apresentada a priori, uma vez que nem o
orgédo investigado nem os trabalhadores formalizaram queixas a pesquisadora. Nesse sentido,
foi necessario desenvolver um caminho —especialll em busca das informacgdes necessarias para
que a demanda fosse posta. A literatura da area sinalizava para algumas situacdes criticas,
envolvendo o setor de atendimento assim como evidenciava lacunas por preencher, em
relacdo as pesquisas que englobam a tematica QVT sob a Gtica dos atendentes em contextos
municipais.

Tendo em vista que a demanda inicial constitui, na perspectiva da AET, ponto de
partida, decidiu-se por sua construcdo, cuja demarcacao € fornecida pelos dados gerados por
trés frentes principais, quais sejam: o levantamento das licencas de atestados médicos
apresentados a junta médica municipal; a analise documental; e a aplicacdo conjunta de dois
instrumentos psicométricos, o Inventario de Avaliacdo de Qualidade de Vida no Trabalho
(IA_QVT) e a Escala do Custo Humano do Trabalho (ECHT). Tal decisdo alia-se aos recentes
estudos em ergonomia da atividade que constroem a demanda inicial (Ferreira, 2003)
sustentada por levantamentos conduzidos pelo pesquisador (Almeida, 2007; Antloga, 2009;

Feitosa, 2010).
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4.2. Delimitacdo da Coleta de Dados: institui¢cdo e Participantes

A instituicdo na qual se realizou a pesquisa de campo foram as Agéncias de
Atendimento ao Publico do governo municipal, designadas nesta tese pela sigla AAPs. As
agéncias constituem Unidades Municipais de Atendimento ao Cidadao, as quais reinem em
um mesmo espaco 0s servicos referentes aos diversos 6rgdos que compdem a administracdo
do municipio investigado, que doravante serd denominado de municipio —All, em uma alusdo
ao termo abandono contemplado no titulo desta tese. Os participantes da pesquisa estdo
inseridos entre os protagonistas do contexto de trabalho de atendimento ao publico, isto é, sdo
o0s atendentes publicos municipais.

Conforme anteriormente explicitado, a coleta de dados realizou-se em duas etapas
distintas, porém interdependentes: etapa 1, denominada Macrodiagndstico englobando todas
as AAPs e a etapa 2, denominada Microdiagnostico, etapa em que realizou-se a Analise
Ergondmica do Trabalho - AET em uma Unica AAP. Conforme o desenho de investigacédo
proposto, os resultados identificados na etapa 1 subsidiaram e nortearam as investigacdes
empreendidas na etapa 2. Para uma compreensdo global dessas duas etapas, apresentam-se, na
Figura 10, os instrumentos utilizados em cada uma delas, relacionando-os com as AAPs

pesquisadas.

AAPs ETAPA 1 ETAPA?2
MACRODIAGNOSTICO MICRODIAGNOSTICO (AET)
Anélise Documental Observagoes Aplicacdo Entrevistas Observagdes Registros

3 Livres IA_QVTe Individuais Sistematicas Fotograficos e
38 ECHT Fisico-
2 é 3 [T : Fs Ambientais
£E8
oo
<L

D X X X

E X X X X X X

| X X X

X X X X

A X X X

R X X X

Figura 10. Instrumentos de coleta de dados e participagdo das AAPSs nas etapas de pesquisa (1 e 2)
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4.2.1. O Campo de Pesquisa: as Agéncias de Atendimento ao Publico

As Agéncias de Atendimento ao Publico (AAPs) sdo unidades descentralizadas que
integram a estrutura organizacional da Secretaria de Financas de um municipio-capital de um
importante Estado da regido central do pais. As AAPs tém por finalidade institucional
promover o atendimento e a orientacdo da populagcdo em todos os requerimentos e consultas
relativos aos servigos prestados pelo municipio. Antes da criacdo das AAPs os cidad&os
precisavam deslocar-se as diversas secretarias municipais para serem atendidos em suas
solicitagdes. Atualmente, 0s servicos municipais concentram-se em um Unico espacgo, ou seja,
nas AAPs que ofertam servicos publicos na modalidade de atendimento presencial.

O municipio —All conta com seis AAPs as quais se situam em regides diversificadas e,
excetuando uma agéncia, todas as demais se localizam distantes do centro da cidade,
contemplando assim diferentes bairros e proporcionando maior abrangéncia de acesso para 0s
cidaddos. As AAPs estdo instaladas, em sua maioria, —anexadasll a uma secretaria ou agéncia
da administracdo municipal e recebem o nome dos bairros que as acolhem. Assim, tem-se a
AAP denominada nesta pesquisa pela sigla -DII, situada dentro do Palécio do Governo
Municipal; a AAP denominada -Ell, localizada ao lado da Agéncia Municipal de Trénsito; a
AAP denominada -Ill, localizada ao lado da Secretaria de Fiscalizagdo Urbana; a AAP
denominada -XIl dentro da coordenadoria de tributos municipais; a AAP denominada -All,
proxima a pontos comerciais; e, por fim, a AAP denominada -RIl, dentro de um shopping
popular. As unidades A e R ndo estdo localizadas em 6érgdos administrativos municipais,
porém localizam-se em bairros estratégicos; a primeira, em uma regido que aglutina um
quantitativo elevado de pequenas empresas, e a segunda, em um bairro bastante afastado do

centro da cidade, que integra uma regido considerada de extrema pobreza.
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4.2.2. Participantes: os Atendentes Publicos Municipais

Participou da pesquisa a populacdo de atendentes das AAPs uma vez que este estudo
pretendeu-se em sua primeira etapa censitario. Na segunda etapa, participaram os atendentes
da AAP na qual foi realizada a AET. Em funcdo do delineamento metodoldgico tracado
contemplar duas etapas interdependentes, optamos por apresentar o perfil dos atendentes
segundo cada etapa de pesquisa.

4.2.3. Perfil dos Participantes da Etapa 1

A Tabela 1 apresenta 0 quantitativo total de atendentes por agéncia e o total de
participantes nesta etapa da pesquisa.

Tabela 1
Atendentes por Agéncia e Total de Participantes

PARTICIPANTES
Agéncia de Atendimento  Total de Atendentes por Total de Participantes por

ao Publico Agéncia Agéncia *
AAP N N
(%) (%)
D 35 18
(28,46) (19,35)
E 18 17
(14,6) (18,28)
| 22 14
(17,89) (15,05)
X 26 19
(21,13) (20,43)
A 17 14
(13,82) (15,05)
R 5 5
(4,07) (5,38)
Total 123 87
(100) (93,55)

* Nota. Nem todos os atendentes indicaram a agéncia na qual estdo lotados (NR=6; 6,45%).
O gquantitativo de participantes é de N total = 93

O quantitativo de atendentes por agéncia que consta da segunda coluna (Tabela 1) foi
informado pela Secretaria Municipal de Financas e refere-se ao total de servidores lotados nas
AAPs. Na presente investigacdo, tentou-se um estudo censitario e, por isso, todos os

atendentes foram convidados a participar do estudo. Do numero total de atendentes (N=123),
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alguns estavam de licenca-prémio, de férias, e outros, afastados para tratamento de salde
(N=28). Apenas duas agéncias tiveram atendentes (N=2) que optaram por nao participar da
pesquisa, dado que ilustra 0 quéo interessados estavam os atendentes em relacdo ao nosso
estudo, aspecto que atende a um pressuposto chave para o éxito da intervengdo ergonémica,
que é a participacdo efetiva dos trabalhadores.

A Tabela 2 apresenta o perfil dos participantes da etapa 1 da pesquisa.

Tabela 2
Distribui¢do dos Participantes quanto ao Género, Estado Civil e Escolaridade
VARIAVEL N %
Género
Feminino 65 69,89
Masculino 20 21,51
N&o responderam 8 8,60
Total 93 100
Estado civil
Casado 32 34,41
Solteiro 33 35,48
Separado/divorciado 12 12,90
Unido estavel 5 5,38
Viavo 3 3,23
N&o responderam 8 8,60
Total 93 100
Escolaridade
Ensino fundamental 2 2,15
Ensino médio 50 53,76
Superior incompleto 21 22,58
Superior completo 13 13,98
Pds-graduacéao 1 1,08
Né&o responderam 6 6,45
Total 93 100

Nota-se, pela Tabela 2, que, em relacdo ao género, o perfil dos atendentes é
predominantemente feminino (69,89%). No que concerne ao grau de escolaridade, a maioria

possui 0 ensino medio (53,76%), seguido do superior incompleto (22,58%) e superior
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completo (13,98%); o percentual de atendentes po6s-graduados é reduzido (1,08%) assim
como o percentual com ensino fundamental (2,15%). O estado civil dos atendentes apresenta
equilibrio entre casados (34,41%) e solteiros (35,48%). Um dado ndo contemplado na tabela
refere-se a idade dos atendentes, cuja média é de 39 anos (DP = 14; Moda=48).

A seguir, apresentam-se os dados profissiograficos dos participantes contemplando
situacdo funcional, tempo de servico na prefeitura, no servico de atendimento ao publico e nas

agéncias de atendimento. A Figura 11 apresenta a situacdo funcional dos atendentes.

50,5%
38,7%

10,8%

Comissionado Efetivo NR

Figura 11. Situacdo funcional dos atendentes (%)

Quanto a situacdo funcional, foi pesquisado o tipo de vinculo de trabalho estabelecido
entre os atendentes e a prefeitura, buscando identificar as seguintes variaveis: comissionados
(contrato de trabalho), efetivos (concursados), celetistas (carteira de trabalho) ou terceirizados
(empresa). O vinculo de trabalho dos atendentes com a prefeitura ocorre de duas formas
predominantes, por concurso publico (efetivos) ou por contrato de trabalho (comissionados).
Né&o foram identificados atendentes terceirizados (vinculo de trabalho com empresa
prestadora de servicos) ou celetistas (vinculo de trabalho regido pelo codigo de legislacéo
trabalhista). Nota-se que os atendentes participantes da pesquisa sd0 em sua maioria
comissionados (50,5%), sendo o ingresso desses atendentes no servico publico realizado

predominantemente por indicacdo, geralmente politica, e sem a adocéo de critérios de selecao
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profissional. O contrato de trabalho desses atendentes € realizado pela propria prefeitura. Os

atendentes efetivos representam 38,7% dos participantes, portanto configura um predominio,

mesmo que pouco acentuado quanto aos atendentes comissionados.

Os dados referentes ao tempo de servi¢o dos atendentes na prefeitura, ou seja, 0s anos

que possuem de casa, sdo apresentados na Figura 12.

Até 1 7,1%

+del,até 3 10,2%

+ de 3, até 10 26,5%
+ de 10, até 20 21,4%
+ de 20 20,4%
NR 14,2%

0 00501015 0,20,250,3

No que concerne ao tempo de servico dos
atendentes na prefeitura observa-se que 0s
resultados mostram distribuicdo heterogénea,
sendo que o quantitativo mais expressivo de
atendentes encontra-se na faixa entre os mais de
03 anos até 10 anos de servi¢o (26,5%). Com
percentuais também significativos e proximos
entre si estdo os atendentes com mais de 10 anos
até 20 anos de servico (21,4%) e os com mais de

20 anos (20,4%).

Figura 12. Tempo (anos) de servigo dos atendentes na prefeitura (%)

O tempo de experiéncia profissional no servico de atendimento ao publico é elevado,

conforme ilustra a Figura 13.
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Até 1 7,1%
+del, até 3 142%
+ de 3, até 10 38,7%
+ de 10, até 20 16,3%
+de20 91%
NR 14,2%

01 02 03 04 05

Figura 13. Tempo (anos) de Servico no Atendimento

Os dados evidenciados pelas Figuras

maioria,

possuem experiéncia consolidada de trabalho no setor publico e,

116
O tempo de servico apresentado pelos
participantes na funcdo de atendente ¢é

expressivo. A maioria tem mais de 3 anos na
funcdo de atendente (38,7%). Aqueles com
mais de 10 anos na funcdo somam 25,5%. Os
atendentes recém chegados no atendimento
somam 7,1% e aqueles com mais de 1 ano até 3
anos totalizam 14,2%. Tais dados sugerem uma
experiéncia consubstanciada na atividade de
atendimento da maioria dos

por parte

atendentes.
12 e 13 indicam que os atendentes, em sua

mais

especificamente, no servico de atendimento ao publico. Os dados a seguir apresentam o

tempo (em anos) no servico de atendimento na agéncia em que o participante esta lotado.

Até1l 11,3%

+del, até3 16,4%
+ de 3, até 10 44,3%
+de 10 até 20 12,3%
+ de 2Q1,0%
NR  14,4%
0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5

A maior parte dos atendentes (44,3%) tem de
trés a dez anos na AAP na qual esta lotado,
seguido daqueles com mais de um ano
(16,4%) e em quantidade menor tem-se 0s
participantes com até 1 ano (11,3%) e aqueles
com mais de 10 anos até 20 (12,3%) e com
(1,0%). Esses dados

sinalizam que um ndmero expressivo de

mais de 20 anos

atendentes possui experiéncia no servi¢o de
atendimento ao publico no interior da propria
AAP.

Figura 14. Tempo (anos) dos atendentes na AAP lotado (%)
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Por fim, os dados referentes aos dias de afastamento dos atendentes nos Gltimos seis
meses (ndo considerando férias, licencas prémio e licencas maternidade) tiveram média de 17
dias (DP=34; Moda=2).

Em forma de topicos, apresenta-se um quadro-sintese com as principais analises
referentes ao perfil socioprofissiografico dos atendentes participantes da etapa 1 desta
investigacao.

Quadro-sintese do Perfil Socioprofissiografico dos Participantes da Etapa 1

v O perfil dos participantes da pesquisa pode ser assim sumarizado: a maior parte é do
sexo feminino, a media de idade é de 39 anos, ha o predominio do ensino medio e um
significativo tempo (anos) de servico puablico (M=15; DP=11), na funcédo de atendente
(M=10; DP=7) e na propria AAP na qual o atendente encontra-se lotado (M=8;
DP=5). Os servidores comissionados sdo predominantes (50,54%) em relacdo aos
efetivos (38,71%). Os dados referentes ao predominio do ensino médio, a idade em
torno de quarenta anos e ao elevado tempo na funcao de atendimento também foram
identificados em outros estudos conduzidos com atendentes presenciais em
instituicbes publicas (Ferreira, 2002; Prado, 2006; Almeida, 2007). Em outras
modalidades de atendimento, tais como o teleatendimento, o perfil é diferenciado,
regra geral, composto por jovens (média de vinte anos) e com pouco tempo de casa,
uma vez que os estudos indicam menos de dois anos de trabalho nas organizacdes
(Vilela & Assuncdo, 2004; Mendes, Vieira & Morrone, 2009; Venco, 2009).

v' Quanto ao género, no servico de atendimento ao publico, em suas modalidades
presenciais ou ndo, a presenca majoritaria de pessoas do sexo feminino € relatada na
literatura (Ferreira, 2002; Abrahdo & Torres, 2004; Worts, Fox & McDonough, 2007,
Venco, 2009; Oliveira, 2009; Mendes, Vieira & Morrone, 2009). Venco (2009),

investigando os teleatendentes, assinala que a predominancia do sexo feminino nesse
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tipo de servigo atribui-se aos argumentos reducionistas da qualificagdo profissional
das mulheres aos atributos tacitos tais como a capacidade de ouvir, a delicadeza no
trato com os clientes, a paciéncia, entre outros, configurando o que Worts, Fox &
MacDonough (2007) chamam de -naturalizagcdo de proficiéncia das mulheresll na
realizacdo de trabalhos de atendimento ao publico ou de trabalhos de elevada
exigéncia emocional. Os apontamentos dos autores, contudo, escapam do recorte
adotado nesta tese, ndao tendo, aqui, suas analises desenvolvidas.

v' Os dados temporais fornecem pistas tanto sobre as relacdes socioprofissionais
estabelecidas no contexto investigado quanto sobre a experiéncia profissional dos
participantes. Um elevado tempo de casa corrobora para vinculos de amizade mais
duradouros (Tamayo, Lima & Silva, 2002). Constata-se que a maior parte dos
atendentes tem mais de trés anos de experiéncia na funcdo de atendimento,
configurando competéncias, que, segundo Ferreira (2002), transcende o nivel de
escolaridade formal. Portanto, trata-se de servidores em sua maioria experientes
quanto ao conhecimento das atividades que realizam e apresentam suficiente tempo de
casa para ressaltar os principais problemas e aspectos positivos do contexto de
trabalho. Tal afirmacdo sustenta-se em dados da literatura em ergonomia que assinala
um importante aspecto quanto a experiéncia profissional: quanto mais experientes sdo
os trabalhadores mais serdo portadores de competéncia profissional construida ao
longo da vida laboral (Abrahdo, 2000; Ferreira, 2002). Rose et al (2006) investigando
QVT e carreira profissional de gestores na Maléasia, assinalam que com o aumento dos
anos de trabalho no mesmo emprego os autores perceberam aumento no nivel de
satisfacdo em relacdo a QVT. Segundo os resultados dessa pesquisa, com 0 avango no
tempo de servigo, os trabalhadores buscam o equilibrio entre a vida profissional e

familiar, aspectos que mostraram implicagdes positivas na percepgédo da QVT.
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v' Em geral, nota-se que a rotatividade dos atendentes na funcdo é baixa e esse € um
dado relevante que expde particularidades do contexto investigado. A baixa
rotatividade na funcdo de atendimento presencial diferencia-se em relacdo aos estudos
com teleatendentes, os quais indicam que a rotatividade é assustadoramente expressiva
(Abrahdo & Torres, 2004). Conforme Vilela e Assuncdo (2004), em estudo conduzido
em uma central de atendimento, identificaram que, no periodo de dois anos, todo o
efetivo de teleatendentes foi substituido. Supomos que a baixa rotatividade constatada
na presente investigacao esteja associada ao apadrinhamento politico. Notamos que o
(bom) -apadrinhamento politicoll dos atendentes favorece a continuidade na funcao,
principalmente dos comissionados. A época da coleta de dados, o governo municipal
encontrava-se em seu segundo mandato, fato que contribui para a permanéncia dos
atendentes em seus cargos, mas que, por outro lado, os torna vulneraveis a deixar o
trabalho conforme a vontade politica vigente.

v" Ainda em relacdo ao vinculo de trabalho, salienta-se que a “leve” predominancia de
atendentes comissionados apresenta —fortes” implicacfes para o mal-estar no trabalho
conforme veremos no decorrer desta tese. Uma delas refere-se a remuneracéo, isto &,
enguanto o atendente comissionado percebe o valor de um salario minimo, o atendente
do quadro de servidores efetivos —fara jus a uma gratificacdo de funcdo de confianca
equivalente a 50% (cinguenta por cento) da remuneracdo do cargo de Atendente de
Agénciall (lei complementar n°183 de 19/12/2008, artigo 18 paragrafo 1°). Essa
gratificacdo praticamente dobra o valor recebido pelo atendente do quadro de
servidores efetivos embora as atividades desempenhadas por ambos sejam as mesmas.
A remuneracdo desigual somada a outros elementos diferenciadores sugere
metaforicamente a existéncia de —dois mundosll bem distintos, reproduzindo-se o

fendmeno socioldgico —casa-grande e senzalall, magistralmente descrito em uma obra
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classica de Gilberto Freire (1998), com o mesmo titulo, e também verificado em
outros estudos (Ferreira & Seidl, 2009; Ferreira et al, 2009a; Leite, Ferreira &
Mendes, 2009). Nas recentes pesquisas conduzidas na Australia e na Inglaterra,
Hannif, Burgess e Connell (2008) evidenciaram que o vinculo trabalhista
(comissionado-concursado) tem impactos sobre as expectativas dos trabalhadores nos
contextos de trabalho, aspecto que ilustra 0 quao problematico se torna compreender a
QVT dos trabalhadores de forma isolada do contexto de trabalho no qual estdo
inseridos.
Uma vez tracado e analisado o perfil dos participantes da primeira etapa, apresentamos
a seguir o detalhamento dos instrumentos e procedimentos utilizados nesta etapa do estudo.
4.3. Uma Primeira “Fotografia”: procedimentos e Instrumentos Adotados na
Etapa 1, Macrodiagndstico
Nesta secdo, detalnam-se os procedimentos adotados na etapa Macrodiagndstico, 0s
instrumentos utilizados na coleta de dados e as técnicas empregadas no tratamento dos dados.
4.3.1. Contatos Iniciais e Sensibiliza¢édo dos Participantes
Inicialmente foram estabelecidos contatos com o Secretario da Secretaria de Recursos
Humanos, com o objetivo de obter permissdo para a realizacdo do trabalho de pesquisa. A
opcao por iniciar por essa secretaria orientou-se por dois aspectos: o primeiro, em razdo do
cumprimento de uma —normall em vigor (informal por sinal) na qual pesquisas conduzidas
com os servidores municipais devem ser autorizadas, por escrito, pelo Secretario de Recursos
Humanos. Em principio, pensamos que essa horma tentasse preservar os participantes em
termos de verificar a conduta ética do pesquisador e alguns possiveis impactos aos
participantes. No entanto, percebemos que visava muito mais a um controle sobre o assunto
abordado do que um cuidado em relacdo aos procedimentos de coleta de dados. O segundo

aspecto refere-se ao fato de os atestados médicos dos servidores municipais serem
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gerenciados pela Junta Médica, 6rgdo que pertence ao quadro da Secretaria de Recursos
Humanos, documentos importantes que fariam parte da coleta de dados.

Foram realizadas visitas a referida secretaria no més de agosto de 2009, para
apresentacdo do projeto, solicitacdo de permisséo para efetuar a pesquisa e negociagdo dos
procedimentos do trabalho de campo. Conforme o cronograma apresentado ao Secretario, a
investigacdo iniciaria-se no departamento da Junta Médica Municipal, posteriormente na
Secretaria de Financas e, finalmente nas AAPs. Foi confeccionado um folder explicativo da
proposta de investigacdo (anexo 2) e entregue aos gestores da Secretaria de Recursos
Humanos, ao presidente da Junta Médica, ao chefe de gabinete da Secretaria de Financas e a
gestora do departamento de Recursos Humanos.

Segundo a ergonomia, o0 —contrato de pesquisall estabelecido entre o pesquisador e seus
interlocutores é fundamental para o éxito da intervencdo ergondmica (Ferreira, 2003).
Orientados por essa premissa, foi agendada uma reunido com cada gestor da AAP, na propria
agéncia, com o proposito de explicar o estudo e suas finalidades e estabelecer, de forma
compartilhada, um cronograma de visitas para a apresentacdo aos atendentes. Os gestores
informaram a pesquisadora a impossibilidade de realizar uma reunido com os atendentes, uma
vez que as agéncias ndo dispunham de um lugar adequado para esse fim, e também por néo
terem estrutura administrativa e de pessoal para dar continuidade aos atendimentos caso 0S
atendentes se retirassem dos guichés. Acordou-se, entdo, que 0Ss proprios gestores
comunicariam aos atendentes a realizacdo da pesquisa e, em visitas posteriores, a
pesquisadora entregaria um folder explicativo da pesquisa para cada atendente, procedendo a
explicacdo de forma individual.

Ressalta-se que esse procedimento de sensibilizacdo dos atendentes mostrou-se muito
importante, pois, em conversas informais os atendentes mencionaram que até aquela data nao

haviam participado de nenhuma pesquisa de cunho cientifico dessa ou de outra natureza.
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Assim, além das explicagbes da conducdo e proposito da pesquisa naquele momento,
ressaltou-se o sigilo ético da pesquisa, e frisou-se que ndo se tratava de uma avaliacdo
institucional de desempenho profissional, mas de uma busca cientifica pelo conhecimento
sobre o trabalho por eles realizado e aspectos relacionados ao mal-estar e bem-estar no
trabalho. Nesse sentido, o carater sigiloso dos dados ficou claro, e informou-se quanto a ndo
divulgacdo de seus nomes ou de registros de quaisquer naturezas que pudessem identifica-los.

Nessas visitas, tentou-se estabelecer uma aproximagdo com 0 campo e 0s protagonistas
da situacao de atendimento (inclusive com o cidaddo-usuario) e, com isso, adquirir uma visao
global do contexto de trabalho coletando dados tais como rotina de trabalho, formularios e
documentos utilizados, distribuicdo das tarefas, divisdo dos trabalhos e as atividades
desenvolvidas. Apos esses contatos iniciais, no periodo compreendido entre marco e abril de
2010, procedeu-se a aplicacdo dos instrumentos de natureza psicométrica, a saber, o
Inventario de Qualidade de Vida no Trabalho - IA_ QVT e a Escala do Custo Humano do
Trabalho — ECHT. Esses e os demais instrumentos utilizados nesta etapa da pesquisa estdo
detalhados a seqguir.

4.3.2. Instrumentos utilizados na Etapa Macrodiagndstico:

Analise Documental

Na andlise documental realizada nesta fase, buscou-se levantar 0s aspectos
institucionais referentes as praticas de gestdo de recursos humanos adotada pela prefeitura,
assim como conhecer a politica e as diretrizes para o atendimento ao publico, identificando,
particularmente: (a) a existéncia de praticas ou de uma politica de Qualidade de Vida no
Trabalho; (b) levantamentos gerais sobre os servidores publicos municipais, tais como
rotatividade, afastamentos por licencas médicas e acidentes ocupacionais; (C) 0S Servigcos
disponibilizados pelas agéncias de atendimento ao publico e (d) identificar as tarefas

prescritas para a fungéo de atendente.
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Assim, foram identificadas as seguintes fontes documentais: a) Estatuto do Servidor
Publico Municipal; b) Lei n°. 7.048, de 30 de dezembro de 1991; c) Lei n° 7.998 de 27 de
junho de 2000; d) Decreto n°. 3277, de 17 de agosto de 2009; e) Relatorio de afastamento por
licencas médicas de servidores municipais; f) Homepage da Prefeitura na Internet; g)
Formularios utilizados nos servicos ofertados pelas AAPs. Em cada uma das fontes
documentais, objetivou-se analisar topicos pertinentes ao estudo em questdo compondo um
conhecimento -tedricoll (Almeida, 2007) sobre o contexto investigado, além de fornecer
subsidios que consubstanciaram as observagdes livres, sistematicas, e as entrevistas
semiestruturadas.

O levantamento dos afastamentos por licenca médica foi realizado na junta médica com
0 proposito de ampliar a compreensdo de aspectos referentes a saude dos servidores
municipais, atendentes ou ndo. As licencas sao importantes indicadores ndo so da saude dos
trabalhadores, mas também das politicas de recursos humanos e das condi¢cbes em que o
trabalho é realizado. A busca por essas informacgdes pautou-se pela premissa de que um modo
de adoecer de um grupo de trabalhadores é engendrado pelo modo de viver dentro e fora da
organizacdo (Ferreira, 2002). Portanto, tais dados constituem pistas sobre como a area de
gestdo de pessoas da prefeitura direcionam (ou ndo) acbes para garantir o bem-estar dos
trabalhadores. Os dados desse levantamento se referem aos servidores em sua totalidade e
foram pesquisados nos relatérios de prontuarios meédicos da Junta Médica Municipal
contemplando o periodo de 2005-2008. Foi montada uma planilha para facilitar a coleta de
informacdes, que utilizou a Classificacdo Estatistica Internacional de Doencas e Problemas
Relacionados a Saude — CID 10. A coleta foi manual e teve a colabora¢do de uma estagiaria
da area de Psicologia. O tratamento descritivo desse levantamento foi feito em planilha excel.

Apresentaremos, a seguir, os dados referentes a esse levantamento.
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Em relagdo ao quantitativo de servidores municipais, de acordo com os dados
fornecidos pela Secretaria de Recursos Humanos (2009) é de 40.093, somando-se todas as
possibilidades de situacbes funcionais (aposentados, cedidos, requisitados, ativos,
terceirizados, contratados). Desse total, 38% sdo do sexo masculino e 62% sdo do sexo
feminino.

As préticas de gestdo de pessoas adotadas pela prefeitura —All restringem-se aquelas
classicas da area (tais como exames admissionais exigidos no momento da posse), indicando,
segundo Medeiros e Ferreira (2008), que a politica de gestdo de pessoas € do tipo —cartorialll
com auséncia de praticas orientadas para o bem-estar e satde do servidor. Evidentemente ndo
foram identificadas acdes de Qualidade de Vida no Trabalho, sendo essa tematica uma
preocupacao ausente da politica de gestdo de pessoas da prefeitura.

Globalmente, a junta médica do municipio executa um trabalho de identificacdo de
doencas e n3o trabalha na l6gica da prevencéo. A época da coleta de dados, identificamos que
a prefeitura ndo contava com um Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional —
PCMSO, que contempla além do exame médico periddico outros exames, tais como o de
retorno ao trabalho ou de mudanca de funcéo.

Os exames médicos realizados com os servidores publicos, independente da fungédo

que exercem, sdo ilustrados pela Figura 15.

Exames Médicos Realizados

Admissional | Sim

Retorno de Férias | Nao
Periodico [ Nao
Controle Preventivo | Nao

Demissional Sim

Figura 15. Exames Médicos realizados com os servidores municipais
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Observa-se que o0 Unico exame realizado pelo servidor ao ingressar na administracdo
publica do municipio —-All é o exame admissional seguido do demissional ao se desligar da
instituicdo. Segundo Rodrigues (2005), tanto a realizacdo de exames médicos periodicos
quanto as acdes em Qualidade de Vida no Trabalho nas organizagdes representam a
preocupacao dos dirigentes e gestores com a protecao e promocao da sadde dos trabalhadores.
Isso porque conhecer o seu estado de salde possibilita saber quais situacdes merecem maior
destaque e investimento de a¢Oes por parte dos gestores de uma organizacdo. Corroborando
esses apontamentos Ferreira & Mendes (2003) em estudo com auditores fiscais revelaram que
aqueles que ndo fazem exames médicos periodicos sdo mais propensos ao adoecimento do
que aqueles que o realizam.

O levantamento na junta médica referente a quantidade de dias de afastamentos dos

servidores reforca esse argumento (Figura 16).
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Figura 16. Dias de afastamento motivado por doenca por ano (2005-2008)

Nota-se que a quantidade de dias de afastamento dos servidores municipais apresenta-se
num crescente, aspecto que sinaliza para a necessidade de implantar programas que visem ao
bem-estar dos servidores e, ainda, imagina-se que em face da reducdo do nUmero de
trabalhadores para desempenhar as atividades, supde-se que ocorra a sobrecarga de trabalho

dos servidores, o que pode contribuir para consequéncias diversas para a saude desses
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servidores e para o funcionamento administrativo, técnico e operacional com reflexos na
qualidade dos servicos prestados a populagéo.

Coube, por fim, observar que, pelo carater flexivel da AET, a analise documental ndo se
restringiu a etapa Macrodiagndstico, permeando a coleta de dados em diversos momentos. Em
funcéo de novos dados, outros levantamentos foram efetuados para a continuidade do estudo.

Observacodes Livres

As observagdes livres foram realizadas por meio de visitas as AAPs em diferentes
horérios e dias de semana, e assim como a anélise documental, aconteceram durante todo o
trajeto metodoldgico. Os aspectos observados e considerados relevantes foram registrados
manualmente em cadernos destinados para esse fim. As observacdes livres constituiram uma
fonte privilegiada de coleta de dados, uma vez que foram realizadas em todas as AAPs, o que
possibilitou uma compreensdo ao mesmo tempo global e articulada do cotidiano de trabalho
dos atendentes.

Instrumentos Psicométricos

Conforme apresentado na Figura 10, utilizaram-se dois instrumentos psicométricos, o
IA_QVT e a ECHT. O detalhamento desses instrumentos, seus fatores, validade psicométrica,
forma de aplicacdo e parametros de correcdo estdo descritos no tépico a seguir, sendo que
optamos por apresenta-los separadamente.

A) Inventéario de Avaliacdo de Qualidade de Vida no Trabalho - IA_QVT

Segundo as literaturas internacional e nacional, a caréncia de instrumentos préprios para
mensurar a QVT é queixa recorrente entre os pesquisadores dessa tematica (Martel & Dupuis,
2006; David & Bruno-Faria, 2007; Lima, 2008) e, conforme Ferreira (2009b), os instrumentos
encontrados para medir QVT mostram problemas com relacdo a definicdo de QVT e a
coeréncia interna conceitual com os fatores identificados. N&o obstante essas consideracgdes,

regra geral, os instrumentos constituem versdes adaptadas de modelos tedricos classicos como
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0s propostos por Walton (1973) e Hackman & Oldham (1975). Portanto, tais instrumentos séo
construidos, segundo um aporte tedrico de QVT, cujos pressupostos diferenciam-se da QVT
de viés preventivo conforme abordado no capitulo 1.

Visando superar essas limitacfes, Ferreira (2009a) desenvolveu e validou o Inventério
de Avaliacdo de Qualidade de Vida no Trabalho, denominado nesta pesquisa pela sigla
-IA_QVTII, instrumento elaborado segundo os pressupostos conceituais de QVT de viés
preventivo e, por isso, pertinente para avaliar a QVT consoante a ética dos atendentes
municipais.

Descricdo do Instrumento 1A QVT

O -1A_QVTII é um instrumento de pesquisa autoaplicavel composto por duas partes que
se complementam, sendo uma de cunho quantitativo (escala de concordancia do tipo Likert) e
outra parte de cunho qualitativo (quatro questfes abertas). O instrumento foi construido, e a
parte quantitativa validada, fundamentando-se em pesquisas realizadas com dois mil
participantes (Ferreira, 2009a; Ferreira et al., 2009a). Todos o0s itens objetivos do questionario

agrupam-se em cinco fatores conforme ilustra a Figura 17.

Figura 17. Dimensfes da QVT de viés preventivo
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Foi utilizado o instrumento no formato de um caderno, impresso em preto e branco,
composto por quatro folhas (incluindo a escala do CHT), contendo 61 questdes objetivas,
quatro questdes abertas e ainda questdes de escopo sociodemografico (Anexo 3). Todos esses
elementos foram organizados de forma a tornar agradavel sua aparéncia e leitura. Optou-se
pela forma impressa do instrumento, tendo em vista os apontamentos de Ferreira et al.
(2009a) quanto a utilizacdo da versdo online do instrumento. Segundo eles, em pesquisa
realizada em um érgao estadual em que aplicaram o IA_QVT por meio da intranet, notou-se
que essa escolha —parece ter inibido uma maior adesdo de respondentes ao instrumentoll
(p.70), ponderagdo importante e que demanda investigacdo sobre as implicacdes dessa
estratégia na coleta de dados. Mas ndo € o caso nesta pesquisa.

A Figura 18 apresenta os cinco fatores, a descricdo de cada fator e as suas qualidades
psicométricas resultantes das analises fatoriais procedidas a época da validacdo do IA_ QVT

(grifos nossos).
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Fator 1:

Condicbes de Trabalho

Fator 2:

Organizacéo do trabalho

Fator 3:
Relacbes socioprofissionais do

trabalho

Expressa as condi¢des fisicas (local,
espaco, iluminagdo, temperatura),
materiais (insumos), instrumentais
(equipamentos, mobiliario, posto),
suporte (apoio  técnico) que
influenciam a atividade de trabalho e
colocam em risco a seguranga fisica.
Esse fator é constituido de 12 itens.

Expressa as variaveis de tempo
(prazo, pausa), controle
(fiscalizagdo, pressao, cobranga),
tracos das tarefas  (ritmo,
repeticao), sobrecarga e
prescricao (normas) que
influenciam a atividade de
trabalho. Esse fator é constituido
de 9 itens.

Expressa as interagbes sdcio-
profissionais em termos de relactes
com os pares (ajuda, harmonia,
confianga), com as chefias (liberdade,
dialogo, acesso, interesse,
cooperagdo, atribuicdo e conclusao
de tarefas), comunicacdo (liberdade
de expressdo) ambiente harmonioso
e conflitos que influenciam a atividade
de trabalho. Esse fator é constituido
de 16 itens.

Indicador de Qualidade
Psicométrica Alfa =0,90

Indicador de Qualidade
Psicométrica Alfa =0,73

Indicador de Qualidade
Psicométrica
Alfa=0,89

Fator 4:
Reconhecimento e

Crescimento profissional

Fator 5:
Elo Trabalho - Vida Social

Expressa variaveis relativas ao
reconhecimento no trabalho
(existencial, institucional, realizacdo
profissional, dedicacdo, resultado
alcancado) e ao crescimento
profissional (oportunidade,
incentivos, eqlidade, criatividade,

desenvolvimento), que influenciam a
atividade de trabalho. Esse fator é
constituido de 14 itens

Expressa as percepcdes sobre a
instituicdo, o trabalho (prazer,
bem-estar, zelo, tempo passado
no trabalho, sentimento de
utilidade, reconhecimento social)
e as analogias com a vida social
(casa, familia, amigos) que
influenciam a atividade de
trabalho. Esse fator é constituido
de 10 itens

Indicador de Qualidade
Psicométrica Alfa =0,91

Indicador de Qualidade
Psicométrica Alfa =0,80

Figura 18. Descricdo dos fatores do IA_QVT

Quanto a validade psicométrica, um ponto importante a ser comentado refere-se as

consisténcias internas de todos os fatores (alfa de Cronbach) que se situam entre 0,73 e 0,91

ultrapassando o minimo de 0,70 sugerido por Nunnally (1978). Emprega-se a escala

psicométrica do tipo Likert na qual os participantes avaliam cada item de acordo com uma

escala de concordancia com 11 pontos em que O equivale a Discordo Totalmente e 10

equivale a Concordo Totalmente. A Figura 19 ilustra um exemplo de um item do IA_QVT, a

escala de concordéncia e a cartografia psicométrica utilizada para a interpretacéo.
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Exemplo de Item: As oportunidades de crescimento profissional s&o iguais para todos
Escala de concordéncia:

Discordo Totalmente Concordo Totalmente

‘0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ‘

kb

Cartografia Psicométrica:

Figura 19. Exemplo de um item do inventario, opgdes de respostas na escala do tipo Likert e cartografia
psicométrica para a interpretacdo do IA_QVT

Para a interpretacdo dos resultados do IA_QVT, utilizou-se como parametro a
cartografia psicométrica proposta por Ferreira (2009a), dividida em trés dimensdes
autoexplicaveis, conforme ilustrado na Figura 19. Segundo essa cartografia, para analise de
cada item dos fatores do inventario tem-se a seguinte interpretagéo:

¢ Risco de Adoecimento — compreendido entre o intervalo O - 3,9; subdivide-se em Mal-
estar Intenso e Mal-estar Moderado. Entendido como um resultado negativo que
evidencia a predominancia de representacdes de mal-estar no trabalho. Representacfes
que devem ser transformadas no ambiente organizacional.

e Estado de Alerta — compreendido entre o intervalo 4 - 5,9; subdivide-se em Tendéncia
Negativa e Tendéncia Positiva e indica uma Zona de Transi¢cdo. Entendido como
resultado mediano. Indicador de situacdo-limite. Coexisténcia de mal-estar e bem-
estar no trabalho.
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e Promocédo de Saude — compreendida entre o intervalo 6 — 10; subdivide-se em Bem-
estar Moderado e Bem-estar Intenso. Entendida como um resultado positivo que
evidencia a predominancia de representacdo de bem-estar no trabalho.

