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O texto aborda uma pesquisa realizada em uma central de teleatendimento do setor piblico.
A andlise ergondémica orienta-se para a interagdo teleatendente-teleusuério, buscando mostrar
as caracteristicas da organizagdo do trabalho que constrangem as estratégias de media-
¢do dos operadores e potencializam a ocorréncia de vivéncias de mal-estar no trabalho. O
referencial tedrico-metodolégico articula os conceitos de custo humano do trabalho, vivéncias
de bem-estar e mal-estar e a Andlise Ergondmica do Trabalho — AET. Os resultados mostram
as caracteristicas da Central e principais indicadores criticos, revelando um nexo entre custo
humano do atividade e indicios de vivéncias de mal-estar dos operadores.
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The text shows a research done in a public call center unit. The ergonomic analysis is
oriented toward the interaction call center worker-call center user, aiming to present the
characteristics of the work organization that constraint the strategies of mediation of the
call center workers and that may result in discomfort of well-being at work. The theoretical
and methodological approach deals with the concepts of human cost of work, well-being
and discomfort of well-being, and the Ergonomics Analysis of Work — EAW. The results
show the characteristics of the call center unit and its main critical indicators, revealing a
connection between the human cost of the activity and signals of discomfort of well-being
among the call center workers.

Keywords: call center unit, human cost of life, interaction, call center worker, call center
user, ergonomic of activity.



Introducdo

O objetivo do artigo é mostrar, com base
em pesquisa em Ergonomia da Atividade, o
surgimento de indicios de vivéncias de mal-
estar em teleatendentes que trabalham em
centrais de teleatendimento como uma resul-
tante da infer-relagdio modelo de gestdo e
custo humano do trabalho.

Nessa perspectiva, o foco da andlise ergo-
ndmica estd centrado na interacdo teleaten-
dente-teleusudrio, buscando evidenciar as
caracteristicas da organizagdo do trabalho
que reduzem as estratégias de mediagdo no
trabalho e potencializam a ocorréncia de vi-
véncias de mal-estar no trabalho. A impor-
téncia da temética articula aspectos distintos.

Do ponto de vista mais geral, os servicos
de teleatendimento t&m crescido no mundo
todo. No Brasil, alguns indicadores relativos
a 2002 séio elogientes: ha cerca de 180 mil
postos de teleatendimento; o setor gera apro-
ximadamente 450 mil empregos e movimen-
ta anualmente por volta de US$ 1,2 bilhdo.
O “cardépio” de servigos é variado: pesqui-
sa; televendas; cobrangas; promogdes; cons-
trucéio de bancos de dados; fidelizacdo de
clientes etc. Do ponto de vista institucional,
em particular para as organizagdes piblicas
e priqucs, a avaliacdo cientifica de contex-
tos de teleatendimento pode contribuir para
aprimorar os modelos de gestdo do traba-
lho, agregando qualidade final aos servigos
prestados e, em conseqiiéncia, impactando
na satisfacdio de usudrios e clientes, tendo
como pressuposto o bem-estar das pessoas
que trabalham no sefor. Finalmente, do pon-
to de vista cientifico, embora a “neurose das
telefonistas” (Le Guillant et al., 1956) seja
largamente conhecida hé mais de meio sé-
culo, os servicos de teleatendimento e suas
implicagdes humanas no campo da infer-re-
lagdo trabalho-satdde permanecem pouco
investigados, sobretudo apés a avalanche de
inovagdes tecnolégicas que assolam o mun-
do do trabalho. Deste modo, a produgéio de
estudos e pesquisas em Ergonomia da Ativi-
dade podem contribuir para a produgéo de
novos conhecimentos teérico-metodolégicos
e prdticos nesta area.

