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Com o presente trabalho, enfatiza-se que a atividade de trabalho, quando
revelada pela intervengdo ergondmica, pode-Se constituir numa interface de suporte ao
didlogo entre as diferentes visdes sempre presentes nos projetos. A andlise ergonomica
do trabalho das copeiras no balcio de distribuicdo do novo restaurante de uma
universidade no Rio de Janeiro (Brasil) teve como foco o porcionamento da alimentagdo
transportada e suas variabilidades. Esta pesquisa revelou que a atividade de trabalho das
copeiras contribuiu para tornar visiveis as diferentes 16gicas de atores heterogéneos da
concepgao de situacdao de trabalho. Além disso, no proprio processo de concepgao, a
atividade revelada contribuiu para articular estas diferentes logicas.

A concepgao centrada na atividade pode ser compreendida como um processo
continuo e multilégico, que os trabalhadores continuam a concepcdao em seus locais de
trabalho, revelando aspectos sobre a sua atividade que ajudam na transformagdo dos

conceitos iniciais.
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The present thesis emphasizes that the work activity, as revealed by an
ergonomic intervention, can represent a supporting interface to the dialogue among the
different design’s standpoints, which are always present in the project working
situations. The ergonomic analysis of the kitchen-maid staff’s work at the serving
counter of a new restaurant at a university located in the city of Rio de Janeiro (Brazil)
focused on portioning of the transported pre-prepared meals and their variability.

This research showed that the work of the restaurant’s kitchen-maid staff helped
to highlight the different logics of the heterogeneous actors in the design of the work
situation. In addition, during the design process, the revealed activity helped to
articulate these different logics.

The design focused on activity can be understood as an ongoing and multilogical
process in which workers continue the design in their workplaces, revealing aspects of

their own activity that help changing the initial projected concepts.
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INTRODUCAO

"A pesquisa ¢ um processo pelo qual a
ciéncia se constitui, é um esfor¢co de
lucidez. As vezes a lucidez tem a eficiéncia
com sub -produto. A finalidade da ciéncia a
a lucidez: olhar o mundo de uma outra
maneira” (JACQUARD, 1988, pp.17-23
apud CURIE, 2004, p.22).

A ergonomia centrada na atividade enfatiza dois aspectos que devem sempre ser
considerados, quando se fala sobre qualquer organizagao: (i) a estrutura organizacional,
composta pelo conjunto das prescrigdes (regras, procedimentos, manuais,
organogramas, etc.) elaboradas pelos por peritos (experts); e (ii) as interagdes — em toda
organizacdo ha fortes interagdes sociais entre os trabalhadores (com uma série de
mecanismos e regras), que sao permeadas por adaptacdes em relagdo ao prescrito

(TERSSAC et al., 1996).

Os elementos técnicos, conceituais e sociais coexistem em toda organizacao.
Precisam, portanto, ser considerados com a mesma relevancia desde as fases iniciais do
projeto. Porém, os sistemas atuais de trabalho caracterizam-Se por grandes
complexidades e imperfei¢oes (OWEN; BEGUIN; WACKERS, 2009); e, geralmente, a
concepcao dos sistemas tecnoldgicos ndo considera o ponto de vista [contexto] do
usuario. Isso faz com que os resultados obtidos sdo insustentdveis e ndo intencionais

(SCOTT; QUIST; BAKKER, 2009).

Por essa razao, a corrente francofonica da ergonomia procura migrar do contexto
dos fatores humanos (human factors) para o dos atores humanos (human actors)
(WEILL-FASSINA et al., 1993), em que se enfatiza o potencial humano dos
engenheiros, projetistas, chefes, gestores e, principalmente, dos proprios trabalhadores,

aqueles que executam as suas tarefas no “chao de fabrica”. Segundo Terssac ¢ Maggi,

0 sujeito nao ¢ visto como elemento que se adapta a organizagdo do sistema
nem que a ela se opde e a recusa. O sujeito ndo é separavel do sistema, sendo
este um processo de agdes. Reconhecemos que o sujeito esta no centro do
sistema, que cada sujeito da a sua contribuigdo ao andamento do processo,
mas também a sua construgdo e a sua regulagdo/organiza¢do (TERSSAC;
MAGGI, 2004, pp. 97-98).



Os ergonomistas explicam que as atividades das pessoas ndo sdo tdo trivial e
facilmente descobertas, identificadas e compreendidas. Diante disso, enfatiza-se a visao
do sistema social como um processo de agdes e decisdes, que

ndo ¢ nem dado e pré-determinado, nem indeterminado e reconhecivel
somente na sua objetivagdo. E um sistema que se auto-produz, que se

modifica por ele mesmo, que se auto organiza, segundo uma racionalidade
intencional e limitada (Id. ibid, 2004, p. 96)

Na perspectiva da ergonomia da atividade (DANIELLOU, 2004a;b), a busca
pela coeréncia entre o ambiente técnico e a atividade de trabalho (sujeito) se apresenta
como um desafio para a concepgao. E necessério considerar que a situagdo de trabalho é
complexa demais para ser capturada por apenas um ponto de vista, advindo somente de

uma determinada 4rea profissional ou de um especialista responsavel (BEGUIN,

2010a).

1.1. SISTEMAS DE TRABALHO DO PONTO DE VISTA DA ATIVIDADE

Na abordagem tradicional da engenharia, um sistema de trabalho ¢ visto como
uma combinagdo de elementos técnicos e sociais, que transformam entradas (inputs) em
saidas (outputs) para atender as necessidades de terceiros (clientes). Tal transformacao
deve respeitar requisitos legais (normas externas) e institucionais (normas internas)
(SLACK et al., 2009). Embora nessa defini¢do exista um aparente equilibrio entre os
elementos técnicos e sociais, a pratica recorrente, sobretudo quando evidenciada no
contexto de projetos, mostra o contrario.

O projeto de sistemas produtivos, geralmente, segue uma orientagdo top- down,
em que as escolhas conceituais e técnicas sdo feitas antes das sociais. Primeiro, define-
se o conceito do projeto, depois sdo determinadas as opg¢des técnicas (instalagdes,
equipamentos etc.), os fluxos principais e seus processos (de produgdo e de suporte), a
estrutura organizacional, etc. Por ultimo, definem-se 0s postos de trabalho. Assim, se
todas as outras opcdes ja foram definidas e o trabalho ¢ o ultimo a ser pensado, ele é
considerado variavel de ajuste e ndo de acdo (DUARTE, 2002). Entdo, o elemento
técnico-conceitual passa a ter um peso maior do que o0 do social e essa discrepancia, que
comega no projeto de concepgao, pode ocasionar problemas durante a operagao.

Enquanto o engenheiro, o organizador, o gestor, o médico do trabalho, o
representante do pessoal e também o economista, 0 ergonomista, 0 socidlogo,
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e outros mais, ndo estiverem convencidos de que, ao ocuparem um posto de
trabalho qualquer, eles tém algo de fundamental a aprender com a atividade
do operador que ocupa esse posto, o trabalho continuara sendo o objeto de
uma racionalizacdo que tem um nome: o taylorismo (DURAFFOURG, 2013,
p.42).

Diante desse desafio, por meio das intervengdes ergondmicas e da utilizacao de
métodos e técnicas, os ergonomistas procuram apoiar os projetos, articulando as
diferentes logicas dos especialistas, que sdao de mundos profissionais distintos. Em
particular, os ergonomistas estudam como articular as diferentes 1ogicas dos
especialistas, que tém origem na dimensdo coletiva do processo de concepg¢ao dos

projetos (BEGUIN, 2007a;c; 2010a).

Dessa maneira, com a intervencdo ergonomica sendo realizada desde a fase de
concepgao, procura-se, além de evidenciar o status relevante da atividade, discutir ainda
a possivel transformagdo do usudrio final em um projetista agregado (BEGUIN, 1993).
Isso porque a concepcdo caracteriza-se como um processo multilogico
(BUCCIARELLI, 1988), ciclico (SCHON, 1983) e continuo, em que os trabalhadores
terminam a concepgdo localmente (VICENTE, 1999), nos seus postos de trabalho e
continua durante o uso (BEGUIN; RABARDEL, 2000; RABARDEL; BEGUIN, 2005;
BEGUIN, 2008), 0 que a torna uma obra inacabada e incompleta (ANUSAS; INGOLD,
2013).

Com isso, 0s ergonomistas justificam a importante contribui¢do do trabalhador
para melhoria dos resultados da concepgdo, em particular, quando ele, realizando o
trabalho no seu posto, ajuda a revelar os aspectos da atividade nao previstos ou
percebidos nas fases iniciais de projeto. A intervengdo ergondmica pode ser feito por
meio da anélise da atividade, pois ¢ ela que da visibilidade ao potencial humano. E
assim que os trabalhadores, com base nos seus conhecimentos explicitos (saber-fazer),
podem enriquecer o didlogo de concepgio do projeto (BEGUIN, 2010a), ao revelarem

novos conhecimentos sobre as suas atividades para outros atores envolvidos.

Com ajuda desses conhecimentos, 0s ergonomistas, podem entao contribuir para
0 estabelecimento de uma base para a aprendizagem mutua entre os atores heterogéneos
participantes da concep¢do do projeto. Com isso, geram-se novos conhecimentos,
relativos as caracteristicas particulares de cada projeto (lbid.). Em busca de
transformagdes mais eficazes, que procuram mudar o préprio modelo e a forma de
execucdo do processo de concepcdo, a agdo ergondmica, promove 0 encontro entre 0s
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mundos dos projetistas e os dos trabalhadores ¢ ganha assim um carater pedagdgico
(DUGUE, PETIT; DANIELLOU, 2010).

Para tanto, os ergonomistas fazem uma dupla constru¢ao: de um lado, a técnica,
a partir de métodos que garantem a congruéncia dos fatos (andlise de situacdes
existentes). De outro lado, a social, a partir da divulgacdo e discussdo das descri¢des
(prescrigdes) produzidas em conjunto pelos diferentes atores de uma empresa
(DANIELLOU, 2004b; 2007).

Em fungdo do relevante papel da atividade, provoca-se nesta pesquisa o debate
jé iniciado por outros autores sobre a integracdo como uma dimensdo do trabalho. A
integragdo pode ser compreendida como um processo no qual a realizagdo de uma
atividade possibilita que os diferentes elementos do sistema sociotécnico encontrem

certa coeréncia entre si (GUERIN et al., 2004).

Isso se d& porque a atividade integra a tarefa a realizar, os meios de trabalho
disponiveis, as instrugdes, as regras a respeitar, os elementos proprios ao individuo
(competéncias, estado interno etc.) e os efeitos tanto sobre a tarefa quanto sobre o
trabalhador. Nessa perspectiva, ¢ possivel explicar como os diferentes elementos se

integram dentro do sistema sociotécnico (BEGUIN, 2010a).

Os ergonomistas explicam que, quando se torna visivel, a atividade permite
compreender como as diferentes ldgicas interagem entre si no sistema sociotécnico. Ela
consegue mostrar que, quando as logicas entram em conflito, elas atravessam a
atividade, o que se reflete na realizagdo do trabalho e trazem consequéncias negativas

para a saude dos trabalhadores e para o proprio desempenho da empresa.

1.2. CONTEXTO DA PESQUISA

A presente pesquisa tem como objeto o setor de alimentacdo coletiva, que é
parte importante do cotidiano das pessoas e tem tido crescimento acentuado no Brasil
nos ultimos anos (COLARES; FREITAS, 2007), dai a relevancia de estuda-lo. Em
particular, tem havido toda uma mudancga nos habitos ¢ preferéncias gastrondmicas dos

consumidores, baseados em novos paradigmas de consumo de alimentos que valorizem



a saude e se preocupem com a seguranca ¢ com a relevancia das caracteristicas

nutricionais dos alimentos consumidos.

Adicionalmente, além da preocupacao com a seguranga alimentar, os produtores
modernos, também, procuram introduzir novos modos de compra, de consumo e de
comunicagdo com o consumidor final. Com isso, eles exercitam formas alternativas de
sistemas de trabalho, de produgao e de organizac¢do do trabalho que podem melhorar e

inovar a produc¢ao, o transporte, a logistica, as embalagens. (PROENCA, 1996).

Nesse contexto, recentes demandas no setor da alimentagdo popular tém gerado
novos paradigmas. Por exemplo, a diferenciagdo por meio de aspectos qualitativos
ganhou uma outra dimensdo. Em decorréncia, as empresas de alimenta¢dao popular
tiveram que buscar caminhos alternativos para atender os desejos dos seus clientes.
Através de mudangas tecnologicas € desenvolvimentos em areas como gestdo,
administracdo, fisiologia, nutricdo, bioquimica etc., as empresas procuram implantar
projetos que se baseiem em principios de desenvolvimento sustentavel, e que integrem
dimensdes como equidade social, viabilidade econdmica e sustentabilidade ambiental.
Entretanto, a compreensao Sobre como os usuarios finais se comportam em resposta aos
resultados da concepcao se mostrou problematica devido a complexidade de interagdo
entre as tecnologias, os usuarios e as estruturas sociais (OUDSHOORN; TREVOR,
2003).

Esse quadro de mudanga e inovagdo ensejou esta pesquisa, que foi realizada na
oportunidade da implantacao do projeto piloto de um Restaurante Universitario (RU),
na ocasido composto por trés Unidades de Alimentagdo e Nutricao (UAN)l, situadas em
um dos campi de uma universidade no Rio de Janeiro. Com ele, a universidade pretende
incentivar a convivéncia, a troca ¢ difusdo de informag¢deS € conhecimentos entre
instancias académicas, comunidade universitiria e comunidade externa, bem como a
inclusao social de estudantes e a promocao de satide dos usuarios (comunicacao pessoal
da equipe de nutricionistas da universidade, na fase de levantamento de campo da

pesquisa).

" As Unidades de Alimentacdo e Nutri¢do sdo unidades que pertencem ao setor de alimentacdo coletiva,

cuja finalidade ¢ administrar a producdo de refeicdes nutricionalmente equilibradas com bom padrao
higiénico-sanitario para consumo fora do lar, que possam contribuir para manter ou recuperar a saude de
coletividades, e ainda, auxiliar no desenvolvimento de habitos alimentares. Atendem clientela definida —
comunidade de direito ou de fato — e podem estar situadas em empresas, escolas, universidades, hospitais,
asilos, orfanatos, dentre outras instituigdes.” (COLARES, L. G. T; FREITAS, C. M., 2007).
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A universidade, com o0 novo conceito do RU, procura mudar a visdo que 0S
usuarios guardam do antigo ‘“bandejdo” (designagdo popular do restaurante
anteriormente existente). Assim, foi prevista a constru¢do de uma unidade central de
produgdo de refeigdes, que ird abastecer os refeitdrios-satélites (UANs que serdo
adaptados ou construidos) no campus da universidade. Nesse quadro, os refeitorios

foram escolhidos como campo de pesquisa e estudo sobre a saude dos estudantes.’.

Segundo a equipe de nutricionistas da universidade (comunicagdo pessoal, dada
na fase de campo da pesquisa), o novo projeto ¢ marcado por algumas inovacgdes. A
primeira delas ¢ que a estrutura organizacional proposta atribui ao Instituto de Nutri¢do
do Rio de Janeiro a fungdo de coordenar o RU. Com isso, incorporam-se outras
atividades as responsabilidades administrativas inerentes ao objeto. Essas outras
atividades contribuirdo para que os programas de ensino, pesquisa e extensao agreguem
compromissos sociais a qualificacdo académica. Uma segunda inovagdo ¢ a de que o
projeto seja referéncia de concepcao administrativa e académica. Além disso, o Sistema
de Alimentacdo deverd estar em conformidade com a Politica Nacional de Seguranca
Alimentar Nutricional do pais e servir como polo para a oferta de capacitagdo e

qualificagdo profissional nas areas afins.

Ainda segundo informacgdes da equipe de nutricionistas da universidade, o novo
conceito do RU conforma-se ndao s6 com a Politica de Seguranca Alimentar e
Nutricional. Cumpre também diretrizes do Plano de Reestruturagdo e Expansdo das
Universidades Federais (REUNI), como uma unidade que contribuirda para a
democratizagdo da permanéncia de estudantes que apresentem condig¢des

socioeconOomicas desfavoraveis.

Durante a etapa inicial da execugdo do projeto, realizada no mesmo periodo do
desenvolvimento desta pesquisa, as trés primeiras unidades entraram em
funcionamento, antes mesmo da inauguracao da cozinha da unidade central do RU, no

campus. Elas comegaram distribuindo aproximadamente 3.500 almogos ¢ 900 jantares

*Ao produzir e distribuir alimentagdo equilibrada nos principios nutritivos, culturalmente diversificada,
segura do ponto de vista higiénico-sanitario, com respeito ao meio-ambiente e a questdo social, o RU ndo
so6 atende prerrogativa da Politica de Seguranca Alimentar e Nutricional - SAN, do Ministério do
Desenvolvimento Social, como também cumpre uma das diretrizes do Plano de Reestruturacio e
Expansdo das Universidades Federais - REUNI, conformando-se como um aparelho que contribuira para
a democratizagdo da permanéncia, principalmente, de estudantes que apresentem condi¢des socio-
econdmicas desfavoraveis" (Material cedido pela equipe das nutricionistas da universidade).



durante 5 dias da semana, com alimentos nutricionalmente balanceados, transportados

em grandes quantidades.

Uma das principais caracteristicas inovadoras desse projeto esta no modelo de
sistema produtivo e na forma de organizagao de trabalho. Para promover uma nova
cultura de alimenta¢do saudavel, premissas do projeto do RU, as nutricionistas da
universidade criaram o conceito de “porcionamento fixo”. Refere-se ele a uma refei¢ao
planejada, com ingredientes nutricionalmente balanceados, saudaveis e de baixo custo,
de qualidade e na quantidade adequada para consumo dos clientes do RU. Por esse
conceito de porcionamento fixo, todas as refeigdes sdo planejadas e nutricionalmente
calculadas pelas nutricionistas da universidade, mas sdo produzidas por empresa
contratada. Os ingredientes sdo preparados em uma cozinha industrial, fora do campus,
depois transportados (42 km), diariamente, para as UANs (os trés refeitorios do RU),
onde ¢ feita a regeneracdo ¢ distribuidas as refeicoes. A empresa, contratada por
concorréncia publica, presta o servigo completos. Ela ¢ responsavel por todas as fases
produtivas: compra, estocagem, producdo, transporte, finalizagdo (regeneragdo) e

distribui¢ao dos alimentos nas unidades do RU.

O conceito da inovagdo no setor da alimentacdo coletiva (PROENCA, 1996)
pode ter diferentes naturezas. Por exemplo: inovagdo em processos produtivos
(Planejamento e Controle de Producao, etc.); inovagdo organizacional (por exemplo,
uma nova forma de organizagdo de trabalho); inovagcdo em equipamentos; inovagdo em
produtos alimenticios, etc. (ROSENTHAL; MOREIRA, 1992). Aqui a inovagao ndo ¢,
necessariamente, no sentido de uma invengao inédita. Pode até nem ser novidade para o
mercado, mas, mesmo assim, sempre O serd para a empresa em questio, e,

definitivamente, para a universidade.

Logo no inicio da intervencdo ergonomica no projeto do RU, ficou evidente para

a pesquisadora que um restaurante ndo ¢ apenas um estabelecimento comercial de

preparo e distribuicdo de refei¢cdes, mas se caracteriza como um sistema sociotécnico

*"Fornecimento de refei¢do na modalidade transportada por distribui¢do por cafeteria fixa:

1)Fornecimento de refeigdes - servigo.

2)Na modalidade transportada - producdo da alimentagdo na cozinha da empresa terceirizada e transporte
para unidades do RU.

3)Cafeteria fixa - distribui¢do no local, (distribui¢do pelo sistema de cafeteria fixa significa que todas as
preparacdes (itens do cardapio) porcionadas por um trabalhador (copeira no balcdo da distribui¢ao) do
servigo." (Material cedido pela equipe das nutricionistas da universidade).



complexo, marcado pela forte interacdo das relagdes formais e informais dos diferentes
atores envolvidos no processo produtivo. Nele, as pessoas, para realizar o seu trabalho,
precisam integrar os diversos elementos do sistema. Além disso, com as primeiras
observagdes, a pesquisadora percebeu a forte presenca de diferentes 16gicas dos atores

heterogéneos envolvidos na concepcao, nas situagdes de trabalho.

1.3.  JUSTIFICATIVA E PRINCIPAIS PROBLEMAS DA PESQUISA

O principal interesse pelo setor da alimentagdo coletiva decorre do reduzido
nimero de estudos sobre implantagdo sistematica desse tipo de distribui¢do da

alimentacao (transportada e porcionada) em uma universidade ptblica (no Brasil).

Além disso, as discussdes sobre as repercussdes das UAN na satde fisica e
mental dos trabalhadores mostram-se ainda muito incipientes, visto que os estudos que
tratam de inovagdes organizacionais ou tecnologicas ddo énfase maior a produtividade e
a qualidade do produto final. Necessario, portanto, agregar a essa discussdo projetos
organizacionais em UAN que sejam flexiveis e participativos, com vistas a uma
melhora das relagdes de trabalho, da qual resultara uma maior qualidade do produto

final e a melhoria da satde dos trabalhadores.

A escolha da pesquisa de campo justifica-se pelo aumento do interesse no Brasil
pela implantagdo de sistema de alimentacdo transportada em grandes quantidades, em
particular no setor da alimentacdo coletiva. Ainda sdo poucos os estudos sobre a
implantacdo sistematica desse tipo da distribuicdo da alimentagdo (transportada e

porcionada) em uma universidade publica.

O estudo do novo projeto do restaurante universitario ¢ relevante ainda pelo fato
de que existe uma caréncia de conhecimentos sobre como esse tipo do sistema de
trabalho do RU, com base de distribuicdo da alimentagdo transportada, pode funcionar

efetivamente nas diferentes UAN.

= (Questoes teoricas

A pesquisa bibliografica sobre a concepgao e execugao dos projetos mostrou que

as reestruturacdes organizacionais € a implementagdao de novas tecnologias € novos



modos de organizagdo de trabalho tém transformado as atividades de trabalho

(GUERIN et al., 2004; FALZON, 2007).

Entretanto, ainda existe separagdo entre a concepg¢do e o nivel operacional
(execucdo). Os projetos ainda sdo concebidos sem a participagdo e envolvimento dos
executantes. Essa desconsideracdo quanto ao ponto de vista da atividade
(DURAFFOURG, 2007) evidencia o fato de que o0s projetos continuam ser
tecnocentrados, ou seja, as dimensdes técnicas e econdmicas sdo as predominantes
(RABARDEL, 1995).

Como consequéncias disso, na maioria das vezes os projetistas concebem e
desenvolvem seus projetos de maneira isolada em relagdo aqueles que os executam e,
especialmente, aos participantes do proprio processo produtivo, ou seja, aqueles a quem
cabe realizar as tarefas prescritas, com base nos esquemas de organizagdo de trabalho
concebidos, utilizando os espagos construidos (DUARTE, 2002; BEGUIN; DUARTE,
2008).

Além disso, a complexidade da atividade (que se desenvolve no siléncio do Uso)
e a variabilidade nas situagdes de trabalho ndo sdo consideradas como dimensoes
relevantes na concepg¢do dos sistemas sociotécnicos, pelo que os usudrios finais ndo sdo
convidados para participar do processo. Como uma das consequéncias do
distanciamento entre concepgao (prescricdo) ¢ execugdo (realidade), evidencia-se uma
falta de coeréncia entre os diferentes elementos dos sistemas, o que afeta as atividades

dos trabalhadores, a sua satde e até o proprio desempenho da empresa.

=  Problemas praticos

O estudo ergonomico foi solicitado pela diretoria do restaurante, que se
preocupou com o surgimento de uma série de dificuldades e problemas de
funcionamento do sistema adotado nos refeitorios do restaurante. Com as primeiras
investigacoes, evidenciou-se o desequilibrio entre a oferta (que ¢ fixa) e a demanda (que
¢ variavel), havendo constantes faltas e/ou sobras da alimentagdo, aumento de
rotatividade dos trabalhadores, aumento das queixas das copeiras sobre cansago fisico e
desgaste emocional e surgimento de queixas dos usudrios do restaurante (ex.: baixa
aceitabilidade de alguns ingredientes do cardéapio). A diretora do RU e a pesquisadora

concordaram que a andlise ergondomica do trabalho, bem como todos os demais aspectos
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da pesquisa, fosse realizada na primeira unidade a entrar em funcionamento, pela menor
rotatividade do seu pessoal, o que possibilitaria analisar e entrevistar as mesmas pessoas

até o término da pesquisa.

1.4. OBJETIVOS DA PESQUISA

Estabelecidas todas as premissas, foram definidos como objetivos da parte

teorica desta pesquisa mostrar:

- que a intervencdo ergondmica, por meio da analise da atividade, pode
contribuir para a concepg¢ao dos sistemas de trabalho baseados na integragdo dos seus
diversos elementos e, em particular, identificar ¢ apoiar a articulagdo das diferentes
logicas dos atores heterogéneos da concepgdao do projeto presentes nas situagdes de

trabalho e que precisam ser levadas a uma possivel coeréncia e integragao;

- que a atividade de trabalho revelada pela acdo ergondémica pode contribuir para
identificar essas logicas e explicar os seus conflitos, e assim constituir uma interface de

suporte ao didlogo entre as diferentes visdes sempre presentes nos projetos;

- que o status do trabalhador que realiza atividade ¢ relevante para o dialogo
interativo da concepgdo, porquanto a dimensao integradora da atividade pode conferir

ao usudrio final o status de legitimo agente do processo de concepcao;

- que a visdo da concepgdo como um processo continuo e multildégico, em que os
trabalhadores concluem a concep¢ao nos seus postos de trabalho, mostra a necessidade
de mudar, da visao da concepgao centrada no usudrio para a concep¢ao com usuario
envolvido, isto €, da concepc¢do centrada na atividade para a concepcdo com atividade

envolvida.

Além disso, pretende-se introduzir o conceito de interface baseada na analise da

atividade, como base [de apoio] para o dialogo interativo de concepgao, e:

- por meio da analise da atividade, revelar a atividade e identificar as diferentes

logicas dos atores heterogéneos presentes nas situacdes de trabalho (etapa 1).
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- por meio da apresentacdo da atividade que foi revelada nas reunides de
concepgdo, contribuir para que os atores da concep¢do mudem a sua visdo sobre a
atividade, articulem as suas diferentes logicas e, juntos, busquem caminhos para

melhoria do projeto, por meio da revisao dos conceitos iniciais do projeto (etapa 2).

Como a possivel contribuicdo desse conceito de interface baseada na analise da
atividade no dialogo de concepgdo, pretende-se mostrar (i) como, com ajuda da
interface, ¢ possivel estabelecer uma base para o processo de aprendizagem mutua
coletiva e (ii) como isso leva a mudangas da forma pela qual o préprio desenvolvimento

do processo de concepgao ¢ feito.

O objetivo da parte pratica fol mostrar como a intervengdo ergondémica no
projeto piloto do RU pode contribuir para a concepgao do novo sistema de distribui¢do
da alimentacdo transportada. Em particular, mostrou-se como a integragdo da analise da
atividade das copeiras no balcdo da distribui¢do apoiou o didlogo interativo de

concepgao dos atores envolvidos no processo de concepgao deste projeto.

A presente tese de Doutorado estd compreendida no projeto Capes - Cofecub

(com base de desenvolvimento do tema: “Trabalho, Inovagdo e Desenvolvimento

Sustentavel") e incluiu um estdgio na Franga (Université Lumiere Lyon 2), realizado no

modelo de doutorado sanduiche. Nessa perspectiva, a pesquisa se interessou pelo

problema da ampliagdo das margens de manobra das acdes coletivas e dos processos

participativos no interior mesmo dos processos de concep¢do, em que o trabalho se

destaca como ator produtivo, mas profundamente ausente das orientacdes atuais de
pesquisa.

O desenvolvimento sustentavel (DS) requer a articulagdo entre categorias

descritivas e analiticas mobilizadas na concepgdo de tecnologias inovadoras,

de um lado, ¢ as categorias normativas da decisdo politica de outro. Coloca-

se, entdo, a questdo dos “mundos comuns” (Béguin, 2010a) ¢ o papel que

podem desempenhar no interior dos processos de concepcdo. Processos

participativos serdo, entdo, colocados em pratica e analisados em projetos de
tese vinculados a este acordo (Projeto COFECUB: “Trabalho, Inovacao e

. . 4
Desenvolvimento Sustentavel) .

Partindo da ideia do desenvolvimento sustentavel, enfatiza-se o status relevante

do trabalho como uma “necessidade fundamental” na sociedade contemporanea. A

*Disponivel no site: http://www.producao.uftj.br/documentos/Trabalho,%20Inovacao%20e%20DS.pdf.
Acesso em 17. 09. 2015.
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presente discussdo versa sobre a problematica do desenvolvimento do didlogo interativo
de concepgao de projetos. Em particular, sobre a dificuldade de criar interfaces eficazes
para integrar as distintas logicas dos atores heterogéneos envolvidos na concepgao.
Nesse contexto, enfatiza-se a dimensdo integradora da atividade, que, ao explicitar os
conflitos, contribui para melhoria da coeréncia e estabilidade dos sistemas

sociotécnicos.

