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“ S0 de pensar em vir trabalhar, jafico de mau humor”: atividadk
de atendimento ao publico e prazer-sofrimento no trabal ho!

Mario César Ferreira
Ana Magndlia Mendes
Universidade de Brasilia

Resumo

O texto abordaainter-rel agdo entre atividade de atendimento ao publico e vivéncias de prazer-sofri-
mento no trabalho. A perspectiva de investigagéo € interdisciplinar, a partir de um didlogo entre a
ergonomiafrancéfonae apsicodindmica. Em ergonomia, sdo utilizadas as no¢oes de servigo de aten-
dimento ao publico, atividade e carga de trabalho, enquanto que em psicodinamica sdo utilizados
conceitos que fundamentam o prazer-sofrimento no trabalho. A pesquisarealizou-se em umainstitui-
¢8o publicado Distrito Federal com 64 sujeitos. A metodol ogiaarticulatécnicasde coletaeandise de
dados qualitativa e quantitativa, utilizando Andlise Ergondmica do Trabalho - AET e a Escaa de
Prazer-Sofrimento no Traba ho - EPST. Os resultados mostram que a atividade de trabal ho constitui
um dos elementos explicativos paraa predominanciade vivéncias de sofrimento dos atendentes. Tra-
tarse de um estudo exploratério que avanga na interface entre as duas disciplinas, estabelecendo
algumas perspectivas para novos estudos.

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

Abstract

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

The paper approachestheinterrel ation between public costumer serviceactivity and pleasure-suffering
existencesat work. Interdisciplinary perspectiveisused inthisinvestigation, through adia ogue between
Francophonic ergonomics and psychodynamics. Categories as public costumer service, activity, work
load support ergonomic theoretical reference and pleasure-suffering psychodynamic. The research
took place at a public institution of Distrito Federal with 64 subjects. The methodology articulates
qualitative and quantitative techniquesto collect and analize data, using Ergonomic Analysisat Work
and the Pleasure-suffering at Work Scale. The results demonstrate that work activity constitutes one
of explanatory elementsfor predominance of suffering of costumer serviceattendants. It isaexploratory
study that seekstheinterface between two disciplines, establishing some perspectivesfor new studies.

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

objetivo desse texto € abordar ainter-relagéo en-
re a atividade de trabalho e as vivéncias de pra-
zer-sofrimento dos trabal hadores em um contexto
organizacional especifico de atendimento ao publico, bus-
cando identificar seu impacto no bem-estar psiquico dos
sujeitos. A partir de um estudo de caso, a abordagem da
tematica é construida com base em um didlogo tedrico-

metodol 6gico entre duasdisciplinas: aergonomiafrancéfona
o 2 nacndindamica dn trabhal ho

A relagdo entre essas duas disciplinas tem sido ampl:
mentediscutida. O ponto deinterseccdo entre el as encontr:
Se na preocupacdo de estudar o contexto de trabalho corr
um fator que influencia a salide do trabalhador. Ambas di
tinguem-se nas especificidades do seu objeto de estudo er
metodol ogiaparaapreendé-lo, o que ndo invalidaatentatiy
de buscar relagbes que ampliem e complementem o entel

dimento dainter-rel acdo entre bem-estar psiquico de dete
minada cateninri a nrofica nnal a o 1ae ativii Aadece Ae trahal h
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O enfoque tedrico adotado parainvestigar ainter-rela-
¢80 fundamenta-se em duas premissas interdependentes: a
atividade do sujeito em situagao de trabalho € um processo
permanente de regul agdo que visaresponder adequadamen-
te aos objetivos das tarefas, as multiplas determinagdes do
contexto detrabalho (situacionais, fisicas, materiais, instru-
mentai's, organizacionais, sociais), e aavaliagdo que o sujei-
to faz de seu estado interno; e o prazer-sofrimento é uma
vivéncia subjetiva do préprio trabalhador, compartilhada
coletivamente einfluenciadapel aatividade detrabalho. Nessa
perspectivaanalitica, todo o trabal ho veiculaimplicitamente
um custo humano que se expressa sob a formade carga de
trabalho, e as vivéncias de prazer-sofrimento tém como um
dos resultantes o confronto do sujeito com essa carga que,
por conseguinte, impacta no seu bem-estar psiquico.

A importanciadesse estudo prende-se, principa mente,
a0s seguintes aspectos:. o servigo de atendimento ao publico
€, ainda, um campo de investigagdo pouco conhecido nas
ciéncias humanas; a abordagem centra-se na interface da
ergonomia com a psicodindmica, cujas pesquisas tém sido
conduzidas de formaisolada; e osresultados obtidos podem
contribuir para estabelecer novas linhas de investigacéo e
aprimorar o instrumental tedrico-metodol 6gico utilizado. Do
ponto de vista organizacional, as recomendagtes formula-
das com base nos resultados obtidos podem contribuir para
garantir o bem-estar dos sujeitos, a eficiéncia e a eficacia
dos servigos prestados.

O enfoque metodol6gico para a andlise do recorte
tematico — centrado na atividade de atendimento e nas
vivéncias de prazer-sofrimento no trabalho — orientou-se
pelas seguintes questdes: em que consistem as atividades de
atendimento ao publico no contexto organizacional estuda-
do ? Quais sdo as condigdes de trabalho, disponibilizadas
pelainstitui¢do, que caracterizam o servico de atendimento
einfluenciam a atividade dos sujeitos? Como os atendentes
percebem o trabalho que realizam ? Como se caracterizam
suas vivéncias de prazer-sofrimento ?

A buscade respostas para essas questdes guiou-se pela
construcdo de um quadro tedrico especifico de referéncia,
articulando conhecimentos oriundos daergonomiae dapsi-
codinémica paraentender o mesmo objeto de investigagéo.

Quadro tedrico de referéncia

O contexto de servico de atendimento ao pUblico cons-
titui o cendrio sociotécnico do trabalho no qual seinscrevea
atividade dos sujeitos. Esse cendrio € um objeto deinvesti-
gacdo relativamente recente em ergonomia (Falzon &
Lapeyriére, 1998; Santos, Chaves, Pavdo & Bijos, 1994). O
esforco de elaboragéo conceitual do fendbmeno atendimento
a0 publico, buscando caracterizar esse tipo de situagdo de
trabal ho, deu origem ao primeiro esbogo tedrico-metodol bgi-

co que tem orientado alguns estudos (Ferreira, Araujo &
Araujo, 1998; Goncalves & Ferreira, 1999).