Quadro tedrico de
referéncia

Globalmente, constata-se que os estudos
internacionais tém focado mais as variaveis
relacionadas d légica de funcionamento das
centrais, aos indicadores diversos de produ-
tividade, & gestdo rigorosa de desempenho
dos teleatendentes, & satisfacdo e & fide-
lizagdio dos usuérios (Chang & Huang,
2000; Gilmore & Moreland, 2000).

Nesse sentido, os aspectos relacionados as
condicées de trabalho (no sentido cmp|o,
transcendendo os componentes da platafor-
ma de trabalho), as exigéncias das tarefas
em termos de dispéndios dos trabalhadores
e, ainda, as conseqiiéncias sobre o bem-es-
tar de teleatendentes permanecem assuntos
marginais na literatura.

Os poucos estudos realizados no Brasil tém
evidenciado um cenério mais rico referente
as caracteristicas das centrais, com énfase
nos fatores relacionados as situacdes de tra-
balho e suas conseqiiéncias sobre os opera-
dores. A incidéncia de Lesdes por Esforgos
Repetitivos — LER — entre trabalhadores de
centrais de teleatendimento é examinada na
literatura (Marx, 2000; Lima, 2000). O ca-
rater complexo das atividades de telea-
tendimento é argumentado por MASCIA E
SZNELWAR (2000). O ambiente fisico, so-
bretudo a falta de tratamento acistico, a
iluminacéio deficiente, a existéncia de poeira,
a falta de limpeza, as interfaces compu-
tacionais pouco amigéveis e o mobiliario
inadequado constituem ingredientes das con-
di¢des de trabalho que repercutem na carga
de trabalho, conforme estudo de avaliacdo
ergondmica em nove centrais de atendimen-
to realizado por Santos et al. (2000). Perdas
auditivas induzidas por ruido, més condicdes
de conservagdio dos equipamentos e mobilié-
rio inadequado foram constatados também por
Bernadi et al. (2000).

Os principais fatores de estresse, configu-
rando uma sobrecarga emocional, cognitiva
e fisica entre operadores de telemarketing séo
caracterizados por Glina & Rocha (2003).
Tais resultados parecem confirmar que a uto-
pia flexivel, propalada pelos novos modelos
de gestdo, ainda é uma realidade distante no
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contexto de call center (Azevedo & Caldas,
2002).

O referencial teérico da pesquisa articula
os conceitos de custo humano do trabalho e
vivéncias de bem-estar e mal-estar (Ferreira
& Mendes, 2003).

As condicdes, a organizagdo e as relacdes
sociais de trabalho sdo fios que tecem o
conceito de contexto de produgdo de bens e
prestacdo de servicos. Eles expressam os
parametros basicos que séo configuradores
das fontes do “Custo Humano do Trabalho -
CHT”. As estratégias de mediagdio indivi-
duais e coletivas dos trabalhadores assumem
contornos mais definidos e finalistico com
base nesses parémetros.

O conceito de CHT expressa o que deve
ser despendido pelos trabalhadores (indivi-
dual e coletivamente) nas esferas fisica,
cognitiva e afetiva vis-d-vis as contradicdes
existentes nas organizagdes que obstaculizam
(pdlo negativo do custo) e desafiam (pélo
positivo do custo) a inteligéncia dos traba-
lhadores (Ferreira & Mendes, 2003). Nessa
perspectiva tedrica, o CHT se caracteriza por
trés propriedades principais:

m é imposto externamente aos trabalhado-
res sob a forma de constrangimentos
(contraintes) para suas atividades;

m é gerido por meio das estratégias de
mediagdo individuais e coletivas, poden-
do assumir as formas de confrontacdes
positivas ou negativas que, por sua vez,
impactam na dindmica das vivéncias de
bem-estar e mal-estar no trcbc|ho; e

m infegra trés modalidades interdepen-
dentes de exigéncias: fisica, cognitiva e
afetiva.

