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RESUMO

A introducédo do uso da informatica no contexto laboral determinou modificacdes
que vdo desde a reestruturacdo dos objetivos do trabalho até o modo operatério dos
trabalhadores. Inserir um novo mediador tecnoldgico na relacdo de trabalho representa a
inclusdo de novas caracteristicas e de novos valores, como 0 que aconteceu no setor de
teleatendimento. Antigamente, este era considerado apenas um servi¢co de transmissdo de
informacgdes, hoje, representa o “cartdo de visita” das instituicdes e transmite informacdes
mais complexas de diferentes naturezas. Para 0 entendimento destas novas
transformacdes e melhoria das condi¢Bes de trabalho, este estudo tem seu quadro teérico
construido sob a ética da ergonomia que estuda o homem em sua unicidade. Esta area do
conhecimento adota o trabalho como objeto a ser estudado e objetivo a ser atingido, uma
vez que busca conhecer a relagdo homem-trabalho em situacdo real, agir racionalmente
sobre ela visando modifica-la.

A demanda foi construida em parceria da instituicdo e pesquisadores e buscou-se
analisar os problemas em uma central visando a melhoria das condi¢cdes de trabalho. O
objetivo geral desta pesquisa € analisar a atividade dos trabalhadores de uma central de
atendimento, identificando seus determinantes. Sua finalidade é a proposicdo de um
modelo de andlise para futuros estudos em teleatendimento.

O campo de estudo desta pesquisa € um dos segmentos do Disgue-Salde do Ministério da
Salde, um servico de teleatendimento que fornece informacfes sobre doengas e orientaces de salde
para os usuarios das diversas regides do Brasil. A amostra é composta por 102 funcionarios, sendo
02 sujeitos da chefia, 98 operadores (N = 120) e 02 monitores (N = 08). A metodologia empregada
foi a Andlise Ergonbmica do Trabaho — AET — e tomou-se por base o modelo metodol 6gico
proposto por Guérin e cols (1991).

Os resultados obtidos apontaram sete variaveis determinantes da atividade no Disque-
Saude: complexidade da tarefa, variabilidade dos usuérios, fatores fisico-ambientais —
tecnologia instrumental, competéncia dos operadores, diversidade das informacdes,
organizacdo do trabalho e estratégias operatdrias — representacdes para a acao.
Observou-se também que estas ndo atuam de forma isolada mas estdo em continua
retroalimentacéo. Essas variaveis determinam o modo operatorio do operador e a tarefa. A
sincronia destas, quando analisadas de forma adequada, podem minimizar a carga de
trabalho dos operadores, contribuindo para uma melhoria nas as condi¢des laborais com

efeitos na produtividade e qualidade requeridas pela instituicao.



ABSTRACT

The introduction of the informatization in the labor context determined
modifications that are going from the restructuring of the objectives from the work to
the workers' operative way. To insert a new mediator in the work relationship represents
the inclusion of new characteristics and of new values, as what it happened in the
teleatendimento section. Formerly, this it was just considered a service of transmission
of information, today, it represents the “business card” of the ingtitutions and it
transmits more complex information of the most several types. For the understanding of
these new transformations and improvement of the work conditions, this study has your
theoretical picture built under the optics of the ergonomics that studies the man in your
only constitution. This area of the knowledge adopts the work as object to be studied
and | aim at to be reached, once he/she looks for to know the relationship man-work in
real situation, to act rationally on her seeking to modify her.

The demand was built in partnership of the institution and researchers and it was
looked for to analyze the problems in a central one seeking the improvement of the
work conditions. The general objective of this research is to analyze the workers of an
attendance headquarters activity, identifying your determinant. Your purpose is the
proposition of an analysis model for futures studies in teleatendimento.

The field of study of this research is one of the segments of the Disque-Salde, a
teleatendimento service that supplies information about diseases and orientations of
health for the users of the severa areas of Brazil. The subjects were 102 employees,
being 02 subject of the leadership, 98 operators (N = 120) and 02 monitors (N = 08). the
used methodology was the “Ergonomics Anaysis of the Work” - EAW - based on the
methodological model proposed by Guérin and cols (1991).

The obtained results, during the methodological course, they pointed seven
variables determinant of the activity in the Disgque-Salde: complexity of the task, the
users variability, physical-environmental factors - instrumental technology, competence
of the operators, diversity of the information, organization of the work and operative
strategies - representations for the action. It was also observed that these don't act in an
isolated way but they are in continuous feedback. Those varied they determine the
operative way of the operator and the task. Their synchrony when analyzed in an
appropriate way they can minimize the load of the operators, contributing to an
improvement in your work conditions without despising the productivity and quality
requested by the institution.



INTRODUCAQO

As transformagBes econbmicas e sociais no cenario mundial tém contribuido
para uma rapida evolugdo tecnoldgica que vem, progressivamente, modificando o
cotidiano do trabalho. Essas mudancgas transformam a natureza do trabalho e colocam
novas exigéncias aos trabalhadores. O campo de teleatendimento, em especial, tem
vivenciado grandes inovaces tanto em funcdo da tecnologia instrumental utilizada
guanto das caracteristicas do servico prestado.

O servico de telefonia, por exemplo, que no passado possuia como caracteristica
principal arecepcao e transmissdo de dados simples, hoje, caracteriza-se, sobretudo, por
outras exigéncias que perpassam o tratamento de informacdes, a resolucéo de problemas
e a tomada de decisGo. Nesse sentido, a atividade nesta area assume uma nova
configuragdo, determinada de um lado pelo mango de uma nova tecnologia
instrumental e, do outro, pelas demandas dos usuérios, solicitando do operador um nivel
de interacdo que extrapola, em muito, a funcdo da, até entdo, telefonista Nesse
contexto, torna-se pertinente elucidar o papel da tecnologia e de suas consequéncias
sobre o trabalho em Central de Atendimento.

A literatura relata, desde o cléssico estudo de Le Guillant (1956) sobre a
“Neurose das Telefonistas’, que a funcéo de telefonista evoluiu e incorporou atribuicoes
e denominagbes distintas como os “call centers’, centrais de atendimento,
teleatendimento, dentre outros, que inclui no bojo de suas atribuicdes ofertas de servico
gue vdo desde a venda de produtos a informagdes relativas até cuidados com a salde.
Esse novo tipo de servico € considerado, atualmente, como “cartéo de apresentacéo”’ da
empresa e demonstrativo da qualidade dos servicos prestados.

Tais relagOes de servico, segundo Gadrey (1994), sdo interagdes entre diversos
atores em busca de um objetivo comum. Nesses casos, ha um processo de construgdo

social entre eles, ndo necessitando, obrigatoriamente, o contato face-a-face com o
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usuario, mas uma inter-relacdo entre instituicaéo, operadores e usuarios do servico para
gue a acdo se concretize. A ingtituicdo, neste cenario, define as regras e normas do
servico. O trabalhador, por meio do que lhe é disponibilizado pela instituicdo, busca
estabel ecer a interacdo com o usuério sendo que, caracteristicas como 0s aspectos socio-
culturais influem de forma decisiva no cumprimento das exigéncias da tarefa.

A literatura é consensual ao afirmar que nessas situagcOes de comunicacdo a
relacdo entre operador e usuaio gera uma carga de trabalho cuja natureza é
predominantemente cognitiva. A carga cognitiva, segundo Wisner (1987), € aquela
caracterizada pelas fungdes perceptivas e mentais que sdo solicitadas no decorrer do
trabalho.

E na busca da compreensio das diferentes Idgicas de funcionamento,
especialmente, da instituicdo e a dos usuérios, que se consegue apreender e justificar as
acbes dos operadores. E nessa perspectiva que o presente estudo busca, sob a ética da
ergonomia, compreender quais s80 0s componentes que interferem e determinam a
elaboracdo de modos operatorios distintos em situacdo de atendimento.

A compreensdo da estrutura dos processos cognitivos e da atividade possibilita
uma analise mais precisa do modo de fazer dos operadores, podendo contribuir tanto
para 0 crescimento produtivo das instituigdes quanto para a melhoria da seguranca, da
salide dos trabal hadores.

A ergonomiade origem francofonica busca, por meio da Analise Ergonémica do
Trabalho — AET —, analisar a atividade dos trabalhadores em situacéo, considerando
todos os componentes da carga de trabalho. Assim, para que se compreenda as
condices de trabalho no seu sentido mais amplo, faz-se necessario apreender como
estas diferentes dimensdes se articulam.

Nesse contexto, o presente estudo teve sua demanda constituida em uma

situacdo tipo “cal center”, denominada “Disque-Salde’, servico de uma instituicéo
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publica federal. Sendo assim, buscou-se compreender quais eram 0s problemas desta
central visando a melhoria das condi¢bes de trabalho. Nesta situagcdo de trabalho, as
acOes dos atendentes somente se concretizam a partir do didogo estabelecido com o
usudrio.
Dessa forma, mediante o contexto da interacdo operador-usuario e novas
tecnologias, este estudo tem como:
- Objetivo geral: andisar a atividade dos trabalhadores de uma central de
atendimento, identificando seus determinantes;
- Finalidade: proposicdo de um modelo de andlise para futuros estudos em
teleatendimento.
A fim de alcancar estes objetivos, algumas questbes foram levantadas no sentido
de guiar o estudo:
» Como se caracteriza a atividade dos operadores de uma central de
atendimento?
» Como a organizacdo de trabalho interfere na carga de trabalho dos operadores de
uma Central de Atendimento?
» Quais sdo estratégias operatorias dos operadores em atendimento?
» Qual o papel dos usuarios na determinacdo da carga de trabalho dos operadores
nestas Centrais?

Este estudo estd organizado em seis capitulos. Revisdo bibliogréfica, A
instituicéo - campo de estudo, Metodol ogia, Resultados, Discussao e Conclusao.
O Capitulo 1, Revisdo Bibliografica, esta dividido em trés subcapitul os:

1) Trabalho e Inovagdo Tecnoldgica: descreve-se a histéria da evolucéo do trabalho
humano e suas modificagdes, acompanhado de um breve relato contextualizando as
inovagdes tecnol 6gicas no cendrio laboral.

2) A Ergonomia onde si0 descritos 0s pressupostos e as aplicagdes da ergonomia,

assim como o seu histérico.
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3) No teleatendimento: neste sub-capitulo, apresenta-se a evolucéo do trabalho no
teleatendimento e suas caracteristicas. Aborda-se, também, a organizagdo do
trabalho no contexto das Centrais de Atendimento. S80 descritos 0s principais
mecanismos cognitivos  utilizados nas situacbes de atendimento mediadas por
aparato tecnoldgico e, por fim, alguns fatores fisico-ambientais sdo destacados.

No Capitulo 2, Campo de estudo, é descrita a instituicdo com a finalidade de
contextualizar e justificar o recorte do objeto de estudo.

No Capitulo 3, Metodologia, consta o detalhamento da abordagem metodol 6gica
utilizada, bem como instrumentos, procedimentos e a andlise dos dados.

O Capitulo 4 apresenta os resultados obtidos.

No Capitulo 5, os resultados sdo discutidos a luz da literatura e apresenta-se uma
proposicdo de modelo de andlise, associando-se os determinantes que influenciam a
atividade dos trabalhadores de Central de Atendimento.

E, finamente, no Ultimo capitulo, sdo apresentadas as conclusdes do estudo,

destacadas suas limitacOes e apontadas as recomendagoes.



1

CAPITULO | — REVISAO DE LITERATURA

1.0 TRABALHO E AS INOVACOES TECNOLOGICAS

1.1 Trabalho...

Mudanca?

O trabalho vem passando por evolugdes ao longo da histéria dos homens, os
guais sempre imprimiram mudancas no ambiente e, na tentativa de dominacdo da
natureza, buscaram técnicas que permitissem aperfeicoar os modos de suprir suas
necessidades de subsisténcia.

No Periodo Paleolitico, ou pedra lascada, 0 homem vivia praticamente da caca,
uma forma primitiva de trabalho. No Periodo Neolitico (pedra polida), as primeiras
aldeias foram sendo formadas e 0 homem passou a ser um pequeno agricultor e criador
de animais. Posteriormente, na Idade dos Metais, 0 homem tornou-se um arteso. Essas
fases caracterizam a Pré-historia, época que esboca o inicio de uma organizagdo social
relativa do trabalho. Esta organizag&o concretiza-se com 0 aparecimento da escrita, fato
gue determinou a passagem da Pré-histéria para a Histéria, estabelecendo um novo tipo
de relacdo socia e, por conseguinte, de relacdo laboral (Santos, 1999).

A Antiguidade foi marcada pelas grandes civilizagbes e pelo modo de produgéo
com base no escravismo. Nesse periodo, as técnicas estavam continuamente sendo
aperfeicoadas, buscando-se transformar a natureza.

Com o surgimento do Feudalismo, na ldade Média, estabeleceu-se uma
configuracdo de trabalho baseado nos poderes sociais e nos titulos, ao ponto de ndo
haver distingdo entre a identidade pessoal e a profissional. As relagcOes de trabalhos

eram pautadas pelas necessidades dos feudos e da apropriacdo das terras. No Mundo
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Moderno, as relagdes sdo baseadas principalmente no capital e na propriedade privada
considerados meios de producgdo da época.

A partir das Grandes Gueras, na ldade Contemporénea, ocorreu a
hierarquizac8o social, verticalizada e cada vez mais rigida das relagbes laborais. O
impacto dessas mudancas na sociedade fol marcante; as estruturas das cidades foram
modificadas e, principalmente, 0 modo de trabalhar. E necessério ressatar que, se por
um lado o efeito da inovacdo tecnoldgica propiciava o aumento da produtividade, a
otimizacdo dos insumos e a melhor qualidade do produto, por outro, as condicdes de
trabalho eram insalubres e o regime (organizagdo do trabalho) rigoroso (Kennedy,
1993).

Com a Revolucéo Industrial, o processo de desenvolvimento tecnoldgico
teve uma grande ascensdo. As maguinas, antes precarias em seu funcionamento,
tornaram-se capazes de realizar inimeras tarefas a0 mesmo tempo, “substituindo” um
trabalho outrora exclusivamente humano.

Nesse sentido, a informatica apresenta-se como uma das inovagdes e tornou-
se 0 grande simbolo deste momento (Macedo, 1989).

As novas tecnologias avangam no Mundo Moderno em fungéo da necessidade de
equipamentos e instrumentos mais eficientes e eficazes. Apesar da modernizacéo e
mecanizacdo dos meios, as formas de execucdo do trabalho ndo tém avancado no
mesmo ritmo. O trabalho, em alguns setores, continua sendo regido pela logica
Taylorista apoiada em um modelo de homem que nega a capacidade criativa do
trabalhador, considerando-o0 apenas como mais um componente do sistema gue exerce
uma sequiéncia de movimentos conforme regras determinadas pela organizacéo.

Mas o que € trabalho, termo t&o presente na histéria do homem e relevante em
suas relagdes com 0 ambiente e com a sociedade? Etimologicamente, Santos (1999)

relata que esta palavra tem origem no latim vulgar tripaliare (martirizar com o
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tripalium, antigo instrumento de tortura) e tem como significagcdo ocupar-se em algum
mister, métier, ou sgja, esforcar-se parafazer ou alcancar alguma coisa.

Marx (apud Hitomi, 1995) enfoca alguns pontos na construcéo do conceito de
trabalho. O trabalho é tido como uma atividade humana de transformagdo mutua na sua
relacdo com a natureza. Posto dessa forma, verificase que o trabaho ndo é
independente, ou sgja, ele ndo é realizado isoladamente, mas séo diversos os aspectos da
natureza que contribuem e influenciam para a sua idealizacéo, a exemplo do ambiente
no qual ele estainserido.

Outro aspecto importante segundo Marx (op. cit.) € a existéncia de uma pré-
concepcdo de um projeto, buscando uma finalizacdo material e prética onde sdo
impressas as “marcas’ subjetivas de quem esta executando o trabalho. Nesta
perspectiva, ressalta-se o carater finaistico do trabalho, uma vez que ele é executado em
funcéo de um determinado objetivo, associado a subsisténcia humana.

Para Terssac (1995), o trabalho € uma acdo com fins definidos onde ocorre a
integracdo dos aspectos culturais, organizacionais e de todas as acdes do individuo que
visam completar as lacunas advindas das peculiaridades do cotidiano da situagéo de
trabalho.

Segundo Sampaio e cols (1995), alguns elementos sdo denominados de
“concretos’, ou sga, aqueles mais visiveis ha execucdo e que sdo apontados como
importantes para que se concretize a situagdo de trabalho como, por exemplo: o posto, 0
local, a operacéo, o ritmo, a postura, a ferramenta, o instrumento, a matéria-prima e o
produto final. Eles enfatizam ainda que os elementos constitutivos de trabalho ndo se
restringem apenas aqueles denominados de concretos, e destacam aqueles que fazem
parte do cotidiano laboral a exemplo das qualificagdes, das fungdes, da cooperacéo, da
hierarquia, da sociabilidade, da marca pessoal e da disciplina, das relagbes entre

trabalhadores, dentre outros. Nesse contexto, as transformacOes tecnoldgicas tém,
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modificado os elementos constitutivos do trabalho na medida em que emergem
diferentes necessidades na sua execucao.

Neste estudo, o trabalho é enfocado sob a Gtica da ergonomia, esta que o
descreve como a forma de conducdo das agdes dos sujeitos frente as exigéncias da
tarefa, para que os objetivos sejam atingidos dentro das condigdes de trabalho impostas
pela ingtituicdo. Dejours (1996) e Teiger (1992) concordam que, para a ergonomia, 0
trabalho é, a0 mesmo tempo, objeto de estudo e objetivo a ser atingido, pois ele busca
conhecer a interacdo homem-trabalho e agir racionalmente sobre esta relacéo a fim de
transformé-la

Assim, para que se entenda, atualmente, o trabalho é necessario compreender o
papel das inovagdes tecnoldgicas, em especial, da informatica, ho seu contexto, em

funcéo da rapidez com que as transformagdes sdo difundidas.

1.2 InovacOes Tecnoldgicas:

Um breveredato...

As inovagles tecnoldgicas ocupam um papel que ndo € secundério nas novas
abordagens do trabalho. Segundo Sperandio (1984), informatizar € introduzir a
informética em um conjunto de relagdes sociais e técnicas cujo equilibrio encontra suas
origens em uma rede de habitos, ou sgja, formas de operacionalizar a acdo. Sendo assim,
a informatica, destaque entre estas inovacOes, trouxe consigo uma transformacdo no
cotidiano laboral podendo acarretar em ritmo e valorizagdo ao trabalho, aumento da
produtividade, melhoria do produto para a instituicdo e uma melhoria de salarios, de
condicdes de trabalho e progresso técnico para os trabal hadores.

A informatica € uma nova tecnologia e demanda uma inovac&o organizacional

com um novo sistema de valores e uma outra distribuicdo de poderes dentro da
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instituicdo. Dessa forma, ela interfere na producéo e nos traba hadores, assim como na
sociedade e na cultura. Neste sentido, pode afetar a carga de trabalho em seus trés
componentes: fisico, cognitivo e psiquico.

Tais inovagdes tém criado situacbes de maior complexidade onde o componente
cognitivo tem sido solicitado de forma mais intensa.  Algumas dessas atividades
possuem a carga cognitiva como preponderante, a exemplo daquelas atividades em que
a tarefa € extremamente organizada, ou ainda em que o ritmo exige uma certa rapidez,
em situacdes onde as tarefas complexas interagem e na ocorréncia de uma ambiguidade
de tarefas. Assim, para que este componente possa ser compreendido em sua
globalidade, € preciso apreendé-lo a partir da andlise da percepcéo, das microdeci sdes,
da memodria, da identificagcdo de informagOes, etc. Esses processos cognitivos, segundo
Grandjean (1998), sd0 necessarios ao processamento de informagdo em uma situagdo de
trabalho informatizada. O autor caracteriza esse processamento a partir de trés aspectos:
- apercepcdo, que se caracteriza pela captacéo sensoria das informacoes,

- ainterpretacdo, passo que determina 0 como esta informacdo sera processada, ou
Sga, 0 seu tratamento;

- a elaboragcdo mental, onde ocorre a tomada de decisdo para que se processe a
informacéo.

Esses aspectos interferem no trabalho, modificando-o. Assim, o trabalhador, a
partir de sua interacdo com a realidade do trabalho, desenvolve modos de agir proprios
gue complementam e permitem a realizacdo da tarefa.

O trabaho, ao ser executado, solicita uma inter-relagéo entre os elementos que o
constituem o homem-trabalhador, o instrumento-méaquina e a institui¢éo-organi zacao.
Segundo Hoc & Lienard (1990), a interagdo homem-méquina esta sendo substituida por

uma cooperacdo homem-maguina e € justamente nestas cooperaces que sao solicitados
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0s gjustes cognitivos. A relagcdo com a instituicdo permeia esta cooperacdo a medida que
interfere na forma de organizar o trabalho.

A introducdo de novas tecnologias interfere na organizacéo do trabaho. Esta se
manifesta no modo de gerir a producdo (estabelecer o ritmo de trabaho, os
revezamentos, a producdo por tempo), na medida em que, acrescenta outras variavels a
situacdo antiga. O trabalho € transformado ao ser fragmentado em diversas etapas
especializadas ou ao ser condensado em uma Unica maguina

Os efeitos da introducdo de novas tecnologias e sua repercussdo no trabalho e
em sua organizacdo refletem no individuo, pois estas podem determinar o afastamento
do trabalhador do produto final ou concentrar o controle do processo de trabalho em um
SO sujeito. Ambas as  situagdes podem provocar uma diferenciacdo no “modo de fazer”
de cada individuo, podendo ter como conseqgiiéncia aumento de tensdo, de fadiga e de
sofrimento mental, comprometendo a sua salide em geral.