Até aqui, expusemos a parte quantitativa do IA_QVT que também contempla uma parte
qualitativa, constituida por quatro questdes abertas, a saber: 1. -Na minha opinido, Qualidade
de Vida no Trabalho é...II; 2. -Quando penso no meu trabalho na AAP, 0 que me causa mais
bem-estar é...1I; 3. Quando penso no meu trabalho na AAP, o que me causa mais mal-estar
é...II; 4. -Comentarios e sugestdesll. Essas questdes permitem identificar as representacdes dos
respondentes quanto a QVT, ao bem-estar e ao mal-estar no trabalho e ainda colher
informacdes e sugestdes dos participantes.

O tratamento dos dados quantitativos e qualitativos serd abordado mais adiante em

topico especifico. A seguir, apresenta-se o detalhamento da escala do Custo Humano do

Trabalho - ECHT.

B) Escala do Custo Humano do Trabalho - ECHT

A ECHT integra o Inventario de Trabalho e Riscos de Adoecimento — ITRA (Mendes &
Ferreira, 2007) que contempla mais trés escalas assim denominadas: Escala de Avaliacdo das
Condicdes, Organizacdo e RelagGes Sociais de Trabalho — ECORT, Escala de Indicadores de
Prazer e Sofrimento no Trabalho — EIPST e Escala de Indicadores de Risco de Adoecimento —
EIRA. Considerando o recorte analitico por nos adotado de estudar o Custo Humano do
Trabalho dos atendentes, a escala ECHT foi a Unica utilizada.

Descricao do Instrumento ECHT

A escala ECHT foi validada por Ferreira e Mendes (2003) e posteriormente revista e
validada em um estudo proposto por Alves Jr (2005) que & época sugeriu ajustes pontuais que

foram incorporados ao instrumento, e é essa a versdo adotada no presente estudo.
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A ECHT ¢é Likert e, portanto, utiliza uma escala de cinco pontos, variando de um,
correspondendo a -nada exigidoll, até cinco, correspondendo a -totalmente exigidoll. Esses
pontos sdo representados como graus de —intensidade-exigénciall para os trés fatores que
compdem o CHT, ou seja, os custos fisico, cognitivo e afetivo. A ECHT apresenta
eigenvalues acima de dois, variancia total de 44,98%, KMO de 0,91 e 50% das correlagdes
acima de 0,30 (Mendes & Ferreira, 2007). Na Figura 20, apresentam-se os fatores, 0s itens

agrupados por fator e os respectivos alfas que atestam a qualidade psicométrica da ECHT.

Fator 1 Fator 2 Fator 3
Custo Cognitivo Custo Afetivo Custo Fisico

Desenvolver macetes Ter controle das emogdes Usar a forga fisica

Ter de resolver problemas Ter de lidar com ordens Usar os bracos de forma continua
contraditorias

Ser obrigado a lidar com Ter custo emocional Ficar em posigéo curvada

imprevistos

Fazer previsao de acontecimentos Ser obrigado a lidar com a Caminhar
agressividade dos outros

Usar a visdo de forma continua Disfarcar os sentimentos Ser obrigado a ficar em pé

Usar a memdria o tempo todo Ser obrigado a elogiar as pessoas  Ter de manusear objetos pesados

Ter custo intelectual Ser obrigado a ter bom humor Fazer esforco fisico

Fazer esforco mental Ser obrigado a cuidar da aparéncia Usar as pernas de forma continua
fisica

Ter concentracdo mental Ser bonzinho com os outros Usar as mdos de forma repetida

Subir e descer escadas Transgredir valores éticos

Ser submetido a constrangimentos
Ser obrigado a sorrir

Indicador de Qualidade Indicador de Qualidade Indicador de Qualidade
Psicométrica Psicométrica Psicométrica
Alfa=0,86 Alfa=0,84 Alfa=0,91

Figura 20. Itens dos fatores da ECHT e indicadores de qualidade psicométrica

A interpretacdo da ECHT é realizada em funcdo da média dos itens que compdem 0s
fatores. A classificacdo do resultado dessas médias baseia-se em trés niveis: baixo, moderado

e alto, conforme indicado na Figura 21.
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Resultado da Média
1 2,4 2,5 3,5 3,6 5
—> > —>

Baixo Moderado Alto

Figura 21. Interpretacdo da intensidade do CHT.
Fonte: Adaptado de Ferreira e Mendes (2003)

Com base nessa interpretacédo, classificou-se as respostas dos participantes da pesquisa
em baixa, moderada ou alta exigéncia a intensidade percebida do custo afetivo, cognitivo e
fisico.

Procedimentos para a coleta de dados psicométricos

Com a intencdo de se fazer um levantamento censitario, organizou-se a aplicacdo dos
instrumentos da seguinte forma:

= Os instrumentos foram agrupados em um caderno Unico de aplicagdo e foram
aplicados individualmente, seguindo orientacdo dos gestores da ndo retirada dos
atendentes dos seus guichés de atendimento; assim, utilizou-se a estratégia de realizar
varias visitas por AAP, nos turnos matutino e vespertino, privilegiando os horarios de
inicio de expediente, em torno de 7h, para os atendentes do periodo matutino. E, para
os atendentes do turno vespertino, a partir de 12h.

» T&o logo terminavam de responder, os proprios atendentes guardavam o caderno em
um envelope de papel pardo, o que impedia a identificacdo dos participantes,
resguardando com isso 0 seu anonimato;

A aplicacdo dos instrumentos no turno matutino era mais tranquila, pois 0 nimero de
usuarios na agéncia por volta das sete da manhd era pequeno. Os questionarios foram
respondidos, regra geral, em 20 minutos. O tratamento dos dados quantitativos e qualitativos
dos instrumentos é explicado a seguir.

4.3.3. Tratamento dos Dados da Etapa Macrodiagnostico: utilizacdo das

Ferramentas Software SPSS e Alceste

Software SPSS

Os dados obtidos com a aplicacdo dos questionarios foram submetidos as analises
estatisticas descritivas de cunho exploratorio e posteriormente aplicados a cartografia

proposta por Ferreira (2009a). Adotou-se para tanto o pacote estatistico do software SPSS

Luiza F. R. de Medeiros



EAAQVT no Servigo Pablico Municipal 134

(Statistical Package for Social Sciences), versdo 15.0, que constitui um dos principais
programas utilizados por pesquisadores de ciéncias sociais para analise de dados
quantitativos. Ele faz analises estatisticas de banco de dados de pesquisas e foi por meio desse
software que a pesquisadora analisou as respostas do IA_QVT e da ECHT. Foi montado um
banco de dados contendo todas as respostas dos participantes e, em seguida, foram realizadas:

e médias dos dados sociodemograficos;
e médias por fator de cada escala;
e médias por item de cada escala;

Para tanto, seguiram-se as recomendacfes de Hair Jr, Anderson, Tatham e Black
(2005), e foram realizados os procedimentos a fim de verificar a corre¢cdo do arquivo de
dados, a distribuicdo dos dados omissos, as distribuicdes das variaveis e localizados eventuais
outliers.

Em seguida, foram realizadas analises estatisticas ANOVA, Teste T Npar test (Kruskal-
Wallis Test). Optou-se pela ANOVA por se tratar de analises que respondem aos objetivos
propostos, uma vez que é uma técnica eficaz para saber se duas ou mais médias populacionais
sdo iguais. Ela determina se as diferencas entre as médias das amostras representam
diferencas nas médias da populacdo estudada ou, ao contrario, se as diferencas decorrem da
variabilidade implicita de cada amostra (Pereira, 2003). No entanto, por meio do Método de
Scheffe, observou-se que os resultados ndo se mostraram significantes estatisticamente dentro
do nivel adotado para a andlise (p<0,05). Foi realizada a correlacdo de Pearson com o
propdsito de identificar a natureza da relacdo entre os fatores das escalas psicométricas e seus
niveis de significancia.

Além do software SPSS, outro programa foi utilizado para tratamento dos dados: o
Alceste. Assim, para os dados gerados pelas questdes abertas do IA_QVT, foram analisados
por meio do software Analyse Lexicale par Contexte d'un Ensemble de Segments de Texte

(Analise Lexical Contextual de um Conjunto de Segmentos de Texto) representado pela sigla
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Alceste, versdo 4.7, de 01/12/2000, conjugado a Analise de Contetdo do tipo categorial
temaética de Bardin (1977).

Essa opcao metodoldgica justifica-se pelo fato de a analise temética apresentar-se eficaz
para aplicar-se a discursos diretos (significacdes manifestas) como é o caso dos dados da
presente investigacdo. Assim, tendo em vista que o corpus de analise mostrou-se
razoavelmente pequeno, optou-se por conjugar a andlise de conteudo e a utilizacdo do
programa Alceste como apoio para a analise, pois, segundo aponta a literatura, o Alceste é
uma potente ferramenta para o processamento de textos que compdem um corpus .

Analise de Contetido

Bardin prop6e uma forma de anélise de entrevistas denominada Analise de Conteldo -
AC. Segundo definicdo de Bardin (1977), a AC -€ um conjunto de técnicas de analise das
comunicagfes visando obter, por procedimentos sistematicos e objetivos de descricdo de
conteldo das mensagens, indicadores (quantitativos ou nao) que permitam a inferéncia de
conhecimentos relativos as condicGes de producdo/recepcao (variaveis inferidas) destas
mensagensll (1977, p.42). Com essa definicdo, a autora explicita a abrangéncia da anéalise de
conteldo ao mesmo tempo em que indica a forma de tratamento a ser adotada para a analise
da comunicacéo.

As técnicas a que a autora se refere sdo: (a) analise categorial, (b) analise de avaliacéo,
(c) andlise de enunciacgdo, (d) analise de expressao, (e) analise da relacdes e a (f) analise do
discurso. Dessas andlises, salienta-se que, nos estudos, na esfera do trabalho, a analise
categorial do tipo tematica é uma das mais utilizadas.

A descricdo (enumeracdo das caracteristicas do texto) € a primeira etapa necessaria;
segue-se, entdo, para a proxima etapa que é a inferéncia (deduzir de maneira ldgica) um

conhecimento sobre o emissor da mensagem e seu meio; por fim, a interpretacdo — a
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significagdo concedida as caracteristicas: inferéncia € um procedimento intermediario que
permite a passagem, explicita e controlada, da descri¢do para a interpretacéo.

Para Bardin (1977), a inferéncia é o principio —reveladorll que permite descobrir o que
esta na mensagem, para além da descricdo do contetdo. No entendimento dessa autora, inferir
consiste na _arte* do pesquisador juntar, estimar uma ordem, e dar definigdes. A inferéncia
constitui, portanto, uma questdo central e distinguivel da AC.

Importante salientar que a validade da AC deve ser julgada ndo contra uma leitura
verdadeira do texto, mas em termos de sua fundamentacdo nos materiais pesquisados, e a luz
dos objetivos de pesquisa (Bauer & Gaskell, 2002, p. 191).

Utilizacdo do Software Alceste

Criado na Franca, em 1979, por Max Reinert, o programa Alceste é um software
desenvolvido para o sistema operacional Windows, que se vale de calculos efetuados sobre
coocorréncias de palavras em segmentos de textos escritos. Com propositos semelhantes ao
do Alceste, outros programas de informatica, tais como Ti-Deux (MOTS) de P. Cibois, 0
SPAD-T de L. Lebart, o LEXICO de A. Salem e o Hyperbase de E. Brunet também efetuam
analises textuais. No entanto, o Alceste, apresenta uma particularidade que o diferencia dos
demais, isto €, além de efetuar a analise lexicografica do material textual, tarefa comum aos
outros programas, o Alceste através de uma analise hierarquica descendente, oferece
contextos textuais que sdo caracterizados pelo seu vocabulario, e também por segmentos de
texto que compartilham esse vocabulario. Por isso, tal programa se mostrou pertinente para as
analises das respostas dos participantes da parte qualitativa do IA_QVT.

Na versdo original do Alceste, Reinert (1988) assinala que, para compor 0 corpus
textual a ser analisado, devem-se observar certas condi¢cdes. Entre as quais ele destaca a
coeréncia interna no material avaliado, no sentido de referir-se a uma mesma tematica. Esse

material deve ser suficientemente grande, isto €, composto de no minimo 50.000 caracteres.
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No entanto, em relacdo ao quantitativo dos caracteres outros autores diferem desse
entendimento e argumentam que pesquisas recentes foram realizadas com caracteres
reduzidos e tiveram sucesso (Camargo, 2005), pois segundo Kronberger e Wagner (2002) e
Feitosa (2010) as versdes mais atuais do Alceste tratam o corpus a partir de 10.000 caracteres.
Na presente tese o corpus foi constituido de 24.605 caracteres e as anélises foram realizadas
COM SuCesso.

Para a utilizacdo do Alceste, 0 corpus teve que ser devidamente formatado para que o
programa reconhecesse as respostas dos atendentes, para tanto, as UCIs foram separadas por
linha de comando que informa o numero de identificagcdo do atendente e algumas variaveis
que sdo importantes para o delineamento da pesquisa. As variaveis adotadas foram: idade,
sexo, estado civil, escolaridade, agéncia de atendimento, tempo de servi¢o e vinculo com a
instituicao.

Em seguida as respostas dos participantes sdo alocadas como se fizessem parte de um
Unico texto produzido por cada um deles diferenciando-se de acordo com as variaveis que

caracterizam cada participante conforme exemplificado na Figura 22.

**xx *5uj31 *id2 *s2 *ec2 *esc3 *ag2 *tsal *v2
Trabalhar em um ambiente com boas instalagdes, bons mobiliarios, equipamentos que nos ajudem a
produzir melhor, ter reconhecimento profissional, ter um bom salério

Figura 22. Exemplo de uma linha de comando

Uma sintese em cinco principais etapas da analise-padrdo efetuada pelo Alceste é

apresentada na Figura 23.
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Figura 23. Sintese das Etapas do Alceste

O programa Alceste, por meio de dados textuais, busca as principais informacoes
contidas no corpus textual. As verbalizagdes correspondem a uma Unidade de Contexto
Inicial (UCI). O conjunto de UCIs forma um arquivo que € dividido e classificado em
Unidade de Contexto Elementar, entdo agrupadas em classes tematicas em funcdo da
recorréncia de palavras. O Alceste ao final da analise divide o corpus em classes tematicas,
determinadas em funcdo da distribuicdo do vocabulario textual e representadas por UCEs,
cabendo ao pesquisador interpreta-las e nomea-las.

4.4 O movimento de “Zoom in”: etapa 2, Microdiagndstico

Conforme salientado anteriormente, o ponto de partida para a AET é uma demanda
inicial, cujo objetivo € delimitar o objeto de estudo de anélise, que em regra geral, apresenta-
se como uma queixa ou um problema formalizado. Com a demanda evidenciada procura-se
esclarecé-la, com vistas a propor formas de intervencdo. Na presente tese, os indicadores
criticos foram conhecidos com base nos dados fornecidos pela primeira etapa da investigacdo

e, por meio da AET, buscou-se conhecer em profundidade a realidade dos atendentes em uma
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AAP. Para tanto, trabalhou-se nessa pesquisa, com todos os instrumentos —classicosll da AET,
0s quais serdo detalhados ap0s a apresentacdo dos critérios que nortearam a escolha da AAP
investigada.

4.4.1. AAP investigada na AET: a AAP “E”

Os dados da etapa 1 revelaram que as AAPs encontravam-se em situacdo de criticidade
muito semelhantes, dado que de certa forma -homogeneizavall os indicadores criticos
evidenciados pelos atendentes nas seis AAPs. Portanto, outros dois critérios nortearam a
escolha de uma AAP para a realizacdo da AET. Optou-se pela AAP -Ell tendo em vista o
numero elevado de atendentes lotados nessa agéncia que responderam aos questionarios
(quase 100%) e o interesse dos atendentes, a época da aplicacdo do IA_QVT, em participar de
uma investigacdo mais profunda, respaldados pela gestora que comprometeu-se a fornecer a
pesquisadora acesso as informacdes referentes ao servico de atendimento ao publico daquela
agéncia bem como a aplicacdo do mix de instrumentos que compdem a AET.

4.4.2. A Selecéo dos Participantes da Etapa 2

De acordo com Bauer e Gaskel (2006), as investigacdes qualitativas nao se orientam por
padrdes rigidos para selecdo dos participantes e, segundo eles, caso haja uma fase de pesquisa
anterior, a segunda podera enfocar categorias especificas de entrevistados que mostraram ser
particularmente interessantes. Assim, observou-se a producdo do discurso das questdes
qualitativas da primeira etapa, as quais nortearam o critério de escolha dos atendentes
participantes da segunda etapa, contemplando as seguintes varidveis: concursados e

comissionados, ambos 0s sexos e com tempo de servi¢co no atendimento acima de um ano.
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4.4.3 Perfil dos Atendentes Participantes da Etapa Microdiagnostico

As caracteristicas sociodemograficas dos participantes desta etapa estdo descritas na

Tabela 3.
Tabela 3
Perfil Sociodemografico dos Participantes da Etapa 2
Tempo de Servigo
Participantes | Idade | Sexo | Estado Civil Vinculo Escolaridade no Atendimento
(anos)
Socorro 19 F solteira comissionado Ensino Médio 2
Esperanca 25 F amasiada comissionado Superior Incompleto 5
Tristéo 42 M casado concursado Ensino Médio 12
Perseverante 44 M casado concursado Ensino Médio 14
Auxiliador 32 M solteiro concursado Superior completo 5

4.4.4. Procedimentos para a Coleta de Dados da Etapa Microdiagndstico

O contato com os participantes da AAP -Ell ocorreu na coleta de dados da Etapa
Macrodiagno6stico momento em que os atendentes e a gestora manifestaram oralmente muito
interesse pela pesquisa realizada, apontando ja naquele momento diversas dificuldades
referentes as condicgdes precérias de trabalho em que se encontravam. Posteriormente, com a
finalizacdo da coleta de dados da etapa 1 e com os resultados preliminares dos questionarios,
foi realizada uma visita na AAP —EIl com a finalidade de apresentar os resultados e confirmar
0 interesse dos atendentes em participar da etapa 2.

Foi marcada uma segunda visita para explicar a natureza dessa etapa da pesquisa, seus
objetivos e os aspectos basicos de embasamento teérico, além dos critérios éticos de sigilo
com os dados e com a identidade da AAP e dos participantes. Com o consentimento dado, o
processo de coleta de dados foi iniciado na metade do més de outubro de 2010 e encerrado no

inicio do més de dezembro do mesmo ano.
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4.4.5. Instrumentos Utilizados

A Analise Ergondémica do Trabalho — AET, conforme assinalado em topico anterior,
constitui 0 método de investigacdo da escola franco-belga de Ergonomia, que combina o uso
de diferentes instrumentos e procedimentos de pesquisa para o diagndstico de situacGes de
trabalho visando transformar os contextos laborais e buscando compatibilizar bem-estar dos
trabalhadores e efetividade organizacional.

A etapa 2 desta pesquisa foi delineada com base nos dados da primeira etapa. Essa
estratégia mostrou-se pertinente uma vez que os resultados obtidos por meio das escalas
psicométricas foram completados com entrevistas, instrumentos de medida fisico-ambientais
e observagdes sistematicas, o que possibilitou compreender, em profundidade e, o mais
importante, com maior qualidade e fidedignidade, os aspectos evidenciados pelos
instrumentos psicométricos. Os instrumentos utilizados nessa etapa sdo apresentados
detalhadamente incluindo a descricdo dos procedimentos adotados.

Entrevistas Individuais

A AET privilegia a fala do trabalhador, assim, atentos a essa premissa foram realizadas
entrevistas semi-estruturadas para compreender sob a OGtica dos atendentes os aspectos
produtores de mal-estar e bem-estar no trabalho destacados na primeira etapa desse estudo.
Foi construido um roteiro semi-estruturado que a semelhanca de uma bussola norteou as
entrevistas, observando as pontuacdes de Boni e Quaresma (2005) de atentar para ndo
elaborar perguntas arbitrarias, ambiguas ou tendenciosas.

As entrevistas foram realizadas individualmente pela pesquisadora que seguiu 0s
seguintes passos: (a) informacges iniciais (identificacdo da pesquisadora, objetivos da
pesquisa); (b) apresentacdo do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (anexo 4) e

solicitacdo de assinatura do mesmo; (c) solicitacdo de autorizacdo para gravacao da entrevista;
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(d) formulagéo aos atendentes das questdes centrais da pesquisa; e (e) levantamento do perfil
do entrevistado (idade, sexo, formacéao escolar e tempo de trabalho no atendimento).

As entrevistas foram conduzidas com cinco atendentes da AAP -Ell e duraram em
média 30 minutos cada. Os dados foram tratados por meio da analise de contetdo categorial-
temaética (Bardin, 1977).

Observacdo Sistematica

O entrelacamento dos dados obtidos por intermédio da analise documental, do IA_QVT
e da ECHT, das entrevistas e das observacdes livres permitiu identificar categorias pertinentes
para a observacdo sistematica na AAP -EIll. Essa técnica objetivou explicitar os critérios de
acdo que orientam os trabalhadores, eventuais dificuldades e formas de lidar com a
variabilidade das situacdes, e as estratégias operatorias que perpassam a atividade (Guérin et
al., 2001). Foram totalizados quarenta e duas horas de registros.

Mensuracao Fisico-ambiental

Realizou-se as mensuragfes fisico-ambientais buscando identificar os fatores fisico-
ambientais que pudessem contribuir para a existéncia de indicadores criticos no contexto de
trabalho, conforme indicado nos resultados do IA QVT. Foram aferidas as seguintes
variaveis: ruido, luminancia e temperatura fazendo uso da seguinte instrumentacdo técnica:

v Decibelimetro: marca Instrutherm, modelo DEC-5000, com resolucdo de 1dB.
Precisdo conforme ANSI — American National Standard Institute, S 1,4;

v' Termdmetro de Globo Digital: Instrutherm modelo TGD 200;

v Luximetro marca TES, modelo 1332;

Além das medic¢des foram tiradas fotografias para ilustrar os atendentes em situacéo real
de trabalho, utilizando camara digital: Samsung (1.8l LCD screen +6,2 MP). Os registros
fisico-ambientais foram conduzidos conjuntamente com um Técnico de Seguranca do

Trabalho do Servi¢o Nacional da Industria — SENAI.
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Os parametros para analise dos dados constaram das Normas Regulamentadoras — NR
17 do Ministério do Trabalho e Emprego e das Normas Brasileiras — NBr: 10.152 (niveis de
ruido para conforto acustico), NBr: 13.965 (mobilidrio e componentes) e NBr: 5.413
(luminéncia de interiores) da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT.

Até aqui expusemos o percurso metodolégico adotado e no proximo capitulo
apresentamos os resultados obtidos discutindo-os a luz da literatura, resgatando as questfes

norteadoras propostas na Introducao.

Luiza F. R. de Medeiros



EAAQVT no Servigo Pablico Municipal 144

5. RESULTADOS E DISCUSSAO

“Qualidade de Vida no Trabalho é
o oposto da Prefeitura”

Participante da pesquisa

Neste capitulo, apresentam-se os resultados acompanhados de suas discussdes
correspondentes, escolha que difere do usual, uma vez que tradicionalmente nos trabalhos
académicos os capitulos de resultados e discussdo sdo apresentados separadamente. A opc¢ao
de integra-los visa facilitar para o leitor tanto a compreensao do trajeto metodoldgico adotado
quanto a articulacdo analitica entre teoria e dados empiricos. Para tanto, foram retomadas as
questBes norteadoras do estudo que constituiram as -vigas centraisll da apresentagdo deste
capitulo.

5.1. Tragos Gerais do Contexto Investigado: as Agéncias de Atendimento ao

Publico — AAPs

Para responder a pergunta “Como se caracteriza o contexto de trabalho dos atendentes
municipais? ”’, descrevem-se inicialmente os tragos gerais das AAPs, incluindo um breve
historico e destacando alguns elementos que circunscrevem o servico de atendimento ao
publico e que foram entendidos como relevantes para a compreensdo do objeto de

investigacao desta tese.

5.1.1. Breve Historico

O contexto organizacional investigado sdo as Agéncias de Atendimento ao Publico
(AAPs). Elas foram criadas em meados dos anos de 1990, na esteira dos movimentos das
reformas administrativas. A reforma a qual se refere Nassuno (2000) denominou -22 onda de
reformall caracterizada por aspectos mais institucionais, que aventava entre outros elementos

uma nova perspectiva para a administracdo publica, com base em um discurso de —foco no
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cidaddoll que se tornou mébile de acBes de modernizacdo dos Orgdos governamentais
(Coutinho, 2000; Angelim, 2003; Prado, 2006; Secchi, 2009). O Plano Diretor do Aparelho
do Estado, de 1995, contemplava uma série de diretrizes a serem desenvolvidas dentro da
administracdo publica brasileira, destacava a oferta de um servico publico agil, eficiente,
seguro e atento as necessidades do cidaddo. A implantacdo das Unidades de Atendimento
Integrado visava de certa forma, atender essas premissas. Fruto de uma parceria entre
instancias federal e estadual, tais unidades articulam a oferta de servicos das trés esferas de
governo — municipal, estadual e federal, em um Gnico espago fisico (Nassuno, 2000; Brasil,
2002; Angelim, 2003; Pessoa, 2007); diferenciando-se dos orgdos aqui investigados que sdo
instancias municipais e ofertam servigos exclusivamente da administracdo municipal.

No municipio investigado nesta tese, denominado municipio —-All, a primeira Unidade
Municipal de Atendimento ao Cidaddo recebeu o batismo de Loja Multipla de Atendimento
ao Cidaddo, em uma clara alusdo a uma nomenclatura comercial, sugerindo a ideia de uma
-lojall de servicos publicos, corroborando com o argumento de alguns autores, no qual,
paulatinamente, a I6gica de mercado abraca a esfera publica (Spilki & Tittoni, 2005; Calgaro
& Siqueira, 2008; Battaglio & Ledvinka, 2009; Guimaraes, 2009; Siqueira & Mendes, 2009),
dado que sinaliza para uma ideia de -venda de servicosll, distanciando-se da concep¢do de um
servico publico sem fins lucrativos.

A primeira —-Loja de Atendimento ao Publicoll foi instalada no mercado municipal, local
com grande fluxo de pessoas, e seu projeto original difere-se, em termos de infraestrutura, das
atuais AAPs. Com base nas informacdes de atendentes que trabalharam naquela época, foi
revelado que no sagudo havia um balcdo de recepcdo ao —clientell, com um atendente que
desenvolvia, segundo eles, um tipo de pré-atendimento, voltado para o esclarecimento de
duvidas e prestacdo de informacdes aos cidaddos. Outro aspecto relembrado por eles refere-se

aos guichés de atendimento que contavam cada um com a sua propria impressora. Apés a
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inauguracgdo da primeira unidade, foram abertas mais quatro -lojasll, ainda na década de 1990.
Com a chegada das Unidades de Atendimento Integrado® no municipio —All, os atendentes
revelaram que todos os balcGes de recepcdo foram cedidos para essas unidades, e 0S
atendentes que neles trabalhavam também. Além desses servidores outros também foram
transferidos para compor o quadro de servidores da esfera do governo municipal nas
Unidades de Atendimento Integrado e, em termos de equipamentos, um numero significativo
de impressoras das lojas de atendimento ao publico foram cedidas, situacdo que até a época da

realizacdo da presente pesquisa ndo se reverteu.

5.1.2 Estrutura Organizacional e Finalidade das AAPs

As AAPs vinculam-se & Secretaria Municipal de Financas®, érgdo arrecadador do
municipio, que integra a administracdo direta e a estrutura organizacional basica do Poder
Executivo e tem por finalidade: a formulacdo de diretrizes, o planejamento operacional, a
coordenacdo, a supervisdo e o controle da execucdo da politica econdmica, tributaria e
financeira do Municipio; a administracdo financeira e contabil dos 6rgdos e entidades da
Administracdo Municipal; o lancamento, arrecadacdo, cobranca e fiscalizacdo de tributos e
rendas municipais e o recebimento, guarda e movimentacao do dinheiro e de outros valores
do Municipio, em observancia aos dispositivos legais pertinentes. E, ainda, prever e prover 0s
compromissos financeiros da Administracdo Municipal; assessorar as demais secretarias nas
questdes contabeis, fiscais e financeiras; e executar outros atos ou atividades considerados
necessarios ao exercicio de sua competéncia. A Figura 24 apresenta 0 organograma com a

estrutura administrativa da Secretaria de Financas e os locais pesquisados em destaque.

® A primeira Unidade de Atendimento Integrado no Municipio —All foi inaugurada em 1999 e atualmente o
municipio conta com 07 unidades.

* A Secretaria Municipal de Financas é um 6rgéo que foi criado em 04 de janeiro de 1963, pela Lei Municipal de
n°® 2.137, sendo inicialmente uma Coletoria Municipal, onde eram recebidos todos 0s impostos municipais. Apos
essa data houve a aprovacdo do Regulamento Geral da Prefeitura Municipal -All, através do Decreto n °© 224, de
27 de abril de 1977, e com essa regulamentagdo passa a instancia de Secretaria Municipal de Finangas com a
decorrente ampliacdo de suas atribuicdes.
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Figura 24. Organograma da Secretaria de Financas.

A Secretaria de Financas dispde de uma estrutura administrativa ascendente vertical
cuja —ossaturall (Ferreira & Mendes, 2001) esta ancorada na existéncia de diretorias,
departamentos e divisdes e no caso da presente tese inclui a existéncia de Agéncias. Esse
modelo de estrutura organizacional é assinalado como comum na esfera publica e geralmente
associado as atividades que demandam padronizacdo e formalizacdo (Ferreira et al, 2009b).
Segundo o organograma, as AAPs estdo subordinadas diretamente ao Secretario de Finangas.

No entanto, os apontamentos dos gestores em conversas informais esclareceram que em
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virtude da escassez de tempo do Secretério de Finangas, —quando necessarioll, reportam 0s
problemas que surgem ao chefe de gabinete. Conforme constatamos nas observacodes livres,
essa situagdo ndo tem um carater eventual, e sim, frequente, o que evidencia uma lacuna entre
a subordinacao real e prescrita e da pistas de que as AAPs ndo sao devidamente —-valorizadasll
dentro do 6rgdo publico ao qual estdo vinculadas.

Quanto a finalidade das AAPs, o decreto n°® 3277, de 17 de agosto de 2009, dispde que
(grifos e [ ] nosso0s):

As Centrais de Atendimento ao Publico [AAPs] sdo unidades descentralizadas da
Secretaria Municipal de Finangas, incumbidas de promover o atendimento e
orientacdo a populacdo em todos os requerimentos e consultas relativos aos
servicos prestados pela Prefeitura —All, mediante o desenvolvimento das seguintes
atividades:

| — autuar e formalizar processos e requerimentos enderecados aos 6rgaos/entidades
da Prefeitura;

Il — proceder a emisséo de guias de recolhimento dos tributos municipais, multas e
outras receitas;

Il — realizar o parcelamento dos tributos, de acordo com a legislacéo pertinente,
observando os limites de suas competéncias;

IV — prestar informac6es sobre todos os servi¢os desenvolvidos pela Prefeitura.

Ao nos determos na analise dessa dimensdo prescrita, salientamos alguns aspectos

relevantes, iniciando pela nomenclatura das AAPs. No decreto, que configura um documento

-oficialll, consta a denominacdo Central de Atendimento ao Publico. Na homepage da
prefeitura, site também oficial do governo municipal, consta a denominacdo Agéncia de

Atendimento ao Publico, nome também estampado nas fachadas de alguns prédios. No

programa informatizado, utilizado nas agéncias, consta Loja de Atendimento ao Publico,

nome que aparece timbrado nos formularios e nos documentos impressos (tais como 0s

protocolos para 0 acompanhamento de processos entregues aos cidaddos). Tal aspecto
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chamou a nossa atencdo, pela incongruéncia que revela e, por isso, nos questionamos: qual
termo é o oficial?

A questdo acima extrapola a —-mera troca de nomesll e parece que expde pontos
importantes em relacdo a organizacdo do trabalho nas AAPs. Nesse sentido, uma primeira
analise que fazemos indica que -0 desencontro de nomesll parece sinalizar problemas
concernentes ao trato da comunicacdo nas AAPS; aspecto importante, uma vez que 0 nome do
6rgdo agrega identidade ao servico por ele ofertado e aos servidores que nele trabalham.

Ainda sobre essa dimensédo prescrita, outro aspecto refere-se a diversidade de servicos
que o singelo texto implica, embora ndo elucide. Prestar informacfes e orientagfes sobre
todos os servigos desenvolvidos pela prefeitura ndo é uma tarefa nem simples e nem facil e
engloba, conforme menciona uma atendente, “fodo tipo de drgdo da prefeitura”, 0 que
supde-se demandar investimentos em treinamentos e capacitacdo dos atendentes quanto aos
diversos servicos oferecidos. Argumento apropriadamente explorado mais adiante.

Os servicos ofertados nas AAPs podem consistir em servicos do tipo solicitar
numeracdo predial, requerer o cartdo do idoso, renovar a licenca de taxista, incluir a taxa de
liberacdo de um termo de habite-se em um processo em andamento, calcular o parcelamento
da taxa de um determinado tributo, entre outros; portanto, sdo diversificados e de natureza
distinta. Na homepage da prefeitura, constam 183 tipos de servigcos oferecidos nas AAPs
(anexo 5); todavia, os atendentes informaram que trabalham com mais de oitocentos tipos de
servicos. A titulo de exemplo, o cartdo do idoso, um servi¢co bastante solicitado pelos
cidadaos nas AAPs, ndo consta da listagem online da prefeitura. Discrepancia que sinaliza
uma lacuna entre o prescrito e o real além de potencializar implica¢Ges negativas para o custo
humano do trabalho dos atendentes, conforme sera discutido.

Sublinha-se, ainda em relacdo as finalidades prescritas das AAPS, uma auséncia

explicita de finalidades orientadas para a promog¢édo do bem-estar tanto do atendente quanto do
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cidaddo, que doravante serd denominado cidaddo-contribuinte. Aspectos tais como agilidade,
comodidade para o atendente ou para o cidaddo-contribuinte, acessibilidade, aperfeigoamento
e qualidade dos servigos prestados, para citar alguns, ndo pautam as finalidades das AAPs. O
que nos parece que ndo apenas o atendente, mas também o cidaddo-contribuinte ficaram em
um plano secundario nos propoésitos das AAPs. Essa pontuacdo robustece o desafio de
compatibilizar o bem-estar dos atendentes e a satisfagdo dos cidaddos-contribuintes com os
preceitos institucionais, tal qual preconiza a QVT de viés preventivo.

Para operacionalizar suas finalidades, as agéncias contam com 123 atendentes e uma
estrutura administrativa bastante enxuta, trés tipos de cargos e um nivel de hierarquia (Figura
25). Nao foram identificadas divisbes nem coordenacdo de quaisquer naturezas, embora o
volume de servicos prestados pelas agéncias, em virtude do escopo de sua finalidade de
promover o atendimento e a orientacdo a toda populacdo do municipio, estimada em

1.302.001 pessoas (IBGE, 2010), comportasse instancias de coordenacdo ou supervisao.

Gestor de
Agéncia

[ |
Atendentes Servigos Gerais

Figura 25. Organograma da AAP

5.1.3. Funcionamento das AAPs: “Tudo Junto e Misturado”

As AAPs funcionam das 7h as 18h nos dias Uteis da semana, de segunda-feira a sexta-
feira. Os atendentes cumprem uma jornada de trabalho de trinta horas semanais realizada em
dois turnos. Os atendentes do turno matutino cumprem a carga horaria das 7h as 13h e os
atendentes do turno vespertino das 12h as 18h. O horario de 12h as 13h é destinado a troca de

turnos e reservado para o repasse e troca de informacg6es sobre 0 andamento dos atendimentos
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e pendéncias de cidaddos-contribuintes. E muito comum em determinados dias do més, em
funcdo do movimento, os atendentes ficarem além do horario habitual, pois, uma vez que os
cidadédos-contribuintes adentram as AAPs, todos eles séo atendidos.

As horas extras realizadas pelos atendentes ndo sdao pagas, contudo séo aproveitadas em
um banco de horas. As horas sdo registradas manualmente num caderno de ponto. As pausas
para lanche sdo condicionadas a quantidade de cidaddos-contribuintes nas agéncias, e 0s
atendentes combinam entre si essas pausas. A prefeitura fornece lanche, embora nas
observacdes livres constatou-se que em algumas AAPs o fornecimento de lanche estava
suspenso, em virtude do encerramento do contrato com a empresa fornecedora.

Em pesquisa realizada no Tribunal de Contas do DF, os servidores apontaram que 0
trabalho em turno de seis horas é fonte de bem-estar, pois possibilita tempo livre para a vida
pessoal e qualidade de vida fora do trabalho (Ferreira et al., 2009b), resultado encontrado em
outras pesquisas (Carneiro & Ferreira, 2007) e coerente com nossos achados, uma vez que 0s
atendentes também indicaram a jornada de trabalho de seis horas corridas como um aspecto
bastante positivo.

Nas AAPs, além do atendimento presencial conduzido com o cidaddo-contribuinte, ha
também o trabalho administrativo interno (back-office) que consiste, conforme nossas
observacBes, predominantemente em numerar, carimbar, autenticar, grampear, guardar e
encaminhar os processos para 0s setores de destino, atualizar historico de processo na tela do
computador, emitir guias de protocolos enderecadas aos 6rgaos administrativos da prefeitura e
receber desses 6rgdos os processos dos cidadaos-contribuintes.

Chamou a nossa atencdo, durante as observacdes realizadas nas AAPS, a inexisténcia de
um horério especifico dedicado as atividades administrativas (back-office), uma vez que essas
ocorrem nos mesmos horarios de atendimento ao publico. Assim, o expediente interno ocorre

entre um atendimento e outro, ou seja, simultaneamente se desenvolvem acdes do front-office
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e back-office ou, conforme aludido no caput dessa se¢éo,: tudo junto e misturado, situacdo
que, conforme sera constatada, traz implicacdes para as atividades dos atendentes, argumento
apropriadamente explorado na etapa Microdiagnostico.