Nessa abordagem, o atendimento ao publico constitui,
freqlientemente, um servigo terminal queresultadasinergia
de multivariaveis: a conduta do usu&rio, as atividades dos
funcionarios envolvidos na situagéo, a organizagéo do tra-
balho eas condigdesfisico-ambientai sinstrumentais. Assm,
0 atendimento ao publico pode ser definido como um servi-
¢o complexo que coloca em cena diferentes interlocutores,
cujainteracdo social € mediada por distintas necessidades,
podendo ser facilitada ou dificultada em fung&o das condi-
¢Oes (fisicas, materiais, instrumentais, organizacionais)
disponibilizadas pela organizagdo. Em ergonomia, o estudo
datematica é centrado nas situagdes nas quais se desenrola
0 servico (setting organizacional) e emergem osindicadores
criticos como, por exemplo, tempo excessivo de espera e
reclamagdes dos usuérios (Ferreira, Carvalho & Sarmet,
1999; Freire & Ferreira, 2000).

Osdisfuncionamentos existentes constituem apontado
iceberg, buscando-se investigar sua génese a partir de uma
perspectivatridimensional: (a) alégicadainstituicao, iden-
tificando os fatores (processos organizacionais e suportes
disponibilizados) que caracterizam o modo de ser habitual
dainstitui¢8o; (b) alégicado atendente, analisando osfato-
res (perfil individual, competéncia profissional e estado de
salde) que caracterizam o modo operatério usua do funci-
ondrio, estruturadores da conduta nas situagBes de atendi-
mento; (c) aldgicado usuario, analisando os fatores (perfil
socioecondmico e representacdo social) que caracterizam o
modo de utilizacdo dos servicos pelos usuarios e seu com-
portamento nas situagBes de atendimento. Nessaabordagem,
aatividade do sujeito € uma categorianuclear de andlise.

Segundo os enfoques e campos de interesse, 0 conceito
de atividade varia, evidenciando o seu cardter ndbmade e
polissémico (Ferreira, no prelo; Hubault, 1995). Todavia,
observa-se que avariabilidade de aspectos evocados nalite-
raturacaracteriza-se, sobretudo, pelaénfase em aspectosque
se complementam mutuamente, oriundos de di sciplinascom
asquaisaergonomiavem estabel ecendo um did ogo: Psico-
logia, Sociologia, Filosofia (Schwartz, 1992; Teiger, 1992;
Terssac, 1995). Em ergonomia, a atividade constitui uma
categoriatedricacentral queorientao“olhar” dosergonomis-
tasno estudo do trabalho (Leplat & Hoc, 1983). A nocdo de
atividade ndo tem vocagdo para abstracdo, ao contrario, ela
aparece inseparavel, lato sensu, de um corpo, de uma
temporalidade e de um contexto sociotécnico.

Assim, para a ergonomia o trabalho é uma atividade
mediadora entre o sujeito e um contexto singular que se ca-
racterizacomo umaviademéo dupla: o sujeito, ao agir dire-
ta ou indiretamente (mediacdo instrumental) sobre o meio

nal a ativiidade AdAa trahalbha & a0 mecma ftomna francfAarma.



do por ele em fungéo dos efeitos e resultados de sua agao.
Tal interagdo ndo se operaao acaso, mas € guiada por objeti-
VOs que 0 sujeito colocaparasi em funcgdo das propriedades
dasituagdo e de seu objeto deagdo (finalismo). A estruturacdo
dos objetivos orienta ainteracdo com o meio e resultade um
processo de apropriagdo (no sentido piagetiano do termo) ede
releiturado quefoi prescrito pelaorganizagdo do trabalho.

Essainteracdo, mediada pela atividade, é abordadaem
termos de estratégi as de regul agéio e compensacao do sujei-
to, eresultam do acimul o de suas experiéncias e do conheci-
mento do seu proprio funcionamento (Weill-Fassina, 1990;
Weill-Fassina, Dubois & Rabardel, 1993). Tais estratégias
se expressam por meio de modos operatérios que o sujeito
constréi (de forma mais ou menos consciente), buscando
estabel ecer um compromisso (ndo-estavel) de compatibilida-
de entre os objetivos da producéo, acompeténciaque dedis-
pdeeapreservacdo desuasalde (Laville, 1983; Wisner, 1994).

Nessa perspectiva, a produgdo tedrica em ergonomia
opera umadistin¢do importante entre os conceitos de ativi-
dade etarefa. O conceito detarefaexpressao trabalho pres-
crito que estabel ece, principalmente, o que e o como do tra-
balho a ser executado (Laville, Teiger & Daniellou, 1989),
dando visibilidade aos “bragos invisiveis’ da organizagdo
do trabal ho, cujapretensdo é, em certamedida, fixar os*“tri-
Ihosdaatividade”.

Paraaergonomia, adiscrepanciaexistente entre atare-
fa prescrita e a atividade dos sujeitos constitui uma dimen-
sdo crucial a ser explorada, buscando-se identificar, princi-
palmente, o custo humano do trabalho. Tal custo é abordado
em termos de carga de trabalho (Brito, 1991; Ferreira &
Marcelin, 1983; Moraes & Mont’ Alvéo, 1998), cujos com-
ponentes—fisico, cognitivo e psiquico — que lhe so ineren-
tes, exigem do sujeito um esforgo permanente de adaptacdo
e evidenciam afun¢do mediadora dainter-relacéo trabal ho-
desgaste vivenciada por ele (Daniellou, 1984; Laurell &
Noriega, 1989; Leplat, 1996).

A atividade expressaumamodalidade de comportamen-
to do sujeito quetende aser estruturadasob aformade estra-
tégias emodos operatérios pararesponder asexigénciasfisi-
cas, cognitivas e psiquicas inerentes as tarefas e as condi-
¢Bes de trabal ho disponilizadas pela organizagdo. Do ponto
devistasocial, o trabal ho envolve diferentes sujeitosemin-
teracdo com determinadarealidade, dando lugar aprodugéo
de significagBes psiquicas e de (re)construgdo de relagdes
sociais. Por estarazdo, asinfluéncias deste contexto podem
ser multideterminadas (positivas ou negativas), dependendo
do confronto entre o sujeito eaatividade, relacdo essadefinidora
da qualidade do bem-estar psiquico do trabalhador.

Assim, aforma como o trabalho é realizado permite a
percepcdo daatividade como significativaou ndo, influenci-
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sendo a partir da construgdo deste sentido especifico qu
emergem vivéncias de prazer e de sofrimento.