O efeito desencadeado por essas modificagdes é perceptivel no contexto e na
execucdo do trabalho e, para que os objetivos do trabalho sgjam atingidos, € necesséaria
uma flexibilidade nas prescricbes, tornando-as passivels de regjustes e até mesmo
reinterpretacOes por parte dos trabal hadores.

Assim, quando da introducdo de uma nova tecnologia, sem a preparacéo da
situacdo de trabalho a esta nova condic&o, a carga de trabalho podera ser aumentada em
funcdo das novas exigéncias. O aumento da carga € refletido em seus componentes
fisco e mental e pode acarretar prejuizos na salde do individuo com consequiéncias

para a propria organizacdo no que se refere a quantidade e qualidade da produgéo.

2. ERGONOMIA

2.1 BreveHistorico...
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O termo ergonomia, segundo Montmollin (1990), deriva-se das palavras gregas
ergon (trabalho) e nomos (lei, regras). Dessa forma, caracteriza-se etimologicamente
como um conjunto de “leis’ para o trabalho; no entanto, seu conceito tem uma
abrangéncia mais ampla, uma vez gque procura analisar a carga e as condi¢fes nas quais
Se executa o trabalho.

A ergonomia, enquanto &ea do conhecimento, surge formalmente na Gr&
Bretanha nos anos 40, agregando profissionais de diversas &reas. Seus primeiros estudos
foram realizados em fungdo da problemética na aviacdo em tempos de guerra, quando
se fazia necessario uma reestruturacdo dos equipamentos para maior seguranca e
eficacia (ida, 1990). Sua evolugdo acompanha as transformacfes socio-econdmicas,
especialmente, as de ordem tecnol 6gicas (Abrah&o,1993).

S80 duas vertentes na ergonomia. Uma, chamada ‘Human Factors’ (fatores
humanos), € mais usua nos paises “anglo-saxdnicos’. Essa corrente privilegia os
dispositivos técnicos e tem como objetivo a melhoria das condicdes de trabalho a partir
dos mesmos. A outra vertente, de origem francesa, surge na década seguinte, ou sgja,
em meados dos anos 50. Apoia-se nas situagoes reais de trabalho, ou seja, na atividade.

Dessa forma, o referencial adotado para modificar o trabalho difere nestas duas
correntes da ergonomia, a francesa e a anglo-saxénica. Porém, segundo Montmollin
(1990), essas duas vertentes ndo sdo contraditérias, pois ambas buscam a melhoria das

condicgdes de trabal ho.

2.2 Pressupostos e Aplicagoes...

Este estudo esta ancorado nos pressupostos da ergonomia de vertente

francofénica. A ergonomia dos paises de lingua francesa, segundo Teiger (1992), tem
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dois objetivos principais. O primeiro € produzir conhecimentos sobre o trabalho, as suas
condigBes e a relagcdo do homem com o trabalho. O segundo é obter subsidios para
orientar racionalmente a acdo de transformacdo das condicOes de trabalho, visando
melhorar arelacdo homem-trabalho (Dejours, 1996).

Essa concepcdo basdase no pressuposto da unicidade do homem e da
necessidade de estuda&lo e compreendé-lo sem fragmentar os elementos que o
compdem. Ela busca projetar e/ou adaptar as situacOes de trabalho considerando as
capacidades e respeitando os limites do ser humano (Abrah&o,1993). Na tentativa de
abarcar homem e o trabalho em sua globalidade, a ergonomia articula conhecimentos de
diferentes areas do saber, revelando seu cardter interdisciplinar. Utiliza a atividade
como fio condutor refletida na distingéo entre o trabalho prescrito e o real.

O trabalho prescrito €, segundo Montmollin (1990), a tarefa que € prevista por
normas e regras estabelecidas pela organizacéo; enquanto o real € o que realmente
acontece no decorrer do trabalho, é a atividade em si. Teiger (1992) ressalta que aquilo
gue chamamos de atividade, em ergonomia, ndo se caracteriza pela neutralidade, pois
engaja e transforma aguele que a executa. Essas transformagdes podem ser observadas
em diferentes esferas de sua vida, como na salide, na relagdo com 0s outros e na propria
relacdo com o que faz, transformada no decorrer do tempo.

Wisner (1994) ressalta que a distancia entre o que os trabalhadores devem fazer
e 0 que reamente fazem por fazem é grande podendo gerar uma sobrecarga. Desta
forma, carga de trabalho seria tudo que recai sobre o individuo para que ele cumpra a
tarefa e redlize a atividade, porém ndo se tém especificamente um conceito globa no
seio da ergonomia. O que mais preocupa os estudiosos da area & a forma de mensuracéo
desta carga de trabalho. Para Wisner (1987), a concepgéo de trabalho real, ou sgja, da
atividade, amplia 0 modo da composi¢ao da carga de trabalho. Esta pode ser anadlisada a

partir de trés componentes:. o fisico, o psiquico e o cognitivo.



19

O componente fisico é caracterizado pelos esforgos fisicos e musculares do
trabalhador em situacdo de trabalho, ou sgja, as pressdes fisicas, mecéanicas e bioldgicas
exigidas para o cumprimento da tarefa (Abrah&o,1993; Dejours, Abdoucheli & Jayet,
1994). O psiquico estd4 relacionado a0 comportamento, a emocdo e aos fatores
psicoldgicos, ressaltando elementos afetivos, relacionais e sociol 6gicos (Wisner, 1994).
E, por fim, o cognitivo refere-se ao processamento das informagoes, tomadas de decisdo
e resolugdo de problemas, bem como, a utilizagdo dos mecanismos cognitivos, como
memoria, atencdo, percepcao, dentre outros.

As atividades com o componente cognitivo preponderante exigem, aém da
ativacdo dos mecanismos cognitivos supracitados, um alto nivel de organizacéo e ritmo
(Wisner, 1987).

O trabalhador, a partir de sua interacdo com a realidade do trabalho, desenvolve
modos de agir proprios que complementam e permitem a realizacdo da tarefa. Dessa
forma, € possivel constatar que ha uma distingdo entre o trabaho prescrito e o que
realmente € exigido na situacdo em s, o trabalho redl.

Um dos elementos que determina 0 modo de agir é a organizacéo do trabalho, o
qgual influencia diretamente a atividade. Ela consiste em um conjunto de regras, normas
e prescricdes que ird administrar a forma como o trabalho deve ser desenvolvido,
visando atingir o objetivo da producdo, por exemplo, o ritmo, as pausas, os horérios, 0s
revezamentos e 0s treinamentos.

Para os socidlogos do trabalho Terssac e Maggi (apud Wisner, 1996), a
organizacdo, como um dos elementos constitutivos do trabalho, deve ser flexivel. Os
autores propdem gue sejam possibilitadas renegociacdes das regras e das decisdes,
buscando-se favorecer os integrantes da situacéo de trabal ho.

O setor de teleatendimento tem sido um servico onde as novas tecnologias estéo

sendo cada vez mais empregadas. Nesse contexto, a ergonomia apresenta-se como uma
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abordagem pertinente para andlise desta atividade e das condic¢des de trabalho, uma vez

gue o faz no contexto de trabal ho.

3.NO TELEATENDIMENTO

3.1 Do operador ao usuario...

A introducdo de novas tecnologias nas situagoes de trabalho, segundo Filho
(1993), tem gerado consequiéncias sociais, econdmicas, culturais e psicolégicas sobre a
sociedade e o individuo ao transformar o trabal ho.

A éea de telecomunicacbes tem utilizado a informética como instrumento
mediador no processo de trabalho, uma vez que esta € uma &rea vulneravel aos impactos
das inovacbes em funcdo das caracteristicas da atividade. Os servigos prestados, em
gera, referem-se a transmissdo, armazenamento e renovagdo de grande e diversificada
guantidade de informacdes, sendo destinados a um publico diferenciado. Nesse sentido,
a tecnologia ndo pode ser compreendida apenas como equipamentos e maquinas, mas
sobretudo como mediadora entre as solicitacOes dos usuérios e o trabalhador em agdo na
execucdo de suatarefa.

Um breve histérico dos estudos em telefonia € descrito por Torres (2001)
enfocando as modificacBes nas exigéncias de trabalho e as consequiéncias deste tipo de
servigo. A autora destaca alguns estudos do inicio do século a exemplo do realizado por
Dr. Juliard, em 1910, no qual relata que as telefonistas recebiam uma espécie de choque
extra-corrente que gerava muitas vezes crises nervosas das trabalhadoras. Em 1918,
essas mesmas caracteristicas foram apontadas por Fontegue e Solari, que descreveram a

sindrome denominada “Neurose das Telefonistas’. No ano de 1949, Mme. S. Pacaud
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caracterizou o trabalho das telefonistas como penoso em funcéo das suas exigéncias,
apontando, também, as crises nervosas como consequéncia.

Porém, o estudo cléssico, nesta area, foi o realizado por Le Guillant em 1956.
Neste estudo, o autor descreve as caracteristicas das condi¢des de trabalho da telefonia,
onde ocorre a diminuicdo dos gastos energéticos, a necessidade de aceleracdo da
velocidade das agdes e do aumento nos niveis de atencdo, precisao e rapidez.

Esta &rea tem-se constituido como objeto de pesguisa em todo o mundo, sendo
desenvolvida em diferentes enfoques. Por exemplo, alguns tedricos como Pavard,
realizaram estudos sobre a comunicagdo funcional a distancia, enfatizando as
caracteristicas relacionadas ao didlogo a distancia:

> Necessidade de resolucéo de problemas (caracterizacdo dos problemas, pré-
diagndstico e escolha da acdo) e as

> Diferencas de experiéncias e necessidades de gustes das partes que
constituem este diélogo.

Ressalta-se ainda que os trés componentes basicos no teleatendimento ou na
comunicagdo oral a distancia sGo 0 operador, 0 usuario e o aparato tecnologico,
apontando uma dependéncia entre esses trés componentes e suas demandas na execugao
do trabalho, pois, a auséncia de um deles ndo permite que a agdo Se concretize.

Assim, a acdo, neste tipo de trabalho, é construida a partir de componentes que
se unem e interagem. Ela ndo € redtrita mas, sm, ampla, e € guiada por agentes,
interacbes e relagcbes hierarquicas. Os agentes constréem as acles, as interacoes
orientam as modificagdes no trabalho e as relacdes hierérquicas contribuem tanto para a
construcdo quanto para a reformulacéo da actes. Dessa forma, o sentido da acdo ndo €
preestabelecido, mas prético e manifesta-se na conjuncéo destes componentes, ou sgja,

esta, é fundamental para que ocorra a acéo.
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Para Santos e cols (2000), nas situacfes de atendimento existem *“situagcdes’
complementares aquelas j4 previstas pelas organizagbes. Essas situagdes sdo
caracterizadas como aquelas em que:

1) os usuarios tém dificuldades em solicitar a informagdo, gerando uma demanda
confusa e/ou incompleta;

2) os operadores tém dificuldades na procura da resposta a demanda e

3) ocorrem problemas técnicos, ou segja, quando o sistema e 0s equipamentos ndo
comportam o nimero de demandas, sua complexidade e sua variedade.

Essas, denominadas pela autora de situagdes-problemas, ndo sdo habitualmente
reconhecidas pela organizacdo, levando, muitas vezes, os operadores a uma sobrecarga
cognitiva.

Observa-se que ha uma congruéncia de opiniGes entre estes autores no que se
refere aos problemas enfrentados pelos operadores para construir a resposta a
informacdo solicitada. Uma das fontes de problemas para o atendimento da demanda € o
usuario, pois, algumas vezes, ndo fornecem dados suficientes ou mesmo confundem a
propria demanda. Os usuarios tém papel fundamental na constituicdo da relacdo de
servico no teleatendimento (Falzon & Lapeyriére, 1998).

Nesse sentido, um dos elementos centrais na relacdo de servico no
teleatendimento € o didogo estabel ecido entre operador e usuério, onde os trabalhadores
buscam uma aproximacdo entre as suas representacOes mentais e as demandas
formuladas pelos usuérios para que ocorra um atendimento mais adequado.

Segundo Falzon (1987), o didlogo é decomposto em fases. A primeira é aguela
relativa a apresentacdo de um usuério e a formulagdo inicial do problema; a segunda € a
descricdo do problema e a terceira é a formulagdo de uma hip6tese e a validagéo por

meio de agumas questdes, gerando uma pista para 0 diagndstico. Nesta fase, o
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trabalhador formula perguntas que possam validar a hipétese; observa-se que ha o
entrelagamento entre as trés etapas.

Nas situacfes de atendimento a distancia, nota-se que os operadores elaboram
um diagnostico a partir de uma demanda formulada para 0 servico, e esta construgéo
reaizase sob pressdo temporal, na maioria das vezes, frente & necessidade de uma
resposta imediata ao usuério. Nesse sentido, o operador identifica um problema e
elabora, conseqlentemente, um diagndstico que representa a resposta a demanda
formulada pelo usuario.

Nesse contexto, o usuario tem um papel fundamental uma vez que é para ele que
0 savico foi concebido e plangado. Assim, a comunicagdo entre estes atores
(usuério/operador), por meio do didlogo, permeia uma interacdo social que compreende
abase da comunicagdo oral adistancia

Para Ferreira (1999), sdo trés aspectos a considerar nas mediactes/interacoes:

» aingtituicdo: que tende a atribuir ao atendente a funcdo de cartdo de visitas da
organizagao;
» 0 usudrio: que percebe o atendente ndo como pessoa, mas como a instituicio e
» 0 atendente: que procura gerir todas as funcdes a ele atribuidas.
Nessa perspectiva, percebe-se que Falzon (1987) descreve etapas de atendimento
e arelacdo entre usuério/operador, enquanto que Ferreira (1999) determina a triade para
gue se operacionalize o atendimento. Pode-se observar, entdo, uma estreita relacéo entre
0S atos e 0s atores descritos pelos dois autores.
Além da interacdo com o usuério, outras variaveis séo salientadas por também
interferirem no trabalho, tais como: o equipamento/instrumento e o seu funcionamento,
a formulacdo da demanda pelo usuario e a logica construida pelo atendente e pela

ingtituicéo (Ferreira, 1999).
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Os equipamentos/instrumentos fornecem os meios técnicos para que ocorra o
atendimento. Quando, ndo se tem um instrumental que possibilite a acdo, pode-se
aumentar a carga de trabalho, fato que contribuira para o possivel aparecimento de
doencas. Um dos exemplos sdo as situaces com ruidos de fundo, a dificuldade em se
ouvir as ligacBes associada a fadiga, aos aborrecimentos de receber observactes
injustificadas ou, até mesmo, grosseiras dos usuarios.

Os principais sintomas relacionados a fadiga provocada pelo trabalho sdo as
dores de cabeca, insbnia, dificuldade para refletir e para fixar a atencéo e violento
nervosismo. Outras ateragdes que podem ser encontradas sdo: dificuldade de
concentracdo, alteracdes de memaria e de atencdo, falta de argumentos nas discussdes e
necessidade de procurar nomes e datas presentes em sua vida cotidiana. Assim, 0s
elementos ambientais considerados estressantes constituem fatores de sobrecarga de
trabalho e podem reduzir a capacidade do operador de tratar informagdes e de tomar
decisdes.

Quanto ao usuario, este € um elemento importante na relacéo de atendimento e
indicador de diagndstico, uma vez que é ele quem determina 0 modo de conducéo e
estruturagdo do atendimento. H& uma grande variabilidade dos usuarios em funcdo das
caracteristicas individuais de cada um, como cultura, nivels de escolaridade, sexo,
idade, entre outros.

Quanto a ldgica construida pelos operadores, observa-se a utilizacdo de
diferentes estratégias para gerir os problemas com os quais séo confrontados, visando-se
atender as exigéncias da tarefa. As qualificagbes dos operadores, ou melhor, suas
competéncias, exercem um papel fundamental para que o didlogo seja estabelecido e o
usuério tenha sua demanda satisfeita. Vale destacar que essa relacdo é permeada pela

l6gica institucional, ou segja, pelos critérios organizacionais estabelecidos que
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preconizam, além da linguagem padronizada (script), necessidade de cordialidade,

presteza e efetividade.

3.2 A organizacdo do trabalho...

A organizacéo do trabalho tem como um dos seus objetivos regular 0 modo
operatério dos trabalhadores. Além disso, busca garantir uma padroniza¢do dos servigos
e a produtividade na instituicgo, envolvendo aspectos como o ritmo, os horarios, os
turnos de trabalho, os revezamentos, os treinamentos, as determinagdes quantitativas e
gualitativas de producdo, a reparticdo das responsabilidades, a hierarquia e o
monitoramento (Abrah&o, 1993; Dejours, Abdoucheli & Jayet, 1994).

A relagdo do homem com seu trabalho foi sendo estruturada com base nas
exigéncias dos novos contextos. A concepcdo Taylorista exerce ainda hoje uma
influéncia marcante na forma como 0s sujeitos e as organizagdes lidam com o trabalho.
Certamente, 0 modo de producdo atual ndo é de todo fiel a proposta de Taylor, contudo,
persistem influencias desta concepcdo nas atuais formas de organizagdo do trabalho,
principalmente no que se refere ao trabalho informatizado (Soares, 1988).

O teleatendimento, como qualquer outro servico, também € regido por normas e
regras. Muitas vezes, essas regras determinam a forma gque os operadores executam o
trabalho e suas regulagbes. Nesse sentido, algumas instituigdes, em nome da qualidade
do servico, estabelecem normas de conduta que impdem a linguagem a ser utilizada na
relacdo operador/usuario. Tal rigidez, muitas vezes, faz com que a relacdo
operador/usuério sgja dificultada, pois ndo considera as dificuldades encontradas pelo
operador, em fungdo da variabilidade do usuario, para entender e resolver os problemas

demandados.



26

Em teleatendiemnto a linguagem utilizada perpassa, algumas vezes, as normas e
regras da instituicdo. Lacoste (1998) diferencia linguagem no trabalho, sobre o trabalho
e como trabalho. A linguagem no trabalho € o papel desta na construcéo da atividade,
ou sgia, as falas decorrentes da observagao do cotidiano do trabalho. A linguagem como
trabalho é o encaminhamento da fala para o significado da acéo. E, por fim, a fala sobre
o trabalho é aguela mencionada durante o trabalho entre os trabalhadores e coloca em
evidéncia as exigéncias da tarefa, 0 compartilhamento das experiéncias e as vivéncias.
Estes tipos de linguagens no trabalho sdo utilizadas na comunicacéo e relacdo com 0s
usuérios e com os préprios colegas de trabal ho.

Esses tipos de linguagem caracterizadas por Lacoste sdo apontadas na literatura
nas situagdes de atendimento. Porém, uma das formas que se torna mais evidente € a
linguagem como trabalho, a qual € previamente determinada pela instituicdo denomina-
se script.

O script, segundo Mascia & Sznelwar (2000), é constituido pelas frases que o
operador deve utilizar durante um atendimento ao usud&rio. Essas frases sdo
estabel ecidas pela instituicdo de acordo com o tipo de atendimento e tem como objetivo
manter o padréo de qualidade e a quantidade de producéo estabelecidos. Os scripts sdo
construidos a partir de uma elaboracdo mental de seus formuladores, tomando como
base as situagbes cotidianas previstas em situacéo de atendimento. Dessa forma, néo
consegue abarcar a variabilidade e a imprevisibilidade dos problemas decorrentes do
trabal ho.

Em um estudo redlizado por Mascia & Sznelwar (2000) em uma centra de
atendimento de uma empresa de cartdes de crédito, foi observado que a atividade dos
operadores € uma constante construcéo de didogos e reconstrucdo do script. Os autores
ressaltam que a interacdo operadores/usuario envolve diversas representacbes mentais,

incluindo aquelas embutidas no sistema desenvolvido pela empresa (script) que
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prescreve como deve evoluir o dialogo. Contudo, as demandas confusas e incompletas
dos usuérios fazem com que os operadores elaborem as estratégias para resolvé-las, a
fim de garantir a qualidade da resposta.

Além do script, uma outra forma utilizada pela organizacdo do trabalho para
controle nas Centrais de Atendimento é o monitoramento informatizado sobre
guantidade e qualidade das ligacdes. Torres (2001) realizou um estudo no qual analisou
este tipo de monitoramento, e observou que mesmo gquando a ingtituicdo ndo determina
a quantidade de ligagBes a serem atendidas, tem-se como lema “ Quanto mais, melhor”.
A autora constatou no estudo que, neste tipo de trabalho, a pressdo tempora é
determinante pois, aém da necessidade de se atender 0 maior numero de ligagoes, é
também avaliada a qualidade das informacdes prestadas. O estudo revelou, ainda, que
0s operadores demonstram chateacdo e irritagdo em fungdo das cobrangas e do controle
ostensivo, sendo que estes sentimentos se manifestam pela via de queixas e na relacéo
com a hierarquia.

Outro aspecto determinante nas Centrais de Atendimento é o treinamento
destinado aos trabalhadores da @rea. A organizacéo do trabalho determina a necessidade
de complementar requisitos a formagdo do trabalhador, visando preparélo para lidar
com a nova situac@o de trabalho (Santos & Zamberlan, 1992). A formacéo inadequada
pode determinar aumento de tensdo na busca de estratégias que possam superar esta
deficiéncia, podendo assim repercutir em desgaste, tanto fisico quanto mental. Por outro
lado, a qualificacdo dos trabalhadores, aém de contribuir para a salde e a seguranca,
repercute na produtividade da institui¢éo.