5.1.4. AAPs uma Cronica de Poucas Informacodes

A analise documental possibilitou entre outros aspectos situar a gestdo do trabalho nas
AAPs em termos de elementos prescritos. Adotou-se nesta tese o conceito de gestdo do
trabalho de Ferreira (2008a, p.51) para quem -engloba, de forma articulada, a missao, 0s
objetivos, as estratégias, as relacdes de poder (com destaque para 0s mecanismos de tomada
de decisdo e de controle), as formas de comunicacdo, o desenho prescrito das tarefas e as
estruturas disponibilizadas para organizar e dirigir as performances dos trabalhadores em
direcdo aos objetivos e as metas almejadasll.

No ambito das AAPs, ndo foram identificados documentos que tratassem da misséo e
das metas institucionais, geralmente emitidos em forma de decreto por se tratar de
organizacdo publica; assim como nao foram encontradas as atribui¢cdes prescritas do cargo de
atendente.

Essa escassez de elementos que prescrevem o fazer do atendente veicula algumas
mensagens importantes, uma vez que constituem critérios prescritos pela instituicdo, os quais
podem auxiliar na orientacdo das tomadas de decisdo dos atendentes, conforme constatado em
outras pesquisas (Ferreira & Mendes, 2001; Alves Jr, 2005, Meireles & Ferreira, 2010), além
de expressar a concep¢do institucional das atribuicdes a serem desempenhadas pelo atendente
(em outras palavras, como a instituicdo concebe formalmente o que se espera do atendente).
Pode-se supor que tal escassez potencializa incertezas em relacdo ao desempenho dos
atendentes, aumenta a complexidade da atividade e esboca tracos de uma organizacdo do

trabalho que secundariza a importancia do trabalhador.
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Insuficiéncia semelhante verifica-se em relacdo aos dados estatisticos dos atendimentos.
InformacgGes tais como total de cidaddos-contribuintes atendidos, média de cidaddos atendidos
por més ou ano, servicos mais demandados, tempo médio de atendimento e tempo médio de
espera para serem atendidos ndo sao dados registrados em nenhuma AAP. Também nao foram
evidenciadas metas prescritas de atendimento, sendo o quantitativo de cidaddos-contribuintes
que entram diariamente nas AAPs o que baliza as —metasll de atendimento. Tais dados
sugerem que os atendentes organizam-se predominantemente segundo suas necessidades
prementes.

Conforme a literatura, o registro e analise dessas informacfes podem contribuir com
um planejamento mais condizente com o cotidiano de trabalho dos atendentes, pois auxiliam
no dimensionamento, no planejamento e na revisdo do trabalho (Mendes, Vieira & Morrone,
2009) e, por conseguinte, poderiam mapear aspectos concernentes a uma queixa recorrente
guanto aos servigos de atendimento ao publico, que é a demora no atendimento ao cidaddo
(Coutinho, 2000; Angelim, 2003; Prado, 2006; Almeida, 2007). Surge entdo a questao:
estariam 0s servicos de atendimento ao publico das agéncias investigadas na contraméo
dessas evidéncias?

O cenario descrito até aqui esboga tracos preocupantes, pois sugere a prestacdo de um
servico de atendimento ao publico descolado de seus protagonistas, ou seja, do cidaddo, dos
atendentes e dos gestores, e embora esse cenario ndo seja paradoxal com a finalidade das
AAPs, uma vez que conforme analisamos marginaliza os protagonistas, no limite, minimiza o
papel da instituicdo pablica, que seria de se supor concebida para ser um local de exceléncia
na mediacdo da relacdo Estado-cidadao, contribuindo para o bem-estar da sociedade.

Ainda sobre os aspectos que circunscrevem o cotidiano do trabalho dos atendentes,
tivemos acesso a um dos poucos relatorios gerados pelas AAPs e, devido a escassez

assinalada de informagdes, é adotado nesta tese como um indicador de referéncia do volume
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de servicos prestados pelas AAPs. Esse relatério é gerado em termos de quantitativo de
processos protocolados nas AAPS, sem quaisquer registros que discriminem os tipos de
servicos solicitados. Esse quantitativo consta da Tabela 4 e compreende o periodo de 2006 a
2010.

Tabela 4
Processos Protocolados por AAP
Agéncia de Atendimento ao Publico

ANO D E I X A R Total
2006 33.407 29.891 17.084 20.041 9.241 109.664
2007 40.262 28.265 17.491 18.063 8.605 112.686

2008 40.614 22,511 17.915 15.337 8.104 1.028 105.509
2009 42.211 26.879 24.115 17.123 10.269 775 121.372
2010 49.744 26.480 28.330 14.485 11.808 755 131.602
Total 206.238 134.026 104.935  85.049 48.027 2.558 580.833

Em termos globais, os dados apontam que, no intervalo de tempo, de 2006 a 2010,
houve um aumento de 21.938 processos protocolados. Todavia, nesse mesmo periodo, 0s
participantes revelaram que o quantitativo de atendentes permaneceu o mesmo, e ndo foram
conduzidas modificagdes em termos de suporte organizacional. Ainda acrescenta-se que, 0
guantitativo de processos apresentados ndo engloba todas as atividades desempenhadas pelos
atendentes que realizam outras atividades que ndo geram processos, tais como parcelamento
de taxas, atualizacdo de documentos e emisséo de guias.

O fluxo de processos protocolados difere-se por agéncia. Por exemplo, a AAP -Dll € a
agéncia que apresentou maior quantitativo, e algumas particularidades contribuem para esse
numero: (a) localiza-se no interior do antigo Palacio Municipal, local que sediou grande parte
dos 6rgdos da administragdo municipal por mais de quarenta anos, fica proxima ao Palé&cio do
Governo estadual e de outros importantes 6rgdos da administragdo municipal, estadual e

federal; (b) essa agéncia localiza-se na regido central da cidade, uma éarea de grande
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circulacdo de pessoas; (c) essa é a agéncia de maior porte, isto é, a que possui 0 maior nimero
de guichés de atendimento (n=15) e o maior quantitativo de atendentes; (d) é atualmente a
agéncia mais antiga.

Na sequéncia, a agéncia —-EIl apresentou o segundo maior quantitativo de processos
protocolados. No entanto, observa-se que, no decorrer dos anos, esse crescimento nédo foi
continuo conforme ilustra a Figura 26, que apresenta um cenario comparativo do quantitativo

de processos autuados nas AAPS.
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Figura 26. Comparativo de processos protocolados por AAP

Enquanto as agéncias -DIl e -Ill apresentaram um crescimento continuo, as demais
agéncias oscilaram em avancos e recuos. A agéncia —EIll apresentou uma significativa queda
no ano de 2008, atribuida, segundo a gestora, a um programa empreendido a época pela
prefeitura de —perdéo fiscalll. Ressalta-se que esses apontamentos referentes ao quantitativo de
processos por agéncia sao aqui explorados em termos ilustrativos, pois ndo se intenciona

investigar aspectos avaliativos quanto aos atendimentos realizados pelas AAPs.
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Com o exposto, nota-se que as AAPs ocupam papel de elevada importancia em relacédo
aos servicos publicos municipais ofertados aos cidaddos-contribuintes. Os dados até aqui
apresentados sugerem que nas AAPs prevalecem a informalidade e o trato incipiente na
gestdo do atendimento ao publico, aspectos que certamente geram implicacGes para a QVT
dos atendentes. Uma crdnica sem brilho e um contexto de trabalho que esboca tracos de
abandono e riscos para o bem-estar dos atendentes.

Uma vez caracterizado o contexto de trabalho dos atendentes e respondida a primeira
pergunta da pesquisa, evoluimos para a segunda questéo.

5.2. QVT de Viés Preventivo: a Otica dos Atendentes

Para responder a pergunta —Como se configura a QVT sob a oOtica dos atendentes?ll
utilizou-se o Inventario de Avaliacdo da Qualidade de Vida no Trabalho (IA_QVT) (Ferreira,
2009). O fundamento conceitual de QVT do inventario consiste nas representacées que 0s
trabalhadores manifestam sobre o contexto de producdo no qual estdo inseridos com base em
um continuo constituido por um polo positivo (sentimentos expressos de bem-estar no
trabalho) e um polo negativo (sentimentos expressos de mal-estar no trabalho).

Pesquisas conduzidas por Ferreira et al (2009b) com o objetivo de mapear as fontes de
bem-estar e mal-estar no trabalho de servidores, em um érgdo publico estadual, utilizou o
referido inventario. Wargas, Ferreira & Yamaoka (2010) com o propdsito de realizar um
diagnostico sobre como magistrados e servidores avaliam a QVT também adotaram o
IA_QVT. Feitosa (2010) investigando musicos, e Branquinho (2010) pesquisando professores
igualmente utilizaram o IA_QVT em suas pesquisas. Essas investigaces em contextos
diversos e contemplando profissionais de diferentes areas mostram a pertinéncia desse
instrumento em avaliar a QVT segundo a 6tica dos trabalhadores.

Tendo em vista a natureza do instrumento, de escopo quantitativo (escala psicométrica

do tipo Likert) e qualitativo (quatro questdes abertas) dois procedimentos complementares de
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analise foram adotados: os dados quantitativos foram analisados com o software SPSS, e 0s
dados qualitativos foram analisados pelo software Alceste conjugado com a Anélise de
Conteudo (Bardin, 1977), conforme detalhado no capitulo 4. A descricdo, a analise e a
discusséo dos resultados sdo apresentadas, iniciando com os dados quantitativos provenientes
das analises estatisticas e, seguido dos dados qualitativos.

Conforme assinalado no capitulo 4, o IA_QVT dispde de uma escala métrica que
enquadra, apds analises descritivas estatisticas, as respostas dos participantes nas dimensdes
analiticas: a) Risco de Adoecimento (média entre 0 - 3,9), subdividida em mal-estar intenso e
mal-estar moderado; b) Estado de Alerta (média entre 4 - 5,9), subdividida em tendéncia
positiva e tendéncia negativa; e ¢) Promoc¢do de Saude (média entre 6 - 10), subdividida em
bem-estar intenso e bem-estar moderado.

Assim, a luz da cartografia do IA_QVT, como os atendentes municipais avaliam a
QVT nas AAPs nas quais trabalham? Globalmente, a média dos fatores do IA_QVT atribuida
pelos atendentes € de 5,56 valor que indica um resultado mediano, sinalizando uma -situacéo-
limitell que se avizinha tanto de um polo positivo (bem-estar) quanto de um polo negativo

(mal-estar).

A Figura 27 apresenta o resultado global da avaliacdo da QVT segundo a ética dos

atendentes a luz do contexto de trabalho investigado.
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Zona de
Transicito —— Bem-estar Dominante

Mal-estar Dominante

591

Figura 27. Distribuicdo das avaliaces dos atendentes

A disposicdo dos resultados nas dimensdes da cartografia psicométrica € apresentada

na Figura 28.
Organizagéo do Trabalho (4,47) Relacées Socioprofissionais de Trabalho
Reconhecimento e Crescimento Profissional (4,71) (6,40)

CondigBes de Trabalho (4,98)

Elo Trabalho Vida-Social (7,11)

Figura 28. Cartografia Psicométrica do IA_QVT com os Indicadores Correspondentes aos Fatores do Contexto

Investigado

Globalmente a avaliagdo da QVT, sob a Otica dos atendentes, enquadra-se
predominantemente na zona de transicdo (59,14%), indicando uma situagao limite na qual

coexistem representacdes de bem-estar e mal-estar no trabalho, caracterizando um estado de
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alerta nas AAPs, o que demanda intervencdo em curto e médio prazo. A segunda maior
representatividade (32,26%) mostra um resultado positivo que indica a prevaléncia de
representacfes de bem-estar no trabalho, representagdes que devem ser mantidas e
consolidadas no ambiente organizacional uma vez que caracterizam como promocao da
saude. Em menor porcentagem (8,60%), mas ndo menos importante, tem-se um resultado
negativo que expressa as representacdes de mal-estar no trabalho, representacfes que devem
ser transformadas no contexto de producdo, pois colocam os atendentes em risco de
adoecimento, o que requer providéncias imediatas na fonte geradora de mal-estar no trabalho
visando elimina-las ou atenua-las. Por sua vez, em consonancia ao que foi mencionado, a
Figura 28 também apresenta a dimenséo analitica dos indicadores correspondentes aos fatores
do contexto de producéo dos atendentes.

Para um melhor aprofundamento dos dados gerados pelo IA_QVT, a Tabela 5 apresenta
média, moda e desvio padrdo das respostas dos atendentes, considerando os fatores que

compdem o inventario.

Tabela 5
Média, Moda e Desvio Padréo dos Fatores que Compdem o IA_QVT
Fatores Mal-estar Zona de Bem-estar
Dominante Transicao Dominante
IA_ QVT N ™M Mod DP (%) (%) (%)
CondicGes de Trabalho 93 498 55 1,75 29,03 49,46 21,51
Organizacao do Trabalho 93 4,47 389 1,40 39,78 45,16 15,05
RelacBes Socioprofissionais 93 6,40 6,94 1,50 4,3 35,48 60,22
de Trabalho
Reconhecimento e 93 4,71 6,36 1,84 37,63 36,56 25,81

Crescimento Profissional

Elo Trabalho-Vida Social 93 7,11 6,90 1,19 1,08 13,98 84,95
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Detalhando os dados estatisticos apresentados na Tabela 5 a luz da cartografia
psicométrica do 1A QVT, os fatores Organizacdo do Trabalho, Reconhecimento e
Crescimento Profissional e CondicGes de Trabalho foram avaliados como mais criticos,
enquadrados na dimensdo —-Zona de Transicédoll, avaliados numa perspectiva de tendéncia
negativa. Os fatores considerados mais positivos foram as Relagdes Socioprofissionais e 0 Elo
Trabalho - Vida Social, sendo este Gltimo o fator mais bem avaliado em todo o IA_QVT.
Esses dois fatores situam-se no intervalo do bem-estar dominante e em grau moderado,
caracterizando aspectos de “Promog¢do da Sauade”. Tem-se, portanto, uma primeira
fotografia da QVT sob a dtica dos atendentes.

Os dados até aqui apresentados desenham um cenario, no qual os aspectos considerados
como mais problematicos, isto €, com resultados que veiculam potenciais indicadores que
comprometem o bem-estar dos atendentes, encontram-se nos fatores Organizacdo do
Trabalho, Reconhecimento e Crescimento Profissional e CondicGes de Trabalho.

Entre os fatores investigado, apesar de nenhum pertencer integralmente a dimenséo
risco de adoecimento, faz-se necessario o aprofundamento dos resultados apresentados, dada a
situacdo-limite evidenciada, para tanto colocamos uma —lupall nas respostas dos atendentes
referentes aos itens que compdem cada fator do IA_QVT e com esses resultados adensamos
as analises.

a) O fator Condicdes de Trabalho (CT)

Este fator é constituido de 12 itens e expressa as condi¢cbes fisicas, materiais,
instrumentais e suporte organizacional que influenciam a atividade de trabalho e colocam em
risco a seguranca fisica do trabalhador. A Figura 29 apresenta a avaliacdo dos itens a luz da

escala métrica do IA_QVT.
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Figura 29. Avaliacdo dos Itens do Fator CondicGes de Trabalho conforme a Escala Métrica do IA_ QVT

161

Os itens deste fator receberam, de maneira geral, médias baixas ou moderadas,

indicando, conforme a escala métrica do IA_QVT, aspectos de criticidade que envolvem as

condig0es de trabalho conforme ilustram as Tabelas 6, 7 e 8.

Tabela 6
Item no Intervalo Mal-estar Dominante (CT)

Item N M

O mobiliario existente no local de trabalho é adequado 93 3,59

Tabela 7

Itens no Intervalo Zona de Transi¢do (CT)
Item N M
O local de trabalho é confortavel 93 4,38
O material de consumo é suficiente 93 4,13
O espaco fisico é satisfatorio 93 5,93
O apoio técnico para as atividades é suficiente 93 4,39
Na AAP, as condicOes de trabalho so precérias 93 4,91
Os equipamentos necessarios para realizacdo das tarefas sdo precéarios 93 4,92
O trabalho que realizo coloca em risco a minha seguranca fisica 93 5,88
Os instrumentos de trabalho séo suficientes para realizar as tarefas 93 4,06
A temperatura ambiente é confortavel 93 4,80
O posto de trabalho é adequado para realizagdo das tarefas 93 5,62
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Tabela 8

Itens no Intervalo Bem-estar Dominante (CT)
Item N M
O nivel de iluminacéo é suficiente para executar as atividades 93 7,07

Utilizando a cartografia para analise do IA_QVT, o item -0 mobilidrio existente no
local de trabalho é adequadoll, constante da Tabela 6, configura um resultado negativo que
evidencia representacdes de mal-estar no trabalho. Os dez itens da Tabela 7 correspondem a
-zona de transicaoll e indicam um resultado mediano, marcado pela percepcdo dos atendentes
de coexisténcia de bem-estar e mal-estar no trabalho. Salienta-se a tendéncia negativa
apresentada nos itens —material de consumoll, —instrumentos de trabalholl, —apoio técnico para
os atendentesll e —-local de trabalho é confortavelll, assinalando a necessidade de se adotarem
medidas que visem prevenir, nesses aspectos, riscos de adoecimento dos trabalhadores. A
Tabela 8 ilustra que os atendentes indicaram um resultado positivo quanto ao item -nivel de
iluminacdoll no qual a percepgdo de bem-estar no trabalho prevaleceu.

Globalmente, os resultados assinalam um conjunto de indicadores relacionados as
condigdes de trabalho que demandam transformagdes urgentes no contexto investigado. Para
os atendentes, o mobiliario existente nas AAPs pode colocar em risco a saude deles;
constatou-se na AET, mais adiante detalhada, que o mobiliario nas AAPs sdo desgastados e
inapropriados para o servigo de atendimento ao publico, as cadeiras ndo tém bracos e nem
encosto de cabeca, e as mesas dos guichés ndo oferecem regulagem de altura para monitor e
teclado, aspectos que confirmam as respostas dos atendentes. Salienta-se que para quem
trabalha sentado a maior parte do tempo e faz uso constante dos computadores, tais aspectos
podem potencializar riscos de adoecimento e elevar o custo fisico do trabalho.

A precariedade dos equipamentos de trabalho e a insuficiéncia dos instrumentos de

trabalho e material de consumo foram percebidas pelos atendentes como itens que requerem
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cuidados. Conforme sera discutido na se¢do da AET, os atendentes realizam suas atividades
em condicdes de trabalho precarias e desfavoraveis, e os relatos referentes aos materiais
béasicos de consumo (tais como a falta de capa de processos, pinos para colchetes, grampos,
papel e tonner), aos equipamentos (as condigbes ruins e a quantidade insuficiente dos
aparelhos de ar-condicionado e impressoras) e aos mobiliarios (estragados e inadequados) sao
assinalados como inapropriados para 0 servico de atendimento ao publico, dados que
corroboram as respostas dos atendentes. Esses apontamentos constituem, no conjunto,
indicadores de mal-estar no trabalho e s&o bem caracterizados na fala de um atendente na
parte qualitativa do 1A QVT: “mal-estar no trabalho é quando o contribuinte esta
esperando, e as maquinas estao estragadas, todas velhas e falta papel, falta tudo, nem estéo
interessados em dar um pouco de facilidade no trabalho”. Aspectos que sugerem que 0
suporte organizacional para a realizacdo das atividades é insuficiente.

Quanto a temperatura, outro item revelador de uma situacdo de coexisténcia de mal-
estar e bem-estar no trabalho, constatou-se durante a aplicagdo do IA_QVT o intenso calor em
todas as AAPs. A situacdo é critica tanto pela quantidade insuficiente dos aparelhos de ar-
condicionado quanto pelo péssimo estado de conservacdo em que a maioria deles se encontra.
Em conversas informais com os atendentes, houve a revelacdo de que ndo sao raros episodios
de indisposicéo fisica tanto dos atendentes quanto dos cidaddos-contribuintes em funcédo do
calor.

Pelo exposto, os resultados provenientes do fator CondicGes de Trabalho indicam que é
ponto de pauta inadidvel nas AAPs melhorar as condi¢cdes de trabalho dos atendentes,
resultado que coaduna com outras pesquisas conduzidas sob a batuta da Ergonomia da
Atividade, em contextos de atendimento que assinalam que as condicBes precarias de trabalho
colocam limites as atividades dos atendentes, comprometem o seu bem-estar no trabalho e

contribuem para o aumento de quadros de adoecimento dos trabalhadores (Gongalves, 1996;
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Ferreira & Mendes, 2001; Menezes, 2003; Alves Jr, 2005; Prado, 2006; Veras & Ferreira,
2006; Ferreira, Guimardes & Almeida, 2010).

Em pesquisa conduzida com teleatendentes Veras & Ferreira (2006) evidenciam que
0s aspectos criticos das condicGes de trabalho colaboram para o desgaste nas relacdes
socioprofissionais dos trabalhadores. Em seus achados, o desconforto térmico aliado a falta de
autonomia e as regras estabelecidas sem a participacdo dos atendentes interferem
negativamente nas relacBes sociais entre atendentes e gestores. Segundo uma outra
perspectiva teorica, estudo conduzido com servidores publicos municipais, do municipio de
Porto Alegre, com o objetivo de investigar a sindrome de burnout revelou associacao entre as
condigdes de trabalho e o sentimento de desgaste emocional e assinalou que as condicdes de
trabalho s@o de extrema importancia para a saude do trabalhador (Mallman et al, 2009).

Infere-se que os resultados apontados no fator Condicdes de Trabalho do IA QVT
podem, no conjunto, interferir negativamente na QVT, pois podem caminhar para uma
criticidade ainda maior do que a revelada. O cenario que se vislumbra com os resultados desse
fator indica aspectos referentes ao suporte organizacional que precisam emergencialmente de
intervencdo e colocam a promoc¢do da QVT de viés preventivo como uma real necessidade
nas AAPs.

Ainda em relacdo ao fator em questdo, dois pontos merecem consideracdo. Primeiro,
ressalta-se o qudo insatisfatorio encontram-se as condic@es de trabalho no setor publico, pois
a precariedade das condi¢es de trabalho evidenciadas na presente investigacdo ndo destoa da
literatura; ao contrario, confirma-a. Nossos resultados corroboram os achados encontrados por
Gongalves (1996), Veras e Ferreira (2006), Carneiro e Ferreira (2007), Lima, Ferreira e
Antloga (2008) e Ferreira, Guimardes e Almeida (2010) que delineiam uma dura e lamentavel
constatacdo na qual aspectos precarios das condicBes de trabalho predominam nas

organizag@es publicas. O outro ponto refere-se a literatura em QVT.
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Os estudos relativos a QVT sdo, regra geral, pouco sensiveis em —ouvir 0s
trabalhadoresll sobre como eles percebem as situacgdes de trabalho nas quais estéo inseridos, e
com isso, conhecer suas condigdes de trabalho (Oliveira & Limongi-Franga, 2005; Asfora &
Dias, 2006; Nascimento & Pessoa, 2007; Huang, Lawler & Lei, 2007; Lee, Singhpakdi &
Sirgy, 2007; Korunka, Hoonaker & Carayon, 2008; Koonmee, Singhapakdi & Virakul, 2009;
Guidelli & Bresciani, 2010). Para Lacaz (2000), as praticas predominantes em QVT pouco se
preocupam com as condicbes de trabalho, na medida em que prevalece uma vertente
individualista que incentiva de forma prioritaria a pratica de atividades fisicas. Quase uma
década ap0s os apontamentos de Lacaz (2000), uma pesquisa realizada com dez 06rgaos
publicos federais identificou que as atividades fisico-corporais do tipo antiestresse
prevalecem; alids, praticas dessa natureza assinalam um descompasso entre os problemas
existentes no cotidiano de trabalho e as praticas em QVT, uma vez que as causas
institucionais do mal-estar no trabalho permanecem -intocaveisll (Ferreira, Alves & Tostes,
2009). Nesse sentido, a provocacao a seguir vale como um alerta: se as praticas de QVT néo
atuarem nas causas institucionais do mal-estar no trabalho, como promover o bem-estar dos
trabalhadores? As atividades fisico-corporais do tipo ofur6 corporativo bastariam? A literatura
tem apontado que nao.

Assinala-se ainda que os estudos conduzidos no campo da Ergonomia da Atividade
aplicada a QVT de viés preventivo foram aqueles que evidenciaram inequivocamente
aspectos referentes a percepcdo dos trabalhadores quanto as condi¢cbes de trabalho (Carneiro
& Ferreira, 2007; Lima, 2008; Ferreira et al, 2009a; Brusiquese & Ferreira, 2010; Feitosa &
Ferreira, 2010; Branquinho, 2010).

b) O fator Organiza¢do do Trabalho (OT)
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Este fator constituido de nove itens expressa as variaveis tempo, controle, tracos das

tarefas, sobrecarga e normas que influenciam a atividade de trabalho dos atendentes publicos.

A Figura 30 apresenta a avaliagcdo dos itens segundo a escala métrica do IA_QVT.

Posso executar o meu trabalho sem...

No [nome do orgao], existe forte...

As normas para execu¢ao das tarefas sdo...
O ritmo de trabalho € excessivo

No [nome do 6rgao], as tarefas sdo...

Faltatempo para ter pausa de descanso...

Posso executar o meu trabalho sem...
Existe fiscalizacdo do desempenho

Ha cobranca de prazos para o...

4

M

o
=
=

woow W

Figura 30. Avaliagdo dos Itens do Fator Organizagdo do Trabalho conforme a Escala Métrica do IA_QVT

As Tabelas 9, 10 e 11 apresentam os resultados das médias das respostas dos atendentes

e Seus respectivos itens.

Tabela 9
Itens no Intervalo Mal-estar Dominante (OT)
Item N M
H4 cobranca de prazos para o cumprimento de tarefas 93 3,91
Na AAP, as tarefas sdo repetitivas 93 1,97
Na AAP, existe forte cobranca por resultados 93 3,87
Tabela 10
Itens no Intervalo Zona de Transi¢do (OT)
Item N M
Existe fiscalizacdo do desempenho 93 4,57
Posso executar 0 meu trabalho sem sobrecarga de tarefas 93 5,83
Falta tempo para ter pausa de descanso no trabalho 93 5,21
O ritmo de trabalho é excessivo 93 4,28
As normas para execucgdo das tarefas sdo rigidas 93 4,29
Tabela 11
Item no Intervalo Bem-estar Dominante (OT)
Item N M
Posso executar 0 meu trabalho sem presséo 93 6,40
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Este fator é tido como um dos pilares criticos nas investigacdes conduzidas em
contextos de servico de atendimento ao publico e, em tais pesquisas, regra geral, os resultados
apontam para um rol de indicadores pouco otimistas, 0s quais revelam os efeitos nocivos para
os trabalhadores de contextos de trabalho igualmente nocivos (Abrahdo & Torres, 2006;
Vilela & Assuncdo, 2004; Hannif, Burgess & Connel, 2008; Ferreira, 2008a; Mendes, Vieira
& Morrone, 2009; Wargas, Ferreira & Yamaoka, 2010). Como este fator é percebido pelos
atendentes nesta investigacdo?

Nota-se pelas tabelas apresentadas que alguns itens apresentam-se com acentuada
criticidade, resultado que ratifica os apontamentos da literatura. Utilizando os pardmetros da
cartografia do 1A _QVT, os itens —cobrancas de prazos para tarefasll, —forte cobranca por
resultadosll e -tarefas repetitivasll, constantes da Tabela 9, apresentaram um resultado
negativo que evidencia a predomindncia de representacfes de mal-estar no trabalho e
caracterizam -risco de adoecimentoll para os atendentes, sinalizando para a necessidade de
providéncias imediatas nas AAPs. Considerando os 61 itens que compdem o IA QVT,
—tarefas repetitivasll foi o item avaliado com maior gravidade.

Na sequéncia, a Tabela 10 engloba os itens enquadrados na zona de transic¢éo, resultado
mediano indicador de uma -situacdo-limitell e coexisténcia de bem-estar e mal-estar no
trabalho. Os itens —fiscalizagdo do desempenholl, -ritmo de trabalho excessivoll e -normas
para execucao das tarefas rigidasll apresentaram tendéncia negativa, aproximando do intervalo
de mal-estar dominante. Por sua vez, os itens —falta tempo para pausa de descansoll e
—executar o trabalho sem sobrecarga de tarefasll indicam tendéncia positiva, aproximando do
intervalo de bem-estar. Na Tabela 11, o item —-executar o trabalho sem pressaoll apresenta uma
avaliacdo positiva, configurando bem-estar no trabalho.

O cenério que se vislumbra com os resultados desse fator aponta para aspectos da

organizacdo do trabalho nas AAPs que, na percepcao dos atendentes, comprometem o bem-
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estar no trabalho e assim, como as condi¢BGes de trabalho, também representam risco de
adoecimento para os atendentes. Os dados sugerem lacunas existentes nas politicas de gestao
do trabalho avaliadas pelos atendentes como aspectos negativos no contexto investigado.

Situacdes de atendimento, pela prépria natureza da atividade, implicam em resolucdo de
problemas e tomada de decisdes e, portanto, a organizagdo do trabalho, responsavel entre
outros aspectos pela gestdo do trabalho, assume um papel determinante (Abrahdo & Torres,
2004), podendo contribuir ou, ao contrario, dificultar a atividade dos atendentes. Algumas
pesquisas evidenciam que em centrais de teleatendimento, nas quais predominam padrdes
rigorosos de execucdo e de pressdo temporal, normatizacbes, cobrancas rigidas e regras
impostas e contraditorias, a organizacdo do trabalho constitui fonte de elevada insatisfacdo
entre os teleatendentes (Abrahdo & Torres, 2004; 2006; Vilela & Assuncdo, 2004, 2007;
Hannif, Burgess & Connel, 2008), favorecendo riscos de adoecimento (Mendes, Vieira &
Morrone, 2009).

Os atendentes percebem, no contexto investigado, a cobranca por prazos e resultados
como aspectos negativos. Conforme sera explorado nos dados Qualitativos do IA_QVT e na
AET, as cobrancas geralmente grosseiras dos cidaddos-contribuintes por mais agilidade e
rapidez no atendimento e no tramite dos processos se apresentam como potenciais fontes de
mal-estar no trabalho para os atendentes. Agrega complexidade a esses apontamentos a
presenca fisica do cidadao-contribuinte, uma vez que o atendimento € presencial. A revisdo
da literatura assinala que as —cobrancgasll estdo entre os —desabafos eloquentes das vivéncias de
mal-estar no trabalholl (Ferreira, 2010, p.64).

Em relacdo as normas, os dados da analise documental evidenciam a escassez tanto de
documentos institucionais quanto de instrumentos gerenciais que norteiam o cotidiano de

trabalho dos atendentes e que geralmente sdo utilizados para o controle de metas e resultados
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de produtividade; dado que sugere que sdo outros elementos apontados pelos atendentes que
corroboram para a percepcao de coexisténcia de mal-estar e bem-estar no trabalho.

Supde-se que as normas referem-se aos elementos burocraticos que permeiam a
atividade dos atendentes nas AAPs, referentes principalmente (a) ao cumprimento das
exigéncias legais dos servigos ofertados (principalmente no que se refere a entrega por parte
dos cidaddos-contribuintes de documentos e taxas tributarias devidamente pagas), que
restringem a autonomia dos atendentes e impdem rigidez na execucdo da atividade, (b) ao
sistema informatizado utilizado na formalizacdo do servi¢o solicitado, uma vez que o
desfecho do atendimento € predominantemente condicionado a uma série de operacgdes
impostas pelo sistema informatizado, que estabelece entre outros fatores limites ao atendente
na resolucdo da demanda apresentada pelo cidaddo-contribuinte e (c) normas referentes a
formalizacdo do processo que deve constar de capa com logotipo da prefeitura, folha
contendo o numero do protocolo e dados de identificacdo do cidaddo-contribuinte, sendo que
a auséncia de um desses itens pode gerar a recusa de recebimento do processo pelos 6rgaos a
gquem sdo enderecados.

Segundo Wisner (1994, p.18), tais situacdes revelam certa -ambiguidade no interior da
propria tarefall do atendente, isto é, ha uma via ligada ao processo de atendimento e outra via
ligada ao desfecho do atendimento, este Gltimo imputando ao cidaddo-contribuinte o que
Dias, Lima e Dias (2007) chamam de -a necessidade de compreensdo da negativall sob o
ponto de vista da organizacdo. Compreensdo da negativa que, conforme veremos nos dados
provenientes da AET, é problematica, e, em muitas situacOes, atribui-se ao atendente a
culpabilizacdo pelas -mazelasll do servigo publico, mazelas em grande medida que ndo foram
por eles construidas (Tavares, 2003; Ferreira & Mendes, 2003; Jackson Filho, 2004; Spilki &

Tittoni, 2005).
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Em relacdo ao item 60, —posso executar 0 meu trabalho sem pressdoll, nota-se que os
atendentes indicam uma avaliacdo positiva, resposta que em principio contrastaria com a
percepgdo de ritmo de trabalho excessivo avaliada com tendéncia negativa. No entanto,
conforme aludido anteriormente, nas AAPS, 0s atendentes realizam o trabalho com escassos
elementos gerenciais de pressdo por produtividade, aspectos que, de certa forma, somam para
uma percepc¢do positiva em relagdo a pressao no trabalho.

O item -as tarefas sdo repetitivasll foi considerado o mais critico de todos os itens
contemplados no IA_QVT. Conforme a literatura, no contexto de atendimento ao publico,
tarefas repetitivas configuram uma queixa recorrente (Ferreira & Mendes, 2001; Palacios,
Duarte & Cémara, 2002; Almeida, 2007; Ferreira & Seidl, 2009; Mendes, Vieira & Morrone,
2009); em muitos contextos de atendimento ao publico, a gestdo do trabalho favorece o
trabalho repetitivo e mondtono, configurando um ritual cotidiano de tratamento rotineiro de
informacdes (Ferreira & Mendes, 2001; Jackson Filho, 2004) entremeado por tarefas
padronizadas e robotizadas que estdo na génese do sofrimento relatado pelos trabalhadores
(Palécios, Duarte & Camara, 2002; Mendes, Vieira & Morrone, 2009).

Pelo exposto, os resultados evidenciados na presente investigacdo indicam um cenario
de uma organizacdo do trabalho com algumas caracteristicas que se assemelham as
organizacg0es tipicamente tayloristas: tarefas repetitivas, cobrancas de prazo e resultado, ritmo
de trabalho excessivo e normas rigidas. Por essa analise, 0s aspectos de mal-estar no trabalho
avaliados pelos atendentes —presentificamll, de certa forma, queixas do passado.

Os dados gerados pelo 1A _QVT, se ndo transformados, sinalizam além de riscos de
adoecimento para os atendentes, a médio ou a longo prazo, riscos para o proprio papel social
de vetor da cidadania da instituicdo municipal. Tais aspectos configuram-se em desafio
herculeo, para gestores e dirigentes municipais e, nesse sentido, reforcam o potencial de

instrumentos, tais como o IA QVT, que visam diagnosticar precocemente riscos de
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adoecimento e indicadores de mal-estar que, uma vez expostos, apontam para aspectos
especificos sob os quais devem ser implementadas a¢Ges de mudangas.

Conforme evidenciado por esses dados, como ndo pensar que 0s elementos da
organizacdo do trabalho impactam na QVT dos trabalhadores? A QVT engloba duas
perspectivas interdependentes: o trabalhador e a organizacdo. Nesta Otica a organizacdo do
trabalho tem uma importante interlocucdo com a QVT. No entanto, nota-se na literatura o
predominio de uma abordagem de QVT representada principalmente por correntes tedricas
classicas, nas quais a) as praticas de gestdo preconizam o bem-estar do trabalhador de modo
acessorio, pois a énfase recai na produtividade e/ou b) as praticas de gestdo sdo
marginalizadas na compreensdo de QVT ou, ainda mais agravante, c) sdo apropriadas como
forma de exploracdo e submissdo dos trabalhadores (Descanio & Lunardelli, 2007; Beh &
Rose, 2007). Em tais concep¢des de QVT, impera a ética organizacional cujas caracteristicas
tipo —carro-chefell sdo as praticas de QVT de viés assistencialistas, que pouco contribuem
para a prevencao dos riscos de adoecimento dos trabalhadores e da promocao do bem-estar no
trabalho.

c) O fator Relagdes Socioprofissionais de Trabalho (RSPT)

Expressa as interacdes socioprofissionais em termos de relacdes com os pares (ajuda,
harmonia, confianca), com as chefias (liberdade, dialogo, acesso, interesse, cooperacao,
atribuicdo e conclusdo de tarefas), comunicacdo (liberdade de expressdo), ambiente
harmonioso e conflitos que influenciam a atividade de trabalho. Esse fator constitui-se de 16
itens. A Figura 31 apresenta a avaliacdo dos itens deste fator a luz da escala métrica do

IA_QVT.
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Figura 31. Avaliacdo dos Itens do Fator Relagdes Socioprofissionais de Trabalho conforme a escala métrica do
IA_QVT

A média das respostas dos atendentes é apresentada a seguir.

Tabela 12

Itens no Intervalo Zona de Transi¢édo
Item N M
Ha confianga entre os colegas 93 5,46
A distribuicdo das tarefas é justa 93 4,75
Na AAP, tenho liberdade para dizer o que penso sobre o trabalho 93 5,31
A comunicacao entre funcionarios € insatisfatoria 93 5,07
E comum a néo conclusdo de trabalhos iniciados 93 5,85
Existem dificuldades na comunicagéo chefia — subordinado 93 5,49
Na AAP, tenho livre acesso as chefias superiores 93 5,92
E comum o conflito no ambiente de trabalho 93 5,04

Tabela 13

Itens no Intervalo do Bem-estar Dominante
Item N M
Meus colegas de trabalho demonstram disposicdo em me ajudar 93 6,67
Minhas relac@es de trabalho com os colegas s&o harmoniosas 93 8,05
Minhas relac6es de trabalho com a chefia s@o cooperativas 93 8,27
Tenho liberdade na execucéo das tarefas 93 7,35
A convivéncia no ambiente de trabalho é harmoniosa 93 6,82
Minha chefia imediata tem interesse em me ajudar 93 7,34
O comportamento gerencial é caracterizado pelo dialogo 93 7,02
E facil o acesso a chefia imediata 93 8,01
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O fator Relagdes Socioprofissionais de Trabalho foi, depois do Elo Trabalho-Vida
Social, o segundo fator mais bem avaliado pelos atendentes, indicando que as relacdes
socioprofissionais de trabalho nas AAPs sdo, globalmente, produtoras de bem-estar no
trabalho. Os itens percebidos como mais positivos referem-se aqueles constantes da Tabela
13, especialmente —relages com colegas de trabalho sdo harmoniosasll, -relagdes de trabalho
com a chefia sdo cooperativasll e —facil acesso a chefiall que foram avaliados como produtores
de bem-estar intenso no trabalho. Os demais itens dessa Tabela igualmente sdo representacdes
de bem-estar no trabalho, aspectos a serem mantidos e consolidados no contexto investigado.
Por sua vez, os itens da Tabela 12 evidenciam um resultado mediano, indicador de situacao-
limite em que coexistem representaces de mal-estar e bem-estar no trabalho. O item
—distribuicdo das tarefas € justall, por sua vez, revelou para uma tendéncia negativa.