Em suma, partindo da ideia de desenvolvimento sustentavel e enfatizando o
status relevante do trabalno como uma “necessidade fundamental” da sociedade
contemporanea, o objetivo deste trabalho ¢ contribuir para que os atores heterogéneos
envolvidos no didlogo interativo da concepcdo de sistemas de trabalho possam revelar
as atividades e conflitos nao explicitados na concep¢do e na operagdo de sistemas

sociotécnicos e com isso conferir coeréncia e estabilidade a esses sistemas.

1.5. ASETAPAS DO DESENVOLVIMENTO DA TESE

O desenvolvimento conceitual, a pesquisa bibliografica e a pesquisa de campo

foram realizados em trés etapas.

Na primeira, que ocorreu no Brasil entre setembro de 2009 e setembro de 2012,
foi realizada a pesquisa do campo (capitulo 5). Com os resultados da AET (Anélise
Ergonomica do Trabalho, que foi feita em um dos trés refeitorios do restaurante
universitario), comegou-se a busca pelas referéncias bibliograficas (capitulo 2). O
desenvolvimento dessa etapa permitiu formular as primeiras hipdteses (item 4.3) e

definir o foco da segunda etapa, de pesquisa bibliografica (capitulo 3).

Além disso, durante a primeira etapa foram feitos o estudo da populacdo e os
procedimentos metodoldgicos requeridos para a pesquisa, todos realizados com respeito
aos aspectos éticos conforme Resolucao 196/96 do Conselho Nacional de Saude (CNS),
por se tratar de pesquisa que envolve seres humanos. O projeto da pesquisa informou,
em detalhe, os motivos e procedimentos do trabalho. Devido as exigéncias éticas,
mesmo sem ter havido nenhuma técnica invasiva, foram obtidas autorizacdes das
empresas e consentimento de todos os sujeitos pesquisados (para as entrevistas

individuais e em grupo). O Termo de Consentimento Livre e Esclarecido dos
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participantes da pesquisa para entrevistas individuais e observagdes constitui o

Apéndice 1.

Na segunda etapa, realizada na Franga durante o estagio de doutorado
sanduiche na universidade Lumiére — Lyon 2 entre outubro de 2012 e novembro de
2013, foi feita uma busca bibliografica aprofundada, que permitiu concluir os capitulos
2 e 3. Além disso, através da reflexdo sobre os novos conhecimentos obtidos no campo
tedrico-cientifico da ergonomia e os resultados da pesquisa do campo, foi elaborada a
versdo final das duas hipoteses da tese (item 4.3) e o conceito de interface dialdgica

baseada na andlise da atividade (itens 5.3.3 e 5.4.2).

Por ultimo, com a terceira etapa, que ocorreu no Brasil entre dezembro de 2013
e setembro de 2015, foram aprimorados o método desenvolvido (capitulo 4) e o

conceito da interface dialogica baseada na analise da atividade (capitulo 5).

1.6. ESTRUTURA DO DOCUMENTO

O presente trabalho estd organizado em seis capitulos. Comeca por esta
Introducdo, em que sdo apresentados o contexto da pesquisa, os problemas, os
objetivos, a justificativa da tese e o contexto da pesquisa de campo. No ambito do setor
da alimentacao coletiva se discute o estudo do novo projeto do restaurante universitario
e seu sistema da alimentagdo, que ajudara a apresentar os resultados da pesquisa de

campo.

O Capitulo 2 apresenta os resultados da pesquisa bibliografica sobre a
concepgao dos sistemas de trabalho e os seus problemas na visdo da ergonomia centrada
na atividade. Em particular, sdo discutidas: a visdo da abordagem sistémica
(BERTALANFFY, 1969) e as dimensdes da regulagdo (LEPLAT, 2000) e da integracao
(GUERIN et al., 2001; FALZON, 2007). Da-se énfase & problematica da incoeréncia
dos sistemas sociotécnicos decorrente dos diferentes elementos técnicos e ldgicas dos
atores heterogéneos envolvidos na concep¢io (BEGUIN, 2010a). Discute-se também a

fungdo integradora da atividade que, nas situagdes de trabalho, integra os diversos

elementos dos sistemas de trabalho (LEPLAT, 2000; FALZON, 2007).
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O conceito de interface social (LONG, 1999, 2001, 2004), apresentado no
Capitulo 3, estende a discussao a perspectiva da analise centrada no ator, que caracteriza
a concep¢ao como um processo continuo, em que os trabalhadores terminam
[concluem] a concepgdo localmente (VICENTE, 1999). Também se apresenta a ideia da
mudanga de concepgdo centrada no usudrio para a concep¢ao com usuarios envolvidos
(BANNON, 1991). No final do capitulo, levanta-se a questao da possivel contribuicdo
da ergonomia da atividade, por meio da intervengdo ergondmica para o
desenvolvimento das curvas de aprendizagem no didlogo interativo de concepgdo
(BEGUIN, 2010a).

O Capitulo 4 traz o método de conducao da pesquisa, subdividida em duas
etapas: 1) os passos da intervencdo ergondmica no projeto do RU, por meio da AET das
copeiras durante a distribuicdo da alimentagdo transportada realizada no balcdao. No
Apéndice 2, apresentam-se as fichas de descri¢do da atividade das copeiras no balcao da
distribuicdo e a regulagdo entre “demanda varidvel” e “oferta fixa” durante 0

porcionamento dos diferentes ingredientes da salada.

2) histérico do didlogo das reunides de concepcdo durante a introducdo do
sistema de padronizacdo do controle geral no sistema de alimenta¢do do projeto do RU.
No final desse capitulo, com base nos resultados da revisao bibliografica apresentada

nos Capitulos 2 e 3, sdo apresentadas as duas hipoteses da tese.

O Capitulo 5 estende o desenvolvimento do trabalho aos resultados. Nele sao
discutidos os principais conceitos e questdes abordados ao longo do texto e validada a
contribuicdo tedrica, principalmente os da fungdo integradora da atividade revelada, do
conceito de interface dialdgica baseada na analise da atividade e de reflexdo a partir da
analise no campo. Os resultados da intervencdo ergondmica no local analisado sdo
apresentados por meio da descrigdo das algumas mudancas decorrentes do

funcionamento do novo sistema de distribuicdo da alimentago transportada.

O Capitulo 6 apresenta as consideragdes finais, a discussdo das questdes e as
propostas da presente tese. Em particular, discute a mudanga da visao da concepgao: da
concepgdo centrada na atividade para a concepcao com atividade envolvida. Além
disso, oferece sugestoes para futuras pesquisas. A lista das referéncias bibliograficas e

os apéndices fecham o texto.
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2. A ATIVIDADE COMO INTEGRADORA DAS LOGICAS DE
CONCEPCAO

“[...] todas as coisas sendo causadas e
causantes, ajudadas e  ajudantes,
mediatamente e imediatamente, [...],
considero impossivel conhecer as partes
sem conhecer o todo, bem como conhecer o
todo sem conhecer particularmente as
partes (PENSEES apud LEPLAT, 2004,
p.58).

Os métodos tradicionais de gerenciamento de projetos, embora ainda guardem
pontos positivos, mostram-se desatualizados diante das modernas linhas de pensamento
que atribuem maior relevancia as atividades de trabalho, comparativamente as questdes
técnicas e econdmicas. Evidencia-se a necessidade de transformar os modelos de
organiza¢dao em outros, flexiveis e interativos, que possam mais agilmente adaptar-se
aos inevitaveis imprevistos. Essas novas formas de organizacdo, além de mais ageis,
devem poder ajudar a interpenetrar as atuais maneiras de pensar e a mostrar alternativas
para explicar as percepcdes a que levam as modernas reflexdes tedricas. Assim, esses

fatores, entre outros, forgam o campo teorico das areas de gestdo e administracao a abrir

as fronteiras dos seus conhecimentos.

Na perspectiva do Funcionalismo — “teoria que tende a ligar os fenomenos
sociais as fungdes que eles garantem” (GAULEJAC, 2007, p.70) — a organizacdo ¢
abordada pelas ciéncias da gestdo em uma perspectiva funcionalista (ibid.). A
organizagdo ¢ considerada como um dado, um sistema, ou entidade que tem um
funcionamento “normal”, ¢ que tem como finalidade garantir sua propria reproducao.
Nessa visao, a existéncia de uma norma de funcionamento ¢ apresentada como ideal e

os conflitos como disfuncgdes.

Entretanto, qualquer organizag@o pode ser compreendida de muitas maneiras (de
acordo com Morgan (2006), por exemplo, como imagens ou metaforas) e nenhuma
organiza¢cdo ¢ uma maquina perfeita. Sdo “complexas, ambiguas e paradoxais”, sdo
“sistemas vivos”, “culturas”, “sistemas politicos”, “fluxo e transformagdo”,
“instrumento de dominagdo” (MORGAN, 2006). Portanto, para melhor convivéncia
dentro e com esses sistemas complexos, ¢ necessario entendé-los, principalmente pela

rapida evolucao do campo de trabalho, cada vez mais amplo e com muitos elementos e
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aspectos diversos (RASMUSSEN, 1997; VICENTE, 1999). Diante desse quadro, a
complexidade das organizagdes for¢a os pesquisadores das varias areas a elaborar novas

formas e abordagens de analise, segundo diferentes teorias e métodos.

Nesse contexto, discute-se aqui a fungdo integradora da atividade como uma
dimensao importante para a analise das organizagdes. Em particular, enfatiza-se que ela
permite evidenciar a falta de coeréncia entre os varios elementos técnicos que compdem
os seus sistemas. Além disso, discute-se como a intervengdo ergondmica nos projetos
pode ajudar, por meio da analise da atividade, de um lado, a revelar as muitas 16gicas de
concepg¢do dos atores heterogéneos que estdo presentes nas situagdes de trabalho. E, de
outro, a evidenciar que os conflitos entre as diferentes 16gicas se refletem na realizagio
da atividade e trazem consequéncias negativas tanto para a saude dos trabalhadores,

como também para a produtividade das empresas.

21. A ERGONOMIA CENTRADA NA ATIVIDADE: A BUSCA PELO
EQUILIBRIO E COERENCIA DOS SISTEMAS SOCIOTECNICOS

A ergonomia centrada na atividade procura influenciar a concepcao dos sistemas
guanto aos meios de trabalho, as estruturas organizacionais e a alguns outros aspectos
(DANIELLOU, 2007). Mais importante, entretanto, ¢ a consciéncia de que de nada
valem sistemas e instalacdes técnicas perfeitos, se eles ndo sdo adaptados as
caracteristicas fisicas e cognitivas dos operadores. Diante disso, os ergonomistas que
operam do ponto de vista da atividade (WISNER, 1994; GUERIN et. al., 2004:
FALZON, 2007; DURAFFOURG, 2007) enfatizam que o conhecimento técnico por si
s0 ¢ insuficiente para lidar com o carater complexo e multilogico dos sistemas, pois que
eles estdo sujeitos a mudangas permanentes das situagdes reais do trabalho, as quais, por
sua vez, caracterizam-se pela complexidade, incerteza e conflito de valores (WISNER,
1994).

Até a Segunda Guerra Mundial (desde meados do século XIX), tinha-se uma
visdo mecanicista do universo do trabalho (Taylorismo, Fordismo), época caracterizada
como a Idade da Maquina (seguindo essa visdo, procurou-se substituir os homens, como
fonte de trabalho fisico, por maquinas). Apos aquele grande evento global, entretanto,
prevaleceu uma nova visao, segundo a qual as organizacdes sdo compreendidas e

descritas como sistemas, cujos conceitos foram formalizados na Teoria Geral dos
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Sistemas (BERTALANFFY, 1969). O mundo, entdo, passou a chamada Idade dos
Sistemas, em que os sistemas sdo vistos como entidades sociotécnicas, entendidas,

segundo Chiavenato (2004, p.417) como:

-Um conjunto de elementos (que sdo as partes ou 6rgaos do sistema)

-Dinamicamente relacionados em uma rede de comunicagdes (em
decorréncia da interagdo dos elementos)

-Formando uma atividade (que € operagao ou processamento do sistema)
-Para atingir um objetivo ou propdsito (finalidade do sistema)

-Operando sobre dados/energia/matéria (que sdo insumos ou entradas de
recursos para o sistema operar)

-Para fornecer informacao/energia/matéria (que sao as saidas do sistema):

Entradasf
1

Saidasf

Dados{| Informagaof|
Energiafl Energiaf|
Matériaf| Matériaf]

Figura 1 — Exemplo de sistema.
Fonte: Chiavenato (2004, p.417)

Chegou-se entdo a convic¢do de que os sistemas nao podiam mais ser
compreendidos plenamente apenas com a analise separada e exclusiva de cada uma de
suas partes. Também deixou de ser aceito que o Homem, como parte da Natureza,

Mundo, Sistema Sociotécnico, Seja visto sob a otica mecanicista.

Morais (1997), por sua vez, defende que os sistemas devem ser estudados como
um todo, pois ndo pode ser separado em partes sem perda de suas caracteristicas
essenciais. Nao se pode pensar no homem como similar da maquina — conceito da era
mecanicista, de Taylor e Ford. Em vez disso, pensa-se a maquina em termos humanos.
Nessa perspectiva, o foco € o sistema, entidade em que as partes se integram para atingir
um objetivo ou finalidade. E a maior preocupagdo ¢ compreender a dependéncia

reciproca de todas as partes e enfatizar a necessidade de sua integragao.
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Na perspectiva da abordagem sistémica, o foco principal ¢ o estudo pelo
sistema, onde todas as suas partes se integram. E a maior preocupagdo ¢ compreender a
dependéncia reciproca de todas as partes deste sistema, em particular, enfatizando a

necessidade de sua integracao.

Nessa nova visdo, a ergonomia centrada na atividade procura passar da fase em
que a proposta era de resolver problemas (ergondmicos) para outra na qual a ela ¢ um
requisito central e fundamental para todo o desenvolvimento de sistemas (WOODS,
1999). Nessa perspectiva, “A concep¢do de uma organizagdo do ponto de vista
sociotécnico consiste em reunir, na fase de concepgao, os recursos materiais ¢ humanos
de modo a formar sistemas coerentes que déem as pessoas um sentido de participagdo e

responsabilidade” (DU ROY, 1992, p.93).

Assim, a ergonomia tem o poder de contribuir para que as diferentes partes

possam interagir entre si dentro do sistema e alcancar um equilibrio (WILSON, 2000).

De fato, ¢ impossivel fornecer evidéncias inequivocas universais e orientagdes
de concepgao por causa da variedade natural das pessoas. A ergonomia, por meio da
analise da atividade, reconhece a variabilidade humana e evidencia que 0 bom
funcionamento dos sistemas sociotécnicos pode depender de caracteristicas inerentes as
atividades das pessoas — a variabilidade e diversidade de situagdes de trabalho
(WISNER, 1994).

Diante disso, a ergonomia se posiciona entre as disciplinas e estudos de pratica
modernos e toma um lugar Gnico. Nesse novo quadro, essa ciéncia passa a ter como
objetivo fornecer a compreensao teorica inter e multidisciplinar de todas as interagdes
nos sistemas de tecnologia e, em particular, na aplicagdo de tal entendimento a sua

concepcao, no sentido de criar estruturas (Sistemas) sociotécnicas mais harmoniosas

(WILSON, 2000).

De um lado, a ergonomia ajuda a entender fundamentalmente as interagdes
intencionais entre pessoas e artefatos, sempre considerando as capacidades,
necessidades, desejos e limitacdes das pessoas em tais interacdes. Nesse papel, a
ergonomia se apresenta como uma ciéncia que abrange tanto investigacdo qualitativa no
campo quanto experimentacdo laboratorial controlada (Ibid). De outro lado, os

ergonomistas procuram contribuir para a concep¢do de sistemas integrados, que
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maximizem recursos ¢ minimizem limitagdes, no sentido de satisfazer as necessidades e
desejos do ser humano. Nesse papel, eles se tornam artesdos, que usam julgamento,

visdo e experiéncia para desenvolver e testar conceitos e prototipos (Ibid.).

Para garantir o bom funcionamento dos sistemas sociotécnicos, que Sao
compostos por interagdes € mecanismos sociais e regras de interagdo (LEPLAT, 1997;
GUERIN et. al., 2004; BEGUIN, 2010a) é necessario procurar estabelecer uma certa
coeréncia entre as partes do sistema: os trabalhadores, com suas caracteristicas, as
tarefas prescritas, as condi¢des externas e internas da empresa, os equipamentos, 0S
materiais, os espagos (BEGUIN, 2005a; BEGUIN, 2007d; CARBALLEDA, 1999
[1997]).

Na busca pela coeréncia do sistema de trabalho, procura-se estudar e
compreender quais sdo as partes que o compdem e como elas se relacionam entre si.
Para a ergonomia, essa compreensao se faz por meio da analise da atividade de trabalho,
uma vez que ela é o fator de integracdo (GUERIN et al., 2004), que consegue organizar
a descontinuidade que existe entre as diferentes tecnologias no projeto do sistema
(HUBAULT, 2004).

A integracdo ¢ aqui compreendida como um processo, no qual a atividade de
trabalho possibilita a construgdo de um certo grau de coeréncia entre os elementos do
sistema sociotécnico. Uma vez identificada e revelada, a atividade integra os elementos
e logicas dos mundos profissionais presentes no sistema sociotécnico (GUERIN et al.,

2004; FALZON, 2007; BEGUIN, 2010a).

Outra dimensdo de trabalho que contribui para a coeréncia no ambito do sistema
sociotécnico ¢ a regulagdo. No sentido informatico, ela ¢ definida como um processo
que visa a manter a estabilidade do sistema (FAVERGE, 1966; LEPLAT, 1971-1972;
FALZON, 2007).

2.1.1. Integracao como um processo de apoio a coeréncia do sistema

Os ergonomistas, por meio da analise da atividade, conseguem mostrar as muitas
representagdes que existem sobre uma mesma situagao de trabalho, o que evidencia a

existéncia de varios pontos de vista em uma organizacdo. Essas diferentes visdes se
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encontram e se articulam na atividade de trabalho. Por meio da intervengdo ergondmica
nos projetos, ¢ possivel revelar a atividade (torna-la visivel para outros atores do
projeto) e utiliza-la como uma forma de fazer com que os diversos atores envolvidos,
direta ou indiretamente, com a situagdo de trabalho, reconhecam que seu ponto de vista
ndo € o Unico legitimo. Assim, o ponto de vista da atividade (DURAFFOURG, 2007) se
apresenta como “uma posic¢do igualmente legitima, embora seja raramente reconhecida
enquanto tal” (LIMA, 2000, p.74)5. A propria atividade ajuda na compreensao sobre as
situagdes de trabalho, porque ¢ o unico ponto de vista com possibilidade de se
universalizar "todos os outros, embora legitimos, sdo parciais € sua imposi¢do ou

predominancia acaba gerando problemas na produgao" (Ibid.).

Lima (Ibid.) vai além e afirma que “apenas o ponto de vista da atividade ¢é capaz
de estabelecer um compromisso satisfatorio entre os objetivos de produgdo ¢ as logicas
conflitantes de sua realizacdo”. Esse compromisso, segundo ele, se estende inclusive
aos aspectos formais e informais do trabalho, ao que ¢ prescrito versus ao real, entre a

organizagao e a atividade viva.

E em fungio da realizagdo da atividade de trabalho, portanto, que as dimensdes
técnicas, econdmicas e sociais do trabalho sdo organizadas e articuladas (GUERIN et
al,. 2004). Diante disso, fica claro que a atividade de trabalho possui uma fungio
integradora (Ibid.), pois, para que ela de fato seja realizada, o trabalhador precisa, no
momento da execu¢do, produzir uma resposta original. Ele deve articular e reconstruir a
acdo sob uma ampla gama de determinantes, as vezes, contraditorios (BEGUIN, 2005a),
e considerar os diferentes elementos e logicas (muitas vezes também contraditorios
entre si) existentes na situacdo de trabalho. Os determinantes em jogo sdo extremamente
numerosos € ndo podem ser reduzidos, por exemplo, a um posto de trabalho ou a
propria historia do sujeito (DANIELLOU, 1998a) ou ainda as relagdes de trabalho

(CURIE et al., 1990), que, como visto, sdo muito importantes.

Evidencia-se entdo que a execugdo de qualquer atividade depende da integracdo
entre agente e tarefa (Figura 2). O agente (condigdes internas) executa a atividade “[...]
num certo estado de conhecimentos (formacdo, experiéncia adquirida), de saude geral

(doenga, deficiéncias, idade etc.) e de saude instantanea (efeito dos ritmos circadianos,

*Para maiores detalhes, ver um “debate escrito” que foi apresentado em um niimero especial da revista
“Producao”, publicada pela ABERGO em agosto de 2000, Rio de Janeiro.
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da hora do dia, do constrangimento, da fadiga, do estresse)” (FALZON, 2007, p.11). A
tarefa (condigdes externas), por seu lado, caracteriza-se “de modo permanente, por
objetivos, um nivel de exigéncia, meios, critérios a respeitar etc., e, de modo
instantaneo, por uma instru¢ao especifica, pela carga de trabalho do momento etc. A

atividade resulta de um acoplamento entre condi¢des internas e condi¢des externas”

(Ibid).

Agente 3 Tarefa
Condicées Integracio Condicées

Internas Externas
Avaliagdo ' Atividide . Avaliagio

Interna - Externa

Consequéncia Tarefa/
para agente Resultados ]

Figura 2 — Modelo da atividade como integradora
Fonte: Adaptado de Falzon (2007, p.12)

Formam-se assim duas cadeias de realimentacdo, uma interna e outra externa,
que dao um carater dindmico a todas as atividades. A atividade persegue, por um lado,
os objetivos do agente, e, por outro, os objetivos prescritos para a tarefa. Em ultima
analise, as consequéncias da atividade agem retroativamente sobre ela mesma, como
ilustrado na Figura 2 (LEPLAT, 2000, p.11). Assim, a tarefa e a agente devem ser
consideradas em conjunto, pelas caracteristicas da sua interagdo, onde:

As consequéncias da atividade agem retroativamente sobre ela [mesma] em
fun¢do principalmente da sua adequagdo aos objetivos perseguidos pelo

agente, por um lado, e aqueles [objetivos] fixados pela tarefa, por outro.
Esses dois tipos de cadeias de realimentagdo (interna ¢ externa) ddo um

carater dinamico a todas as atividades67 (LEPLAT, 2000, p.11) (tradugdo da
autora).

E, quando o trabalhador encontra o ambiente incoerente e opaco, ele cria

maneiras de se adaptar. Entretanto, essas maneiras somente podem ser encontradas se

®Les conséquences de [activité agissent rétroactivement sur elle en fonction notamment de leur
adéquation aux objectifs poursuivis par I’agent, d’'une part, et fixés par la tdache, d’autre part. Ces deux
types de boucles de régulation (interne et externe) donnent un caractere dynamique a toute activité.
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houver possibilidade de restaurar a coeréncia entre o sujeito € o seu ambiente
(BEGUIN, 2010a). Com isso, nio se discute a questio de estabelecimento da coeréncia
do sistema em geral, mas se enfatiza a necessidade de diminuir a incoeréncia dos seus
diferentes elementos. Pois a execucdo da tarefa conduz a resultados, cuja avaliagdo
realimenta a propria tarefa e a atividade (cadeia externa). E, se houver incoeréncia
elevada dentro do sistema, o agente pode sofrer consequéncias negativas (cadeia
interna), quanto a saGde, por exemplo (LEPLAT, 2000; GUERIN et al., 2004;
FALZON, 2007). Assim, a discordancia de sua relagdo com seu meio ambiente ¢ a
maior ameaga sobre o individuo. Se houver confusdo, ambiguidade, contradi¢do e
dificuldade de lidar, ¢ porque um conjunto de elementos dispersos da situagdo e agao
nao sdo coordenados. No caso, o seu “sofrimento ndo ¢ unicamente definido pela dor
fisica ou mental, mas também pela diminui¢do, ou até pela destruicao da capacidade de
agir, do poder fazer, percebida como um atentado a integridade de si” (RICOEUR,
1990, p.223 apud CLOT, 2007, p.274).

Estabelecer a coeréncia parece ser o principal critério de acao e autoridade para
agir, em que a busca por uma coeréncia entre meio ambiente e tecnologia que ocorre
durante a atividade ndo deve ser limitada aos artefatos, deve ser alargada a todo o
sistema sociotécnico (BEGUIN, 2010a, p.86).

Neste contexto, a busca pela coeréncia entre o sujeito € o seu ambiente de
trabalho apresenta-se como um dos desafios para os ergonomistas da concepgao. Eles
focam sua atencdo na compreensdo das origens das tensdes, entre coeréncia e
incoeréncia dos diferentes elementos que compdem os sistemas de trabalho, e procuram
conceber sistemas coerentes sob a Otica da atividade, e ndo apenas sistemas técnicos

(BEGUIN, 1997, 2005a apud BEGUIN, 2010a, p. 87).

Em particular, uma investigacao da analise da atividade, pode ajudar a restaurar
a articulagdo e continuidade entre o sujeito e seu ambiente (BEGUIN, 2010a). A
atividade exerce papel de integradora (GUERIN et al., 2004), na medida em que realiza
uma reconfiguracdo pragmatica. Ela associa 0s objetos ao ambiente e a artefatos
técnicos, bem como a modos de fazer, pensar e agir. Assim, por meio da realiza¢do da
atividade, o agente busca solugdes para as descontinuidades entre sujeito e ambiente,

em favor da sua propria sobrevivéncia.

"Termos que serio detalhados no proximo capitulo. 29



A integracdo ¢, portanto, uma busca pela coeréncia entre os diferentes
elementos, técnicas e logicas dos atores envolvidos do sistema sociotécnico. A atividade
integra o sistema de trabalho e lhe d4 um grau de coeréncia (apropriacao, dinamica de
mudangas, regulacdo, estabilidade interna do sistema etc.). Assim, a coeréncia ¢ dada
pelo trabalhador durante a realizacdo da atividade, por meio da sua propria natureza e da
capacidade integradora (GUERIN et al. 2004) dos elementos do sistema sociotécnico

(BEGUIN, 2010a).

Com base na atividade revelada, os ergonomistas conseguem evidenciar as
consequéncias da falta de coeréncia do sistema sociotécnico para a atividade e para a
saude dos trabalhadores (GUERIN et al., 2004; BEGUIN, 2010a; WISNER, 1994). De
fato, “A ergonomia nasceu de uma descontinuidade fundamental, fundadora: a que
obriga a distinguir o que se solicita ao Homem (a tarefa) e o que isto, para ser realizado,
solicita a ele” (HUBAULT, 2004, pp.106). A atividade tem origem na descontinuidade
do sistema (Ibid.). Ela nasce no conflito das diferentes logicas (Figura 3) existentes no
sistema (dos projetistas, dos atores heterogéneos de concepc¢ao, dos diferentes mundos
profissionais, dos operadores etc.). Diante disso, o operador, com base na sua
competéncia profissional e experiéncia, tenta encontrar meios para gerenciar o conflito

através de “compromissos operatorios que constituem sua(s) atividades(s)” (Ibid.).

Do qué a ergonomia pode fazer a analise?

TAREFA &
(lbgica - técnico -organizacional)
O que se pede
-
COMPROMISSO econdmico
OPERATORIO COMPORTAMENTO DESEMPENHO
CONFLITO
DE 9 ATIVIDADE humano
LOGICAS
HOMEM ™
(logica do "ser vivo™")
O que isso demanda 0 que se "vé" O que isto faz
+— Indicadores da atividade < Indicadores de resultados ———

Figura 3 — Esquema 1- HUBALT (1992)
Fonte: Hubalt (2004, p.107)

A atividade realiza a fung¢do de organizador dessa descontinuidade e das

incompatibilidades que os sistemas podem apresentar. Em principio, ela procura criar
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um processo de emergéncia de uma "solugdo" que ndo "resolve" nada
definitivamente, mas pela qual o operador gerencia, sob uma forma
necessariamente contingente ¢ mutavel, o "problema" que a exigéncia de(se)
produzir (questdo de desempenho) lhe coloca continuamente (HUBAULT,
2004, p. 107).

2.1.2. Regulagdo como um processo de busca pela estabilidade do sistema

Discute-se a atividade humana como uma resposta individual a uma situagdo
singular, porque, mesmo quando ¢ possivel antecipar algumas caracteristicas do
trabalho, jamais se pode prever como a atividade sera desenvolvida (TERSSAC apud
DANIELLOU, 1992). A atividade de trabalho sempre envolve contexto, regulacdes
subconscientes, ajustes e adaptagdes entre objetivos conflitantes (CEERGO (UFMGQG),
2011-2012) e as praticas da sua analise permitem mostrar que

esta constituicdo dos problemas por parte do trabalhador pode passar por
fases longas de estabilidade nas atividades repetitivas, ou sofrer variagdes de
um instante a outro, em particular em atividades ligadas a outros seres

humanos, a mudangas naturais ou dos dispositivos de producdo (WISNER,
2004, p.39).