.Dessa forma, o trabalho em Central de Atendimento € permeado por uma
associacdo de fatores que tende a uma maior exigéncia cognitiva do trabalhador que

guando ndo observados, podem resultar um desgaste fisico e menta e insatisfacdes com
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sentimentos de indignacdo, de inutilidade, de desqualificacdo e em casos mais extremos,

sintomas de depresséo (Degjours, 1987).

3.3 Cognicao: Conceitos ...

Ao abordar os aspectos cognitivos, a ergonomia busca prioritariamente
descrever, analisar e explicitar as condutas de regulagcéo dos sujeitos, ou sgja, 0 que o0
trabalhador faz para dar conta das exigéncias da tarefa. Esta regulacdo € analisada
considerando-se o contexto em que o traba hador esté inserido, o aparato técnico, socia
e econémico (Weill-Fassina, 1990). Este contexto compreende, também, a organizacéo
do trabalho que rege as condutas e estabelece os parametros de acéo dos trabal hadores
frente a seus limites e a prépria institui¢éo.

Posto desta forma, o sujeito busca reestruturar o que € prescrito, ou sgja, o que €
estabelecido, com a situacdo em que é confrontado, 0 que é real. Assim, ele verifica,
modifica seus procedimentos, elabora solucdes préprias avaliando as alternativas
possiveis e, por fim, gjusta-se aos resultados (Weill-Fassina, 1990). Em esséncia, 0s
sujeitos quando em atividade estdo sempre em processo de auto-construgdo, auto-
transformacdo e auto-regulacdo, permitindo a aguisicdo de novos conhecimentos e
transformagdes de antigos esquemas em outros mais complexos.

A atividade, em qualquer campo do trabalho, coloca em evidéncia a necessidade
de mobilizagcdo de mecanismos cognitivos para um devido fim. A representacdo e a
significagdo atribuida pelos operadores de centrais de atendimento para determinada
tarefa s80 parte desses processos, pois estas sdo construidas a partir das situacdes nas
guais estdo inseridas, bem como, de suas experiéncias anteriores. As agOes executadas
pelos operadores sdo articuladas em face das suas representacGes e das exigéncias da

tarefa, resultando, entdo, no seu modo operatorio.
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O estudo da cognicdo em ergonomia envolve a interacdo de processos
cognitivos. Os mecanismos cognitivos envolvidos, a priori, na conducéo das agtes em
situacdo de trabalho de teleatendimento, sdo: a percepcdo, a atencdo, a memdria e a
elaboracdo no tratamento de informagdo, a tomada de decisdo e a resolucéo de
problemas. Todos esses devem ser observados na atividade e frente as representactes

dos trabalhadores e da ingtitui¢éo.

3.3.1 Percepcao, atencdo e memoria

A exploracdo perceptiva € um fenbmeno permanente da atividade cognitiva
humana (Woolfolk, 2000). Assim, 0 espaco e o trabalho em s sdo selecionados a partir
de sua andlise e exploragdo. Esta exploracdo é determinada pela historia profissional dos
operadores que vai atualizando as configuragtes dos esquemas, modificando-os.

A atencdo € o filtro da percepcdo, pois € a partir de uma focalizagcdo do que se
necessita para agir em uma determinada Situagdo que se discrimina quais sd0 0S
estimulos pertinentes (Mussen e cols, 1995). Assim sendo, o trabalhador tende a
discriminar os estimulos que |he permitam conduzir o trabalho de uma forma mais
adeguada tanto para ele quanto para a instituicao.

Quanto a memdria, solicitada durante o trabalho mediado por aparatos
tecnol6gicos, mais especificamente nas situagbes de atendimento, sua importancia
reside na necessidade de armazenar um grande nimero de informagdes. Tanto a curto
prazo, quanto a longo prazo, a memdria viabiliza 0 acesso a um conjunto de
informagbes (Alencar, 1986) que determinam as agfes necessarias para se reaizar o
trabal ho.

Nas atividades ligadas ao tratamento de informac&o, a memaria exerce um papel

importante em relacdo a qualidade e quantidade da producdo. A memdria a curto prazo
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€ solicitada, principamente, para o tratamento de informagdes, percebidas
sucessivamente; ja a memaria a longo prazo envolve, no tratamento de informagdes, a
experiéncia dos trabalhadores, ou sga, as informacBes adquiridas anteriormente em
outras ou na prépria situacdo que pode servir de parémetro para as novas situagdes que

surgem.

3.3.2 Representacdes par a acao

Nessa perspectiva, a percepcdo, a atencdo e a meméria contribuem para a
construcéo da “RepresentacOes para a agdo”. A nocdo de representacOes para acao,
utilizada em ergonomia, € caracterizada como produto e como processo. NO primeiro
caso, refere-se as redes de propriedades, de conceitos, de saberes, de savoir-faire, de
crencas e de experiéncias construidos no decorrer da historia do individuo a partir da
sua relagcdo com o trabalho. Como processo, a representacdo para agdo trata da
elaboracdo individua e finalistica pela qual sdo construidos e estruturados os contelidos
do sujeito frente ao contexto de trabalho (Weill-Fassina e cols, 1993).

Para Dolle (apud Weill-Fassina, 1990), esses mecanismos sdo explicados por
meio da construcéo dos conhecimentos, demonstrando como ocorre a sua elaboracéo
durante a atividade. Para 0 autor, 0s sujeitos assimilam propriedades e estruturas daguilo
gue lhes é fornecido sensorialmente. A partir de determinadas resisténcias a este
processo, ou mesmo modificagcbes percebidas, tais estruturas transformam-se por
acomodagdes, possibilitando novas assimilagcbes capazes de suprimir as antigas
resisténcias.

Dois pontos fundamentais para a cognicdo sob a Otica da ergonomia séo
apontados por Silvino (1999). O primeiro refere-se ao tratamento de informagdes e a

apreensdo de conhecimentos que sdo observados em um contexto laboral especifico
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(cognicéo situada) e o segundo, que neste processo, utiliza-se diversos conhecimentos

para um determinado fim.

.3.3 Cognicao situada

Montmollin (1990) define cognicdo situada como aguela dirigida para a
atividade, ou sgja, é a utilizacdo dos mecanismos cognitivos em situagdo de trabalho. A
cognicdo Situada pode originar-se de um conhecimento mais geral aplicado aquela
situacdo, ou entdo, de um conhecimento construido para aguela situagdo especifica.

As condutas cognitivas devem ser interpretadas a partir de seu contetido e de sua
organizacdo (Weill-Fassina, 1990). O conteldo determina quais S80 0S esguemas
utilizados na execucdo de uma agdo e a organizagdo refere-se a elaboracéo e
especificacdo de acdes e previsdo de problemas. A representacéo e a significacéo dada
pelos operadores para determinada tarefa fazem parte destes processos, pois sdo
construidas a partir das situacfes em que estdo inseridas e também das experiéncias
anteriores.

A acdo consiste em demonstrar estas representactes, definindo uma rede de
variaveis ou de informagOes capazes de auxiliar na percepcdo do problema e de
organizar sua resolucdo. Assim, as representagcOes tém como funcdo a definicdo de
significados das situagdes para fins préaticos, por meio de discriminacdes perceptivas,
buscas de associagdo causal, avaliacOes, controles de conduta, antecipacdo de novas
propriedades da situacdo, construcdo de estratégias, conduzindo a esquemas de acéo
(Weill-Fassina e cols, 1993).

Segundo Ochanine (1969), as acbes sdo produtos de uma rede de informagoes

adquiridas durante a atividade e que determinam uma meta a ser cumprida. Os sujeitos
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elaboram suas agdes voltados principamente para o cumprimento das exigéncias com

as quais eles se deparam no decorrer do trabal ho.

3.3.4 Estratégias Operatorias

Nesse sentido, o trabalhador, em sSituacdo de trabalho, interpreta o que é
transmitido por meio da organizacdo do trabalho, e com base em seu savoir-faire,
elabora estratégias que possam minimizar a carga de trabalho. Tais estratégias,
denominadas operatorias, sdo elaboradas pela articulagdo dos mecanismos cognitivos e
dos processos sociais e psiquicos. O trabalhador busca, por meio das estratégias
operatorias, minimizar as dificuldades encontradas na execucdo da tarefa e,
consegiientemente, ndo afetar a produgdo, procurando manter o equilibrio da situacéo. O
nivel de complexidade do trabalho e as competéncias do operador sGo componentes

importantes na construgdo dessas estratégias operatorias.

3.3.5 Complexidade da Tarefa

A complexidade de uma tarefa, segundo Hoc & Lienard (1990), é determinada
pela inter-relacdo entre 0s automatismos, as regras e os tratamentos mais abstratos. Os
automatismos sdo determinados por meio da mecanizacdo de procedimentos
normalmente impostos pela organizacéo do trabalho, por meio de regras e normas. Vale
ressaltar que os sujeitos mais experientes tendem a automatizar parte de suas agdes no
decorrer do trabalho. Segundo os autores, existe uma diferenciacdo nos recursos
utilizados e no custo cognitivo, por exemplo: as agdes automatizadas - 0s scripts - sdo
de menor custo cognitivo; em contrapartida, os problemas e imprevistos exigem maior

elaboracdo mental, ou sgja, tratamentos mais abstratos.
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Marmaras & Pavard (1999) afirmam que a génese da complexidade das tarefas
reside nos processos cognitivos solicitados, bem como, na complexidade do ambiente
no qual e para o qua elas estdo sendo solicitadas. Nesta direcdo, Mascia & Sznelwar
(2000) constataram em um estudo sobre o atendimento ao publico via telefone que,
mesmo sendo uma atividade por vezes repetitiva, observase nela uma grande
complexidade pelo fato de exigir do operador atencéo constante.

Welll-Fassina (1990) aponta alguns aspectos para a determinagcdo da
complexidade da tarefa, como: 0 niUmero de elementos a serem tratados na execucdo da
tarefa, a freqiiéncia de interagcOes na gestdo destes elementos, a necessidade de abstracéo
frente as exigéncias da tarefa. Além disso, a autora ressalta que a complexidade da
tarefa esta intimamente associada a competéncia do sujeito ao exercer determinada
atividade.

3.3.6 Competéncia

Posto isso, as competéncias, segundo Montmollin (1995), ddo a significacdo
para a situacéo de trabalho. Porém, ressalta o autor que nenhuma situagéo é igual a
outra, por mais parecidas ou com 0 mesmo nimero de tarefas, a atividade é redlizada de
forma distinta, pois cada trabalhador € singular; assim, a acdo esta estreitamente
associada a sua competéncia.

Vergnaud (1996) define competéncia pelo modo que o individuo conduz
determinada situacdo, resolvendo-a por meio de métodos e procedimentos mais eficazes
e adaptativos. A nocdo de competéncia articula aguns diferentes conceitos. O
conhecimento é um desses aspectos, pois é o conjunto de informagdes adquiridas pelos
sujeitos a partir da exposicdo e/ou manipulacdo de estimulos cotidianos. Estes irdo
determinar a forma de articulagdo mais apropriada entre as agles, possibilitando o

cumprimento das exigéncias apresentadas em situacdo. Outra  peculiaridade na
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caracterizacdo das competéncias € o metaconhecimento, o qual é definido como o
conhecimento do proprio conhecimento que estabelece um saber mais aprofundado e
subjetivo, dando aos sujeitos capacidade de gestéo das situacdo a serem confrontadas.

Competéncia €, segundo Montmollin (1984), a capacidade do trabalhador de
utilizar, conjuntamente, o saber e o saber-fazer, tipos de conduta, procedimentos e tipos
de raciocinio, antecipando, assim, os fendmenos que ird acontecer. Colocase,
portanto, em evidéncia caracteristicas essenciais das atividades cognitivas em situacéo
real: a complexidade e seu carédter finalistico e de adaptacéo (Hoc & Liénard, 1990).

A competéncia € também descrita por meio de dois segmentos. a habilidade no
manejo dos equipamentos e das técnicas a serem empregadas; e a manipulacdo destes,
visando os objetivos propostos. (Montmollin, 1995).

Assim, na introdugdo de novos elementos no contexto de trabalho, como, novos
equipamentos, maior quantidade de informagdes a serem tratadas e do numero de
problemas a serem resolvidos, a Situagdo torna-se mais complexa, necessitando a
construcdo de outras competéncias para que o trabalhador dé conta das exigéncias
impostas pela nova situacéo de trabal ho.

Dessa forma, a competéncia ndo € isolada dos outros fatores que interferem nas
situacOes de trabalho. Ela, em conjungdo com os outros fatores, como a complexidade
da tarefa, interferem na eficécia e eficiéncia do individuo no trabalho. E importante
salientar que, dependendo do seu grau de conhecimento, o trabalhador necessita acionar
Mais Ou Menos mecanismos cognitivos e € submetido a um maior ou menor custo
cognitivo.

3.4 Fator esfisico-ambientais...

lida (1990) ressalta as variaveis da integracdo homem-méquina. Para este autor,

s80 pontos basicos a serem analisados as caracteristicas antropométricas, fisioldgicas,
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sexuals, historicas e formadoras dos trabal hadores, bem como, o ambiente de trabalho e
seus instrumentos. Estes tOpicos sdo, entdo, elementos constitutivos e inerentes a
gualquer tipo de trabal ho.

As condigdes ambientais constituem uma grande fonte de tensdo no trabaho de
teleatendimento. Esses fatores podem gerar desconforto, aumentar a carga de trabalho e
0 risco de acidentes, provocando danos a salde dos trabal hadores. Os fatores ambientais
estressantes, sobretudo aqueles imprevisivels e incontroléveis, constituem causas de
sobrecarga no trabalho, influenciando na capacidade de tratamento da informacao.

O organismo humano, quando em situacéo de trabalho, deve buscar o equilibrio
entre as exigéncias da tarefa e a salde do proprio trabalhador, visando ndo prejudicar
seus sistemas (musculo-esquelético, visual, auditivo, nervoso) e a produtividade da
empresa.

O aspecto fisico, relacionado ao posto de trabalho nas situagdes informatizadas,
pode comprometer a salide dos individuos, uma vez que, sua inadequagdo pode acarretar
problemas tanto de ordem fisica, quanto emocional. Nesse sentido, 0 espaco fisico, as
especificagbes de mobilidrio e os equipamentos/instrumentos devem ser concebidos de
forma a atender as caracteristicas dos trabahadores e da instituicdo. Conforme
sugeridos por AbrahZio & Avila (2001), sfo elementos a serem observados:
> A disposicdo, 0 acesso e a organizagcdo dos diferentes suportes e equipamentos

utilizados na execucéo do trabalho;
» As caracteristicas antropométricas da populacdo (flexibilidade do mobiliério,
gustes, regulagem e zona de alcance);
As posturas, 0s movimentos e os desl ocamentos;
As comunicagfes com outros postos;

A possibilidade de associacéo do mobiliario com outros postos;

YV V V VY

As limitacOes técnicas, espaciais e ambientais de implantacéo do posto de trabal ho;



» Volume de trabalho (ritmo) e
» Treinamento para 0 uso do mobiliério.

Porém, alguns outros elementos interferem de maneira incisiva na continuidade
do trabalho, principalmente quando este exige atencdo e concentragdo, COMo O
teleatendimento. O ruido, a iluminacdo e a ventilacdo podem atrapalhar o andamento e
execucdo dos trabal hos.

O ruido é caracterizado como um som incomodo. Segundo Hawell (apud
Grandjean, 1998) , 0 som sO é incobmodo quando ele ndo é percebido pela pessoa como
um estimulo que se adequa a seus interesses. Os principais efeitos do ruido na salde no
trabalho estéo relacionados ao tipo de atividade do individuo, nivel de atencdo e
memoria exigidos durante a realizago da tarefa. Segundo 0 mesmo autor, o ruido pode
interferir nas diversas fases de tratamento de informagbes: na constituicdo das
representacbes mentais, nos processos de comparagoes, de associacOes de idéias e de
raciocinio. Para garantir a qualidade do trabalho em presenca de ruido, o tempo para
executar a tarefa aumenta. Nos casos em que os trabahadores que lidam a0 mesmo
tempo com vé&rios sinais, a qualidade também € perturbada. As tarefas que solicitam
tratamento controlado de informagdes e, ainda, aten¢do multipla, tomada de decisdes, e
cordialidade com o usudrio sdo susceptiveis aos sintomas de fadiga.

A iluminagcdo € outro fator ambiental que pode influenciar na qualidade do
trabalho, em especia nas situacbes que utilizam a informética como principa
ferramenta.  Uma fonte de luz inadequada as exigéncias da tarefa pode ocasionar
ofuscamentos, diminuindo a acuidade visua e, a0 mesmo tempo, causando desconforto
visual Grandjean, 1998). Ta desconforto pode ser traduzido por dores de cabeca e
fadiga visud.

A ventilagdo inadequada pode também determinar alteragdes organicas e

emocionais na execucdo do trabalho. Esta € influenciada por diversos componentes:
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substancias arométicas execradas, liberacgo de géas carbbnico e vapor d &gua, impurezas
do ar decorrentes de poluicdo, quantidade de calor e frio a que o trabalhador esta
exposto (Grandjean, 1998).

Todos os componentes devem ser integrados na andlise dos fatores fisico-

ambientais, de forma a ndo gerar uma sobrecarga de trabal ho.



CAPITULO || —CAMPO DE ESTUDO

A instituicdo....

Este estudo realizou-se no Ministério da Saide — MS, 06rgdo do Governo
Federal com sede em Brasilia — Distrito Federal., e criado em 1955, com a missdo de
implementar acBes basicas visando reduzir as enfermidades, controlar as doencas
endémicas e parasitarias, melhorar a vigilancia & salde e qualidade de vida do

brasileiro. E organizado hierarquicamente em Conselho, Departamentos e Secretarias

(Figural).
Ministério da Nce:l(():ir:)Srsgl](()je
Saude
Gabinete do Secretaria
Ministro Executiva
C itori Departamento
3”3}3_ itz Nacional de
el Auditoria do SUS
[ | |
Secretaria de Assisténcia Secretaria de Politicas de Secretaria de Gestéo de
aSaude Saude Investimentos em Saude

Figura 01- Organograma Geral - Hierarquia- Ministério da Saude

Uma das fungdes basicas do Ministério é prover informages sobre salide. Para
cumprir esta funcdo foi implementado, em 1997, o servico de informagdo sobre salide
por via telefénica, denominado “Disque-Saude”. Este servico, inicialmente, tinha como
objetivo, proporcionar um atendimento as questdes relacionadas a AIDS (Sindrome da
Imuno-Deficiéncia Adquirida) e as DST's (Doengas Sexualmente Transmissivels),
tendo em vista, o0 aumento dos indices de prevaléncia dessas doencas. Contudo,

observou-se que, a procura por outros tipos de informacdes era freqliente. Dessa forma,
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0 Servico teve seus objetivos ampliados e atualmente, além de prestar informacdes sobre
AIDS/DST, tem como miss&o:
» Prestar informagtes ao cidaddo sobre o tema salide, para educar e prevenir;
> Servir de canal de comunicagdo entre o Ministério da Sallde e a sociedade
em gerdl.
Na organizagdo hierérquica do MS, o Disque-Salde é um servico subordinado a

Assessoria de Comunicagao Social, do Gabinete do Ministro (Fig. 2).

Convencdo: GABINETE DO MINISTRO
Subordinacao

Assessoria de Assess0rid de

Assuntos Intern. Hsses?uria ':!E Assessoria Rel. Pablicas e
de Satde Comunic. Social Parlamentar

Coord-Geral de
Sery. de Gabinete

Cerimonial

Disque-Saude

Figura 02: Organograma Especifico Hierarquia- Disque-Saude

O servico - Disgue-Saude...

O servigo tem como objetivos principais esclarecer, prevenir e encaminhar 0s
usuarios por meio do provimento de informagdes e/ou encaminhamento para as areas
competentes do MS. Ele é organizado em células de atendimento equipadas com
unidade telefénica, microcomputador, material de apoio e um banco de dados

informatizado.
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O seu funcionamento é ininterrupto durante todos os dias da semana. No horario
comercial, o atendimento € realizado por operadores (atendentes) de telemarketing. Os
turnos sdo estipulados das 8 as 13 h e das 12 as 17 h. Durante o periodo noturno, nos
fins-de-semana e feriados, o atendimento € oferecido por meio do sistema intitulado
URA! - Unidade de Resposta Audivel.

Os operadores sd0 os agentes de servico gue interagem com os usuérios. Eles
sd0 os intermedidrios entre as informagBes solicitadas e os demandantes, sendo
responsaveis pela qualidade da transmisséo das informacdes.

O atendimento desenvolve-se através de didlogos padronizados, ou sga, um
“script” fornecido pelaingtituicdo. Esta padronizacdo de didlogos € mantida por meio de
treinamentos supervisionados e de constante monitoramento. O script do atendimento

segue de forma simplificada a seqliéncia daFig. 03.