As exigéncias que constituem a nogdo de
CHT estéio assim definidas (Ferreira & Men-
des, 2003):

(a) exigéncias fisicas expressam o cus-
to corporal que é imposto aos traba-
lhadores pelas caracteristicas do am-
biente de trabalho em termos de dis-
péndios fisiolégico e biomecdnico, prin-
cipcﬂmente sob a forma de posturas,

gestos, deslocamentos e emprego de
forca fisica;

(b) exigéncias cognitivas expressam
o custo cognitivo que é imposto aos
trabalhadores pelas caracteristicas do
ambiente de trabalho em termos de
dispéndio mental sob a forma de
aprendizagem necesséria, resolugdo
de problemas e tomada de deciséio; e

(c) exigéncias afetivas expressam o
custo afetivo que é imposto aos tra-
balhadores pelas caracteristicas do
ambiente de trabalho em termos de
dispéndio emocional sob a forma de
reacdes afetivas, sentimentos e estados
de humor.

Evidentemente que o CHT mantém estreita
relacéio com a atividade dos trabalhadores,
orientando o desenvolvimento das estratégias
de mediacdo individuais e coletivas, abran-
gendo as propriedades humanas do pensar,
do agir e do sentir que, por sua vez, caracte-
rizam e tragam os perfis dos modos de ser e
viver dos frabalhadores nos contextos de pro-
dugdio de bens e prestagdio de servigos.

A perspectiva da pesquisa néio foi propria-
mente mensurar o custo humano do traba-
lho das teleatendentes e seus indicadores, mas
mapear de forma exploratéria as exigéncias
presentes no servigo de teleatendimento
que caracterizam o dispéndio do grupo
analisado.

Por dltimo, cabe explicitar o entendimento
conceitual adotado para a dimenséo “vivén-
cias de mal-estar no trabalho”. Trata-se de
uma nogdo que é parte integrante do enfoque
de “vivéncias de bem-estar e mal-estar” em
Ergonomia da Atividade (Ferreira & Mendes,
2003).

Nessa perspectiva conceitual, essas vivén-
cias se expressam por meio das representa-
¢des mentais que os trabalhadores t#&m do
préprio estado geral (fisico, psicolégico e
social) em que se encontram em determina-
dos momentos e contextos. Assim, as repre-
sentacdes de bem-estar consistem em avalia-
¢des positivas e as representacdes de mal-
estar, por sua vez, consistem em avaliagdes
negativas que os trabalhadores expressam
sobre suas condicdes fisica, psicolégica e
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social relativas ao contexto de produgdo no
qual estdo inseridos.

As caracteristicas principais das vivéncias
de bem-estar e mal-estar sgo:

(a) o contetdo das representagdes se refe-
re as conseqiiéncias individuais e cole-
tivas do CHT;

(b) elas tém um cardter dindmico que re-
sulta do confronto entre as exigéncias
fisico-cognitivo-afetivas inerentes ao
ambiente de trabalho e as estratégias
de mediacéio individuais e coletivas dos
trob0|hao|ores;

(c) as representacdes de bem-estar e mal-
estar se caracterizam por uma dindmi-
ca, metaforicamente, & maneira de um
péndulo que tende a oscilar no eixo do
processo sadde-doenca. O movimento
pendular depende da eficiéncia e da
eficécia das estratégias de mediagdo.

O “efeito péndulo” mantém, portanto, es-
treita relacdo com as atividades dos traba-
lhadores nos sentidos de:

W quanto mais eficientes e eficazes forem
as estratégias de mediagdo individuais e
coletivas dos trabalhadores, menor serd
o CHT, o que cria as condigdes para o
predominio de vivéncias de bem-estar
individual e coletivo;

m quanto menos eficientes e eficazes forem
as estratégias de mediagdo individuais e
coletivas dos trabalhadores, maior serd
o CHT, o que cria as condi¢des para o
predominio de vivéncias de mal-estar in-
dividual e coletivo.