Assim, evidencia-se a existéncia de contradi¢do entre “o que ¢ pedido” e “o que
a situagdo pede”, e 0S ergonomistas procuram compreender como o trabalhador faz para
fazer o que deve ser feito, isto ¢, como ele desenvolve as estratégias para gerenciar os
conflitos decorrentes da diversidade das ldgicas nas situagdes do trabalho. Para agir em

cada situacdo, o trabalhador cria diversas competéncias e adota comportamentos
diferenciados (Ibid.).

O que se procura identificar e compreender é quais sdo as representagdes que o
trabalhador utiliza para compreender a situacdo e quais sdo as estratégias que ele
elabora para lidar com os imprevistos e outros problemas que surgem no contexto e nas
condig¢des da situacao do trabalho. Toda acdo do individuo € voltada para um objetivo
especifico, dentro de um determinado contexto e momento, no qual o trabalhador
constrdi essas representagoes, cria as suas competéncias € acumula as informagdes pela

acao (na atividade) e para a acdo (buscando um objetivo) (Ibid.).

O foco da andlise sdo as estratégias que os trabalhadores desenvolvem para
realizar a regulacdo, adaptagdo ou antecipag¢ao. Os modos operatdrios (Figura 4) sdo em

realidade arranjos entre os objetivos, meios e resultados do trabalho e o estado interno
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do trabalhador (CEERGO (UFMG), 2011-2012). O que se discute ¢ a distingdo entre o
que se solicita que o individuo realize e o que a realizagao efetivamente solicita do
individuo. Isso ajuda a evidenciar as estratégias a que os operadores recorrem para
gerenciar os conflitos (HUBAULT, 2004). Por exemplo, qualidade e rapidez, em alguns

casos, podem ser requisitos diretamente conflitantes.

Resultados

Modo operatério

Objetivos
?
Meios \
Regulacio
Estado s
intermo

Figura 4 — Modos operatorios como um arranjo
Fonte: CEERGO (UFMG) (2011-2012)

Os modos operatorios sdo variaveis. Os trabalhadores podem, por exemplo:
alterar posturas; procurar apoios e opgodes (por exemplo, pés alternados); mudar as
frequéncias dos movimentos; alterar a voz; reduzir as anotacdes; tomar a decisdo sobre
adiamento ou adiantamento de tarefas secundarias; recobrar a atengdo, e mesmo,
quando possivel, realizar a regulacdo coletiva. Em outras palavras, o operador utiliza
normas de intera¢do de maneiras diferentes das prescri¢des elaboradas pelos projetistas.
Pode-se dizer que o trabalhador executa o papel de ator da transformacédo das situa¢oes
de trabalho que intervém em processos de interagdo social. Ele constréi os modos
operatdrios dentro dos coletivos a que pertence, agindo como um ator de sua situagio

que se mobiliza para construir modos operatorios pertinentes (DANIELLOU, 2004b).

A regulagdo, portanto, pode ser compreendida como um processo individual e
permanente, que modifica as formas de trabalhar para atender objetivos tragados pela
empresa, adaptar-se aos meios oferecidos, alcancar determinados resultados e
conformar-se ao estado interno (fisico e mental) (BEGUIN, 2005b). Mesmo nas tarefas
mais repetitivas, ndo se pode falar de "trabalho manual" ou "trabalho de execugao"

(TEIGER; LAVILLE, 1972). O trabalhador regula o seu funcionamento (FAVERGE,
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1966, LEPLAT, 1971) ¢ também o funcionamento do sistema como um todo

(RABARDEL; PASTRE, 2005).

Pode-se dizer entdo que, por meio de um processo de regulagdo, o trabalhador
tenta restaurar a coeréncia entre 0S diferentes elementos do sistema que entram em
conflito quando o sistema comega a apresentar uma descontinuidade (HUBAULT,
2004), isto €, quando as logicas distintas “do modelo” e “do real” entram em conflito.
Como resultado, o individuo procura articular e regular os conflitos por meio das
estratégias criadas e dos modos operatorios acumulados, que o ajudam a ajustar a
incoeréncia do sistema do trabalho. O processo de regulacdo envolve a construgdo e
alteracdo de modos operatdrios, combinacao de esquemas elementares (funcionamento
normal), experiéncia, planificacdo consciente (médio ¢ longo prazo) (CEERGO

(UFMG), 2011-2012).

De fato, a atividade tem carater de uma dinamica de regulacdo permanente, em
que o individuo sempre procurara manter o equilibrio entre a situacdo e o ambiente de
trabalho nas melhores condigdes possiveis, de modo a obter os resultados esperados
(WEILL-FASSINA, 1990). E essa dinamica de regulagdo possui duas dimensdes,
interdependentes: uma macrodimensao, que “expressa as estratégias de regulagdo que se
estruturam ao longo da experiéncia do sujeito e do autoconhecimento do modo pessoal
de funcionamento” (WEILL-FASSINA et al., 1993); e uma microdimensdo, que
“expressa os modos operatorios que o sujeito constrdi nas situagdes, a partir dos quais
ele busca estabelecer um compromisso (ndo-estavel) de compatibilidade entre os
objetivos da producdo, a sua competéncia profissional e a preservagdo de sua saude”

(LAVILLE, 1993 e WISNER, 1994 apud GONCALVES et al., 2001, p.4).

A nog¢ao da atividade, assim, ¢ um sin6nimo de comportamento, pois mostra
como os operadores tentam satisfazer as exigéncias de sistemas de trabalho (LEPLAT,
2000). Tersac e Maggi (2004, p.92) corroboram esse entendimento:

Os resultados s6 podem ser obtidos gragas a capacidade de regulagdo da
atividade desenvolvida pelos individuos agindo, de um lado, para gerenciar

as variagOes das condi¢des externas e internas da atividade , por outro lado,
para levar em conta os efeitos da atividade.

Quando o agente (trabalhador/ operador) realiza a tarefa prescrita, ele pode, se
preciso, redefinir a tarefa e as condi¢des por ela especificadas, de acordo com seus
objetivos: “A atividade ndo pode ser concebida na visdo de simples resolugdo da tarefa.
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[...] Ela simultaneamente se torna seu objeto ¢ atividade dos outros sobre este objeto™

(CLOT, 1995, p.215 apud LEPLAT, 2000, p.8, (tradugdo da autora). Isso porque “A
atividade faz parte de um contexto mental, por exemplo, devido as alternativas nao
realizadas, assim, ela carrega a marca e o que ajuda a dar-lhe significado"® (Op. cit.,

p.13, tradugdo da autora).

A atividade sempre produz efeitos tanto no operador (na sua saude e
competéncias), como na tarefa (o desempenho), pois as funcdes de regulagdo agirdao
sobre a atividade: “As caracteristicas iniciais do operador sdo comparadas ao estado
produzido pelo exercicio da atividade, o que pode levar a modifica-la” (FALZON,
2007, p.12). O individuo também se expde aos ecfeitos da realizagdo da atividade,
porque a propria nogao da regulagdo tem carater de um mecanismo de controle, em que
0 trabalhador “compara os resultados de um processo com uma producdo desejada e

ajusta esse processo em relagao a diferenga constatada” (Op. cit., p.10).

A tarefa de regulacdo pressupde a existéncia de um sistema dindmico, onde a
atividade de regulagdo enfatiza trés momentos: “[...] a deteccdo de uma diferenga em
relagdo a um estado desejado, um diagnostico dessa diferenga (juizo de aceitabilidade) e
(caso necessario) uma a¢ao (¢ a regulagdo propriamente dita, mas ela pressupde o que a

precede)” (FALZON, 2007, p.10).

Além disso, a regulacdo pode ser em retroalimentacdo longa (quando as
informagdes sdo colhidas nas saidas do processo) ou curta (quando a detec¢do precoce
de sinais no processo ou nas suas entradas permite prever a evolucdo do sistema e agir
antes que se manifestem diferengas) (Ibid.), e 0 seu conceito pode ser usado de duas

maneiras, dependendo do objeto em que se foca a regulagio:

- a regulagdo de um sistema — em que "o operador desempenha o papel de
comparador e regulador de um sistema técnico (supervisdo de um processo ou

supervisdo das regulagdes, ou seja, regulacdo das regulagdes” (Op. cit., p.11);

- a regulacdo da propria atividade humana — em que “o operador regula sua

atividade tendo em vista evitar repercussoes negativas da atividade sobre ele mesmo,

8L ‘activité ne peut étre congue simplement comme la réalisation de la tache.[...] Elle est simultanément
tournée vers son objet et vers [’activité des autres portant sur cet objet.

L activité s’inscrit dans un contexte ou arriére-plan mental (par exemple, fait d’alternatives non
réalisées) dont elle porte la marque et qui contribuent a lui donner un sens.
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atingir os objetivos da tarefa ou aprender. O operador ¢ entdo considerado um
comparador/ regulador de si mesmo: levando em conta suas "entradas” (seu estado
inicial e os objetivos da tarefa), ele procura otimizar suas "saidas™ (Sseu estado resultante

e seu desempenho)” (Ibid.).

A nog¢do de regulacdo ¢ ligada as competéncias. Em termos de regulacdo, o
trabalhador se caracteriza como um agente ativo que, constantemente, precisa equilibrar
a diferenga entre os recursos internos e as exigéncias externas. A regulacdo das
atividades por meio de simulacdo mental, um fator essencial para o planejamento da
acao (LEPLAT, 1972), permite ao operador regular o sistema, ao tentar, mentalmente,
organizar as solu¢des para determinados problemas antes de dar suas respostas
(TERSAC; MAGGI, 2004). Os ergonomistas se preocupam em mostrar como agirao as
funcdes de regulacdo sobre a atividade, quando as caracteristicas iniciais do operador se
comparam com o estado produzido pelo exercicio da atividade, o que pode levar a
modifica-la. Ha duas classes principais de consequéncias da atividade (LEPLAT, 2000,
pp.13-14):

- Externas, quando, pela sua atividade, o agente modifica as condi¢des para
atingir o objetivo. O resultado final ou resultados intermedidrios se comparam com o
objetivo. As diferengas contribuem para controlar a agdo no sentido de diminuir as
discrepancias. Diferengas maiores (erros, incidentes) podem levar o agente a reorganizar
a sua atividade. A comparagdo se relaciona também com caracteristicas do
procedimento utilizado para a verificagdo da sua conformidade com o procedimento

previsto ou para uma melhoria adicional de ambos.

- Internas, quando se avaliam as consequéncias em relagdo as expectativas: o
grau da sua conformidade com eles vai ser um importante fator da atividade. Se o
esforco exigido ou a carga cognitiva forem considerados superiores aquilo a que ele esta
disposto a investir, ele pode redefinir a sua tarefa, a menos que modifique o nivel de

aceitabilidade desse esfor¢o ou custo.

Os ergonomistas, pela transformagdo das condigdes internas do agente (melhoria
da formacao dele) ou das condigdes externas da tarefa (modificacdo das restricdoes da
tarefa, flexibilizagdo), procuram eliminar ou limitar as consequéncias indesejaveis, que

podem se refletir no trabalhador ou na tarefa (FALZON, 2007).
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2.2.  AS POSSIVEIS ORIGENS DOS PROBLEMAS NO PROJETO DE
SISTEMAS DE TRABALHO, A PARTIR DA PERSPECTIVA DA ATIVIDADE

As praticas de intervencdo ergondmica revelam algumas caracteristicas
negativas dos projetos industriais (DUARTE, 2002; BEGUIN;: DUARTE, 2008; LIMA,
2000). Em particular, a falta de consideracao pelas caracteristicas do trabalho futuro,
aquele que sera realmente efetuado pelos operadores das novas instalagdes. Devido ao
desconhecimento, por parte dos projetistas, da importancia de examinar o sistema sob o
ponto de vista da atividade (DURAFFOURG, 2007), o nivel operacional raramente ¢é
convidado a participar da concep¢do do projeto. Os futuros usudrios ndo possuem o
status relevante que poderia permitir-lnes opinar na concepgdo das instalagdes
(DUARTE et al., 2008), embora, como mostram as praticas, qualquer fase do processo
de concepgdo, diretamente ou indiretamente, possa influenciar ou refletir sobre o
trabalho futuro (DANIELLOU, 2002).

Com a desvalorizagdo das dimensdes sociais e coletivas do trabalho que
caracterizam qualquer organizagdo, os projetos correm o risco de continuar a ser
tecnocentrados e, na concep¢ao dos sistemas de trabalho, as dimensdes técnicas e
econdmicas de continuar a predominar (RABARDEL, 1995). Isso ira trazer
consequéncias indesejadveis para a realizagdo das atividades porque, em qualquer
organiza¢do, todos os tipos de trabalho sempre irdo ser realizados dentro de algum

contexto social, que ndo pode ser desconsiderado.

Os ergonomistas explicam que uma possivel origem desse problema pode estar
no fato de que ainda existe distanciamento entre concepcdo (projeto/ prescri¢ao/
modelo) e execugado (operagao/ realidade). Critica-se, por isso, a visdo tecnocéntrica dos
projetos, na qual tenta-se produzir, de forma deterministica, um consenso entre os atores

envolvidos no projeto.

E explica-se, que, antes de elaborar prescri¢des, normas, conceitos, regras ou
oferecer possiveis solucdes para os problemas que possam surgir, os responsaveis pela
concepgao dos projetos (em particular, pelos sistemas de trabalho) precisam conhecer e
compreender a variabilidade multipla dos sistemas sociotécnicos (GARRIGOU et al.,

1995). Os projetistas devem levar em conta as dimensdes sociais e coletivas de trabalho
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no momento de pensar sobre como serdo as condi¢des de efetiva realizagdo do trabalho.

Segundo TERSSAC e MAGGI (2004, p.84):

A nocdo de situag@o de trabalho ¢ completada pela andlise das trajetérias e
biografias individuais ou coletivas. Enfim, a nocdo de trabalho ¢ cada vez
menos considerada como um dado, ¢ cada vez mais como uma construgdo
social, um produto da acdo individual e coletiva.

A complexidade do proprio processo de concepgdo ¢ discutida, de um lado, em
termos das diferentes restricdes (tempo, orcamento etc.). De outro, em termos da
problemadtica das dimensdes coletivas (o que transcorre entre os proprios projetistas) e
sociais (as relagcdes e interagdes dos projetistas com os outros atores da situagdo)

presentes no processo (MARTIN,1998).

Os gerentes dos projetos preocupam-se com a gestdo de uma série de limitagdes
(restri¢des), o que exige deles sempre consultar um grande ntimero de fontes de
informagdo que ndo necessariamente dominam (LEDOUX, 1991). Essa informacdo
(diagramas, rascunhos, plantas, resultados de analises e calculos, modelos etc.) se torna
cada vez mais complexa e diversa (por exemplo, documentos confidenciais ou com

informacao dos custos).

Dependendo da etapa do projeto, os responsaveis tomam as decisdes de acordo
com escolhas técnicas precisas, dentro um grande nimero de limitagdes. Por exemplo,
de prazos e or¢amentos ja definidos ou com uma diversidade muito grande de
participantes, o que, de fato, vai criar atrasos (EKLUND; DANIELLOU, 1991). Diante
disso, para essas restricdes econdmicas € de prazo, considerar a atividade de trabalho

significa gastar mais tempo projetando, e mais tempo significa gastar mais.

Além disso, devem ser considerados os efeitos dos proprios projetistas sobre a
atividade e da sua disponibilidade no contexto do processo de concepgao. Ainda é
dificil definir, claramente, a atividade dos projetistas durante a concepgao:

A compreensdo do processo de projeto passa certamente pelas dimensdes
técnicas e cognitivas, mas igualmente pelo conhecimento da estrutura ¢ do
funcionamento do grupo de projetistas, da organiza¢io e dos meios

disponiveis, da considera¢do do contexto e do ambiente (MARTIN, 1998,
p.126 apud PORTHUN, 2010, p.35).

Os projetistas passam pelos mais diferentes tipos de pressao, por exemplo, ao
terem que respeitar todas as exigéncias técnicas € normas de seguranca que um projeto

deve atender (DANIELLOU, 2002). Eles também precisam lidar com varias restri¢oes,
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por exemplo, quanto ao tempo, quando precisam entregar rapidamente o projeto e falta-
Ihes tempo para detalhamento. Sem serem responsaveis por todos os problemas, entéo,
eles projetam a sua parte com base em representagdes simplificadas e imprecisas sobre a
atividade futura, sem saber do que de fato se trata a atividade. Assim, usam abordagens
tecnicistas, que desconsideram o ponto de vista da atividade, pelo que oferecem
prescrigoes simples e deterministas. Essa perspectiva tecnicista se reflete na operagao
dos sistemas: “As transformagdes realizadas dentro dessa perspectiva de gestao, que ndo
levard em conta a realidade concreta do ‘terreno’ € contraria a uma complexidade que
ndo sera atendida, e podera se revelar penosa para as pessoas e, por fim,

contraproducente” (BEGUIN, 1997, p.2).

Infelizmente, os projetos continuam a ter um carater tecnocentrista, cOmo uma
inser¢do de pontos fixos pré-determinados. O dialogo entre os projetistas e as situagdes
reais do trabalho (SCHON, 1983) e a interacdo entre os mundos profissionais do projeto
e dos trabalhadores (BEGUIN, 2010a) poderiam diminuir o distanciamento entre a
teoria (a concepcao) e a realidade do trabalho (a operagdo/ execucao). Porém, os
projetistas ainda minimizam a importancia da complexidade e da variabilidade inerentes
aos sistemas técnicos, a singularidade dos projetos € o carater particular destes, e creem
que tudo isso ¢ totalmente previsivel e, portanto, controlavel.

Os resultados imprevisiveis, sdo compensados através do exercicio do
trabalho. So6 o trabalho, em todas as suas dimensdes, ¢ capaz de contornar a
variabilidade dos sistemas técnicos. O entendimento do trabalho real,
portanto, assume um papel impar no desenvolvimento dos sistemas técnicos.
Sem a compreensdo do trabalho, os projetos ficam estagnados no uso de

técnicas ¢ modelagens simplistas, que nunca darfo conta da complexidade
desses sistemas (ABRACADO, 2014, p.44).

Com a intervengao ergondmica [Nos projetos], procura-se explicar que o projeto
sempre ¢ um processo social (BUCCIARELLI, 1988), em que os atores envolvidos
precisam negociar as suas diferencas e construir significados na troca face a face.
Portanto, o projeto ndo pode ser visto como deterministico. Por meio da analise da
atividade, tenta-se mostrar a inconsisténcia dos ambientes tecnicistas em relagdo aos
objetivos do trabalhador, que, depois, na operagdo, apresenta-se como um fator
poderoso na deterioragio das condi¢des de trabalho. Segundo GUERIN et al. (2004), “a
analise do trabalho permitira a retificagdo dessas representacdes redutoras do homem na
medida em que pode representar um instrumento de medida da distancia entre trabalho

prescrito e trabalho real”.
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Os operadores precisam ser vistos como atores ativos nas situagdes de trabalho,
que nunca vao seguir cegamente as prescricoes dadas, até porque essa diversidade de
situagdes ¢ necessaria para que 0S Sistemas sociotécnicos funcionem bem
(HOLLNAGEL, 2010). Por exemplo, devido a variabilidade e aos imprevistos que
podem surgir numa situagdo de trabalho, o operador, ao alcancar resultados
satisfatorios, pode precisar regular e adaptar a sua atividade de acordo com as condigdes

presentes (MONTMOLLIN, 1992).

Os efeitos decorrentes da nao consideragao (ou da consideragdao tardia) do
trabalho na concepg¢ao de um sistema produtivo podem ter multiplas consequéncias para
0 desempenho do sistema, em fung¢do de suas condigdes de execugdo (internas e
proprias aos sujeitos ou externas ¢ ligadas a tarefa) (TERSAC; MAGGI, 2004). Do lado
das consequéncias para os trabalhadores, a sua saude fisica e psiquica pode ser afetada,
em curto ou longo prazo. Em particular, com apresentacdo de sintomas que
comprometem sua qualidade de vida fora do trabalho, tais como fadiga e irritabilidade.
Os efeitos indesejaveis para a empresa podem apresentar-se sob a forma de alta
rotatividade de mado de obra, dificuldade para atingir metas de producdo, insatisfagao
dos clientes, desgaste excessivo dos meios de producdo, desperdicio de matéria prima,

entre outros problemas (GUERIN et al., 2004).

Através dos seus métodos e técnicas, os ergonomistas procuram explicar a
complexidade da atividade (GUERIN et al., 2004) e defender a existéncia das
estratégias, modos operatorios € interacdes sociais. Em outras palavras, procuram
evidenciar a relevancia do ponto de vista da atividade (DURAFFOURG, 2007) para a
concepcao. Essa perspectiva da atividade, que ¢ diferente da visdo das abordagens
tecnicistas, permite ter uma visdo complexa do sistema, da tarefa, da situacdo de
trabalho, do problema (LEPLAT, 2004). Ela mostra que, para concepcdo dos sistemas
sociotécnicos, no ambito dos quais se inscreve a tarefa, ¢ necessario considerar a
compreensdo tanto dos homens e dos membros do grupo de trabalho, quanto da
organizagao, pois:

As relagdes entre eles ndo sdo definidas somente em fungdo da tarefa, mas
também no plano psicoldgico, nas relagdes de poder, etc. A acdo do agente,
tendo em vista a realizacdo da sua tarefa, é, portanto, mediada por estas

relagdes que sdo, frequentemente, dificeis de serrem tratadas. (LEPLAT,
2004, pp.61-62).
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O trabalho ¢ um objeto multidimensional e complexo (TERSAC; MAGGI,
2004), que pode ser abordado de varias maneiras, dependendo da dimensédo considerada
(econdmica, psicologica ou social). Ele se caracteriza como uma variedade de praticas,
com um largo espectro de disciplinas envolvidas, em que ndo pode ser adotado um
ponto de vista Unico e normativo, porque ninguém tem o monopodlio desse objeto
complexo. A complexidade do trabalho e a diversidade das suas especificagdes
delimitam as fronteiras entre diferentes disciplinas para a produgdao do conhecimento
sobre a atividade. Para os ergonomistas, essa complexidade se apresenta como um
“enigma” (TERSAC; MAGGI, 2004), uma das origens dos problemas e dificuldades
dos projetos e, por isso, uma das questdes centrais do seu estudo, no qual enfatiza-se a

variabilidade dos contextos e dos individuos.

Com a analise das situagdes reais de execugdo do trabalho, evidencia-se a dupla
variabilidade dos contextos: das pessoas que trabalham e das condigdes externas e/ ou
internas de cada atividade. Como, frequentemente, 0s postos de trabalho ndo sdo
adaptados as necessidades dos operadores nas situag¢des reais do trabalho, iSs0 ajuda 0s
ergonomistas a evidenciarem que, na verdade, ndo existe um "operario médio, bem
treinado, trabalhando em uma fungdo estabilizada" (WISNER, 1995). Isso ¢ verdade
mesmo se a concepgdo basear em dados antropométricos, biologicos, fisiologicos ou

psicologicos.

Diante disso, com a analise do trabalho busca-se explicar um grande nimero de
fatores que geram as dificuldades encontradas, que podem estar associadas as decisoes
tomadas nos diversos niveis da organizagdo ou ao comportamento humano
(DANIELLOU, 2004a;b). Em particular, quando existe uma descoordena¢do OU
incoeréncia entre os diferentes fatores e dimensoes, o trabalhador mobiliza os seus
recursos pessoais - forcas fisicas e mentais, competéncias, habilidades - para dar
coeréncia aos elementos técnicos e as diversas logicas dos atores envolvidos na

concepcao do sistema.

Na analise das situa¢des de trabalho, percebe-se 0s sentidos latentes e mesmo a
pluralidade de sentidos, elementos que revelam o mundo dos trabalhadores (LIMA,
2001). A interven¢do ergondmica nos projetos torna visivel a atividade (o que se faz no

siléncio do uso) e descreve a alternancia das fases de construgdo ¢ de resolugdo do
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problema. Demonstra ainda a pluralidade de sentidos no modo como os trabalhadores
constroem os problemas antes de resolvé-10s:
[...] toda atividade de trabalho ¢ intrinsecamente ordenada e orientada por
certos valores éticos, relacionados tanto com os critérios de eficiéncia
(quantidade e qualidade, economia) quanto com os sociais (relagio com

colegas e chefias) e pessoais (senso de profissionalismo, auto- imagem)
(Lima, 1993; 1994 e 1995 apud LIMA, 2001, p.136).

Além disso, a interveng@o procura, por um lado, avaliar as margens de manobra
que o operador tem em um dado sistema de trabalho e compreender quais sdo
caracteristicas do ambiente de trabalho. Por outro, quer conhecer qual o grau de
liberdade dos operadores para desenvolver modos operatérios compativeis com 0s
objetivos de produgdo da empresa, com a protecdo da sua satide e com a variabilidade

da sua atividade de trabalho (DANIELLOU, 1992).

A ergonomia centrada na atividade aborda a atividade futura por meio da analise
das situacdes de referéncia, do recenseamento de situa¢des de agdo caracteristicas
(SACs) ou de simulagdes (DANIELLOU, 2007). Nessas abordagens, nao se tenta
antecipar todas as consequéncias de um sistema de trabalho sobre a atividade futura,
mas sim antecipar as margens de manobra possiveis para a realiza¢do de uma atividade
(DANIELLOU, 2004b). Com isso, ndo Se tenta prever todas as consequéncias, mas
enfatiza-se a importancia de “melhorar o conhecimento das consequéncias previsiveis

das escolhas técnicas feitas em projeto sobre a atividade futura a ser realizada” (1bid.).

23. A ATIVIDADE COMO INTEGRADORA DOS DIFERENTES
ELEMENTOS DO SISTEMA DO TRABALHO

Para a ergonomia centrada na atividade, o trabalho caracteriza-se como “uma
atividade finalizada, realizada de uma maneira individual ou coletiva em determinado
periodo de tempo, por um determinado homem ou mulher, situada em um contexto
particular que fixa as restricdes imediatas da situagdo” (TEIGER, 1993, p.79, tradu¢do

da autora) *°.

Yle travail est une activité finalisée, réalisée de facon individuelle ou collective par un homme ou une
femme donné, dans une temporalité donnée, située dans un contexte particulier qui fixe les contraintes de
la situation (TEIGER, 1993, p.79).
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A atividade distingue, no trabalho, o homem da maquina (BEGUIN, 2005b).
Quando dela falamos, o foco ¢ sobre a pessoa, como um ator humano, € ndo como um
"fator humano”, que faz parte de um sistema (Ibid.). Além disso, ¢la ¢ singular (Ibid.),
porque caracteriza o trabalho de individuos, embora sujeitos a diversas varidveis: as
dimensdes fisiologicas, os aspectos culturais, as restri¢des fisicas etc. (WISNER et al.,
2003). A atividade se realiza em contextos singulares e originais marcados pela
variabilidade (em suas dimensdes materiais, organizacionais ou sociais). Ela ndo ¢
neutra, pois “compromete e transforma, até mesmo aquele que a realiza” (TEIGER,

1993, p.79, tradugio da autora)*.

Ela é concluida [finalizada] quando o sujeito alcanga o seu objetivo (BEGUIN,
2005b). A construcdo dessa conclusao é o que traz problemas para o trabalhador, porque
o trabalho ¢ determinado pelos outros, mas quem tenta alcangar os objetivos prescritos
sdo os operadores, que, sozinhos, t€ém que lidar com as suas atividades. As atividades,
entretanto, em geral ndo sao declaradas, definidas, prescritas ou fornecidas formalmente
(nem mesmo pelas proprias tarefas a serem executadas), de uma forma incorporada
(WISNER, 1995). Em decorréncia, a atividade d4 lugar a uma tensdo formal entre a

auto utilizacao e a utilizagdo por terceiros.

A atividade, enfim, permite compreender como se organizam e se estruturam 0s
componentes de uma situacdo de trabalho, inclusive quanto aos aspectos individuais e
ambientais. Como ela leva em consideragdo a multiplicidade dos fatores (e outros
elementos do sistema) que influenciaram o seu conforto e equilibrio, tem uma fungao
integradora, quando revelada (GUERIN et al., 2004). E, como salienta esse autor:

[...] a atividade de trabalho é uma estratégia de adaptacdo a situagdo real de
trabalho, objeto da prescrigdo. A distancia entre o prescrito ¢ o real ¢ a
manifestacdo concreta da contradi¢do sempre presente no ato de trabalho,
entre 'o que ¢ pedido’' e 'o que a coisa pede'. A analise ergonémica da

atividade ¢ a analise das estratégias (regulago, antecipagao, etc.) usadas pelo
operador para administrar essa distancia... (p.15).