Inicia o
Atendimento

Inicio do Aguarda ‘] ’—P[W
""""""""""" Atendimento Ligacdo J J
)
) N&o existe
ligagao

—
G —
Pesquisa Banco de dados Conduz a Digita a
ou material de apoio Ligacdo Pergunta
Mais
Perguntas?
Encerra e
Desliga

Figura 03: Fluxograma da tarefa de atendimento do Disgque-Salide

Ouve a
Pergunta

Responde a

Demanda

Pede dados
Estatisticos

Fonte: Dados fornecidos pela Assessoria de comuni cagédo- Disque-Salde
A figura 03 demonstra que o trabalho prescrito dos atendentes consiste em

fornecer as informagOes solicitadas pelos usuarios, via telefone, a partir de pesquisa em

1. A URA - Unidade de Resposta Audivel, € um sistema tel efonico informatizado de informages para o demandante porém com limitaggo de
assuntos.
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um banco de dados e/ou material de apoio. Vae ressdtar que o banco de dados

disponiveis foi construido por profissionais da area de informética em parceria com

profissionais da area de salde.

A Centra funciona em sistema de rede e todos os dados nele inseridos sdo
armazenados para posterior analise. O sistema do banco de dados utilizado é atualizado
constantemente, principalmente com relacdo a renovacdo dos dados informatizados,
tendo em vista a sazonaidade das demandas. Por exemplo, na ocorréncia de uma
epidemia ou uma campanha nacional, o servico de informatica realiza pesquisas e insere
um NOVO campo no Sistema para abordar essa temética.

O atendimento abrange quatro segmentos organizados em areas teméticas:

1) Segmentos Acdes e Politicas do Ministério da Salde;

2) Segmento Doencas e Orientagdes de Sallde;

3) Segmento Denlncia, reclamagdes e sugestdes ao Ministério de Salde e
4) Segmento Cartas recebidas do SUS.

Os segmentos foram originados das demandas, a priori, do MS a partir de temas
gue caracterizam uma fonte de informacao importante para a sociedade.

A construcdo dos segmentos passa por trés fases (implantacdo, consolidacéo e
desenvolvimento) até ser incorporado ao servico e ao banco de dados.

» Fase de Implantacdo: procura-se determinar o conteldo da informagdo que sera
tratado relativo a tematica, elabora-se um cronograma de atividades conjuntamente
com a base do banco de dados e divulga-se 0 novo contetido para os operadores.

» Fase de Consolidacgdo: trata-se da integracéo e adaptacdo do novo segmento arotina
do servico. E afase de aprofundamento do conhecimento sobre o contetido e como
este sera transmitido & comunidade. E também uma fase de aprimoramento, onde os
guestionamentos provenientes da comunidade sdo avaliados, visando uma melhoria

do contetido e das novas informagdes.
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» Fase de Desenvolvimento: Ela é continua, considerando a necessidade de
reelaboracdo dos topicos do segmento a partir das demandas dos usuarios. Nesta
fase, as duvidas e os problemas ocorridos no curso do atendimento sdo analisados,
visando a consolidagdo do segmento. Para efetivar a implementacdo  dos
segmentos, a instituicdo realiza pesquisas com 0S USUArios.

O Disgue-Salde é um servico abrangente que atende uma variabilidade de
situagdes, considerando-se as diferentes teméticas abordadas e a diversidade de

usuarios. O volume de solicitacdes demandadas no servico é elevado.

Espaco fisico do servico...

O servico localizase em um dos pavimentos do Ministério da Salde e é

composto por trés unidades de trabal ho:

Unidade Administrativa: sala de educagcdo continuada (utilizada para trabalhos que

visam aprofundar conhecimentos dos operadores); sala de coordenacdo; sala de
supervisdo; sala de telemarketing ativo (onde os operadores fazem as ligacfes, de
acordo com a necessidade de informac&o do préprio servico); sala de suporte. A fungdo
desta unidade € coordenar e dar sustentabilidade institucional aos servicos prestados
pelo Disque-Salde, bem como, coletar informagdes e contribuir com sugestdes para 0
funcionamento dos segmentos. Sua localizacdo ndo estd especificada na Figura 04, uma
vez que ndo sera analisada neste estudo.

Unidade de Recepcdo: composta por uma sala de recepcdo, localizada a entrada do

Disque-Salde. Tem a funcdo de recepcao e secretariado. O funcionério responsavel pelo
setor também realiza o registro das saidas e entradas dos operadores, regulando seus

horarios de pausas.



43

Unidade de Informacéo telemarketing receptivo: esta unidade é constituida por sala de

informética, células de atendimento e sala de monitoragdo (Fig. 04). E a responsavel
pela comunicagéo oral a distancia (via telefone), mais especificamente, as células de
atendimento e a sala de monitoracdo. As células de atendimento sdo cabines localizadas
em sala ampla, em disposicdo linear, uma ao lado da outra, com protecdo lateral. S&o
equipadas com um microcomputador, um telefone e o materia de apoio (apostilas,
livros, livretes, folhetos). Estas células ndo sdo personalizadas, ou sgja, 0s operadores
sdo distribuidos aleatoriamente nas cabines. A sala de monitoracdo esta localizada entre
a sala de recepcéo e a sdla de informatica, possui um sistema proprio de monitoracéo

informatizado e listagens nominais dos operadores.

o Sala de Telemarketing Receptivo

[l Sala de Monitoramento

Sala de Informética

[] Salade Recepgdo

[ Sala Para Guardar Objetos e Para Agua

B Cabine de Atendimento

O Microcomputador
[[] Mesas de Recepcao
@ Sofa

[] Armarios

O Armario com documentos

[l Cadeiras

Figura 04 — Espaco Fisico do Disque-Saude — Atendimento
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Caracterizacdo dos funcionarios...

O servico do Disgue-Saude € composto por 140 funcionérios distribuidos em 31
postos informatizados, alocados em diferentes funcdes (Tabela 01). Cento e vinte e nove
(129) estdo envolvidos no atendimento via telefone (01 coordenador técnico, 08

monitores, 120 operadores de telemarketing/facilitador).

Tabela 01

Distribuicdo de funcionarios por funcéo administrativa.
FUNCAO N %
Coordenagéo Técnica 1 1%
Supervisdo Operacional 2 1%
Consultor Técnico 1 1%
Aucxiliar Técnico 1 1%
Auxiliar Administrativo 1 1%
Aucxiliar Operacional 2 1%
Monitor 8 6%
Operador de Telemarketing 120 86%
Consultor de Suporte de Digitagdo e Computacéo 2 1%
Consultor de Suporte de Sistema 1 1%
Consultor de Programagéo de Sistema 1 1%
TOTAL 140 | 100%

Os operadores de telemarketing, que representam 86% da totalidade dos
funciondrios, sdo os responsaveis diretos pelo atendimento via telefone e estéo
distribuidos em dois turnos de trabalho. Tanto no turno matutino, quanto no turno
vespertino observa-se que igualmente sdo lotados 60 operadores. Quanto ao sexo, 40
atendentes sd0 do sexo masculino e 68 do sexo feminino e a faixa etéria variaentre 18 e
36 anos. O tempo de servico destes operadores varia de um més a quatro anos e trés
meses. A selecdo para admissdo € feita em trés etapas. prova especifica, entrevista e
capacitacdo. Os aprovados nestas etapas passam por um contrato probatdrio de trés
meses e depois s30 efetivados. E uma exigéncia para a admissio que os funcionérios
estejam cursando (N = 100) ou possuam o terceiro grau (N = 20), com formagdo nas

areas de salde ou correlatas. O maior nimero de operadores est4 concentrado nos
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seguintes cursos. Psicologia (21), Biologia (19), Fisioterapia (18), Educacéo fisica (15),
Nutricdo (14) e Farmécia ( 10). Parte-se do principio de que, sendo os operadores em
formacdo na area de salde eles ja seriam dotados de um suporte técnico minimo para a
funcdo. No entanto, uma populagdo cursando nivel superior tém-se também um risco
considerando a volatilidade deste tipo de md de obra e os investimentos em
treinamento.

As funcBes de coordenador técnico, monitor e operador de telemarketing sdo
interligadas, contudo s30 determinadas pela experiéncia e competéncia dos
funcionérios. Todos passam, inicialmente, pela funcdo de operador de telemarketing, e
0S com mais experiéncia e conhecimentos sdo selecionados para a funcdo de monitor. A
funcdo facilitador € uma caracterizacéo dada pela instituicdo ao rodizio entre os
operadores a cada més. A remuneracdo é diferenciada para os cargos de monitoria e de
operador de telemarketing, em que o primeiro recebe 30% a mais de proventos que o
segundo.

Todas estas fungdes estdo inseridas no grupo de “servico técnico auxiliar” do
Regimento Geral do Ministério da Salde. A admissdo é feita por andlise de curriculo, da
qual sdo selecionados os candidatos para participarem de um treinamento. Ao fina
deste sdo aplicadas provas que irdo definir quem sera admitido ou n&o.

A fim de melhor esclarecer a dinamica de trabalho da central de atendimento,
descreve-se a seguir as funcdes de monitor, facilitador e operador de telemarketing:

» Operador de telemarketing:

Sua funcdo é atender ao usu&io fornecendo informagdes sobre salde de forma
geral, aém de seguir agendas diérias de rotina para execucdo da tarefa. Entre essas
tarefas estdo: zelar pela limpeza, organizacdo, padronizacéo e disciplinag, participar de
reunides e treinamentos oferecidos pela instituicdo e realizar auto-observacdo e auto-

avaliacao do servico prestado.



» Monitor

Suas principais tarefas sdo: prestar auxilio quando necess&rio aos operadores de
telemarketing, além de monitora-los e supervisiona-los na execucdo da tarefa. Possuem
na sua tarefa prescrita as mesmas fungdes descritas para os operadores, podendo assim
substitui-los quando preciso.
> Facilitador:

Esta fungcdo ndo é prevista formamente. Ela é exercida pelos operadores. O papel
principal do facilitador € auxiliar o trabalho do operador, esclarecendo duvidas que
surgem no decorrer do processo de trabalho. Ele também é o responsavel pela
fiscalizacdo direta dos operadores, pela substituicdo do operador nas situacoes de idas
ao banheiro, fornecimento de materia de apoio quando necessario, entre outros. Os
facilitadores sGo selecionados pela experiéncia como operadores e por possuirem um
“relacionamento” considerado adequado pela chefia com os demais operadores. A

permanéncia média nesta funcédo é de um més.
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CAPITULO 11l - METODOL OGIA

Andlise Ergonémicado Trabalho — AET...

O trgeto percorrido neste trabalho € baseado na Andlise Ergonémica do
Trabalho — AET. Esta tem como objetivo analisar as condigoes de trabalho por meio da
investigacdo sistematica de uma situacdo real, ou sgja, na atividade.

Compreende-se por atividade o conjunto de acdes realizadas pelo individuo
juntamente com suas caracteristicas pessoais, experiéncia e treinamento para que
consiga 0 desempenho exigido pela instituicdo (Abrah&o, 1993). Nesse sentido, a
atividade constitui o fio condutor da AET como elemento mediador da inter-relacéo
homem-trabalho (Ferreira, 1997).

Duas caracteristicas sdo inerentes a este modelo metodolégico e tornam-se
necessarias para que este consiga alcangar seus objetivos:

- Flexibilidade procedimental: que permite ao pesquisador retornar a fases
anteriores para complementar e/ou validar seus dados, podendo também
recomecar a investigacdo, reinterpretando os dados, demandas e,
consegientemente, varidveis de estudo.

- Sentido de investigagdo ascendente: permite ao pesquisador  buscar
hipdteses e variaveis no contexto de trabalho, ou segja, ndo se comeca o
estudo com varidveis ou hipéteses a priori; estas séo coletadas no decorrer do
processo metodol dgico.

Essas caracteristicas implicam na possibilidade, a partir da atividade, do
pesquisador buscar os elementos para a construcdo e reconstrucdo das questdes de
pesguisa e demandas sociamente estabelecidas por meio de “idas e vindas’ nas etapas
do modelo metodol dgico ( Wisner, 1987; Abrahdo, 1993).

Guérin e cols (1991) sistematizaram e propuseram um modelo metodologico de

intervencdo em Ergonomia baseado na AET
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E possivel representar este método a partir de etapas diferenciadas que buscam
dados de naturezas distintas e que, para isto, articulam instrumentos e procedimentos
diferentes. Dessa forma, este modelo pode ser compreendido a partir de cinco etapas:

- Andise ereformulagcdo da demanda;

- Andlise documental e do processo técnico;

- ObservagOes globais da atividade;

- ObservacOes sisteméticas, tratamento dos dados e validacéo e

- Diagnostico e recomendacdes.

A demanda normamente é formulada pela instituicdo em forma dos problemas
a serem resolvidos. Sua reformulacdo € requerida quando ndo explicita a realidade do
trabalho. Cabe ressaltar que este é um fato muito comum, pois a elaboracdo da
demanda, na maioria das vezes, é feita somente pela chefia e, portanto, enviesada.

Na etapa seguinte, conhece-se a ingtituicdo pelo seu contexto socio-técnico e
pela andlise documental. Dessa forma, esta etapa oferece uma fotografia da instituicéo e
das tarefas executadas.

A andlise da atividade consiste na busca detahada de tudo aquilo que o
trabalhador utiliza (procedimentos, estratégias, instrumentos) para a execucdo do
trabalho, e leva em considerac@o todos os aspectos relativos a tarefa (normas, regras),
bem como, as caracteristicas pessoais, a experiéncia e o treinamento (Abrahdo, 1993). A
andlise das atividades tem como principais instrumentos as observacfes globais e
sisteméticas, caracterizadas na segunda e na terceira etapa. A importancia dessas
observagdes reside no fato de que séo as préticas do dia-a-dia que demonstrardo o que
realmente acontece nas inter-relagbes de trabaho (Lacoste, 1995). Para tal, a
colaboracdo dos trabalhadores é fundamental, sendo sua contribuicdo matéria-prima
para esta analise.

O tratamento dos dados e a sua apresentacao aos trabal hadores constituem uma
das formas de validacéo dos dados coletados e subsidiam uma primeira devolugdo aos

préprios traba hadores e a chefia. Esta validagdo pode ser redlizada coletivamente.
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A Ultima etapa € a elaboracéo de um diagnostico prescrevendo os problemas a
serem solucionados de acordo com o que foi levantado na coleta de dados para que
possam ser elaboradas as recomendagdes para melhoria das condic¢des de trabal ho.

Este modelo foi adotado como referencial metodoldgico deste estudo e sera

vislumbrado por meio dos dados coletados no capitul o seguinte, os resultados.

Sujeitos...
A amostra deste estudo foi realizada com base em um recorte do total de
funcion&rios do Disgue-Salde. Desta forma a amostra foi constituida por 102 sujeitos
(N =140), sendo que 02 destes pertencem a chefia, 98 sdo operadores (N = 120) e 02
monitores (N = 08).
Na chefia, os 02 sujeitos sdo do sexo feminino e com nivel superior. Os
operadores s80 em sua maioria do sexo feminino (79%) e com nivel superior
incompleto (91%). Os monitores observados s&o um do sexo masculino e um do sexo

feminino, os dois com nivel superior completo.

Instrumentos e Procedimentos...

Inicialmente, foram realizadas 02 entrevistas semi-estruturadas com um roteiro

preestabelecido, porém flexivel, com o supervisor e a coordenagdo. As entrevistas

tiveram como principal objetivo um melhor entendimento da instituicdo, bem como,

apreender a representacdo da alta hierarquia, suas regras e normas. Apos essas primeiras

entrevistas, foram apresentados a0 grupo de operadores o contexto e a demanda do
trabal ho.

No periodo inicia da coleta de dados, houve um treinamento de uma nova turma

de operadores. Algumas etapas deste treinamento foram observadas como, por exemplo,

a parte de informatica (as telas do software e 0s passos a serem seguidos no computador
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durante o atendimento), com um duplo objetivo: (a) compreender de forma gera a
tarefa executada no Disgue-Salde; e (b) permitir um maior entrosamento entre os
operadores e pesquisadores.

Em seguida, foram realizadas observagOes globais para o plangjamento de um
instrumento sistemdtico de coleta de dados;, para tal foi elaborado um protocolo
utilizado durante as observagdes. Este protocolo foi construido a fim de observar as
descricdes de todos 0s passos possiveis do operador, a sequiéncia das acfes e quais eram
realizadas no transcorrer das chamadas. Porém, este protocolo mostrou-se inoperante
guando em situacéo de coleta.

Optou-se, entdo, por observacdes globais cursivas para abarcar a totalidade do
servico, desde aspectos do ambiente até especificidades no desempenho da tarefa. Estas
foram realizadas em todos os segmentos durante 720 minutos, sendo que 513 minutos
(70%) foram dedicados a0 segmento Doencas e Orientacéo para Saude. Este segmento,
por apresentar um maior nimero de ligagdes que os demais, foi determinado como
objeto de estudo desta pesquisa.

A partir das observacdes globais, foi possivel definir as variaveis para a
construgdo do questionario e também a escolha de varidveis para as observacOes
Sistematicas.

Os questionérios (anexo 01) foram aplicados e 68(N=120) operadores de forma
individual com o intuito de levantar os dados sobre o por qué de se trabalhar no Disque-
Salde, a experiéncia, 0 relacionamento com a chefia, o relacionamento
operador/operador, a atuacdo em outras fungdes, o script e o usuério do Disque-Salide.

As observactes sisteméticas foram realizadas na proprias células de atendimento
junto aos operadores. A escolha dos operadores, para as observaces sisteméticas foi
realizada pela chefia, considerando-se a experiéncia conforme solicitado pelo

pesquisador. Cabe ressaltar que a chefia denominou como critério de experiéncia o
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tempo de servigo, para 0 qual o experiente € aquele operador com mais de 01 ano de
instituicdo. Foram observados sistematicamente 08 operadores, sendo 05 novatos e 03
experientes durante 620 minutos de atendimento, tempo igualmente distribuido em
média 50% no turno vespertino e 50% no turno matutino. As variaveis observadas
foram: tempo de chamada, assunto da chamada, tipos de auxilios solicitados pelos
operadores e supostos problemas e estratégias utilizadas.

O monitoramento do trabalho dos operadores foi, ainda, observado
sistemati camente em trés etapas:

- gravacdo de fita cassete: concedida pela instituicéo, este recurso foi utilizado

para entender melhor a dindmica do monitoramento realizado durante o
atendimento, e ainda foi a Unica forma de acesso a fala dos usuérios. Cabe
ressaltar que o fato do material ter sido selecionado pela chefia pode
representar um viés na coleta de dados ( 60 minutos).

- entrevista do monitor com um operador: pretendia saber como 0 monitor
repassava as informagoes contidas no monitoramento (situacéo de feedback)
ao trabalhador ( 30 minutos).

- Observagdo do monitoramento (situagdo de controle regular) durante o
atendimento: visava entender como era a atividade do monitor e como
estaria vinculada ao trabalho do operador ( 55 minutos).

Concomitante a este processo de observacdo e aplicacdo dos questiondrios,
foram realizadas trés entrevistas coletivas, redlizadas de forma semi-estruturada, cada
uma com quatro operadores, buscando apreender suas representagoes frente ao servico.
Os seguintes tépicos foram destacados nessas entrevistas: a atividade, as queixas e
dificuldades e possiveis sugestdes para o servico.

Durante o processo de coleta de dados, foi redlizada a analise do documentos

cedidos pela ingtituicdo referentes a hierarquia congtituida, historico e descricdo da
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ingtituicdo, manuais referentes as tarefas a serem executadas, listas de funcionérios com
tempo de servico, idade, total de ligacBes, bem como, as estatisticas do servico de
atendimento de meses anteriores. Esta andlise reforca o recorte da demanda realizado a
partir das observacdes globais, e também contribuiu para o entendimento da tarefa.
Foram, ainda, levantados os atestados médicos referentes a um ano de servico no
Disque-Salde, para verificar uma possivel correlacdo entre estes e os problemas
observados.

A validacéo foi realizada com 01 sujeito da chefia e com os 12 operadores no
processo de entrevistas semi-estruturadas, visando a fidedignidade das informagdes.
Esta validacdo foi feita por meio de um esquema construido pela pesquisadora com as
etapas da atividade dos operadores no segmento Doencas e Orientagdes para Salde
apresentado aos operadores para que estes dissessem se estava de acordo com o que eles
faziam, ou ndo, e o0 por qué.

Andlise dos dados...

Analisou-se, inicialmente, os dados coletados de forma descritiva, com o
objetivo de conhecer detalhadamente a situacéo de trabalho em si. Para tal, as variaveis
observadas foram tratadas individualmente, utilizando-se no tratamento a andlise
guantitativa e qualitativa de todas as variavels.

A andlise estatistica dos dados quantitativos foi realizada pelo estudo da
distribuicdo de freguéncias das ocorréncias dos eventos, organizados em planilhas.
Esses dados foram apresentados sob a forma de gréaficos e tabel as.

A andlise qudlitativa realizou-se por meio da andlise de conteldo das
verbalizagbes instantaneas, analise de documentos, observacdo sistematica, entrevistas
semi-estruturadas e questionarios aplicados, sendo analisados seus contelidos em cada

uma das situacdes de trabal ho.



CAPITULO 1V - RESULTADOS

Entendendo Atendimento...

A andlise documental aponta que as solicitagdes recebidas no Disque Salde sdo
destinadas aos quatro segmentos (Ac¢des e Politicas do Ministério da Salde, Denuncia,
Reclamactes e sugestdes ao Ministério da Sallde e Cartas recebidas do SUS), contudo,
0 maior numero de solicitagdes corresponde ao segmento Doenca e OrientacGes de
Salde, representando 41% das demandas dirigidas ao servico (Figura 06). Esta
constatagcao norteou O recorte para a definicdo do segmento que constitui 0 presente

objeto de estudo.

Segmento Doencga
41%

Outros Segmentos
59%

Figura 06 — Por centagem de chamadas recebidas no Disque-Saude no periodo de um més

—Total de chamadas: 25.990 (ligagdes finalizadas em todos os segmentos)
Fonte: Dados estatisticos do Disgue-Salide — Periodo: maio/2000.