O prazer-sofrimento no trabalho tem sido estudado pe
psicodinamica do trabalho desde os anos 80, como ul
constructo dial ético. Pesquisasrealizadas por Mendes (199
1999), Mendes e Linhares (1996) e Mendes e Abrah?
(1996) indicam que o prazer é vivenciado quando o trabal
favoreceaval orizacdo e reconhecimento, especiamente, pe
realizacdo de uma tarefa significativa e importante para
organizag&o e a sociedade. O uso da criatividade e a poss
bilidade de expressar uma marca pessoal também sdo for
tes de prazer e, ainda, o orgulho e admiragéo pelo que
faz, aliados ao reconhecimento da chefia e dos colegas.

As vivéncias de sofrimento aparecem associadas a d
Vvisdo e & padronizagdo de tarefas com subutilizagdo do p
tencial técnico e da criatividade; rigidez hierarquica, col
excesso de procedimentos burocréticos, ingeréncias polit
cas, centralizacdo de informagdes, falta de participacéo n:
deci sBes e ndo-reconhecimento; pouca perspectivade cre
cimento profissional.

Segundo Dejours (1987, 1993, 1994), o trabalho col
tém varios elementos que influenciam a formacao da aut
imagem do trabalhador que, por suavez, é razéo parao s
frimento. Tais pesquisas revelam que situacBes de medo
de tédio sdo responsaveis pela emergéncia do sofriment
que se reflete em sintomas como a ansiedade e a insatisf:
¢&80. Apontam ainda paraarelacdo entre esses sintomas e
incoeréncia entre o contelido da tarefa e as aspiragoes dc
trabalhadores; a desestruturagdo das relagdes psicoafetiv:
com os colegas; adespersonalizagdo com relagdo ao prodi
to; frustrac6es e adormecimento intelectual. Aindaem rel
¢do ao sofrimento, pesquisas realizadas por Jayet (199
resultam em categorias de signosindicadores do sofrimen
associado ao trabalho (Tabela 1).

Para Dejours (1995, 1997, 1998), o sofrimento, alé
deter origem namecanizacdo e robotizagdo dastarefas, n:
pressdes eimposi ¢des daorganizagdo do trabalho, naadapt
¢&0o aculturaou ideologia organizacional, representada n:
pressdes do mercado, nas relagdes com os clientes e com
publico, étambém causado pela criagdo das incompeténc
as, significando que o trabal hador se senteincapaz de faz
face as situagdes convencionais, inabituai s ou erradas, quanc
acontece aretencdo dainformagdo que destréi a cooperacac

Ainda para o autor, as novas formas de sofrimento e
t8o associadas as atuais formas de organizacdo do trabalh
Ositens mais relevantes nessas mudangas s80 a cooperags
e areprovagdo. O trabal hador tem de fazer o que néo faz
antes, e esta diferenca pode implicar reprovacéo, que né
passa pelaquestdo moral ou social, ou de cul pado supereg
mas é umatrai¢cao ao proprio eu, um risco de perder aidel



06 M.C.Ferreirae A.M.Mendes

Tabelal.

Indicadores de Sofrimento no Trabal ho, segundo Jayet (1994)

- Medofisico relacionado afragilidade do corpo quan-
do exposto a determinadas condicdes de trabal ho.

- Medomora, quesignificao medo do julgamento dos
outros e de ndo suportar a situacéo de pressdo e ad-
versidade naqual realizaatarefa

- Tédio por desempenhar tarefas pouco valorizadas.

- Sobrecarga do trabal ho, gerando aimpressdo de que
ndo vai dar conta das responsabilidades.

- Ininteligibilidade das decisdes organizacionais, que
gerafatadereferénciadarealidade.

- Ambivalénciaentre seguranca, rentabilidade e quali-
dade.

- Conflitosentrevaloresindividuai s e organizacionais.

- Incertezas sobre o futuro da organizag&o e seu pro-
prio futuro.

- Perdado sentido do trabal ho apartir dando-compreen-
sd0 dal 6gicadas decisdes, |evando adesprofissionali-
zagao.

- Duvidassobreautilidade socia e profissional do seu
trabalho.

- Sentimento deinjustica, reflexo daingratidao daem-
presa e das recompensas sem considerar as compe-
téncias.

- Faltade reconhecimento retratada na ausénciade re-
tribui¢do financeiraou mora e do ndo-reconhecimento
do mérito pessoal.

- Dificuldade de poder dar sua contribuicéo a socieda-
de, gerando um sentimento de inatividade, deinutili-
dade e de depreciacdo da suaidentidade profissional.

- Faltadeconfianga, que produz anegagdo dos proble-
mas, manifestada em um sentimento de desordem,
de culpabilidade, de vergonha e defatalidade parali-
dar com as situagBes de trabal ho.

tidade, a promessa que fez asi mesmo, e que ndo pode ser
resgatada, gerando uma “ferida’ na sua cidadania.

Dessa forma, o sofrimento é capaz de desestabilizar a
identidade e a personalidade, conduzindo aproblemas men-
tais; mas a0 mesmo tempo, é elemento paraanormalidade,
guando existe um compromisso entre o sofrimento e aluta
individua e coletiva contra ele, sendo o saudavel ndo uma
adaptacdo, mas o enfrentamento das imposi¢des e pressdes
do trabalho que causam a desestabilidade psicol 6gi ca, tendo
lugar o prazer quando esse sofrimento pode ser transformado.

A partir destas pesquisas, Mendes (1999) elaborou um
conceito a partir de dados empiricos para as vivéncias de
prazer-sofrimento, o qual fundamenta a abordagem da
psicodinamica neste estudo. Esse conceito € uma operacio-
nalizacdo do constructo que deu origem ael aboracéo deuma
escalasubmetidaaandisefatorial, resultando emtrésindica-
dores de cada umadas vivéncias.

Nesse estudo, o prazer é definido a partir de dois fato-
res: valorizag8o e reconhecimento no trabalho. A valoriza-
¢80 é 0 sentimento de que o trabalho tem sentido e valor em
s mesmo, éimportante e significativo paraaorganizagéo e
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aceito e admirado no trabalho eter liberdade paraexpressar
suaindividualidade. O sofrimento € definido a partir do fa-
tor desgaste, que é a sensacdo de cansago, desanimo e des-
contentamento com relagdo ao trabalho.

Verifica-se, entdo, que adiscrepanciaentre tarefapres-
critaeatividade real, enquanto desencadeadorade um custo
psiquico parao trabal hador, traz consequéncias paraaorga-
nizacado do trabalho em termos danaturezadatarefaems e
das relages socioprofissionais, fazendo com que o sujeito
se coloque em estado de esforgo permanente paradar conta
darealidade, muitas vezes, incompativel com seus investi-
mentos psicol 6gicos e seus limites pessoais, gerando sofri-
mento. Quando existe uma predominancia da compatibili-
dade entretarefaprescritae atividade real, ou umaflexibili-
dade na organizacdo do trabalho que permita a negociacdo
ou gjustamento do sujeito as condicdes adversas da situa-
¢30, tém lugar vivéncias de prazer.