No caso desta pesquisa, o uso dessa
conceituacgdo se orienta para a identificacdo
e a caracterizagdo das representacdes men-
tais que os teleatendentes t&m do proprio es-
tado geral (fisico, psicolégico e social) em
que se encontram como decorréncia do con-
texto de produc&o de servigos no quc1| eles
estdo “imersos”. O acesso a essas represen-
tagdes se daré por meio da andlise das
verbalizacdes das teleatendentes acerca do
préprio trabalho (Lacoste, 1995) e, em par-

ticular, dos efeitos que este parece produzir
nestes trabalhadores.

Abordagem
metodolégica

O enfoque metodolégico foi a Andlise
Ergondmica do Trabalho — AET (Guérin et
al., 2001). Os tracos caracteristicos do
enfoque sustentam-se no paradigma de que
a natureza do objeto de investigagdo (inter-
relacdo individuo-trabalho) subordina o mé-
todo, seu instrumental e seus procedimentos.

O uso desse enfoque é orientado por cinco
pressupostos:

m tem como ponto de partida a andlise de
uma situagdo-problema;

m apdia-se na participacdo efetiva dos
envolvidos direta ou indiretamente com
a pesquisa;

m livre acesso a todas informacdes atinen-
tes & situacao-prob|emd ;

m valoriza a variabilidade intra e interin-
dividual do sujeitos, bem como do con-
texto sociotécnico; e

m andlise da atividade dos trabalhadores
em situacdes reais de trabalho.

A AET nédo se coloca, portanto, como um
“receitudrio” predefinido, uma vez que cada
contexto de trabalho é singular e a complexi-
dade das situagdes transforma o diagnéstico
cientifico em um verdadeiro quebra-cabeca,
conforme metdfora apresentada na figura 1
(Ferreira, 2003).

Situacao-
Problema

Participacao

Atividade

Informacéo Variabilidade

Figura 1 Metéfora do quebra-cabega ca-
racterizando os pressupostos da andlise
ergondémica do trabalho.
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Todos os participantes da pesquisa (N=40)
sdo do género feminino e trabalham em dois
turnos, das 8h as 13h30m e das 13h30m as
19h. Trata-se de uma populagdo de mulhe-
res trabalhadoras jovens, com idade varian-
do de 20 a 30 anos, havendo predominio de
solteiras, com escolaridade distribuida, prin-
cipalmente entre o Ensino Médio (antigo 2°
grau completo) e curso superior incompleto.
A maioria possui mais de quatro anos de ex-
periéncia de trabalho em teleatendimento e
hé& um predominio das que possuem de um @
dois anos de trabalho na central onde se rea-
lizou a pesquisa. O grupo é portador de um
tempo de vivéncia no trabalho em teleaten-
dimento que serve de base para a andlise da
temdtica da pesquisa.

O:s instrumentos e os procedimentos foram
os habituais na démarche metodolégica em
Ergonomia da Atividade: anélise documen-
tc:|, entrevista semi-estruturadc, observqc;ées
livres e sistemdticas das situacSes e atividades
de trabalho.

Principais resultados e
discussdo

Pode-se depreender que a central foi con-
cebida como sendo um canal de ligagéio di-
reta entre os cidaddos e o érgdo ptblico. Os
idealizadores a projetaram como um instru-
mento de comunicagdo social por meio do
qual os cidad@os-usudrios pudessem entrar
em contato verbal com o érgdio, sem dnus
financeiro suplementar, para:

[} efetuar consultas sobre questoes diver-
sas;

m solicitar materiais e informacées;

m fazer dentncias;

m fazer reclamacdes; e

m dar sugestdes.

A anélise documental possibilitou situar a
importancia da central como ferramenta es-
tratégica de atendimento ao poblico do ér-
gdio, exercendo um importante papel de comu-
nicagdo social com a comunidade de usuérios.