Com o intuito de favorecer uma maior compreensdo, as estatisticas do servico

classificam as chamadas tel efénicas em trés categorias:

» Finalizadas: aquel as ligagdes onde a resposta a demanda foi concluida;

> Interrompidas: aquelas onde ndo se conseguiu finalizar a resposta ou em ligagoes
inaudivei's, assim como os trotes,

» Quedas: aguelas onde ndo se conseguiu completar a fraseologiainicial.



Quedas

Finalizadas
46%

Interrompidas
47%

Figura 07 — Grafico referente a frequéncia das chamadas finalizadas,
interrompidas e quedas no periodo de um més — Total de chamadas. 54.521 (todas

as chamadas em todos os segmentos).
Fonte: Dados estatisticos do Disgue-Salide — Periodo: maio/2000.

Ao andisar a distribuicdo das chamadas nas trés categorias, pode-se observar
gue a fregliéncia das ligacOes interrompidas (47%) juntamente com a freqUéncia das
gquedas (7%) supera o numero de ligacbes finalizadas, favorecendo diferentes
interpretacbes do fenbmeno: uma possivel faha no sistema informatizado, a
desconeccdo por iniciativa dos usuarios do sistema quando parte de sua demanda ja foi
respondida ou casos de engano. Uma outra categoria que esta incluida nas ligacOes
interrompidas sdo os trotes, que contribuem para 0 aumento do percentual. Mesmo com
este percentual elevado, nota-se que a freqiiéncia das ligacOes finalizadas € significativa
(46%). Cabe ressdltar que as chamadas de demanda atendida, entretanto, sem a coleta
dos seus dados edtatisticos, sdo caracterizadas pela instituicio como chamadas
interrompidas. Sendo assim, pode-se inferir que uma das justificativas para que o
percentual de chamadas interrompidas sgja téo elevado é a inclusdo dessas chamadas na
categoria interrompidas.

A freqiéncia das ligagbes por operador individuamente demonstra uma
variagdo, uma vez que existe um grande intervalo entre os extremos. Os dados
analisados no periodo de um més (Tabela 02) demonstrou que, enquanto um operador

atendeu 70 chamadas, outro atendeu 1451 no total.
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Tabela 02 — Frequéncia de ligacOes por operador (total de 120 operadores) em um
més de atendimento.

Tipo de ligagéo FreqlUéncia de ligacdo por
operador

Chamadas atendidas 25 a 594 ligacdes

Chamadas interrompidas 38 a 817 ligacdes

Quedas 0 a 145 ligacbes

Total de ligacGes individuais |70 a 1451 ligacbes

Fonte: Dados estatisticos do Disgue-Salide — Periodo: maio/2000.

Quando analisada individualmente (freqiiéncia de ligagbes por atendente), esta
variagdo pode ser atribuida a diferentes fatores: natureza da demanda, clareza da
demanda do usuario, competéncias individuais e tempo de permanéncia na célula de
atendimento, uma vez que aguns se revezam no cargo de facilitador.

A partir da andlise da atividade obteve-se o ciclo tipico de uma ligagdo finalizada, a qua
€ composta por quatro grandes etapas assim distribuidas:

1" etapa: Conexao aos sistemas, recepcao e captacdo da ligagao;

2" etapa: Registro da demanda;

3" etapa: Atendimento & solicitacdo do usuério e

4" etapa: Coleta dos dados estatisticos e Finalizacdo da ligacéo.

Na primeira etapa do atendimento (Figura 08), nota-se a ocorréncia de actes
ligadas diretamente a0 script, uma vez que a conexdo ao Sistema, bem como a
fraseologia utilizada séo obrigatdrias para que se inicie o atendimento. Nesta etapa, ndo

ocorrem diferenciacdes entre os operadores, pois sao acles ja automati zadas.



1. Conexdo aos sistemas, recepcao e captacao da ligacéo 5

Conectar os .
sistemas: Tela Computador: Toieds Introduzir o nome
computador/telef P Proxima chamada ™ GAN- | ] dooperador
one Qim lof
Fornecimento de telefone

Fraseologia Recepcao: Informacdes sobre Doencas e Orientacdes de Saude, Bom

Aia nnma nnccn ainidar?

¢ L egendas:

—> Seqiéncia obrigatéria a ser seguida (script)

Verbalizacdo do usuario

> Seqliéncia a ser seguida de acordo com a demanda
|:| Fraseol ogiaobrigatéria(script)l:l Utilizagdo sistematécnico (script)
I:I Modog/Estratégias Operatérias[l AcBes do usudrio

Figura 08: 1" etapa do esquema genérico da atividade do operador em uma ligagéo finalizada.
Na segunda etapa (Figura 09), observa-se que os operadores utilizam alguns modos

operatorios em conjunto com estratégias para concretizar o atendimento. Dessa forma,
reformula a pergunta quando esta n&o € muito clara ou repete a mesma para confirmagao. Outra
estratégia utilizada € a de perguntar a idade do usuario buscando subsidiar a decisdo de como ira
responder a demanda de acordo com as caracteristicas do mesmo. O registro da pergunta no
computador € redlizado, algumas vezes, simultaneamente com outras agbes, como as

fraseologias Esta etapa € permeada por acdes estabelecidas pelo script, 0 operador tenta buscar

informagdes do usuério visando a antecipacdo para a terceira etapa.
2. Registro da demanda

Reformula a
»  perguntafeita 1
pelo usuario para

o Fraseologia: Aguarde enquanto registro a
Verballzagao """ _’ NnAarniinta A rnnli-lr\ ~ I"\I‘\Dﬂlli(")

do usuério

Repete a i
-  perguntafeita —
pelo usuario para

Acionamento Tecla Mute - telefone

v

Do st douedre | Faz o registo da
....................... pergunta no
comniitador
Fraseologia caso ocorra demora: D R— L egendas:
aniiarde nnis nnptinun realizandn A —P Sequénciaobrigatériaa ser seguida (script)
* """""""" P Seqiiéncia a ser seguida de acordo com ademanda

I:l Fraseologia obri gat(’)ria(script[l Utilizagdo sistematéc
I:I Modog/Estratégias Operatc')riaﬂ:l AcBes do usuério

Figura 09: 2" etapa do esquema genérico da atividade do operador em uma ligagao finalizada
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A terceira etapa (Figura 10) € onde se situa o coracdo do atendimento, uma vez que,
nesta, a demanda devera ser atendida (objetivo maior do atendimento do Disque-Satide). E
neste momento em que o0 operador se depara com a demanda do usuério e deve, aém de
atendé-la, tentar sanar as dividas concernentes ao assunto. Para tanto, ele possui uma gama
de auxilios, como: acessar o banco de dados do computador e fazer a leitura do texto,
responder por meio de reformulacfes da informacdo, utilizar o material de apoio ou, ainda,
pedir auxilio aos facilitadores e/ou monitores ou aos colegas. Nesta etapa, ocorre uma busca
de informagdes concomitante a uma decisdo sobre qual o melhor meio de atender a
demanda. Vérios fatores interferem neste processo como, por exemplo, as caracteristicas do
usuario, a formulagdo da demanda por parte deste, a experiéncia e a competéncia do
operador. Nesta etapa é possivel o retorno a etapa anterior quando o usuério solicita nova
informacdo pois, no servico, ndo existe limitagbes quanto a quantidade de perguntas que o0s

usuéarios podem formular.
3. Atendimento a solicitacdo do usuario

Pede ainxilin an atendente an ladn

Faz a reformulacao da informacao

Acessa o0 banco de dados no computador e faz a leitura da resposta

Faz a leituira em material de anoio

Pede anxilin nara n manitar /nn facilitadar

v

Fraseologia: O senhor N Continua a responder . Usuario satisfeito
esta me ollvindo? a demanda com a resposta
|
v
i Fraseologia:
v O senhor entendeu? Tem mais alguma coisa que
Retorna a etana 02 [€— waic neraiintas | € —- eu poderia ajudar? Oferece opg¢bes baseadas nos
trés eixos: orientar, prevenir e encaminhar

v

L egendas:

—> Sequiéncia obrigatdria a ser seguida (script)
"""""""" > Seqliéncia a ser seguida de acordo com a demanda

|:| Fraseol ogia obri gatc')ria(sx:ript[l Utilizacdo sistematécnico (script)

I:I Modog/Estratégias Operatérias|:| AcBes do usuério
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Figura 10: 3" etapa do esquema genérico da atividade do operador em uma ligagao finalizada
A Ultima etapa (Figura 11) é caracterizada por passos preestabelecidos no script

e tem como funcdo aimentar a estatistica. E considerada a finalizag&o do atendimento
com fraseologias préoprias. Muitas vezes, esta ndo ocorre pois 0 usuario, ao obter a

resposta desegjada, desliga o aparelho telefonico.

4. Coleta dos dados estatisticos e Finalizacdo da ligacdo

Fraseologia:
O senhor poderia responder »  Clica nos icones e registra a resposta depois da pergunta
algumas perguntas para a +

estatistica do Disque-Saude?

Fraseologia:
O Ministério da Saude agradece a sua ligacdo e Disque-Saude

Clica em ligacdo finalizada

camnra nilla naraccarin

L egendas:

— > Seqiéncia obrigatoria a ser seguida (script)

"""""""" > Seqiiéncia a ser seguida de acordo com a demanda

I:l Fraseologiaobrigatéria(script)l:l Utilizacdo sistematécnico (script)
I:I Modos/Estratégias Operatériasl:l AcBes do usudrio

Figura1l: 4" etapa do esquema genérico da atividade do operador em uma ligagao finalizada

As diferentes etapas apresentadas no esquema de atendimento sdo permeadas
pela variabilidade dos usuarios e das suas demandas. Algumas etapas séo de caréter
obrigatorio, pois sdo parte do script, como, por exemplo, as fraseologias. Outras etapas
nao 0 sd0, OU sga, € possivel a escolha dos passos a serem seguidos, dependendo da
situacdo e das estratégias dos operadores, como, por exemplo, reformular a informagéo
prestada.

Este esquema demonstra, genericamente, a diversidade de ag¢bes solicitadas para
a execucao do trabalho. 1sso porque estas variam de acordo com 0 operador que esta
conduzindo o atendimento. A analise das estratégias operatérias utilizadas e dos modos
operatérios revelaram que este esguema sofre modificagBes, principalmente quando
ocorrem imprevistos. Em determinadas chamadas, as aces intercalam-se ou mesmo se
sobrepdem demonstrando assim, uma das caracteristicas da complexidade do trabalho.

Nota-se, desta forma, no atendimento, a necessidade de uma acentuagdo das exigéncias
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de ordem cognitiva no gque tange as escolhas e o tratamento da demanda. Por exemplo,
quando ocorre a solicitagdo de auxilio tanto do material de apoio quanto do facilitador
€/ou monitor para uma resposta.

Pode-se também observar que esta atividade, mesmo tendo um carater repetitivo,
por conta dos dialogos padronizados e pelo fato de os assuntos muitas vezes serem 0s
mesmos, exige dos operadores a construcdo de estratégias operatérias de tomada de
microdecisdes e busca de informagdo complementares. Tais caracteristicas demonstram,
mais uma vez, a complexidade do servico prestado pelo Disgue-Salde. As estratégias
operatoérias sdo definidas conforme a forma como séo elaboradas as demandas dos usuérios.
Isso posto, as seguintes varidaveis mostraram-se importantes na atividade dos operadores:

» Variabilidade dos usuarios: guem séo os demandantes?

» Diversidade de informacfes. quais sdo as demandas?

» Script: como séo respondidas as demandas?

A caracterizacdo dos usuérios (Tabela 03) do Disque-Salide € importante pois € a
partir das demandas por eles formuladas que o operador elabora suas agdes para atender as

exigéncias da situagdo de trabal ho.

Tabela 03 - Caracterizacdo dos usuarios em um més de atendimento — Total de chamadas: 50.874.
Variaveis socio-demograficas

Percentual Total de usuéarios
Sexo
Feminino 14.594 41%
Masculino 21.166 29%
Nao fornecido 15.114 30%
Total 50.874 100%
Faixa etaria
3-9 anos 13 0,22%
10-15 anos 3.188 6,27%
16-19 anos 3.714 7,30%
20-29 anos 7.042 13,84%
30-39 anos 5.200 10,22%
40-49 anos 2.894 5,69%
3 50 anos 2.315 4,55%
Nao fornecido 26.412 51,92%
Total 50.874 100%
Estado civil
Solteiro 13.730 27%
Casado 8.826 17,3%
Viavo 473 0,9%
Divorciado 1.055 2,1%
Amigado 546 1,1%
N&o fornecido 26.244 51,6%
Total 50.874 100%
Grau de Instrucgao
Sem instrucéo 124 0,2%
Primeiro Grau 9.448 18,6%
Segundo Grau 10.390 20,4%
Superior 4.691 9,2%




Nao fornecido 26.221 51,6%

Total 50.874 100%

Fonte: Dados estatisticos do Disque-Salide — Periodo: maio/2000

Os usuérios respondentes sdo em sua maioria do sexo feminino (41%), idade
variando entre 10-20 anos (14%) e 20-40 anos (25%). Quanto ao nivel de instrucéo,
40% tem 1° e 2° grau completos, e a maioria é solteira (27%). Neste periodo, percebe-se
gue 51,5% dos usuérios ndo forneceram os dados a pesquisa do Disque-Salde.

As caracteristicas dos usuarios levam os operadores, ao atenderem as ligacOes, a
adeguacdo da linguagem a demanda com a qual sdo confrontados. Embora o sistema
possua respostas diferenciadas para algumas categorias de usuario, especialmente em
relacdo a faixa etaria e ao tema AIDS, o operador, muitas vezes, procura outros meios
para atender a solicitagéo. Por exemplo, quando uma criancga liga para o Disque-Salde e
0 operador percebe a sua faixa etaria, procura no banco de dados a resposta adequada e
a linguagem apropriada e, quando a duvida permanece, reformula a informacéo para
uma melhor compreenséo.

Outro aspecto a ser destacado e que € determinante para 0 atendimento € a
diversidade das informagbes solicitadas. A tabela 04 apresenta a frequéncia das
diferentes informagcbes em um més de atendimento que totalizou 10.589 ligagOes,

relativo ao segmento Doenca e Orientagtes de Salde.

Tabela 04 — Frequiéncia dasinformagdes prestadas em um més de atendimento (ligagbes finalizadas
do Segmento Doencas e Orientagdes de Satide)

Conteldo das Frequénciade %

informacdes Ligacdes
AIDS 5637 53,2%
DST 2344 22,1%
Cancer 573 5,4%
Dengue 368 3,5%
Tabagismo 307 2,9%
Doencas Cardiovasculares 255 2,4%
Tuberculose 175 1,7%
Diabetes 143 1,4%
Hanseniase 115 1,1%
Qutros 672 6,3%
Total 10.589 100%
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Fonte: Dados estatisticos do Disgue-Salde — Periodo: maio/ 2000

Cabe destacar que o0 universo de ligagcbes para 0 segmento Doencas e
Orientacfes para Saude, do més contabilizado pela estatistica, foi de 25.990, porém,
somente as chamadas ligadas a doencas foram quantificadas. Por exemplo, as chamadas
referentes as informagdes sobre o Ministério da Salide foram excluidas desta anélise.

Observa-se que neste periodo a maior fregtiéncia de informacdes solicitadas foi
relativa a AIDS (53,2%), seguida de DST (22,1%). Cabe ressdtar que as questbes
relacionadas a AIDS e sexo, de forma geral, sGo as mais solicitadas, pois 0 servico era,
a priori, voltado somente para as questfes relacionadas a esses assuntos. A incidéncia
dos demais assuntos tem cardter sazona pois, de acordo com o que € veiculado na
midia ou mesmo as campanhas do governo com relacdo a alguma doenca, fazem com
gue, os contelidos sejam mais solicitados em determinados periodos.

O script é formado principamente pelas fraseologias designadas para cada tipo de
situacdo relacionadas a recepcdo, a captagdo, a emissao de resposta para 0 USUArio e a
coleta dos dados estatisticos. Os auxilios disponibilizados pela organizag&o do trabalho
para facilitar a interacdo operador-usuario, nem sempre cumprem esta funcéo.
Considerando-se a gama de informagdo que 0 servico oferece, a variabilidade dos
usuarios, a diversidade das informagdes e a utilizacdo do script, 0 operador gerencia a
utilizacdo desses auxilios nos atendimentos.

As observacOes globais permitiram identificar as formas de auxilios utilizadas pelos
operadores que constituiram objetos das observactes sisteméticas:

» Auxilio do monitor: quando o operador, via aparelho telefénico, contata 0 monitor

para resolucdo de algum problema ou resposta a alguma questdo, este contato
somente € efetivado quando o facilitador e o operador ndo conseguem resolver a
demanda;

» Auxilio do facilitador: quando ocorre alguma questdo ou demanda em que O

operador fica em davida com relacéo a resolucdo, ou mesmo quando é necessario
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buscar algum materia de apoio, este se encontra sempre disponivel no ambiente de
trabal ho;
Auxilio do operador: quando os operadores buscam algum tipo de informagdo com o

operador a0 lado;
Auxilio do materia de apoio: quando ha necessidade de buscar alguma informagéo

gue ainda ndo consta no banco de dados do computador, o operador 1€ estas
informagdes em livros, cadernos, apostilas, panfletos disponibilizados;

Utilizacdo do banco de dados informatizado: a utilizacdo apenas das informactes

gue constam no banco de dados;

Reformulacdo da informacdo: quando o operador transmite ou retransmite a

informac&o da leitura com palavras proprias, adequando ao usuério.
Na etapa das observacOes sisteméticas, foram observados oito operadores em

horérios e turnos diferentes, perfazendo um total de 620 minutos de sistematizag&o.

Foram totalizadas 103 chamadas, sendo que 47 destas foram finalizadas, 43 foram

interrompidas, 11 tiveram demandas atendidas, porém foram classificadas como

interrompidas, e 03 trotes, sendo 02 com demandas atendidas (Figura 12).
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ura 12 — Gréfico referente a quantidade de ligacBes e demandas por chamadas ( 103 chamadas)
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Nota-se nesse gréfico (Figura 12), onde foram quantificadas 103 chamadas, que o
maior nimero de chamadas registradas foram interrompidas (41%) e com uma a duas
demandas por chamada (31%). Observa-se também que 0 nimero méximo de demandas,
neste periodo de observacdo, foi de 17 em apenas uma ligacdo e o minimo de 01 demanda
por ligacdo. O nimero de demandas atendidas no total foi de 142. Um determinante que ira
variar de acordo com o0 numero de demandas € o modo operatério, pois 0 operador ira agir

diferenciadamente para cada assunto solicitado.

l Catennrizacan dn ectiidn

. Catennrizacan daindtitiicin

Chamadas Finalizadas

Interrompidas

Trotes

Figura 13 — Gréfico referente a diferenciacédo de categorizagdo das chamadas pelo presente estudo
e pelainstituicéo

Neste estudo, a categorizacdo das chamadas foi realizada de forma diferenciada
daquela adotada pela ingtituicdo, uma vez que todas as chamadas que tiveram sua

demanda atendida foram categorizadas como finalizadas. Observa-se, na Figura 13, uma
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discrepancia gando comparadas as duas categorizagoes.
Figura 14 - Grafico referente ao tempo das chamadas - 60 chamadas.

Quanto ao tempo de duracdo, observa-se que a maioria das chamadas estd na
faixa entre 1 e 8 minutos (78%). E, natotalidade, as chamadas variaram em duracéo de
tempo de 01 a 27 minutos. Pode-se inferir que, de acordo com a variabilidade dos
usu&rios e o tipo de informacdo solicitada, a tarefa podera ter um carater mais
complexo, uma vez que demandara mais acles e, por conseguinte, mais tempo.

Com relacdo as demandas solicitadas, os assuntos abordados foram divididos em
dois gréficos (Figura 15 e 16). Um referente aos assuntos demandados pelos usuarios e
outro relacionado as informagBes oferecidas pelos operadores, totalizando 142

demandas em 60 chamadas.
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Figura 15 — Gréfico referente ao tipo de assunto solicitado pelos usuérios - 60 chamadas / 99
demandas

Nos resultados aqui encontrados confirmamos ja observados a partir da analise
documental o elevado indice de demandas relacionadas a AIDS e sexo (38 demandas).
Cabe ressaltar que 0 assunto sexo é relativo a perguntas relacionadas a menstruagéo,
sexo ord, etc. e AIDS sdo especificas a esta doenca. Com relacéo a categoria outros
assuntos que englobam, por exemplo, catapora e cisto no ovério, foram totalizados 20

demandas, sendo que cada uma estava relacionado a apenas uma demanda.
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Figura 16 - Grafico referente ao tipo de assunto oferecidos pelos operadores - 60 chamadas/ 43
demandas

Nesse gréfico (Figura 16), fica evidente que o operador tenta seguir o lema do
servigo: orientar, prevenir e encaminhar. Mesmo sendo uma agdo obrigatoria do
operador no cumprimento datarefa, € ele quem definira se o usudrio estara receptivel as
demais informagdes oferecidas. Pode ser observado, como exemplo, a categoria

encaminhamento, a qual corresponde a 31% (19) da totalidade de chamadas.
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Figura 17 - Gréfico referente ao tipo de auxilio utilizado nas demandas.
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Com relacdo aos tipos de auxilios, em cada demanda, pode-se observar a
utilizacdo de um a seis auxilios (Figura 17), totalizando 214 acessos. Cabe ressaltar que,
em certos casos, ocorreu a utilizacdo de mais de um auxilio para apenas uma demanda.
O banco de dados informatizados € utilizado em 53% (113 acessos) das situacdes de
atendimento.