Nesse sentido, aergonomiae apsicodindmicado traba-
Iho contribuem para uma andlise do contexto de trabalho a
medida que envolvem aspectos concretos das situacdes e
aspectos simbdlicos representativos dessa realidade para o



me para o sujeito, desencadeando vivéncias de prazer e de
sofrimento no trabal ho.

Abordagem Metodoldgica

Contexto sociotécnico do trabalho de atendimen-
to ao publico

A instituic8o pesquisadavincul a-se a Secretariade Segu-
ranca Publica. Ela é de uma entidade autérquica de adminis-
trac8o superior, integrante do Sistema Nacional de Transito,
cujasfinalidades principaissdo registro elicenciamento de vei-
culos; formagao, habilitagdo e reciclagem de condutores; po-
liciamento efiscalizacdo detransito; aplicacéo de penalidades.
Trata-se de uma institui¢do, no rol das pablicas, com maior
flexibilidade para gerir sua estrutura administrativa e de pes-
soa emfuncdo daautonomiaquelheégarantidajuridicamente.

Para operacionalizar suas finalidades, ainstitui¢do tem
como uma de suas fontes de recursos financeiros o recol hi-
mentos de taxas pel os servicos prestados aos usudrios. Isto
constitui um fator importante para a compreensdo darela-
¢do ingtitui¢do-publico, pois agregaum componente - usua-
rio mais exigente - que influencia as interagdes sociais
estabel ecidas no contexto do servico de atendimento.

A instituicdo dispe de uma estrutura administrativa
ascendente vertical, cuja “ossatura’ esta baseada na exis-
téncia de diretorias, divisdes, segdes e nlcleos. Os dados
foram coletados nas se¢Bes de Cadastro e Habilitacdo de
Condutores, Registro e Licenciamento de Veiculos, Servigo
de Controle de Infragtes, Servico de Processamento de Da-
dos e no guiché de Recepcdo e Informagbes, unidades
organizacionais escol hidas em fungéo do papel estratégico
no contato direto com o publico.

Apesar do funcionamento ainda precario do Nucleo de
Pesquisa e Processamentos de Dados, al guns elementos ser-
vem como indicadores do volume de servicos prestados pela
instituicdo, relacionados direta ou indiretamente com o pU-
blico: afrotade veiculos em 1999 foi estimada em 800 mil
unidades; o fluxo mensal de publico nasede é de aproxima-
damente 16 mil usuarios; a se¢do de licenciamento de vei-
culostem amaior demanda, com cerca de 550 usuérios/dia.

Participantes

A pesquisarealizou-se com umaamostrade 64 partici-
pantes de um total de 82 funcionarios lotados no servigo de
atendimento dainstituicéo. A amostracaracteriza-se, predo-
minantemente, por funcionariosexercendo os cargos detécni-
co em informética, pesquisador de veiculos e assistente de
trénsito, lotados na Se¢&o de Licenciamento de Veiculos e
na Sec&o de Habilitagso, com escol aridade de 2° grau com-
pleto, sexo feminino, casados e com tempo de servigo entre
um e cinco anos.

“ S6 de pensar emvir trabalhar, ja fico de mau humor” 9

I nstrumentos

Para investigar a atividade, realizaram-se as observ
¢Oeslivre esisteméticaeentrevistasindividuais. Paramed
as vivéncias de prazer-sofrimento, utilizou-se a“Escalac
Prazer-sofrimento no Trabalho— EPST”, validada por Mel
des (1996).

Procedimentos

A EPST foi aplicadaindividual mente em todos os fu
cionériosdo servico deatendimento, no total de 82, dosqua
apenas 64 instrumentos foram devolvidos. Sua utilizag?
objetivou tragar um quadro epidemiol 6gico dasituaggo att
al dos funcionérios em relacéo ao seu bem-estar psiquic
Valeressaltar que a proposta da escala é of erecer indicad
res a partir da investigagdo dos fatores que compdem :
vivéncias de prazer-sofrimento no trabal ho.

As observagoes livres realizaram-se em dez postos c
trabalho com o objetivo de manter os primeiros contatos co
os funciondrios e estabel ecer umavisdo panoramicado tr:
balho e das condi¢des em que é realizado. Elas tiveram
duracdo de 16 horas e foram registradas a partir de anot:
¢Oes escritas e uso de gravagOes em fitas cassetes.

As observagBes sisteméticas ocorreram em sei's posic
detrabalho com osobjetivosde: (a) identificar e colocar e
contexto os modos operatérios dos sujeitos em fungéo d:
exigéncias e da evolugdo das situagdes; (b) registrar
quantificar categorias de andlise eminterval os detempo pri
definidos no curso da atividade dos sujeitos. O tempo dest
nado a etapa foi de seis horas e para registra-la contou-
com o suporte de cdmera VHS e méguina fotografica

Asentrevistasindividuais semi-estruturadasforam re
lizadas com 31 funcionérios da amostra pesquisada e tiv
ram por objetivo: (a) identificar estratégias cognitivas
trabalho dos sujeitos; (b) validar os dados col etados, sobr
tudo, os oriundos da observagdo sistemética. Elas tivera
uma duragdo média de 40 minutos e seu registro se deu p
meio de anotagGes manuais.

Quanto a andlise dos dados, as observaces e as entr
vistas foram descritas qualitativamente com base naandli
de conteddo categorial (Bardin, 1974) referentesaatividac
de atendimento e as condi¢des de trabalho. Analisou-se
EPST em termos de técnicas de estatistica descritiva, m
dia, desvio-padréo e teste “t” de diferenca das médias. C
dados obtidos foram sistematizados sob aformade quadro
tabelasefiguras.

Os resultados de cada um dos instrumentos s&0 int
grados na discussdo do trabalho e formam um conjunto ¢
dados que, apesar de abordados metodol ogicamente de m:
neiradistinta, fornecem subsidios parao estabelecimento ¢
relagdes, tanto do ponto de vistaempirico quanto tedrico, r
<entido de atender ans obietivos do estiido
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Resultados e discussao

A andlise daatividade de atendi mento nos setores obser-
vados possibilitou construir um cendrio explicativo dainter-
relacdo dos sujeitos com o trabalho, identificando eavalian-
do diferentes fatores que caracterizam as exigéncias exter-
nas e fornecem elementos para a compreensdo dos resulta
dos obtidos nas vivéncias de prazer e sofrimento no trabal ho.