As relacdes entre os atendentes e entre eles e as chefias sdo produtoras de bem-estar no
trabalho, resultado que, de certa forma, era esperado, tendo em vista o elevado tempo de
servico nas AAPSs, aspecto que, segundo a literatura, contribui para lagcos socioprofissionais
mais solidos (Tamayo, Lima & Silva, 2003).

Estudos indicam que as relacBes de amizade que os colegas de trabalho estabelecem
entre si minimizam as consequéncias de um trabalho extenuante sobre a salde mental
(Palécios, Duarte & Camara, 2002; Mallman et al, 2009), e reduzem ou evitam reacfes de
estresse e agregam sentido humano a situacéo laboral (Tamayo, Lima & Silva, 2003; Cheung
& Tang, 2009). Por isso, as interacBes que os trabalhadores estabelecem entre si sdo tédo
importantes para a realizacdo da tarefa quanto as condicdes e a organizacdo do trabalho
(Veras & Ferreira, 2006).

Pesquisas apontam que, quando as condi¢Ges de trabalho e a organizacdo do trabalho
sdo fontes de problemas, as relagbes socioprofissionais de trabalho desempenham um papel

compensador das fontes de mal-estar no trabalho (Ferreira & Mendes, 2001; Veras &
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Ferreira, 2006), e, de certa forma, as analises dos dados do IA_QVT até aqui empreendidas
caminham nesta direcéo.

Alguns itens avaliados pelos atendentes chamam a atencdo, especialmente aqueles
relacionados aos conflitos no ambiente de trabalho e a comunicacgdo, dois pontos nevralgicos
para servigos de atendimento ao publico e avaliados pelos atendentes como indicadores de
situacdo-limite. No atendimento ao publico, além das relagfes -tradicionaisll entre colegas e
chefia que foram apontadas pelos atendentes como produtoras de bem-estar, ha a presenca do
usuario, no caso o cidadao-contribuinte, integrando como coautor ao processo de atendimento
(Abrahdo & Sznelwar, 2008). Supde-se, portanto, que os conflitos no ambiente de trabalho
referem-se, predominantemente, as interacbes que o0s atendentes estabelecem com o0s
cidadaos-contribuintes, argumento ratificado pela parte qualitativa do IA_QVT cuja classe
tematica de maior representatividade nomeou-se —poder resolver o problema do contribuintell.

A comunicacgdo, tdo necessaria para 0 servico de atendimento ao publico (Ferreira,
2000; Ferreira & Mendes, 2001; Guidelli & Bresciani, 2010), ndo parece ser o forte nas AAPs
e é outro item que requer cuidados. O resultado mediano evidenciado ratifica os dados até
aqui evidenciados, os quais sugerem problemas no trato da comunicagdo. A verbalizacdo de
um atendente na parte qualitativa do IA_QVT ilustra a escassez de documentos institucionais
norteadores da atividade do atendente e evidencia a informalidade que predomina no trato das
informacdes concernentes ao cotidiano de trabalho nas AAPs “[...] nas AAPs, é tudo na
pratica, aqui s6 se aprende na pratica. Nao se aprende escrevendo e lendo, ndo é passado
nada por escrito” e complementa “aqui é tudo no tapa. Ndo tem treinamento, eles jogam na
tela e a gente se vira”. Corrobora também para dificuldades na comunicagdo a auséncia de
reunides sistematizadas para a discussdo do trabalho e a integracdo dos atendentes dos dois
turnos de trabalho, a pouca participacdo dos atendentes no planejamento das atividades, a

escassez de cursos e treinamentos voltados para o aprimoramento da fungdo e das
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informacdes relativas aos servigos ofertados pelas AAPs, a inexisténcia de uma comunicagdo
formal entre os érgdos que compdem a administracdo municipal e as AAPs.

Acredita-se que os problemas decorrentes de uma comunicacdo insatisfatéria sdo
—atenuadosll pelo elevado tempo de casa de um expressivo quantitativo de atendentes. A
proximidade fisica dos atendentes com os gestores também pode corroborar esse argumento,
pois 0 acesso a chefia imediata € promotor de bem-estar no trabalho assim como o
comportamento de dialogo adotado pelos gestores, aspectos que facilitam a comunicacdo. No
entanto, dado a situacdo limite, os dados sinalizam que tais aspectos parecem ndo ser
suficientes para a promogdo do bem-estar dos trabalhadores.

d) O fator Reconhecimento e Crescimento Profissional (RCP)

Expressa variaveis relativas ao reconhecimento no trabalho e ao crescimento
profissional em termos de oportunidade, incentivos, equidade, criatividade e
desenvolvimento, aspectos que influenciam a atividade de trabalho dos atendentes. Esse fator
é constituido de 14 itens.

A Figura 32 apresetna os resultados dispostos na escala psicométrica do IA_QVT e as

Tabelas 14, 15 e 16 apresentam os resultados das médias conforme a analise dos itens.
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Figura 32. Avaliacdo dos Itens do Fator Reconhecimento e Crescimento Profissional conforme a escala Métrica

do IA_QVT

Tabela 14

Itens no Intervalo do Mal-estar Dominante (RCP)
Item N M
As oportunidades de crescimento profissional sdo iguais para todos 93 2,68
A AAP oferece oportunidade de crescimento profissional 93 2,40
Ha incentivos da Prefeitura, para o crescimento na carreira 93 2,42
Sinto-me reconhecido pela instituicdo onde trabalho 93 3,98

Tabela 15

Itens no intervalo Zona de Transi¢do (RCP)
Item N M
O reconhecimento do trabalho individual € uma prética efetiva na AAP 93 4,82
O reconhecimento do trabalho coletivo é uma prética efetiva na AAP 93 4,59
O desenvolvimento pessoal € uma possibilidade real na AAP 93 5,83
Na AAP, a minha dedicagéo ao trabalho é reconhecida 93 5,05
Na AAP, o resultado obtido com meu trabalho é reconhecido 93 4,96
Tenho a impressdo de que para a AAP eu ndo existo 93 5,97
Na AAP, recebo incentivos de minha chefia 93 5,30
Falta apoio das chefias para o meu desenvolvimento profissional 93 4,85

Tabela 16

Itens no Intervalo do Bem-estar Dominante (RCP)
Item N M
Tenho a possibilidade de ser criativo no meu trabalho 93 6,05
A prética do reconhecimento contribui para a minha realizacdo profissional 93 7,01
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No fator -Reconhecimento e Crescimento Profissionalll os atendentes sinalizaram fortes
representagOes de mal-estar no trabalho e assinalaram elementos preocupantes no contexto de
trabalho investigado. Os itens da Tabela 14 referentes ao —crescimento profissional séo iguais
para todosll, —oportunidade de crescimentoll, —incentivos da Prefeitura para crescimento na
carreirall e -reconhecimento pela instituicdoll situaram-se na dimensdo do mal-estar
dominante, evidenciando representagfes que devem ser inequivocamente transformadas em
face do risco de adoecimento que representam aos trabalhadores. A Tabela 15 apresenta 0s
itens enquadrados na zona de transicao, sinalizando a coexisténcia de mal-estar e bem-estar
no trabalho, sendo que os itens —reconhecimento individualll, —-reconhecimento do trabalho
coletivoll, -resultado do trabalho é reconhecidoll e —falta apoio da chefiall sinalizaram para
uma tendéncia negativa, indicando uma maior proximidade desses aspectos na dimensdo do
risco de adoecimento. Os itens da Tabela 16, —possibilidade de ser criativoll e —pratica do
reconhecimento contribui para minha realizacdo profissionalll, situaram-se na dimensdo do
bem-estar dominante, sinalizaram, segundo os atendentes, aspectos que devem ser mantidos e
consolidados no ambiente organizacional, uma vez que constituem promocdo de salde dos
trabalhadores.

Globalmente, os resultados do fator em estudo apontam para aspectos a serem revistos
em curtissimo prazo no que se refere as praticas de reconhecimento do trabalho nas AAPS,
pois constituem requisito incontornavel para proporcionar representaces de bem-estar no
trabalho segundo aponta a literatura (Ferreira, 2008b). Tolfo e Piccinini (2001) estudaram as
30, 50 e 100 empresas que oferecem as melhores condi¢Ges para seus funcionarios,
ressaltando que no ano 2000 o fator mais valorado pelos trabalhadores foi a oportunidade de
treinamento e o crescimento na carreira. Beh e Rose (2007) identificaram em suas pesquisas
que quando as organizacBes pretendem promover o bem-estar dos trabalhadores devem

fornecer estruturas de apoio, tais como capacitacdo profissional do trabalhador e
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oportunidades de progressdo na carreira. Quando a organizacdo oferece oportunidades de
crescimento profissional para o trabalhador, ela estd reconhecendo sua capacidade e o seu
valor; no caso dos atendentes, a percepcdo em relacdo a possibilidade de crescimento é
avaliada negativamente em todos os itens que tratam desse aspecto.

O item -oportunidades de crescimento profissional sdo iguais para todosll apresentou
um resultado negativo, avaliacdo que ndo surpreende, pois 0s dados sociodemograficos
somados as verbalizacbes dos atendentes na parte qualitativa do IA_QVT expressam a
configuracdo de —dois mundosll nas AAPSs, ou seja, 0s atendentes concursados e 0s atendentes
comissionados. Assim, igualdade para todos ndo é um aspecto percebido pelos atendentes, e
alguns elementos corroboram para a percepcdo de tratamentos desiguais: remuneracao
diferenciada (os concursados recebem uma gratificacao, e os comissionados néo), imposicdes
de cunho —politicoll, tais como panfletar em sinaleiro em época de elei¢do incidem sobre uns
(comissionados) e ndo sobre outros (concursados), critérios de selecdo orientados
predominantemente por indicacdo politica em detrimento de outros indicadores. Aspectos
que, conforme argumentamos, sugerem a existéncia de dois grupos de trabalhadores distintos
ou metaforicamente a existéncia de —dois mundosll, autorizando a hipétese sobre a possivel
existéncia do fendbmeno sociologico “casa-grande e senzala”, magistralmente descrito em
uma obra classica do mesmo titulo de Gilberto Freire (1998) e expressa na fala de um
atendente quanto as obrigagdes —adicionaisll impostas aos atendentes comissionados: “[...] a
gente saia da loja e ia para o sinal panfletar, mas s6 os comissionados; a gente saia daqui e
ia bandeirar, os efetivos iam se quisessem, nds comissionados eramos obrigados. Os
superiores ligavam aqui para a nossa gerente e passavam 0s nomes de quem tinha que ir. Ai
ja viu né, ndo era constrangedor ndo, era for¢ado, né, um tipo de escravidé@o, vamos supor”.

A escassez de praticas de reconhecimento no trabalho é fortemente presente nas

organizagOes e constitui uma queixa intensa e frequente dos trabalhadores (Sant‘Anna &
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Moraes, 1999; Souza & Medeiros, 2007; Carneiro & Ferreira, 2007; Ferreira & Seidl, 2009;
Branquinho, 2010). Os estudos de Mendes, Vieira e Morrone (2009) identificaram que quanto
maior a percepcdo de pouca realizagéo profissional, auséncia de reconhecimento do trabalho
realizado e de acentuado esgotamento profissional, maior a presenca de acometimento de
doencas do trabalho, principalmente as de natureza fisica e psicolégica, como Dort, estresse e
depressdo. Ou seja, o reconhecimento no trabalho é uma pratica importante, podendo
contribuir para o bem-estar dos trabalhadores quando presente, e, quando ausente, por sua
vez, contribuir para o mal-estar dos trabalhadores.

Dejours (2010) postula a existéncia de duas esferas do reconhecimento: a esfera
simbolica e a financeira, sendo a primeira considerada a mais importante por seu papel na
consolidacdo da identidade. Ferreira (2008a) esclarece a estreita relacdo entre gestdo do
trabalho e reconhecimento. O autor refere-se a alguns aspectos dos contextos de trabalho que
sinalizam para a presenca do reconhecimento profissional: respeitar a singularidade de cada
individuo, considerar adequadamente o0s produtos por ele gerados, reverenciar
apropriadamente seu savoir-faire e assinalar judiciosamente seu empenho para realizar com
sucesso uma tarefa. Aspectos ausentes nas AAPS.

Estudando a QVT de trabalhadores bancarios, Donaire, Zacharias e Pinto (2005)
identificaram que o ndo reconhecimento e a pouca valorizacdo do trabalho por parte da
organizacdo estdo entre as fontes de insatisfacdo dos trabalhadores. A relevancia social do
trabalho foi apontada no estudo de Rego (2007) com bombeiros como forte promotor de bem-
estar no trabalho. Segundo seus achados, o reconhecimento profissional indicou atuar como
um fator de protecdo da saude mental desses trabalhadores.

e) O fator Elo Trabalho -Vida Social (ETVS)

Expressa as percepcdes sobre a instituicdo, o trabalho (prazer, bem-estar, zelo, tempo

passado no trabalho, sentimento de utilidade, reconhecimento social) e as analogias com a
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vida social (casa, familia, amigos) que influenciam a atividade de trabalho. Esse fator €

constituido de dez itens. A Figura 33 apresenta a avaliacdo dos itens conforme a escala

métrica do IA_QVT.

Figura 33. Avaliagdo dos Itens do Fator Elo Trabalho-Vida Social conforme a escala métrica do I1A_QVT.

Tabela 17

Item no intervalo Zona de Transi¢do (ETVS)
Item N M
A sociedade reconhece a importancia do meu trabalho 93 4,71

Tabela 18

Itens no intervalo Bem-estar Dominante (ETVS)
Item N M
Na AAP, as atividades que realizo s&o fonte de prazer 93 6,85
Sinto que o meu trabalho na AAP me faz bem 93 7,18
Na AAP, disponho de tempo para executar o meu trabalho com zelo 93 7,06
Gosto da instituicdo onde trabalho 93 8,01
O tempo de trabalho que passo na AAP me faz feliz 93 7,34
O trabalho que faco é til para a sociedade 93 8,81
Sinto-me mais feliz no trabalho na AAP que em minha casa 93 7,03
Sinto-me mais feliz no trabalho na AAP que com a minha familia 93 7,86
Sinto-me mais feliz no trabalho na AAP gue com 0s amigos 93 6,28

Este fator foi o mais positivamente avaliado pelos atendentes. Os itens constantes da

Tabela 18 indicam um resultado positivo que evidencia a predominancia de representacfes de

bem-estar no trabalho, indicando para aspectos que devem ser mantidos e consolidados no

ambiente organizacional, uma vez que sao promotores de satde. O item relativo a -sociedade
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reconhece a importancia do meu trabalholl, que compde a Tabela 17, indica um resultado
mediano, evidenciando um estado de alerta em relagéo a esse aspecto.

Nota-se que a percepcdo negativa do reconhecimento por parte da sociedade mantém
coeréncia com os dados evidenciados no fator anterior. Um importante aspecto pode ser
vislumbrado pelos dados deste fator e refere-se ao sentido do trabalho atribuido pelos
atendentes, os quais percebem que desenvolvem um trabalho atil e importante para a
sociedade. Esse aspecto ficou evidenciado no item -o trabalho que eu fago é util para a
sociedadell, que obteve a maior média de todos os itens do IA_QVT. Aspecto que assinala a
importancia de se conduzir estudos com esses trabalhadores.

Martel e Dupuis (2006) concluem que existe uma correlacdo positiva entre o trabalho e
outras areas da vida fora do trabalho. Argumento reforcado pelas pesquisas de Hannif,
Burgess e Connell (2008) que asseveram que € problematico compreender a QVT de forma
isolada dos contextos organizacionais nos quais os trabalhadores estdo inseridos. Ainda
segundo os autores, é igualmente equivocado tentar compreender a qualidade de vida no
trabalho dos trabalhadores examinando apenas a dindmica organizacional. As caracteristicas
individuais e as circunstancias fora do trabalho terdo impacto sobre as experiéncias de QVT
dos trabalhadores. Cheung & Tang (2009) em pesquisa com trabalhadores chineses de cinco
organizacg0es diferentes da area de marketing concluiram que a QVT constitui um importante
mediador no elo trabalho e vida familiar.

Pelo exposto, depreende-se que a QVT, sob a dtica dos trabalhadores, engloba a
compreensdo das condicBes de trabalho, a organizacdo do trabalho, as relacGes
socioprofissionais, o reconhecimento e as oportunidades de crescimento profissional assim
como o Elo Trabalho-Vida Social e suas representacdes de bem-estar e mal-estar no trabalho.

Em linhas gerais, os resultados encontrados na parte quantitativa permitiram identificar alguns
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indicadores criticos, que serdo discutidos na proxima se¢do com os resultados da parte
qualitativa do IA_QVT.

5.2.1. Qualidade de Vida no Trabalho, Bem-estar e Mal-estar no Trabalho: a

Percepc¢ao dos Atendentes

De acordo com Barroso e Sandelowski (2001) os dados qualitativos recolhidos durante
0 uso de um instrumento quantitativo podem, em parte, iluminar e preencher as lacunas entre
significado e mensuracdo. O 1A QVT atende a essa observagdo, pois contempla quatro
perguntas abertas que qualificam e complementam as representacdes dos atendentes
apontadas na parte quantitativa além de identificar as representacdes sobre o bem-estar e mal-
estar no trabalho e a percepcéo dos atendentes a respeito da qualidade de vida no trabalho.

Os dados coletados foram agrupados (tendo em vista o volume textual pequeno) e
analisados por meio do programa Alceste que resultou em trés classes de palavras. Apresenta-
se na Figura 34 o dendograma das classes estaveis que demonstra as relacdes de proximidade
entre as classes de palavras. Essa relacdo mantém-se forte quanto mais se aproxima do valor 1
da régua apresentada na parte superior do dendograma. E, no sentido do valor zero, registra-se

pouca relacdo e/ou independéncia entre as classes.
1 0

Classe 1 (11 UCE)
0,53

Classe 2 (21 UCE)

Classe 3 (40 UCE)

Figura 34. Dendograma das Classes Estaveis
Segundo o dendograma, nota-se que o discurso coletivo dos atendentes é formado por

trés classes distribuidas de acordo com o seu grau de relacdo. Observa-se que as classes 1 e 2

apresentaram correlacédo entre si (0,53%). A classe 3, por sua vez, ndo apresentou correlacdo
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com o eixo formado pelas classes 1 e 2, o que significa independéncia fatorial dos temas,
embora sejam classes articuladas no discurso dos atendentes.

Conforme disponibilizado no dendograma, cada classe foi categorizada em funcéo da
representatividade com os vocabulos principais das Unidades de Contexto Elementar (UCEs).
A Tabela 19 apresenta o quadro correspondente a disposicdo das classes de palavras em
detrimento das relacOes entre si. Os respondentes estruturaram os seus discursos, basicamente,
em trés temas, a saber: Reconhecimento e Crescimento Profissional, Condicdes de Trabalho e
Poder Resolver o Problema do Contribuinte.

Tabela 19

Ao contextualizar as palavras mais representativas apresentadas no relatorio do Alceste,
compreende-se melhor o entendimento de QVT segundo a 6tica dos respondentes. As Figuras

35, 36 e 37 ilustram segmentos dos discursos agrupados aos respectivos Nucleos Tematicos
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Estruturadores (NTE). Assinala-se que, de acordo com o Alceste, o simbolo # antes da

palavra indica a sua relevancia para o segmento de discurso.

ﬁ#mal_estar e#tercondigc”)es\ / valorizacao profissional# \ #deveria ter mais

#melhores de# trabalho em ignorancia de pessoas que nao #reconhecimento
todos os sentidos # tem entendimento com o que para o atendente de
principalmente estamos #trabalhando #falta de agencia
#reconhecimento pelo que faz conhecimento. gostaria que
#do nosso #trabalho para a houvesse #reconhecimento de
sociedade tudo que #faco

\V _ _

Figura 35. Segmentos de discurso representativo do NTEL1: -Reconhecimento e Crescimento Profissionalll
(14,10%)

os #equipamentos adequados / ter boa#condicoes de \ / 0 espaco fisico#os \

para termos uma #boa condicao trabalho#atender bem o _ _equipamentos,

de #trabalho, cadeiras adequadas usuario quando # os principalmente em relacao
e outros #ter materiais #materiais que necessitamos a impressao de

#suficientes para esse fim#falta ndo temos#gostaria que nas documentos, que

tudo agencias de #atendimento temos#uma impressora
tivessemos#bonst# para dez atendentes, sem

uniformes contar quando ela estraga

Figura 36. Segmentos de discurso representativo do NTE2 -Condigdes de Trabalholl (26,92%)

#executar as#atividades de

estar com os meus colegas de aftsatisfacao de

acordo com as necessidades trabalho#poder# #poder #ajudar e
#dosttcontribuintes e em um ajudar a# resolver o#problema #solucionar
ambiente que nos da prazer do #contribuinte, interagir mais #problemas dentro de
tanto fisico, quanto#pessoal com as #pessoas # minha competencia

Figura 37. Segmentos de discurso representativo do NTE3 -Poder Resolver o Problema do Contribuintell
(58,97%)

Os relatos mais significativos do grupo de UCEs do Nucleo Tematico Estruturador 1
denominado —-Reconhecimento e Crescimento Profissionalll expressam as representacdes que

os atendentes tém a respeito do que é mal-estar no trabalho. As afirmacGes relacionadas a
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essa tematica correspondem a 14,10 % do total de UCEs e associam-se ao nao

reconhecimento do trabalho e a pouca perspectiva de crescimento profissional. Os relatos

referentes a essa tematica sao:

Reconhecimento: os atendentes verbalizaram representacdes de mal-estar no trabalho
referentes a auséncia de reconhecimento no trabalho, ratificando os dados
quantitativos do IA_QVT. Ao verbalizar sobre a importancia do atendimento ao
publico, eles expdem as condicdes precarias em que realizam suas atividades e
gueixam-se de que as praticas organizacionais e a gestdo do trabalho ndo sdo
orientadas para o reconhecimento profissional do trabalho que realizam. Os relatos
reafirmam o conceito de QVT de Vviés preventivo, cuja premissa destaca o papel que o
reconhecimento, como pratica institucionalizada, pode desempenhar no sentido de
promover o bem-estar do trabalhador e do coletivo de trabalho (Ferreira, 2008a).
Pesquisas realizadas segundo o enfoque de QVT de viés preventivo apontam que o
trabalhador vivencia sentimento de mal-estar intenso quando a dedicagéo e o esforgo
no trabalho ndo sdo reconhecidos (Lima, 2008; Antloga 2009; Ferreira et al, 2009d;
Feitosa, 2010; Branquinho, 2010).

Crescimento Profissional: os atendentes relatam as escassas oportunidades para serem
aproveitados em outros érgdos da prefeitura, aspecto que constitui um fator que agrega
sofrimento ao trabalho e reforca a mensagem de ndo reconhecimento e desvalorizagao
por parte da instituigao.

A andlise das UCEs do Nucleo Tematico Estruturador 2 —-Condicbes de Trabalholl

representa 26,92% do total de UCEs e as afirmacdes relacionadas a essa tematica expressam

os aspectos referentes ao ambiente de trabalho e a inadequacdo das condicdes de trabalho e

refletem o desinteresse da gestdo organizacional pela promocao do bem-estar dos atendentes.

As abordagens referentes a essa temaética sao:
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Condicbes de trabalho: a verbalizacdo dos atendentes -denunciall as precarias
condigdes de trabalho nas AAPs e, em especial, ao que se refere aos equipamentos, ao
material de consumo e ao mobiliario, relatados como inadequados para o exercicio da
atividade de atendimento. As falas representativas desse discurso encontram suporte
no enfoque da Ergonomia da Atividade, ao asseverar que as condicdes fisicas,
instrumentais e materiais influenciam a atividade de trabalho e colocam em risco a
seguranca fisica do trabalhador (Ferreira & Mendes, 2001; Prado, 2006; Ferreira,
2009a; Ferreira, Guimaraes & Almeida, 2010), o desempenho no trabalho (Alves Jr,
2005), e quando bem estruturadas, podem contribuir para 0 bem-estar, a eficiéncia e a
eficacia no trabalho (Lima, 2008; Ferreira, 2008a; Ferreira & Seidl, 2009; Antloga,
2009). Os atendentes verbalizam que as precarias condicdes de trabalho nas AAPs
colaboram para um atendimento deficitario, aumentam os conflitos com os cidadaos-
contribuintes e colegas de trabalho e potencializam riscos de adoecimento. Os
participantes relataram dor de cabeca, dores nos bracos e coluna, mau-humor,
des&nimo e desmotivagdo. Tais aspectos dialogam com a premissa de que as
contradi¢Oes existentes no contexto de producdo podem acarretar em aumento de
exigéncias ao trabalhador e mal-estar no trabalho (Ferreira & Mendes, 2003, Veras &
Ferreira, 2006; Prado, 2006; Almeida, 2007).

Comunicacdo: os atendentes queixam-se das dificuldades em relagdo aos processos de
comunicacéo e informacédo que pautam o cotidiano de trabalho nas AAPs. Assinalam a
inexisténcia de reunides para informar sobre atualizagcbes de procedimentos e
alteracdes nas legislacOes referentes aos servigos ofertados, da inexisténcia de cursos
(especificos da area de atendimento) voltados para o aprimoramento profissional e da
auséncia de uma politica de capacitacdo profissional. Segundo Prado (2006) no

servico de atendimento ao publico é imprescindivel os treinamentos de atualizagio das
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legislagbes pertinentes aos servicos demandados, pois as legislacdes estdo em
—permanente modificacaoll, implicando em novas regras e procedimentos, que, quando
desconhecidas pelos atendentes comprometem seriamente o atendimento ao cidadéo.
As queixas dos atendentes de ndo atualizagdo dos procedimentos coadunam com esses
apontamentos. Nesse sentido, como promover o atendimento e a orientacao relativos
a todos os servicos prestados pela prefeitura (conforme consta do decreto que
descreve as finalidades das AAPs) sem promover, por exemplo, a atualizacdo (que a
rigor deveria ser constante) dos atendentes quanto as alteracbes nas regras e nos
procedimentos relacionados a esses servigos? Conforme verbaliza uma atendente “em
nove anos de prefeitura nunca recebi uma visita de um 6rgao para comunicar sequer
uma alteracé@oll. Recorrendo a literatura, a falta de informacdes essenciais para a
execucdo da atividade agrega complexidade ao servico (Veras & Ferreira, 2006;
Prado, 2006) uma vez que as atividades dos atendentes nas AAPs sdo essencialmente
de tratamento de informacdo e comunicacdo (aspectos apontados pelos atendentes
como em situacdo de alerta na parte quantitativa do I1A_QVT), fatores determinantes
do desempenho deles (Alves Jr, 2005). Acrescenta-se ainda peculiaridade da natureza
do atendimento presencial, que impde a presenca fisica do usuario, aspecto que exige
custo afetivo e demanda treinamentos que contemplem a tematica de lidar com
situacGes de conflito. A exemplo do que preconiza a Ergonomia da Atividade, o
prescrito ndo da conta da atividade real (Guérin et al., 2001).

e Abandono da prefeitura: conforme os atendentes as condigdes precérias de trabalho, o
insuficiente suporte organizacional, o escasso (ou praticamente inexistente)
investimento na capacitacdo profissional e as indcuas préaticas de reconhecimento do
trabalho séo percebidos como abandono, tal qual aludido no titulo dessa tese, por parte

da prefeitura, em proporcionar um ambiente de trabalho que busque o bem-estar dos
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atendentes. Aspectos evidenciados na parte quantitativa do IA_QVT. Segundo o0s
participantes, a preocupacdo da —prefeiturall reside predominantemente na cobranca e
no pagamento de tributos, desconsiderando em quais condigdes isso ocorre. Essa
constatacdo traz a tona uma organizacdo do trabalho que sugere ndo priorizar 0s
interesses dos trabalhadores, e tampouco dos cidaddos-contribuintes. O foco orienta-se
pela produtividade em termos de quantidade de atendimentos explicitada na
verbalizacdo de um atendente -SO querem arrecadar, ndo pensam nem um pouco no
funcionario ”. Infere-se que a organizacao do trabalho prioriza a arrecadacéo tributaria,
e nesse sentido, vigora nas AAPs um tipo de —fordismo arrecadatérioll. Compatibilizar
0 bem-estar dos atendentes com eficiéncia e eficacia organizacional tal qual preconiza

a QVT de viés preventivo parece ser o desafio para as AAPS.

O nucleo Tematico Estruturador 3 —Poder Resolver o Problema do Contribuintell foi o

mais representativo do discurso dos atendentes e refere-se a identificacdo dos atendentes com

a atividade de atendimento ao publico e a satisfacdo de poder resolver o problema do

cidadao-contribuinte, desenvolvendo um trabalho com qualidade. Sob a ética dos atendentes,

0 conceito de QVT associa-se a poder resolver o problema do contribuinte e a satisfacdo que

dai advém, ao mesmo tempo evidencia a linha ténue de uma relacdo ambivalente que permeia

a interacdo com o cidadao-contribuinte.

Poder resolver o problema do contribuinte: os participantes verbalizaram a
importancia do sentido do trabalho como fonte de bem-estar no trabalho. O discurso
coletivo refere-se a poder -ajudarll, -resolverll, —solucionarll o problema do
contribuinte como elemento produtor de bem-estar. Verbalizam que quando
conseguem resolver o problema do contribuinte vivenciam sentimentos de bem-estar e
satisfacdo, pois percebem a utilidade social do servico que realizam para a populacéo

do municipio -All, item cuja avaliacdo positiva destacou-se entre os demais itens da
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parte quantitativa do IA_QVT corroborando os achados de Ferreira e Mendes (2003)
que assinalam que as vivéncias positivas dos trabalhadores aparecem quando 0S
trabalhadores percebem que realizam uma tarefa significativa e importante para a
organizacdo e para a sociedade. Por outro lado, os atendentes também expuseram
diversos indicadores criticos vivenciados no contexto de trabalho que obstaculizam o
atendimento, isto é, a resolucdo do problema do contribuinte. Do ponto de vista da
Ergonomia da Atividade, além do —saber fazerll para se garantir o bem-estar no
trabalho, é fundamental o —poder fazerll que requer condicGes, organizacéo e relacGes
socioprofissionais de trabalho adequadas, que possibilitem atingir o0s objetivos
almejados (Ferreira & Mendes, 2003; Ferreira, 2006c). Tais dimensdes podem facilitar
ou dificultar a interacdo atendente/cidaddo-contribuinte (Ferreira, 2002). Segundo 0s
atendentes, o descomprometimento da gestdo organizacional -transferell para eles a
responsabilidade de lidar com situacdes que ndo dependem deles e ndo foram por eles
construidas, aspectos que corroboram para a culpabilizacdo dos servidores publicos tal
como verificado nos estudos de Spilki e Tittoni (2005).

e Relacdes socioprofissionais: as relagdes socioprofissionais estabelecidas nas AAPs séo
fonte de bem-estar no trabalho ratificando os dados evidenciados pela parte
quantitativa do IA_QVT. A boa relagdo entre os atendentes prevalece nas suas
verbalizagcbes e os aspectos que valorizam sdo a satisfacdo em compartilhar as
experiéncias e expertises e as amizades de anos de trabalho. Todavia, apontam alguns
elementos do contexto de trabalho que potencializam conflitos entre eles: diferencas
salariais entre os atendentes comissionados e concursados; auséncia de gratificacdo de
fungéo para os atendentes comissionados; auséncia de formalizagdo na comunicagédo

que resulta em informagdes muitas vezes desencontradas potencializando
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desentendimentos; suporte organizacional precario contribuindo para conflitos entre os
atendentes e entre eles e os cidaddos-contribuintes.

No conjunto os trés NTEs —reconhecimento e crescimento profissionalll, —condi¢des de
trabalholl e —poder resolver o problema do contribuintell configuram sob a dética dos
atendentes a percepcao de QVT e tem suporte na abordagem de QVT de viés preventivo que
da sustentacdo a esse estudo.

O discurso dos atendentes se inscreve predominantemente dentro de uma perspectiva
das condicbes, da organizacdo e das relagbes socioprofissionais de trabalho, dimensdes
estratégicas para uma QVT, de natureza preventiva, que busca assim como preconiza o
conceito, a promocdo do bem-estar individual e coletivo, o desenvolvimento pessoal dos
trabalhadores e o exercicio de cidadania organizacional nos contextos de trabalho (Ferreira,
2008).

Os resultados obtidos pelas questdes abertas do IA_QVT confirmaram e refinam os
resultados encontrados na parte quantitativa, possibilitando compreender as representacdes de
bem-estar e mal-estar no trabalho para os atendentes. As contradi¢des existentes nas AAPS
que obstaculizam e desafiam os atendentes tracam o perfil do Custo Humano do Trabalho
(CHT), assim, a proxima se¢do indaga: como se caracteriza 0 CHT dos atendentes?

5.3. Custo Humano do Trabalho dos Atendentes Municipais

Para responder a questdo de pesquisa —Quais sdo as configuragbes do CHT dos
atendentes no contexto investigado?ll utilizamos para a coleta de dados a Escala de Custo
Humano do Trabalho (ECHT) proposta por Ferreira e Mendes (2003), cujo detalhamento
psicométrico foi apresentado no capitulo anterior. Essa escala tem forte lastro em estudos cujo
objeto de investigacdo centra-se em situacdes de atendimento, sendo adotada nos estudos de
Prado (2006), Diniz (2006) e Almeida (2007) com atendentes publicos presenciais e no de

Veras e Ferreira (2006) com teleatendentes; além de outros estudos, que tiveram como
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contexto organizagOes publicas e outras categorias profissionais, tais como os de Lima (2008)
com servidores de uma instituicdo do poder Legislativo do DF, Carneiro e Ferreira (2007) e
Alves Jr (2005). Tais evidéncias ilustram a pertinéncia dessa escala em avaliar o CHT em
contextos de atendimento ao publico em drgdos governamentais.

Conforme abordado no capitulo 3, o Contexto de Producdo de Bens e Servigos (CPBS)
integra trés dimensOes interdependentes: organizacdo do trabalho, condi¢Ges de trabalho e
relagdes socioprofissionais de trabalho. Assim a luz da teoria as contradigdes presentes no
cotidiano de trabalho nas AAPs exigem dos atendentes dispéndios em termos fisico, cognitivo
e afetivo, que se configuram como obstaculos e ou desafios a serem superados pelos
trabalhadores (Ferreira & Mendes, 2003; Veras & Ferreira, 2006; Ferreira, 2008c¢).

As tabelas com os resultados quantitativos da ECHT foram estruturadas e agrupadas
em trés categorias segundo a média das respostas: baixa exigéncia — equivalendo a 1 a 2,4 da
escala; moderada exigéncia — equivalendo a 2,5 a 3,5; e, alta exigéncia — correspondendo a
3,6 a 5. Salienta-se que para a analise da ECHT quanto mais altas as médias, mais criticos sdo
os problemas relacionados ao Custo Humano do Trabalho, isto €, mais elevados sdo as
exigéncias relacionadas aquele custo.

Assim, como se caracteriza 0 CHT dos atendentes nas suas exigéncias cognitivas,
afetivas e fisicas? Os resultados das analises estatisticas descritivas da ECHT s&o ilustrados
na Tabela 20.

Tabela 20
Média, Moda e Desvio Padrdo dos Fatores que Compdem a ECHT

Baixa Moderada Alta

CUSTO N M Mod DP Lo s s
exigéncia exigéncia  exigéncia

(%) (%) (%)
Cognitivo 84 336 4 083 119 44,5 43,6
Afetivo 81 289 3 096 34,60 37,00 28,40
Fisico 83 228 2 084 663 24,10 9,6
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O que pode significar a configuracdo apresentada na Tabela 20, ou seja, um custo
cognitivo e afetivo moderado e um custo fisico baixo para os atendentes publicos municipais?
Os resultados do IA_QVT constituem um bom comego para iniciarmos a resposta dessa
indagacdo, pois descortinam, —por detras dos guichésll, importantes pistas das exigéncias do
trabalho dos atendentes. Retomamos os principais elementos destacados pelo IA_QVT.

e Globalmente a QVT sob a 6tica dos atendentes no contexto investigado, encontra-se
em Estado de Alerta, resultado mediano, indicador de -situacdo-limitell nas AAPs
evidenciando elementos do contexto de trabalho que apontam para a coexisténcia de
mal-estar e bem-estar no trabalho.

e Os atendentes avaliaram como fatores mais criticos a Organizacdo do Trabalho, o
Reconhecimento e Crescimento Profissional e as Condicdes de Trabalho.
Especificamente, os atendentes pontuaram como fonte de mal-estar no trabalho os
aspectos que obstaculizam resolver o problema do cidaddo-contribuinte, a auséncia de
praticas de reconhecimento, a pouca perspectiva de crescimento profissional, a forte
cobrancga por resultados, as tarefas repetitivas, a gestdo descomprometida com o bem-
estar dos atendentes, o incipiente planejamento e a pouca participagdo dos atendentes,
a precarizagdo dos instrumentos e equipamentos de trabalho, a insuficiéncia de
material de consumo e a inadequacdo do mobilidrio existente com a atividade de
atendimento. Por sua vez, os fatores considerados mais positivos pelos participantes
foram as Relagdes Socioprofissionais e o Elo Trabalho-Vida Social, e apontaram
como fonte de bem-estar no trabalho: o relacionamento harmonioso e cooperativo com
os colegas e chefias, a identificagdo com o trabalho e a utilidade do trabalho que

desenvolvem para a sociedade.
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Quais sdo as implicacGes desses resultados para o CHT? Conforme assinalado,
globalmente o IA_QVT indicou uma situacdo-limite configurando um estado de alerta nas
AAPs, especialmente quanto aos fatores organizacdo do trabalho, reconhecimento e
crescimento profissional e condi¢des de trabalho, o que pode explicar, em parte, 0 custo
humano do trabalho percebido predominantemente em termos cognitivo e afetivo. Tais custos
foram avaliados como moderados (Tabela 20) e o custo cognitivo tendendo a um valor alto
visto que a média foi 3,36, 0 que nos instiga a complementar esse panorama geral, pois
quando os itens sd@o pormenorizados, tem-se a impressdao de que os atendentes deparam com
muitas dificuldades cognitivas e afetivas no contexto de trabalho. Para uma melhor
compreensdo desse argumento detalha-se a seguir as médias referentes a cada custo.

a) Custo Cognitivo

O custo cognitivo caracteriza-se pelas exigéncias cognitivas impostas aos trabalhadores
pelas especificidades do contexto de trabalho, em termos de dispéndio mental sob a forma de
atencdo necessaria, do uso da memdria, da forma de aprendizagem necessaria, de resolucdo de
problemas e de tomada de decisdo no trabalho. Em relacdo aos itens as Tabelas 21 e 22

mostram especificamente as exigéncias na percep¢do dos atendentes.