A evolugdo crescente das ligagdes se deve,
sobretudo, aos seguintes aspectos: (a) a cen-
tral atende cerca de 20 mil ligagdes diaria-

mente. Destas, cerca de 20% séio atendidas
diretamente pe|os teleatendentes e o restante,
automaticamente pela Unidade de Resposta
Audivel — URA; (b) cerca de 99% das cha-
madas s&o respondidas em tempo real; (c)
as consultas que requerem pesquisa sdo
respondidas por cartas, enviadas aos
teleusudrios; (d) o tempo médio de duragdo
das chamadas é de trés minutos; (e) cerca de
quinze teleusudrios esperam pelo atendimento
ouvindo propaganda institucional (jingles)
dos programas do érgéio pablico; (f) o tem-
po de espera na telefila é estimado em cinco
minutos; e (g) fodas as ligacdes sdo regis-
tradas via digitacdio. As chamadas feitas de ce-
lulares séio bloqueadas. Isso reduziu em cerca
de 30% o custo financeiro da central, mas tam-
bém restringiu na mesma proporgdo uma op-
¢dio de acesso aos servicos pelos usudrios.

A gestdio dos servigos da central se deparc
também com um problema j& conhecido no
contexto de teleatendimento com as caracte-
risticas desta central (exemp|o: informacdes
com cerfo grau de complexidade de conted-
do, diversidade socioecondmica de usudri-
os): a contradicdo entre quqntidcde de cha-
madas versus qualidade do teleatendimento.
Nesse sentido, o tempo de duragdio do tele-
atendimento ndo é um parémetro de quali-
dade absolutamente confiavel na avaliacdo
dos servicos.

A anélise documental do “Manual de
Teleatendimento” evidenciou o perfil espe-
rado do desempenho da teleatendente:
saber escutar, demonstrar seguranca na
resposta, evitar certos termos e expressoes,
argumentar com clareza, ndo conversar com
os co|egas, ndo se alimentar no posto detra-
balho, manté-lo organizado e néo se ausen-
tar do mesmo. Tais aspectos déo visibilidade
dos pardmetros que orientam a conduta das
teleatendentes nas situacdes de atendimento
sob a ética dos gestores do trabalho.

No que tange ds condigdes de trabalho,
identificou-se diversos indicadores crificos re-
lativos a:

W equipamentos arquitetdnicos deteriora-
dos;

| niveis incdequodos de ruido e ilumina-
cdo; e

m mobilidrio deficiente dos postos de tra-

balho.
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No conjunto, tais fatores se afastam daqui-
lo que estabelece a legislagdo vigente, bem
como o que recomenda os manuais de Ergo-
nomia (lida, 1990; Grandjean, 1998). Tra-
ta-se de aspectos que deterioram a quo|idqde
do ambiente de trabalho e colocam em risco
o bem-estar dos trabalhadores.

Um periodo de observagdo livre (1h)
possibilitou a realizagdio de um primeiro re-
conhecimento das situacdes reais de telea-
tendimento, por meio da escuta autorizada
de |igdcées, sobretudo dos aspectos de
interacdo teleatendentes-teleusudrios. Nessa
ocasido, realizou-se a odqptccao de uma
planilha de observagdio sistemética construida
e validada em outro estudo semelhante (Freire,
2002) e revalidada pelos teleatendentes que
participaram desta pesquisa.

Além de levantar os dados relativos s con-
dutas verbais dos teleusudrios, buscou-se fam-
bém quantificar outras informagdes comple-
mentares que pudessem fornecer pistas sobre
o custo humano do trabalho em teleaten-
dimento. Assim, foram coletados dados
concernentes: (a) aos tipos de ligagdes (exem-
plos: dentncias, trotes, reclamagdes); e (b) &
ocorréncia de eventos criticos (exemplos:
queda de ligagdio, abandono, site fora do ar).