A atividade de atendimento ao publico: umritual
guotidiano de tratamento de informagdes

Globalmente, o quotidiano dos atendentes € marcado
por trés momentos distintos: (a) organizacdo e preparagdo
do posto de trabalho para o inicio dajornada; (b) o atendi-
mento das multiplas demandas dos usuérios, durante o ex-
pediente ao publico; e (c) encaminhamento e arquivamento
de documentos resultantes dessas demandas. Logo, o aten-
dimento ao publico congtitui o centro das atividades dosfun-
cionérios e suavariabilidade é determinadapel o universo de
tarefas prescritas. O servigo transferéncia de veiculos (Fi-
gura 1), realizado com alta frequéncia no Setor de
Licenciamento de Veiculos, é representativo das modalida-
des de procedimentos tipicos no trabalho dos atendentes.

A andlise de diferentes fluxos dos procedimentos de
rotinapossibilitou evidenciar um trago caracteristico do tra-
balho de atendimento ao publico: é umaatividade rotineira
complexa de tratamento de informagdes, marcada por pro-

cedimentos administrativos habituai s, estruturados em uma
|6gica algoritimicado tipo “ Se... (tal situagdo ou evento se
apresenta), entdo... (executa-se tal procedimento)”. Como
no exemplo apresentado na Figura 1, se 0 usuario desgja
transferir a propriedade de seu veiculo (diagnostico), entdo
€imperioso (tomada de decisdo) verificar seele apresentaa
documentagdo exigida.

Assim, o tratamento de informagdes é baseado predo-
minantemente no diagnésti co das exigéncias dasituagdo, com
base em critérios prescritos pela instituicéo, que orienta as
tomadas de decisdo. A atividade de atendimento implicaum
conjunto de agBesrotineiras, principal mente, de solicitaco,
identificagdo, cotejamento, pesquisa, registro, emissao, ori-
entacdo e arquivamento deinformagdes.

Condic¢es de trabalho que influenciam as
atividades dos atendentes

A andlise ergondmicapossibilitou levantar osprincipais
fatores que caraterizam as condic¢des de trabalho dos
atendentes. Globalmente, eles expressam adimensao mate-
rial einstrumental do trabal ho e funcionam como elementos
estruturadores das estratégias operatérias dos sujeitos para
responder asexigéncias do trabal ho prescrito. Dentre osprin-
cipais aspectos criticos constatados, merecem destaque: a
sinalizagdo interna, olayout do local de atendimento, ospos-
tos de trabalho existentes e 0 sistemainformatizado.

[1] Solicita

[5] Lanca

3 [Consulta 4 Verifica
Documentos Documentagédo 0 Banco a Situacéo Transferéncia
do ' do Veiculo com ' ' do ' no
Usudrio a do Usuario Dados Veiculo Sistema
15 Arqui 6 Emite
rquiva Borderd e
0s Capado
Documentos Grampeia Processo
0s
13 - ; Documentos 7 Preenche
Pn rtegal N f Protocolo para
rotocolo a Entrega do
Documentos D ocumento
12 [Solicita Carimb 10 Rubri 9 Anota 8 Indica
Conferéncia da arimba ubrica a Escolha as Formas
Documentagdo 0s ‘ a N ‘ do ‘ de Entrega
pelo Usuario Documentos Documentagao Usuario do Documento

Figura 1. Fluxo dos procedimentos de rotina dos atendentes no Servico de Transferéncia
de Veiculos (Setor de Licenciamento de Veiculos - SELIVE).



A sinalizagdo internado espaco dainsituicado é pratica
menteinexistente. Constatou-se enorme perturbacéo visual,
composta por resquicios de umasinalizacdo que se expres-
s, principalmente, sob a forma de papéis impressos e ma-
nuscritos, placas de papel&o e dizeres em vinil colados nos
vidros. Regrageral, oselementos de sinalizag&o encontram-
se dispostos de formainadequada, dificultando a percepgao
eaorientacdo dos usuarios. Como conseqiiénciasprincipais,
observam-se 0s seguintes problemas:

(a) deficiéncia estética, pois ndo se utilizam
criteriosamente padrfes cromaticos, tipogréficos e signos
linguisticos,

(b) falta de padronizagdo dos meios de sinalizagdo em
funcdo dadiversidade de veiculos de informag&o utilizados;

(c) inexisténcia de sinalizagdo em locais estratégicos,
caso da porta de entrada do local de atendimento;

(d) incompatibilidade com as normas de seguranca, pois
ndo h& sinalizacdo indicando saidas de emergénciaeextintores.

Em sintese, aimprovisagdo constitui aprincipal carac-
teristica no trato ingtitucional da sinalizacdo, produzindo
impactos negativos para o servigo de atendimento ao publi-
co: contribuindo para a interrupgdo do trabalho,
potencializando aocorrénciade erros, retrabalho einciden-
tes; aumentando o nivel de ruido proveniente das conversas
entre usudrios, dificultando a concentragéo dos atendentes;
e, principalmente, aumentando o esfor¢o dos usuarios no
processo de busca de informagfes e orientagdo; assim, 0s
recursos de sinalizag8o visual geram incertezas nas pesso-
as, obrigando-as, por exemplo, comumente a entrar nafila
para obter, muitas vezes, umainformagdo banal.

O layout do local de atendimento constitui outro fator
critico, pois a distribui¢éo da estrutura organizacional e as
modalidades de utilizag&o do espaco fisico ndo atendem aos
aspectos sociotécnicos dos servicos e as necessidades dos
sujeitos. Dentre os principais problemas existentes, desta-
cam-se:

(a) distribuicéo espacia daestruturaorganizacional ina-
dequada as rotinas e aos procedimentos dos servigos, difi-
cultando acirculagéo de usuarios e o fluxo de funcionérios;

(b) co-habitacéo de setores de back-office e front-office
no local de atendimento, indicando uma disposisdo néo-
criteriosade unidades organizacionais;

(c) localizagdo inapropriada do guiché de recep¢éo e
informacao, dificultando suaidentificag8o pelosusuérios;

(d) espaco fisico insuficiente e desconfortével para os
usuarios no local de espera, obrigando-os, em muitos casos,
aesperar em pé para serem atendidos;

(e) arranjamento espacial dos guichés de atendimento
que ndo atenta a diversidade, a variabilidade e as
especificidades dos usuérios (por exemplo, atendimento di-

faronc adn nara Aactantoace 1AAcne o Aafi cl antec ol ~Aac)
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Taislimitesdelayout do local de atendimento reduze
a qualidade dos servigos prestados pelainstituicdo e repe
cutem negativamente nas situagdes de atendimento ao p
blico, poistendem atransformar o usuario em um “barril ¢
polvora’ prestes a explodir no guiché, contribuindo, des:
forma, paraagravar o seu relacionamento com os atendente

Os postos de trabal ho, disponibilizados pela organiz
¢do para o atendimento ao publico, colocam limites &
atendentes para a execucdo eficiente dos servigos e un
interaco eficaz com os usuérios. O mobiliario utilizado, r
gra geral, é antigo — sua aquisi¢do data de 1982 — e né
acompanhou a evolugdo dos servicos e o crescimento d:
demandas.