Tabela 21
Itens de Alta Exigéncia do Fator Custo Cognitivo
Item N M DP
Usar a memoria 92 4,22 1,01
Ter concentra¢do mental 90 4,19 1,16
Usar a visdo de forma continua 91 4,18 1,30
Ter que resolver problemas 91 4 1,0
Ser obrigado a lidar com imprevistos 91 3,98 1,13
Fazer esforco mental 91 3,95 1,29
Ter custo mental 90 3,70 1,35
Tabela 22
Itens de Moderada Exigéncia do Fator Custo Cognitivo
Item N M DP
Fazer previsdo de acontecimentos 91 2,82 1,17
Desenvolver macetes 92 2,72 1,34
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Conforme a Tabela 21, os atendentes sdo altamente exigidos quanto a -usar a
memoriall, —ter concentracdo mentalll, —usar a visdo de forma continuall, —ter que resolver
problemasll, —ser obrigado a lidar com imprevistosll, —fazer esforco mentalll e -ter custo
mentalll, aspectos que ratificam que a natureza do servi¢o de atendimento ao publico demanda
elevado custo cognitivo. A Tabela 22 evidencia um resultado de moderada exigéncia quanto a
—desenvolver macetesll e —fazer previsdes de acontecimentosll.

Do ponto de vista do custo cognitivo, o cendrio vislumbrado pelos resultados aponta
alta e moderada exigéncia, ndo sendo percebidos pelos atendentes, aspectos do contexto de
trabalho que impdem baixa exigéncia cognitiva. Tem-se, portanto, um cenario preocupante
que estabelece nitida articulagdo com os achados do IA_QVT, em especial, com os fatores
condigdes de trabalho e organizacao do trabalho.

A literatura em Ergonomia da Atividade fornece importantes contribuicdes para o
entendimento das exigéncias cognitivas apontadas pelos atendentes. Estudos conduzidos em
contextos de atendimento ao publico evidenciam que a atividade de atendimento requer uso
mais intenso das habilidades mentais, ao exigir que o atendente opere com sistemas
informatizados, regra geral, pouco adequados para a atividade, lide com atualizacdes
constantes de legislacGes e ainda, ao estabelecer contato face a face com o cidaddo-usuério,
mobilize conteldos emocionais para lidar com a diversidade do humor e os variados perfis
desses atores sociais (Ferreira & Mendes, 2001, 2003; Alves Jr, 2005; Prado, 2006; Almeida,
2007).

As multiplas demandas apresentadas pelos cidadaos-contribuintes nas AAPS em
contraste com as condic¢es de trabalho precérias, com a escassez de cursos de capacitacdo e a
pouca e muitas vezes defasada informacdo sobre as alteracBes dos procedimentos e
legislacdes, parecem impor aos atendentes exigéncias cognitivas aumentando o esforco do uso

da memoria e da concentracdo mental. Tais dados confirmam as ponderagdes de Ferreira &
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Mendes (2001), para quem a complexidade da tarefa, unida a falta de informacéo impde aos
atendentes exigéncias cognitivas, aumentando o esfor¢o de tratamento das informagoes.

Em um contexto com as caracteristicas tais quais até aqui detalhadas, € de se supor que
os atendentes —desenvolvam macetesll para lidar com as contradi¢Ges, aspecto que confirma o
uso de estratégias para lidar com uma atividade que exige custo cognitivo. Esse resultado,
embora ndo elevado, era o de se esperar e estd na direcdo da abordagem de servico de
atendimento ao publico desenvolvida por estudiosos da ergonomia da atividade (Ferreira &
Mendes, 2003; Aragao, 2004; Veras, 2006).

O item —ser obrigado a lidar com imprevistosll foi avaliado com elevada exigéncia, o
gue ndo nos intrigou tendo em vista os indicadores criticos evidenciados no fator condicfes de
trabalho e nos dados revelados na parte qualitativa do IA_QVT e na AET (impressoras que
estragam com frequéncia, quedas de energia e que inviabilizam o uso tanto dos computadores
quanto da impressora, material de consumo insuficiente) indicadores que configuram
situacOes de imprevisibilidade, especialmente, quanto as reacdes dos cidaddos-contribuintes e
0 mais agravante, sdo assinalados com uma criticidade que -se arrastall ha anos nas AAPs.

Um outro ponto que chama a atencdo € a elevada exigéncia constatada nos itens da
Tabela 21 contrastando com um discurso simplificador da atividade de atendimento ao
publico. Pelo exposto nota-se que essa atividade requer do atendente o uso intensivo de
habilidades mentais, sendo o atendimento uma atividade caracterizada pela variabilidade de
solicitacbes e pelo nimero elevado de situacBes que exigem constantemente do atendente
vigilancia relacionada ao processo de busca de informac@es, saber lidar com atualizagdes
constantes das legislacdes pertinentes a atividade, operar com sistemas informatizados, além é
claro, ao estabelecer contato com o cidaddo-contribuinte, saiba mobilizar conteddos
emocionais para lidar com a diversidade de humor e do perfil desses atores sociais. Aspectos

que demandam custo cognitivo e conforme serad exposto afetivo também. Portanto, tais fatos
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ndo correspondem as conceituagdes simplificadoras que norteiam essa atividade, tal qual
aludido nos nomes das unidades de atendimento ao pablico mencionada no capitulo 2.

Como ja mencionado no quadro tedrico é desconhecido até o momento investigacao
sobre CHT realizada em contextos municipais, todavia, os estudos realizados em érgaos
governamentais das esferas federal e estadual podem, de maneira geral, ajudar-nos a
compreender a criticidade evidenciada nesse fator. Os achados provenientes dessas pesquisas
apontaram para 0 custo cognitivo como uma dimensdo de elevada exigéncia do Custo
Humano do Trabalho, e atestam que os itens concentracdo mental, uso intensivo da viséo,
resolucdo de problemas e ter que lidar com imprevistos foram os mais exigidos dos
trabalhadores (Ferreira & Mendes, 2003; Diniz, 2006; Carneiro & Ferreira, 2007; Oliveira,
Ferreira, Wargas e Ferreira, 2007; Lima, 2008; Almeida, 2007). Segundo Lima (2008) tais
evidéncias podem sugerir uma caracteristica comum aos trabalhos desenvolvidos em 6rgaos
publicos no Brasil: a alta exigéncia em termos cognitivos, ligada a falta de cuidados voltados
para 0s aspectos —intangiveisll do servico pablico contribuem para as vivéncias de mal-estar
no trabalho e, acrescenta-se ainda conforme nossos dados, implicagdes para a QVT.

Nossos achados confirmam os apontamentos de Ferreira (2000) e de alguns
pesquisadores do ErgoPublic que assinalam que a situacdo de atendimento é a ocasidao em que
se manifestam os problemas e as dificuldades, cujas raizes estdo em outras instancias ou
momentos (Menezes, 2003; Prado, 2006; Almeida, 2007), e englobam as condicdes, a
organizacdo e as relagbes socioprofissionais, dimensBes imprescindiveis para conhecer o
contexto de trabalho e compreender como se configura a QVT sob a 6tica dos atendentes.

Assim, as especificidades do contexto de trabalho sinalizam para situacdes que podem
estar potencializando as vivéncias de mal-estar no trabalho apontadas pelos atendentes. Pelo
exposto, a QVT nas AAPs em consonancia com a abordagem preventiva de Ferreira (2008a)

torna-se uma necessidade real e urgente.
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b) Custo Afetivo
O custo afetivo € definido como o dispéndio emocional, sob forma de reacGes afetivas,
sentimentos e estados de humor. Globalmente os resultados delineiam tragos marcantes nesse

fator conforme apresentados nas Tabelas 23, 24 e 25.

Tabela 23
Itens de Alta Exigéncia do Fator Custo Afetivo
Item N M DP
Ter controle das emocdes 91 3,85 1,29
Ser obrigado a lidar com a agressividade dos outros 91 3,80 1,42
Ser obrigado a ter bom humor 92 3,80 1,32
Ser obrigado a cuidar da aparéncia fisica 91 3,58 1,35
Ser bonzinho com os outros 91 3,58 1,33
Tabela 24
Itens de Moderada Exigéncia do Fator Custo Afetivo
Item N M DP
Disfarcar sentimentos 91 3,51 1,40
Ter custo emocional 91 3,44 1,31
Ser obrigado a sorrir 92 3,36 1,50
Ter que lidar com ordens contraditorias 90 3,24 1,29
Transgredir valores éticos 90 2,72 1,49
Ser submetido a constrangimentos 92 2,68 1,42
Tabela 25
Itens de Baixa Exigéncia do Fator Custo Afetivo
Item N M DP
Ser obrigado a elogiar as pessoas _ 89 _ 2,33 _ 1,33

Os itens que compde a Tabela 23 evidenciam que os atendentes sdo altamente exigidos
em termos de —controle das emocdesll, -serem obrigados a lidar com a agressividade dos
outrosll, —ser obrigado a cuidar da aparéncia fisicall e ainda —ser bonzinho com os outrosll.
Resultados que confirmam os achados da literatura que revelam a demanda afetiva do
trabalho de atendimento ao publico (Dias, Lima & Dias, 2007) predominantemente em razao
de lidar com o humor e diferentes perfis de usuarios (cidadaos-contribuintes) dos servigos de
atendimento (Ferreira & Mendes, 2003; Aragdo, 2004; Alves Jr, 2005; Prado, 2006; Veras &

Ferreira, 2006; Mendes, Vieira & Morrone, 2009).
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A literatura em atendimento ao publico assinala que o contato constante com diferentes
pessoas (usuarios) implica em mobilizar capacidade de escuta e comunicacdo, visando
compensar as diferencas culturais e intelectuais entre 0s usuarios, aspectos que contribuem
para uma elevada exigéncia do custo cognitivo, conforme evidenciado no fator anterior. A
capacidade de reverter as manifestacGes agressivas demonstradas pelos usuarios insatisfeitos
ou pouco informados (Vilela & Assuncao, 2007) também é uma exigéncia presente no servico
de atendimento ao publico (Palécios, Duarte & Camara, 2002) especialmente no presencial.

Os desentendimentos verbais entre os atendentes e os cidaddos-contribuintes foram
apontados nas entrevistas como frequentes. Uma atendente relatou o medo que ela sente ao
sair da AAP em dia de —embatesll com cidad&os-contribuintes, assinalou a vulnerabilidade dos
guichés de atendimento que deixam os atendentes mais baixos do que os cidaddos, assim,
segundo ela -0 atendente fica mais baixo que o contribuinte e na hora da desavenca eles
podem lancar alguma coisa em vocé e vocé fica desprotegido, fica mais facil para o
contribuinte te agredir”. Segundo Ferreira, Almeida e Guimaraes (2010) atuar em contato
com o publico em situacdo de atendimento face-a-face torna o trabalhador mais suscetivel a
violéncia. A elevada exigéncia em relacdo a lidar com a agressividade do usuario ratifica uma
lastimavel evidéncia verificada em outros estudos que alertam quanto a agressividade verbal
presente no relacionamento atendente-usuario (Palacios, Duarte & Camara, 2002; Ferreira,
2002; Alves Jr, 2005; Prado, 2006; Almeida, 2007).

-Disfarcar os sentimentosll item apontado com moderada exigéncia, tem suporte na
literatura ao assinalar que nas atividades consideradas de alto custo emocional, denominadas
por alguns autores de -trabalho emocionalll (Vilela & Assun¢do, 2007) tais como as de
atendimento ao publico, a tensdo entre emoges sentidas e simuladas pode acarretar conforme
as autoras consequéncias negativas que comprometem severamente o0 bem-estar dos

trabalhadores (Bonfim & Gondim, 2010).
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c) Custo Fisico

O custo fisico diz respeito ao custo corporal imposto aos trabalhadores em funcgéo das
caracteristicas do contexto de trabalho. As exigéncias desse custo emergem de forma mais
timida se comparadas aos resultados dos outros dois fatores. Todavia, esta dimensdo apresenta
médias com elevado grau de exigéncia (Tabela 26), sequida de moderada exigéncia (Tabela

27) e baixa exigéncia (Tabela 28).

Tabela 26
Itens de Alta Exigéncia do Fator Custo Fisico
Item N M DP
Usar as mdos de forma repetida 92 4,41 1,08
Usar os bracos de forma continua 89 3,89 1,38
Tabela 27
Itens de Moderada Exigéncia do Fator Custo Fisico
Item N M DP
Ficar em posi¢do curvada 92 3,36 1,45
Caminhar 91 2,82 1,30
Usar as pernas de forma continua 92 2,99 1,47
Tabela 28
Itens de Baixa Exigéncia do Fator Custo Fisico
Item N M DP
Fazer esforco fisico 92 2,37 1,37
Usar a forga fisica 92 2,01 1,35
Ser obrigado a ficar de pé 91 2,03 1,17
Ter que manusear objetos pesados 0 1,98 1,21
Subir e descer escadas 89 1,43 0,86

-Usar as médos de forma repetidall e ~Usar os bracos de forma continuall séo os itens
mais exigidos desse fator (Tabela 26), seguidos de —ficar em posic¢ao curvadall, —caminharll e
—usar as pernas de forma continuall assinalados com moderada exigéncia (Tabela 27).

O item -subir e descer escadas" foi 0 menos demandado em razdo das AAPS néo
possuirem degraus, e raramente sdo usadas escadas madveis. Os demais itens de natureza fisica
foram analisados com o custo baixo (Tabela 28), uma vez que a maioria dos atendentes nédo
utiliza a forga fisica e ndo manuseia objetos pesados e nem é obrigada a ficar em pé. Na maior

parte da jornada os atendentes estdo assentados, mesmo que -confinadosll em cadeiras
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inadequadas e prejudiciais a salde. Acrescenta-se ainda que atividade de atendimento ao
publico exige que o atendente utilize o computador quase que permanentemente, 0 que requer
um guiché de atendimento adequado para a sua atividade. No entanto, os atendentes apontam
problemas relacionados ao mobiliéario existente nas AAPs, e 0 que se verifica é o oposto do
que a atividade exige, ou seja, um local que foi concebido sem levar em consideracdo a
atividade dos atendentes, uma vez que 0s registros fisico-ambientais efetuados na etapa da
AET, demonstraram que 0s guichés sdo inapropriados.

No caso dos nossos resultados, embora globalmente o custo fisico foi 0 menos
demandado dos atendentes, se analisarmos os itens especificos de elevada e moderada
exigéncia apontados nas Tabelas 26 e 27 a luz dos dados do IA_QVT pode-se inferir que as
condigcdes de trabalho nas AAPs impdem custo fisico e comprometem o bem-estar dos
trabalhadores.

Para completar essas andlises, a seguir, serdo apresentados resultados obtidos com a
aplicacdo do teste de correlacdo para verificagdo do nivel de significancia (ou valor-p) dos
fatores das escalas utilizadas.

5.4. Correlagdes entre os fatores do Inventario IA_QVT e da Escala do CHT

Com a finalidade de investigar as relagcdes existentes entre os fatores do IA_ QVT e a
ECHT foram efetuadas analises estatisticas utilizando-se o coeficiente r de Pearson, e
calculado uma matriz de correlagdo. Para tanto, calculou-se as médias dos fatores organizacéo
do trabalho, condicdes do trabalho, relagcdes socioprofissionais do trabalho, reconhecimento e
crescimento profissional, elo trabalho - vida social, custo cognitivo, custo afetivo e custo
fisico. O resultado é apresentado na Tabela 29 e os coeficientes de correlacdo significativos

sdo comentados em seguida.
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Tabela 29
Anélise de correlacdes de fatores do IA_ QVT e da ECHT

CondicGes Organiza. Relagcbes Reconhec. Elo Custo Custo Custo
Trabalho Trabalho Socioprof. Cresc.  Trabalho Cognitivo Afetivo Fisico
Trabalho Profissio. Vida

Social
Condigdes Trabalho Pearson 1
Sig.
N 88
Organizacao Trabalho Pearson 0,097 1
Sig. 0,385
N 83 91
Relagdes Socioprof. Pearson 0,421 0,344 1
Trabalho Sig. 0,000 0,002
N 75 77 83
Reconhecimento e Pearson 0,502 0,225 0,617 1
Crescimento Profissional = Sig. 0,000 0,047 0,000
N 76 79 73 85
Elo Trabalho -Vida Pearson 0,397 0,133 0,378 0,568 1
Social Sig. 0,000 0,230 0,001 0,000
N 82 83 76 79 90
Custo Pearson -0,136 -0,228 -0,093 -0,164 0,013 1
Cognitivo Sig. 0,242 0,046 0,432 0,161 0,914
N 76 77 73 75 77 84
Custo Pearson -0,208 -0,262 -0,255 -0,244 0,021 0,684 1
Afetivo Sig. 0,077 0,024 0,034 0,042 0,863 0,000
N 73 74 69 70 73 76 81
Custo Pearson -0,169 -0,399 -0,213 -0,205 -0,187 0,413 0,456 1
Fisico Sig. 0,148 0,000 0,072 0,081 0,108 0,000 0,000
N 75 75 72 73 75 76 76 83

As anélises de correlacdo ratificam os dados até aqui apresentados. Assim, conforme as
analises de correlacdo entre os fatores do IA_QVT e ECHT observou-se que existe correlacdo
de significancia estatistica positiva nas relacdes entre os fatores: condi¢des de trabalho com
relacdes socioprofissionais do trabalho (r=0,42; p<0,001); condi¢cdes de trabalho com
reconhecimento e crescimento profissional (r=0,50; p<0,001); condicGes de trabalho com elo
trabalho - vida social (r=0,40; p<0,001); organizacdo do trabalho com relacdes
socioprofissionais do trabalho (r=0,34; p<0,005); organizacdo do trabalho com
reconhecimento e crescimento profissional (r=0,225; p<0,05); relacGes socioprofissionais de

trabalhno com reconhecimento e crescimento profissional (r=0,61; p<0,001); relacGes
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socioprofissionais do trabalho com elo trabalho - vida social (r=0,37; p<0,001);
reconhecimento e crescimento profissional com elo trabalho - vida social (r=0,57; p<0,001);
custo cognitivo com custo afetivo (r=0,68; p<0,001); custo cognitivo com custo fisico
(r=0,41; p<0,001); custo afetivo com custo fisico (r=0,46; <0,001).

Quanto as analises com correlacdo de significancia estatistica negativa, observa-se que
existem as seguintes correlacbes entre os fatores: organizacdo do trabalho com custo
cognitivo (r=-0,23; p<0,05); organizacdo do trabalho com custo afetivo (r=-0,26; p<0,05);
organizacdo do trabalho com custo fisico (r=-0,40; p<0,001); relacbes socioprofissionais do
trabalho com custo afetivo (r=-0,255; p<0,05); reconhecimento e crescimento profissional
com custo afetivo (r=-0,24; p<0,05).

Os resultados do IA_QVT indicaram que a organizacao do trabalho, o reconhecimento e
crescimento profissional e as condicdes de trabalho nas AAPs sdo fatores que segundo 0s
atendentes co-existem bem-estar e mal-estar no trabalho, cujos indicadores de criticidade
ficaram evidenciados na falta de reconhecimento e de perspectivas de crescimento
profissional dos atendentes, na forte cobranca por resultados, na repetitividade das tarefas, na
gestdo organizacional negligente, na precarizacdo dos instrumentos e equipamentos de
trabalho, na insuficiéncia de material de consumo e inadequacédo do mobiliario existente com
a atividade de atendimento.

Segundo as analises estatisticas a organizacdo do trabalho foi o fator que apresentou o
maior nimero de correlacdes significativas com os fatores que compdem o Custo Humano do
Trabalho. Portanto, a cobranca de prazos e de resultados, as tarefas repetitivas, a gestdo do
trabalho descomprometida apresentam relacdes significativas com as exigéncias cognitivas,
afetivas e fisicas. Tais resultados sinalizam que a organizacdo do trabalho quando produtora

de mal-estar no trabalho associa-se ao custo humano do trabalho.
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Conforme o trajeto metodoldgico por nds adotado a Analise Ergonémica do Trabalho,
ou etapa Microdiagndstico, constitui peca-chave para complementar a avaliacdo dos
indicadores criticos evidenciados na primeira etapa do estudo, secdo apresentada a seguir.

5.5. A AET ou etapa Microdiagnostico: o “Zoom in” nos fatores da QVT sob a

Otica dos Atendentes

O IA_QVT evidenciou aspectos criticos relacionados a organizacdo do trabalho, ao
reconhecimento e crescimentos profissional e as condi¢des de trabalho, os quais, no conjunto,
contribuem para o mal-estar no trabalho e geram implicacdes significativas para o CHT dos
atendentes. Tais aspectos serdo nessa se¢ao aprofundados seguindo a proposta de zoom in da
Ergonomia da Atividade. Para tanto, realizou-se entrevistas semi-estruturadas, medidas fisico-
ambientais, registros fotograficos e observacOes sistematicas em uma das seis AAPS
mantendo coeréncia com 0 nosso trajeto metodologico.

Assim, conforme evidenciado no capitulo 4, a AAP -EIl foi a agéncia escolhida para a
etapa Microdiagnostico. Apresentamos, primeiramente, uma breve, porém detalhada
descricdo do espaco fisico da AAP E, com o objetivo de agregar identidade ao contexto
investigado, estabelecer uma certa —feicdoll apresentando suas caracteristicas descritivas e
compreender alguns itens apontados no IA_QVT que veiculam a mensagem de coexisténcia
de mal-estar e bem-estar no trabalho.

5.5.1. A AAP “E”: descri¢ao do Espaco Fisico

A AAP -Ell localiza-se ao lado da Agéncia Municipal de Transito, em um prédio
construido na década de 1980, relativamente novo, porém muito mal conservado. O sagudo
em que ocorrem o0s atendimentos é amplo, mede em torno de 1000m2 o que favorece uma boa
circulacdo, tanto para o atendente quanto para o cidaddo-contribuinte. Nesse mesmo espaco,
além dos guichés de atendimento co-habitam uma unidade do Detran Estadual, um posto da

Caixa Econémica Federal e um caixa eletrdnico do Banco do Brasil. Separado desse ambiente
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encontram-se a copa e 0s banheiros masculino e feminino, de uso exclusivo dos
trabalhadores, ambientes muito mal conservados, em que a limpeza deixa a desejar.

O teto apresenta algumas partes com mofo e em dia de chuva goteja dentro da AAP. O
piso é de pedra granitada, ndo existem faixas anti-derrapantes e, como goteja internamente,
quando chove, o piso molhado torna-se escorregadio e aumenta o risco de acidentes. Segundo
relato dos participantes, ndo é raro os atendentes e os cidaddos-contribuintes cairem e se
machucarem em funcéo dessa situacéo.

Estdo instalados trés aparelhos de ar-condicionado tamanho grande ao fundo do
sagudo de atendimento, e apenas um funciona. Em frente aos guichés dos atendentes estdo
dispostas cadeiras para os cidaddos-contribuintes, num total de 32 cadeiras, nimero relatado
pelos atendentes como insuficiente nos dias de elevado movimento. N&o existe uma recepcao
para um pré-atendimento, e nem atendentes —volantesll para auxiliarem o cidadao-contribuinte
prestando esclarecimentos ou quaisquer tipos de informacdes. A sinalizacdo é precéria e sera
explorada em topico especifico. Os guichés de atendimento sdo em numero de dez dispostos
lado a lado. Internamente ndo existem divisorias, 0s armarios e todos 0s equipamentos de
trabalho dos atendentes, inclusive as documentacGes e 0s processos dos cidadaos-
contribuintes, ficam expostos ao publico. Nenhum dos armarios tem chave o que potencializa
a inseguranca em relacdo a guarda dos processos. A gestora ndo tem uma sala individual ou
mesmo um ambiente reservado. A sua mesa fica encostada em um canto no mesmo plano e
proxima aos guichés dos atendentes. Ndo ha um espacgo que possa ser utilizado para reunides.
As Figuras 38 e 39 ilustram esses apontamentos e mostram uma visao global da agéncia com

os guichés lado a lado (Figura 38) e 0 espaco interno da AAP -Ell (Figura 39).

Luiza F. R. de Medeiros



EAAQVT no Servigo Publico Municipal 205

Figura 38. Visdo global dos guichés de atendimento Figura 39. Espaco interno da AAP -ElI

5.5.2. Vistoria Ergondmica

Os resultados (quantitativo e qualitativo) do IA_QVT evidenciaram quanto as condi¢des
de trabalho, um conjunto de indicadores considerados pelos atendentes como fontes de mal-
estar no trabalho. Para compreendé-los realizamos uma vistoria ergondmica que serd
detalhada a sequir.

Para a avaliacdo das condicdes fisico-ambientais foram realizados dois procedimentos
complementares: (1) registros fotograficos (contemplando mesas, cadeiras, armarios, artefatos
de trabalho, aparelhos de ar condicionado, posto de trabalho, computadores) e (2) mensuragéo
fisico-ambiental (luminancia, temperatura e ruidos).

A Figura 40 ilustra as caracteristicas dos guichés de atendimento (postos de trabalho) e

a Figura 41 mobiliarios e equipamentos de trabalho.

Luiza F. R. de Medeiros



EAAQVT no Servigo Publico Municipal 206

Figura 40 - Caracteristicas do Guiché de Atendimento

Descricao

v' Mesa e Cadeira. As mesas que compdem o0s guichés de atendimento ndo atendem a
NR 17, pois ndo possuem ajustes que possibilitem o posicionamento e a
movimentagdo adequada dos segmentos corporais. Elas sdo inadequadas para uso de
computador, pois ndo apresentam estrutura para movimentagéo do teclado nem ajustes
para 0 monitor (foto 3). Todas as cadeiras existentes na AAP —Ell estdo danificadas e
0s modelos utilizados séo inapropriados para o servi¢o de atendimento ao publico, pois
ndo apresentam encosto para a cabeca e nem mecanismos de apoio para os bracos e
ajustes de altura (foto 1). As fotos 3 e 4 ilustram uma improvisacdo dos atendentes
face as limitagbes dos guichés de trabalho. A atendente empilha documentos para
servir de apoio para o0 punho e, sem suporte para 0s pés, o atendente coloca as pernas
na canaleta de fiacéo.

v Atendente machucada. O mobiliario danificado e inadequado contribui para dores
nas costas, nos bracos e nas pernas conforme verbalizaram os atendentes. A foto 5
apresenta as costas machucadas de uma atendente que sofreu um acidente de trabalho
na AAP -Ell quando a cadeira em que se sentava desmontou.

v Guiché de atendimento. Os guichés de atendimento sdo impréprios para o servico de
atendimento ao publico tanto sob a Gtica do atendente quanto do cidaddo-contribuinte.
Sobre esse ultimo ressalta-se: (a) o cidaddo-contribuinte € —obrigadoll a permanecer
em pé em posicdo desconfortdvel uma vez que tem que curvar-se ou escorar-se no
guiché para assinar documentos e ou compreender o que o atendente comunica (foto
2); (b) o atendimento ndo ocorre de forma reservada e discreta, ao contrario, como 0
guiché de atendimento assemelha-se a um balcéo aberto, o cidaddo-contribuinte néo
tem privacidade na apresentacdo de suas solicitagdes.

Luiza F. R. de Medeiros



EAAQVT no Servigo Publico Municipal 207

Figura 41 - Armarios e Equipamentos

Descricao

v' Armarios. Os armarios utilizados sdo inapropriados para a guarda e manuseio de
processos pois sdo baixos e por isso impdem aos atendentes posturas inadequadas (foto
1) além de serem dotados de gavetas sem repartices para 0 arquivamento de
processos. A maior parte dos armarios estd danificada, com portas —empenadasll e
puxadores estragados ou faltando. Os armarios estdo lotados de processos e por isso,
ndo comportam o quantitativo de processos gerados na AAP, os quais sdo guardados
em estantes abertas ou em cima de uma mesa, sem protecdo contra extravio e a¢do de
agentes como umidade e poeira, aumentando assim, o risco de perda de processos e
documentos. Os puxadores dos armarios e gavetas sdo improvisados com arames ou
cordas e devido ao uso continuo ferem os dedos dos atendentes (foto 1).

v' Equipamentos. Os atendentes apontaram no IA _QVT que o0s equipamentos
necessarios para a realizagdo das tarefas sdo precarios, insuficientes e ndo atendem as
exigéncias do trabalho. Constatou-se que 0s equipamentos disponibilizados na AAP
-Ell estdo desgastados e estragados e também sdo inapropriados para as atividades de
atendimento ao publico. Os grampeadores e perfuradores apresentaram remendos.
Uma Unica impressora é insuficiente para o fluxo de atendimento, e por isso mesmo
ela estraga frequentemente. O aparelho de liberacdo de senha é preso a uma canaleta
por barbante e ndo é um modelo apropriado para servicos de atendimento ao publico,
com elevado fluxo de atendimento tal qual o ofertado na AAP E. Além disso, o
aparelho ndo tem conexdo com o sistema de aviso sonoro e ndo discrimina o tipo de
solicitagdo do cidad&o-contribuinte e, assim como outros equipamentos encontra-se
danificado, o que faz com que o cidaddo-contribuinte ao puxar uma senha, o aparelho
libera de duas a trés que ficam inutilizadas e esparramadas pelo chdo e, em
consequéncia o atendente aciona o sinal sonoro diversas vezes inutilmente.

Os registros fotograficos atestam conforme aludido no titulo dessa tese, sinais de

abandono que -saltam aos olhosll na AAP -Ell. As analises empreendidas jogam luz as
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evidéncias apontadas pelos atendentes na etapa Macrodiagndstico, e, embora referindo-se a
uma Unica AAP, muitos elementos apontados pelos atendentes foram observados em outras
agéncias. No entanto, os aspectos por nds argumentados ndo se pretendem generalizaveis. O
que se intenta € ilustrar como se configura em uma AAP 0s aspectos avaliados pelos
atendentes que impactam na salde e no bem-estar e, portanto, sdo comprometedores da QVT.

Conforme constatamos o mobiliario disponivel para a realizacdo das atividades na
AAP investigada é inadequado, dado que ratifica os apontamentos dos atendentes no
IA_QVT. Embora néo se tenha utilizado instrumentos especificos para avaliar as posturas dos
atendentes, as queixas de dores de cabeca, dores nas costas, dores nos joelhos e desconfortos
fisicos e emocionais em funcdo do mobiliario desgastado, estragado e inapropriado, foram
evidenciados na parte qualitativa do IA_QVT e permearam o discurso dos atendentes nas
entrevistas. Na AAP -Ell foi constatado que uma atendente esta afastada do trabalho em
funcdo de Ler/Dort e dois atendentes que estdo trabalhando doentes, com fortes dores nas
costas e nos punhos, fazem uso constante de fortes medicamentos e de atestados médicos.
Tais dados corroboram a elevada média de dias de afastamento de trabalho apontada pelos
atendentes nos dados socio demograficos.

Constatou-se ainda gque os instrumentos de trabalho sdo em quantidade insuficiente e a
maior parte encontra-se danificada, apresentam remendos e, um ponto agravante, sdo
inapropriados para 0 servico de atendimento ao publico. A existéncia de uma Unica
impressora dificulta o trabalho dos atendentes e, dado a criticidade de problemas por eles
evidenciados, configura uma categoria-sintese nas entrevistas apresentadas mais adiante.
Quanto ao material de consumo, faltam com freqiiéncia, muitos itens considerados
imprescindiveis para a conclusdo do atendimento. Para ilustrarmos esse aspecto consolidamos

em forma de etapas o tratamento fisico de um processo sem pendéncia (Figura 42).
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Figura 42. Tratamento Fisico do Processo (sem pendéncia)

As etapas evidenciadas na Figura 42 mostram o tratamento fisico do processo sem
pendéncia, isto €, sem que haja a necessidade de aguardar o cidadao-contribuinte trazer
qualquer tipo de documento para incluir no processo. Conforme podemos constatar o
processo so é guardado para ser encaminhado para os 6rgdos de destino quando o tratamento
fisico acima descrito é finalizado. Para tanto, constituem materiais de consumo
imprescindiveis: capas de processo, pinos de colchete, grampos, tintas para carimbo, papel e
tonner para impressora além de instrumentos tais como grampeadores e carimbos. A falta de
alguns desses materiais dificulta a conclusdo do processo e, em muitas situac@es inviabiliza-o
e, por conseguinte, gera atrasos no seu tramite, além de desencadear em cascata outros
problemas: acimulo de processos; armazenamento improvisado e em locais inapropriados
tendo em vista que ndo existem armarios suficientes; riscos de perda de documentos e do

proprio processo; retrabalhos para o atendente; conflitos com o cidaddo-contribuinte. A
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situacdo pode tornar-se ainda mais grave, pois muitos desses materiais sdo solicitados e
demoram dias até chegar a AAP, gerando atrasos, que segundo um participante, podem
chegar a mais de um més.

A situacdo é tdo critica que muitos cidadaos-contribuintes levam de casa grampeadores,
resma de papel e tintas para carimbo e —doamll para a agéncia para nao ter seu atendimento
ndo-concluido por falta de material. Essa lastimavel préatica também é comum entre 0s
atendentes, que muitas vezes, na tentativa de minimizar as cobrancas dos cidadaos-
contribuintes e atenuar os conflitos compram com o préprio dinheiro tais materiais. Essa
situacdo é geradora de forte mal-estar para os atendentes, e supbe-se que para os cidaddos-
contribuintes também, conforme salienta um participante “(...) Vocé ndo tem as condicdes
fisicas de trabalho adequadas. Tem hora que falta ferramenta aqui, certo. Por exemplo, capa
de processo, 0 povo quer que o processo dele ande e ndo tem condi¢des porgque nao pode sair
sem a capa de processo. Até colchete para vocé colocar dentro do...do...desse processo para
vocé furar ele é complicado também, entendeu? O processo tem que ter um andamento
perfeito® e ndo tém devido aos materiais que estdo faltando ai”’. E completa assinalando que
“colchete é uma coisa simples de ter, mas sem ele o processo ndo anda”. O impedimento do
caminhar do processo refere-se a recusa da maior parte dos 6rgdos que compdem a
administracdo municipal em receber os processos sem a —devidall formalizacdo, o que inclui
entre outros aspectos a utilizacdo da capa de processo (padronizada com o logotipo da
prefeitura) adotada pela administracdo municipal.

Infere-se que as etapas descritas na Figura 42 podem ser consideradas -quase
artesanaisll (Ferreira, Carvalho & Sarmet, 1999) em funcdo ndo s6 dos recursos materiais
(caixas de papeldo improvisadas para 0 armazenamento de processos, colchetes, capas de

papel) e instrumentais utilizados (que podem ser compreendidos como ultrapassados tais
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como os carimbos de madeira), mas também pelo processo de trabalho exigido na confecgéo
dos processos, contrastando tanto com a avalanche de inovacfes tecnoldgicas que assola o
mundo do trabalho (Cattani, 2006; Souza & Bastos, 2009), quanto com a busca, apontada na
literatura, por modernizacdo dos servicos publicos para responder as novas demandas do
Estado (Angelim, 2003; Pessoa, 2007; Secchi, 2009). Todavia, ressaltamos que essas etapas
contemplam apenas uma parte do trabalho dos atendentes.

Ainda sobre as implicacGes da falta de materiais, a Figura 43 ilustra 0 acimulo e
empilhamento de documentos aguardando capas de processos no decorrer de seis horas

ilustrando os aspectos anteriormente descritos.

Horario 10:45 Horario 16:45

Figura 43. Processos acumulados no decorrer de seis horas

Em tais situacBes em que faltam materiais e o processo fica parado na AAP
(Figura 43), é muito comum o atendente se tornar uma espécie de —para-raios afetivoll
(Ferreira, 2000; Freire, 2002; Dias, Lima & Dias, 2007) destinado a captar as —descargas
emocionaisll dos cidaddos-contribuintes, conforme ilustra um participante “(..) eles
descarregam em vocé que ta dentro do balcdo ai. Vocé é responsavel por tudo, eles querem
gue o processo anda mas sem as ferramentas adequadas ndo tem condicdes de andar o
processo dele. E quem é responsavel? Vocé que estd diante do local de trabalho”. Evidencia-

se na fala do atendente o que Ferreira (2006a, p.219) assinalou quanto a gestdo organizacional

> Os atendentes em diversos momentos utilizam a expressao —andamento perfeito dos processosll referindo-se a
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explicitada no conceito de QVT, que se manifesta por meio de -normas, diretrizes e préaticas
no ambito das condicdes, da organizacdo e das relagcbes socioprofissionais de trabalholl.
Portanto, os aspectos até aqui apontados evidenciam a estreita relacdo entre gestdo
organizacional e do trabalho e condi¢des de trabalho, e assinalam a transferéncia aos
atendentes de um conjunto de responsabilidades que dependem em sua maioria de fatores
estruturais, administrativos, tecnolégicos e comportamentais.

O item, as tarefas repetitivas, foi o item de maior criticidade do IA_QVT. O cotidiano
de trabalho dos atendentes pode ser caracterizado por trés atividades principais: (a)
organizacéo e preparacdo do posto de trabalho para o inicio da jornada; (b) atendimento aos
cidadaos-contribuintes, ou seja, tratamento das demandas (multiplas por sinal) apresentadas
pelos cidaddos-contribuintes (front-office) e, (c) expediente interno, isto €, tratamento fisico
do processo e encaminhamento para o0s 6rgdos de destino (back-office). Etapas que sdo, em
esséncia, comuns em contextos de atendimento ao publico, e evidenciadas em outros estudos
conduzidos com servico de atendimento ao publico presencial (Ferreira & Mendes, 2001;
Ferreira, 2002; Palécios, Duarte & Camara, 2002; Prado, 2006).