Na tabela 05, apresenta-se a descricdo, por demanda, desses auxilios, em

conjunto ou isolados.

Tabela 05: Tabela referente as observagdes sistematicas e aos auxilios em conjunto utilizados por
demanda (total de demandas — 142)

AUXILIOS EM CONJUNTO POR DEMANDA N %
Banco 66 46%
Banco/reformulacao da informacao 25 18%
Banco/material de apoio 10 7%
Material de apoio 5 4%
Facilitador 4 3%
Reformulacao da informacao 3 2%
Atendente 1 1%
Atendente/banco 2 1%
Atendente/banco/reformulacdo da informacao 1 1%
Atendente/monitor 1 1%
Atendente/ reformulacao da informacao 1 1%
Banco/material/reformulacdo da informacéao 1 1%
Banco/reformulacéo da informacao/facilitador 1 1%
Banco/material/reformulacéo da informacéao/atendente 1 1%
Facilitador/reformulacao da informacao 1 1%
Facilitador/atendente 1 1%
Facilitador/atendente/material de apoio 1 1%
Facilitador/material de apoio 2 1%
Facilitador/banco 2 1%
Facilitador/material/reformulacdo da informacao 2 1%
Facilitador/monitor 1 1%
Material de apoio/reformulacédo da informacao 1 1%
Monitor 2 1%
Monitor/banco 2 1%
Monitor/banco/reformulacdo da informacao 2 1%
Monitor/facilitador/material/reformulacédo da informacéo 1 1%
Monitor/reformulacdo da informacéao 1 1%
Reformulacao da informacao/atendente/banco/material 1 1%
de apoio
TOTAL 142 100%
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A utilizacdo do banco de dados informatizado (46%), e este em conjunto com a
reformulacdo da informacdo (18%) e material de apoio (7%), foi a estratégia de maior
significancia entre os auxilios utilizados, perfazendo um total de 71%. Na tabela 06,
nota-se a relagdo do tempo da chamada, 0 niumero de demandas e a quantidade de
auxilios.

Tabela 06 — Tabela referente a relagdo entre tempo de chamada (1 a 27 minutos), quantidade de
auxilios (1 a6 auxilios) enumero dedemandas (1 a 17 demandas).

Numero de Tempo de chamada— |Quantidade de Numero de

Chamadas minuto auxilios demandas
06 1 la3 la2
03 2 la?2 la?2
05 3 la2 la?
08 4 la3 la?2
10 5 la4 la3
04 6 2a4 2a3
04 7 lab la3
07 8 la4 2a4
03 9 lab 2a4
01 10 3 1
03 11 4ab 3a4d
01 12 3 3
01 13 3 5
01 14 1 5
01 16 3 5
01 17 2 5
01 27 3 17

Total - 60 Total - 386 Total - 214 Total - 142

Nota-se pelos dados da tabela 06 que ndo h& correspondéncia entre o tempo de
chamada, a quantidade de auxilios utilizados e 0 nimero de demandas quando tratados
isoladamente. Como exemplo, observa-se uma chamada com duragdo de 8 minutos,
com 3 demandas e apenas um tipo de auxilio, enquanto uma ligacdo que durou 1
minuto teve 2 demandas e 3 tipos de auxilios. Isso ndo significa que estes aspectos ndo
sejam importantes;, uma vez que quando analisados em conjunto, estes permeiam a
atividade e determinam a complexidade da mesma. Neste enfoque, evidenciase a
importancia do usu&io, uma vez que sua demanda e como esta € formulada sdo

determinantes da ac&o do operador.
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Para controlar atarefa, ainstituicéo, além do script, adota como procedimento de
monitoramento dos operadores. Este é realizado por oito funcion&rios que ja tiveram
experiéncia como operadores e que possuem um savoir-faire do servico. O
monitoramento é realizado a partir de dois terminais de computador, o primeiro com a
tela do operador que estéd sendo monitorado e o segundo com a tela do programa de
monitoramento. O monitor também utiliza a escuta telefénica do didogo entre o
atendente e o usuério.

Os seguintes parametros sdo observados no monitoramento:

1. Acionamento do atendimento telefonico e do sistema informatizado;
2. Recepcéo da ligacéo;

3. Captacao da mensagem,

4. Registro da mensagem do usuério;

5. Resposta para o usuario;

6. Coleta de dados estatisticos;

Além desses pardmetros, sdo também analisados a postura e a qualidade do
servico prestado ao usuério. Os critérios para avaliacdo destes sdo distribuidos em uma
escala de conceitos de 5 pontos. 1 (precisa de muita melhoria); 2 (precisa de alguma
melhoria); 3 (satisfatério); 4 (muito bom) e 5 (excelente).

O operador s6 é submetido a esse tipo de avaliagao apds trés meses de servico. O
operador recém contratado, durante o periodo probatério, € auxiliado pelos mais
experientes e somente depois deste periodo € considerado, pela organizagdo, como
detentor dos conhecimentos e habilidades necessarias para se tornar responsavel pela
gualidade do servico prestado e, portanto, passivel de avaliagdo com consegiiéncias.

A selecdo do operador a ser avaliado na situagdo de monitoramento é realizada
aeatoriamente. Esse procedimento ocorre continuamente, ou sgja, durante a jornada de

trabalho ha sempre um funcionario sendo monitorado. Apés a avaliacdo, um relatorio é
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elaborado utilizando um protocolo proprio. Os funcionarios que ndo obtiveram o
desempenho esperado segundo os critérios estabel ecidos pela instituicdo (Anexo 02) séo
chamados para entrevista com o0s monitores. Na entrevista, os operadores sdo
guestionados sobre os erros observados e discute-se como fazer para que estes ndo
ocorram mais. Na ocorréncia do mesmo erro, em outra monitoracéo, grava-se o didogo
do operador com o usuario para discussdo, quando a fita é apresentada ao operador e,
mais uma vez, sdo abordadas as causas e as consequéncias dos erros observados.

Nos servicos de atendimento ao publico em geral, um aspecto relevante a ser
considerado é a forma como se realiza a avaliagdo tanto qualitativa quanto quantitativa.
No monitoramento do Disgue-Sallde, sdo observados os dados mais qualitativos que
guantitativos, uma vez que, ndo ha prescricdo relacionada com a duracdo de um
atendimento, bem como, com a quantidade de ligac&o por operador e de informagdes a
serem transmitidas.

Na andlise do monitoramento, observou-se trés situactes distintas. a primeira foi
0 monitoramento por meio do computador e da escuta telefénica; a segunda, o produto
de uma entrevista com um operador e, a terceira a gravacd de uma fita de um
monitoramento previamente escolhido pela hierarquia.

Na primeira situagcdo, 0 monitor repassou para a tela de computador o que estava
acontecendo na ligagdo seguindo os parametros de monitoramento, principalmente no
gue se refere a captacdo, conducdo, resposta, registro, qualidade vocal, linguagem e
encerramento do atendimento. Nesta observacdo, que teve a duracdo de uma hora,
notou-se, que ndo ocorreram imprevistos nas agdes do operador, tendo este, seguido
todos os passos prescritos pela organizacdo — o script. Ele utilizou como auxilio o
banco de dados do sistema informatizado em todos os trés atendimentos observados.

Na segunda situacéo, foi analisada uma entrevista de um operador que estava

deixando a instituicdo. No monitoramento, ele, apresentava um “certo desdeixo” na
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forma como atendia as chamadas. Observou-se, neste monitoramento, vicios de
linguagem como “né?’, dentre outros. Na entrevista, 0 procedimento adotado pela
monitora foi sugerir que o operador deixasse 0 emprego sem prejudicar a qualidade do
atendimento da instituicdo, ressaltando que este era um bom operador e que deveria
deixar a empresa com esta imagem.

E aterceira situacdo foi a andlise de uma fita cassete gravada pelos monitores
contendo atendimentos de um operador. Esta gravagdo transcrita possibilitou a
observacdo da interacdo operador-usuario por meio dos didogos exemplificados a
Seguir:

Didlogo 01 :

O — Informagdes sobre Doencgas e Orientacdes de salde, bom dia, nome do operador,
em gue posso agjudé-10?

U — Quero saber o que é tenorrafia?

O — Onde vocé ouviu este termo?

U — No hospital.

O — Aguarde enquanto realizo a pesquisa.

Ocorre um tempo de espera de 87 segundos.

A operadora |é o que é tenorrafia (unido de tenddo seccionado).

O — O senhor entendeu?

O usuério pede um minuto.

U — Sim, obrigado.

O — O senhor poderia responder a algumas perguntas para a estatistica do Disque-
Saude?

U —Claro.

Inicia-se o preenchimento da estatistica:

- Meio como soube do Disque-Salde: cartaz em um hospital
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- Estado civil: casado.

- Escolaridade: segundo grau.

- ldade: 30 anos.

- Cidade e estado: Belém - PA.

O — O Ministério da Salde agradece e Disgue-Salde sempre que necessario.”
OBS: Essa ligacdo durou 4 minutos e 40 segundos.

A partir desse didogo, percebe-se a diversidade de informacfes e que esta ndo é
uma demanda freqUente. Pode-se inferir que o operador ndo possuia conhecimento
sobre 0 tema e, para que tivesse alguma pista para realizar a pesquisa, utilizou a
estratégia de perguntar ao usuario onde ele havia encontrado aguele termo. O tempo de
duracdo da pesguisa (mais de um minuto) permite inferir que a operadora procurou
algum tipo de auxilio (facilitador e/ou monitor e/ou material de apoio, entre outros),
pois, se somente tivesse utilizado o banco de dados, este tempo seria reduzido.

Dialogo 2:
O — Informacfes sobre Doencas e Orientacdes de salide, bom dia, nome do operador,
em gue posso gjudé-10?
U — Gostaria de saber se a vacina da gripe € de graca e pode ser tomada por pessoas
com menos de 60 anos?
O — Aguarde enquanto realizo a pesquisa.
O — Continuo realizando a pesquisa, aguarde.
Tempo de espera dois minutos e 10 segundos.
A operadora respondeu a demanda e complementou perguntando qual a cidade que a
usuéria residia para indicar um centro de salde.
O — A senhoratem papel e caneta para anotar?
Esperou 20 segundos.

O — A senhora esta me ouvindo?
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U-Sm.
A operadora |€ o endereco duas vezes para 0 usudrio e explica que neste local poderia
ser feitaa vacina. Tempo da informag&o 2 minutos.
O — A senhora poderia responder a algumas perguntas para a estatistica do Disgque-
Saude?
U - Claro.
Pergunta entdo:
- Meio como soube do Disgue-Salide: pelatelevisdo.
Na segunda pergunta da estatistica o usuério falou o seguinte:
U - Agora preciso ir, depois falo com vocé, um beijo.”
OBS: Essa ligacdo durou 5 minutos e 10 segundos.

Com este didogo, observa-se a preocupacdo da operadora que, em além de
atender a demanda do usuario, o encaminha para um centro de salde. A repeticéo do
endereco (duas vezes) e a espera da busca pelo material de anotacdo foi uma estratégia
adotada para certificar-se de que este assimilaria a informagdo. O usuério, depois de ter
todas as informagdes requeridas atendidas, desconecta-se com gentileza e néo responde
a todas as perguntas da estatistica, constatando que este, ao ter sua demanda atendida,
finaliza a chamada. Desses diadlogos, pode-se depreender a importancia das informagoes
contidas no banco de dados, ou sgja, da tecnologia instrumental utilizada.

Diélogo 3:

O — Informagdes sobre Doencgas e Orientacdes de salde, bom dia, nome do operador,
em gue posso agjudé-10?

U — Sou carreteiro e gostaria de saber se tem meio de pegar AIDS quando vou socorrer
uma pessoa gque tem AIDS?

O — Aguarde enquanto realizo a pesquisa.

O — Continuo realizando a pesquisa, aguarde.
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Tempo de espera: 2 minutos e 10 segundos.
Realiza a leitura da informacéo.
U- Mas se ndo tiver nada num pega ndo, né? Por baixo das unha...
A operadora explica de novo o que foi lido.
U- Eu tenho outra pergunta, sexo oral, quero saber se pega AIDS?
O — O senhor gostaria de saber o que é AIDS?
U — Néo, ndo, é sO uma duvida.
O — Aguarde enquanto realizo a pesquisa.
A atendente 1€ a explicacdo em 2 minutos e 40 segundos, repetindo a informagdo duas
vezes.
O — Mais alguma davida?
U — N&o, ndo, obrigado.
O — O senhor poderia responder a algumas perguntas para a estatistica do Disque-
Salide?
U —Claro.
- Meio como soube do Disgue-Salide: revista
- Estado civil: casado.
- Escolaridade: segundo grau.
- |dade: 40 anos.
- Cidade e estado: Pato Branco - PR.
O — O Ministério da Salde agradece e Disgue-Salde sempre que necessario.”
OBS: Essa ligagdo durou 7 minutos e 32 segundos.
Neste didogo, observa-se que a estratégia utilizada pelo operador foi a de
repeticdo da pergunta, buscando garantir o entendimento das informagdes pelos
usuarios. Observa-se que a leitura automatica dos textos, por si SO, ndo € suficiente para

o entendimento da informagdo. Neste caso, 0 operador explica o que foi lido, buscando
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adequar a informagdo as caracteristicas do usuario. Pode-se observar, com este didogo,
a complexidade da tarefa e a competéncia solicitada ao operador para responder a
demanda.

Dialogo 4:

O — Informagbes sobre Doencas e Orientacdes de salde, bom dia, nome do operador,
em gue posso gjudé-10?

U —Estou fazendo um trabalho de ciéncias e quero saber sobre o preservativo masculino,
em gue data teve a primeira camisinha e isto tudo.

O — Aguarde enquanto realizo a pesquisa.

U —AIl&?

O — Continuo realizando a pesquisa, aguarde.

Tempo de espera: 2 minutos e 15 segundos.

U — Ela entendeu o que vocé perguntou? Por que sera que ta demorando tanto? Eu acho
gue eladedligou. Al6?

Pareceu a ligacdo ser originada de um telefone com viva-voz e com mais de um usuério
falando.

A operadoraredliza a leitura da informacao.

Tempo daleitura: 3 minutos

No meio da leitura o usuério pede para falar mais devagar pois esta escrevendo e a
atendente explica que ndo poderda falar muito devagar, mas pode ir faando mais
pausadamente e é o que ocorre.

O — Mais alguma davida?

U — Na&o, ndo, obrigado.

O — O senhor poderia responder a algumas perguntas para a estatistica do Disque-
Saude?

O usuério desligou sem responder a estatistica.”
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Esta chamada, que teve a duracéo de mais de cinco minutos, € caracterizada pela
instituicdo como uma ligagdo interrompida, visto que ndo foram coletados dados para a
estatistica. Os usuarios, neste caso, eram criancas ou adolescentes que estavam fazendo
trabalho escolar e utilizavam o servico como uma fonte de pesquisa. Observa-se, ainda,
gue a demanda do usuario foi esclarecida, porém, em um tempo maior do que ele
esperava. Pode-se inferir que o longo tempo de espera decorre do fato da demanda ter
sido formulada de forma abrangente, levando o operador a recorrer a diversos tipos de
auxilios.

Os didogos observados colocam em evidéncia algumas caracteristicas da
atividade de teleatendimento, como: qual é a informagdo correta a ser transmitida
(diversidade das informacdes) e como sera realizado este processo. Outro ponto-chave
desses didlogos € a variabilidade dos usuérios e a forma como sdo construidas suas
demandas, pois estes sdo imprescindivels para a elaboracdo das acOes e constituicdo dos
modos e estratégias operatdrias na atividade. Cabe ressaltar que somente a partir desta
gravacao se teve acesso afala dos usuérios.

Com o objetivo de apreender a representacdo dos operadores sobre 0 Seu
trabalho, foram aplicados questiondrios em uma amostra de 68 operadores, ou sga,
57% do total dos trabalhadores do teleatendimento. A amostra possui as seguintes
caracteristicas: 46 do sexo feminino e 22 do sexo masculino, com idade entre 18 anos e
30 anos, a experiéncia no Disque-Salde variando de 1 més a quatro anos e trés meses de
trabalho, distribuidos nos turnos vespertino (29) e matutino (38).

A maioria dos operadores (91%) ndo possui experiéncia anterior em servico de
teleatendimento. Porém, alguns operadores ja estdo no Disgue-Salde por mais de quatro
anos. A experiéncia dos operadores da amostra € dividida da seguinte forma:

» Até um ano: 19 operadores,

» Deum adois anos. 33 operadores;



76

> Dedoisatrés anos. 07 operadores,

» Detrésaquatro anos: 04 operadores;

» Maisde quatro anos. 05 operadores.

Os trés principais motivos que levaram a escolha do Disque-Salide como
emprego foram: saario (59%), jornada de trabalho (44%) e por ser um trabalho na area
de saiide (50%), possibilitando a ampliacéo de conhecimentos (Figura 18), visto que a

maioria (62) ainda sdo estudantes universitérios.
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Figura 18 - Grafico referente aos motivos da escolha do Disque-Saude como
emprego.

Quanto as principais queixas e dificuldades no servico, 26 problemas foram
detectados. Os problemas apontados pelos operadores relacionam-se ao espago fisico,
equipamento e mobili&rios, relacBes interpessoais e hierdrquicas, adaptacdo, entre
outros. Entretanto, 15 (58%) séo destacados por representarem um maior percentual das
gueixas dos operadores (Tabela 07). A soma na porcentagem das respostas ndo totaliza

100%, pois o0 operador pode ter fornecido mais de uma resposta para a questao.



Tabela 07: Principais queixas e dificuldades no servico

Categ.|Queixas/Dificuldades Valor| Porcentagem | Porcentagem
Bruto| referente ao referente ao
total de total de
queixas respondentes
FFA |Equipamento e mobiliario inadequados 24 17.4% 35%
FFA |Espaco fisico inadequado 22 15.9% 32%
OT*IN |Interagcédo com superiores 16 11.6% 24%
T
OT*RN|Muitas regras e regras muito rigidas 14 10.1% 21%
OT*IN [Falta de reconhecimento 8 5.8% 12%
T
OT*IN |Relacao operador/monitor 7 5% 10%
T
OT*RNJ|Rotina repetitiva € monétona 7 5% 10%
OT*RN|Impossibilidade de crescimento 6 4.3% 9%
OT*IN [Falta de liberdade de expressao dos 6 4.3% 9%
T |operadores
OT*RN|Presséo constante 6 4.3% 9%
NDA [Doencas ocupacionais 5 3.6% 7%
OT*RN|Nao ter em contrato leis trabalhistas 5 3.6% 7%
OT*RN|Adaptacao inicial ao ritmo de trabalho e 4 2.9% 6%
guantidade de informacdes
FFA |Falha no sistema 4 2.9% 6%
OT*RN|Horario de trabalho incompativel com os 4 2.9% 6%
estudos
TOTAL 138 100% -

Legenda OT*RN — Organizacéo do Trabalho — Rigidez de regrase normas / OT*INT — Organizagdo do Trabalho — Inter-relagdo com a chefia
/ NDA — Nenhuma das alternativas

FFA — Fatores Fisico-Ambientais

Nota-se que as queixas quando contabilizadas na totalidade estdo divididas em

duas grandes categorias. a organizagdo do trabalho (59.8%) e os fatores fisico-

ambientais (36.2%). As queixas relativas a organizacéo do trabalho estdo diretamente

ligadas a rigidez de regras e normas (33.1%) e a inter-relacdo com a chefia (26,7%).

Observa-se que dos 68 respondentes, 35% levantaram queixas relacionadas ao

equipamento e mobiliario, seguidos de 32% relacionados ao espaco fisico inadequado.

Para os operadores, 0s equipamentos estdo, em sua maioria, ultrapassados ou quebrados

e 0 mobilidrio ndo é adequado as caracteristicas desta tarefa. Considerando-se a

porcentagem elevada de queixas relacionadas a0 componente fisico do trabalho,
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buscou-se estabelecer uma relacéo entre estas e os afastamentos por doenca no ano de

1999.
sinovite e tenossinovite 61,7%
neurite ou radiculite toracica ou lombossacra 1,2%
lumbago 2,4%
fratura na falange das méos 3,0%
estenose da coluna vertebral 6.0%
entorse ou distens&o do punho 4,8%
dor lombar baixa 1,8%
desarranjos externos do joelho 7,2%
cirurgia méo 4,8%
cervicalgia 7,2%
u f f f f f f T
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

Dias

Figura 19- Gréfico referente aos dias de afastamento em um ano de servigco por atestado
(janeiro/dezembro de 1999) na especialidade ortopedia - Total de dias afastados — 167

Observou-se, pela andlise documental dos atestados de um ano, 483 dias de
afastamento referentes a 92 operadores. Na especialidade ortopedia, estdo categorizados
23 operadores (25%) com 167 dias de afastamento (34,5%). Desses atestados na &rea
de ortopedia (Figura 19), 13 (56,5%) estéo classificados pelo CID (Cadigo Internacional
de Doencas) como Sinovite e Tenossinovite (Anexo 03), representando 102 (61,7%)
dias de afastamento do trabalho. As sinovites e tenossinovites podem ser associadas a
inadequacdes no posto de trabalho e ao rigor das regras e normas estabelecidas para a
execucdo de trabalho, uma vez que a literatura aponta as varidveis pressdo temporal e
intervalos curtos de descanso como fatores que podem contribuir para agravar este
guadro das doencas. Porém, para que fosse realizada uma correlacdo mais fina, seria
imprescindivel uma andlise da atividade mais aprofundada e com duragdo mais longa,
considerando-se, aém dos aspectos analisados, as posturas, deslocamentos,
movimentos, dupla jornada dentre outros. No entanto, esses dados séo indicadores
preciosos e agpontam para a necessidade de medidas corretivas e preventivas com

relacdo a condicdes de trabal ho.
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Outro ponto apontado pelos respondentes foi a relacdo operador/operador

guando em situacdo de trabalho. O relacionamento entre os operadores é qualificado por

45% como muito bom, 28% como Gtimo e excelente, e bom em 13%. Algumas

gualidades referentes a este relacionamento foram apontadas, como: uma grande

amizade, cumplicidade, companheirismo, interacéo, colaboracéo e esfor¢co mutuos.