Oslimites constatados sdo determinados, sobretudo, pe
formatacdo (arranjamento) e pelas dimensdes de seus con
ponentes (Figura 2), produzindo: (a) a perda da qualidac
estética em fung&o do uso inadequado ou ndo-criterioso
formas, cores, texturas, tipos de materiais; (b) aredugdo
qualidade funcional pelaevolugéo das hecessidades defu
cionarios e usuarios, constituindo-se em obstaculos para
eficécia dos servicos prestados pela instituicao; (c) ared
¢80 da qualidade ergondmicadiante doslimitesimpostos:
atividades dos sujeitos, dificultando a eficiéncia na exect
¢&o dos servigos (manuseio, compatibilidade de movimel
tos, seguranca e conforto) e o bem-estar dos funcionarios

A andlise deinterface do sistemainformatizado, & ép
ca do estudo em fase de reconversdo, evidenciou um cot
junto de limites do software do servico de atendimento ¢
publico, sob duas dimensdes complementares:

(a) limitesintrinsecos: em algumastelas, asfungdes
alteragdes, multas, consultas e impressdes ndo estdo agrt

Figura 2. Posto de trabalho tipico
utilizado no atendimento ao publico
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padas espacialmente, dificultando a memorizagéo e discri-
minag&o dos diferentes icones pel os atendentes; aldgicade
funcionamento do sistemaimpGe ao atendente a necessida-
dedevoltar astelasiniciaistodavez que este precisamudar
deumafuncéo paraoutra, aumentando acargadetrabalho e
potencializando a probabilidade de erros eretrabal ho; algu-
mas telas iniciais possuem fungdes que sdo utilizadas rara-
mente, aumentando adensidade informacional;

(b) limites extrinsecos. a ldgica de funcionamento do
programa concebida para a modificacdo de dados do usua-
rio requer o refazer de etapas, levando ao retrabalho; alégi-
cade navegacdo impde, em muitos casos, que os funcion&
rios cliquem até cinco vezes consecutivas no icone com o
objetivo de retornar, passo a passo, a telainicial; as duas
funcdes mais utilizadas (consulta e impressio de borderd)
se encontram em péginas diferentes do menu, exigindo que
o funcioné&rio mude sempre de uma tela para outra, em to-
dososservicosrealizados; algumas fungdes no sistemapos-
suem uma freqiiéncia de utilizacdo quase nula, com relatos
detotal desinformag&o sobre suautilidade; as mensagensde
erro eminglésgeram dificuldades deinterpretacdo pelosfun-
cionérios que ndo conhecem o idioma.

Os resultados evidenciam a vocagdo tecnocéntrica no
uso dainformética, ou segja, varios aspectos de seu funciona

Tabela 2.

mento mostram uma concepgao que ndo atende de modo
satisfatério alégicadetrabal ho dos atendentes, gerando um
conflito de interagdo entre os funcionarios e o sistema
informatizado que impacta negativamente na qualidade da
interagdo com o usudrio. Os conflitosdeinteragdo nainterface
aumentam, sobretudo, o custo cognitivo do trabalho (exem-
plo, quantidade de etapas para navegar no software), levan-
do os atendentes a construir estratégias para amenizar as
suas conseqiiéncias.

As miltiplas exigéncias da atividade de
atendimento ao publico: indicadores da
complexidade do trabalho

O tratamento de informagdes que caracteriza a nature-
za da atividade dos atendentes assume uma feigdo singular
no contexto sociotécnico estudado em fungdo de multiplas
exigéncias externas, oriundas das condicdes e das relagdes
sociaisdetrabalho existentes. Taisexigéncias sio revel adoras
dacargacognitivadetrabaho singular dos atendentes, edao
visibilidade aosindicadores dacomplexidade do traba ho dos
funcionériosno setting organizaciond do atendimento (Tabela?2).

Do ponto de vistapsicol 6gico, taisindicadores de com-
plexidade imp8em aos atendentes exigéncias cognitivas
(perceptivas, mnemonicas, elaboracdo mental) em um con-

Indicadores de Complexidade na Atividade de Atendimento ao Publico

Aspectos criticos influenciando a

Segmentos ilustrativos das

Indicadores atividade de atendimento verbalizagdes dos atendentes
o Mudancas organizacionais "N6s aqui somos os Ultimos a saber do que esta
Di namica Introdugéo de novos equipamentos acontecendo. A gente precisa ter mais
da Situagéo Fluxo sazonal dos usuarios informagBes comrelacio aos procedimentos do
setor.”
Quantidade Registro de dados dos usuérios

de e  Prescrigdo técnico-administrativa
Informagdes Modalidades de tarefas

Variabilidade Especificidades das demandas
dos e Diversidade detarefas

Informagbes InstrugBes normativas
Interages e Ori entago~es da hierarquia
Sociais Cooperacdo com os colegas
Informagdes para os usuarios
Interrupgdes no processo de trabalho
Perturbacéo Falta de cordialidade dos usuarios
e Panes no funcionamento da informética
e  InformagBes incompletas dos usuérios
Incerteza e  Legislagdo ambigua
e  Funcionamento do sistema

" Chega um momento que eu ndo quero
maisfalar, fico muito cansada”.

"Muitas vezes 0 usuério vem aqui
resolver um problema que ndo é aqui."

"Nunca consigo achar o meu chefe
para problemas rapidos"

" Sempre ocorreminterrupgoes.
A gente ndo tem privacidade."

“ Ninguém pediu opinido a respeito da concepgao
(do sistema), acho que deveriam ter perguntado
para entender o que a gentefaz.”



texto detrabaho singular, cujainteracdo de diferentesvari-
aveis aumenta o esforco de tratamento das informagoes.
Assim, aconstrucdo de habilidades cognitivas é centradana
abstracéo (decodificar os sentidos das situagdes e plangjar
as agles) com base na experiénciae nasinformagtes dispo-
niveis no campo perceptual .