As tarefas de back-office, embora envolvam muita responsabilidade, foram consideradas
pelos atendentes como altamente repetitivas, mondtonas e enfadonhas apresentadas na

’

verbalizacdo de um atendente “é todo dia a mesma coisa”, isto é, “numerar, carimbar e
autenticar todas as paginas do processo, grampear documentos, separar 0S processos por
orgdos, guardar e encaminhar os processos para os setores de destino, atualizar historico de
processo na tela do computador e emitir guias de processo” além de varios pormenores
relativos a conferéncia de documentos a serem juntados. Situacdo agravada por outros

elementos do contexto de trabalho: a pouca participacdo dos atendentes no planejamento do

trabalho e a falta de reconhecimento institucional pelo trabalho.

tramitacdo, sem problemas, do processo pelos diversos 6rgdos da administragdo publica.
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Nossos resultados confirmam os achados de outras pesquisas que apontam que as
condicBes de trabalho inadequadas repercutem na saude do trabalhador, aumentam o custo
humano do trabalho e colocam em risco o bem-estar dos trabalhadores (Ferreira & Mendes,
2003; Prado, 2006; Oliveira, Ferreira, Wargas & Ferreira, 2007; Lima, 2008; Antloga, 2009;
Feitosa, 2010; Branquinho, 2010), e comprometem a qualidade dos servicos publicos. E assim
ratifica a tese por nds defendida de adaptar o contexto de trabalho a quem nele trabalha,
buscando a prevencdo do mal-estar no trabalho e a promogéo do bem-estar dos trabalhadores.
Aspectos concernentes a QVT de viés preventivo.

5.5.3. Medidas Fisico-ambientais

Efetuou-se a avaliagdo dos riscos fisicos ambientais para as seguintes variaveis: ruidos,
temperatura e umidade relativa do ar e o nivel de iluminancia. As medidas foram realizadas
no dia trés de novembro de 2010 e contou com a supervisao de um técnico de seguranca no
trabalho, do Nuacleo de Meio Ambiente e Higiene Industrial do Servico Nacional de
Aprendizagem Industrial — SENAI. Os atendentes informaram que o movimento de usuarios
foi normal naquele dia, no horario da afericdo (entre 14h30min e 16h00min). As medidas
obtidas sdo apresentadas na Tabela 30.

Tabela 30
Valores de lluminancia, Ruido e Temperatura

AAP “E” Dia: 03/11/2010  Periodo: Vespertino Hora: 14h30
Guichés de Atendimento
Medida
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Nivel de lluminancia
(Lx) 108 133 148 160 144 185 181 189 186 193
Nivel de Ruido entre 67,0 e 68,0

dB (A)

Nivel de Umidade
relativa do ar

(%)

Temperatura

61,8%

217,3°
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(°C)

Condicbes ambientais externas da agéncia no dia da medicdo: 27,0°C; 60% URelativa

Dia nublado, com chuva, agéncia vazia (em torno de oito cidaddos-contribuintes)

Nota. Legenda: Lx: lux; dB(A): decibéis na escala A; %: porcentagem; °C: graus celsius

Tendo em vista as medidas realizadas procedeu-se em seguida o cotejamento com 0s
parametros estabelecidos pelas normas técnicas.

Avaliacdo do Conforto Acustico

Os atendentes da AAP estdo expostos ao ruido ambiental caracterizado pela
conversagdo dos atendentes, entre si, e com os cidaddos-contribuintes, ou pessoas dentro do
recinto, sinal sonoro do painel da senha, além de eventuais ruidos de outros 6rgdos ali
estabelecidos. O ruido ambiental, quando elevado, pode comprometer a atencdo e
concentragdo dos atendentes durante a realizagdo da atividade, e causar danos auditivos ou
outros problemas de saude. Nesse sentido, realizou-se as medidas de conforto acustico tiradas
nos guichés de atendimento, em situa¢des de atendimento. Conforme preconiza a NR 17, o
nivel aceitavel para conforto acustico em um ambiente de trabalho voltado para atendimento
ao publico € de 60 a 65 dBA. Acima de 85 dBA assinala risco de insalubridade.

Embora na agéncia —EIl os valores superaram o limite de 65 dBA, as medidas ficaram
bem proximas do toleravel, o que sugere uma situacdo limitrofe em termos de desconforto
sonoro.

Avaliacdo do Conforto visual

A medida de iluminancia foi medida com o foco da viséo do atendente na mesa e ndo na
tela do computador. No momento da medigdo, 0 ambiente tinha luz natural, pois no sagudo de
atendimento existem portas de vidro que proporcionam a entrada natural de luz. Quanto a
iluminacdo artificial da AAP -Ell, ela é provida por lampadas fluorescentes em numero

insuficiente, pois muitos soquetes encontram-se estragados.
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A NBr 5.413, da Associacdo Brasileira de Normas Técnicas - ABNT e a Norma
Regulamentadora 17, do Ministério do Trabalho- NR17 preconizam que a iluminacgdo geral
para locais de trabalho com terminais de computador esteja entre um intervalo de 300 a 750
Lux. Avaliando os valores da Tabela 30, todos os indices de conforto visual registrados
estavam muito abaixo do estabelecido pelas normas e mostraram inadequados para as
atividades desenvolvidas pelos atendentes. Acrescenta-se que esses valores poderiam ser
ainda mais criticos, pois no dia da medicdo, uma atendente revelou que “o pessoal da
manutencao da prefeitura havia trocado as ldmpadas ndo fazia dois dias”, ou seja, a situacao
anterior ao dia da medicéo era ainda pior.

Em alguns guichés, tais como os guichés 1, 2 e 3, os atendentes trabalham praticamente
na —penumbrall, e tal fato agrava-se ainda mais se considerarmos outros elementos presentes
na situacdo de trabalho, tais como a) a tela do sistema informatizado (fundo preto e letras nas
cores vermelha, azul escuro e branca conforme detalhado mais adiante), b) os reflexos sobre
as telas dos monitores uma vez que ndo contemplam protetores de tela, c) as luminarias mal
posicionadas em decorréncia dos pontos de iluminacdo serem distantes da mesa de trabalho.
No conjunto esses aspectos corroboram para a propensao a fadiga visual, com conseqiiéncias
fisioldgicas e operacionais, tais como a incidéncia de sonoléncia e cefaléia (Aragdo, 2004) e
erros de digitacdo e retrabalhos (Hostensky, 2004). Enfim, uma situacdo critica que
potencializa 0 aumento do CHT e coloca em risco a salde dos atendentes, dados que ratificam
a elevada exigéncia apontada pelos atendentes na ECHT em relacdo ao item —usar a visdo de
forma continuall.

Temperatura e Umidade

O ambiente térmico no dia da medic¢do foi considerado dentro dos parametros da norma
assinalada, todavia, tendo em vista as queixas relatadas pelos atendentes na parte qualitativa

do IA_QVT e ratificada nas entrevistas algumas consideragfes devem ser pontuadas.
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E pertinente supor que a temperatura amena aferida no dia da medicdo (27°C; 61,8%
Urelativa) foi demasiado influenciada pelo periodo chuvoso daquela época do ano, uma vez
que esse clima é atipico no municipio —All, cuja regido geografica caracteriza-se, na maior
parte do ano, por intenso calor (por exemplo, dois meses antes da medi¢do, o municipio —All
registrou a temperatura de 35°C e 15% Urelativa do ar). Conforme constatamos quando da
aplicacdo dos instrumentos psicométricos, diversos aparelhos de ar-condicionado das AAPs
encontravam-se estragados, inclusive a pesquisadora também sofreu desconforto em funcéo
da alta temperatura do local. Nesse sentido, expressdes tais como —calor infernalll, —calor
intensoll, —aguentar o calorll, —calor excessivoll ilustram o desconforto térmico vivenciado
pelos atendentes que ndo se restringe a AAP -Ell, e podem ser sintetizadas na seguinte
verbalizacdo: “0 que me causa mais mal-estar € saber o calor que vou passar aqui”. Na
literatura é consensual o entendimento de que temperaturas fora dos limites aceitaveis
acarretam desconforto que podem influenciar negativamente o desempenho dos trabalhadores
(Prado, 2006; Veras & Ferreira, 2006).

Sinalizacdo interna

Os registros de sinalizacdo interna na AAP —EIl sdo precarios e insuficientes e as poucas
indicacdes sdo marcadas por improvisacOes e desatualizacdo das informacdes, aspectos que
geram dificuldades e desconfortos, tanto para o atendente quanto para o cidaddo-contribuinte.
Para ilustrar nossos argumentos apresentamos de forma ampla o layout da AAP -Ell e
contemplamos aqui as analises dos dados das observacdes sistematicas realizadas no guiché 1.
Pela Figura 44, buscamos ilustrar os passos do cidaddo-contribuinte ao entrar na AAP -Ell e
com isso apresentar em forma de cronica, alguns problemas evidenciados quanto a auséncia

de sinalizacdo visual e informativa nessa agéncia.
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Figura 44. Passos do cidaddo na AAP -Ell

Na ilustragdo da Figura 44, o cidaddo-contribuinte € representado pelo boneco

vermelho e assentados em frente aos computadores estéo os atendentes.

(14h17) O cidadao-contribuinte entra na AAP caminha alguns passos,
para e olha para um lado e para o outro [a procura de placas que
informem sobre o atendimento]. Caminha em direc@o ao guiché que esta a
sua frente (guiché 1), no qual o atendente esta realizando um atendimento.
O cidaddo-contribuinte interrompe o atendente e pergunta como €
realizado o atendimento naquela agéncia. O atendente [que esta
realizando um atendimento e no momento digitava no computador],
interrompe a digitacdo e explica ao cidaddo-contribuinte que ele deve
pegar uma senha e aguardar para ser atendido. O cidad@o informa que
nao viu o aparelho de senha e que ndo tinha nenhuma placa informativa. O
atendente entéo indica com um gesto de méao o aparelho de senha [que fica
ao lado da porta de entrada em um local pouco visivel para quem entra na
agéncia]. O cidadao-contribuinte olha para o local indicado pelo
atendente e novamente interrompe o0 atendente e pergunta sobre os
documentos necessarios para renovar a licenca de taxista. Explica que
entrou na homepage da prefeitura para saber sobre os documentos
necessarios mas ainda ficou em duvida. O atendente interrompe novamente
a digitacdo, pede desculpas ao outro cidaddo-contribuinte que esta
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atendendo [boneco cinza] e informa ao cidadao—contribuinte [boneco
vermelho] que as informacdes do site muitas vezes sdo incompletas, que no
momento ndo pode atendé-lo pois esta atendendo outra pessoa e solicita a
ele que retire sua senha e aguarde sua vez de ser atendido.O cidadao-
contribuinte desloca-se até o aparelho de senha, retira sua senha e senta-
se para aguardar o sinal sonoro (14h21).

Observa-se com esse relato que a auséncia de sinalizacGes informativas sobre os
procedimentos de atendimento aliadas a inexisténcia de um balcdo de pré-atendimento para
prestar informac0es e tirar davidas (conforme exposto anteriormente), favorecem para que o
cidadao-contribuinte utilize o guiché nimero 1 (e as vezes 0 numero 2) como ponto quase que
-naturalll de informacdo. Em decorréncia, contribui para a frequente interrup¢éo do trabalho
do atendente o que potencializa a ocorréncia de erros, retrabalhos e incidentes, aspectos que
coaduna a literatura (Ferreira & Mendes, 2001; Aragdo, 2004). Situacdo agravada por outros
fatores tais como o nivel de iluminacdo no guiché 1 (108 Lux sendo que a legislacédo
preconiza o minimo de 300 Lux para ambientes tais como o dos atendentes). Dados que
também somam para a irritabilidade do cidaddo-contribuinte tanto daquele que esta em
atendimento quanto daquele que adentra a agéncia e sente-se —perdidoll (desamparado ou
também abandonado?) no local.

Os dados evidenciados até aqui contribuem para reduzir a qualidade dos servicos
prestados pelos atendentes e constituem obstaculos para que eles possam resolver a demanda
do contribuinte, e ainda, o que é igualmente agravante, tendem a transformar o atendente em
um —péara-raios afetivoll e o cidaddo-contribuinte em um -barril de polvorall (Ferreira &
Mendes, 2001; Almeida, 2007) prestes a explodir nos guichés, fomentando uma relacdo de
-alta tensdoll e potencializando, dessa forma, severos conflitos e desentendimentos entre os
atendentes e os cidad&dos-contribuintes. No conjunto, as condi¢es de trabalho expostas se

afastam daquilo que estabelece a legislagdo vigente, bem como ndo levam em consideragéo as

contribuices cientificas da Ergonomia da Atividade.
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Nesse sentido, os resultados obtidos reforcam a tese que nasceu de estudos e pesquisas
em Ergonomia da Atividade (Ferreira, 2008a): o paradigma de tratar o trabalhador como
variavel de ajuste, desconsiderando e ndo promovendo mudancas importantes no contexto de
trabalho, em especial nas esferas das condi¢cbes, da organizagdo e das relacOes
socioprofissionais de trabalho. O conjunto de indicadores criticos assinalados na AAP -Ell
minam a QVT dos atendentes, uma vez que em condic¢des de trabalho iguais as assinaladas,
isto é, precarias e inadequadas, sdo os trabalhadores que se tornam extensiveis e ajustaveis
(Abrahdo & Sznelwar, 2008). No contexto das AAPs é o atendente quem tem que se adaptar
aos mobiliarios inadequados, a insuficiéncia de material de trabalho, a precariedade de
equipamentos e a um ineficiente suporte organizacional. Na realidade da AAP -Ell o
paradigma da padronizacdo (homem médio) de feicdo taylorista vigora, deixando os aspectos
da diversidade e da variabilidade intra e interindividual em um plano secundario.

Os dados empiricos sdo eloquentes quanto a implementar propostas que visem
minimizar e/ou remover os fatores causadores de mal-estar no trabalho considerando as trés
dimensGes analiticas contempladas na QVT de viés preventivo, isto €, condi¢fes, organizacao
e relacBes socioprofissionais de trabalho. Conforme essa abordagem, QVT requer considerar
0 modelo antropocéntrico da gestdo do trabalho, no qual os trabalhadores sdo vistos como
sujeitos ativos em todo 0 processo, ou seja, protagonistas. A proxima secao retoma alguns dos
aspectos criticos evidenciados até aqui, contextualizando-os com as representacdes sobre as
exigéncias da atividade elaboradas pelos atendentes.

5.5.4. Bem-estar e Mal-estar no Trabalho na Percepc¢ao dos Atendentes

As entrevistas semiestruturadas foram conduzidas conforme descrito no capitulo
anterior. Segundo o discurso coletivo dos atendentes foram construidas categorias-sintese as
quais confirmam e elucidam diversos aspectos apontados na etapa Macrodiagnostico e

complementam as analises dos dados do IA_QVT e da ECHT.

Luiza F. R. de Medeiros



EAAQVT no Servigo Publico Municipal 220

Categoria-sintese

Condicoes de Trabalho

Definicéo

Relatos referentes a descricdo e as queixas das condicbes de trabalho nas AAPSs.
Contempla as queixas dos trabalhadores quanto a precariedade e inadequagdo dos
mobiliarios para a atividade de atendimento ao publico, aos equipamentos estragados e
em quantidade insuficiente e dos materiais de trabalho que faltam com frequéncia. Os
atendentes também verbalizam os desconfortos e as dores que sentem em diversas
partes do corpo em virtude de um mobilidrio desgastado e inapropriado para o trabalho.
N° de unidades de analise

15

Exemplos de Verbalizacbes dos Atendentes

“E muito estranho esses guichezinhos nosso aqui, certo. Vocé n&o tem o local de vocé
por as pernas de maneira alguma, as cadeiras ja ndo oferecem as condi¢cdes
adequadas para vocé, a gente que tem um tamanho mais ou menos assim, a gente sofre
porque o espaco € muito curto demais que €, muitas vezes, 0 sistema nosso ndo permite
voceé ter condicOes de puxar o teclado para perto de vocé de maneira alguma. Quando
voce fica longe do terminal 1a, os seus bragos da uma dor insuportavel que da. Entédo
vocé tem que forcar 14, se virar com as suas pernas de baixo para vocé ter um
respaldo nos seus bracgos para ficar mais ou menos tranquilo. Porque se vocé deixar
suas pernas a vontade, os seus bracos é que sofrem. E que sofre la. E o caso daquela
direcéo ali, eu ponho meu teclado 14 na frente um pouco para eu apoiar meus bracos
em cima la4. Porque antigamente chega o final do ano, de janeiro a fevereiro é um
fluxo maior de ITU e IPTU tudinho entdo, vocé fica nessa posicdo, € uma dor
insuportavel entdo vocé tem que chegar Ia, por os bracos para apoiar aqui entdo as
suas pernas é que... sabe, quando vocé vai embora vocé tem que fazer alongamento
para vocé chegar em sua casa. Dor nas pernas é constante, constante devido ao
espaco nosso gque € muito curto. As cadeiras ndo sobem e ndo abaixam de maneira
alguma. N&o tém encosto adequado de maneira alguma. Esses dias a menina caiu ali
0, quase furou a bacia dela por causa disso, a cadeira desmontou, e ela caiu em cima
da cadeira, o maior transtorno que deu para ela’.

“Quando h& um problema no computador, vocé fica de maos atadas né. Nao tem outra
alternativa a ndo ser falar assim_ olha aqui deu pane, podemos ligar la na “Y” [orgdo
que presta servicos para a prefeitura nas questbes referentes ao sistema
informatizado] para ver se tem previsdo de voltar. Quando fala que ndo tem, a gente
fala assim_ olha é bom vocé procurar a loja “D” ou os “vv” [unidades de
atendimento integrado] que fica proximo”.

“O ar ndo funciona direito ali vocé chega em casa, em casa ndo, depois de duas horas
de trabalho, vocé esta cansado, o corpo ruim, né, entdo ja € um fator ruim, a cadeira
guando a cadeira ta ruim, vocé ndo se sente bem, abaixar ela ndo regula porque nao
sobe e nem desce porque é antiga entdo tem que puxar uma que é fixa. A mesa
[siléncio] eu ndo sei se é pela altura assim mas para mim tinha que ser mais alta
porque eu fico assim curvado, entdo a postura nossa ndo é adequada. A hora que eu
chego em casa a tarde eu estou desse jeito assim. A postura nossa ndo é adequada e
ultimamente é dor tudinho”.
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A fala dos entrevistados ratifica em muitos aspectos os resultados encontrados e
discutidos por meio da analise dos dados do IA_QVT. Assim, a categoria-sintese —condicdes
de trabalholl confirma o argumento da emergéncia de medidas em curto prazo para prevenir
0s riscos de adoecimento dos atendentes.

A qualidade do mobiliario é motivo de queixas dos atendentes, e as verbalizacBes sao
reveladoras de uma dimensdo critica das condi¢cfes oferecidas pelo 6rgdo, constatadas nos
registros fisico-ambientais e evidenciadas no IA_QVT. Embora ndo se tenha utilizado
instrumentos que avaliassem a —dor dos atendentesll elas foram expressas nas entrevistas. Os
atendentes verbalizam que sentem dores constantes no corpo muitas vezes insuportaveis,
principalmente nas pernas, na coluna, nos bragos, nos pulsos e nos olhos, causadas por
mobiliarios estragados e inadequados para a atividade que exercem. Apontam também, além
do desconforto fisico, a percepcdo de falta de respeito profissional, por parte da gestdo do
trabalho que desconsidera tais aspectos.

O fornecimento de suporte organizacional mostrou-se em nossa investigacdo
imprescindivel para a promoc¢do da Qualidade de Vida no Trabalho. Nesse sentido, as
verbalizacdes dos atendentes ratificam os resultados apontados pelo I1A_QVT e evidenciam
que os aspectos relacionados as condicbes de trabalho podem elevar o custo humano no
trabalho e colocar em risco o bem-estar dos trabalhadores, além de contribuir para um

paulatino —definhamentoll da qualidade do servico prestado pelos atendentes.

Categoria-sintese

Impressora

Defini¢éao

Relatos referentes as dificuldades em relacdo a utilizacdo da impressora. Os atendentes
assinalam em suas verbalizagOes a quantidade insuficiente de impressoras, a adogéo de
um modelo inapropriado para os servicos ofertados nas AAPs, a pouca manutencéo
realizada nesses equipamentos, 0s estragos recorrentes e as implicagdes desse conjunto
de aspectos para a atividade de atendimento, em especial, ao que se refere a suspenséao
dos atendimentos e as complicacGes que dai resultam.

N° de unidades de anélise
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Verbalizagdes dos Atendentes

“Uma coisa que eu também acho muito errado é a impressora.Uma loja por exemplo
igual a nossa tem uma s6 impressora. Se deu problema nela, acabou, ndo tem como
atender o contribuinte. Eu creio que pelo menos uma de reserva deveria ter, mas nao
tem. E uma sé para todos” .

“Um dos casos que os contribuintes tem reclamado muito é isso, né. As vezes a
impressora d& um problema ne, queima o fusor ou alguma peca dela, nés ndo temos a
capacidade para consertar nada, nem € nosso papel, pra isso nds temos um 6rgao que
é a “Y” que da suporte. Mas muitos contribuintes reclamam que ele chega para
resolver um problema e _olha infelizmente a nossa impressora td com problema. Sé
tem uma e vocé fica com aquele servico suspenso, vocé tem que suspender o
atendimento. A “y” alega que ndo tem comprado novas impressoras, eles vém, da
manutencdo e dizem que j& foi sugerida a compra de novas impressoras, mas ainda
ndo foi providenciado”.

“A da loja estraga muito ultimamente. A nossa chefe pede olha vamos tentar conservar
aquilo que a gente tem. Entéo infelizmente nds ndo podemos...é... ja que ndo manda
muito material novo vamos tentar manter o que a gente tem. ”.

“O nosso volume de trabalho € grande porque a gente tira imposto a todo momento,
monta processo, tira guia, quer dizer vocé... todo o seu trabalho é utilizado naquela
impressora, uma hora a impressora tem que parar para dar uma manutencdo e a
pessoa as vezes pensa ndo sei, que ndo precisa dessa manutengdo”

Essas verbalizagcbes indicam queixas negativas dos entrevistados quanto a um
equipamento especifico, isto é, a impressora, e revelam um rol de criticidade a ela associada.
Conforme descrito anteriormente, a AAP —Ell conta com dez guichés e uma Gnica impressora,
uma equacdo que os atendentes apontam como probleméatica e com sérias implicacdes.
Segundo os atendentes, a maioria dos servigos ofertados aos cidaddos demanda a impresséo
de documentos, assim, quando a impressora estraga, —néo tem como finalizar o atendimento ”.
Além disso, os diversos documentos emitidos pelos dez guichés sdo destinados ao mesmo
tempo para uma Unica impressora, 0 que exige maior atencdo do atendente para ndo pegar o
documento errado, isto &, relativo a um cidadao-contribuinte que ndo seja o por ele atendido.

A impressora existente na agéncia ndo é apropriada para grandes volumes de servigo,

e, em decorréncia, estraga com frequéncia. O conserto e a manutencdo da impressora Sao
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realizados por firma terceirizada e, geralmente, esse servico demanda tempo para ser
concluido, pois é preciso aguardar uma verdadeira via crucis: ligar para a firma terceirizada,
depois aguardar a visita do técnico que efetua os ajustes necessarios na prépria agéncia ou
leva a impressora para conserto. Neste Gltimo caso, necessitando encaminhar uma requisicéo
solicitando uma impressora substituta, enquanto a impressora da AAP esta em conserto. Em
face dessa situacdo, é possivel imaginar os problemas que dai decorrem.

A impressora constitui para as AAPs um equipamento imprescindivel e, segundo os
atendentes, o descaso com que os gestores e dirigentes [secretario, chefe de gabinete, prefeito]
tratam essa questdo sO agrava a relacdo entre os atendentes e os cidaddos-contribuintes.
Conforme evidenciamos no IA_QVT, “poder resolver os problemas do contribuinte, € ele
sair satisfeito”, constitui fonte de bem-estar no trabalho, no entanto implica em ter condigcdes

para realiza-lo.

Categoria-sintese

A culpa é do Atendente

Definicéo

Relatos referentes a culpabilizacdo dos atendentes pelo definhamento do atendimento.
Engloba os aspectos referentes a falta de compreenséo dos cidadaos-contribuintes que
tratam os atendentes com desrespeito e falta de educacdo utilizando de agressdes
verbais, geradoras de medo e receio entre os atendentes de agressdes fisicas fora do
espaco fisico da AAP.

N° de unidades de analise

13

VerbalizagGes dos Atendentes
“Muitas vezes, eles [cidadaos-contribuintes] acham que a culpa é nossa. Eles
[cidad&os-contribuinte] tentam jogar em cima da gente o desencontro, né, a falta de
informagdo, o desencontro de informagoes deles e jogam em cima da gente”.

“Nos olhos do cidaddo, a culpa é nossa de tudo o que acontece aqui dentro. Se o
sistema cai, se falta capa para processo, se falta papel para impressora, se falta
tonner, se ndo tem cadeira para ele sentar quando a loja ta cheia, tudo é culpa nossa
sabe”.

“Alguns contribuintes sdo bem compreensivos, as vezes sdo aqueles que vém Sempre
dar entrada em processos, tem aquele que vem esporadicamente e as vezes ele chega
a ser um pouco nervoso e ... ndo chega a partir para a agressividade ndo, mas eles
SA0 nervosos... esses dias teve uma senhora que chegou e, eu ndo me recordo o nome
dela, mas ela chegou para tirar umas guias de consulta do nosso plano, e o sistema
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fora do ar. Ai ela disse assim_ mas é um absurdo, é a terceira vez que eu venho aqui e
ta tudo fora do ar, pode fechar isso aqui que ndo ta resolvendo mais. Quer dizer eu
acho que ela foi é... infelizmente ela foi infeliz porque uma vez ela chegou e ndés
estavamos sem energia, da outra vez foi o sistema que saiu do ar e numa outra vez
acho que foi uma questdo de queda de energia, também problema na C
[concessionaria de energia do Estado] ndo foi nem da prefeitura. Entdo, assim, quem
ndo entende, quem ndo conhece, fica nervoso mesmo, questiona, acha que é o
atendente”.

“A gente fica com medo de acontecer alguma coisa na hora da gente ta indo embora
de acontecer alguma coisa porque isso ocorre muito, né; eu ja ouvi varias discussdes
aqui do contribuinte tentar querer agredir um colega nosso, entdo a gente fica assim
meio com receio. Quando ocorre isso 0 atendente fica até com medo na hora de ta
indo embora, de acontecer alguma coisa. Ainda mais coisa de multa, documentacéo de
pessoa, vem policiais aqui, pessoas de todos o0s tipos, entdo o atendente ndo sabe o que
fazer. Vocé nao tem opcéao, vocé nao vai chamar, vé que € a pessoa, sair e deixar ele la
parado. Vocé vai atender, vocé ta trabalhando, t& recebendo pra isso, entdo o jeito €
atender. A pessoa vem com falta de educacdo, vocé tenta entender o que ele quer,
conversa, a pessoa nao da confianca, a pessoa quer é brigar mesmo, entdo vocé
atende ele, dispensa ele logo pra ele ir embora ™.

As verbalizagbes dos atendentes expdem uma dura realidade nas AAPs: a
culpabilizacdo dos atendentes, por situaces que conforme até aqui expusemos, ndo foram em
sua maioria por eles construidas. A andlise do discurso dos atendentes esclarece alguns pontos
evidenciados no 1A _QVT. No contexto investigado, atender as demandas dos cidaddos-
contribuintes requer condic¢des e organizagdo do trabalho adequadas, o que, segundo nossos
dados, parece ndo vigorar nas AAPs, cujo modelo de gestdo do trabalho potencializa a
ocorréncia de mal-estar dos atendentes e coloca em risco a eficiéncia e a eficacia do servigo
prestado. No horizonte desse cenario, o atendente é responsabilizado pelas mazelas do servigo
publico.

A andlise da literatura em ergonomia da atividade elucida que o insuficiente suporte
organizacional (em termos de mobiliario, equipamentos e material de consumo) aliado a
praticas de gestdo do trabalho que ndo priorizam o bem-estar dos trabalhadores sdo fatores
prejudiciais a QVT (Ferreira, Alves & Tostes, 2009), tem implicagdes para o custo humano

do trabalho (Ferreira & Mendes, 2003; Veras & Ferreira, 2006; Ferreira, Almeida e
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Guimardes, 2010) e potencializa os riscos de adoecimento (Mendes, Vieira & Morrone,
2009). As verbalizagbes dos atendentes sinalizam que investir em QVT, segundo suas
representacdes, € garantir um contexto de trabalho que promova a satde dos trabalhadores e a
melhoria da relacdo Estado-cidaddo, isto €, compatibiliza bem-estar do trabalhador com
eficiéncia e eficacia organizacional, tal qual preconiza as reflexdes da Ergonomia da Atividade

Aplicada a Qualidade de Vida no Trabalho (Ferreira, 2008a).

Categoria-sintese

Cobrancas do cidad&@o-contribuinte

Definicéo

Relatos que contemplaram as queixas dos atendentes quanto as cobrangas e
reclamacdes por parte dos cidaddos-contribuintes.

N° de unidades de analise

6

Verbalizagdes dos Atendentes

“Todo mundo reclama da mesma coisa; ou é a demora no atendimento ou é o
problema dele que nédo foi resolvido ou estd demorando o tramite para resolver; o
problema do contribuinte é s6 esse. Ele [contribuinte] quer tudo na hora, vocé
entendeu? Ele te entrega a papelada, e ele quer tudo na hora. Nao é assim que o carro
toca, e a gente que é ser humano? Ele chega aqui, e ele quer que fica pronto na hora e
ndo tem jeito, chega no expediente, ta faltando documento, e ele ndo tem para anexar,
e ele quer tudo ha hora”.

“Nos ndo podemos negar, atender o contribuinte. Por que? Porque se vocé fala assim
olha...é o que acontecia muito, o IPTU tem débito, n6s ndo podemos entregar o uso do
solo do senhor. Muito bem, ele telefona para o secretario, ele telefona para outra
pessoa, ele vai no chefe da cobranga, eles tinham muito esse costume, iam até a sala
do chefe da cobranca, e o chefe fazia uma declaragdo dizendo que ele poderia pegar
aquele documento com debito” .

Os atendentes apontaram no IA_QVT resultados negativos gquanto aos aspectos da
organizacdo do trabalho. Conforme as verbalizacdes dos atendentes, o cidaddo-contribuinte
cobra em termos de prazos e resultados e fiscaliza o trabalho dos atendentes, ilustrando que

tais aspectos sdo exercidos muito mais pelo cidadao-contribuinte do que por instrumentos
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gerenciais de controle. Infere-se que a percepcao dos atendentes de cobrancas exercidas por
cidaddos-contribuintes ndo deixa de compor uma estratégia de gestao do trabalho, no contexto
investigado, mesmo que as avessas.

Os atendentes verbalizam que o comportamento do cidaddo-contribuinte combina, em
geral, trés ingredientes (a) deseja o servico —para ontemll, (b) chega ao guiché desinformado
sobre as exigéncias administrativas e legais do servigco (especialmente ao que se refere aos
documentos exigidos para a formalizagcdo do processo); e (c) cobra, reclama e age de modo
mal-educado. Argumentos que coadunam com os achados de Ferreira (2002) e ratificam os
achados do IA QVT, que teve na parte qualitativa a classe tematica de maior
representatividade do discurso dos atendentes nomeada —poder resolver o problema do
contribuintell e expbs a relacdo marcada pela ambivaléncia que permeia a interacdo
atendente/cidad&o-contribuinte.

Ressalta-se que conforme aludido no inicio desse capitulo o funcionamento das AAPs é
marcado por atividades que sdo —juntas e misturadasll, ou seja, os atendentes desenvolvem
acoes simultaneas de front-office e de back-office, 0 que corrobora para as reclamacdes dos
cidadaos-contribuintes, os quais ndo compreendem, por exemplo, o fato de um atendente nédo
encontrar-se no guiché de atendimento.

Kissler (2008) em sua pesquisa em um orgdo publico aleméo assinala que usuarios dos
servicos publicos estdo cada vez mais exigentes ao que se refere a qualidade dos servigos
recebidos, atentos ao desempenho geral da instituicdo publica e impacientes com a
—ineficiénciall do funcionamento dos servicos publicos, resultados que encontram similaridade
com pesquisas brasileiras (Jackson Filho, 2004; Almeida, 2007).

O contexto institucional por nés investigado apresenta caracteristicas que contribuem
para as vivéncias de mal-estar no trabalho e, em condi¢fes tais, como as que até aqui

expusemos, os atendentes apresentam dificuldades para resolver o problema do cidadao-
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contribuinte, além de evidenciarmos um rol de —problemasll que contribuem para o cidaddo-
contribuinte assumir uma postura fiscalizadora.

Embora escape aos propésitos desta pesquisa investigar o servico de atendimento ao
publico, sob o ponto de vista do usuéario, ou seja, do cidaddo-contribuinte, notamos que nas
AAPs eles demonstraram intensa insatisfagdo com os servigos prestados, e com todo esse rol
de problemas verbalizados pelos atendentes, que dificulta em muito, o servigo de atendimento
ao publico, tornando-se assim, um circulo cotidiano de problemas, riscos e insatisfacdes tanto

por parte do cidadao-contribuinte, quanto por parte dos atendentes.

Categoria-sintese

Dois mundos: comissionados e concursados

Defini¢éao

Relatos referentes aos relacionamentos entre os atendentes. Verbalizam a amizade que
nutrem uns pelos outros, a ajuda mutua que vigora no dia a dia de trabalho e também
alguns conflitos que eles vivenciam, e sobre isso, destacam os vinculos de trabalho
diferenciados e as implicacdes dai decorrentes, tais como a remuneracgéo diferenciada e
o tratamento discriminatdrio percebido pelo atendente comissionado e, por sua vez, a
indignacdo do concursado com a entrada de atendentes segundo indicacdo politica.

N° de unidades de anélise

10

Verbalizagdes dos Atendentes
“Muita discriminacdo, no nosso caso de ser comissionado ndo tem direto nenhum, ndo
tem privilégios, ndo tem nada. Tem gente que tem dez, quase vinte anos de cargo
comissionado, sai daqui e nao tem direito nenhum. O efetivo, com cinco anos, vocé ja
tem direito a comemoracéo, vocé tem direito a quinquénio e o comissionado nédo tem.
A Unica coisa que o comissionado tem direito € ao plano de satde, mas, mesmo assim,
voCcé ndo pode incluir dependentes, s6 vocé”.

“Meus colegas de trabalho sdo todos muito tranquilos, todo mundo humano, todo
mundo gosta do outro, ndo tenho problema com ninguém, cada um sabe lidar com seus
colegas de trabalho, pergunta tudinho porque todo mundo aqui € nota dez. Sempre um
tem uma falha. E aquele que sabe vai ensinando os outros e assim andando”.

“Eu ndo sou comissionado eu sou efetivo mas eu penso diferente. Que cada um faz o
gue acha o que tem que ser feito. Eu por exemplo como um cara efetivo eu acho que eu
trabalho adequado, eu gosto de trabalhar, eu gosto de atender as pessoas, eu gosto de
comunicar, eu sou amigo de todo mundo mas agente ve que tem pessoas que deveria
é... que sdo comissionados por exemplo e tinham que mostrar mais servico e na

2

verdade fazem é ao contrario, escoram”.

“Olha so, nas campanhas eleitorais os efetivos ndo precisavam sair e bandeirar no
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sinal. SO os comissionados é que bandeiravam no sinal. Nao adiantou nada vocé viu 0s
resultados nas urnas, ne. A gente saia daqui da loja e ia para o sinal panfletar, mas s
0s comissionados, a gente saia daqui e ia bandeirar, os efetivos iam se quisessem, n0s
éramos obrigados.Os superiores ligavam aqui para a nossa gerente e passavam 0S
nomes daqueles que tinham que ir, ai ja viu, né. Muito constrangedor, constrangedor
ndo, forcado ne, um tipo de escravida@o, vamos supor”.

Conforme evidenciado pelo IA_QVT, as relacdes socioprofissionais de trabalho sdo
fonte de bem-estar no trabalho em muitos aspectos, tais como a cooperacdo entre 0S
atendentes, as diversas formas de ajuda mutua e a convivéncia harmoniosa entre eles.
Também foi apontado resultados que tenderam para uma avaliacdo negativa. As entrevistas
ratificam os dados evidenciados no IA _QVT nos quais apontam para elementos que
caracterizam a existéncia de —dois mundosll, aspecto também verificado na parte dos dados
sociodemogréaficos que apontaram o trato discriminatorio que permeia esses mundos, o dos
atendentes comissionados e o dos efetivos. Os relatos das entrevistas expdem as dificuldades
dos atendentes em relacdo aos direitos trabalhistas; o trabalho é 0 mesmo, mas os direitos e a
remuneracdo ndo. E, por sua vez, as queixas dos atendentes efetivos referem-se a prevaléncia
da indicacdo politica sobre a técnica, quando os gestores colocam um profissional para
trabalhar sem conhecimento sobre o atendimento ao publico e os servigos da prefeitura.
Ambos os aspectos contribuem para existéncia de dificuldades de relacionamento interpessoal
e desgaste emocional (Veras & Ferreira, 2006) e estd em consonancia com a literatura que
assinala que a discriminagdo e o favoretismo corroboram com a insatisfagdo no trabalho
(Sant‘anna & Moraes, 1999; Hannif, Burguess & Connell, 2008; Seidl & Ferreira, 2009;
Carvalho-Freitas, 2009), e no caso da presente investigacdo, contribuem para o mal-estar no

trabalho na 6tica dos atendentes.

Categoria-sintese

Reconhecimento e crescimento profissional

Definicéo

As verbalizacbes revelam as avaliagbes negativas dos entrevistados a respeito da
auséncia de praticas institucionais de reconhecimento, que contemplam tanto os

Luiza F. R. de Medeiros



EAAQVT no Servigo Publico Municipal 229

funcionarios efetivos quanto os comissionados. O insuficiente apoio organizacional, a
auséncia de cursos de capacitacdo e treinamento, a desvalorizacdo dos atendentes
concursados e com significativo tempo de casa sdo elementos que corroboram a
percepcao dos atendentes quanto ao ndo reconhecimento profissional.

N° de unidades de anélise

13

Verbalizagdes dos Atendentes

“Isso ndo existe na prefeitura, reconhecimento ndo existe. Ndo so para os
comissionados, alguns efetivos também. Reconhecimento ndo existe aqui dentro”.

—-Quando eu tomei posse eu ndo recebi nenhum treinamento quem me ensinou todo o
trabalho foram os meus colegas, alguns colegas... é... uma colega em especifico. A
chefe designou que ela sentasse proximo do meu balcdo para me ensina e todos 0s
demais foram me ajudandoll.