Quanto ao script, foram detectadas 23 queixas relacionadas ao script, porém,

sempre declaradas em conjunto com 0s aspectos positivos. Os principais fatores

dificultadores do atendimento relacionado ao script foram:

» situagBes ndo previstas (05);

» rigidez (04);

» impossibilidade de conducéo personalizada (04);

» frases pouco elaboradas (03);

» robotiza o trabaho (03).

Existe uma ambiguidade apontada na Tabela 08, onde parte dos operadores em sua

representacdo do script (44%) apontam este, como causador da padronizacéo do

atendimento, ou sgja, 0 aspecto negativo do controle, enquanto outros apontam aspectos

positivos como sendo O script um suporte para o atendimento, pois ele, orienta o

trabalho (24%) e facilita o atendimento (19%).

Tabela 08: Aspectos do script relacionados pelos oper ador es.

Aspectos do Script Valores Porcentagem Porcentagem
brutos | referente ao total | referente ao total de
de aspectos respondentes

Padroniza o atendimento 30 36.5% 44%
Orienta o trabalho 16 19.5% 24%
Facilita o atendimento 13 15.8% 19%
Aprende-se a lidar com as 8 9.8% 12%
situacoes
Garante a qualidade do servico 6 7.3% 9%
Transmite seguranca aos 3 3.6% 4%
usuarios
E a base do trabalho 3 3.6% 4%
Confere confiabilidade a 3 3.6% 4%

informacao




Total [ 82 | 100% | -

Quanto a experiéncia na funcdo de facilitador, 69 % (47) dos entrevistados afirmam
té-la vivenciado. Eles percebem o rodizio nesta funcdo como uma possibilidade de obter um
conhecimento mais amplo do servigo (33) e de descansar da atividade de atendimento, ou
sgja, uma mudanga da rotina (11). Outro aspecto destacado € uma maior interagdo com 0s
operadores e com 0s monitores (24). Ressaltam ainda que quando retornam a atividade de
operador adquirem: um maior conhecimento das atividades de facilitador/monitor (8),
compreendem melhor o trabalho (7), tém uma maior motivacéo (6) e uma maior seguranca
(3).

E por fim, faz-se necessé&rio ressaltar a representacdo que os operadores fazem de
seus usuarios (Tabela 09).

Tabela 09: Caracteristicas dos usuarios segundo os operador es.

Caracteristicas dos usuarios Valores |Porcentagem referente
brutos ao total de
respondentes
Sao carentes de informacao 32 47%
Sao diversificados (diferentes e 20 29%
variados)
SAao pessoas gue querem passar 13 19%
trote
Sao interessados 10 15%
Sao em sua maioria 9 13%
criancas/adolescentes
Possuem nivel de escolaridade 8 12%
baixo
Precisam de alguém para ouvi-los 6 9%
Querem apenas passar o tempo 6 9%
Buscam a resolucao de problemas 5 7%
Acredita no papel do Disque-Saude 5 7%
Reconhecem o trabalho 4 6%
Sao pessoas de baixa renda 3 4%
Sao muito educados 2 3%
Total 123 -

A representacdo que os operadores tém dos usuarios do servico é classificada,
principalmente, como pessoas carentes de informacdo (47%) e com uma grande

variabilidade (29%). Esta variabilidade dos usuérios interfere na atividade pois, como ja
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hipotetizado, sGo as suas demandas e as suas caracteristicas que iréo determinar, em
parte, 0 modo operatorio e as estratégias para a agdo do operador.

CAPITULO V - DISCUSSAO

Este capitulo busca discutir os resultados obtidos na pesquisa, tendo como
referéncia a literatura, as questdes levantadas no inicio do estudo e seu objetivo.

As questdes levantadas foram:

1) Como se caracteriza a atividade dos operadores de uma Central de Atendimento?

2) Como a organizacéo de trabalho interfere na carga de trabalho dos operadores de
uma Central de Atendimento?

3) Quais sdo estratégias operatorias dos operadores em atendimento?

4) Qua o pape dos usué&rios na determinacdo da carga de trabalho dos operadores
nestas Centrais?

As questdes iniciais nortearam a condugdo do estudo ao analisar a atividade dos
trabalhadores de uma central de atendimento, identificando seus determinantes, e suas
respostas subsidiaram a proposicdo de um modelo de andlise para futuros estudos em
teleatendimento.

A primeira questdo foi respondida a partir da validacdo, por meio dos
fluxogramas da atividade (Figuras 08, 09, 10 e 11). Este esquema da atividade foi
corroborado pelos operadores e pela chefia como condizente com a reaidade do
trabalho. As demais perguntas foram respondidas pelas variaveis identificadas como
determinantes da atividade no tel eatendimento.

Como finalidade do estudo, foi apontada a proposicdo de um modelo dos
determinantes da atividade em centrais de atendimento. A situacéo de trabalho anaisada

forneceu os subsidios que permitiram a construcéo da proposic¢éo do modelo explicativo
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(Figura 20). Cabe ressaltar, que a proposicdo do modelo desenvolvido neste trabalho

ndo € exaustivo, uma vez que ele apresenta limitacoes.

Estratégias Operatorias Complexidade da
Representacao para agao tarefa

Competéncia DETERMINANTES NA
dos operadores Variabilidade

AT IVIDADE DE dos usuéarios

TELEATENDIMENTO

DISQUE-SAUDE
Organizacéo do
Diversidade de

Trabalho informagdes

Fatores Fisico-Ambientais —
Tecnologia Instrumental

Figura 20 — Proposicdo de Modelo dos aspectos determinantes da atividade no
Disque-Saude

Pode-se afirmar que as variaveis determinantes ndo atuam de forma isolada, ao
contrério, elas exercem a funcéo de retroalimentagdo umas com relagdo as outras. Nao
caberia estudé-las individual mente mas, sim, de forma integrada.

Os resultados obtidos durante o percurso metodol 6gico apontaram sete varidvels
determinantes na atividade no Disque-Salde: complexidade da tarefa, variabilidade dos
usuérios, fatores fisico-ambientais — tecnologia instrumental, competéncia dos
operadores, diversidade das informagOes, organizacdo do trabalho e estratégias
operatérias — representacdo para a acdo. Elas serdo discutidas separadamente

justificando o seu papel enquanto variavel no modelo proposto



Complexidadeda Tarefa...

Neste estudo, percebe-se que a tarefa executada no Disque-Salde é de natureza
complexa, uma vez que requer do operador o fornecimento de inimeras informagoes
sobre salide, modos operatorios eficientes e eficazes e a elaboracéo de estratégias
operatérias de busca, tratamento de informagdo e tomada de decisdo. A complexidade
da tarefa € definida, na literatura, por diferentes fatores; Weill-Fassina (1990)
caracteriza a complexidade das tarefas do ponto de vista cognitivo.

Alguns aspectos convergentes com os destacados na literatura sd0 observados no
Disque-Saude:
> guanto maior o niUmero de elementos a serem tratados. no Disgue-
Salde, observa-se que o operador tem uma gama de auxilios que pode
acessar para atender a demanda dos usuérios. As vezes, essa demanda € tao
peculiar que 0 operador necessita de mais de um auxilio para respondé-la,
como no dialogo 01 do monitoramento;
> se requer do sujeito uma capacidade de avaliagéo e antecipagdo dos
procedimentos e disfuncionamentos: no Disgue-Salde observa-se que, O
operador necessita ter conhecimentos sobre o servigco prestado e, pelo
menos, uma nogdo de como agir em situagcdes-problemas, como no caso de
trotes, onde o operador necessita reverter a chamada para garantir a
qualidade do atendimento e possibilitar que o usuério ligue, em uma outra
vez, buscando 0 que o Disgue-Salide tem a oferecer. Esta preocupacéo foi

verbalizada nas entrevistas:
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“ Trote tem demais...ai, a gente tem que fazer de tudo para se segurar... tem muita gente

desocupada...”

Outro exemplo que aponta como complexa a atividade neste campo
de estudo é a necessidade do operador ser capaz de discriminar o usuario e saber
como agir frente as caracteristicas destes e as suas preocupacdes. No didogo 03
do monitoramento, um senhor est4 preocupado se pode ou ndo contrair o virus
da AIDS a0 socorrer alguém soropositivo. Nesta situacéo, 0 operador necessita
procurar auxilio além do banco de dados e tem que saber lidar com a ansiedade
do usuério, pois € uma demanda incomum e este deve ter passado pela situacéo.

» se ela exige do individuo uma capacidade de abstracdo acentuada e ainda sua
natureza é incerta, elevando o nimero de perturbacbes. Um exemplo no
Disque-Salde é que, para prestar qualquer informacdo sobre salde, o
operador necessita estar concentrado, além de obedecer 0s passos do script,
identificar as caracteristicas do usuario e adequar a resposta de acordo com
estas. As verbalizacbes demonstram este caréter abstrato e incerto:

“ Ja acontece da gente ficar uma hora com um usuario. Uma mulher que se contaminou

com AIDS e chorou e acreditava que Deus iria tirar aquele virus. Entdo eu escutel até

onde pude... Como € que eu vou dedligar?... “

“Por exemplo, hoje ligou uma crianca perguntando se poderia doar os 6rgéos da avo.

Eu perguntei quanto tempo ela ja tinha morrido e ele falou foi ha dez anos....”

Porém, existem outros aspectos que interferem no grau de complexidade da
tarefa e devem ser levados em conta quando em situagcdo de atendimento. O nimero de
interacbes e coordenacOes na gestédo do processo interferem na medida em que o
processo de atendimento no Disque-Salde € decomposto em quatro grandes fases:

Conexd aos sistemas, recepcdo e captacdo da ligagdo, registro da demanda;
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Atendimento a solicitacdo do usuério; Coleta dos dados estatisticos e Finalizagcdo da
ligacdo. Para fazer a interac@o entre essas etapas e das agOes que elas subsidiam, o
operador tem um conhecimento basico e depois vai construindo outros conhecimentos
no decorrer do trabalho. A intercalacgo de agOes, no decorrer das etapas do atendimento,
torna a atividade mais complexa, pois os operadores no Disque-Salide muitas vezes
realizam acdes de natureza diferentes simultaneamente, como, por exemplo, verbalizam
a fraseologia na etapa 02 (Registro da demanda) “ Aguarde enquanto registro a pergunta
e realizo a pesquisa’ e, a0 mesmo tempo, estdo escrevendo a demanda do usuario no
computador.

Hoc & Lienard (1990) também definem a complexidade de uma tarefa, e a
designam como uma inter-relacdo dos automatismos, das regras e dos tratamentos mais
abstratos. Tracando um paralelo com a literatura, nota-se que o Disgue-Salde é de fato
uma atividade complexa, pois o script é automatizado no atendimento e regido por
regras controladas pelo monitoramento. Outro fato € a peculiaridade de ser um servico
de informagdes sobre salde que lida com seres humanos e com suas vidas, onde
percebe-se a necessidade de respostas que solicitam do operador sua capacidade de
abstracéo.

Variabilidade dos usuarios...

Quando se trata de usu&rios, percebe-se que existem diversos tipos de
demandantes no Disque-Salide. Estes variam de acordo com a idade, com o sexo, com 0
grau de instrucéo, estado civil e estado de origem. Esta variabilidade foi notada durante
as observagdes e nos dados fornecidos pela instituicdo, pois € a partir das demandas dos
usuarios que o operador elabora suas agdes para atender as exigéncias da situacdo de
trabal ho.

A representacdo dos operadores com relacdo aos usuarios subsidia esta questao,

uma vez gque nos questionarios aplicados os usuarios do servigo sdo classificados,
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principalmente, como pessoas carentes de informacdo (47%) e com uma grande
variabilidade (29%).

No Brasil, coexistem diversos tipos de cultura e um vocabularios imenso, sendo
este também um fator interveniente na condugdo do atendimento no Disque-Salde. A
elaboracéo de estratégias esté ligada a maneira como sera formulada a demanda que, por
sua vez, esta ligada as caracteristicas intrinsecas dos usuarios. A demanda do usuario,
suaforma de falar determina as a¢Oes dos operadores.

“Da pra saber o usuario pela linguagem... as vezes a gente se engana, com a voz do
usuério a gente se engana mesmo. Mas, da pra saber...Engracado, com o tempo a gente
sabe até o sotaque, se € de Pernambuco, de Salvador...”

“Tem uns nomes, uns termos que ela ndo sabe, entdo a gente procura 0 que ela
perguntou...e tenta responder o que ela perguntou, entdo a gente evita termos mais
dificeis...”

A literatura ressalta, por meio de Santos (1994), que em centrais de atendimento
o nivel de exigéncia dos usuarios e a quantidade de ligacGes € bem maior nos grande
centros. Dessa forma, nas metropoles, a necessidade de um atendimento répido e
preciso aumenta. Porém, o Disque-Salde diferenciase de outras centrais de
atendimento pela natureza de suas informacdes. Ao lidar com salide, 0 operador ndo tem
focalizado um determinado tipo de usu&rio e, Sm, uma gama de pessoas que, muitas
vezes, estdo angustiadas pelo proprio problema ou de alguém proximo. Entdo, o servico
ndo € predominante em uma cidade ou mesmo, em grandes centro urbanos. Seus
usuarios, bem como suas demandas, variam sazonalmente de acordo com epidemias,
propagandas na midia ou campanhas do governo. Dessa forma, a filosofia do servico
visa suprir, de forma educativa, questfes bésicas de utilidade publica relativas a salide.

A gquestéo de pesquisa nimero 04 é respondida nesta variavel, uma vez que sdo

as caracteristicas dos usuarios e suas demandas que determinam, muitas vezes, o0 modo
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operatorio dos operadores e aumentam ou diminuem sua carga de trabalho. Por
exemplo, uma demanda confusa com um usu&rio que ndo compreende alguns termos de
sallde pode acarretar um aumento da carga de trabalho para o operador, principamente,
em seu componente cognitivo.

Fatoresfisico-ambientais— Tecnologia | nstrumental

A influéncia da tecnologia, sobretudo da informatica, vem sendo amplamente
discutida e estudada, em func&o da rapidez com que as transformagdes sdo difundidas e
das inimeras consequéncias decorrentes das mesmas. Como ja foi especificado, as
novas tecnologias, principalmente a informatizacdo, transformam o contexto de trabalho
e, por consequéncia, o trabalhador. No setor de teleatendimento, a mudanca ocorre no
atendimento ao publico mediado por esses aparatos.

N&o ha como negar a influéncia da informatizagdo e de seus componentes neste
estudo, pois 0 sistema, 0 banco de dados e os equipamentos utilizados sdo partes
essenciais para a execugdo da tarefa. A exemplo, para se atender as solicitagdes dos
usuarios, a utilizagdo do banco de dados informatizado e este em conjunto com a
reformulacdo da informacéo e material de apoio foi a de maior acessos entre os auxilios,
perfazendo um total de 71% do total das demandas.

A literatura aponta que a introducdo de uma nova tecnologia, nas situagoes de
trabalho, é perpassada por inimeras transformagdes (Filho,1993) e ndo se revelam
apenas na sua utilizagdo e nos seus impactos sobre a producéo e a organizagdo do
trabalho mas, também, nas influéncias sobre 0 modo operatério e o savoir-faire dos
trabalhadores, sobre a carga de trabalho em todos 0s seus aspectos e, conseqlientemente,
sobre 0s proprios sujeitos.

Com relacdo aos aspectos relacionados ao espaco fisico e qualidade dos
instrumentos utilizados, percebeu-se por meio de verbalizagbes e, principamente, das

gueixas nos questionarios a sua inadequacdo. Considerando-se que 67% das queixas dos
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operadores estdo relacionadas ao componente fisico do trabalho, buscou-se uma relacéo
com os atestados por doengas consideradas laborais, como a Sinovite e Tenossinovite.
Foram treze funciondrios af astados por essas doencas e dez afastados por outras causas
ortopédicas. As verbalizacGes corroboram as queixas e constatam a inadegquacéo tanto
referente ao espaco fisico, quanto aos equipamentos, instrumentos e ao ruido.

“ O egpaco fisico € uma queixa unanime... o mobiliario ndo € nada adequado, os fones
de ouvido ndo sfo individuais...”

“ Os computadores, os teclados cada um é de um jeito, vocé tem que saber todos os
tipos de teclado.”

“ Este barulho das manifestactes atrapalha demais, e olha que é quase todo dia...”

A literatura aponta estes fatores fisico-ambientais como importantes no trabal ho,
podendo suas inadequactes interferirem na producdo e na salde dos trabalhadores.
(Hawell apud Grandjean, 1998; Abraho & Avila, 2001). Desta forma, pode-se inferir
gue ainadequacdo do mobiliério, equipamento e instrumentos pode aumentar a carga de
trabalho dos operadores, levando-os a uma probabilidade maior de adquirirem doencas
laborais.

Competéncia...

As inovacOes tecnologicas no setor de comunicacdo a distancia influenciam no

modo de agir dos trabalhadores evidenciando a necessidade de uma maior polivaléncia.

Exige-se uma aquisi¢cdo maior de conhecimentos técnicos e habilidade de diagnosticar e

resolver problemas, ou sga, solicita-se novas competéncias e a reestruturacéo do savoir-

faire dos trabalhadores. Este rearranjo de competéncias advém da necessidade de

adequacdo entre a complexidade criada por esta situacdo e as caracteristicas dos
operadores.

As agdes requeridas no contexto do Disque-Salde tém como suporte o proprio

script. Em contrapartida, os problemas e imprevistos mais dificels de resolucéo
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requerem representagdes analisadas do conhecimento, ou sga, buscar em suas
competéncias e savoir-faire solugdes ou, mesmo, construi-las. Como Montmollin (1984)
ressalta em sua definicdo de competéncia, como sendo a capacidade do trabalhador de
utilizar em conjunto seus saberes e o0 saber-fazer, fazendo a antecipacdo de
acontecimentos.

Ter a capacidade de resolucdo de problemas e imprevistos por meio da
construcéo de procedimentos mais adequados pode ser considerado uma demonstracéo
de competéncia do operador neste tipo de servico. A exemplo no Disgue-Salide, quando
o operador reformula a informacdo pelo fato de o usu&io ndo ter entendido, sua
competéncia de lidar com situacBes ndo esperadas € revelada, como nesta situacéo
inusitada verbalizada:

“Como o que ela falou € muito incomum, eu percebi que era alguém ou ela que tinha
este problema ai a gente encaminha para um médico sempre dizendo o por que de
encaminhar...”

Outro fator que demonstra ser determinante para a competéncia € a experiéncia
do operador. No Disque-Salide, os operadores com mais experiéncia ocupam o cargo de
monitor por deterem maior conhecimento sobre 0 servico e, por consegiiéncia, poderem
assumir mais responsabilidade frente as informagdes transmitidas. Os operadores néo
podem fornecer nenhuma informagdo se esta ndo estiver escrita, a ndo ser quando
permitida pel os monitores.

No presente estudo, a experiéncia ndo fol o Unico aspecto que influenciou o
tempo de durac&o das chamadas e na quantidade de auxilios utilizados. O fator que mais
interferiu na duracdo das chamadas e a quantidade de auxilios foi o tipo da demanda
(diversidade de informagdes) e como esta € formulada pelo usuério. Por exemplo, se for
uma demanda de origem confusa ou mesmo desconhecida, 0 operador necessitara de

recorrer a mais auxilios e de um tempo maior para reformular a demanda, entendé-la e



0

respondé-la corretamente, mesmo quando experiente. Por essa razdo, no presente
estudo, ndo foi realizada uma andlise em separado da experiéncia dos operadores. Estes
dados sdo ressaltados nas observagdes sistematicas (Tabela 06) onde, por exemplo, ao
se comparar duas chamadas de 05 minutos, uma feita por um experiente e outra por um
novato, ocorreu a mesma quantidade de auxilios (02) para 0 mesmo numero de
demandas (02).

Outro ponto que interfere na competéncia, é o fato dos operadores serem em sua
totalidade, estudantes da &rea de salide, sendo este um pré-requisito para a contratacéo.
Neste sentido, eles j& possuem informagdes de base relacionadas com 0 servico no
Disque-Salde.

Diversidade das informacoes...

A atividade no Disque-Salde € de cardter diferenciado das demais centrais de
atendimento pela natureza de suas informacfes. Lidar com um servico de utilidade
publica fornecendo informagdes sobre salde, que irdo interferir diretamente na vida dos
usuarios, determina uma carga de responsabilidade grande para os operadores.

O contetido das informacfes prestadas em um servico de atendimento ao publico prima
por ser cada vez mais diverso, no sentido de requerer dos operadores um conhecimento
mais amplo para dar conta das exigéncias da tarefa.