Diante disso, a analise da atividade se apresenta como uma abordagem de
grande interesse para o mundo académico, pois: “Falar de uma ‘atividade’ ¢, acima de
tudo, definir uma unidade de andlise a fim de compreender as praticas de trabalho”

(BEGUIN, 2007a, p.115).

YUCette activité n’est pas neutre, elle engage et transforme en retour celui (celle) qui I’accomplit”
(TEIGER, 1993, p.79).
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A ergonomia analisa a atividade de trabalho, as condigdes em que ela € realizada
e o seu resultado (Figura 5) e, ao fazé-lo destaca que essas trés realidades ndo existem
independentemente umas das outras (GUERIN et al., 2004). E durante a atividade de
trabalho que elas sdo articuladas (padrdes de producdo, caracteristicas de ferramentas,
limitacdes de tempo, instrugdes, caracteristicas do espago de trabalho, caracteristicas

fisicas do trabalhador etc.).

Condicdes da

Atividade de
trabalho

Figura 5 — Trés realidades de trabalho
Fonte: Guérin et al. (2004, p. 20)

Para a analise da atividade, uma vez que trabalhador e tarefa se integram na
atividade, essas duas faces devem ser consideradas, tanto da perspectiva do trabalhador
(0 ponto de vista do agente), quanto do contexto da tarefa (LEPLAT, 1997; GUERIN et
al., 2004; FALZON, 2007; LEPLAT, 2000). A Figura 6 sintetiza os elementos presentes
nas situagdoes de trabalho. De um lado esta o trabalhador, com suas caracteristicas
especificas. Do outro, a empresa, com suas regras de funcionamento e o contexto da
realizagdo do trabalho (GUERIN et al., 2004). O trabalhador, para realizar a atividade,
estabelece compromissos entre os objetivos de producdo, com suas caracteristicas
proprias, € o que ¢ esperado que ele faga, de acordo com as logicas e exigéncias da

empresa (produgdo, qualidade) e os aspectos pessoais, ligados a satide, seguranca etc.
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O OPERADOR A EMPRESA

Caracteristicas Pessoais Contrato Objetivos
Sexo, idade, caracteristicas Ferramentas
fisicas... Natureza, desgastes,

regulagens, documentacio,

meios de comunicagéo,
Tarefas prescritas - programa de computador...

Experiéncia, formagio | | = = Tempo

adquirida Tarefas Reais Horarios, cadéncias. ..

1/ ‘I\_ Organizacao do Trabalho
Estado M. " Instrugdes, distribuicdo das
stado Momentaneo ‘ ‘ tarefas, critérios de

Fadiga. ritmos biologicos,

vida fora do trabalho é;—l q;;rhe?liiq;;:eﬁ’ &

Atividade de .
I Ambiente

trabalho -
Espagos, 16xicos,

caracteristicas fisicas...
A _( "’_ A
Sande, acidentes, competéncias... Producio, qualidade...

Figura 6 — Os determinantes da atividade de trabalho
Fonte: Guérin et al. (2004, p. 27)

Durante a realizagdo das atividades, o trabalhador tenta estabelecer o0s
compromissos entre as duas esferas de interesse, que podem ser contraditorias. Uma ¢
relacionada a si mesmo (“O operador”, na figura): satde fisica e psiquica (DEJOURS,
1988), competéncias (LEPLAT; MONTMOLLIN, 2001), dimensdes subjetivas (CLOT,
1999). E outra € o interesse ou as questdes que estdo relacionadas com a produgdo (“A
empresa”, na figura). O trabalhador procura realizar sua atividade tentando estabelecer
equilibrio e coeréncia entre 0S objetivos de producdo, COm suas caracteristicas proprias
e o que ¢ esperado que ele faga. Os resultados da atividade, portanto, carregam em si um
compromisso entre a produgdo, em termos de quantidade e qualidade e seus efeitos
sobre os trabalhadores - negativos (gerando doengas) e/ou positivos (motivando,

aumentando experiéncia).

De fato, de um lado, a atividade depende do agente (condig¢les internas). Por
exemplo, apesar de um trabalhador novato e um trabalhador experiente terem 0 mesmo
objetivo, ¢ dificil dizer que eles realizam as mesmas tarefas, pois o estado da saiude ou
as maneiras de decidir como alcangar o0 mesmo objetivo podem ser diferentes. De outro
lado, atividade também depende da tarefa, (meta(s), condi¢cdes externas,
organizacionais, técnicas etc.), que pode estar sujeita a condicionantes ou exigéncias

(como qualidade, quantidade ou seguranga) que podem ser conflitantes (LEPLAT,
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1997; 2000; GUERIN et al., 2004). A pratica da analise das relagdes complexas e
dinamicas dependentes entre agente, tarefa e atividade evidencia uma forte integragao
(vide a Figura 7) entre essas trés dimensdes e explica porque a atividade nao pode ser
reduzida a um modelo simplificado (LEPLAT, 2000).

Os efeitos na atividade sdo consequéncia da sua conformidade a tarefa definida e
aos objetivos perseguidos pelo agente (LEPLAT, 1997). Como as intera¢des entre o
agente (e suas condigdes internas) e a tarefa (e suas condigdes externas) marcam a
integragdo promovida pela atividade, os resultados das interagcdes afetam a propria

atividade.

Atividade

(0
p—

Agente Integragio Tarefa Prescrita

Figura 7 — Elementos da analise da atividade
Fonte: Adaptado de Leplat (1997, p.14)

A atividade, portanto, ¢ um produto da adequagdo entre os objetivos dos agentes
e as determinagdes da tarefa (Ibid.). Quando essas dimensdes sdo bem integradas ndo ha

consequéncias negativas nem para 0 agente nem para os objetivos produtivos.

O trabalho sempre ocorre em dois universos diferentes: de um lado € o prescrito,
do outro, o real. Se o trabalho estabelecer uma relagdo estreita com a tarefa, pode-se
adotar a denominagdo de “trabalho prescrito”. Mas, se a relacdo for com a atividade,
adota-se “trabalho real” (GUERIN et al., 2004). O trabalho prescrito e o real serdo
sempre uma unidade constituida de trés componentes: as condigdes, a tarefa (ou a
atividade) e os resultados. No que concerne ao trabalho prescrito, como um de seus
componentes ¢ a tarefa, as condigdes do trabalho sao determinadas e os resultados sdao

antecipados, de acordo com os objetivos que se deseja alcancar.
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A questdo é que “as condigdes determinadas ndo sdo as reais e o resultado
antecipado ndo é o resultado efetivo” (GUERIN et al., 2004, p.32). Ja quando a unidade
¢ composta pela atividade, as condicdes reais e os resultados efetivos sdo o “trabalho

real”.

Na perspectiva ergonomica, a atividade se situa, em relagdo a tarefa do operador,
como ‘“a maneira como um assalariado atinge os objetivos que lhe forma fixados"
(Guérin et al., 1991, p.58 apud CLOT, 2007, p.267). Dito de outra forma,

Nessa perspectiva, pode-se reter uma defini¢do classica para distinguir os
dois pontos de vista da tarefa e da atividade, “a do Qué e a do Como. O que é

para fazer e como os trabalhadores considerados o fazem? > (Ombredane;
Faverge, 1955 apud CLOT, 2007, p.268).

Ou ainda “De um lado, as exigéncias da tarefa, de outro, as sequéncias

operacionais realmente implementadas™ e “A tarefa é o que ¢ para fazer, a atividade o

que se faz” (LEPLAT; HOC, 1983 apud CLOT, 2007, p.268).

Os ergonomistas procuram compreender como se definem as operagdes manuais
e intelectuais que os individuos realmente realizam a cada instante para atingir os
objetivos que ndo sdo prescritos, mas que sao modulados pelas restrigdes do contexto
(CLOT, 2007). A distancia entre a tarefa e a atividade ¢ evidenciada pelas
variabilidades que modificam o modo de agir do trabalhador. Essas variabilidades
podem ser de origem humana ou da producio (GUERIN et al., 2004). A variabilidade
humana defende o fato que “trabalhador médio” ndo existe. Com a diversidade
interindividual e as variagdes intraindividuais, apresentam-se as diferengas entre oS

individuos e caracteriza-se o estado singular de cada um deles (Ibid.).

Por meio de analise, oS ergonomistas mostram que duas pessoas, ainda que
ocupando o mesmo posto de trabalho e realizando as mesmas tarefas, apresentam
situagdes de trabalho especificas, diferenciadas, ndo obstante 0s resultados do trabalho
parecerem iguais. De fato, cada individuo tem suas proprias caracteristicas (por

exemplo, quanto a posturas e estratégias adotadas).

As variabilidades das condic¢des de trabalho, que sdo externas aos individuos e
que sao determinantes do trabalho, s3o normais quando podem ser previstas e

parcialmente controlaveis (por exemplo: a diversidade dos modelos de produtos ou dos

39



tipos de servigos oferecidos). E sdo incidentais, quando sdo imprevisiveis (por exemplo:

quebra de uma maquina ou pane na rede de energia) (Ibid.).

A pressdo dos prazos e as restrigdes em relagdo ao espago implicam na
modificacdo dos modos operatérios de quem executa a atividade. A necessidade de
colaborar com outras pessoas e de se comunicar no trabalho determina a relevancia das
dimensdes coletivas da atividade. Dentro de qualquer organizagdo, sempre existirdo
multiplas formas de interagcdo entre atividades, pelo que ¢ vital conhecer o trabalho do
outro. Diante disso, para 0 bom funcionamento e a sobrevivéncia de uma empresa as
dimensodes coletivas da atividade devem ser consideradas. No Sseu conjunto, as
diferentes logicas ndo podem ser reduzidas nem consideradas umas menos relevante do

que as outras (Ibid.).

No contexto do trabalho, a atividade se concretiza pela busca de objetivos
individuais, coletivos e institucionais (GONCALVES et al., 2001). Isso porque existe
uma interrelacdo entre o executor da atividade (individuo/ grupo) e o cenario
sociotécnico (material, instrumental, social). Por isso ¢ importante o papel mediador da
atividade entre o sujeito da agdo e o Objeto sobre o qual se opera a agdo. Entretanto, essa
mediagdo ndo ¢ aleatoria. Ela precisa ser guiada pelos objetivos, estabelecidos por quem
executa em fungdo das prescri¢cdes fornecidas, dadas pela organizacdo. Isto destaca a
dimensao cognitiva do trabalho, recurso fundamental para que os sujeitos possam

operacionalizar as exigéncias das tarefas.

2.3.1. A tarefa como componente da analise da atividade

A analise da tarefa ¢ um dos principais componentes da analise da atividade,
pois ajuda a compreender tanto os elementos que compdem a propria tarefa, como a
atividade (BEGUIN, 1997). A Figura 8 representa a realizagdo da atividade em termos
de tarefas, que, por sua vez, podem ser consideradas como modelos de diferentes fases
da atividade (LEPLAT, 2000).

Assim, o trabalhador, depois de analisar a situagdao do trabalho e estabelecer os
compromissos que permitem a realizagdo da tarefa, redefine a tarefa prescrita pelos

projetistas (tarefa redefinida). Em geral, a tarefa prescrita ndo ¢ aquilo que ¢é realizado
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na atividade, porque, para o projetista, fica quase impossivel definir a tarefa da maneira
como ela sera realizada no futuro pelo trabalhador. O operador pode modificar os
objetivos e as condigdes estabelecidas no tempo da execugdo. Assim, a variabilidade da
tarefa apresenta um grande interesse para a concepgao. Em particular, devido ao fato de
que a tarefa passa por redefinicdes até se tonar em tarefa efetiva/eficaz. Ou seja, ela
torna-se em aquilo que trabalhador efetivamente realiza, criando e transformando sua

atividade em fungao das variabilidades do sistema (Ibid.).

Tarefa efetiva
para analista

Tarefa a Tarefa Tarefa Tarefa /
realizar | prescrita [ redefinida [ efetiva \

Tarefa efetiva
para executante
.l L e L r L
>
Representagde da
atividade

Atividade do concebedor Atividade do agente

Figura 8 — Elaboragao da atividade em termos da tarefa
Fonte: Leplat (2000, p.17)

Por meio da analise da tarefa, procura-se compreender os elementos que a
compdem. Esses elementos sdo oS produtos, resultados da atividade dos projetistas que
concebem os sistemas de trabalho com os quais os individuos vao interagir para realizar
uma ac¢ao eficaz. Quando esses elementos a "atravessam", a atividade passa ser vista
como um elemento de integragio (BEGUIN, 1997). Com isso, torna-se uma célula
(Figura 9), atravessada pelas diferentes "linhas de forga", organizacionais, técnicas,

sociais, hierarquicas etc. (Ibid.).

Seguranca Qualidade

Manutencio

Normas de producio
Ferramentas
de trabalho

Atividade desenvelvida

Etc.
no “posto de trabalhio”

Figura 9 — A dimensio integradora da atividade
Fonte: Béguin (1997, p.3)
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A andlise da atividade permite identificar essas diferentes “linhas de forga”,
elementos ou logicas, que sempre estao presentes em uma situacao de trabalho:
A dimensédo integradora da atividade vem do fato de ser ela um elemento
organizador dos componentes da situagdo de trabalho, que no seu jargdo, a
ergonomia chama de tarefa: ou seja, as normas de produgio, as caracteristicas
das utilidades, as restrigdes de tempo, as consignagdes, as caracteristicas do
espaco de trabalho, as caracteristicas fisicas, etc..., tudo o que ¢ exterior ao
individuo (de Montmollin, 1986, [29]. Todos esses elementos que compdem
a tarefa e que podem ser definidos como resultado do trabalho dos projetistas
atravessam a atividade, ou seja, os processos efetivos de mobilizagdo das

pessoas para fins de transformagao e/ou produgdo dos materiais e informagao
(BEGUIN, 1997, p.7, tradugio da autora).

A analise das atividades permite compreender como os individuos as realizam e
criam uma estreita interagdo entre os componentes da tarefa (Ibid.). Em particular,
permite compreender como os trabalhadores adotam as diferentes estratégias que
possibilitam atingir os objetivos de produgdo, mesmo que, frequentemente, iSSO traga
consequéncias negativas tanto para a sua propria saude, como para desempenho da
organizacdo. Nesse contexto, a caracteristica da forte da variabilidade da atividade e da
fraca previsibilidade desta variabilidade explica a necessidade de que o trabalho seja
organizado de forma mais flexivel, com um grau de descentralizagdo que permita ao
operador construir e resolver os problemas a medida que acontecem (PERROW, 1967;
WISNER, 2005).

2.3.2. As légicas dos atores heterogéneos de concep¢ao como elementos da analise

da atividade

A busca por estruturas organizacionais adequadas, que permitam que 0s pontos
de vista das partes interessadas tenham a oportunidade de convergir e contribuir para o
desenvolvimento de cada solugdo de acordo com seu nivel, ainda ¢ um desafio
(BEGUIN; DARSES, 1998). Entretanto, a simultaneidade e o desenvolvimento da

confrontacdo entre os diversos participantes envolvidos, que possuem diferentes logicas,

Y2La dimension intégratrice de l'activité vient du fait que cette derniere est un élément organisateur des
composantes de la situation de travail, ce que, dans son jargon, l'ergonome appelle la tiche : c'est-a-dire
les normes de production, les caractéristiques des outils, les contraintes de temps, les consignes, les
caracteristiques de l'espace de travail, les caractéristiques physiques, etc..., bref, ce qui est extérieur a
l'individu (de Montmollin, 1986, [29]). Tous ces éléments qui composent la tache, et que l'on peut aussi
définir comme le résultat du travail des concepteurs, "traversent” "l'activité", c'est-a-dire le processus
effectif de mobilisation de la personne, homme ou femme, a des fins de transformation et/ou de
production de matiére ou d'information* (BEGUIN, 1997, p.7).
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decorrentes dos diversos conhecimentos, sdo um ponto crucial para o processo de

concepgdo coletiva.

Em uma mesma organizagdo sempre existirdo diferentes pontos de vista sobre as
mesmas situacdes de trabalho, que se refletirdo nas fun¢des que os membros da empresa
desempenham. Essa multiplicidade das logicas dentro de uma organizagdo pode se
manifestar por meios formais e informais (CARBALLEDA, 1999). A coexisténcia das
suas naturezas variadas pode originar conflitos entre os atores envolvidos no projeto,
principalmente quando determinadas ldgicas sdo priorizadas em detrimento de outras
(Ibid.). E “nesse processo de ‘confrontagdo de 16gicas’, o ergonomista tenta influenciar
o processo de decisdo para deslocar os ‘compromissos’ para solucdes onde o ponto de
vista do trabalho seja levado em conta” (DANIELLOU, 1995 apud JACKSON, 2000,
p.64).

Entretanto, em detrimento dos saberes obtidos na pratica profissional (saber-
fazer), ha nas organizagdes um nivel elevado da confianga nos conhecimentos técnicos
(saber-saber), que antecipam a razdo formal e tedrica. Embora, para a pratica das
situagdes do trabalho - que se caracterizam como complexas, incertas e marcadas pelos
diversos conflitos de valores (WISNER, 1994) -, o conhecimento técnico ¢ insuficiente
para lidar com seu carater mutante:

Gerentes ndo estdo confrontados com problemas independentes entre si, mas
com situagdes dindmicas que consistem em sistemas complexos de
problemas mutaveis que interagem entre si. Eu denomino estas situagdes de

desordens (...). Administradores ndo resolvem problemas: eles administram
desordens (ACKOFF, apud SCHON, 1983, p.16).

Nesse contexto, os ergonomistas, ao descreverem a organizacao sob do ponto de

vista da atividade, apresentam uma visdo que enfatiza para equipe do projeto a
importancia:

dos modos de regulacdo que existem atualmente, das colaboragdes entre

profissdes, das interfaces dificeis entre elas, para que as decisdes nao sejam

baseadas exclusivamente nos modelos fornecidos pelos consultores de

organismos internacionais (DUARTE [1996] citado por DANIELLOU
[1998]b) (JACKON, 2000, p.68).

Na otica de projetos vistos como processos sequenciais, justifica-se a existéncia
de interfaces deficientes entre os participantes do processo de concepgdo. A visdo do
projeto como processo social (BUCCIAREILI, 1990) concretiza-se devido a

diversidade dos interesses e objetivos (frequentemente distintos), dos seus diferentes
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participantes. Em busca de resultados, os participantes confrontam as suas "logicas"
(JACKSON, 2000) na forma de negociacdao e "compromissos”. Os pesquisadores
procuram enriquecer e ampliar o dialogo interativo de concepgdo (FALZON, 2007,
DANIELLOU; BEGUIN, 2007¢c; BEGUIN, 2010a). Nesse sentido, Duarte (2002, p.13)
argumenta
O conhecimento da realidade do trabalho vem se tornando uma dimensao
estratégica para o éxito desses projetos, na medida em que possibilita
antecipar problemas que o futuro corpo técnico de operagdo ira enfrentar.

Ora, ¢ sempre preferivel resolver os problemas a frio, enquanto ainda existem
margens de manobras para a criagdo de novas solugdes.

Assim, a intervengdo ergondomica nos projetos procura abrir espagos para que 0s
atores heterogéneos envolvidos na concepgdo dos projetos tenham oportunidade de
confrontar e articular os seus diferentes pontos de vista. Essas logicas, devido a suas

naturezas distintas, frequentemente entram em conflito nas situa¢des de trabalho.

A intervengdo ergondmica, de acordo com Daniellou (2007), se desenvolve por
meio de dupla construgdo: técnica, quando aborda os elementos que ajudam a
compreender a atividade futura dos usuarios ¢ do sistema, e social, quando o
ergonomista posiciona-se em relagdo aos atores da concepg¢ao, valendo ressalvar que
esses atores ndo sao apenas os projetistas profissionais (DANIELLOU, 1994). O mesmo
autor (2007, p.304) detalha:

Outras categorias profissionais estdo envolvidas na expressio dos objetivos
do projeto, seu financiamento, a avaliacdo das solugdes propostas, as
arbitragens necessarias, o desenvolvimento da construgdo, e finalmente o uso
do sistema. Designaremos o conjunto dessas pessoas pelo termo “atores da
concep¢ao”, que inclui os projetistas profissionais, mas nao se limita a eles.

A diversidade desses grupos de atores pode variar de acordo com cada projeto e
empresa. Assim, a visdo dos atores heterogéneos de concepgdo estende-se, e inclui
todos os envolvidos, que, diretamente ou indiretamente, podem influenciar no projeto.
Em termos da sua participacdo no desenvolvimento do projeto, ou no término da sua
concepgdo, todos atores envolvidos podem ser considerados como conceptores:
projetistas, diretores da empresa, especialistas dos diferentes mundos profissionais,
usuarios finais, clientes, empresas contratadas etc. Diante disso, a visdo da concepgdo
ndo é apenas um processo social, multilogico (BUCCIARELLI, 1988) ¢ ciclico
(SCHON, 1983; DUARTE et al., 2008), mas também uma questao de comunicagdo ¢ de
integragao das logicas diferentes (MIDLER, 1996).
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Em fungdo disso, discute-se a concepg¢do como um processo cooperativo que
deve permitir o didlogo entre os Seus atores, que precisam discutir as suas diferencas,
negociar e esclarecer os pontos de vista conflitantes (MIDLER, 1996). Essa coopera¢ao
¢ 0 que permite um avango da concepcao, em que a selecdo e o confronto das diferentes
légicas e as negociagdes entre os atores devem ser constantemente atualizadas
(CARBALLEDA, 1997). Quanto mais colaborativo o ambiente durante o processo de
concepgdo, mais produtivo e eficaz o processo da aprendizagem mutua, que, por ser de
natureza mais coletiva, favorece a criagio de um dialogo multidisciplinar (BEGUIN,
2004a, b,c; 2007¢; 2010a; BEGUIN; DUARTE, 2008).

Portanto, os ergonomistas, por meio da sua a¢do durante a concepgao do projeto,
procuram ajudar a: (i) abrir espacos que possam apoiar a concepcao das atividades do
projeto; (ii) realizar a confrontacdo dos conhecimentos ¢ experiéncias dos diferentes
especialistas; e (iii) transformar as trocas entre profissionais com diferentes pontos de
vista, formacdes e necessidades em uma "produgdo de consenso" (BUCCIARELLI,
2002).

Nesse contexto, na ergonomia da atividade, busca-se ampliar a visdo dos “novos
conceptores” (Les “nouveaux” concepteurs - BEGUIN; DARSES, 1998, p.37), para
trazer os representantes dos diferentes setores da empresa (produgdo, manutencao,
marketing etc.) para 0 seio do processo de concepgdo. Anteriormente, a participacdo
desses atores se limitava etapas finais do projeto (Ibid.). Entretanto, esses “atores-
oficios” possuem saberes especificos proprios e tém suas proprias “logicas” (BEGUIN,
2007¢), que podem contribuir bastante ja nas etapas iniciais do projeto. Diante disso, 0s
profissionais envolvidos na concepg¢do passam a ser considerados como projetistas,
mesmo sem oficialmente terem esse status, dado que todos eles podem contribuir para a
concepgdo por meio da expressdo das suas opinides sobre o resultado do trabalho

(produto, servigo etc.) (BEGUIN; DARSES, 1998).

Além disso, para enriquecer a composicdo das equipes do projeto, ¢ de suma
importincia agregar a contribui¢cdo dos futuros usuarios para o desenvolvimento do
produto ou servigo final. Em contraponto, nas abordagens conceituais tradicionais, que
adotam uma perspectiva reducionista quanto a complexidade das organizagdes, nao se

adota o ponto de vista da atividade nem se valoriza a inclusdo dos futuros usuérios, pelo
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que os trabalhadores (usudrios finais) ndo possuem o status dos atores da concepg¢do

(DURAFFOURG, 2007).

A origem disso pode estar nas praticas da intervencao ergondmica nos projetos,
onde se percebe que a atividade, geralmente, ¢ vista dentro da organiza¢do de maneiras
diferentes, dependendo das diferentes logicas dos profissionais e especialistas que nela
interagem (GUERIN et.al., 2004; CARBALLEDA, 1999). Por exemplo, enquanto 0s
departamentos administrativos orientam-se pelos resultados da empresa, o0s
departamentos técnicos e de manutencdo orientam-se pelas condigdes da produgdo.
Portanto, a presenca dos usuarios finais no processo de concepcao, que podem nao ser
os mesmos nas diversas fases de ciclo da vida do produto, ¢ vital para enriquecer os
conhecimentos sobre o projeto, uma vez que esses novos conceptores podem, melhor do
que ninguém, expressar suas necessidades relativas ao objeto que estd sendo concebido

(MAUGEY, 1996).

3

E necessario, contudo, distinguir as duas nog¢des, de ‘“usuario final” e de
“representante do usuario”. De acordo com Darses e Reuzeau (2007, p.348):

A qualificacdo de usuario final nomeia classicamente aquele que utiliza a

ferramenta numa atividade cotidiana através de uma interacdo direta e

finalizada por seu trabalho (Damodoran, 1996; Noyes et al.,1996). Essa

qualificagdo comporta um valor normativo, do qual ¢ preciso estar

consciente: faz-se a hipotese de que o usudrio final utiliza a ferramenta de
uma maneira esperada e normal (Webb, 1996).

O representante do usuario final tem um estatuto institucional, servindo como
uma ponte entre quem opera e quem projeta. Entretanto, esses representantes
geralmente, estio afastados das atividades operacionais diarias. As vezes, sua
representacdo das dimensdes operacionais da atividade (MAUGEY, 1996) pode se

mostrar inadequada e divergir das reais necessidades dos usuarios finais.

A precaria associagdo dos “usuarios” no projeto (DANIELLOU, 2007) quando
ndo ¢ dada maior consideragdo para o papel legal das instancias de representagdo dos
trabalhadores (LAPLACE; REGNAUD, 1986; RIBOUD, 1987; DU ROY, 1992) ¢
pouco discutida na literatura, em termos das possiveis consequéncias na condugdo de
projetos industriais, e, em particular, no surgimento dos conflitos sociais nao previstos.

A participagdo ndo pode ser vista como mero requisito metodologico na

estratégia de sensibilizacdo ou conscientizagdo popular. Ela ¢ muito mais do
que um atributo do diagnostico ou um recurso da agdo planejadora (...) o
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esvaziamento de uma reunido pode ndo expressar desinteresse, mas ser um
indicativo importante de que o seu contetido ndo foi perfeitamente entendido
ou aceito. Neste sentido, participativo ndo ¢ o processo em que apenas se
assegura a oportunidade da participagdo, mas aquele que a promove em todos
os sentidos, porque nela deposita sua propria condicdo de vitalidade. Isto
significa acreditar muito mais nas pessoas do que estamos acostumados,
possibilitando e condicionando sua participacdo qualitativa e nao apenas
guantitativa (MARTINS, 2002, p.53).

Os ergonomistas explicam que a integracao dos diferentes pontos de vista ajuda

a fortalecer uma cooperagao "forte" entre os atores, circunstancia em que o suporte
ergondmico ganha um status maior (BEGUIN; DARSES, 1998).

As diferentes categorias profissionais que constituem os “atores da

concepgao” nao tém em geral o habito de trabalhar em conjunto, e ignoram

com frequéncia os constrangimentos [as restricdes] e modo de trabalho uns

dos outros. O ergonomista pode contribuir numa faze fase de “preparacdo dos

atores”, que permitirda que todos tomem conhecimento das etapas previstas,

das produgdes que se esperam de cada fase, e dos constrangimentos
profissionais de cada um (DANIELLOU, 2007, p.307).

Os atores heterogéneos de concepcdo precisam, portanto, conhecer melhor a
existéncia das diferengas de logicas (e seus conflitos) e ter uma oportunidade de as
confrontar e articular, bem como de negociar os seus conflitos. Em conjunto, eles
conseguem desenvolver as melhores solugdes para projeto e estabelecer um processo de
confrontagdo e integracao dos seus diversos conhecimentos e técnicas (GARRIGOU et
al., 1995). Nessa condigdo, cada especialista, com suas habilidades especificas,
diferentes dos outros, pode compartilhar os mesmos objetivos e problemas sob a 6tica
tanto da sua logica quanto das logicas dos outros atores da concepgdo. Entretanto,
Jeantet e colaboradores (1996) alertam para o fato de que reunir fisicamente os atores
do projeto de concepgdo para integrar seu trabalho e as contribuigdes especificas ¢é
necessario, mas ndo suficiente. E preciso ainda adequadamente instrumentar suas

relagoes.