“Crescimento dentre dessas agéncias de atendimento eu vou ser sincero para vocé,
pelo tanto de anos que eu tenho nesse atendimento ai, eu sO vi aproveitar um colega
de trabalho. Eles ndo valorizam o seu trabalho, vocé pode ter dez anos, quinze anos,
vinte anos, o atendente aqui pode dominar a area todinha que eles ndo reconhecem
isso para vocé de maneira alguma. Reconhece ndo. Eles ndo valorizam o seu
trabalho, ndo da meérito para vocé ndo. Eles trazem um de fora, pde no local ai,
certo, que ndo tem dominio nenhum, dominio nenhum da area, entendeu, para vocé
poder ensinar e ndo valorizam o seu trabalho”.

“Nos nunca participamos de reunido. Quem participa de reunido sdo as nossas
gerentes. N&o sei se é porque até ndo tem uma sala de reunides para isso, um grande
espaco ou até entdo por que nos ndo podemos deixar nosso atendimento sem
atendente para ir para reunido. Ai teriamos que fechar a loja e ir para uma reuniao.
O contribuinte sairia prejudicado, entdo eles convocam as gerentes das lojas, elas
participam, anotam tudo o que foi passado e nos repassam”.

As verbalizacGes revelam avaliacBes negativas e de certa forma descrentes quanto a
falta de apoio por parte dos dirigentes e gestores em relacdo ao crescimento profissional,
assinalam a auséncia de treinamentos e cursos de aperfeicoamento, a desvalorizacdo do
servidor uma vez que nao é reconhecido o seu esforco e apontam que o ndo reconhecimento
pelo trabalho dos atendentes é fonte de mal-estar no trabalho, ratificando as respostas dadas
nesse fator no IA_QVT.

Pesquisas realizadas em Ergonomia da Atividade aplicada a QVT mostram que entre

as formas mais frequentes de falta de reconhecimento estdo aquelas referentes ao resultado
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obtido com o trabalho individual e coletivo que, sequer é objeto de um agradecimento da

chefia imediata assim como quando a dedicacéo e o esfor¢o ndo séo reconhecidos (Ferreira,

2008c). Considera-se que a auséncia de reconhecimento apresenta-se como forte

desmotivador, causador de -revoltall, descontentamento e integra um importante aspecto da

origem do absenteismo.

Categoria-sintese

Adivinhar o que o contribuinte quer

Definicéo

Os atendentes relatam as dificuldades de compreender as maltiplas demandas relatadas
pelos cidaddos-contribuintes; queixam-se da desinformacdo por parte dos cidaddos-
contribuintes quanto as exigéncias legais do servico que procuram. Assinalam o0s
esforcos dos atendentes em tentarem compreender as solicitagdes apresentadas pelos
cidad&os-contribuintes.

N° de unidades de analise

12

Verbalizagdes dos Atendentes

“Eu tento entender o que a pessoa ta querendo, né, porque ela chega e ja fala e nao
fala direito a situacdo que quer, e a gente é obrigado, né, eles [cidad&os-
contribuintes] exigem que a gente entenda o que eles querem e ainda da uma solucéo.
A gente tem que entender o que ele [cidadao-contribuinte] ta querendo para poder
tentar ajuda-lo, mas isso ele ja vem com aquilo jogando as pedras, ja, ndo tem nem
como a gente tentar entender. As vezes, a gente levanta do balcdo e deixa ele falar e
sabe, porque nds ndo somos obrigados a ouvir isso, né. Entdo a gente ndo vai sair
daqui direto para a delegacia né, por falta de... desacato. Entdo a gente desocupa o
balcdo e deixa a pessoa ai e entdo outra pessoa atende enquanto ele se acalma e
conversa com a gente direito para poder tentar entender realmente o que ele ta
querendo”.

“Muitas vezes, certo, os contribuintes chegam, a maioria deles chegam no nosso
balcdo aqui e vocé tem que tentar adivinhar o que que ele precisa, o que que ele ta
querendo, entendeu? Uns chegam e falam as palavras que falam, e vocé tem que
tentar adivinhar o que o homem quer, o que a mulher quer, para vocé tentar ajudar ele
da melhor maneira possivel. Muitos chegam e falam eu quero pagar o PITU da minha
casa la. Nao é PITU é IPTU [risos] ou ITU do imdvel, né, entdo vocé acha bom de ver
um linguajar diferente, e tenta entrar num acordo certo? Uns mexem com taxista, 0
camarada quer trocar o veiculo dele e fala que quer desarriar [desalienar] o veiculo
dele. Ai vocé tem que tentar conversar com ele, o que ele quer? Qual o problema dele?
Para vocé poder chegar na concluséo e falar para ele é isso que vocé ta precisando?
Mas 0 meu modo de falar € assim, e tem muitas meninas que sdo novatas no balcéo,
ndo tem experiéncia e fica ai pensando o que que é isso. Entdo vocé tem que ter jogo
de cintura, para ir 14 e céd para vocé tentar ajudar que eles saiam daqui sem estar
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bravo com nosso atendimento, o que é um caso raro também, muitos chegam ai pega
VOCé, ai chega e quer que vocé sana o problema dele no balcdo. No balcéo, vocé ndo
sana problema, o que vocé faz é so tirar as guias, encaminhar 0s processos para 0s
orgdos competentes para poder analisar as guias deles”.

“[...] sem contar que as vezes vocé tem que adivinhar o que ele [cidaddo-contribuinte]
quer porque ele [cidaddo-contribuinte] nem sabe falar para vocé o que ele ta
querendo. Qitenta por cento dos usuarios chegam aqui sem informag¢do”.

“Falam que os atendentes fazem com que os contribuintes tenham que vir varias vezes
nas lojas por que ndo dizem [os atendentes] tudo o que precisa. Nés temos que ter
ciéncia disso. Nao é o atendimento, nds protocolamos e a nossa funcéo é protocolar,
nos ndo temos a fungédo de analisar nenhum documento. Encaminhamos esse processo
para o orgao responsavel, chega naquele érgéo responsavel séo os peritos, 0s técnicos
ou 0s responsaveis daquela area que vao analisar aquela documentacao, vai ver o que
ta faltando e vai retornar para a loja pedindo que aquele contribuinte anexe a
documentacdo correta ou corrija um possivel erro. Entdo, sdo eles [peritos] que
pedem, ndo somos nos. Quando eu protocolo eu checo os documentos. Eu checo por
uma questdo de obrigacdo minha, verifico se ele[cidaddo-contribuinte] t& anexando
tudo. NGs imprimimos uma folha la no computador com a relacdo de documentos
necessarios e obrigatorios para aquele assunto e eu vou sé checando se ele trouxe,
trouxe isso, trouxe aquilo, confiro junto com ele e coloco tudo no histérico, ele assina
aquele processo ciente de tudo que ele deu entrada ou seja eu ndo interfiro nas
decisbes dele e nem analiso documento, nem analiso processo, essa fungéo é do 6rgao
responsavel ”.

Trés aspectos merecem registros: (a) o servico solicitado pelo cidaddo-contribuinte nem
sempre é exposto de forma clara ou bem definido, ao contréario, conforme os atendentes
verbalizaram, na maioria das vezes, os cidaddos-contribuintes formulam suas solicitacdes de
forma vaga e ainda por construir. Tal aspecto exige dos atendentes atencdo, e esforgo
cognitivo buscando compreender e entender o servico demandado pelo cidadao-contribuinte
no sentido de -resolver o seu problemall. O que exige, € claro, um sélido conhecimento por
parte dos atendentes sobre grande parte dos servi¢os ofertados pela administracdo municipal.
No entanto, em diferentes situacdes, os atendentes nem sempre dispGem, no momento
desejado e na forma adequada, de informacbes precisas para a tomada de decisdo mais
apropriada quanto a solicitacdo do cidaddo-contribuinte. O que tem implicacbes para a

segunda consideracdo, (b) todo servico solicitado pelo cidaddo-contribuinte na AAP exige um
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cédigo o qual especifica o0 servico e é esse codigo que o atendente digita no sistema
informatizado. Assim, a precisdo por parte do atendente no entendimento da solicitagcdo do
cidaddo-contribuinte garantird a —corretall codificacdo de sua demanda, aspecto que relaciona
com o terceiro ponto (c) a maior parte dos servigos ofertados implica na providéncia de uma
série de documentacdo (tais como documentos pessoais, taxas, certiddes, procuracao,
projetos, entre outros), necessarias e obrigatérias, relativas a demanda solicitada; cabe ao
atendente imprimir essa lista de documentos e entregar ao cidaddo-contribuinte e aguarda-lo
providenciar tais documentos, que sdo entregues e conferidos pelos atendentes. Tais
especificidades por si s6 ja exigem atencdo, concentragdo mental e uso intenso da memodria,
no entanto, os atendentes apontaram uma série de dificuldades face aos indicadores criticos
evidenciados pelo 1A QVT, em especial, aqueles referentes ao modelo de gestdo
organizacional e do trabalho, as condi¢6es de trabalho precarias e a comunicacéo insuficiente.

Segundo esclarecem Abrahdo e Torres (2004), a configuracdo da demanda do usuério
influencia a qualidade do atendimento e, geralmente, € um componente que aumenta o grau
de complexidade da atividade. Segundo as autoras, é a partir da demanda apresentada pelo
usuario que o atendente desencadeia as sequéncias de ac¢Oes e funcBes mentais que resultardo
na realizacdo da atividade. E ressaltam que essa situacao pode ser agravada quando o suporte
organizacional disponibilizado dificulta a atividade, em vez de apoia-la. Aspectos que
parecem predominar nas AAPS.

Pelo exposto, o contexto de atendimento apresenta elementos complicadores em suas
dimensGes (condicdes, organizacao e relagdes socioprofissionais de trabalho) que resultam em
custo humano a ser gerido por estratégias de mediacdo, que podem levar os atendentes a
terem mais vivéncias de bem-estar no trabalho quando satisfatdrias ou a ter mais vivéncias de

mal-estar no trabalho quando néo satisfatorias.
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Nesse sentido nos indagamos, quais sdo as estratégias de mediacdo que os atendentes
operacionalizam para lidar com as contradi¢cdes do contexto de trabalho e atenuar o mal-estar
no trabalho? Tema do préximo topico.

5.6. Estratégias de Mediacao Individual e Coletiva (EMICs)

Conforme Ferreira e Mendes (2003), em face de um contexto de producédo singular, os
trabalhadores apresentam modos de pensar, sentir e agir para responder da melhor forma as
contradicOes e exigéncias presentes neste contexto. Para bem trabalhar, os trabalhadores
elaboram Estratégias de Mediagdo Individual e Coletiva (EMICs) para minimizar o custo
humano do trabalho. Assim indagamos “Quais sdo as Estratégias de Mediacao Individual e
Coletiva adotadas pelos atendentes para garantir o seu bem-estar no trabalho? .

Para lidar com problemas, tais como a comunicagdo predominantemente informal; o
mobiliario inadequado; a cobranca do cidaddo-contribuinte, os atendentes utilizam as
estratégias, sendo apresentado a seguir, em forma de relato, o uso de algumas estratégias de
mediacdo individual e coletiva adotadas pelos atendentes, para gerirem as contradi¢des
presentes no contexto de trabalho investigado.

O uso de “colas”

Durante as observacgfes, notou-se que a rotina de trabalho dos atendentes envolve uma
variabilidade de informacBes concernentes aos servicos ofertados pela administracdo
municipal o que demandaria constantes treinamentos referentes a atualizacdo dos diversos
servicos ofertados pelas AAPs. Segundo os dados revelados nos tépicos anteriores, uma
queixa significativa dos atendentes refere-se a inexisténcia de cursos e atualizacdo
profissional, fator que agrega complexidade a atividade do atendente. Conforme assinalamos
anteriormente, cada tipo de servico exige um codigo correspondente, e € esse codigo que o

atendente digita no sistema informatizado.
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Observou-se que o0s atendentes tentam memorizar os codigos mais utilizados nas
solicitacdes dos cidadaos-contribuintes, como uma estratégia para ganhar tempo e rapidez no
atendimento. Além disso, para gerir a dificuldade de memorizacdo dos codigos, notou-se 0
uso de um —auxilio a memoriall, isto €, papéis manuscritos denominados pelos atendentes de
—colall, que contém os assuntos mais demandados pelos usuarios e seus respectivos cédigos.
Os atendentes consultam essas -colasll frequentemente durante a execucéo das atividades.

O uso da -colall ou de anotacbes em um caderninho configuram documentos
manuscritos que, segundo Ferreira e Weill-Fassina (1997), representam um indicador das
limitacbes da interacdo entre 0s sujeitos, no caso desta pesquisa, 0s atendentes, e 0S
programas informatizados de atendimento ao publico. Os documentos manuscritos funcionam
como uma espécie de —-muleta cognitivall, em funcdo de otimizar 0s processos de
aprendizagem, esclarecem os autores. O uso da —colall indica estratégia de mediacdo do tipo
operatoria empregada pelos atendentes para lidar com o custo cognitivo do trabalho imposto
pela variedade de servicos oferecidos, pela inexisténcia de cursos de atualizacdo dos
procedimentos e as exigéncias do sistema informatizado de atendimento.

A Figura 45 mostra um exemplo tipico desse recurso.
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“Cola” com os principais cédigos
carregada por um dos atendentes

Figura 45. Cola utilizada pelo atendente

Atu.aliz.a.n.do.oH.istd.r.ic.oasemelhan.adeumT.eleg.ram.a.

(Atualizando o Histérico a semelhanca de um Telegrama)

Uma parte importante da atividade dos atendentes refere-se a atualizagdo do historico
do processo na tela do computador. E nesta etapa que se insere os dados relativos ao
—-andamentoll do processo do cidaddo-contribuinte, isto €, informam as pendéncias relativas
aos documentos, se foram ou ndo providenciadas, os motivos alegados pelo cidadao-
contribuinte, se o cidaddo-contribuinte compareceu para checar o processo; para qual 6rgao o
processo sera encaminhado; e outras informacdes inerentes a localizacdo e a situagdo do
processo. As informac0es digitadas pelos atendentes sdo de suma importancia para o -bom
andamento do processoll, pois os técnicos que fazem as andlises das solicitagdes dos cidaddos-

contribuintes utilizam dessas informagdes para tomada de decis&o.
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Em tese, os atendentes deveriam utilizar esse campo do sistema informatizado
denominado -atualizacdo de histéricoll para de fato contar e atualizar o andamento do
processo, ou seja, em que pé que estd conforme expressdo de um atendente. No entanto, o
sistema informatizado utilizado nas AAPs impde algumas dificuldades para os atendentes. A

primeira dificuldade é de ordem visual, e pode ser conferida pela Figura 46.

Figura 46. Tela de abertura de processo

O fundo preto da tela e o tom azul-escuro das letras somados a penumbra do ambiente,
conforme constatado nas medidas de luminancia, e o fato de os computadores ndo contarem
com protetores de tela, dificultam a visualizagdo na hora da digitacdo, aspectos que podem
explicar a alta exigéncia evidenciada no item -usar a visao de forma continuall. Pode-se supor
que tais aspectos ndo estimulam a digitacao.

Outro aspecto constatado, igualmente importante, refere-se ao sistema informatizado
utilizado nas AAPs. Esse sistema é denominado -sistema operacional em discoll, conhecido
como DOS, e opera com comandos digitais em vez de interface grafica. Segundo aponta a

literatura da area, esse tipo de sistema estd sendo substituido por aqueles com interfaces
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graficas, uma vez que o formato do DOS é tido como ndo amigavel. Além disso, alguns
autores apontam como caracteristica desse sistema a monotarefa, ou seja, executa uma Gnica
atividade de cada vez e, por isso, regra geral, ndo € recomendada para ser usada em ambientes
multitarefas e multiusuarios como € o caso das AAPs.

Durante as observacdes sistematicas, notamos que os atendentes atualizam o historico a
semelhanca de um telegrama: poucas palavras sdo digitadas, geralmente com o uso de
abreviacOes e textos sem correcdes ortograficas. Com essa estratégia, eles tentam superar
importantes obstaculos gerados pelo sistema informatizado: uma vez escrito o texto, o sistema
ndo -permitell correcdes; se o atendente errar uma informagdo no inicio da frase, para
consertar, sera necessario apagar todo o contetido do texto ja digitado. Nesse sentido, escrever
a semelhanca de um telegrama é uma forma de gerir tal dificuldade.

O sistema informatizado evidenciou um conjunto de limites do software do servico de
atendimento ao publico, que pode ser englobado em duas dimensdes complementares: (a)
limites intrinsecos: a l6gica de funcionamento do sistema imp&e aos atendentes a necessidade
de voltar as telas iniciais toda vez que estes precisam mudar de uma fungdo para outra,
aumentando a carga de trabalho e potencializando a probabilidade de erros e retrabalho; (b)
limites extrinsecos: a légica de funcionamento do programa concebida para a modificacdo de
dados do usuario requer o refazer de etapas, levando ao retrabalho; as duas fungbes mais
utilizadas (consulta e impressdo) encontram-se em paginas diferentes do menu, exigindo que
o funcionario mude sempre de uma tela para outra, em todos os servicos realizados.

Os resultados evidenciam a vocacdo tecnocéntrica no uso da informaética, ou seja,
varios aspectos de seu funcionamento mostram uma concepcdo que ndo atende de modo
satisfatorio a logica de trabalho dos atendentes, gerando um conflito de interacdo entre eles e

o sistema informatizado. Os conflitos de interacdo na interface aumentam, sobretudo, o0 custo
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cognitivo do trabalho (exemplo, quantidade de etapas para navegar no software), levando os
atendentes a construir estratégias, conforme a relatada, para amenizar as suas consequéncias.

“Adivinhando” as demandas: pergunta para guem domina o0 assunto

Para responder as exigéncias da atividade, especialmente ao que se refere a
identificacdo das demandas dos cidaddos-contribuintes, os atendentes se articulam com o0s
seus colegas através da cooperacao (realizacdo conjunta de uma mesma tarefa) e colaboragéo
(relacdes entre os trabalhadores que compartilham suas competéncias para lidar com situacdes
especificas). Estratégias coletivas identificadas em outros estudos conduzidos a luz da
Ergonomia da Atividade (Ferreira e Mendes, 2001; Freire, 2002; Rasia, 2004; Rodrigues,
2005; Veras, 2006).

Conforme comentado, no sistema informatizado cada servico é representado por um
codigo diferente, assim, tem-se o codigo 393 para o0 Alvara de Regularizacéo, o codigo 1 para
Alvara de Aceite, 0 cddigo 616 para 22 via de levantamento residencial. Ressalta-se que 0s
codigos ndo tém uma sequéncia numérica logica e ndo aparecem na tela do computador em
ordem alfabética, aumentando assim o custo cognitivo dos atendentes, que fazem um percurso
mental no qual tentam -decodificarll a demanda do cidadao-contribuinte, ou seja,
compreender a sua solicitacdo, para em seguida codifica-la adequadamente, isto €, encontrar
no sistema informatizado o coédigo certo para a solicitacdo requerida pelo cidadao-
contribuinte.

A estratégia de mediacdo -adivinhando as demandas: pergunta para quem domina o
assuntoll é amplamente utilizada pelos atendentes, para gerir a diversidade de servigos (todos
os servicos da prefeitura) ofertados nas AAPs. Notou-se que os atendentes recorrem aos
colegas de trabalho com mais tempo de servico na AAP e que dominam determinados
assuntos para que estes o ajudem a solucionar uma possivel dificuldade no atendimento. Por

exemplo, a atendente Felicidade é detentora de um conhecimento mais aprofundado sobre
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assuntos relacionados ao Departamento Estadual de Transito; o atendente Tristéo, por sua vez
é conhecedor dos servicos relacionados a Secretaria de Planejamento Urbano; e a atendente
Esperanca, sobre os assuntos da Agéncia Ambiental.

Os resultados obtidos durante as Observagdes Sistematicas ilustram essa estratégia e
resultaram nos percentuais para as ocorréncias referentes a pedir auxilio para os colegas para
a identificacdo das diferentes demandas apresentadas pelo cidaddo-contribuinte, ilustradas nas
Figuras 47 e 48, enfatizando o compartilhamento entre os atendentes e os atendentes mais
experientes quanto a compreensdo do servico requerido e a identificacdo do respectivo

codigo.

1 - Compartilhamento de davidas quanto a
compreensdo do servico requerido

Ocorréncia de troca de informagdes sobre o
assunto requerido pelo cidaddo-contribuinte,
esclarecimento de davidas e trocas de
informacdes entre o0s atendentes e o
atendente que domina determinado assunto

2 - Compartilhamento de duvidas quanto ao
codigo do servico requerido

Ocorréncia de troca de informacg6es sobre os
cddigos dos diversos servigos ofertados pelas
AAPs

3 - Compartilhamento de davidas quanto a
identificar no sistema informatizado o
numero de processo

Solicitacdo de auxilio para utilizar o sistema
informatizado

4 - Compartilhamento de ddvidas quanto a
formalizagdo do processo

Solicitacdo de auxilio quanto a formalizar o
processo com pendéncia de documentos

Figura 47. DefinicGes para registro de eventos de compartilhamento entre os atendentes
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Figura 48. Descricéo das Ocorréncias de compartilhamento entre os atendentes

Assim, para lidar com a complexidade de informacGes que circunscrevem 0s Servicos
ofertados pelas AAPs, quando o atendente tem dlvidas em relacdo a demanda apresentada
pelo cidaddo-contribuinte, recorre a colaboracdo dos colegas de trabalho com maior tempo de
servico, ilustrando a troca de experiéncias como forma de lidar com os problemas. Dos 42
registros de eventos de compartilhamento entre os atendentes, o compartilhamento de duvidas
guanto a compreensdo do servico requerido respondeu por 38% dos casos. O
compartilhamento de davidas quanto ao codigo de servico requerido foi registrado em 28 e 0
compartilhamento de duvidas quanto a identificar no sistema informatizado o nimero de
processo refere-se a 24%. Compartilhamento de duvidas quanto a formalizacdo do processo
apresentou um percentual menor (9%).

As trocas de saberes entre os atendentes é uma pratica que ratifica os dados do IA_ QVT
especialmente no que se refere ao bom relacionamento entre eles, sugere um relacionamento
cooperativo entre os atendentes, cuja interacdo promove 0 bem-estar no trabalho, auxilia os
atendentes a lidar com a complexidade cognitiva exigida pela atividade que desempenham e

ainda a superar a escassez de investimentos em treinamento e capacitacéo.
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A prdéxima secdo apresenta, conforme o conjunto de resultados evidenciados até aqui,
recomendacg0es para 0 contexto investigado.

57. Em face das caracteristicas apresentadas, quais mudangas seriam

necessarias?: recomendac@es para o Contexto de Trabalho Investigado

Tendo em vista que o presente trabalho de pesquisa baseou-se em pressupostos da
Ergonomia da Atividade Aplicada a QVT, com delineamento quanti-quali, no qual a etapa
Microdiagnostica fundamentou-se no método da Analise Ergonémica do Trabalho (AET), o
que agrega ao estudo o interesse pela aplicacdo dos resultados, apresenta-se, nesta secao, as
recomendacdes de ordem pratica. As questdes problematicas mais acentuadas subsidiaram as
propostas de intervencdes sugeridas, que fundamentam-se nos relatos dos atendentes. As
recomendacdes propostas buscam fornecer aos gestores e dirigentes propostas de intervencéo
e mudancas em prol da prevaléncia do bem-estar no trabalho dos atendentes e,
consequentemente, da Qualidade de Vida no Trabalho.

As recomendacdes tém base tanto nos dados do IA_QVT e da ECHT, que forneceram
uma fotografia panoramica das AAPs, quanto nos dados provenientes da AET, que
permitiram uma analise mais detalhada no &mbito de uma Unica agéncia.

Quanto as AAPs investigadas ao longo deste capitulo salienta-se como particularidade
do contexto de trabalho:

v Pouca participacdo dos atendentes no planejamento das acdes das AAPS;
v Caréncia de documentos que especifique as atribuicdes dos atendentes;
v Planejamento precario do cotidiano de trabalho dos atendentes;

v Escassez de normatizacdo das atividades;

v' Material de consumo em quantidade insuficiente;

v" Mobiliarios inadequados para o servico de atendimento ao publico;
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v Equipamentos de trabalho desgastados e inapropriados para o servi¢o de atendimento

ao publico;

v Auséncia de cursos de capacitacdo dos atendentes;

Conforme assinalado, as concepcdes e as praticas de gestdo do trabalho devem buscar

promover a saude, 0 bem-estar, a seguranca e o conforto dos atendentes, bem como relagdes

harmoniosas com os cidaddos-contribuintes. Para tanto, recomenda-se a AAP -Ell a superacgdo

dos indicadores negativos constatados no diagnéstico por nés efetuado que requer mudancas

no &mbito da gestdo organizacional. Sugere-se, portanto, as seguintes providéncias:

Adotar uma Politica de QVT de viés preventivo com a participacdo dos atendentes;
Incorporar na politica de gestdo de pessoas, Programa de QVT, alinhado aos
pressupostos da Ergonomia da Atividade e, portanto, distanciando-se da ideia de
—ofurd corporativoll (Ferreira, 2006a).

Incluir a participacdo dos atendentes, estimulando-a, no que se refere a elaboracdo de
normas e planejamentos que norteiam o servico de atendimento ao publico;

Realizar reuniBes periodicas possibilitando a participacdo dos atendentes nas decisfes
relacionadas as acOes adotadas na AAP e avaliagdo do trabalho realizado,
oportunizando aos atendentes o espaco de fala;

Reconhecer o trabalho dos atendentes, implementando medidas institucionais de
reconhecimento em diferentes niveis (institucional e hierarquico) e formas (coletivo e
individual) que valorizem os profissionais e inclua a participagdo efetiva dos
servidores;

Viabilizar a capacitacdo dos atendentes, por meio de programas de treinamento e
capacitacao continuada que contribuam para o desenvolvimento profissional;
Aperfeicoar a comunicacdo buscando reduzir o nivel de informalidade que possam ser

geradores de incertezas, conflitos e excesso de trabalho;
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e Promover treinamentos que abordem temas especificos e que auxiliem o atendente a
lidar melhor com o cidadao-contribuinte e que possam reduzir o custo afetivo presente
nessa interacao;

e Reconversdo urgente do mobiliario existente, com destaque prioritario aos guichés de
atendimento, que devem contar com mesas e cadeiras adequadas ao servi¢co de
atendimento ao publico atendendo a legislagdo em vigor; compatibilizando as
exigéncias do trabalho, as caracteristicas dos ambientes e as necessidades e perfil
antropomeétrico de servidores e usuarios-cidadaos, contemplando, inclusive, as pessoas
com necessidades especiais.

e Aquisicdo de equipamentos de suporte para as pernas e as maos;

e Modificacdo da estrutura de iluminacdo do espaco fisico da agéncia buscando uma
melhor iluminagdo nos guichés de atendimento;

e Agquisicdo de no minimo uma outra impressora a fim de suprir os problemas
evidenciados quanto a interrupgédo dos atendimentos quando a impressora estraga;

e Estabelecer um local apropriado para o0 armazenamento de processos e outros
documentos ou aprimorar o existente com a aquisicdo de armarios com divisorias para
guarda de processos, e com chaves;

e Fornecimento de materiais de consumo em quantidade suficiente e conforme o fluxo
de atendimento na agéncia;

As concepcdes e as praticas de gestdo organizacional devem primar pela estruturacdo
de um ambiente social de trabalho que promova a salde, a seguranca e o conforto dos
trabalhadores, bem como buscar o bem-estar e o predominio de relagdes harmoniosas com 0s
cidadaos-usuarios dos servigos. Todavia, sabemos que mudar determinadas estruturas
organizacionais € um passo dificil e complexo, uma vez que envolve a cultura organizacional

no processo de mudanga. Contudo, € imperioso repensar e —redesenharll os estilos e praticas
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de gestdo organizacional em vigor, viabilizando uma gestéo do trabalho centrada no bem-estar

dos trabalhadores e na eficacia e eficiéncia organizacional.
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6. CONCLUSAO

Neste capitulo, os objetivos descritos no inicio da investigacdo serdo retomados e,
acrescidos das contribuicbes da pesquisa, na dimensdo social, institucional e cientifica; as
possiveis limitacbes do estudo e as perspectivas para uma agenda de pesquisa que
contemplem a continuidade e o aprofundamento das questBes investigadas sdo apresentadas.

A proposta desta tese foi a de investigar a relacdo entre Custo Humano do Trabalho —
CHT, Estratégias de Mediacdo Individual e Coletiva — EMICs e os impactos na Qualidade de
Vida no Trabalho — QVT dos Atendentes das Agéncias de Atendimento ao Puablico
Municipal. Para tanto foram trabalhadas as seguintes questdes de pesquisa:

v Como se caracteriza o contexto de trabalho dos Atendentes Publicos Municipais?

v" Como se configura a QVT sob a 6tica dos atendentes?

v Quais sdo as configuracbes do CHT dos atendentes no contexto investigado?

v" Quais sdo as EMICs adotadas pelos atendentes para garantir o seu bem-estar no
trabalho?

A seguir essas perguntas sdo retomadas e reapresentadas as respectivas respostas.

v" O contexto de trabalho dos Atendentes Publicos Municipais dialoga com o conceito de
Contexto de Producdo de Bens e Servigos (Ferreira & Mendes, 2003). Globalmente
pode-se observar que a nog¢éo de bem-estar dos atendentes pauta de forma secundéria a
gestdo organizacional, evidenciando tracos de uma concepcdo taylor-fordista de
padronizacgdo do trabalhador deixando os aspectos da diversidade e da variabilidade
intra e interindividual em um plano secundario.

v Os atendentes percebem a Qualidade de Vida no Trabalho como algo fundamental
para garantir o bem-estar no trabalho, no entanto, segundo os atendentes nas AAPs ela
apresenta-se em alerta. Nesse sentido, os atendentes apontam que a QVT deve

prescindir-se de condi¢des de trabalho adequadas e apropriadas a atividade que
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exercem, de apoio e suporte para o desenvolvimento profissional especialmente no
que se refere a solucionar o problema do contribuinte e participacdo nas tomadas de
deciséo.

v' O custo humano do trabalho dos atendentes mostrou-se predominante em termos
cognitivo e afetivo. H4& um -abandonoll da gestdo do trabalho em relacdo aos
atendentes. A auséncia de investimentos para a aquisicdo de equipamentos adequados
que proporcionem melhores condigdes de trabalho, a auséncia de um processo de
qualificacdo profissional, a atualizacdo em relacdo aos novos processos de trabalho
exigido tanto pelo mundo globalizado quanto pela atividade de atendimento elevam o
custo humano do trabalho e comprometem a QVT dos atendentes.

v' Quanto as estratégias adotadas pelos atendentes para lidar com as dificuldades,
observou-se que, embora a maior parte seja bem sucedida, notou-se que em alguns
casos, tais estratégias ndo estdo tendo éxito. Nesse sentido, os atendentes queixam-se
de dores em funcdo de um mobiliario inadequado para o exercicio da atividade, os
conflitos com os cidaddos-contribuintes sdo a cada dia mais intensos, os retrabalhos
crescentes e a desmotivacao invade as AAPS.

Pelo exposto, os indicadores criticos existentes nas situacGes de trabalho dos atendentes
publicos municipais impactam negativamente no custo humano do trabalho, colocam
importantes obstaculos para a operacionalizacdo de estratégias de mediacdo e, em
consequiéncia, comprometem a Qualidade de Vida no Trabalho destes servidores. Aspectos
que confirmam a hipdtese global exposto no inicio desta tese.

Em face da presente investigacdo depreendem-se algumas importantes contribuicGes no
ambito institucional, académico e social. Na dimensao institucional, o estudo busca contribuir
para proporcionar um diagnostico em QVT com rigor cientifico, pontuando as dimensdes

concernentes ao contexto de trabalho. Acredita-se que esta pesquisa colabora para que a
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instituicdo investigada vislumbre os problemas vivenciados pelos atendentes, que, muitas
vezes sdo desconhecidos ou mesmo ignorados. A presente pesquisa possibilitou delinear o
cenario da QVT nas AAPs mostrando com detalhes os fatores e aspectos avaliados
positivamente e negativamente pelos atendentes.

Em relagdo a perspectiva académica, acredita-se que esta pesquisa ampliou o
conhecimento em QVT de viés preventivo para uma esfera do servico publico pouco
estudada: o governo municipal e de uma categoria, via de regra, marginalizada em estudos
académicos que sdo os atendentes municipais.

No que tange a sociedade, a presente investigacdo contribui para uma reavaliacdo de
como esta estruturado o trabalho nas AAPs e a identificar elementos que circunscrevem a
efetividade organizacional. Os dados por nos evidenciados podem contribuir para uma melhor
compreensdo do servico de atendimento ao publico e realinhar as finalidades das AAPs com
as finalidades de uma instituicdo publica, reavaliando a mediagdo Estado-cidadao.

Cabe assinalar também os limites que foram enfrentados para a realizacdo desse estudo.
Nesse sentido, merece registro a abrangéncia de participantes que restringiu aos atendentes,
ndo englobando os gestores e os usuarios (cidadaos-contribuintes) o que deixa uma
importante lacuna a preencher quanto a QVT e ao servico de atendimento ao publico,
especificamente porque nas AAPS gestores e atendentes estdo muito préximos. Também néo
se utilizou o diagrama corporal ou outra técnica (como, por exemplo, o método OWAS -
Ovaku Working Posture Analysing System) para avaliacdo das posturas dos atendentes ao
longo de um dia tipico de trabalho, o que contribuiria para melhor avaliacdo das exigéncias
fisicas impostas.

Considerando que a pesquisa apresentou relacbes teoGricas e empiricas entre as
dimensGes estudadas, buscou-se contribuicdes relevantes para a analise da relacdo entre o

Custo Humano no Trabalho, as Estratégias de Mediagéo Individual e Coletiva e os impactos
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na QVT dos atendentes municipais. Nesse sentido, este estudo em Ergonomia da Atividade
Aplicada & Qualidade de Vida no Trabalho, evidenciou um sinal de alerta nas AAPS,
revelando a necessidade de buscar o predominio do bem-estar do atendente, visando
transformar positivamente o contexto de trabalho. Tal transformacéo, na 6tica da QVT de viés
preventivo, deve envolver a participagéo ativa, em todas as suas etapas de implementacdo, um
dos principais protagonistas do contexto investigado: o atendente, uma categoria de
trabalhadores que mostrou-se nessa investigacdo a exemplo do que escreveu Euclides da

Cunha, que &, antes de tudo, um forte.
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Quanto a literatura internacional revisada, foram analisados 13 artigos conforme

descrito na Figura 1.

Figura 1
Artigos Internacionais em QVT
Autor (es) Ano Objetivo

Rose, Beh, Uli & Idris 2006 Investigar a QVT como preditora das
dimensdes da carreira

Smoke & Sale 2006  Examinar a relacdo entre QVT e tipos de
personalidade

Martel & Dupuis 2006  Construir uma escala para medir QVT

Beh & Rose 2007 Estabelecer a relacdo entre QVT e
performance no trabalho

Sale 2007  Investigar as percepgOes sobre QVT sob
a perspectiva dos trabalhadores

Huang, Lawler & Lei 2007  Awvaliar o impacto da QVT na carreira de
auditor

Royuela, Lopez-Tamayo & Surifiach 2008 Comparar a definicdo da comunidade
europeia para QVT com a definicdo
académica

Korunka, Hoonakker & Carayon 2008 Testar um modelo que avalia no qual a
QVT é mediadora entre as relacbes das
caracteristicas  organizacionais e a
intencdo de sair da organizacao

Hannif, Burgess & Connell 2008 Analisar a QVT em centrais de
atendimento

Sirgy, Reilly, Wu & 2008 Investigar os programas de QVT e suas

Efraty contribuigdes para a qualidade de vida

Koonmee, Singhapakdi, Virakul & 2009 Investigar a associacdo entre a ética

Lee institucionalizada, QVT e os resultados
do trabalho

Cheung & Tang 2009 Examinar a relacdo entre trabalho
emocional, interferéncia familiar no

trabalho e QVT
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Royuela, Lépez-Tamayo & Surifiach 2009 Investigar o indice de QVT na Espanha

Layer, Karwowski & Furr 2009 Testar empiricamente se o desempenho
humano em ambientes de manufatura
depende da demanda cognitiva do
operador e da percepcao dos atributos de
QVT

As investigacOes apresentadas no Quadro 1 sdo predominantemente empiricas, e dois
artigos sdo exclusivamente teoricos. Os artigos seguiram estruturas de desenvolvimento
semelhantes que contemplam inicialmente uma dimensao conceitual sobre QVT seguida dos
resultados de pesquisas que os precederam e uma breve caracterizacdo do método, resultados
e discussdo e, por fim, as consideracGes dos autores quanto aos limites e avancos da
investigacao.

Dos estudos, 11 adotaram o delineamento do tipo Survey, método de investigacao
largamente utilizado em pesquisas internacionais, especialmente as conduzidas em paises de
lingua inglesa. N@o foram encontradas pesquisa-acdo, pesquisa experimental nem estudos de
meta-andlise muito comuns na literatura internacional que abrangem tematicas que
circunscrevem as organizacgdes. O delineamento metodoldgico majoritario € o correlacional, e
ndo foram identificados estudos de filiacdo metodoldgica vinculados a Ergonomia.

Foram predominantes, nessas pesquisas, a utilizacdo de grandes amostras, uma vez que
12 estudos utilizaram em média quatrocentos participantes, e apenas um estudo (Sale, 2007)
adotou um nimero reduzido de participantes (N=10).

Quanto a natureza dos artigos, 12 sdo quantitativos, e apenas um estudo (Sale, 2007) é
de natureza qualitativa. A maioria dessas pesquisas foi realizada em paises de economia
—fortell tais como Inglaterra, Canada e Estados Unidos. No entanto, foi constatada nas
pesquisas recentes, a inclusdo de paises denominados emergentes tais como a Tailandia e a

Maléasia.
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Quanto aos instrumentos de coleta de dados, o instrumento que prevaleceu foi o
questionario, e apenas uma pesquisa utilizou entrevistas como instrumento Unico de coleta de
dados, evidenciando que nos estudos internacionais em QVT prevalece o delineamento
quantitativo. N&o foi identificada a utilizacdo de outros instrumentos de coleta de dados tais
como as observacdes livres e sistematicas nem o uso de registros fotograficos ou videos,
procedimentos adotados nas pesquisas que adotam a Analise Ergondmica do Trabalho.