Conforme é citado por Torres (2001), antigamente, quando se falava em
comunicagdo a distancia, denominava-se estes trabalhadores de telefonistas, apenas
mediando a situacdo por meio de informagdes de ramais ou informagdes de cunho mais
generalista. Atualmente, este tipo de servigco vem sendo modificado, agregando mais
conteldos as informagdes e exigindo uma maior competéncia dos operadores. O
Disgue-Salde, por ser um servico jovem, somente teve esta segunda fase, ou sga,

sempre foi uma central de atendimento para informagdes de salde



91

No Disgue-Saude, por exemplo, séo tratados os mais diversos assuntos nos seus
guatro segmentos. No segmento analisado neste trabalho, Doengas e OrientagOes para
Salde, observou-se que tematicas novas surgem ou, Mesmo, NOVOS assuntos em torno
destas, dém das demandas de cardter sazonal. As teméicas s80, em sua maioria,
voltadas para informagfes sobre doencas, sua conceituacdo, bem como sua forma de
tratamento. Observou-se que, a AIDS, as DST’'s e sexo SG0 0S assuntos mais
procurados, sendo explicado por estes assuntos serem o principal objetivo do Disque-
Salde quando iniciado. Um exemplo presente nos resultados é a quantidade de assuntos
esclarecidos nas observacOes sistematicas. foram 142 demandas no periodo, sendo 21
relacionadas a AIDS, 17 relacionadas a sexo e as demais relacionadas a outros assuntos,
variando desde informagdes sobre enxaqueca até informagdes sobre doencas de animal.

Pode-se perceber que a diversidade das informacfes est4 intimamente ligada a
variabilidade dos usuérios, uma vez que sd0 estes que determinam as demandas.
Demandas do mais diversos tipos sdo observadas como, por exemplo, no didogo 04
onde algumas criangas querem saber sobre 0 preservativo masculino mas querem que o
operador dite a resposta. Como fornecer dados para pesquisa ndo € o objetivo do
Disque-Salide e, sim, informar sobre doencas, a operadora esclarece qua € o propdsito
do servigo. Outro exemplo seria uma pergunta de um senhor que queria saber se, ao
tomar chimarréo, ele poderia ser contaminado pelo virus da AIDS. Observa-se entéo
uma infinidade de demandas rel acionadas aos mais diversos assuntos.

Organizacéo do Trabalho...

A partir dos resultados, aguns fatores foram identificados como relevantes no
Disque-Salde que interferem na atividade: a relacdo operador/operador, relacdo
operador/hierarquia, o treinamento, o script e 0 monitoramento.

Os fatores identificados acima sdo permeados pela organizacdo do trabalho,

podendo alterar as relagbes que estes estabelecem entre si. A organizagdo do trabalho



92

determina como deve ser executado o trabalho prescrito, ou sgja, a tarefa. Com base na
tarefa, sdo estipulados os ritmos de trabalho, as pausas, os horarios, os revezamentos, o
treinamento, as estruturas hierarquicas e as comunicagdes definidas pela instituicéo, e o
trabalhador busca, por sua vez, adequar essas definices da organizacéo do trabalho ao
tipo de servico que ele tem gque executar.

As prescri¢des decorrentes da organizacdo do trabalho determinam o qué e como
este deve ser realizado. Geralmente possuem um caréter mais abrangente, considerando-
se apenas uma parte do que realmente é exigido do trabalhador, cabendo a este
desenvolver mecanismos proprios capazes de suprir este déficit, para a realizacdo do
gue é esperado (Abrahdo, 1993; Dejours, Abdoucheli & Jayet, 1994). Pode-se perceber
a forte influéncia da organizagéo do trabalho no Disque-Salde por 59,8 % das queixas
ressaltadas pelos operadores terem sido relacionadas a esta organizacao.

Com relacdo as regras e normas, 33,1% das queixas foram relacionadas a rigidez
das mesmeas. A literatura aponta que arigidez de normas pode acarretar uma sobrecarga
de trabalho levando a desmotivacéo do trabalhador. O atendimento ao publico por meio
de comunicacdo oral a distancia, como anteriormente citado, caracteriza-se como uma
atividade de cunho mais cognitivo. Dessa forma, quando a instituicdo impde um modo
operatorio ao trabalhador, ndo permitindo flexibilidade, sdo percebidos reflexos na
atividade executada.

Por um lado, os trabalhadores buscam uma regulacdo para que ocorra o
equilibrio entre a produtividade, a qualidade da instituicdo e do seu proprio bem-estar
mental e fisico. Por outro, sdo confrontados com 0 modo operatdrio prescrito e ficam
tolhidos no processo de regulacdo para minimizar os efeitos negativos da carga de
trabal ho.

O contato interno (operador-operador) apresentou-se como uma fonte importante

neste processo e, consegientemente, contribui para a elaboracdo das estratégias
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cognitivas. Quando um operador busca em seu companheiro de trabalho aguma
informagdo, ou mesmo algum tipo de auxilio, demonstra que a interacdo interna entre os
operadores € um recurso utilizado por eles. Esta relacéo no Disque-Salde é explicitada
pelos dados dos questionérios nos quais os operadores respondentes classificaram-na
45% como muito boa, 28% como Otima e excelente e boa, em 13%; conforme
explicitado na seguinte verbalizacéo:

“ O relacionamento entre os atendentes € étimo... somos amigos |4 fora...”

Pode-se inferir também que esta relacdo € assim caracterizada pelo fato dos
operadores serem praticamente de uma mesma faixa etéaria e de serem recrutados em um
mesmo ambiente — 0 universitério.

O relacionamento operador-chefia é outro aspecto a ser analisado no servigo de
teleatendimento, uma vez que é por meio da hierarquia que a definicdo da tarefa se
estabelece. Este tOpico foi apontado por 26,7% das queixas dos questionarios,
determinando que esta relagcdo deveria ser mais afetiva, ou sgja, deveria ser melhorada.
Quando este relacionamento ndo é caracterizado como adequado e, sim, como portador
de umarigidez, aliteratura (Degjours e cols, 1994) aponta como uma fonte de sofrimento
no trabalho, podendo interferir tanto na vida pessoal quanto na produtividade. Quando
se tem uma organizacdo do trabalho onde os operadores se sentem responsaveis pelo
produto gerado e percebem como real a possibilidade de contribuir com sugestdes e
criticas para mudancas, resulta em uma conjuntura mais favoravel ao prazer dos
trabalhadores e uma adaptacdo das estratégias, visando um melhor desempenho das
atividades.

O treinamento dado pelas ingtituicdes € um dos determinantes da atividade,
como cita Santos & Zamberlan (1992), pois também influi nas estratégias operatorias,
de forma que os operadores quanto menos treinados para aguele tipo de servigo tendem

a elaborar mais estratégias, correndo o risco de errar para dar conta do servico ou
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mesmo adaptar certas etapas da tarefa, previamente estabelecidas, evitando, com isso,
um desgaste maior no decorrer do atendimento. No Disque-Salde o treinamento é
realizado, em média, em um més, capacitando o0s operadores principalmente com
relacdo aos assuntos a serem tratados. Porém, quem participa deste treinamento ndo
necessariamente é admitido, ficando para um quadro reserva.

Outro topico importante e determinante para a atividade é o script. No Disque-
Salude, as fraseologias de recepcdo e de despedida estdo sempre sendo repetidas,
demonstrando a padronizacdo. Algumas outras, como “O senhor tem mais perguntas?’,
também fazem parte do script, porém somente sdo transmitidas quando ha a
necessidade.

Muitas vezes, a rigidez da instituicdo, face a organizacéo do trabalho, faz com
que a construgdo destes didlogos sgam prejudicadas, pois ndo levam em conta a
dificuldade do operador em entender e resolver os problemas demandados. O constante
monitoramento pode causar constrangimento ao operadores, que ndo podem, por
exemplo, suprimir algumas frases do script ou conduzi-lo de forma personaizada para
melhor atender a demanda. Como sd0 0s usuarios que determinam a demanda a ser
solucionada, 0s operadores necessitam, muitas vezes, desenvolver estratégias
operatorias em busca de um melhor atendimento e resolucdo desta demanda (Mascia &
Sznelwar, 2000). Entretanto, pode-se notar uma constante reformulacdo de script por
parte dos operadores, sempre em decorréncia dos problemas e quest@es inusitadas que
ocorrem durante o atendimento. A eliminacdo de certas falas durante o atendimento,
bem como, a confirmagéo de informagdes, permitem que a informag&o seja transmitida
com maior clareza e presteza. O inverso também pode ocorrer, ou sga, a inclusdo de
novas colocagdes verbais no script, contribuindo para que a demanda sgja atendida e o
usuario possa ter informacdes adicionais se assim 0 desgiar. Estas estratégias buscam

solucionar problemas de demanda dos usuarios e também de déficit do sistema técnico,
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pois 0 banco de dados nem sempre disponibiliza todas as informagdes que o operador
necessita.

O Disgue-Saude possui um diferencial com relagdo a outras centrais de
atendimento: a representacéo do script para os operadores. Parte dos operadores ndo
considera o script como uma forma de controle da hierarquia e, Ssm, como uma forma
de auxilio para o atendimento. Apontam alguns pontos que podem servir de parametro
para um regjustamento e melhoria do script, contemplando as dificuldades como, por
exemplo: permissdo para, em caso de necessidade, fazer uma conducéo personalizada,
como verbaliza um operador:

“ A padronizacao € importante, mas poderia ser um pouco mais flexivel...”

Porém, essas sugestdes estdo sempre acompanhadas de uma anotacdo sobre o
beneficio do script para o atendimento. O que o estudo pode identificar € que os
operadores ndo solicitam uma substituicdo ou eliminagdo do script e, sm, a
possibilidade de flexibiliz&lo de aguma forma, adequando-o as caracteristicas das
demandas e dos usuarios.

O script definido pela instituicdo e os fluxogramas validados pelos operadores e
elaborados a partir da atividade destes demonstra a distancia do trabalho prescrito parao
real, determinando na tarefa somente algumas etapas para o atendimento, sendo
completadas pelos operadores a partir dos seus modos e estratégias operatorias.

Com relacdo ao monitoramento, ele é percebido pelos operadores como uma
fonte de pressdo. Cabe ressaltar que esta central de atendimento tem uma peculiaridade
gue a diferencia das outras: ndo existe a pressao temporal explicita e, Sim, uma pressao
pela qualidade do servico. Esta pressdo, segundo os operadores, refere-se ao
monitoramento constante e a ausénciade feedback positivo.

“Minha queixa € com relacdo a tensdo pelo atendimento, por estar sempre sendo

monitorado e também o cidadao que utiliza 0 servigo”



“Toda vez que nés saimos do roteiro padréo e esta sendo monitorado, nos chamam
para conversar para corrigir.”

“ O reforgo ndo existe positivamente, raras vezes, ocorreu um elogio, a maioria das
vezes € pra criticar ou reclamar... O feedback é sempre negativo...”

O monitoramento € importante para o controle de qualidade da instituicdo. No
entanto, seu resultado pode servir tanto para apontar 0s aspectos positivos e negativos,
guanto para subsidiar o processo de treinamento, evitando assim, relacdes conflituosas
com a hierarquia como aquelas verificados por Torres (2001) em seu estudo.

Pode-se, também, inferir que a prescricdo da chefia e o monitoramento
determinam o modo operatério dos operadores desta central, a medida que estes ndo
podem dar informagdes, mesmo aquelas de que tém conhecimento se ndo tiverem
buscado algum tipo de auxilio que subsidie esta resposta, pois, se responderem sem
algum auxilio e estiverem sendo monitorados sdo chamados para a entrevista dos
monitores.

Outro ponto da organizacdo do trabalho destacado é como esta categoriza as
chamadas em suas estatisticas. Quando a chamada tem sua demanda respondida, porém
ndo sdo coletados os dados demogréaficos do usuario, esta é tida como uma chamada
interrompida. Na diferenciagdo evidenciada na Figura 13, observa-se a discrepancia na
categorizagdo redlizada pela instituicdo e na categorizagdo feita pelo estudo,
aumentando de 47 para 60 o numero de ligagOes finalizadas. Pode-se inferir que com
este dado que os operadores podem vir a se sentir frustrados pelo nimero de chamadas
interrompidas e também dar uma falsa viséo de quantidade dos servigos prestados.

Esta variavel determinante responde a questdo de pesquisa de nimero 02 a
medida em que os dados coletados e suas implicagdes no modo operatério e na relacéo

de trabalho corroboram a interferéncia da organizacéo sobre a carga dos operadores.
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Estratégias operatorias — Representagdes para a acao.

Na discussdo dos resultados relacionado as estratégias operatorias, julga-se
conveniente retomar Weill-Fassina (1990) quando afirma que as condutas de natureza
cognitivas sdo importantes no processo de trabalho e devem ser interpretadas a partir de
seu contetdo e de sua organizacdo. A nocdo de representacOes para acéo também deve
ser resgatada e se refere as redes de propriedades, de conceitos, de saberes, de savoir-
faire, de crencas e de experiéncias construidos continuamente pelo trabalhador e cuja
elaboracdo é individua e finadistica (Weill-Fassina et alli, 1993).

As edtratégias operatérias elaboradas pelos operadores visam  otimizar o
trabalho, buscando o equilibrio entre as condicdes de trabalho e a produtividade
requerida pela instituicdo Nesta situagdo de trabalho, as representagtes elaboradas séo
especificamente relacionadas ao tratamento e busca de informagdes e a tomada de
decisdo. Desta forma, determinadas agfes, como, por exemplo, buscar auxilios para
responder as questdes propostas pelos usuérios, sdo realizadas para que o operador
consiga sucesso em sua tarefa. A diferenciagdo na escolha dos auxilios caracteriza uma
estratégia operatéria relacionada a competéncia dos operadores e ao tipo de demanda e
usuario. O tratamento de informagdes, por exemplo, € caracterizado quando o operador
necessita transmitir uma informagdo sobre o segmento Doengas e Orientagdes para
Salde e, para tal, deve entender a demanda formulada pelo usuario, que nem sempre €
clara, dém de complementala e, muitas vezes, reformular sua resposta, quando
necessario.

A busca de informacbes € redizada pelos canais disponibilizados pela
instituicdo, como: os materiais de apoio, 0 banco de dados, o auxilio para 0 monitor e/ou
facilitador e operador. A tomada de decisdo, neste contexto, € caracterizada pela escolha

dos recursos disponibilizados pela instituicdo e que o operador deve utilizar para dar
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conta das exigéncias da tarefa. Estas estratégias estdo incluidas nas fase denominada
intermediéria do atendimento (Atendimento a solicitagdo do usuério, Fig. 10). Um dos
auxilios incorporados pelos operadores na atividade € a reformulagdo da resposta, no
gual ao perceber que a demanda ndo foi resolvida, reformula sua resposta de modo a
adequé-la as caracteristicas do usuério.

As representacdes que os operadores elaboram em relacdo ao Sservigo e ao
usuérios, por vezes, determinam o seu modo operatério. Por exemplo, as representactes
dos operadores que estdo exercendo o cargo de facilitador diferencia 0 modo operatorio
dos funcion&rios mais experientes e menos experientes. Os operadores com menos
experiéncia procuram o facilitador para resolver os problemas e estes vao ao monitor. Ja
0S mais experientes somente utilizam os facilitadores para busca de material de apoio.

“ Os facilitadores que estdo ai, tem menos tempo que eu... ai, eu ja sei 0 que eles ndo
devem saber.... Experiéncia mesmo... por exemplo, a gente sabe que ndo tem coisas no
banco de dados, ai liga pro monitor...”

Existem estratégias operatérias que foram observadas individualmente,
demonstrando que a base do modo operatdrio € determinada pela instituicdo, porém,
cada operador elabora suas proprias estratégias para responder de forma mais adequada
as suas caracteristicas. Como exemplo, pode-se citar uma operadora que escreve 0 nome
da doenca e o nome da cidade dos usu&rios em um papel e justifica com a seguinte
verbalizacéo:

“...E que as vezes a doenca e o0 nome da cidade sfo esquisitos e também pra eu ndo
esquecer...”

Pode-se perceber que existem algumas estratégias operatOrias que Sa0
diferenciadas de operador para operador, porém a base do atendimento € praticamente
igual; respondendo assim a questdo de pesquisa nimero 3.

Peculiaridades do Disque-Saude



Tendo-se em vista os resultados e a discussdo, este estudo apontou trés
peculiaridades do Disgue-Saude significativas para a atividade de tel eatendimento:

- Nesta central, os operadores ndo estdo submetidos a pressdo temporal
expl

- icitanem a quantidade de ligagbes. Mesmo assim, existe 0 sentimento de
pressdo e constrangimento parecido com o dos operadores de outras
centrais, porém, estes referem-se a0 monitoramento e a inexisténcia de
feedback positivo.

- Existe um paradoxo na representacdo dos operadores pois, de um lado,
ressaltam que as regras sao rigidas e, por outro, colocam o script, que €
uma forma de controle como algo positivo para o atendimento.

- A queixa relacionada ao distanciamento entre operador e chefia pode
ser um reflexo da natureza do proprio trabalho que distancia o operador
do contato face-a-face, s§ga com o usuério, com a chefia ou com os
colegas.

Estas peculiaridades ndo foram totalmente exploradas neste estudo devido as
suas limitacBes, porém, constituem sugestdes para proximos estudos realizados em

centrais de atendimento.
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CAPITULO VI - CONCLUSAO

O processo de informatizagdo €, na atuaidade, um dos suportes tecnoldgicos mais
implementados. Seguindo esta tendéncia, a area de teleatendimento € um dos setores cujo
processo de trabaho tem se beneficiado com a informdtica e, permanece em constante
exposicao aos impactos das inovagBes decorrente da sua rapida evolugcdo, em funcdo das
caracteristicas do servigo prestado.

Esta forma de servico baseada na comunicagdo oral adistancia é caracterizada por
possuir, além do aparato tecnol6gico como mediador, um operador e um usuario. Estes trés
componentes sao indispensaveis para que se concretize a acdo e se estabeleca o
atendimento. As situacbes de atendimento, atualmente, desvincularam sua imagem de uma
central de recebimento e transmissdo de informagdes, passando a assumir outras funcgdes,
como aponta Wisner (1981) em seus estudos, ressaltando a insercdo dos componentes
cognitivos e psiquicos na atividade.

A ergonomia, por meio da Analise Ergondmica do trabalho — AET, permitiu identificar
0s componentes da carga de trabalho na atividade por meio de sua trajetéria metodolégica e
mostrou-se uma metodologia apropriada para analisar os servigos de centrais de atendimento.

Identificou-se, dessa forma, alguns determinantes para 0 cumprimento das
tarefas determinadas pela instituicéo e para o aperfeicoamento dos modos operatorios
dos operadores quando em situacdo de atendimento: a complexidade da tarefa, a
variabilidade dos usuarios, os fatores ambientais — tecnologia instrumental, a
organizacao do trabalho, a competéncia dos operadores, a diversidade das informagdes e
as estratégias operatérias elaboradas a partir da representacdo para a acao.

Estes determinantes sdo apontados pelo estudo como 0s principais responsaveis
pela atividade no Disque-Salde, porém, o estudo apresentou algumas limitagbes que
merecem destague, pois sd0 relevantes e devem ser ressdtadas para que sgam

aprofundadas em préximos estudos.
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A situacdo ideal seria um estudo comparativo de ingtituicdes em que a natureza

da atividade fosse semelhante e que permitisse especificar com maior fineza a inter-

relacdo entre as variavels apontadas aqui como os determinantes da atividade de

atendimento. O usuario como personagem central no atendimento deve ser incorporado,

uma vez gue, por meio de suas demandas, ele determina a forma de conducdo no

atendimento.

Na etapa final de coleta dos dados, 0 servico do Disque-Salide ja estava em

processo de mudancas. As recomendagdes propostas visam a melhoria das condictes

de trabaho no Disque-Salde e a possibilidade de assegurar maior bem-estar aos

operadores, bem como a qualidade do servico para a instituicao:

>

Adequacdo do ambiente fisico para melhoria das condi¢des de trabalho na
centra de atendimento com a introducdo de mobiliario, equipamentos e
instrumentos apropriados a natureza do trabalho e aumento do espaco fisico para
0 Servigo como um todo;

Maior propaganda do Disgue-Salde na midia conscientizando os usuérios sobre
0 por qué do servico, diminuindo a incidéncia de trotes ou chamadas néo
condizentes com o objetivo do Disque-Salde;

Verificagdo no banco de dados de todos os tipos de informagdes solicitadas e
acompanhamento de um funcionario para a incorporacéo imediata a0 sistema
informatizado, diminuindo a quantidade de auxilios necessarios para responder a
demanda;

Promocao de encontros semanais entre chefia e operadores para discussdo dos
problemas e construcdo col etiva de solugdes;

Possivel reestruturacéo do script, permitindo flexibilidade frente & demanda dos

usuarios;
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Mudanca da coleta dos dados estatisticos do final da chamada para o inicio da
chamada para que houvesse a diminuicdo de incidéncia de chamadas
interrompidas;

Pausas regulares de 10 minutos para cada 50 minutos trabalhados, visando
diminuir a carga de trabalho e possivels aparecimentos de doencas laborais;
Feedbacks positivos por parte da chefia e dos monitores com relacdo a qualidade
dos servigos prestados pel os operadores;

Continuidade do esguema de rodizio entre os segmentos e criacdo, se possivel,
de um ramal apenas para AIDS (assunto mais solicitado), permitindo por meio
deste rodizio, a diminuicdo da monotonia de responder da mesma forma as

demandas.
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