Nesse sentido, os atendentes desenvolvem estratégias
deregulagdo que visam atenuar o custo humano do trabalho
que se caracterizam pelas habilidades de: diagnéstico das
demandas; resolugdes de problemas; gestdo do tempo em
funcdo das prioridades, da comunicagéo e da cooperacdo
intra e inter-equipes.

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

Os resultados obtidos na Escala de Prazer-Sofrimento
no Trabalho sdo apresentados na Tabela 3, e indicam amé-
diatotal daamostranostrésfatoresdo instrumento. A dife-
rencaentre asmédias nostrésfatores ésignificativa, confor-
me resultados do teste “t” de comparacdo de médias entre
grupos de diferentes varidveis, tendo apresentado niveis de
significanciade p < 0,05. Considerando que a EPST é uma
escala de cinco pontos, apresentando um ponto médio em
trés, os resultados diferenciam-se para os fatores do prazer
(ambos abaixo da média, 2,3 para valorizagdo e 2,6 para
reconhecimento) e para o fator desgaste do sofrimento que
se encontra acimado ponto médio (com médiade 4,5).

Os resultados dessas andlises indicam que existe um
predominio davivénciade sof rimento no servico de atendi-
mento ao publico na organizagdo estudada, e o prazer é vi-
venciado moderadamente pela proximidade do resultado dos
fatores val orizag8o e reconhecimento com o ponto médio da
escala, significando que ambas existem para os trabal hado-
res, sO que em niveis diferentes. | sso demonstraque as situ-
acOes de prazer-sofrimento ndo sdo excludentes, ainda que
para este grupo de trabal hadores predomine o sofrimento.

Osresultados em relag8o ao sofrimento indicam a pre-
sengado desgaste no trabalho. Ostrabal hadores que sentem

Tabela 3.
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desgaste est&o submetidos a atividades cansativas, desagr:
daveis, repetitivas, com mais sobrecarga, 0 que gerafrustr;
¢des, desanimo, insatisfagdo. Também, significa pesso:
submetidas a sistemas injustos de avaliagdo de desemp
nho, bem como ainjusticas ligadas ao exercicio do poder.

A vivénciamoderada de valorizag&o e reconhecimen
indica que os funcionarios ndo estabelecem, de forn
satisfatoria, relagdes significativas com suaatividade, col
gase chefias, implicando que o contexto of erecido ndo apr
senta condicdes necessérias parao trabal ho ser fonte de pr
zer, predominando o sofrimento.

N&o sentir valorizagdo no trabalho significaque o suje
to ndo considera seu trabalho importante por s mesmo, pa
aempresa e para a sociedade, indicando assim, um refore
negativo na auto-imagem, que esté relacionada ao orgult
pela atividade desempenhada, a realizag8o profissiona, ¢
sentir-se Gtil e produtivo, tendo espago mais vivéncias
sofrimento do que de prazer.

O fato do reconhecimento aparecer um pouco abai»
damédiapode significar que as relagfes socioprofissiona
precisam ser melhoradas. Parecem existir problemas e
relagdio aboa convivéncia com as chefias e os colegas, be
como relacionados ao espaco para construir um coletivo
trabalho no qual estdo presentes as margens de liberda
para gjustar suas necessidades atarefa.

Osresultados demonstram que o sofrimento se articu
asimposi¢des das condicdes externas as situagdes de trab
Iho impostas aos funcionarios, expressas nos modos de org
nizacao do trabalho em termos das caracteristicasdaativid
de. Isso significa que, para esse grupo, que vivencia pouc
prazer, o trabalho néo é lugar de realizagdo, de identidad
valorizagdo e reconhecimento, sendo necessario o desenve
vimento de determinadas condi¢des que favorecam a bus
do prazer nadirecéo de manter o seu equilibrio psiquico.

A partir dessesresultados, pode-seinferir que as situs
¢des de trabalho do grupo pesquisado sdo criticas e gerad
ras de vivéncias de sofrimento. Por essa raz&o, deve hav
uma preocupagdo com 0s aspectos medidos pelo fate

Médias e desvio-padrdo da amostra para os fatores valorizacao,
desgaste e reconhecimento (N=64)

Fatores Médias Desvio padréo
Vaorizagdo 2,39 0,83
Reconhecimento 2,67 0,73
Desgaste 4,50 10,31




102 M.C.Ferreirae A.M.Mendes

desgate (exemplos, sobrecarga, cansago, repetitividade das
tarefas, tédio e injusticas na gestéo de pessoal), para que o
prazer possa ser maximizado com a implantacdo de trans-
formagdes que visem oportunizar aval orizagdo e o reconhe-
cimento no trabal ho.

Deum ponto de vistadinamico, pode-se hipotetizar que
o sofrimento vivenciado esta sendo enfrentado com estraté-
gias defensivas e criativas. As estratégias defensivas pres-
supdem a negacdo do sofrimento e a auséncia de prazer.
Como existe uma vivéncia moderada de prazer e o sofri-
mento esta sendo revel ado, é possivel que esses trabal hado-
res estejam utilizando mais estratégias criativas, as quais
visam transformar arealidade que gera o sofrimento, o que
se reflete nando negagdo de algum tipo de sofrimento.

Essas hip6teses sugerem que esse grupo esta submeti-
do amodos de organizago do trabal ho que favorecem mais
0 sofrimento do que o prazer, ou ainda, a modos que ndo
permitem anegociagdo entre sujeito e realidade detrabal ho,
0 que oferece espago para 0 sofrimento, mesmo que possa
ser enfrentado, considerando-se avivénciamoderadade pra-
zer, que pode estar indicando 0 uso de estratégias criativas.

Em relag8io aandlise da atividade |evanta-se a hipdtese
deque o predominio do sofrimento estarel acionado com: a)
as condigOes fisicas, materiais e instrumentais de trabalho
(setting de atendimento) como fatores dificultadores do pro-
cesso; b) a carga de trabalho, que predominantemente é
cognitiva, implicando um custo maior tendo emvistaosele-
mentos de complexidade que levam os atendentes a cons-
truir estratégias paragarantir aeficiénciaeaeficaciado tra-
balho e assegurar 0 bem-estar.

A construcdo dessa estratégia articula-se ao uso da
criatividade paraenfrentar o sofrimento, significando assim,
que apesar da predominancia do sofrimento na fungéo de
atendimento ao publico, os sujeitos buscam a redugdo do
custo psiquico no trabal ho, ndo convivendo com o sofrimen-
to e, possivelmente, buscando estratégias para desenvolver
0 prazer, tendo em vista ser este um dos elementos para a
sua estruturagdo psiquica. 1sso ndo desconsidera as trans-
formagtes que devem ser realizadas no contexto de traba-
Ilho para minimizar ou eliminar o sofrer, ajudando o traba-
Ihador arestabel ecer suaeconomiapsiquicaealcangar mai-
ores oportunidades para 0 seu bem-estar e salide.