2. Revisdo das Pesquisas Nacionais em Qualidade de Vida no Trabalho - QVT

Com o objetivo de conhecer em profundidade as pesquisas em QVT, no cenario
nacional, foi realizado um amplo e exaustivo levantamento, sistematizacdo, e analise de
artigos publicados nos principais peridédicos da area de Administracdo e Psicologia, que
abordam a temaética de QVT, nos anos de 1995 a 2009. Essas areas foram escolhidas, tendo
em vista que a sinalizacdo da literatura sobre as correntes tedricas de QVT oriundas do campo
administrativo. Elas sdo bastante utilizadas nas organizac¢des, as quais, por sua vez, tém base
em teorias centradas nas pessoas que sao relacionadas a escola humanista, cujos fundamentos
estdo fortemente ancorados na producdo de conhecimento da —psicologia organizacionalll
(Leite, Ferreira & Mendes, 2009). Em relacdo ao periodo em estudo, na presente revisao, a
década de 1990, é considerada por diversos autores um marco na reestruturacdo produtiva das
organizacges, com transformacdes nos processos produtivos e de trabalho.

Para a selecdo dos periddicos revisados, seguiu-se a mesma ldgica de trabalho escolhida
por outros autores estudiosos de tematicas que articulam trabalho e organizacGes, tais como
Borges-Andrade e Meira (2003) e Branddo (2007), adotando-se como critério de inclusdo a
necessidade de o periodico ser indexado e deter conceituacdo avaliativa bastante satisfatoria,
conforme critérios definidos pela fundacdo CAPES, do Ministério de Educacdo. Para tanto,

utilizou-se o sistema WebQualis-CAPES 2009, que é um conjunto de procedimentos
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utilizados pela Capes para estratificacdo da qualidade da producéo intelectual dos programas
de pos-graduacao.

Assim, os periodicos deveriam ser indexados e ter classificagdo no sistema WebQualis-
CAPES 2009 de Al, A2, B1, B2, B3, B4 e B5. Aqueles classificados por IICIl ndo foram
incluidos nesta pesquisa. Ao todo, foram classificados 22 peridédicos conforme descritos na
Tabela 1.

Tabela 1
Periodicos Analisados para esta Pesquisa

Periddicos da area de Administracao

Periddicos da &rea de Psicologia

Revista de Administragdo de Empresas
(FGV-SP); Revista de Gestdo da USP;
Revista de Administracdo Contemporanea —
RAC; Organizacdo & Sociedade (UFBA);

Psicologia: Teoria e Pesquisa (UnB);
Estudos de Psicologia (UFRN); Revista de
Psicologia Organizacional e do Trabalho -
RPOt (UFSC-ABPOT); Psicologia: Reflexédo

Revista de Administracdo Publica (FGV-
RJ); Cadernos de Pesquisa em
Administragdo (USP), REAd Revista

e Critica (UFRGS); Psico-USF (USF);
Psicologia: Ciéncia e Profissio (CFP);
Psicologia Teoria e Pratica (Mackenzie);

Eletronica de Administracéo. Psicologia & Sociedade (ABRAPSO);
Paideia; Estudos de Psicologia (PUC
Campinas); Estudos e Pesquisas em

Psicologia (UNIMARCO); Cadernos de
Psicologia Social do Trabalho (CPAT);
Estudos e Pesquisa em Psicologia (UERJ);
Arquivos Brasileiros de Psicologia (UFRJ);
Psico (PUC - RGS)

Em relacdo as andlises dos artigos, foram utilizados critérios intencionais, previamente
definidos e considerados relevantes pela autora. Assim, elaborou-se um formulario com a
finalidade de reunir informac@es sobre tematica, area de conhecimento e perfil metodoldgico,
conforme especificado na Tabela 2. Adotou-se também, o critério de utilizar os trabalhos com
dados exclusivamente de amostras brasileiras, embora ndo fossem identificados relatos de
pesquisa com amostras internacionais.

Tabela 2
Critérios de Analise dos Artigos

Construto analisado

Qualidade de Vida no Trabalho
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Temas Ergonomia aplicada a QVT
QVT e novas praticas de gestdo
Saude do Trabalhador
Satisfacdo no trabalho

Areas de conhecimento Psicologia; Administracao
Quantitativo, qualitativo

Natureza do Estudo Quantitativo-qualitativo
Qualitativo — quantitativo

Amostra Critérios de selecdo, descricdo dos
participantes, tamanho da amostra

Coleta de Dados Instrumentos de pesquisa: questionarios,

ficha de observacdo, inventério, escalas,
equipamentos de laboratério

Procedimentos de analise de dados Estatistica inferencial, estatistica descritiva,
analise de conteudo, analise do discurso

A sintese da analise dos artigos é apresentada a seguir.

a) Quanto ao volume de Publica¢cbes em Qualidade de Vida no Trabalho - QVT

Ao todo, foram selecionados 22 periddicos que atenderam aos critérios estabelecidos,
dos quais sete inscrevem-se na area de administracdo e 15 na area de psicologia. Foram
identificados 26 artigos referentes ao tema proposto.

No tocante a distribuicdo de artigos por periodico, constata-se que nem todos 0s
periddicos da Tabela 1 apresentaram publicacbes em QVT, e foram evidenciadas diferencas
relevantes entre os veiculos de divulgacdo. Dentre os periddicos com maior nimero de
publicagdo, destacam-se a RAUSP, com sete artigos, os periodicos REAd, RAC e RPOt, com
trés publicagdes cada um e a Revista de Administracdo Publica, com dois artigos. As revistas
Psicologia: Teoria e Pesquisa, Estudos de Psicologia, Cadernos de Psicologia Social e do
Trabalho, Estudos e Pesquisas em Psicologia, Cadernos de Pesquisa em Administragéo,
Revista de Gestéo apresentaram um artigo cada uma.

Quanto as areas de conhecimento dos periodicos, dos 26 artigos analisados, 69%, ou
seja, uma parcela significativa foi publicada em periodicos do campo da administracdo e 31%
nos periodicos de psicologia. Esse desequilibrio pode ser atribuido a certos aspectos, tais

como a formacdo académica dos autores, suas preferéncias por determinados veiculos de
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divulgacao, a especificidade tematica de alguns periddicos, a vinculagao de programas de pos-
graduacao com linhas de pesquisas especificas na area de QVT, ou mesmo a inser¢do recente
nas discussdes de estudiosos de psicologia sobre a tematica.

Sobre esse Ultimo aspecto, observa-se ainda que até o ano de 2007, ndo foram
identificados publicacfes de estudos abordando QVT nos periddicos de psicologia. Por outro
lado, os periddicos da administracdo contam com publicacdes em QVT datadas de 1988,
periodo com data anterior a que abrange a presente revisdo. Tais dados podem sugerir uma
preponderancia da visdo administrativa nos estudos de QVT, conforme apontam alguns
autores (Leite, Ferreira & Mendes, 2009; Souza & Bastos, 2009).

Ressalta-se que tal I6gica de raciocinio restringe-se ao ambito deste estudo e aos
periddicos de Administracdo e Psicologia analisados, o que inviabiliza a generalizacdo ou
mesmo a expansdo para outras realidades, tais como as publicacbes nos ENANPADS e
revistas de outras areas como as de saude coletiva e enfermagem.

Em relacdo ao quantitativo de publicacbes anuais, verificou-se uma oscilacdo ao longo
do periodo que abrange a presente investigacdo, sendo que os anos de 2007, 2008 e 2009
foram os mais expressivos, uma vez que contemplaram 58% das publicaces analisadas. Esse
dado sugere que a QVT é uma tematica contemporanea e presente na discussao académica.

Ratifica esse argumento a jovialidade do tema no contexto nacional, uma vez que 0s
primeiros estudos datam da década de 1980 (David & Bruno-Faria, 2007) edesenvolvem ao
final da década de 1990 com a propagacao dos programas de QVT (Leite, Ferreira & Mendes,
2009). Perpassando o periodo de 1995 a 2009, nota-se na Ultima década, expansdo da
producdo cientifica, e aumento no quantitativo de organizacdes, tanto publicas quanto
privadas, que adotam acdes, politicas ou programas de QVT (David & Bruno-Faria, 2007;
Souza & Bastos, 2009; Leite, Ferreira & Mendes, 2009). Tal fato ilustra-se em recente

pesquisa realizada com 215 empresas do setor secundario cujo resultado aponta para a
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existéncia de programas de QVT em 71% delas (Souza & Bastos, 2009). Numero bastante
expressivo.

Com base nesses resultados, reafirma-se o crescente interesse por parte de académicos,
gestores e dirigentes por essa tematica, dado identificado também por outros estudos, assim
como sua consolidacdo enquanto campo de pesquisa.

b) Quanto as linhas tematicas

As publicacdes em QVT enfatizaram diferentes aspectos nos ultimos 14 anos, uma vez
que todos os temas definidos para o presente estudo foram identificados nos artigos.

Os artigos classificados no tema —-QVT e novas praticas de gestdoll foram conduzidos
com o proposito de verificar a relacdo existente entre a implementagédo de programas de QVT
e diferentes padrbes de pratica de gestdo (Souza & Bastos, 2009); avaliar a Gestdo de
Programas de QVT (Oliveira & Limongi-Franca, 2005); identificar as melhores empresas
para se trabalhar no Brasil e as praticas de QVT (Tolfo & Piccinini, 2001); verificar as
mudancas em indicadores de QVT com a introducéo do programa de qualidade total (Ménaco
& Guimardes, 2000); e destacar a importancia da administragdo de programas de QVT
(Albuquergue & Limongi-Franca, 1998).

Ressalta-se que, nessa tematica, alguns artigos priorizam as discussdes referentes aos
programas de QVT — PQVT, com forte énfase na descricdo de tais programas sem, contudo,
estabelecer andlises que articulem seus resultados em relacdo as suas propostas e ao contexto
no qual foram concebidos e aplicados. Tais analises sdo importantes uma vez que confrontam
algumas dificuldades encontradas para o éxito dos PQVT relatadas na literatura: fragil
estrutura orcamentaria (Albuquerque & Franca, 1998) e decrescente adesdo dos trabalhadores
ao longo do tempo, incluindo o préprio desinteresse pelas praticas dos PQVT propostas pelas

organizacg0es (Ferreira et al, 2009; Ferreira, Alves & Tostes, 2009).
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Constata-se também um gap entre 0s aportes teodricos cientificos sobre QVT e as
atividades concretas presentes numa diversidade de Programas de QVT, os quais sdo descritos
como acBes de campanhas de cuidados com a saude, cursos e palestras de conscientizacdo
com temas de saude, prevencdo de incéndio e primeiros socorros (Oliveira & Limongi-
Franca, 2005). Essa constatacdo corrobora com a critica de alguns autores a perspectiva
assistencialista (Ferreira, Alves & Tostes, 2009; Ferreira et al, 2009a), que evidencia que as
acoes de QVT sdo, regra geral, difundidas em termos de atividades de lazer conforme exposto
anteriormente.

Em -Ergonomia Aplicada a QVTIl, foram encontrados estudos conduzidos com
propdsitos de caracterizar o perfil das praticas de QVT em 6rgéos publicos federais (Ferreira,
Alves & Tostes, 2009), analisar uma experiéncia de QVT num 6rgdo federal (Ferreira, Leite
& Mendes, 2009), discutir os dilemas — desafios, dividas e expectativas de gestores que
participaram do processo de concepgdo e implantacdo de um PQVT (Ferreira et al, 2009a),
estabelecer interface entre a Ergonomia e a QVT (Ferreira, 2008), identificar os possiveis
impactos da reducdo da jornada de trabalho para a QVT (Carneiro & Ferreira, 2007) e
caracterizar a QVT no servico bancario (Gongalves, 1996).

Nessa linha tematica, majoritariamente os estudos sdo realizados em organizacfes
publicas predominantemente ligadas ao governo federal e, com exce¢do do estudo de
Gongalves (1996), os demais adotam uma perspectiva de QVT de viés preventivo. Esses
estudos sao relativamente novos, pois a maioria data de 2007, e propdem uma abordagem que
difere da tradicdo classica (e em larga medida assistencialista) nos estudos de QVT,
perspectiva ainda hegemonica no contexto nacional. Esses estudos igualmente inovam em
relacdo aos temas trabalhados pela Ergonomia os quais sdo bem ilustrados por Sznelwar
(2007, p. 48).

Os temas em ergonomia estdo mais voltados para o conforto fisico; a prevencdo da fadiga; a
prevencdo de problemas de saide; principalmente os da economia somatica; a adequacao dos
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ambientes, das méaquinas e ferramentas; os ritmos humanos e a organizacdo dos tempos de

trabalho; a facilidade no uso de instrumentalizacdo dos artefatos; as estratégias operacionais, a

inteligéncia, a facilidade de leitura; as linguagens e as comunicagfes; 0s sistemas de

cooperagdo; a confiabilidade humana; a capacitacdo e a aprendizagem; a adequagéo do trabalho

para populacBes as mais diversas, incluindo a questdo do envelhecimento e do género; a

inclusdo no mundo do trabalho de pessoas que tenham necessidades especiais.

A proposta desses estudos é de uma Ergonomia da Atividade aplicada a Qualidade de
Vida no Trabalho o que, segundo Ferreira (2008), implica em propor mudancas que englobem
a organizacdo como um todo. Nesse sentido, os autores dessa abordagem propdem a
articulacdo dos pressupostos tedrico-metodolégicos da Ergonomia da Atividade com a
concepcao de QVT preventiva, possibilitando com essa articulagdo estudos que transitem de
um diagndstico macro-organizacional para o micro-organizacional, sendo esse ultimo a
demarché classica em Ergonomia.

A tematica —Satisfacdo no trabalholl compreende significativo namero de publicaces.
Nessa linha, os estudos versam sobre a insercdo e a gestdo do trabalho de pessoas com
deficiéncia (Carvalho-Freitas, 2009); diagnéstico de QVT de frentistas e interface com a
qualidade dos servicos prestados (Souza & Medeiros, 2007); QVT e responsabilidade social
(Nascimento & Pessoa, 2007); construcdo e validagdo de uma escala de QVT em
organizacOes militares do Exército (David & Bruno-Faria, 2007); QVT de profissionais de
enfermagem a partir do Modelo de Hackman e Oldham (Rezende & Silva, 2008); QVT numa
empresa de telefonia celular (Hondrio & Marques, 2001) e QVT e fatores de pressao e
insatisfacdo em areas de atendimento ao publico (Sant' anna & Moraes, 1999).

As investigagdes dessa linha tematica estampam como denominador comum a
referéncia aos aportes teoricos classicos em QVT e por sua vez a aplicacdo de modelos para a
analise da QVT. Destacam-se aqueles desenvolvidos por Hackman e Oldham e Walton,

assinalando forte referéncia a literatura norte-americana. A maior parte dos artigos € de

meados da década de 2000 e, com excecdo de um artigo, todos os demais sdo conduzidos em
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organizagOes privadas. Nota-se pelo exposto que tais modelos séo preponderantes na esfera
privada e, assinalam uma relacdo de aproximar o aporte tedrico de QVT a elevar niveis de
satisfacdo no trabalho por parte dos trabalhadores e, com isso, buscar o aumento da
produtividade.

Na linha temética —satde do trabalhadorll, o estudo de Lacaz (2000) visa investigar a
QVT sob um prisma epidemioldgico, Regis Filho e Lopes (2001) estudam a empresa sob uma
perspectiva holistica, e Descanio e Lunardelli (2007) estudam salde e QVT na empresa
familiar. O estudo de Lacaz (2000) diferencia-se dos demais ao propor uma reflexdo da
relacdo entre QVT e salde, em uma perspectiva critica, considerando essa relacdo em uma
dimensdo ampla, determinada por fatores do contexto organizacional e ndo apenas em uma
visao limitada de estilo de vida com foco restrito ao desempenho do trabalhador.

Ao se fazer um balanco das linhas tematicas apresentadas, no decorrer dos anos,
percebe-se uma relativa mudanca nos temas pesquisados. No final dos anos 90, e inicio dos
anos 2000, pesquisava-se a QVT como uma ferramenta estratégica de Recursos Humanos e
inserida na Gestdo da Qualidade Total. A partir de 2007, a tematica de QVT migra do escopo
da area de Recursos Humanos para caminhar em outras direcBes, abarcando questdes
relacionadas ao bem-estar do trabalhador e aos impactos gerados pelas novas tecnologias em
estreita sintonia com os desdobramentos, regra geral, —perversosll, da reestruturacdo produtiva
ora em Ccurso.

No entanto, mesmo com uma abrangéncia tematica, notou-se a auséncia de publicacfes
que avaliassem a QVT em interface com outras teorias, tais como as recentes e relevantes
tematicas: assédio moral, ética organizacional e sindrome de burnout. Também se verificou
que, embora a mobilizacdo sindical seja apontada por alguns autores como presentes na
origem dos estudos em QVT (Souza & Medeiros, 2007), nos artigos analisados o

engajamento de representantes dos sindicatos foi quase inexistente, pois somente um artigo
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menciona a participacdo de um representante sindical na avaliagdo da QVT (Ménaco &
Guimardes, 2000).

Esse aspecto evidéncia lacunas nas discussfes que consideram a participacdo dos
trabalhadores nas decisdes organizacionais, instancias politicas inseridas na tematica QVT,
que sinalizam tratar-se de aspectos pouco ressaltados pelos sindicatos. Esse dado também se
alinhou ao enfoque assistencialista que mostrou ser hegemonico e, em cuja perspectiva, a
QVT atende ao principio utilitarista de fornecer —-meiosll para que o trabalhador se torne mais
apto e mais preparado a suportar as exigéncias do trabalho, prescindindo da participacédo
efetiva nas decisdes que concernem o seu cotidiano de trabalho.

Um ponto importante a ser comentado refere-se ao predominio de modelos classicos em
QVT com preponderancia do modelo de Hackman e Oldham (1975), amplamente adotado,
seguido por Walton (1973) e por Werther e Davis (1983). Todos representantes de um
conceito de QVT cuja primazia recai sobre os imperativos organizacionais, numa modalidade
contemporanea do taylorismo. Os trabalhadores lembram os filmes de Charles Chaplin, tais
como Tempos Modernos, em que tempos e movimentos devem ser explorados ao maximo
numa clara alusdo aos trabalhadores como uma variavel de ajuste, que mesclam-se as
engrenagens, orientados por uma gestdo voltada para o lucro (Haniff, Burguess & Connel,
2008).

Verificou-se em nimero menor o uso de outros modelos, tais como os de Lippit (1978)
e Huse e Cummings (1985); o modelo de nove dimensGes de Fernandes (1996) e o
Biopsicossocial e Organizacional desenvolvido por Limongi-Franca (2004) ilustram algumas
pesquisas que contemplam modelos desenvolvidos a partir de uma perspectiva nacional.

A énfase na adocdo dos modelos classicos evidencia que um numero expressivo de
pesquisas utiliza um arcabouco conceitual calcado nas teorias da década de 1970 e, nesse

sentido, reprisam 0s mesmos pontos levantados por tedricos classicos quarenta anos antes.
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Ressalta-se o giro conceitual impulsionado pelas investiga¢es conduzidas, segundo o aporte
tedrico da Ergonomia da Atividade aplicada a QVT, cujo enfoque de viés preventivo
contrapde-se a perspectiva classica, de natureza assistencial e compensatoria.

c) Desenho da investigacdo, campo de investigagdo, categoria

profissional investigada e tamanho da amostra

A andlise dos artigos indica que os pesquisadores em QVT desenvolvem trabalhos com
base empirica. Dos 26 artigos analisados, 88% sdo empiricos, e um numero reduzido de
trabalhos (12%) é classificado como eminentemente tedrico. Segundo Tonetto et al (2008), os
periddicos tendem a publicar maior volume de trabalhos empiricos, acompanhando tendéncias
da literatura internacional, dado constatado na presente revisao.

Um dos artigos teoricos (Vasconcelos, 2001) apresentou uma retrospectiva do conceito
de QVT, sem, contudo, propor andlise das publicacdes cientificas em QVT, no Brasil. Nao
foram identificados estudos de revisdo da literatura, e tal dado sugere que a area de QVT
carece de estudos de revisdao bibliografica sistematica, que contemple periddicos ou outros
veiculos de divulgacao cientifica.

Quanto a natureza dos estudos, dois artigos constituem relatos de experiéncia de
praticas organizacionais, sendo o survey o tipo de investigagdo mais comum. N&o foram
encontrados trabalhos que descrevessem pesquisa-acdo ou aqueles com caracteristicas de
laboratorio, tais como a pesquisa experimental e a ex-post-facto, assim como ndo foram
identificados estudos de meta-analise. O corte temporal predominante é o transversal (90%), e
uma minoria realiza pesquisas longitudinais (9,5%).

Em relacdo ao campo de investigacdo, observa-se que dos 21 estudos empiricos, 57%
foram conduzidos em organizagfes publicas, dos quais 53% foram conduzidos em 6rgdos
federais, seguidos de 6rgdos militares (23%), estaduais (15%) e municipais (8%). Com a

Constituicdo de 1988, uma série de servicos descentralizou-se verticalmente para o0s
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municipios, uma vez que é o local onde mora e vive o cidaddo, porém os Orgaos
governamentais municipais constituem minoria nas investigacdes. Tal dado torna-se ainda
mais relevante ao se pensar na quantidade de municipios brasileiros, conforme salientado
anteriormente, na importancia social dos servicos prestados por essa esfera de governo e, em
especial, nos 6rgdos destinados ao atendimento ao publico, tais como as centrais ou agéncias
de atendimento ao cidad&o.

As organizagOes privadas, por sua vez, representaram 43% dos estudos. Percebeu-se
gue ndo houve estudos comparativos conduzidos em organizagdes publicas e privadas. Nota-
se que, embora a temaética de QVT, historicamente, tenha maior insercao e presenca no setor
privado, na presente revisdo de literatura, o setor publico mostrou-se o campo cientifico
predominante nas pesquisas, com acentuada predominancia da esfera federal.

Verifica-se na literatura revisada uma auséncia de estudos que explorem a QVT em
organizacfes com formato ndo empresarial e naquelas sem fins lucrativos. Cabe ressaltar que
as pesquisas concentraram-se no setor de servicos publicos e privados, com poucas pesquisas
na industria e nenhuma pesquisa relacionada com o setor agricola. Também ndo se
identificaram pesquisas conduzidas em sindicatos, organizagdes religiosas, ONGs ou
organizac0es artisticas, tais como companhias de teatro e de danca.

Quanto a categoria profissional investigada, verificou-se a predominancia em pesquisar
trabalhadores na funcdo de geréncia, com relativo destaque para os gestores publicos. O
interesse por essa funcdo pode ser explicado, segundo Ferreira et al (2009a), ao esclarecer que
essa categoria profissional tem um papel fundamental e estratégico para a conducdo das
praticas de QVT, uma vez que, 0s gerentes sdo essenciais no fornecimento de suporte de
qualidade ergondmica para as atividades dos trabalhadores nos ambientes de trabalho
(Ferreira, 2008). Outras categorias estudadas sdo as de docentes, militares e enfermeiros. Nado

foi identificado estudo que investigasse atendentes publicos municipais.
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Em relacdo ao tamanho da amostra estudada, do total de 21 estudos empiricos, parte
expressiva investigou mais de cinquenta sujeitos (77%) e 23% menos de cinquenta sujeitos, e,
apenas um estudo ndo informou o tamanho da amostra. Observa-se que nos estudos
publicados nos periédicos de psicologia houve uma predominancia de pesquisas, utilizando
um namero reduzido de participantes, enquanto nos estudos dos periddicos administrativos
notou-se a utilizacdo de amostras maiores.

Quanto a descri¢do dos critérios de selecdo e recrutamento dos participantes um ndmero
restrito de artigos preocupou-se com esse detalhamento. Tal fato € preocupante, pois a
auséncia dessas informacgfes pode comprometer os achados das pesquisas, uma vez que tais
procedimentos podem repercutir nos resultados com implicacBes para alguns aspectos, tais
como a generalizacdo dos resultados.

d) Analise dos procedimentos metodoldgicos e instrumentos de coleta de dados

Quanto aos instrumentos de coleta de dados, constatou-se o predominio do uso de
questionarios como principal instrumento de coleta de dados uma vez que dos 21 estudos
empiricos, 71% utilizaram esse instrumento. As entrevistas foram utilizadas em 57% dos
estudos e em sua maioria foram aplicadas de forma individual, e dois estudos mencionaram a
aplicacdo da entrevista via contato telefénico. Vale ressaltar que somente dois estudos
mencionaram a utilizacdo do termo de consentimento livre e esclarecido dos participantes.

A construcdo e a validacdo de um instrumento especifico para avaliar a QVT foram
propostas por um estudo (David & Bruno-Faria, 2007). Essa publicacdo avancga ao contribuir
com o desenvolvimento de uma escala de medida de QVT, o que pode servir de guia para 0
desenvolvimento de outros instrumentos de avaliacdo da QVT.

Um aspecto interessante que chama a atencdo refere-se a combinacdo de instrumentos
qualitativos e quantitativos na coleta de dados, sugerindo compatibilidade com a

complexidade e a diversidade das tematicas estudadas na area de QVT. Fazem parte desse rol
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os estudos de Sant‘anna e Moraes (1999) que adotaram como referéncia tedrica 0 Modelo de
Hackman e Oldham (1975) e utilizaram instrumentos multiplos, tais como 0s questionarios,
com escalas de respostas intervalares, entrevistas semiestruturadas, analise documental e
observacao direta.

Outra investigacdo que exemplifica a utilizacdo conjugada de varios instrumentos é a
pesquisa desenvolvida por Carneiro e Ferreira (2007). Os autores, com o objetivo de
identificar os possiveis impactos da reducdo de jornada de trabalho para a QVT de
trabalhadores de uma organizagdo publica, utilizaram, com base no enfoque teodrico da
Ergonomia da Atividade, diversos instrumentos de coleta de dados, tais como analise
documental, escalas psicométricas e entrevistas com os trabalhadores. Posteriormente, 0s
autores realizaram analise qualitativa do discurso por meio da técnica de analise do conteddo,
além de tratamento estatistico descritivo e inferencial dos dados quantitativos.

Dados relevantes e preocupantes, ao se considerar os 21 artigos empiricos revisados,
referem-se a insuficiente informacdo quanto aos critérios utilizados para a confeccdo dos
questionarios e 0 pouco detalhamento de como eles foram aplicados. Algumas pesquisas nao
fazem referéncia a esses aspectos e quando o fazem apresentam descri¢des pouco claras e nao
mencionam a avaliacdo das propriedades psicométricas (validade e confiabilidade) dos seus
instrumentos. Situacdo semelhante foi encontrada nos estudos de revisdo da producédo
cientifica de QVT no campo de enfermagem, conduzido por Schmidt, Dantas e Marziale
(2008) e estudos dedicados a revisdo da literatura referentes a outras tematicas, tais como 0s
de Zerbini e Abbad (2010) sobre cursos a distancia.

Quanto a prevaléncia metodoldgica dos 21 estudos empiricos analisados, verifica-se a
preferéncia por estudos de caso, uma vez que 76% dos relatos empiricos fundamentam-se na
metodologia de estudo de caso. Destaca-se uma forte desvantagem nesse tipo de estudo, uma

vez que dificilmente proporciona bases suficientes para se fazer generalizagGes dos achados.
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Por outro lado, Coelho e Borges-Andrade (2004) esclarecem que o interesse por investigacoes
do tipo estudo de caso pode ndo ser necessariamente, a generalizagcdo dos seus achados de
pesquisa, mas sim, o aprofundamento tedrico-metodoldgico em uma determinada area ou foco
de investigagéo.

3. Sintese das Pesquisas Nacionais Contempladas na Revisdo

Em relacdo a producéo cientifica contemplada neste estudo, verificou-se que, ao longo
dos ultimos 14 anos, a tendéncia foi de crescimento continuo especialmente em territorio
nacional. O exame da literatura evidenciou a diversidade tematica e metodologica da
producdo cientifica em QVT, o que nos leva a concluir que, no Brasil, a producdo de
conhecimentos encontra-se em um estagio intermediario de consolidacdo, nem inaugural nem
avancado, porém bastante promissor, pois muito se tem a pesquisar sobre um assunto téo
relevante.

Notou-se que 0 segmento terciario da economia, ou da prestacdo de servicos aparece
com maior numero de estudos, e nenhum dos estudos foi realizado no setor primario da
economia (agricultura), o que constitui nas pesquisas sobre o tema uma lacuna, pois é
necessario contemplar a realizacdo de estudos com trabalhadores de um setor que tem
participacdo significativa na economia do pais. Torna-se importante ampliar o espectro de
setores da economia, a esfera de governo e as categorias profissionais que sdo objeto de
estudo sobre QVT. Aspecto que evidéncia a relevancia da presente investigacdo ao
contemplar uma categoria e uma esfera de governo cujos estudos sdo incipientes,
especialmente a luz do arcabougo teérico da Ergonomia da Atividade aplicada a QVT.

Convém ressaltar, ainda, a auséncia de investigacdes com outros segmentos de trabalho,

tais como o cooperativismo, o trabalho voluntario e o trabalho informal.
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Ainda é predominante na literatura o enfoque de QVT de natureza assistencialista,
embora correntes tedricas de outra natureza e que se contrapdem a essa perspectiva ganhem

vulto nos Gltimos anos, como € o caso da perspectiva da QVT de natureza preventiva
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Anexo 2
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Anexo 4

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Universidade de Brasilia - UnB

Departamento de Psicologia Social e do Trabalho

Programa de P6s-Graduagdo em Psicologia Social, do Trabalho e das

Organizacbes

Esta pesquisa se propbe a investigar a relacéo entre a Qualidade de Vida no
Trabalho - QVT, o Custo Humano do Trabalho - CHT e as Estratégias de Mediacéao
Individual e Coletiva — EMICs dos Atendentes no Servigo Publico Municipal.

Trata-se de uma pesquisa referente ao curso de Doutorado em Psicologia
Social do Trabalho e das Organizagdes - PSTO - do Instituto de Psicologia da
Universidade de Brasilia.

Para a realizacdo desta pesquisa, gostariamos de contar com a sua
colaboracéo, por meio de participacdo nesta entrevista. Contudo, trata-se de um ato
voluntario; vocé tem total liberdade para abster-se de fornecer as informacdes
solicitadas pelo pesquisador ou para encerrar a entrevista a qualguer momento.

Neste sentido, pedimos que expresse 0 que pensa da maneira mais coerente
e clara possivel. Todas as informagfes sdo confidenciais e ndo existem respostas
consideradas certas ou erradas.

Para a presente pesquisa salienta-se a garantia do anonimato de todos os
participantes. Dessa forma, solicitamos sua autorizagdo para gravacao da presente
entrevista em audio, assim como para apresentar os resultados no estudo acima
referido.

Deste ja agradecemos sua colaboracao.

Luiza Ferreira Rezende de Medeiros
Doutoranda em Psicologia — Universidade de Brasilia
Matricula: 08/46660
Telefones: 32755863 99716931

Certifico a leitura do conteudo acima descrito e compreender que os dados seréao
mantidos em sigilo e que estou participando voluntariamente. Pela presente, dou
meu consentimento para participar do estudo e para a publicacéo dos resultados.

Data

Assinatura do participante
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Anexo 5

SERVICOS OFERECIDOS NAS AAPS

Secretaria Municipal de Planejamento - SEPLAM

Alvara de aceite

Alvara de Acréscimo para edificacdo
Alvaré de demolicdo

Alvaré de reforma

Aprovagao de desmembramento
Aprovagao de remanejamento
Aprovacdo de remembramento
Aprovacdo de projeto e licenca
Modificagdo Proj. ¢/ acréscimo
Modificagdo Proj. s/ acréscimo
Certiddo de demolicéo

Certidao Lim. Confrontacdes
Demarc. Lote e Certif. Lim. E Confronto
Numerag&o predial

Novo alvara de construcéao

22 via alvara demolicdo

Novo alvara demoligdo

Troca de planta popular

Vistoria técnica

Termo de Habite-se

Habite-se parcial

Consulta prévia

Certidao de demolicéo
Desarquivamento de processo

2% Via Habite-se

Anélise concessao licenca onerosa
Loteamento

Predial

Licenga onerosa

Alvara de regularizacédo

Secretaria Municipal de Financas

Inscricdo cadastro profissional
Isencéo de taxa

Cancelamento ou Exclusdo de débito
Emissdo de carné de IVVC 22 Via

22 Via Cadastro Ativid. Econbmica
Emissdo de carné de TSU 22 Via
Isencdo de taxa

Cancelamento ou Exclusdo de débito
Emissdo de carné de ISSQN 22 Via
Emissdo de taldo de IPTU - 22 Via
Alteracéo Endereco no CAE Pessoa Fisica
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Cadastra Pessoa Fisica
Licenciamento Altera CAE Pessoa-Fisica-Oficio
Cadastra CAE Pessoa Fisica-Oficio
Cadastra CAE Pessoa Fisica-Normal
Reviséo de avaliagdo do ISTI
Credenciamento de Graficas
Desmembramento de IPTU

Cadastra Condominio Residencial
Revisdo de aliquota

Revisdo de area construida

Inclusdo de débitos

Livro de Registro Especial

Revisdo do Valor Venal

Inclusdo no cadastro imobiliario
Imunidade Tributaria

Transmissdo de imoveis

Reclamagéo sobre cobranca — COSIP
Inclusdo de débitos

Livro de Registro Especial

Superintendéncia Municipal de Transito — SMT

Parcelamento SMT

Autorizacdo para fechamento de rua
Baixa de matricula de motorista
Solicitacdo ou modificacdo de sinalizagédo
Certiddes diversas — SMT

Criacao de estacionamento de taxi
Defesa de infracio Area Azul
Autorizagao de propaganda em veiculo
Inclusdo de permis. estacionamento
Matricula Motorista ndo cadastrado
Postular em nome do permissionario
Relicenciamento de permissionario
Renovacdo de matricula de motorista
Exclusdo de permissionario

Retirada de téxi de circulagdo

2% via de documentos de taxistas
Extensdo de ponto de taxi

Inclusdo de permis. em Radio Taxi
Transferéncia de ponto de Radio Taxi
Desmembramento de Ponto de Taxi
Substituicdo de Veiculo

Troca de permis. em estacionamento
Troca de taximetro

Certidao colocacdo cacamba

Cadastra permissionario escolar/moto taxi
Transferéncia de permissdo de taxi
Recurso a Jari

Recurso a 22 instancia do Cetran
Ressarcimento de multas da Jari
Cadastra empresas diversas — SMT
Cadastra empresa taxi/escola/moto taxi
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Certiddes diversas — corte asfaltico
Baixa permissionario escolar/moto taxi
Relicenc. permissionario taxi/escolar
Relicenc. empresa taxi/ escolar
Relicenciamento empresa de cagcambas
Desarquivamento de processo (SMT)
Cadastra empresas diversas — SMT
Inclusdo de veiculo empresa escolar
Cadastra central moto taxi

Cadastra condutor auxiliar moto taxi
Cadastra permissionario moto taxi
Cadastra acidente de transito

Efeito suspensivo

Efeito suspensivo processo externo
Defesa prévia

Secretaria Municipal de Desenvolvimento Econdmico - SEDEM

Modificagdo &rea ocupada AMB/BANCA REVIS/PITDOG
Modificacdo area ocupada feirante

Licenca atividade Banca, Revista e Chaveiro
Modificagdo Acres Banca Mercado

Mudanca de ramo de atividade ambulante
Mudanca de ramo de atividade feirante
Transferéncia local com ambulante
Transferéncia de feiras

Baixa Cadastro Ambulante

Baixa Cadastro Feirante
Alvaré localizagdo e funcionamento

Licenca Func. Circo, Parque, similar

Exercicio atividade feirante

Licenca horario especial

Uso passeio com mesas/ cadeiras

Perm. uso banca/ sala mercado

Transferéncia privilégio Banca Revista/ Chaveiro
Transferéncia privilégio Ambulante

Ambulantes Datas Especiais

Transferéncia permissdo Banca/ Sala Mercado
Baixa cadastro Banca de Revista e Chaveiro
Mudanca de atividade mercado

Regularizacdo ativ. Banca Revista/ Pitdog/ Similar
Autorizacéo especial

Alteracdo cadastro feirante

Licenciamento cadastra CAE Pessoa-Fisica-Normal
Licenciamento e Cad. Ativ. ECO - FIRMAS
Adaptacdo do antigo certif. Inspecéo

22 via Alvaréa Localizacéo e Funcionamento

2% via da Autorizacgdo Especial

Requerimento de atividade ambulante

Feira de exposicdo de mercadorias

Transferéncia local pit-dog e similares
Modificacdo area pit-dog e similares
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Transferéncia privilégio pit-dog e similares
Baixa cadastro pit-dog e similares
Transferéncia local Banca Revista/ Chaveiro
Mudanca ramo Banca Revista/ Chaveiro

Baixa cadastro Banca/ Sala mercado
Licenciamento cadastra CAE Firma-Normal
Licenciamento cadastra CAE Firma-Pendéncia
Licenciamento cadastra CAE Firma-Satde
Licenciamento cadastra CAE Firma-Oficio
Licenciamento altera CAE Firma-Normal
Licenciamento altera CAE Firma-Pendéncia
Licenciamento Altera CAE Firma-Salide
Licenciamento Altear CAE Firma-Oficio

2% via de permisséo de uso

Licenciamento cadastramento simplificado
Alvaré localizagdo funcionamento — normal
Alvara localizacdo funcionamento — pendéncia
Licenciamento cadastra CAE Pessoa-Fisica-Oficio
Inclusdo de segunda chamada Sedem

Licenca provisoria

Transferéncia privilégio ponto feiras

Secretaria Municipal de Meio Ambiente — SEMMA

Autoriz.colocacao tapumes
Autoriz. para festa/show
Exploracéo de publicidade
Autoriz. para aterramento
Autoriz. publicidade veiculos
Autoriz. para taume

Autoriz. back/front light

Autoriz. para letreiros

Autoriz. para luminosos

Autoriz. para out-door

Autoriz. para pain€is

Autoriz. placas publicidade

Taxa por poluicdo ambiental
Autoriz. para floreiras-esteios
Autoriz. para carro-som

Autoriz. para toldos

Autoriz. para anuncios
Construcdes de pogos artesianos
Licenciamento ambiental loteamento
Licenciamento ambiental poluicdo
Vistoria

Remogao ou manutencdo de semoventes

Companhia de Urbanizacdo - COMURG

Autorizacdo para Poda/Extiparcéo
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Solicitacdo poste p/ ampliagdo de rede

Secretaria Municipal de Fiscalizacdo Urbana - SEFUR

Habite-se planta popular
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