Planejou-se a observagdio sistemética com
base nos seguintes critérios: (a) dois turnos
da jornada de trabalho; (b) trés dias interca-
lados de uma mesma semana (segunda, quar-
ta e sexta-feira); (c) duracdo de uma hora,
nos periodos das 10h as 11h e das 15h as
16h, para cobrir os dois turnos; (d) escuta
aleatéria dos postos de trabalhos, programa-
da automaticamente pelo Distribuidor Auto-
matico de Chamadas (DAC). A definicéio de
tais critérios buscou contemplar elementos
bésicos de variabilidade (exemplo: turnos)
para aumentar o grau de confiabilidade dos
dados coletados.

Os resultados relativos aos tipos de ligagdo
e aos assuntos mais solicitados pelos teleu-
sudrios mostram:

m quanto cotipo de ligagdio, se se sobressem
“pedidos de informagdio (sem script)”,
ou sseja, se a maioria absoluta dos
teleusudrios solicitou informacdes que
permitiram s teleatendentes responde-
rem sem ajuda de script (textos prepa-
rados para respostas padronizadas). Se

por um lado esse resultado parece
reduzir o custo cognitivo do trabalho
(reducdio do tratamento de informacdes,
por exemplo), por outro ele fornece in-
dicios sobre a repetitividade do traba-
lhoe, em conseqiiéncia, o aumento do
custo afetivo em funcdo do sentimento
negativo de monotonia (Grandjean,
1998).

m que, embora numericamente pouco sig-
nificativo, observa-se a ocorréncia de
ligagdes do tipo trote, dentncia e re-
clomagdio gue exigem das teleatendentes
estratégias singulares de mediagdio, cujo
fracasso pode impactar negativamente
no custo humano do trabalho, sobretu-
do na esfera afetiva (por exemplo, a
conduta pouco cortés deum rec|c1mc1nte) ;

m quanto o fipos de assuntos mais solici-
tados, os resultados mostram a diversi-
dade de demanda dos teleusudrios, per-
mitindo-se supor que tal diversidade de
informagdes requer o desenvolvimento
de competéncias especificas no campo
do diagnéstico, do tratamento e da
tomada de deciséo para responder
eficientemente as demandas dos teleu-
sudrios em contexto de forte presscio
temporal e de desempenho vigiado;

m os eventos criticos ocorridos durante o
periodo de observacdo nas situacdes de
teleatendimento, embora quantitati-
vamente pouco expressivo, evidenciam
alguns elementos da complexidade do
trabalho que impde a construgdo de
estratégias de mediagdio especificas para
reduzir as conseqiiéncias negativas nas
dimensdes afetiva e cognitiva do custo
humano do trabalho. Por exemplo, ex-
plicar para um teleusudrio com baixa
escolaridade (ansioso por uma respos-
ta) que o site (fonte da informagdio) esté
fora do ar requer um savoir-faire efi-
caz. Este resultado encontra eco na li-
teratura, pois, em inOmeras situagdes
em que os feleatendentes ndio dispdem
de informagdes (totais ou parciais), o
risco de que elas resultem em erros au-
menta e, em conseqiéncia, ha perda

de qualidade dos servicos (Mascia &
Sznelwar, 2000).

Em relacdo as condutas verbais dos teleu-
sudrios nas situacdes de teleatendimento,
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alguns aspectos merecem ser assinalados:

m observou-se um nitido predominio de
teleusuédrios cuja conduta se caracteriza
por ser cortés (agradece no final da li-
gagdio, utiliza “por favor”, diz obrigado
ao final da ligagéo e trata o teleatendente
com respeito), ou seja, do ponto de vista
quantitativo, parecem indicar pouco
esforco operatério para cumprir as
tarefas. Todavia, o caréter repetitivo, ja
assinalado, parece inexorével;

m os resultados mostram aspectos que
podem estar na origem de indicios de
mal-estar que resultam das exigéncias
(cognitivas e afefivas) em lidar com teleu-
sudrios cuja conduta verbal se caracte-
riza por ser “desconhecedor do servi-
¢o0”, “ndio saber o que quer” (apresenta
discurso desordenado, ndo se lembra das
informacdes, néio sabe o nome das coi-
sas, ndo encontra palavras) e ser “pro-
lixo” (prolonga a conversa, ndo é obje-
tivo e fornece informacdes irrelevantes).