Como possivel contribuicdo da intervengdo ergonOmica na melhoria do
desempenho do processo da concepgdo, defende-se aqui que a concepgao, apoiada pela
analise da atividade que integra o aspecto da ldégica de participagdo, transforma a
concepgdo em um processo participativo (BEGUIN, 2003; 2004a; 2007a, b, ¢, d). A
partir dessa posi¢do, argumenta-Se no proximo capitulo (3) que a atividade de trabalho,
quando revelada pela intervencdo ergondmica em projetos, pode constituir-se numa
interface de suporte ao dialogo interativo de concepgdo. A atividade revelada ajuda a

mostrar como ela integra ndo somente a tarefa a realizar, mas também os meios de
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trabalho disponiveis, instrugdes, regras, elementos proprios do individuo (competéncias,
estado interno) e efeitos tanto sobre a tarefa quanto sobre o operador. Permite
adicionalmente identificar as diferentes logicas presentes nas situagdes de trabalho e
mostrar as origens dos conflitos existentes nos sistemas de producdo. Os atores da
concepcao podem, por meio dessa interface dialdgica, confrontar e articular as suas
diferentes logicas, sempre presentes nos projetos. Como resultado, ganha com isso a
qualidade do processo de concepgao, em particular, pela transformagdo dos conceitos

inicias do projeto.
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3. ATIVIDADE COMO INTERFACE QUE AUXILIA NA
APROXIMACAO DOS DIFERENTES ATORES DA CONCEPCAO

”

“[...]... design is where the action is
(concepgdo é onde a agdo estd) (NEWELL;
CARD, 1985, p.214, trad. da aut.).

Por meio da sua ag¢do nos projetos, 0s ergonomistas conseguem mostrar como 0s
muitas vezes contraditorios elementos que compdem sistemas de trabalho sdo
integrados pelos trabalhadores no momento da execucdo da sua atividade. Assim, com
base da atividade revelada, os ergonomistas entendem que essa integracdo ocorre,
principalmente, no nivel operacional, em tempo de execucdo, de forma silenciosa e
oculta, posto que, em geral, a atividade de trabalho nio ¢ visivel (DEJOURS, 2008).
Essa integracdo, contudo pode levar a conflitos e até mesmo a prejuizos, tanto para a
empresa quanto para a saude do trabalhador:

Certos atores podem ter, no desempenho de sua atividade, que considerar
varias logicas. O resultado de determinadas a¢des pode ser testemunho do
privilégio de uma légica em detrimento de outra, como ¢ o caso de
operadores que devem controlar a qualidade de sua propria produgdo e, em
determinados momentos, sdo impossibilitados de controla-la, para poderem

atingir as necessidades de produgdo (ver, por exemplo, Compaore [1994]).
(JACKON, 2000, p.67).

Diante disso, um dos objetivos da a¢ao ergonomica ¢ tentar eliminar ou limitar
aqueles efeitos indesejaveis (GUERIN et al., 2004). Podem, por um lado, ser mudadas
as condi¢des internas do agente, formando-o0 melhor, ou podem ser melhoradas as
condi¢des externas da tarefa, modificando as suas restri¢cdes, tornando-as mais flexiveis
(FALZON, 2007). Em todos os casos, contudo, justifica-se a participagdo dos
ergonomistas desde o inicio do projeto (JACKON, 2000), quando ainda se defendem e
frequentemente sdo priorizados os seus objetivos, técnicos e econdmicos e realizados os
estudos de base. Entretanto, além dos fatores técnicos, ha muitos outros que podem
influenciar o projeto — psicoldgicos, socioldgicos, sociais, culturais —, cujas atividades

se ddo em diferentes dominios.

Na visdo tradicional, o processo de concepgao ¢ fragmentado. Os diferentes
profissionais baseiam-se nos modelos de racionalidade técnica e cientifica inerentes aos

seus campos de saber especificos (SCHON, 1983). Cada especialista propde solugdes

49



técnicas relacionadas com a sua area exclusiva: engenharia de construgdo, sistemas de
ventilagdo, elétrica, mecanica, sistemas automatizados etc. (GARRIGOU et al., 1995).
Mas a concepgao raramente ¢ pensada de modo considerar a atividade humana, marca
essencial de qualquer situagdo de trabalho (BEGUIN, 2007a, b, ¢; DUARTE et al.,

2008). Na pratica, as interagdes que ocorrem no campo sdo desconsideradas.

Os ergonomistas explicam que o modelo sequencial de elaboracao de projetos
ndo permite o envolvimento e a representacdo dos especialistas nas situagdes de
trabalho (DANIELLOU, 2004b). Assim, frequentemente, a propria atividade de projetar
passa a ser objeto de pesquisa quanto as solugdes técnicas meramente baseadas nos
conhecimentos gerados pela pratica profissional. Em geral, os especialistas seguem
visdes formais, inerentes ao seu campo de saber, ¢ suas decisdes e escolhas sdo feitas
pela selecdo, dentre as disponiveis, em fun¢do do ajuste que melhor corresponda as

finalidades prescritas (SCHON, 1983, pp.39-40).

Além disso, na pratica, o processo de projetar ¢ em geral organizado de forma
que distancia aqueles que definem o problema a ser resolvido daqueles que sdo
responsaveis pela sua resolucdo (por exemplo, os chefes responsédveis pela execugdo do
projeto, os engenheiros e técnicos) (MARTIN, 1998). Contudo, por meio da acdo
ergondmica € possivel estabelecer uma cooperacdo entre os niveis de chefia e os de
execucdo, em que se introduz uma “reflexdo sobre as condi¢des de trabalho, sobre a
organizagao do trabalho e sobre o treinamento dos operadores” (JACKON, 2000, p.65).
A interveng@o ergondmica, ao buscar novos mecanismos de decisdo e ao criar esferas de
discussdo sobre as diferentes logicas e prescri¢des envolvidas, pode contribuir para o
processo de concepg¢do, valendo-se da demonstracao e da explicagdo sobre o que os
usuarios precisam, sobre aquilo que, geralmente, o projeto ndo consegue completamente

definir.

Nos processos de concep¢do, ninguém consegue ter ou conceber todas as
representagcdes dos problemas dados, nem tampouco as competéncias para resolver
todos eles (BEGUIN, 2004b, 2007, 2010a; BEGUIN; DUARTE, 2008). A agio
ergondmica, ao estudar as situagdes de trabalho, evidencia o ponto de vista da atividade
(DURAFFOURG, 2007), bem como a sua logica, que é o unico ponto de vista com
possibilidade de se universalizar (LIMA, 2000) e com uma posi¢do igualmente legitima,

embora raramente reconhecida durante a fase de concepg¢do. A dimensao integradora da
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atividade (GUERIN et al., 2004; LEPLAT, 2000) mostra como ela é realizada pelos
trabalhadores, ao organizar, entre outros, os componentes da tarefa (BEGUIN, 1997).
Ha ainda na atividade uma estreita integragcdo entre as diferentes ldgicas de concepgao,

dos atores heterogéneos que dela participam e estdo presentes nas situagdes de trabalho.

A ideia do "dialogo com o projeto" (BEGUIN, 2008) ji é reconhecivel no
desenvolvimento permanente da conversa entre o projetista e a situacdo (SCHON,
1983). Essa conversa reflexiva, em que se reflete sobre a situagdo de trabalho, ¢ um
principio de organizagdo do processo de concepcdo, pois "trata-se de inscrever a
efetividade da agio nesse processo ciclico" (BEGUIN; DUARTE, 2008, p.12).

Nessa linha, os ergonomistas trabalham para aproximar todos os envolvidos na
concepgdo (projetistas e outros responsaveis pela concepgdo dos projetos, trabalhadores,
usuarios finais). 1sso se faz por meio da elaboragdo e utilizacdo dos modelos e métodos
especificos, COMO a pesquisa participativa com base na analise da atividade. Volta-se a
questdo anterior: como os ergonomistas podem apoiar os atores heterogéneos durante o
processo de concepgdo, para elaborar sistemas de trabalho que consigam estabelecer
determinada coeréncia entre os diferentes elementos do sistema de trabalho? Em
particular, como podem ajudar a conciliar entre si as distintas, conflitantes e

contraditorias logicas dos atores de concepgao?

O processo de concepc¢do, em termos da comunicagdo e integragdo, caracteriza-
se pelas interacdes sociais entre os seus atores, na forma de continuas negociacdes,
trocas, intercambios e compensacdes entre os diferentes interesses e logicas
(BUCCIARELLI, 1990). Para o sucesso do trabalho de concep¢do, portanto, essa
dindmica social entre os participantes precisa ser promovida e incentivada (MIDLER,
1996), o que leva os pesquisadores da ergonomia a procurar construir novas formas de
dialogo na fase de concep¢ao (DANIELLOU, 1998b; THEUREAU; PINSKY, 1984;
BEGUIN; RABARDEL, 2000; RABARDEL, 2001; BEGUIN, 2003; CARBALLEDA,
2001; TERSSAC; LOMPRE, 1995; DUARTE et al., 2008).

As préticas de intervengdo ergondmica no projeto evidenciam que, durante o
processo de concep¢do, na maioria das vezes as tomadas das decisdes sdao feitas
segundo determinados pontos de vista (BEGUIN, 2010b; FALZON, 2007). Por

exemplo, uma nutricionista tem uma visao diferente de um engenheiro e um arquiteto
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tem outro ponto de vista do mesmo projeto, isto €, cada um tem um viés de analise
proprio, portanto parcial (na fisica, Newton dizia que toda andlise depende do
referencial adotado). Para superar essa condi¢ao prejudicial ao processo de concepgao,
os ergonomistas defendem que o referencial adequado seja o da atividade, que, afinal, é

comum a todo o sistema.

A atividade, quando ¢ revelada, mostra como os trabalhadores procuram
negociar seus compromissos para resolver os conflitos que surgem, quando as logicas
dos diferentes atores do projeto entram em contradi¢ao nas situagdes de trabalho. Para
diminuir as consequéncias que os conflitos dessas logicas podem trazer para a execucao
da sua atividade e para a sua saude, os operadores tentam equilibra-las buscando uma
coeréncia delas com outros elementos técnicos e intera¢des sociais dentro do sistema

sociotécnico.

Nessa linha, o presente trabalho apresenta o conceito de interface dialogica (item

5.4.2) baseada na analise da atividade. Esse dispositivo, quando introduzido no didlogo

interativo da concepgdo, concorre para diminuir as consequéncias negativas dos

conflitos ldgicos entre os atores presentes nas situagdes de trabalho. O uso desse

dispositivo aproxima os participantes do dialogo de concepgdo. Ao interagirem entre si

em negociagdes ¢ debates, esses atores tém entdo oportunidade de acomodar

[confrontando] os seus diferentes pontos de vista e estabelecer acordos. A concepgao

transforma-se assim num processo de negociacao e troca, que confere mais consisténcia
a concepgao e agrega valor. Béguin e Clot (2004, p.60) bem ilustram essa condicao:

Podemos assim assumir que amplitude de posi¢cdes dentre os grupos

heterogéneos de atores constitui ndo apenas um motor para O

desenvolvimento das trocas, mas, mais amplamente, um motor para o

desenvolvimento das suas atividades (Béguin, 2004c). Aprendemos ao

encontrar algo novo, ndo algo compar’cilhado13 (BEGUIN; CLOT, 2004, p.60,
trad. da aut.)

Em termos gerais, interface ¢ "um ponto onde dois sistemas, assuntos,
organizagdes, etc., encontram-se e afetam [interagem] um ao outro™ (A point where two

systems, subjects, organizations, etc. meet and interact - Oxford Dictionary, trad. da

3\We can thus assume that the range of positions within heterogeneous groups of actors constitutes not
only a motor for development of their exchanges but more broadly a motor for the development of their
activities (Béguin, 2004c). We learn by encountering something new, not from something shared.
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aut.). Em gestdo de projetos, interfaces sdo fronteiras e relagdes formais e informais
entre pessoas, fungdes e/ou unidades organizacionais. O processo de estabelecer
interfaces — o interfaceamento — ¢é definido como a acdo de estabelecer ligagdes
satisfatorias entre vizinhos, sejam eles pessoas, fungdes ou unidades organizacionais, 0
que ¢ especialmente necessario em areas nas quais possam ocorrer conflitos sociais ou
em que a difusdo de novas tecnologias possa levar a descontinuidades estruturais

(quebras) (Project management glossary, 1992)".

Na ergonomia, a palavra interface ¢ usada no sentido de "trabalho": “O proprio
trabalho designa a expressao ‘interface’: a atividade de trabalho realiza esta mediagao
que une duas entidades heterogéneas, o Homem e o Sistema” (HUBAULT, 2004,
p.116), isto €, entre o Homem ¢ a Empresa, o Homem e a Técnica, o Homem ¢ seu
Ambiente. A interface, ou, em outras palavras, a atividade, ajuda a compreensdo do
relacionamento e da interagdo entre o Homem e o Sistema. A sua andlise permite
compreender como o trabalho organiza a continuidade ou descontinuidade, as
finalidades e os modos de a¢do entre o homem e o espago instrumental ao qual ele deve

se integrar (HUBAULT, 2004).

3.1. INTERFACE COMO ENCONTRO INTERATIVO DE INTERESSES

O conceito de interface social (social interface) foi introduzido nos estudos da
analise centrada no ator (aqui, em particular, apresentada por Norman Long, Escola de
Wageningen), no contexto da interagdo entre os representantes do governo e os atores
sociais envolvidos em projetos sociais. No decorrer do desenvolvimento desses projetos
sociais, com a ajuda de sociologos, procurou-se analisar e compreender como as
relagdes sociais de produgdo sao construidas, reproduzidas e transformadas. Com base
na analise focada na agdao dos atores sociais e Nhas suas interacdes COM OULros
participantes envolvidos, tentou-se compreender a realidade da estrutura social da

comunidade analisada. O objetivo principal era contribuir para alcangar o equilibrio

“Disponivel em:
<http://www.oxforddictionaries.com/pt/defini% C3%A7%C3%A30/ingl%C3%AAs/interface?searchDict
Code=all>. Acesso em: set.. 2015.

YDisponivel em: < http://www.maxwideman.com/pmglossary/PMG_104.htm>. Acesso em: set.. 2015,
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dentro da estrutura social e ampliar a capacidade dos atores envolvidos de agir dentro
dessa estrutura (LONG, 2001).

Diante disso, a no¢ao da interface social apresenta-se em termos de um tipo de
encontro, de contato face a face, de interacdo ente os individuos com diferentes
interesses, recursos e poderes que interagem dentro de uma estrutura. Segundo Long
(2001, p.117, trad. da aut.), “Interfaces ocorrem, portanto, em pontos onde diferentes e
frequentemente conflitantes ambientes de vida ou campos sociais intersectam™. Por
estrutura compreende-se o conjunto extremamente variavel de forcas externas,
propriedades emergentes ou condi¢des que definem, controlam e regulam formas
especificas de agdo, exigidas ou necessarias. Ela se caracteriza ndo apenas como uma
reunido de microepisodios, situagdes ou projetos, mas como resultado ou produto das
inter-relagdes, das interagdes, da transformag¢do mutua continua entre varios atores de
projeto (Ibid.). E ela se forma das interrelagcdes entre diferentes atores, da “continua
interac¢do e transformacao reciproca dos projetos dos atores” (LONG; PLOEG, 1994) e
apresenta-se como o ponto de referéncia para os atores envolvidos na elaboragao,

negociacao e confrontacdo dos seus projetos.

Com a relevancia que ¢ dada aos individuos, enfatiza-se a necessidade de
acreditar na capacidade do homem comum que passa a ator, objeto de desenvolvimento
de acdo e coprodutor do processo das intervengdes de desenvolvimento (LONG, 1977).
As capacidades e competéncias das pessoas utilizadas durante a sua interven¢ao mostra
como elas participam ativamente do processo de mudangas. Quando observam a reagdo
dos outros envolvidos no projeto, supervisionam as suas proprias agdes, aprendem e
geram habilidades e conhecimentos, conseguem captar e resolver dificuldades e

problemas e intervir nos fluxos de eventos sociais (LONG; PLOEG, 1994).

Com a introdugdo e desenvolvimento da interface no projeto, destaca-se a
relevancia de analisar e registrar as microssituacdes cotidianas e as praticas sociais
situadas, mesmo se essas agregacdes dos diferentes microepisdodios ndo possam
conceituar as macroestruturas. O foco ¢ a identifica¢ao ¢ analise dos pontos criticos de
interse¢do entre diferentes areas ou niveis de organizagdo social, uma vez que nessas

interfaces podem ser apreendidas as discrepancias e descontinuidades de valores, de

®Interfaces typically occur therefore at points where different, and often conflicting lifeworlds or social
fields intersect.
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interesses, de conhecimento e de poder. A analise da interface permite capturar e
compreender as formas com que os atores moldam (formalizam) os padrdes de
desenvolvimento e como eles criam diferentes maneiras de lidar e resolver os
problemas, combinando, de forma criativa, 0s recursos materiais e/ ou imateriais (como,

por exemplo, o conhecimento pratico e as experiéncias vividas) (LONG, 2001).

A andlise da interface permite ainda compreender as mudangas sociais,
reconhecer a existéncia da interagao e a determinacao mutua de fatores e relagdes (tanto
internas como externas), em que o papel principal ¢ desenvolvido pela acdo e
consciéncia humana (Ibid.). Com ajuda da interface, com base nas situagdes analisadas,
percebe-se como é o movimento dos atores envolvidos, que confrontam e comparam,
entre outros elementos, os seus "mundos vividos" e os modelos e as politicas de
desenvolvimento e das instituicdes. Para os pesquisadores, as observacdes e respostas
dos atores enriquecem a andlise, que visa compreender a realidade das situagdes vividas

pelos atores sociais e desmascarar 0s mitos existentes (Ibid.).

Diante disso, as confrontagdes tém uma significativa importancia, em termos do
progresso e das experiéncias dos mundos vividos que estdo envolvidos no processo de
desenvolvimento do projeto. E nas interfaces que se confrontam os mundos vividos. O
estudo do seu desenvolvimento permite compreender melhor as relacdes sociais, e
essas, por sua vez, ajudam na compreensdo das ligagcdes e percepcdes individuais dos
atores envolvidos, que precisam ser consideradas de forma muito mais complexa do que

pelo simples entrelagamento das suas logicas.

Pela analise da interface, percebe-se toda a multiplicidade do processo de
desenvolvimento e de intervengdo nos projetos sociais. Abrem-se espacos em que €
possivel ver e entender os conflitos que surgem, bem como os seus tipos e origens. As
negociagdes desenvolvidas, relacionadas as formas sociais e as urgéncias e exigéncias
de praticas, modificam os modos de comportamento ¢ de vida dos envolvidos e das
identidades existentes. E na interface que se confrontam as multiplas racionalidades,
experiéncias, interesses, capacidades e praticas que ajudam compreender os processos €
mudangas. Nela surgem as formas sociais, que sao transformadas e retrabalhadas, no dia

a dia, pelos diferentes individuos e grupos sociais.
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Eventualmente, o processo social gera um processo de conhecimento, que se
apresenta como um produto dos mundos de vida dos diferentes atores: dos seus
encontros, das descontinuidades, das experiéncias. (LONG, 2004). A analise da
interface ajuda na constru¢do do conhecimento (knowledge construction) e explica
como, por meio dos encontros, os atores conseguem negociar as suas diferencas

(LONG, 1999; 2004).

Durante essa confronta¢do, as pessoas envolvidas no desenvolvimento do
projeto mostram-se como receptores ativos, € ndo como vitimas de uma mudanga
planejada ou tdo envolvidos na rotina que, simplesmente, seguem regras ou prescrigdes
estabelecidas. Elas sdo os atores ativos, que sempre procuram criar espagos, de forma
que beneficiem os seus proprios interesses (LONG, 2001). A construgdo do
conhecimento acontece quando sdo geradas as novas bases para a compreensdo, bases
essas que se estabelecem por processos cognitivos, emocionais e organizacionais,
quando os individuos ou grupos tentam entender (ou captar) o mundo que esta ao redor
de si. Assim, por conta propria ou integrando outras experiéncias ¢ entendimentos,
dentro dos seus mundos de vida ou repertdrios culturais, os atores desenvolvem 0
processo de construgdo do conhecimento, que se caracterizam pela combinagdo e
selecao das multiplas decisdes e incorporagdes das ideias anteriores, 16gicas e valores

(LONG, 2004).

Com ajuda dessa interface, a interagao continua dos diferentes atores envolvidos
incentiva o desenvolvimento das fronteiras e expectativas compartilhadas, que moldam
a interacdo dos participantes, até que, com o tempo, a propria interface se torna uma

entidade organizada das relagoes interligadas (Ibid.).

O resultado de desenvolvimento da interface é a interagdo que traz um tipo
diferente de situagdo social. Essa nova situagdo ja ndao ¢ a mesma que foi concebida
pelos atores no inicio. Ela tem novas caracteristicas, ausentes no inicio do processo. A
interface ajuda a focar na produgdo e na transformagdo das visdes de mundo ou
paradigmas culturais. Por seu intermédio, ¢ possivel descobrir e analisar os meios pelos
quais os individuos ou grupos definem as suas proprias posi¢des culturais ou

ideoldgicas, defendendo ou tipificando pontos de vista opostos (Ibid.).
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Entretanto, as interagcdes de interface, mesmo pressupondo algum grau de
interesse comum entre os atores, também tém propensdo para gerar conflitos, devido
aos interesses e objetivos conflitantes ou contraditorios ou ainda a relagdes de poder
desiguais (Ibid.). A posi¢do dos atores que representam determinados grupos ou
organizagdes € inevitavelmente contraditéria. Pois, de um lado, eles devem responder as
demandas de seus proprios grupos, e, de outro, t€m que atender as expectativas daqueles
com quem devem negociar na interface, onde

[...] cada pessoa, em particular, “representa” ou um grupo ou uma institui¢ao
especifica, e ele ou ela necessariamente atua por interesse ou em nome de
suas/ seus colegas, por isso a ligagdo entre representantes e eleitores, com

suas participagdes diferenciadas, deve ser empiricamente estabelecida, e nao
considerada como algo adquirido®’ (LONG, 2004, p.29, trad. da aut.).

Diante disso, o poder (negociacdes sobre autoridade, status, reputagdo e
recursos) pode gerar reconciliagdo, mas, a0 mesmo tempo trazer consequéncias
estratégicas ou até resisténcias. Isso pode provocar dificuldades durante realizacdo da
interacdo da interface. Portanto, é necessario criar um espaco de manobra, onde sera
possivel contar com um grau de consentimento e de negociagdo. E, também, com um
certo grau de poder, que pode manifestar-se na possibilidade de exercer algum controle,
autoridade ou capacidade de agdo, (seja na front- ou na backstage), tanto por periodos

curtos, como mais prolongados (1bid.).

A importancia do estudo da interface para as praticas da interven¢do ergondmica
mostra-se util para aproximar os mundos profissionais dos atores heterogéneos
envolvidos na concep¢io (BEGUIN, 2010a). Assim, essa interface ¢ construida e
analisada no dialogo interativo de concepg¢do, com 0 objetivo de ajudar os atores
heterogéneos de concepcao a articular as suas diferentes logicas conflitantes e gerar os

novos conhecimentos.

3.1.1. Interfaces entre atores heterogéneos da concep¢ao

A concepgdo, discutida em termos de "perseguir uma intengdo” ou “considerar

uma mudanca a operar", enfatiza a sua natureza como um processo que leva a

Yr...] a particular person “represents” a specific group or institution, that he or she necessarily acts in
the interests or on behalf of his/her fellows. The link between representatives and constituencies (with
their differentiated memberships) must be empirically established, not taken for granted.
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"transformar, conduzir e realizar essa mudanca orientada" (BEGUIN, 2007¢c, p.317).
Assim, orientada por um objetivo, uma dire¢ao a seguir, um sentido, uma intengdo de
operar uma mudanga (STAUDENMAIER, 1985; BEGUIN, 1993; 2007c¢), a concepgao
¢ destacada como um processo em que as diferentes 16gicas podem aprender umas com
as outras e dialogar entre si (BEGUIN, 2010a; CARBALLEDA, 1999). Diante disso,
enfatiza-se a necessidade de criar e estabelecer um contexto baseado nos aspectos
cognitivos e sociais que consiga abrir, no dialogo de concepgdo, espacos que permitam
gerar novos conhecimentos (HAKKARAINEN et al., 2004).

A andlise dos pontos criticos de descontinuidade entre os diferentes atores
envolvidos no projeto permite capturar, conceitualmente, as praticas discursivas €
observar o desenvolvimento de suas competéncias. Permite ainda compreender como
sdo criados os diferentes discursos, identidades, conflitos, confrontagdes, estratégias e
manobras, como os discursos dominantes sdo endossados, transformados ou desafiados
e, em particular, como o conhecimento ¢ internalizado e transformado pelos individuos
envolvidos (autores participantes), quando acontece a interligagdo (formal e informal)
das atividades deles (LONG, 2004).

Usando essa interface, que pode abrir 0s espagos para construg@o e analise das
interfaces entre os atores heterogéneos da concepgao, ¢ possivel conhecer e decifrar as
suas logicas e descobrir as discrepancias dos seus interesses. E possivel também
compreender como ¢ a interpretacdo propria e como o conhecimento profissional e o
poder sdo mediados, estabelecidos ou transformados em pontos criticos de confronto e
articula¢@o. As interfaces podem ainda atuar como um espago, no qual os individuos ou
as partes interessadas, antes de tomar decisdes e agir, podem definir as suas proprias
posicdes de uma perspectiva logica. Isso, por sua vez, ajuda na definicdo dos objetivos e
das metas e na especificacio de caminhos alternativos, que se baseiam em custo e
beneficio, dado que permite identificar a melhor alternativa. Entretanto, pode acontecer
que 0s responsaveis que tém autoridade e autonomia de decis@o, ao invés de procurar o
melhor caminho ou achar uma alternativa mais eficaz para resolver o problema, na

pratica, procurem apoiar a agdo que ja foi tomada (Ibid.).

Além disso, os diferentes especialistas envolvidos no projeto habitam mundos
diferentes. Portanto, quando trabalham junto no mesmo objeto de concepgao, ¢ normal

que tenham visdes diferentes do mesmo objeto. Com isso, os continuos conflitos e
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confrontagdes nao devem ser tratados somente como problemas ou anomalias. Na
verdade, eles sdo construtivos, pois fazem parte de um didlogo constante entre as
pessoas, que pode favorecer a negociagao de acordos. A negociagdao dos seus interesses
e diferencas e a construcao de significados durante as trocas diretas transformam-se em
um processo de producdo de consenso entre os envolvidos. A producdo de um novo
conhecimento se apresenta como um resultado, um produto das interacdes, no dialogo
entre os atores envolvidos. Nessa perspectiva, o conhecimento (knowledge) apresenta-se
como socialmente determinado, como uma estrutura cognitiva que surge nas interfaces

no dialogo interativo de concepcao (Ibid.).

Essas interfaces contribuem para as “curvas de desenvolvimento do
conhecimento" (Figura 10), que sdo vitais para melhoria de concepgdo (LONG, 2004;
BEGUIN, 2010a). Pelo dialogo interativo, as curvas (no sentido de uma espiral, uma
troca continua, um feedback, uma ida e volta) incorporam a nova informagdo, que
circula entre projetista [ideia/ conceito] (ao nivel de concepgao) e trabalhador [uso/
pratica] (ao nivel operacional de execucdo). As idas e voltas ajudam a estabelecer um
contexto no ambito da interface, no qual se compara o desejavel com o possivel, o que
gera uma nova curva no desenvolvimento dos conhecimentos no decorrer do processo

de concepgao, até levar ao final do processo (implementagao).
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- Como eu compreendo?
- Necessidades / imagem
- PROJETISTA / trabalhador

LOGOS
(defini¢do do
problema, desejavel,
virtual)
CURVAS DE DESENVOLVIMENTO
DOS CONHECIMENTOS {}
(Processo coletivo de
aprendizagem mutua) m

IDEIA /
CONCEITO

CURVAS DE DESENVOLVIMENTO w
DOS CONHECIMENTOS /
(Processo coletivo de
aprendizagem mutua)

- Como eu fago?
- Fazendo/ atividade/ agao
- TRABALHADOR / projetista

VISAO INICIAL PLANO MAQUETE PROTOTIPO REALIZAGAO FINAL

Wﬁ

PRATICAS
(solugdes,
possibilidades,
realidade)

oOr»OP—-HZMEMrTvE —

Figura 10 — As curvas de desenvolvimento dos conhecimentos
Fonte: Adaptado de Béguin (2010a, p.51)

Os conhecimentos sdo gerados no curso da conversa entre os operadores e a
situagdo. Assim, o usudrio final ndo pode ser somente incorporado como objeto de
estudo ou ser considerado como um fornecedor de dados sobre a situa¢do em analise
(WISNER, 1995; GUERIN et al., 2004). Os usuarios finais, os trabalhadores nas
situagdes reais do trabalho, t€m um importante papel de contribuidores e legitimos

participantes do processo da concepgio (BEGUIN, 1993).