Conclusdo

Osresultados do estudo evidenciam que ainter-relagéo
entre a atividade de atendimento ao pUblico e o bem-estar
psiquico dos sujeitos sdo faces de uma mesma moeda. Os
dados empiricos, provenientes das abordagens em ergonomia
eem psicodindmica, apontam um cendrio inquietante nains-
tituicdo estudada.

O enfoque daergonomiamostraque aatividade de aten-
dimento ao publico se caracteriza por trés aspectos
interdependentes: (a) aexecucdo dos servicos é centradaem
um ritua quotidiano detratamento rotineiro deinformagoes,
exigindo dos atendentes um trabal ho mental intenso (identi-
ficac8o da demanda do usuério, busca, registro e transmis-
sdo deinformagdes); (b) as condig¢des ambientais, materiais
e instrumentais de trabaho, disponibilizadas pela institui-
¢80 no setting de atendimento, constituem varidveis
limitadoras que dificultam as atividades dos sujeitos e redu-
zem a sua margem de manobra para que possam gerir as
exigénciasdo servico; (c) amultiplicidade e ainteracdo dos
fatores de complexidade, constatados no trabalho, aumen-
tam, sobretudo, as exigéncias cognitivas e psiquicas da ati-
vidade de atendimento, agregando dificuldades aos
atendentes paraaconstrucao de suas estratégias de regul agzo.

O enfoque da psicodinamica do trabalho mostra que a
predominéncia das vivéncias de sofrimento estdo associa-
das tanto as condic¢Ges nas quais as atividades sdo realiza-
das, quanto as relagBes socioprofissionais. Esse resultado
indicaum alertano sentido de serem desenvolvidas mudan-
¢as organizacionais para reducdo ou minimizacdo dos fato-
resque causam cansaco, desénimo e descontentamento com
otrabalho. Valeressdltar, ainda, que avivénciamoderadade
prazer pode indicar um ponto positivo para a neutralizagdo
do sofrimento, sendo necessério paraisso identificar osfa
tores geradores de prazer.

A escala de prazer-sofrimento teve papel epidemiol 6-
gico. Permitiu uma descri¢do da situacdo geral do setor sob
0 ponto de vista da maioria dos seus membros. S&o impor-
tantes no sentido de mostrar a diregdo em que o fendmeno
acontece no setor estudado, naquele momento e contexto
organizacional, tendo sido de grande valia seus resultados
parasubsidiar e corroborar os dados provenientes das entre-
vistas e das observacOes.

O uso da escala justifica-se no nosso interesse de ter
uma descricdo da situagéo dos trabalhadores em dado mo-
mento. E saudavel para o campo de investigaco cientifica
nas organizagoes e trabal ho o uso de técnicas mistas de co-
leta de dados. Consideramos que do ponto de vista
epistemol égico, o fato de se usarem escalas de atitude para
medir conceitos ditos subjetivos - até porque qual quer fend-
meno estudado a partir da percepgao é por si so subjetivo -
ndo significa necessariamente uma visdo positivista do co-
nhecimento. O que define o aspecto epistemol 6gico éacons-
trucdo do conhecimento a partir do dado empirico e ndo o
dado em si. Nesse sentido, 0 uso de escalas para medir o
prazer-sofrimento fornece indicadores para se ter acesso a
uma situagdo que extrapola o dado, que se configura num
conjunto de relagdes, na maioria das vezes dialética, que
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frontar dados quantitativos e qualitativos, ndo sendo negli-
genciados para isso, 0s pressupostos da psicodindmica do
trabalho, e possibilitando o didlogo com outras disciplinas,
No caso aergonomia.

O exame da inter-relagdo da ergonomia e da
psicodinamicanesse estudo possibilitou estabel ecer um di&-
logo enriquecedor entre as duas disciplinas, permitindo iden-
tificar, a0 mesmo tempo, as contribuicdes e os limites da
abordagem interdisciplinar no estudo datemética.

Os dados da andlise ergondmica mostram o contexto
sociotécnico e ainteragdo das principais varidveis que mar-
cam as atividades dos sujeitos no servico de atendimento ao
publico, em particular, os elementos criticos das situagdes
que aumentam a carga de trabal ho dos atendentes e dificul -
tam a estruturacdo de suas estratégias de regulago. Nesse
sentido, os dados constréem um cendrio caracteristico para
0 setor pesquisado no qual se inscrevem os resultados das
vivéncias de prazer-sofrimento, obtidos pelaabordagem da
psicodinamica. Tal cenério apresenta, sobretudo, el ementos
empiricos das situagBes de atendimento para se compreen-
der a predominancia das vivéncias de sofrimento entre os
sujeitos, conforme constatado com a aplicagdo da EPST.

Todavia, essainvestigacdo interdisciplinar exploratoria
n&o autorizaconstruir um quadro explicativo maisconclusi-
Vo, em termos de se estabel ecer uma correl agdo inequivoca
entre o trabalho real e as vivéncias de sofrimento constata-
das. Globamente, os dados da ergonomia agregam sentido
aos resultados da psicodinamica, tornam mais compreensi-
veis os achados da EPST, mas ndo permitem afirmactes
categéricas sobre ainter-relagdo atividade de atendimento e
sofrimento no trabalho. Pontualmente, um dos limites do
estudo éacarénciade dados especificos e mais aprofundados
relativosainteracdo social com osusudrios, que possibilita-
riam mapear melhor essaimportante dimensdo dacargapsi-
quicadetrabalho.

Os resultados abrem novas perspectivas paraintensifi-
car o didlogo interdisciplinar, eshogado no presente estudo.
Ele possihilitou, principalmente, propor novas questdes: (a)
Qual éaimportancia das situagdes criticas de trabal ho, que
conduzem as“faléncias’ de estratégias de regulagéo, nagé-
nese das vivéncias de sofrimento psiquico dos sujeitos? (b)
Como construir um design metodol 6gico que incorpore de
formainterativa os pressupostos tedricos das duas discipli-
nas no processo de investigagao? Fica, portanto, o desafio
de futuras investigagBes empiricas sob as diferentes pers-
pectivastedricas, deformaaavangar no entendimento tanto
dos processos de adoecimento, quanto do desenvolvimento
da satide no contexto de trabal ho.
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