Em sintese, os resultados obtidos possibilita-
ram um aprofundamento maior na realidade
do servico de teleatendimento na central com
base em dados caracteristicos das situacées

que podem funcionar, principalmente, como
constrangedores das atividades das teleaten-
dentes. A natureza do trabalho de teleatendi-
mento pdde ser melhor visualizada eviden-
ciando fortes exigéncias cognitivas e afefivas
para executar satisfatoriamente a prescrigdio
do trabalho.

Os dados das entrevistas com teleatendentes
(N=40) foram submetidos ao tratamento do
aplicativo Alceste (Reinert, 1990). O trata-
mento do corpus identificou quatro classes
temdticas estruturadoras das verbalizacdes
das teleatendentes (Figura 2). Tais verbali-
zagdes expressam as representacdes
operativas (Weill-Fassina et al., 1993; Teiger,
1993) que fazem parte do contexto de pro-
ducdio da central de teleatendimento em ter-
mos de linguagem sobre o trabalho e suas
conseqiiéncias (Lacoste, 1995). Trata-se de
uma espécie de vision du monde no sentido
atribuido por Max Reinert. Neste caso, uma
visdio do mundo do trabalho e de seus efeitos
sobre as préprias teleatendentes.

A sensagdio de fadiga, esgotamento ou,
como afirmam as atendentes, de estresse pa-
rece predominar nas representacdes que elas
explicitam em relagdio co estado geral em fun-
cdo de contextos de trabalho que vivenciam.

0,01

0,02
[ 0,66 | ’
| 0,66 |
Conteudo do Interacdo com o
Trabalho Teleusuario
Data Qual
Assunto Nome
Ajuda-escola Falou
Gente Estava
Informacéo Olha
Ligam Mulher
Ele Falei
Pagamento
(23%) (11%)

Gestao e Condicoes Efeitos do Trabalho e
de Trabalho Compensacao
Acho Mental

Ambiente Casa
Avaliagéo Cansada
Chefia Chego
Deveria Faco

Equipamento Fico
Former Fisicamente
Qualidade Gosto
Ser
Ter
(45%) (21%)

Figura 2 Classes Temdticas e Vocabulério Estruturador das
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Nesse sentido, o traco negativo que ca-
racteriza as avaliages que as teleatendentes
fazem sobre seus estados fisico, psicolégico
e social relativos ao contexto de servico de
teleatendimento no qual estdo inseridas é
revelador de vivéncias de mal-estar.

Todavia, esses indicios de vivéncias de mal-
estar das feleatendentes parecem manter clo-
ras as relacdes com os resultados obtidos ao
longo da pesquisa. Desse modo, os dados
do perfi| da central apontaram elementos de
crescimento dos servicos sem a necessdria
correspondéncia em fermos de suporte orga-
nizacional.

Diversos indicadores criticos foram evi-
denciados pela vistoria ergondmica, dese-
nhando um cenério nada favoravel ao
predominio de vivéncias de bem-estar no
trabalho. Por fim, o falarem do préprio
trabalho, as teleatendentes agregaram um
elenco de informagdes que configurou as
principais fontes do pélo negativo do custo
humano do trabalho, em particular a estrei-
ta relacdo entre o contetdo do trabalho
(significativa exigéncia cognitiva) e a condu-
ta verbal dos teleusudrios (significativa
exigéncia afetiva), bem como o estilo de ges-
tdo e as condicdes de trabalho, combinando
uma “mistura explosiva”.

Conclusao

Os resultados mostram que a combinagdio
de dimensaes, condicdes, organizagdo e rela-
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