Nao ¢ demais enfatizar a importancia do estudo e da analise dessa criacdo e da
transformagdo dos conhecimentos (das curvas) para a compreensdo de como o
conhecimento ¢ internalizado e reconstruido pelos diferentes atores envolvidos, que,
pelas praticas da vida cotidiana e profissional, desenvolvem as "estratégias, manobras,
discursos, batalhas e identidades que causam a interligagao" (LONG, 2004). A analise
da interface permite ainda demonstrar a visao do conhecimento como o resultado de um
encontro de horizontes, em que o conhecimento ¢ constantemente formado pelas
experiéncias, encontros e descontinuidades que surgem nos pontos de interse¢ao entre

os diferentes atores.
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Essa incorporagdo de novas informacgdes e novos quadros discursivos e culturais
somente pode ocorrer nos quadros de conhecimentos, com base nos contextos ja
existentes e nos modos de avaliagdo, que se reformam, através ¢ ao longo do processo
comunicativo. Pode-se dizer que o conhecimento surge como um produto da interagao,
do dialogo, da reflexao, do contexto de significado, e envolve os aspectos de controle,
autoridade e poder (LONG, 2004, p.30). Os novos conhecimentos gerados abrem
espacos no dialogo entre projetistas e usuérios finais (BEGUIN, 2010a), em que 0s
atores envolvidos podem ver e testar, dentro dos seus proprios conceitos culturais e

situados, como funcionam as inovag¢oes técnicas recebidas.

Entretanto, como mostram as praticas das organiza¢des, dentro da mesma
empresa, nas mesmas situacoes de trabalho, geralmente, cada profissional fala um
jargdo diferente do outro (BUCCIARELLI, 2002). Além disso, durante as etapas do
processo de concepgdo, os autores do projeto podem priorizar logicas e necessidades
diversas. Além disso, 0s seus conhecimentos, ou seja, a sua diversidade, sdo de uma
dimensdo muito complicada para se medir, em termos qualitativos ou quantitativos,

além do que geralmente sé se revelam quando for¢ados.

A concepgdo ¢é necessariamente um processo interativo (SCHON, 1983), que
permite estabelecer uma base para o didlogo entre seus diversos participantes, que
possuem diferentes competéncias, habilidades, aptidoes e interesses (BUCCIARELLI,
2002). Os ergonomistas, por meio da construgcdo das interfaces entre os mundos
profissionais, procuram apoiar a constru¢ao de um dialogo comum a todos (para maior
informacio, veja o conceito de um mundo comum do projeto, BEGUIN, 2010a). O
ambiente colaborativo desse mundo comum, baseado no didlogo multidisciplinar, abre
espagos para um confronto construtivo de conhecimentos e experiéncias entre 0S
profissionais e especialistas. Por meio da confrontagdo dos pontos de vista, experiéncias
e necessidades individuais, distribuem-se posi¢cdes simétricas nesse dialogo das

confrontagdes, para cada ator envolvido no processo.
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3.1.2. Interface entre mundos profissionais: em busca pelo mundo comum do

projeto

Buscando proporcionar um dialogo entre as partes envolvidas na concepgao, o
estudo da ergonomia de concepgio explora duas abordagens (BEGUIN; CERF, 2004).
A primeira ¢ a analise da atividade em concepg¢do. Tem como objetivo compreender os
atores da concepcao do trabalho; nela, a analise do trabalho dos projetistas contribui
para desenvolver essa darea utilizando pesquisas interdisciplinares. A outra ¢ a
concepgdo dos sistemas técnicos ou de futuras organizacdes, que se vale da analise da
atividade dos "operadores finais" — aqueles que irdo trabalhar a fim de alcangar o

desempenho exigido —, a analise da atividade para concepgao (Ibid.).

Os ergonomistas explicam que o processo de concepg¢dao deve buscar uma
coeréncia pragmatica na relagdo entre o sujeito, o ambiente e o artefato tecnologico.
Segundo Du Roy (1992, p.93), “A concepgao de uma organizagdo do ponto de vista
sociotécnico consiste em reunir, na fase de concepg¢ao, os recursos materiais € humanos
de modo a formar sistemas coerentes que deem as pessoas um sentido de participagdo e

responsabilidade”.

A palavra “trabalhar” passa a ter o sentido de garantir a coeréncia dos modos de
ser, de fazer, de pensar e dos objetivos de agdo. Pensamento e a¢do sdo tomados para
encontrar uma saida e para escapar aos efeitos que a falta de coeréncia podera trazer.
Procura-se estabelecer o conceito de mundo profissional como um conjunto conceitual e
pratico do sistema que define o objeto da acdo (BEGUIN, 2005a, b).

A ideia de “mundo” ¢ discutida em diferentes disciplinas, como filosofia
(GOODMAN, 1992; CASSIRER, 1933), ciéncia do design [projeto] (BUCCIARELLI,
1994), sociologia (HABERMAS, 1987; STRAUSS, 1979; BECKER, 1988) e psicologia
(NETCHINE-GRYNBERG, G.; NETCHINE, S. 1999). Para a ergonomia, 0S conceitos
de mundo profissional e mundo comum (BEGUIN, 2004b; 2010a) ajudam a explicar o
que os ergonomistas chamam de diferentes representagdes da atividade de trabalho.
Esses conceitos sao discutidos no contexto dos projetos de concepgdo, em termos das
possiveis contribui¢des para melhor compreensdo sobre a dinamica do seu
desenvolvimento. E, além disso, da possivel antecipagdo e prevencao de diversos tipos

de problema: de produgdo, de saude dos trabalhadores, de satisfacao dos clientes etc.
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Um mundo profissional se define como um conjunto de conceitos implicitos,
axioldgicos e praticos que formam um sistema com o objeto da ac¢do. Trata-se de uma
maneira de um individuo pensar, habitar e viver nas situagdes de trabalho e de fazer
aquilo que se tem que fazer com base nas “coordenadas que ele traga num caminho
profissional que é proprio” (BEGUIN, 2010a). O mundo profissional ndo ¢ a atividade
em si, mas algo que esta por tras da atividade, que vai permitir que o trabalho seja
realizado. Embora tenha relagdo com cada sujeito em particular, ¢ frequente que um
coletivo de profissionais, com a mesma base de formagao, tenha um mundo profissional
comum, apesar das pequenas variacdes de pessoa para pessoa. Por exemplo,
engenheiros que trabalham em um mesmo setor, de uma mesma empresa, tendem a ter
um mundo profissional especifico. Portanto, uma mesma situacdo de trabalho,
geralmente, integra uma grande diversidade das logicas dos representantes dos

diferentes mundos profissionais que compdem qualquer sistema.

Ja o mundo comum ¢ aquilo que vai permitir o didlogo entre diferentes mundos
profissionais, de modo que a produgdo ocorra (Ibid.). O mundo comum apresenta-se
como um conjunto de elementos interdependentes que formam, entre si, uma categoria
abstrata que possibilita o funcionamento de um processo de produgao.

Estes elementos — agdo incorporada, intercompreensdo, intersubjetividade,
intercambio na linguagem e competéncia incorporada - sdo interdependentes
e formam, entre si, uma dindmica — 0 mundo comum — categoria abstrata que

permite um processo de producdo (ou parte dele) funcionar, concreta e
materialmente, de modo eficaz (BOYER, 2008, p.2).

Para a ergonomia, os elementos interdependentes sao sindnimos da atividade de
trabalho que envolve a compreensdo da linguagem comum. Essa linguagem faz parte
daquilo que os operadores compartilham em um mesmo ambiente de trabalho ao
executarem as mesmas tarefas (Ibid.). Para um observador que vem de fora e que ndo
compartilha com os operadores os mesmos codigos linguisticos, a compreensdo da
atividade se mostra dificil. Entdo, o que se requer da ergonomia para compreender o
mundo comum sdo métodos e técnicas®™ que permitam fugir dos esteredtipos dos
modelos positivistas de gestdo, para tentar compreender a "construgdo silenciosa e
subjetiva da atividade": “Tanto que um mundo comum ¢ construido no siléncio de seus

usos, seus enunciados sobre o possivel e o impossivel que o estruturam escapam a
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consciéncia de seus atores. E a génese historica que assegura seu desenvolvimento”

(PASTRE, 2005a, p. 251 apud BOUYER et al., 2007, p.9).

O trabalho real demanda os saberes e¢ as habilidades que estdo instalados no
campo de atuacdo dos operadores. A compreensdo dos esquemas de acdo (JOHNSON;
ROHRER, 2006) explicam esses saberes, que estdo

[...] enclausurados em resolucdes de problemas localizados, em solugdes nao
formalizadas e ndo reconhecidas pela geréncia, ndo legitimadas e nao
instituidas pelos diferentes niveis hierarquicos: estes saberes tacitos se

mantém como atributos exclusivos da vivéncia Unica e singular daqueles que
experimentam, em si, a rotina da produ¢éo (BOUYER et al., 2007, p.3).

A visao do mundo comum, em termos da a¢dao operatoria, ¢ a de um mundo
fechado, que tem seu proprio contexto de agdo ¢ de atuacdo, “uma certa maneira de
articular a percep¢ao e a conceituacdo, mas também a agdo, ¢ isto em referéncia a um
objeto e ao objetivo da acdo que se vai engajar sobre este objeto” (PASTRE, 2005b,
p.82 apud BOUYER et al., 2007, p.9).

Considerando-se que o mundo comum pode permitir articular a¢do, percepcao e
conceituagdo em relacdo a um objeto, € preciso descrever a maneira pela qual os atores,
que partilham do mesmo mundo comum, conseguem resolver problemas engendrados
por este objeto, onde

[...] 0 mundo comum constitui em qualquer sorte [de qualquer forma] uma
interface, a saber, [uma] zona intermediaria ¢ lugar de passagem entre a
percepgdo ¢ a cognigdo: entre a percepcdo dos fendmenos sensiveis ¢ a
construgdo da objetividade, da consciéncia cientifica, existiria um nivel

intermediario, que nos permite falar de um mundo, sem passar a ideia de uma
realidade objetiva (PASTRE, 2005a, p.247 apud BOUYER, 2007).

No contexto do dialogo interativo de concepgdo, os ergonomistas enfatizam a
importincia da interacdo entre as logicas dos atores envolvidos. Nesse didlogo, a
atividade, quando revelada, ajuda na articulagdo dos conflitos que podem surgir devido
aos diferentes interesses e objetivos das partes envolvidas. Entretanto, sdo esses
conflitos que estimulam o desenvolvimento do processo de concepgdo. A necessidade
de integrar as varias competéncias e habilidades ¢ que permite resolver os problemas de

naturezas diversas.

Bpor exemplo: Analise Ergondmica de Trabalho (GUERIN et al., 2004); Analise das Situagdes de A¢do
Caracteristicas ou das situagdes de referéncia, simulacdo (DANIELLOU, 2002); “modelagem cientifica
para o real do trabalho” (CURIE, 2004).
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Qualquer que seja o artefato a conceber, este ndo pode ser pensado como uma
simples justaposi¢do de sistemas técnicos. O aumento dos desempenhos de
um motor de avido, por exemplo, pode levar a modificar e re-conceber as
formas das asas e das fuselagens, mesmo quando estas ja eram consideradas
bem definidas, como ocorreu quando surgiram os motores a reagdo. E preciso
entdo integrar as diferentes partes do objeto ao longo da concepgédo, de
maneira a formarem um sistema. E para realizar a integragdo, os atores
devem se coordenar (BEGUIN, 2003).

A questdo da articulagdo das diferentes logicas dos atores envolvidos na
concepcao ¢ discutida em termos da complexidade um inerente aos trabalhos de grupo.
Essa complexidade tem origem na dimensao coletiva do proprio processo de concepcao
(DANIELLOU, 2004a), nos aspectos coletivos da propria atividade de concepgdo. E
vital que os atores da concep¢do, com base da interagdo das suas diferentes logicas
(BEGUIN, 2010a), consigam varias representagdes de cada um dos problemas
(BEGUIN, 2007a; c).

A dimensdo coletiva de concepg¢do caracteriza o didlogo como multilégico e
interativo. Portanto, o confronto continuo dos diferentes pontos de vista oriundos de
diferentes areas profissionais ndo ¢ uma opg¢do, mas uma necessidade, que permite
desenvolver as melhores solugdes de projeto (SIMON, 1969/1991). Entretanto, como
mostram as praticas de intervencdo ergondmica nos projetos, frequentemente, durante
as negociagoes, os atores dO projeto expdem seus critérios e restricoes, embora nem
sempre considerando a existéncia das condigdes e restricdes de seus “outros” colegas,
mesmo sabendo que a atividade de todos os envolvidos pode influenciar direta ou
indiretamente a maneira pela qual o projeto sera conduzido e 0 seu resultado final

(SCHON, 1983).

Nessa perspectiva, com a a¢do ergonomica, que possibilita um didlogo entre os
atores do projeto, constroem-se as interfaces entre os diversos mundos profissionais,
com objetivo de favorecer o diadlogo interativo de concepgao, em que desentendimentos
transformam-se em conflitos e discussdes construtivas (BEGUIN, 2010a). Por meio da
analise dessas interfaces, os ergonomistas procuram estabelecer o ambiente colaborativo
de um “mundo comum” que pode favorecer a criagdo de um didlogo multidisciplinar
durante a concepgdo do projeto. Nesse mundo comum, propde-se abrir espagos para
confrontagdo dos conhecimentos e troca de experiéncias entre os especialistas e
profissionais, a partir dos seus diferentes pontos de vista, formacdes e necessidades. Tal

colaboracdo contribui para as melhorias da concepc¢ao do projeto e se apresenta como
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uma forma de antecipar ou mesmo evitar dificuldades na operagdo através dos

processos de aprendizagem mutua coletiva (Ibid.).

Entretanto, por tras da ideia de mundo comum, existe a preocupagdo sobre como
sera possivel, efetivamente, especialmente na fase de concepgdo, criar um mundo
comum. Ou, como sera possivel aumentar a interface entre os diferentes mundos na
concepcdo do trabalho atual ou futuro. A analise da atividade, das situagdes de
referéncia, das situacdes de acdo caracteristicas e das simulacdes pode favorecer a
constru¢do de um mundo comum, ao proporcionar a possibilidade de dialogo entre os
atores do projeto. Isso é verdade, em particular, quanto aos projetistas, que habitam
mundos profissionais diferentes daqueles dos executores do projeto e dos trabalhadores,
ou seja, daqueles que serdo os usuarios das instalagdes ou equipamentos concebidos

pelos projetistas (Ibid.).

Diante disso, os ergonomistas, por meio da agdo na interface entre diferentes
mundos profissionais, conseguem identificar suas diferentes 16gicas (BEGUIN, 2004b).
Na visao da concepcao como um processo de aprendizagem coletivo mituo, por meio
da confrontagdo dessas logicas, procura-se estabelecer um pluralismo. Com isso busca-
se a coeréncia entre as logicas, ou, em outras palavras, inicia-se a construgdo de uma
base para um “outro mundo do projeto” - um "mundo comum" (BEGUIN, 2010a).
Nesse mundo comum do projeto, todos os autores envolvidos no processo podem ter
uma oportunidade de saber da existéncia dos "outros" pontos de vista sobre 0 mesmo
projeto, bem como de confrontar, articular e equilibrar as suas diferencas, pela
distribuicdo das posigdes simétricas, com o objetivo de tomar, juntos, as decisdes
favoraveis, e de buscar, coletivamente, solugdes eficazes para os problemas. Cada autor
conhece as competéncias dos grupos, enquanto revela os seus proprios limites. Assim, o
mundo comum € o que se constrdi na relagdo entre 0s diferentes sistemas de normas, de
ac¢do ou de pensamento (BEGUIN, 2003; 2010a).

O papel dos ergonomistas ¢ procurar entender como os diferentes mundos
profissionais conseguem conviver e andar juntos, durante o processo produtivo, mesmo
sendo caracterizados pelos seus dominios especificos de atuagdo. Por meio da
intervengdo ergondmica, os pesquisadores conseguem atuar na interface entre os
diferentes mundos profissionais e evidenciar, no contexto do didlogo interativo de

concepgao, a dimensdo integradora da atividade no projeto. Diante disso, um mundo
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comum do projeto se constréi no momento em que as compreensdes sobre o mundo
profissional dos outros e sobre as suas proprias atividades sao conhecidos por todos

durante o processo de aprendizagem mutua.

3.2. A ATIVIDADE DO USUARIO FINAL: A CONCEPCAO CONTINUA NO
usSo

Ao longo da vida de qualquer sistema, a imprevisibilidade sempre sera fonte de
perturbagdes, dos mais variados tipos, e as tentativas de combaté-las serdo sempre
continuas (NORROS, 1996, p.175). Pode-se entdo dizer que a concepgdo nunca termina
[concluida], no sentido de que as praticas de trabalho sdo dindmicas e estdo em
evolucdo permanente. Portanto, a visdo da concepcao permanece em discussdo, devido
a impossibilidade de se compreender toda a complexidade e variabilidade das situagdes
reais de trabalho. Em particular, o fato de que nenhum projetista consegue plenamente
compreender as praticas ou significados do grupo dos usuarios finais e vice-versa
(GREENBAUM; KYNG, 1991) leva os pesquisadores a continuar a buscar
possibilidades de construir pontes que aproximem as diferentes experiéncias. Os
pesquisadores das diversas dreas buscam elaborar inovagdes, em termos de mudancas

nas formas e praticas de concepgao.

Dentro das abordagens “centradas no usudrio”, que tém origem no setor
informatico (BANNON, 1991; VICENTE, 1999), com base da visdo de uma concep¢ao
continua (VICENTE, 1999), discute-se a ideia de antecipag¢ao dos espagos possiveis da
atividade futura. A nog¢@o dos espacos ¢ aqui discutida em termos das fronteiras que
podem guiar ou mesmo limitar o raio de agdo do operador. Assim, a analise centrada no
usuario foca-se ndo somente na tecnologia, mas também nos usuarios finais e nas suas
metas reais, que se apresentam como forga motriz para o desenvolvimento de um
produto. Essa visdo permite desenvolver o projeto através da gestdo e organizagdo
baseadas na compreensdo das necessidades do usuario. E preciso, portanto, prestar
atencdo nas capacidades do sistema e permitir aos usuarios maiores flexibilidade e

expressividade no uso que fazem do sistema (BANNON, 1991, pp.25-44).

Com a visdo da concep¢do para uso ndo antecipado, explica-se que a agdo

precisa levar a "concepgdo para uso imprevisto”, em que a antecipagdo deve ser vista
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como um recurso, ¢ ndo um ditame (ROBINSON, 1993). Com a perspectiva da
concepcdo focada no uso, enfatizam-se 0S aspectos coletivos de trabalho e o papel

essencial dos pesquisadores na construgao de uma ponte entre projetista e usuario final.

Na ergonomia centrada na atividade, a concepgdo € percebida como um processo
social (BUCCIARELLI, 1994), que continua por iniciativa dos usuarios (VICENTE,
1999) e que pode ocorrer de duas formas: no sentido de artefato e no sentido de
trabalho: “O que chamamos de ‘projeto’ ndo diz respeito simplesmente ao artefato, mas
ao trabalho” ** (BEGUIN, 1993, trad. da aut.). Portanto, a palavra “concepgdo” remete,
principalmente, a uma situagdo em particular, na qual um grupo de especialistas define,
a priori, as caracteristicas da situagdo. Com toda essa complexa mistura das atividades
individuais e coletivas, que levam a transformacdo do trabalho e das suas condigdes —
incluindo artefatos, uma vez que o sistema técnico Seja apresentado —, ¢é possivel

perceber que ndao ha uma distingdo clara entre a atividade de concepgao e o uso (Ibid.).

Os resultados dos estudos ressaltam que a concepgdo continua durante o uso
(BEGUIN, 2008) porque, ao final do processo original de concepgdo, os problemas
ainda ndo estdo totalmente resolvidos. Isso leva os usuarios a continuarem a modificar
0s produtos concebidos e a buscar solugdes para os problemas que aparecem durante 0
uso. Assim, os trabalhadores modificam 0s resultados da concepgdo ao longo da
interagdo (BEGUIN, 2008; 2011), mudando os artefatos, os modelos e sistemas de
trabalho, dando-lhes novos significados e formas de utilizagdo (DEJOURS, 1997,
BEGUIN, 2008; ROSSI et al., 2012). Esse ponto de vista € reiterado por outros autores,
como Weill-Fassina, Rabardel; Dubois (1993, p.21), citados por Béguin (2007c, p.324):
“As acdes ndo podem ser reduzidas a efetivagdo de respostas a estimulos recebidos,
mais ou menos passivamente (...); os operadores exploram, interpretam, utilizam,

transformam seu ambiente técnico, social e cultural”.

Enfatiza-se ainda na ergonomia que as tarefas e pessoas variam com o tempo,
pelo que ¢ impossivel tudo prever (DANIELLOU, 1992). Os ergonomistas procuram
mostrar as dificuldades dos trabalhadores e revelar as diferentes estratégias que eles
desenvolvem para lidar com situagdes de uso (DANIELLOU; BEGUIN, 2007).
Contudo, o envolvimento dos usuarios, junto com a analise da atividade, permite gerar

os conhecimentos sobre a pratica do funcionamento dos sistemas, em particular, nas
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situacdes reais de trabalho: uso dos artefatos, adaptagdo dos ambientes, realizagdo das
tarefas (DUARTE et al., 2008; BEGUIN, 2008, 2010a; ROSSI et al., 2012). Permite,
ainda, perceber as necessidades e os comportamentos dos usuarios (NELSON;

BUISINE; AOUSSAT, 2009).

Claro que a atividade futura é somente possivel, dentro de algum grau de
probabilidade. Por isso, as antecipagdes serdo sempre sujeitas a erro, pelas limitagdes
inerentes aos modelos do homem, utilizados pelos projetistas que sempre vao apresentar
numerosas lacunas (BEGUIN, 2007¢c). Por exemplo, as lacunas ecoldgicas, nas quais
fatores presentes na situagao de trabalho podem passar despercebidos; ou de definigdo
dos problemas devidos a imprecisdo dos objetivos que do usuario ou de contexto

profissional, que remete a cultura profissional, ao oficio, etc.

As praticas da intervencdo ergondmica nos projetos mostram que os usudrios
ndo usam e, na verdade, nem devem usar, os produtos da concepcao (artefatos, espacos,
equipamentos, sistemas) exatamente como o0 esperado ou previsto, tanto que,
frequentemente, os individuos precisam, e devem mesmo modifica-los, ao longo da

interagdo (BEGUIN, 2008; DUARTE et al., 2008).

A inventividade dos trabalhadores nas situagcdes (WEILL-FASSINA,
RABARDEL; DUBOIS, 1993 apud BEGUIN, 2007c, p.324) ¢ um dos componentes
principais da atividade. A sua inteligéncia ¢ uma marca essencial da atividade de
trabalno (MONTMOLLIN, 1992). Pode-se, por isso, dizer que a atividade ¢ uma fonte
de criatividade situada, que explora, interpreta e reorganiza os dados e decisdes ao
longo do seu desenvolvimento (BEGUIN; CLOT, 2004). O fato de que os operadores
sdo inventivos na situagdo confirma que eles nao usam os dispositivos técnicos como os

projetistas esperam, a mudanga temporaria ou permanente ¢ atribuida as caracteristicas

das situagdes (BEGUIN; CERF, 2004). Bittencourt (2014, p.20) resume:

O trabalho dos projetistas e dos operadores se fecundam mutuamente de
maneira continua, e mesmo que o projeto termine (dado que ¢ um processo
finito inscrito no tempo) e o projeto seja implementado na atividade, nunca se
sabe como se dara a apropriacdo deste projeto na atividade. Afinal, a
concep¢ao continua no uso.

Entretanto, as praticas da intervenc¢do ergondmica nos projetos mostram que a

visdo do uso (como os artefatos, espagos fisicos construidos etc. sdo utilizados) ainda

YWhat we call “design” does not simply concern the artefact, but the work.
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ndo ¢ suficientemente considerada na concepgio (BEGUIN, 2008). Como
consequéncia, os modelos, e em particular os sistemas de trabalho, elaborados sao

imprecisos e incompletos.

Na critica a visdo atual do projeto, os ergonomistas enfatizam uma profunda
desvaloriza¢do do posto ou local de trabalho como um espago de reflexio (BEGUIN,
1993). Entretanto, a reflexdo ¢ uma condigdo vital para obter uma producdo mais
elevada. As consequéncias dessa posi¢ao, em termos de avaliagdo, trazem preocupacgao
com o desempenho avaliado, que deve ser aquele que o usuario final espera do artefato:

O trabalho ¢, potencialmente, conflitivo. Quando avaliamos "a conformidade

entre o desempenho de um sistema e seu desempenho desejado”
(WHITEFIELD et al. 1991, p. 70), vemos que o desempenho esperado do

artefato difere de acordo com os participantes do processo de concepgio® (
(BEGUIN, 1993, trad. da aut.).

Ainda de acordo com Béguin (op. cit.), podemos encarar a concepgao, avaliacao
€ uso como praticas que interpenetram e nao simplesmente como estdgios de um
modelo linear . Na visdo do sistema sociotécnico como um processo continuo, cuja
avaliacdo forma ¢ igualmente continua (Ibid.), a visdo do uso € o primeiro passo do
ciclo de concepcdo (HENDERSON, 1991). Nela, o usuario se considera como um
“projetista agregado” (joint-designer) (lbid.). Com isso, pode-se responder ao

"paradoxo da ergonomia de concepgao” e ao reinvestimento do know-how dos usuarios.

Como discutido adiante, o paradoxo da ergonomia de projeto (THEUREAU;
PINSKY, 1984) mostra as dificuldades para estudar e analisar uma determinada
atividade em uma situag¢do de trabalho de um projeto que ainda nao foi implementado
(BEGUIN, 2007c¢). No inicio da anélise, ndo hd como saber sobre a atividade futura,
mas ainda da para os projetistas introduzirem modificagdes. Depois do projeto pronto,
com a analise ja feita, fica possivel saber o que deveria ter sido feito, mas ja ¢ tarde para

modificagdes.

“\Work is potentially conflictive. When we evaluate “the conformity between a system's performance and
its desired performance” (WHITEFIELD et al. 1991, p. 70), we see that the performance expected from
the artefact differ according to the participants in the design process.

?'We can see design, evaluation and use as practices which interpenetrate each other and not simply as
stages of a linear model.
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3.2.1. Da concep¢ao centrada no usuario final para usuario envolvido

Na perspectiva dos estudos em concepgao de sistemas (studies in system design),
a visao do processo de desenvolvimento do sistema baseia-se na compreensao das
necessidades do usudrio e das tarefas executadas por ele. Com isso, destaca-se a
preocupagdo de que apenas a presenca do representante dos fatores humanos na equipe
de concepgao nao seja suficiente para garantir que o perfil do futuro usuario final tenha
sido adequadamente tomado em conta durante o processo de concepcao. Os grupos
direcionados especificamente para aconselhar sobre os fatores humanos tém, na pratica,
pouca influéncia sobre o processo de concepc¢do e muitas vezes sdo considerados como

uma "adicao" pela equipe de engenharia (BANNON, 1991).

Cria-se entdo um paradigma (Ibid.). Os estudos sobre a concepgdo de sistemas
que advogam andlises centradas nos usuarios finais defendem a importancia do
envolvimento do usuario final desde o inicio até o final da concep¢do, na medida em
que as necessidades o exigirem, da forma como ele avalia o protétipo e das interagdes
que se seguem. Nessa perspectiva, a pessoa ¢ considerada como um individuo pensante,

que tem uma histdria e que interage socialmente com outros individuos.

Sendo a atividade humana uma ag¢do inteligente e criativa (BANNON, 1991;
JOAS, 2005), propde-se uma mudanca de perspectiva, de um processo de concepgao
centrada no usuario para outro, com usuario envolvido (from user-centered to user-
involved design). Assim, a contribuicdo do usudrio final no projeto baseia-se em suas
habilidades e nos conhecimentos desenvolvidos em suas experiéncias de trabalho, 0s
quais dificilmente um projetista conseguiria desenvolver por si mesmo (BANNON,
1991).

Diante disso, a contribui¢do que as diferentes disciplinas podem trazer para o
processo de concepgdo também depende dos usudrios finais. A interagdo mutua entre 0S
profissionais das areas multidisciplinares, com suas diferentes perspectivas, e o0s
usuarios finais incluidos na concep¢@o, ¢ uma das caracteristicas principais de um
processo eficaz focado na concepgao particular de um projeto (Ibid.). Os usuarios finais,
nesse contexto, agem como consultores do projeto, articulando as suas necessidades e,
assim, ajudando a equipe de concepgao do sistema, composta por uma variedade de

especialistas, a gerar novas ideias. Com base nessa articulagdo, constroi-se um didlogo
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interativo durante a concep¢ao. Nele, as equipes de concepcao e os usudrios envolvidos
devem se esforgar para desenvolver, em mutualidade, o vocabulario de conceitos. Esse
vocabulario é em seguida compartilhado, para evitar qualquer tipo de mau entendimento
ou conflito que possa ou prejudicar a concep¢do. O vocabuldrio, além de ser
compartilhado entre os grupos que compdem o projeto, ainda torna-se um instrumento
para preparar os participantes e para ajudar a reconhecer a existéncia das competéncias,

das necessidades e das logicas dos outros participantes.

Entretanto, a criagdo desse didlogo interativo ndo ¢ de facil realizagdo, pelo que
uma pesquisa adicional nessa area pode ser valiosa (Ibid.). E preciso encontrar novas
formas de compreender os ambientes de trabalho, nas suas relagdes entre pessoas,
tecnologias, exigéncias do trabalho, restrigdes organizacionais etc. A intengdo ¢
promover um equilibrio das diferentes légicas, disciplinas e atividades (BEGUIN,
2010a). Em particular, ¢ preciso refletir sobre a necessidade de mudar a cultura do
proprio processo de concepgao do projeto e fazer ver que ele tem que sair da visao
"tradicional", na qual somente os projetistas sabem "como e qual ¢ a melhor maneira de
conceber" ou tém no¢ao de "como fazer a concep¢ao certa” (BANNON, 1991). Para
i1sso € necessario abrir portas e espacos que permitem compreender os individuos como
atores em situagdes, (as actors in situations - Ibid.), que possuem um conjunto de
habilidades e praticas compartilhadas, com base nas suas experiéncias proprias e de

trabalho com outros.

Portanto, para a concepcao de sistemas mais eficazes do ponto de vista da sua
utilizagdo, ¢ necessario procurar alternativas, desenvolver outras experiéncias de
pesquisa, que devem se orientar para os usuarios finais, aqueles que executam as suas
atividades nos ambientes de trabalho e que, por isso, podem contribuir para a concepgao
(Ibid.).

Uma das caracteristicas fundamentais para o desenvolvimento de um processo
de concepgdo do projeto eficaz é a interlocugdo dos projetistas com os usuarios, de
forma continua. Surge disso a possibilidade imediata de eles obterem uma melhor
compreensao da situagdo real de trabalho em que as pessoas executam as suas tarefas.
Discute-se o "confronto saudavel" como um instrumento auxiliar da concep¢ao, que

fornece aos projetistas uma rara possibilidade de interagir com os trabalhadores. Esse
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didlogo permite transformar a concep¢do em um processo interativo, de colaboracdo

participativa, e cujos resultados serdo mais uteis (desejaveis) (Ibid.).

A mudanca dos termos do vocabulario padrao ¢ outra necessidade. Como mostra
a pratica, os termos e conceitos usados em uma disciplina muitas vezes sdo "palavras-
chaves" que ajudam a compreender como 0s membros dos diferentes grupos enxergam
o campo. Porém, uma vez que certas distingdes sdo aceitas e se tornam parte do
vocabulario padrio, elas podem posteriormente de novo tornar-se uma barreira para a
realidade que esta 14 fora e que sempre dinamica. Um exercicio tutil ¢, de vez em

quando, reexaminar a linguagem usada para expressar a compreensao do mundo (Ibid.).

Os estudos de concepcao de sistemas centrados nos usuarios finais propdem uma
mudanca — a substituigdo da visdo de "fatores humanos" (human factors) pela de "atores
humanos" (human actors) (Ibid.). Na otica dos fatores humanos, a pessoa ¢ muitas
vezes reduzida a "ser um outro componente do sistema", com caracteristicas
determinadas (por exemplo, os limites da atengdo, as falhas da memoria, etc.), que
precisam ser consideradas na equacao da concepgdo do sistema homem-méquina geral.
Esse tipo de andlise coloca a pessoa como um conjunto de componentes, pelo que os
projetistas precisam tomar cuidado para ndo reduzir ou excluir as questdes que sdo
importantes para a concepgao do trabalho, por exemplo, o fato que qualquer pessoa tem

motivagdo individual e participa da comunidade de trabalhadores (Ibid).

Mas os individuos sdo muito mais do que uma soma de partes, sejam elas
subsistemas de processamento de informacdo ou sistemas fisiologicos. As pessoas tém
valores, objetivos e crengas sobre a vida e suas atividades. Essa interpretagdo ¢ muito
mais abrangente do que a visdo da abordagem dos fatores humanos. Assim,
ultimamente, com o desenvolvimento das novas interpretacdes, ao usar o termo "atores
humanos", a énfase ¢ colocada sobre a pessoa como um agente autonomo, que tem a
capacidade de regular e coordenar o seu comportamento, ao invés de simplesmente ser
um elemento passivo em um sistema homem-maquina (Ibid). O termo "usuarios"
distingue-se do termo "operadores". As pessoas nao sdo mais vistas como uma peca de
tecnologia ou como "usuarios ingénuos" (naive users, ibid). 1sso porque os operadores
até podem nao conhecer a tecnologia, mas nao sao "ingénuos" no que concerne ao seu

trabalho.
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Por exemplo, as pessoas que trabalham, utilizam computadores e, na pratica, em
muitos casos, realizam o papel dos projetistas, pois precisam adaptar os sistemas que
sao dados, uma vez que foram concebidos por outros, os projetistas. Procurando os
caminhos e tentando achar formas que ajudem a realizar modificagdes do sistema, esses
usuarios finais adaptam o sistema para que ele seja realmente util. Portanto, uma
posi¢dao que considera os usuarios finais como apenas "usudrios" € mais nada, tanto ¢
errada como pode até ser perigosa, porque pode levar a problemas de natureza diferente.
Os projetistas ndo podem ver as pessoas somente como os "usuarios". E necessario
lembrar que a visdo dos usuarios da tecnologia (das pessoas que utilizam os sistemas)
pode ser significantemente diferente da visdo dos conceptores dessas tecnologias
(projetistas que concebem os sistemas) (Ibid). Um usuario, muitas vezes, ¢ um
trabalhador que tem um conjunto de tarefas para executar (por exemplo, atender ao
telefone na mesa do trabalho etc.). O uso do computador pode ser apenas um elemento
necessario para a realizagdo de seu trabalho, que € composto por conjunto das tarefas
diferentes e varidveis. Diante disso, os projetistas de um aplicativo especifico também
devem considerar que o usuario pode ter outras necessidades, diferentes, simplesmente,
do conjunto de operacdes do sistema. Assim, frequentemente, o usuario esta envolvido
na realizacdo de multitarefas, e ndo apenas no computador. Ele trabalha junto com os
colegas de trabalho, por exemplo, através do sistema de telefonia, tentando lidar com

diversos acontecimentos diarios (Ibid).

Negligenciar esse conjunto que pode parecer ndo essencial, mas, na verdade, ¢
rico e complexo em termos das interagdes reais do trabalho cotidiano, pode levar a
sistemas impraticaveis e pesados (CYPHER, 1986). Portanto, uma boa equipe de
concepgdo distingue-se pela capacidade de compreender a perspectiva do usudrio, de
poder ver um problema a partir de outro ponto de vista que ndo o da visdo do sistema,
de empatizar e trabalhar com os usuarios que utilizardo o sistema pretendido (CYPHER,
1986; BANNON, 1991). A atividade das pessoas nao ¢ trivial e nem facil de descobrir e
compreender. Por isso, a equipe de concep¢do do sistema tem que levar em

consideragdo a existéncia da variabilidade como um objetivo relevante de concepcao

(BANNON, 1991).

Os trabalhadores usudrios devem ser considerados como profissionais
competentes, como pessoas com responsabilidades sobre tarefas e relagdes de trabalho,
que também devem ser levadas em conta quando se quer conceber sistemas apropriados.
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Para isso, 0s projetistas devem estar atentos as capacidades do sistema, e pensar como
ele pode dar aos usuarios maior flexibilidade ¢ expressividade no seu uso, como
usuarios ativos, com os individuos vistos como participantes ativos do processo de
concepgao. Assim, eles se transformam em agentes ativos da concepgao, deixam de ser
objetos passivos, que simplesmente devem ser estudados e para quem o sistema deve
ser concebido (Ibid.). Afinal, sdo os trabalhadores que vao concluir a concepgao
localmente (VICENTE, 1999). E quando o comportamento do sistema escapa ao
controle, ¢ o usuério que em geral vai corrigir a condi¢do de inconformidade, porque as

pessoas sempre procuram dar sentido ao seu mundo (BANNON, 1991).

Os pesquisadores, pelo seu lado, com base nos estudos de concepcdo de
sistemas, procuram criar uma ponte entre teoria, experimentacao, concepgao de sistemas
e as praticas do ambiente de trabalho real. Procuram repensar o préprio processo de
concepgao e olhar para os problemas de concepcao através da perspectiva "de produto
para processo em pesquisa e concepg¢do” (from product to process in research and
design). Com base nessa visdo, a maneira adequada do processo de concepgdo ¢ sempre
trabalhar com os usudrios, em todas as fases do projeto, valorizando a natureza
interativa da concepg¢do. Assim, as mudancgas dos conceitos que estdo sendo concebidas

apresentam-se como o resultado do processo (lbid.).

A coordenacdo e cooperacdo entre os processos de trabalho, através de uma
melhor compreensao sobre como o trabalho ¢é realizado (SUCHMAN; WYNN, 1984), é
importante por proporcionar aos projetistas 0 enriquecimento de uma base para a
construcdo, e ird melhorar o modelo. De fato, nunca vai existir um modelo "6timo", uma
prescrigdo "perfeita" (BANNON, 1991) para a a¢ao humana. O trabalho humano como
uma agdao impulsionada por qualquer situagdo concreta pode existir em qualquer

momento e pode estar em constante dindmica de mudanca (Ibid.).

Num amplo contexto conceitual de discussdo sobre as possiveis contribuigdes
para melhoria do processo de concepgdo, em termos de como fazer a concepgdo mais
utilizdvel e os artefatos mais Uteis, enfatiza-se que hd uma emergéncia, a de atribuir
maior respeito para a atividade humana no mundo. Isso implica em repensar a relagdo
entre projetistas e usuarios, no sentido de criar novas formas de apoio para perspectiva
"homem-ator” (human actor perspective) e sair da perspectiva fator humano (human

factor perspective) (Ibid.).
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O envolvimento dos usuarios finais ¢, portanto, uma prioridade na area de
concepgdo, pois se apresenta como um meio que pode promover a democratizagdo do
processo das mudangas organizacionais (Ibid.) e, também, como uma forma de garantir

que os sistemas consigam atender, adequadamente, as necessidades dos seus usuarios.

3.2.2. Os trabalhadores terminam localmente a concep¢ao: um processo continuo

e multilégico

No presente trabalho, aponta-se para o fato de que a complexidade das situagdes
de trabalho ndo permite que o total das informagdes sobre as situagdes futuras de
trabalho seja conhecido durante o processo de concepgao. E, como ¢é impossivel prever
tudo (DANIELLOU, 1992, BEGUIN, 2010a), ¢ necessario entdo deixar margens de
manobra para que os trabalhadores possam terminar a concepgdo localmente
(VICENTE, 1999; BANNON, 1991; ROBINSON, 1991).

Diante disso, a expressao terminar a concepgdo, nao se refere as modificagdes
relativamente permanentes feitas pelos trabalhadores para adaptar algo as suas proprias
preferéncias pessoais (por exemplo, a interface do computador), mas se refere a
adaptagdo continua das estruturas e dos estados do sistema sociotécnico as

circunstancias locais especificas (VICENTE, 1999).

A incerteza do projeto garante que sempre havera resultados imprevisiveis, o
que faz de cada tarefa uma oportunidade para o trabalho criativo. A concepgao
caracteriza-se como um processo incerto, em que o trabalho se apresenta como uma
alternativa ainda ndo experimentada. Durante as tentativas de cria¢do, os trabalhadores
questionam as restri¢gdes ou hipdteses, confrontam teoria e pratica, pdem em duvida se
as prescrigdes, normas, conceitos sdo relevantes ou ndo. A incerteza permite aos
participantes exercer sua criatividade, utilizar competéncias e experiéncias €
desenvolver estratégias para realizar as atividades. Nesse sentido, os trabalhadores
tomam a si a responsabilidade de terminar a concep¢do, para 0 que somam suas
competéncias, experiéncias e criatividade e assim contribuem para a qualidade do

projeto.

76



Com a visdo da concepgdo como um processo continuo (VICENTE, 1999),
enfatiza-se que o artefato deve permitir a adaptacdo continua das estruturas e dos
estados as contingéncias locais, enquanto os trabalhadores precisam engajar-se
produtivamente nesse flexivel comportamento adaptativo. Portanto, ¢ necessario que os
trabalhadores possam ter autonomia para concluir [terminar] a concepgao, (to finish the
design), em fungdo do contexto situado, o que pode permitir melhorias em seguranca,

produtividade e saude (Ibid.).

Como mostram as praticas da analise do trabalho, os usuarios finais geralmente
precisam adaptar os seus dispositivos ou praticas de trabalho (BEGUIN; RABARDEL,
2000; RABARDEL, 2001; BEGUIN, 2010a). Isso acontece porque as mudancas que
ocorrem durante a vida do projeto deixaram de ser introduzidas pelos projetistas na
origem, embora pudessem sé-lo (VICENTE, 1999). Entretanto, as tarefas rotineiras, em
diversos dominios de aplicacdo, tornam-Se cada vez mais automatizadas, pelo que os
trabalhadores precisam se adaptar de imediato, em tempo real, aos “transtornos” que
ndo foram ou nao poderiam ser antecipados pelos projetistas, e que podem afetar o
estado do sistema (VICENTE, 1999; BEGUIN, 1993, 2007b, 2010a). Mas as restrigdes
intrinsecas ao trabalho moldam o comportamento dos trabalhadores e definem os limites
da sua agdo, da sua margem de manobra. Com isso, o requisito para a adaptacdo do
trabalhador ird aumentar. Para que os trabalhadores possam atuar como solucionadores
que tentam resolver os problemas de uma forma consistente e confiavel, ¢ necessario
que lhes seja dado um suporte de informacdo adequado as exigéncias desse papel

desafiador (VICENTE, 1999).

A concepgdo tem carater temporario (Ibid.). Isso porque, mesmo tentando
antecipar a0 maximo possivel, os projetistas ndo tém como antecipar as situacdes de
trabalho com as quais so serd possivel lidar em tempo real. Além disso, geralmente, as
antecipagdes dos projetistas consistem, somente, em especificar as fronteiras, em termos
de restricdes ou limites de agdo. Entdo, para um processo de concepcao eficiente ¢é
necessario criar espagos que permitam, continuamente, aos trabalhadores terminar a
concepeao localmente. Isso € verdade, em particular, quando, devido a variabilidade que
caracteriza o trabalho, surgem situagdes que ndo poderiam ser previstas, mas que o0s
usudrios finais precisam enfrentar durante realizacdo das atividades. Os operadores
acabam tomando as decisdes que ndo poderiam ser tomadas antes pelos projetistas. De

fato, no inicio da concepgao, nem toda informacao relevante estd disponivel. Por isso,
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quando ela comeca a se completar, os trabalhadores tém que lidar com a contingéncia
de imediato, em tempo real, devido a disponibilidade da informagao relevante somente

localmente (Ibid.).

Como mostra a analise da atividade, existe uma grande ocorréncia de situacdes
reais do trabalho que justificam a importancia da adaptacdo. Pois, durante a execugdo da
atividade, os usudrios finais tentam equilibrar o sistema. Entretanto, geralmente, eles
sdo obrigados a realizar esse término da concep¢do, em grande parte, informalmente
(Ibid.). Essa constatacdo, aparentemente simples, (RASMUSSEN; GOODSTEIN,
1987), na verdade, tem profundas implica¢des para a analise do trabalho e concepg¢do de
sistema. E urgente criar um dispositivo, um instrumento, que possa ajudar o0s
trabalhadores a terminar a concep¢do de forma mais sistematica, sem criar efeitos

colaterais e perigosos para eles.

As decisdes sobre "o que" e "como" devem ser tomadas sob a forma de
cooperagao entre todos os envolvidos, sem que exista autoridade (diktat) central que
prescreva como o trabalho deve ser realizado (VICENTE, 1999). A auséncia de uma
autoridade central permite aos trabalhadores terminar a concepgao € tomar as decisoes
localmente, com base nos seus conhecimentos sobre o estado atual da estrutura do
trabalho (quais componentes serdo mantidos e quais devem ser reparados). 1sso,
entretanto, ndo significa que os trabalhadores serdo os tUnicos responsaveis pelas
decisdes. Ha situagdes em que a informagdo relevante ndo fica disponivel
antecipadamente e outras, em que é mais adequado implementar uma forma distribuida
de controle (Ibid.).

Uma visdo diferente da constru¢do do processo de didlogo e dos papéis dos
projetistas e trabalhadores pode ajudar nesse sentido. Quando o projetista nao ¢ capaz
de prever as respostas de controle necessarias para todas as restricdes possiveis, ele
pode receber ajuda de um representante no local (Ibid.). O trabalhador, no seu papel de
usuario final do sistema, pode assumir, de forma competente, a tarefa de controle de
supervisdo, e, em muitas circunstancias, consegue concluir a concep¢do do projeto.
Nessa perspectiva, o operador ajuda a levar algumas situagdes, que estdo sendo tratadas
no contexto do sistema, para o particular. Além disso, ele sempre ird precisar de

algumas informacdes que somente o projetista possui e € capaz de fornecer. Assim,
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como usudrio final, o trabalhador assume o papel de um representante local responsavel

(Ibid.).

Com base nessa colaboragdo mutua, estabelece-se, reciprocamente, um processo
de troca entre projetistas e operadores. Isso pode ajudar os primeiros a aceitar as
respostas e contramedidas e implementa-las no seu planejamento prévio, que sera cada
vez mais completo. Por meio da sua participagdo, os operadores, por sua vez,
conseguem aproveitar o suporte oferecido pelos projetistas e estender a sua participagao
na concepcdo, aprendendo até a lidar com plantas, maquetes, etc. (RASMUSSEN;
GOODSTEIN, 1987). Com essa liberdade para terminar a concepgao, os operadores
tomam consciéncia da sua responsabilidade, (VICENTE, 1999), o que ajuda a estimula-
los e forcar a criagdo de um didlogo interativo, que permite promover uma

aprendizagem mutua, com projetistas e outros atores da concepgio (BEGUIN, 2010a).

Portanto, o papel dos trabalhadores como possiveis solucionadores de problemas
de adaptacdo ¢é essencial. Igualmente essencial é a necessidade de elaborar diferentes
tipos de suporte de informagdo e de fornecer os conhecimentos e as ferramentas

adequados para que possam concluir a concepgao de forma eficaz.

3.2.3. Analise do desenvolvimento da atividade em relaciao ao processo do projeto:

cristalizacio, plasticidade e desenvolvimento

A intervengdo ergondmica no processo de concepgdo com foco na analise da
atividade procura definir as bases que permitem analisar o desenvolvimento da
atividade durante o projeto e que ajudam na compreensdo do que se considera
desenvolvimento da atividade durante o projeto (BEGUIN, 2007a; 2008; 2010a). Trés
abordagens ajudam a compreender a agdo ergondmica e valorizam a atividade durante
projeto: cristalizagao, plasticidade e desenvolvimento (BEGUIN, 2004c; 2007a; 2010a).
Em relagdo ao processo de projeto, elas explicam os motivos de a concepgio continuar

durante o uso (vide item 3.2):

Dizer que “a concepcdo continua durante o uso” ¢ uma férmula heuristica,
mas imprecisa. O fato dos operadores nao utilizarem os dispositivos técnicos
como se poderia esperar e que eles os modificam momentaneamente ou
permanentemente pode ter diversas origens. Podem-se distinguir trés, que
designam igualmente diferentes contribuicdes da ergonomia para a
concepgio (BEGUIN, 2007a apud BEGUIN, 2008, p.73).
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O objetivo destas trés orientacdes € enfatizar o valor e o status da atividade dos
trabalhadores na concep¢io dos objetos (BEGUIN, 2004c; 2007a). A acdo do
ergonomista, na concepgao, se baseia em sua capacidade de articular essas abordagens e
traduzi-las em propostas ¢ métodos operacionais adaptados a singularidade de cada
projeto. Enquanto as duas primeiras (a cristalizagdo e a plasticidade) pressupdem a
construgdo de um modelo da atividade como referéncia para solu¢des de projeto, a
terceira abordagem (o desenvolvimento) enfatiza o desenvolvimento da atividade

durante sua realizagdo.

O desafio do desenvolvimento ¢é encontrar métodos para provocar essas
evolugdes durante o projeto. Estabelecidos os métodos, podem-se especificar o0s
diferentes espacos de trabalho de maneira articulada com essas transformagdes na
atividade de trabalho. Apesar da distingdo entre a cristalizagdo, a plasticidade e o
desenvolvimento, que tém finalidades diferentes, elas ndo sdo mutuamente excludentes

nem contraditorias (BEGUIN, 2004c; 2007a; 2008).

A abordagem da cristalizacdo, que se baseia nas caracteristicas de
funcionamento do homem, enfatiza a necessidade de produzir os artefatos mais
adequados ao uso (BEGUIN, 2007a; 2008). Quando um projetista, tendo como
referéncia um determinado contexto de utilizacdo, especifica as caracteristicas técnicas
de um objeto concebido, ele “cristaliza” um conhecimento ou uma representagdo ou um
modelo do trabalhador e da atividade dele.

Na concepcao, a necessidade de antecipar a atividade ¢ incontornavel na
medida em que todo dispositivo técnico, todo artefato “cristaliza” um
conhecimento, uma representacdo e, num sentido mais amplo, um modelo de

usuario, de’sua atividade e de seu trabalho (LEONTIEV, 1976; SIMONDON,
1958)." (BEGUIN, 2008, p.73)

Os ergonomistas criticam os modelos de projeto que partem de uma visdo
cristalizada do homem e do uso de artefatos (DUARTE; LIMA, 2012). Nesses,
desconsidera-se na concepgdo o conhecimento dos trabalhadores e suas experiéncias de

uso. Como consequéncia, os projetos irdo lidar com diversas inadequacdes.

Por meio das abordagens de analise do trabalho (GUERIN et al., 2004) ou de
simulagdes (BEGUIN; WEILL-FASSINA, 1997), os ergonomistas procuram contribuir
para a construcao de sistemas adaptados a priori, com base em uma representacao mais

adequada das necessidades e das formas de fazer do usudrio, “[...] cuja finalidade ¢
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produzir modelos bem adaptados a realidade e a singularidade de uma dada situagdo de

trabalho” (BEGUIN, 2008, p.73).

A importancia da construgdo e definicdo do problema (problem building)
(WISNER, 1995) enfatiza-se na previsao, em termos da possivel diminui¢do da margem
de erro (BEGUIN, 2007a). A analise ergondmica do trabalho (GUERIN et al., 2004)
auxilia na definicdo e na identificagdo da natureza dos problemas e das restri¢des
contextuais na atividade dos trabalhadores. A simulagao (BEGUIN; WEILL-FASSINA,
1997; MALINE, 1994) pode ser utilizada em paralelo, como um método para prever as
consequéncias de decisdes que foram feitas durante o processo de projeto (BEGUIN,
2007a). Por meio da sua acdo, dentro da orientacao da “cristalizagdo”, os ergonomistas
procuram

ajudar os projetistas a construir um modelo da realidade de trabalho o mais
preciso possivel para que os sistemas técnicos desenvolvidos possam se
integrar a a atividade de melhor maneira. Para issq, 0 ergonomista podera
realizar Analises Ergonomica da Atividade (GUERIN et al., 2004) ou
simulagdes (BEGUIN; WEILL-FASSINA, 1997, MALINE, 1994) para

levantar informacdes sobre a atividade e ajudar na construcao destes modelos
(BITTENCOURT, 2014, p.16)

Com a abordagem da plasticidade, enfatiza-se a necessidade de conceber
sistemas mais plasticos, flexiveis, em que os aspectos técnicos melhoram com base na
atividade, que tera maior liberdade de manobra. Segundo Béguin (2007a, p. 117, trad.
da aut.), “Héa um abismo intransponivel entre uma atividade definida durante o projeto e
uma atividade de fato realizada na situacdo. A atividade ¢ impulsionada pelas situagdes

concretas que existem em qualquer momento e estd em constante mudanga” %,

Essa orientagdo se baseia na abordagem da agio situada (BEGUIN; CLOT,
2004), em que se discute a inventividade dos operadores e evidencia-se que o usuario
adapta os artefatos durante o uso. Com isso, enfatiza-se o fato de que a concepgao
continua na atividade. Os trabalhadores enfrentam a variabilidade das situacdes de
trabalho o tempo todo, nos imprevistos e problemas que podem aparecer. 1sso exige
deles a mobilizacdo das suas competéncias, habilidades e aptiddes, para gerar novas
respostas. Pode-se dizer que, enquanto o objetivo da cristalizagdo ¢ “modelar a

atividade a fim de especificar artefatos ou sistemas técnicos”, o objetivo da plasticidade

*’There is an unbridgeable gap between an activity defined during design and an activity actually carried
out in situation. Activity is driven by the concrete situations that exist at any moment and is constantly
changed.
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¢ mostrar os limites da cristalizagdo: “Os limites dessa estratégia: as modelagens que

b

serdo realizadas durante o processo de concep¢do serdo forcosamente limitadas’

(BEGUIN, 2008, p.73).

Os ergonomistas enfatizam a importancia de definir artefatos mais plasticos e
flexiveis, que podem aumentar a margem de manobra dos usudrios e auxiliar os
trabalhadores na adaptacdo dos artefatos de forma mais facil durante o uso
(DANIELLOU, 2002; BEGUIN, 2008). Nessa perspectiva da plasticidade, que tem foco
na margem de manobra, a visdo de concep¢do baseia-se na elaboracdo de sistemas
sociotécnicos mais plasticos, flexiveis (BEGUIN, 2010a), "que reavaliam
constantemente seu proprio funcionamento e que se reestruturam em funcdo das

circunstancias" (GERSON; STAR, 1986 apud BEGUIN, 2008, p.74).

Deste fato, decorre a necessidade de se especificar margens de manobra,
conceber sistemas “plasticos” para que a atividade em situagdo tenha graus
de liberdade e de autonomia para tornar o sistema técnico mais eficiente,
tanto no plano da producdo, quanto no plano da satde dos operadores
(BEGUIN, 2008, p.73).

Com base nessa perspectiva, os ergonomistas procuram auxiliar na determinagao
dos espagos de acdo de uma atividade futura. Na discussdo do fendmeno das
organizagodes, propdem que, em vez de especificar solugdes, € necessario especificar as
fronteiras, ou os limites da acdo (VICENTE, 1999). Esses limites podem operar como
um "descontextualizador" (une "décontextualisation”, BEGUIN, 2010a) que ajuda a
isolar, o maximo possivel, as contingéncias do sistema e as flutuacdes que possam
ameaga-lo. Ajudam também a evitar agdes muito destrutivas ou arriscadas, que
mobilizam os sistemas técnicos de confianca e apresentam-se como limites de restri¢ao

ou margem de manobra.

De fato, ¢ impossivel eliminar a variabilidade, mesmo para os ambientes
limitados (VICENTE, 1999). As fronteiras apresentam-se Como meios ou recursos para
ajudar a encontrar o melhor posicionamento em agdo. Elas definem um espaco de
possibilidades de ac¢do funcionais (space of action possibilities), onde os trabalhadores

conseguem desenvolver as suas estratégias de acordo com as contingéncias situacionais

(Ibid.).

Na terceira orienta¢do, [0 desenvolvimento], discute-se o desenvolvimento dos

sistemas de aprendizado mutuo, em que se enfatiza a necessidade de promover uma

82



forma de favorecer a aprendizagem mutua entre os projetistas e os usudrios finais. Por
meio da utilizagdo de objetos intermedidrios (como maquetes, plantas, rascunhos), que
se apresentam como vetores, ¢ possivel construir bases de didlogo entre projetistas e
trabalhadores. Esses intermediadores favorecem a aprendizagem mutua, que leva o
processo de desenvolvimento do uso ao projeto (BEGUIN, 2003; 2008).
A inser¢ao de um novo artefato em uma atividade de trabalho ndo envolve
apenas uma alteragdo no objeto em si, mas na maneira como as pessoas
realizam sua atividade. A orientagdo do “desenvolvimento” traz a ideia de

que todo novo objeto ¢ uma abertura para o futuro em que se desenvolvera
uma nova atividade (BEGUIN, 2010a apud BITTENCOURT, 2014, p. 18).

Pode se dizer que tanto projetistas quanto usudrios finais, por meio dos objetos,
aprendem com as modificagdes feitas, conduzindo um e outro a realizar aprendizagens
em seus proprios dominios, modificando a solucao anterior para uma nova, € assim por
diante.

Como o objeto continua sendo desenvolvido apds ser integrado na atividade
de trabalho, se diz que a concepgdo do objeto nao termina no trabalho do

projetista, mas continua durante seu uso (BEGUIN, 2003 apud
BITTENCOURT, 2014, p. 18).

Portanto, o desafio essencial do ergonomista ¢ conseguir articular este conjunto:
da concepgao de artefatos para os projetistas, e do desenvolvimento dos recursos pelos

trabalhadores que pretendem realizar as suas atividades (BEGUIN, 2007b).

3.3. ENVOLVIMENTO DOS ERGONOMISTAS NA CONCEPCAO:
POSSIVEL ENRIQUECIMENTO DO PROJETO

A ergonomia ¢ uma disciplina cientifica que aplica teoria, principios, dados e
métodos na concepcdo a fim de contribuir para o bem estar humano e otimizar o
desempenho global do sistema (IEA Council, 2000). Posiciona-se como uma disciplina
de acdo, e tem como um dos focos principais a relagdo entre as atividades dos
trabalhadores e o que esta sendo concebido durante o processo de concepgio (BEGUIN,
2007b). A intervengdo dos ergonomistas tem o sentido de mostrar a importancia de dar
uma determinada coeréncia ao conjunto do sistema sociotécnico. OS ergonomistas
procuram enriquecer os projetos, levando a eles seus conhecimentos sobre a dimensio
sistémica da atividade. Na sua fungdo integradora, mostram como na agdo, a atividade

articula um grande ntimero dos elementos, dos quais uns sdo restricdes a que ¢
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necessario se adaptar, e outros, de que resultam decisdes na concep¢io (BEGUIN,

2007¢).

A atividade, uma vez revelada pela intervengao dos ergonomistas, mostra o real
funcionamento dos sistemas do trabalho e explica porque os trabalhadores sempre
terminardo a concepgao dos sistemas nos seus postos de trabalho. Nos postos, por meio
da integragdo dos elementos do sistema (GUERIN et. al., 2004) e das logicas dos atores
da concepgdo, os trabalhadores - mudando regras, realizando regulacoes - estabelecem
compromissos, que contribuem para melhoria da coeréncia do sistema sociotécnico
(BEGUIN, 2010a). A mudanga de prescri¢des, regras e regulagdes, entretanto, ¢ uma
questdao complexa. Para dar coeréncia ao sistema sociotécnico, € necessario oferecer
alternativas e identificar os requisitos e propriedades que proporcionem uma avaliagdo
continua de seu funcionamento (ROBINSON, 1993).

Neste contexto, 0s ergonomistas procuram

se interessar pelo sistema, e ndo somente pelas suas partes. O que o conduz a
"favorecer a criagdo de espago de negociagdo e de decisdo, de modo a
alimentar os confrontos entre 16gicas contraditérias (DANIELLOU, 1998a).
Pode-se até acrescentar que, em virtude de seu objeto (a atividade
integradora), o ergonomista dispde de uma base solida para examinar a
coeréncia entre as produgdes dos atores -oficios durante a condugdo do
projeto (Béguin, 1997). Sao exames de coeréncia que sdo entdo conduzidos
de um ponto de vista complementar aos aspectos técnicos e econdmicos
(BEGUIN, 2007¢, p.328).

Diante disso, o projeto e a sua concepcdo sdao discutidos em termos do
desenvolvimento conjunto continuo dos conceitos e das formas de acdo. Enfatiza-se 0
papel importante dos usuarios finais, os trabalhadores nos seus postos de trabalho, que
concluem a concepgao durante o uso do sistema. Por meio da explicitagdo dos aspectos
da sua atividade, eles contribuem para a melhoria da concepcdo, que sempre terad
continuidade ao longo da operagdo [uso] (BANNON, 1991; VICENTE, 1999;
BEGUIN, 2008).

Vista como uma forma de antecipar e evitar os problemas que podem acontecer
na operagdo, a intervenc¢do ergondémica nos projetos desenvolve-se pela construgido de
uma interface no projeto (BEGUIN, 2010a). A introdugdo dessa interface permite
estabelecer uma base de conhecimentos sobre o projeto e, em particular, sobre a
atividade, base essa a que os diferentes atores envolvidos no didlogo interativo terdo

acesso livre. Por meio da interface, o ergonomista apoia a gestdo do didlogo interativo
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entre as diferentes areas profissionais do projeto. No, didlogo, sdo discutidas e
harmonizadas as ldgicas individuais, que podem ou ndo afetar diretamente o
desenvolvimento do projeto, mas cuja diversidade constitui uma dimensdo vital para

sucesso do processo da concepgdo (HUBALT, 2004).

Dentro de uma organizacdo, que ¢ caracterizada pela diferenciacdo de tarefas e
conhecimentos, a andlise da interface seleciona os critérios especificos que possam
conduzir ao sucesso, no ambiente de diversidade criativa dos atores envolvidos, sempre
possuidores de diferentes objetivos e pontos de vista (BEGUIN, 2007c). Quando
surgem mal-entendidos, devidos, por exemplo, a diversidade de pontos de vista e
objetivos ou a urgéncia de solugdo para problemas, entra o ergonomista. Com base do
ponto de vista da atividade, ele ajuda os atores a articular suas l6gicas, em geral
conflitantes, e a dar coeréncia a elas. Nessa circunstancia, o ergonomista pode adotar
duas possiveis posturas: a de ator de concepc¢do ou a de ator que participa na gestdo do

projeto (BEGUIN, 2007¢).

O envolvimento dos ergonomistas na concepcdo ressalta as suas diferentes
funcdes: de conselheiros, que articulam empreendedores e coordenadores do projeto; ou
de especialistas, que possuem conhecimentos gerais tanto sobre o comportamento
humano, como também saberes mais especificos sobre a adaptacdo dos dispositivos
técnicos ao homem (que podem ser obtidos através de procedimentos experimentais)
(BEGUIN, 2007c). Como intermediarios entre outros atores do projeto, sempre
heterogéneos, os ergonomistas ajudam a estabelecer as condi¢des materiais, cognitivas e
sociais necessarias para o funcionamento da comunidade de aprendizagem. No projeto,
eles explicam que ndo se pode privilegiar a logica de um ator em detrimento da logica

dos outros (BEGUIN, 2007c).

Como atores da conducdo do projeto, 0S ergonomistas procuram enriquecer o

projeto por meio do diagndstico ergondmico:

Desde as primeiras proposi¢des metodologicas e intervengdes nos projetos
(Daniellou, 1986 e Pinsky, 1992), surgiu a preocupag@o com a necessidade de
influenciar a "gestdo do projeto" (Pinsky, 1992), sua estrutura e atores
(Daniellou, 1986). O proprio processo de projeto tornou-se objeto de
pesquisa para facilitar a agdo dos ergonomistas (Jackson, 1998) (JACKSON,
2000, p.64)
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Cada acao eficaz pressupde um modelo, uma representacdo ou conceitos que a
orientem. Portanto, ¢ necessario distinguir dois planos de envolvimento dos
ergonomistas: na concepgdo do projeto e na sua condugio (BEGUIN, 2003). O projeto ¢
discutido no sentido das atividades de elaboracdo de um plano, uma intencdo, uma
"vontade sobre o futuro" (BEGUIN, 2003, 2007¢). A "condugdo do projeto" caracteriza-
se como um processo de realizacdo concreta da intencdo, passa pela produgdo de
multiplos esbogos (varias op¢des eletivas):

A distingdo entre projeto e conducdo de projeto pode igualmente ser
examinada sob angulo do "desejavel" e do "possivel". Do lado do projeto,
espera-se do objeto ou do sistema técnico uma pertinéncia em relacdo a
situagdo analisada, seja para atender a uma necessidade ou para cumprir uma
nova fun¢do, enquanto na vertente de conducdo de projeto se colocam as

questdes da oportunidade das escolhas, indissocidveis de sua factibilidade
(BEGUIN, 2007c, p.319)

Sob a visdo ergondmica, enquanto o sentido do projeto apresenta-Se COmMo uma
meta ou uma dire¢do, o sentido da concepgao vai além da busca pelo objetivo a alcangar
(BEGUIN, 2003). Um projeto ¢é abstrato, uma intengéio que pode ndo se realizar [se ndo
tiver gestdao envolvida]. A concepgdo, pelo seu lado, significa perseguir um plano, um
proposito, e considera que uma mudanca devera ser feita, no sentido de um processo,
embora conceber também seja transformar, conduzir e implementar essa mudanga
orientada (BEGUIN, 2007¢c; 2003). Por isso, 0os ergonomistas procuram agir nesses dois
planos, tendo como principais objetivos ajudar os projetistas a traduzir os individuos,
suas atividades e situacdes reais de trabalho e a justificar a integracdo dessas variaveis
na concepcao, ou, em outras palavras, a integrar as "dimensdes que devem orientar as

escolhas” na concepgio (BEGUIN, 2007c).

O plano da concepg¢do envolve a integracdo de uma diversidade de atores. O
processo finalizado (BEGUIN, 2003), por outro lado, envolve as suas dimensdes
temporais restritas (BEGUIN, 2007c). A temporalidade do processo de concepgio
destaca o seu carater paradoxal. Segundo Midler (1966, apud BEGUIN, 2007, p.320c):
“No comego do projeto pode se fazer tudo, mas nao se sabe nada, enquanto que no fim,

sabe-se tudo, mas todas as capacidades de agdo foram esgotadas”.

De fato, no inicio da concepgdo, logicamente, ha menos conhecimentos sobre a

situacdo futura o nivel de conhecimento aumenta cada vez mais para o final (Figura 11).
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Entretanto, a partir do inicio do processo, quando comegam a ser tomadas as decisdes e

feitas as escolhas, o nivel de liberdade e de possibilidades diminui.

Conhecimento

Possibilidade da situagao
de acao futura

>

Tempo
Figura 11 — A temporalidade das situa¢des de projeto
Fonte: Midler (1996 apud Béguin, 2010a, p.53)

No estudo da analise da atividade, discute-se 0 paradoxo da ergonomia da
concepcdo (THEUREAU; PINSKY, 1984), que consiste na dificuldade de estudar e
analisar uma determinada atividade para uma situacao de trabalho do projeto que ainda
ndo foi implementada (BEGUIN, 2007c). Assim, no inicio da analise de uma situacao
do projeto, ndo ha como saber sobre a atividade futura, mas os conceptores ainda podem
fazer modificagdes. No entanto, depois da concepgdo, com a andlise ja feita, ¢ possivel
saber o que deveria ter sido feito, mas ¢ tarde demais para fazé-1o. O estudo da atividade
de trabalho em situagdes similares ou em situagdes de referéncia e a simulagdo
apresentam-se como possiveis solugdes (BEGUIN, 2003), pois permitem “projetar a
atividade e o funcionamento futuro". Os seus resultados dependerdo dos ergonomistas e
“de sua capacidade de antecipagdo da atividade e de seus conhecimentos sobre o

funcionamento do homem” (BEGUIN, 2007c, p.321).

A Figura 12 apresenta o modelo da participacdo do ergonomista, que, no plano
do projeto, por meio do diagndstico ergondmico, procura "agir sobre o projeto e sua
condugdo". Assim, pela sua intervencao, ele acaba por conduzir um "projeto dentro do
projeto”.

Dizer que o ergonomista traz de um "projeto dentro do projeto" (segundo
uma formula da ANACT — Agence Nationale pour 1I’Amélioration des
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Conditions de Travail), ou falar em "enriquecimento do projeto", ¢ ressaltar
seu papel na atividade de elaboragdo e defini¢do do objetivo a atingir. Para o
ergonomista, o funcionamento do homem e sua atividade em situacdo
constituem variaveis que devem ser integrados pelos projetistas. Para ele sdo
dimensdes que devem orientar as escolhas. O diagndstico de situagdo ¢
constitutivo da elaboragdo da mudanca a operar (Boutinet, 1990), uma das
contribuigdes mais significativas do ergonomista ¢ o fato de que ele dispde de
um método comprovado para compreender o trabalho antes de transforma-lo
(Guérin et al., 1997) (BEGUIN, 2007, p.317¢).

Com isso, de um lado, tenta-se atender aos objetivos das situa¢des futuras
planejadas (desejadas), o que corresponde a propria condugdo do projeto. E, de outro,
no interior do processo da condugdo do projeto, manifesta-se a concepg¢do como um
processo controlado, que se realiza através da transforma¢do e mudanga das intengdes

iniciais (BEGUIN, 2003).

Distinguem-se assim duas fung¢des do diagndstico: agir sobre o projeto e agir no
projeto. Na primeira, discute-se o desafio da cristaliza¢do do projeto, da formagao dos
objetivos, da definicdo do estatuto do funcionamento do homem na defini¢do do
projeto, da analise das situacdes existentes (inclusive para especificar os critérios em
relagdo ao projeto). Na outra, 0 agir no projeto, discute-se o sentido dos meios para a
concepcdo, quando o diagnostico deve evoluir durante a condugdo do projeto. Os
conhecimentos resultantes da analise das situagdes visam identificar a natureza dos
problemas a tratar para realizar o projeto e atingir os objetivos. Com isso, tenta-se
atender aos principios da concepcao, considerando as alteragdes a serem feitas para que
as ordens sejam efetivadas. Trata-se, em outras palavras, de transformar e desenvolver a
capacidade de gerir e implementar as mudangas orientadas. Para além disso, a

I3

ergonomia ¢ uma disciplina de acdo; uma das caracteristicas essenciais de toda

intervengdo ¢ “que ela ndo se contenta em produzir um conhecimento sobre as situagdes

de trabalho: ela visa a agao” (DANIELLOU e BEGUIN, 2007, p.282).
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Figura 12 — Material do curso Master 2: Ergonomie, Santé, Sécurité et Conduite du Changement
(Universidade Lyon 2, Franga)
Fonte: Béguin (2012-2013)

Portanto, o diagnostico ergondmico, mesmo se caracterizado como uma etapa
incompleta, uma vez que ndo diz nada sobre a condugdo do processo ou do seu
resultado (BEGUIN, 2003), pode contribuir como um "plano e parte de projeto", um
"enriquecimento do projeto”. Isso, em particular, nas etapas iniciais, quando pode ajudar
na defini¢do da orientagdo, no sentido de revelar que é um processo de transformagao.
Capturando toda a multiplicidade de uma situagao de trabalho, os ergonomistas ajudam
na identificagdo das anomalias nos sistemas de trabalho. A atividade revelada ajuda na
compreensdo sobre os efeitos negativos e as disfungdes dos sistemas (esquemas) de
trabalho e pode, também, evidenciar os pontos fortes. Pode-se dizer que o diagnostico
auxilia tanto na busca pela solucdo de problema como, também, no processo da

"construgao de problema", que ndo é menos relevante (Ibid.).
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4.  METODO: PROPOSTA DE ETAPAS DA CONSTRUCAO DA
INTERFACE DIALOGICA, BASEADA NA ANALISE DA
ATIVIDADE

“PARLONS D’ ERGONOMIE...

Regardez-vous, vous attendiez a ce qu'ils
fassent ¢a, mais ils ne font pas ¢a, ils font
autre chose" (Olhem, vocés pensam que
eles fazem aquilo, mas eles ndo o fazem,
eles fazem outra coisa) (SAINT-VINCENT
et al., 2011, tradugdo da autora).

Como uma disciplina de acdo, a ergonomia centrada na atividade tem o
proposito de produzir, por meio da intervengdo ergondmica, ndo somente um
conhecimento sobre as situa¢des de trabalho, mas, o que é mais relevante, a capacidade
de poder nelas atuar (DANIELLOU; BEGUIN, 2007)%. A visio do trabalho do ponto de
vista da atividade, segundo Guérin e colaboradores (2004) apresenta-se como “resultado
de um compromisso complexo, levando em consideracao numerosos fatores”. A escolha
das técnicas e métodos a serem empregados pelos ergonomistas depende de cada
situagdo estudada e baseia-se em dois pressupostos: o estudo (levantamento) de campo
da situacdo real e a participagdo dos trabalhadores no processo de andlise dos dados

observados.

Nesse contexto, o presente trabalho apresenta uma metodologia para intervencao
ergondmica nos projetos: o Método da Interface Dialdégica Baseada na Analise da
Atividade. A interface dialogica aplica-se (de acordo com as duas etapas apresentadas
no item 4.2) no ambito do didlogo interativo de concepgdo, em que ela apoia 0s seus
atores heterogéneos na busca por melhorias de concepgao do projeto, em particular, por
meio da transformacdo dos seus conceitos iniciais. A aplicacdo desse modelo

metodologico de intervencdo e de transformacdo permite capturar a complexidade da

Z<“Ergonomia de correcio "responde diretamente a anomalias que se traduzem por problemas na
seguranca e no conforto dos trabalhadores ou na insuficiéncia da producdo, em qualidade e em
quantidade”. Ergonomia de concepc¢io "permite agir precocemente sobre a maquina, a oficina e até
sobre a fabrica quando se trata apenas da especificacdo dos produtos, do primeiro projeto". Ergonomia
de mudanca "permite frequentemente reunir as vantagens das outras modalidades de interven¢do sem
seus inconvenientes." ... "Neste caso, como também para a ergonomia de corregdo, se conhecera bem a
situacdo, antes e depois, mas o custo sera contabilizado dentro do orgamento geral destinado aos trabalhos
necessarios ¢ ndo exclusivamente aquele destinado as condi¢des de trabalho. As solugdes serdo as vezes
tdo radicais como as da ergonomia de concepgdo, mas estardo assentadas em bases muito mais realistas"”
(WISNER, 1987, pp.20-21).
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relagdo trabalho/ homem sem, entretanto, colocar a prova 0 modelo, escolhido a priori.
A analise concentra-se em perceber como a atividade real ¢ desenvolvida, num dado
momento ¢ sob especificas condi¢des. Ela integra tanto as logicas conflitantes dos
atores heterogéneos envolvidos na concepcdo e presentes numa situagdo de trabalho,

quanto os diferentes elementos técnicos que compdem qualquer sistema.

4.1. HIPOTESES
A pesquisa tedrica e 0 levantamento de campo, em particular quanto a
elaboragdo do Método da Interface Dialogica, Baseada na Analise da Atividade, foram

norteados por duas hipoteses:

= A primeira hipotese ¢ a de que a atividade — que se desenvolve no
siléncio do uso e tem consequéncias para os trabalhadores — tem fung¢ao
integradora das 16gicas dos atores heterogéneos envolvidos na concepgao
e depois presentes numa situagdo de trabalho. Assim, a analise da
atividade permite a identificacdo dessas diferentes logicas quando elas

atravessam a atividade dos operadores.

= A segunda hipdtese ¢ a de que a atividade do trabalho, quando ¢
revelada, tem uma fungdo de interface dialdgica, na medida em que ajuda
os atores heterogéneos envolvidos na concepcdo a articularem as suas

diferentes 16gicas presentes no projeto numa situagdo de trabalho.

4.2. METODO DA INTERFACE DIALOGICA BASEADA NA ANALISE DA
ATIVIDADE

Como ja mencionado, a construgdo da interface dialogica, baseada na analise da

atividade, realizou-se em duas etapas.

A primeira etapa envolveu a realizagdio de uma Analise Ergonomica do
Trabalho (GUERIN et al., 2004), que tem como objetivo estudar a atividade nas
situagdes de trabalho. O objetivo principal dessa etapa €, por meio da revelacao sobre a

atividade, identificar as logicas dos atores heterogéneos envolvidos na concepcdo e
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presentes numa situacdo de trabalho. Em particular, compreender as origens dos Seus
conflitos e evidenciar como as consequéncias negativas destes conflitos afetam a

atividade e a saude dos trabalhadores, e o desempenho do projeto.

A segunda etapa tem inicio quando as diferentes logicas conflitantes
identificadas sdo levadas (com ajuda do ergonomista) para dentro das reunides de
concepeao, onde elas sdo reveladas e articuladas, num dialogo interativo, pelos proprios
atores heterogéneos envolvidos na concepgdo (Figura 13). O objetivo principal desta
etapa ¢ ajudar os atores a levar o processo de confrontacdo das suas logicas até um
ponto em que sdo gerados novos conhecimentos, que irdo ajudar na transformagdo dos

conceitos iniciais do projeto.

ETAPA 1
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Figura 13 — As etapas do método da interface dialdgica, baseada na analise da atividade
Fonte: A autora (2015)
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Por meio desse método, adotado na fase de campo da presente tese, foi feita uma
interven¢ao ergonomica no projeto piloto de um Restaurante Universitario (RU)
composto, na ocasido, por trés Unidades de Alimenta¢do ¢ Nutri¢do (UANS), situadas

em uma universidade no Rio de Janeiro, como descrito na Introdugao deste texto.

4.2.1. Etapa 1: abordagem da analise da atividade

Os objetivos principais da primeira etapa foram, por meio da analise da

atividade:

-Tornar o trabalho invisivel (que se desenvolve no siléncio de uso) em uma

atividade revelada;

-Identificar as principais logicas presentes nas situagdes de trabalho, dentre

aquelas prescritas pelo atores heterogéneos da concepgao;

-Evidenciar como os conflitos dessas logicas afetam a realizacdo das atividades
nas situagdes de trabalho, gerando as consequéncias negativas para a saude dos

trabalhadores e o desempenho da empresa.

Para realizacdo da primeira etapa, foi utilizada a Anélise Ergondmica do
Trabalho (AET), cujos principios tedricos e metodologicos consideram a distingdo entre
“o que” (a tarefa) foi estabelecido para os trabalhadores executarem e “como”

(atividade) eles realizam o trabalho (GUERIN et al., 2004; WISNER, 1987).

A AET das copeiras no balcao da distribuigdo do RU comegou com uma
pesquisa dentro do refeitério analisado, desde o seu funcionamento geral e prosseguiu
até a analise sistematica da atividade destas trabalhadoras no balcao durante a

distribuicdo e 0 porcionamento dos diferentes ingredientes transportados do cardapio.

Assim, seguindo os principais passos da AET, primeiramente foi realizada uma
analise da demanda, que ajudou a compreender a situagdo e a contextualizar o projeto
do RU. Nessa etapa, foi feita uma analise do funcionamento geral do refeitério. Uma
ampla analise de documentagdo ajudou a compreender as principais prescrigdes e

exigéncias (l6gicas) do contrato do projeto do RU. Em particular, durante os encontros e

93



entrevistas com a diretora e com a equipe de nutricionistas da universidade discutiu-se a
questao das exigéncias da nutricdo, das normas de vigilancia sanitaria e de outras
prescrigdoes do projeto do RU. Os conceitos da alimentagdo popular e da alimentagao

transportada em grandes quantidades também foram discutidos.

Em sequéncia, foram realizadas observacdes gerais e visitas a todos os setores
de produgao (recebimento, preparagao e distribui¢do), quando procurou-se compreender
as etapas de processo produtivo e levantar os problemas e dificuldades do sistema
adotado. Assim, por meio da analise da tarefa, buscou-se compreender o que as copeiras
deveriam realizar no balcdo da distribuicdo, segundo os padrdes prescritos, que
deveriam garantir a qualidade do funcionamento do refeitorio. Para isso, o trabalho
cotidiano dos trabalhadores foi acompanhado e observado e foram realizadas entrevistas
(ndo estruturadas) com copeiras e demais atores envolvidos no processo produtivo
(equipe de nutricionistas da universidade e equipe de nutricionistas da empresa
contratada). Foram mantidas conversas genéricas com as copeiras e com as
nutricionistas da empresa contratada, em torno dos problemas enfrentados no balcao,
bem como com os usudrios do restaurante, para conhecer as suas queixas sobre o

servigo prestado.

Seguiu-se a analise sistematica da atividade das copeiras no balcdao de
distribuicdo. Uma maior aten¢do foi dada a interpretagdo dos tipos de interrupcdes
observadas nesse posto de trabalho e as comunicagdes verbais que acompanharam as
"paradas do processo produtivo”. Os procedimentos adotados na unidade analisada
foram: caderno de campo, registro de atividade por meio de observagdes, coletas de
verbalizagdes das pessoas observadas, entrevistas de autoconfrontacdo (THEUREAU,

2010), registro fotografico e gravagdes de dudio.

Com base nesses conhecimentos e nos primeiros resultados da investigagdo
geral, a pesquisadora estruturou a pesquisa detalhada do balcdo. A diretora do RU, em
conjunto com a equipe das nutricionistas, decidiu que seria feita uma analise das
atividades das copeiras no balcdo durante o porcionamento (fracionamento) dos
ingredientes da salada (transportados em cubas gastrondmicas - GN), ponto que se

revelou um dos mais criticos, de acordo com as queixas das proprias copeiras.
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Para melhor lidar com esse aspecto, foram criadas fichas de descri¢do das
atividades (Apéndice 2) com vistas a organizar a discussdo e aprofundar a compreensao
sobre como funcionam as estratégias utilizadas no balcdo. As fichas tiveram como base
0S possiveis pontos observaveis, que ajudariam a identificar e compreender as origens
dos problemas existentes e a diversidade de situagdes. A pesquisadora selecionou
alguns aspectos ou itens observaveis, como: o cardapio do dia ¢ 0 do més; as cubas
gastrondmicas com ingredientes da salada recebidos da cozinha da sede da empresa
contratada; as saladeiras; as bocas do balcdo onde ficam as cubas com os ingredientes e
os utensilios utilizados durante a distribuicdo e porcionamento dos ingredientes da

salada; e a balanga de controle da média de porcionamento.

Com base nas fichas de descricdo da atividade, os resultados colhidos foram
verificados, conferidos e discutidos com as copeiras durante a analise sistematica. A
metodologia de andlise aprofundada da atividade foi estruturada com base em
observagdes sistematicas e entrevistas estruturadas. As copeiras responderam, de forma
livre, 0 que fazem nos momentos do porcionamento e da distribuicdo da salada no
balcdo. Depois de um dado tempo, as mesmas entrevistadas foram inquiridas sobre

como elas realizam suas atividades.

Durante esta etapa de aplicagdo do método, foram feitas gravagdes de audio e
video das copeiras durante o porcionamento dos ingredientes da salada transportada em
saladeiras. Esse material serviu como base, posteriormente, para a realizacdo de
entrevistas de autoconfrontagdo (THEUREAU, 2010) com as copeiras e nutricionistas,
individualmente e em grupos e que ajudaram a “revelar a logica intrinseca da atividade,
a saber: a motivagdo do trabalhador, suas estratégias ¢ modos operatdrios, suas
competéncias e saberes tacitos, a regulacdo das exigéncias contraditorias, suas razdes

para agir de uma ou de outra forma, as negociagdes no interior da atividade e consigo

mesmo” (LIMA, 2000, p.86).

O objetivo das entrevistas foi compreender porque as copeiras fazem o que
fazem e criam suas estratégias, como elas usam seus modos operatdrios e como utilizam
suas competéncias e aproveitam seus conhecimentos tacitos e explicitos. Os "porqués"
ou, em outras palavras as "respostas aprofundadas", as "explicagdes detalhadas"”, dadas
pelas trabalhadoras analisadas, conduziram a compreensdo da pesquisadora sobre os

conflitos interpessoais existentes; o nivel elevado da rotatividade; os problemas
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relativos a qualidade do atendimento; etc. 1SS0, por sua vez, possibilitou identificar, de
modo mais preciso, os efeitos positivos e negativos das atividades realizadas sobre

saude das trabalhadoras.

As autoconfrontagdes com as copeiras foram realizadas no balcdo e nos
momentos de disponibilidade das trabalhadoras, e tiveram como principais objetivos
compreender a variabilidade das situagdes de trabalho ¢ a eficacia das regulagdes
criadas. Em particular, discutir as competéncias utilizadas para realizar: o controle da
fila (como sdo distribuidas as senhas nos diferentes horarios do almogo); o controle das
medidas do porcionamento e do numero de refei¢cdes vendidas; a divisdo do trabalho no

balcdo, inclusive quanto as tarefas e ao rodizio.

Os resultados colhidos no exame das fichas serviram para fazer uma
categorizacdo dos atores heterogéneos (e das suas diferentes logicas) presentes nas
situacdes de trabalho das copeiras no balcdo (esse processo de andlise em etapas ¢
descrito no capitulo 5 a seguir). Assim, as copeiras nos seus postos de trabalho
ajudaram 1identificar as principais logicas dos atores heterogéneos envolvidos na
concep¢do que foram prescritas no projeto e que estdo presentes nas situagdes de
trabalho delas. Elas explicaram como e porque estas ldgicas atravessaram a atividade

delas e apontaram para as possiveis origens dos conflitos destas logicas.

Mediante a analise sistematica, foi possivel obter os registros das estratégias
criadas pelas trabalhadoras para diminuir os conflitos das diferentes logicas, conflitos
esses que evidenciam como as diferentes logicas que atravessam o posto de trabalho
(local da atividade) afetam a realizagdo da atividade e geram consequéncias negativas
para a saude delas e para o desempenho do sistema de trabalho/ produgdo/ organizagao
do projeto do RU. Em particular, a analise aprofundada da atividade das copeiras
durante o porcionamento (fracionamento em porgdes) e a distribuigdo dos ingredientes
transportados ajudou a compreender como as copeiras efetivamente agem (a diferenca
entre prescrito e real). Inicialmente, foi feita a confrontagcdo entre as tarefas dadas (o
prescrito) e as atividades efetivamente realizadas (isto é, como o prescrito realiza-se nas

situagoes reais de trabalho), com base nas condi¢des determinantes.

Assim, como um dos resultados da primeira etapa, foi realizada uma

categorizacdo das principais 16gicas: (i) da equipe das nutricionistas da universidade,
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(i) da empresa contratada e (iii) dos usudrios do restaurante, atores presentes nas
situagdes de trabalho das copeiras no balcdo. Para compreender como essas e outras
logicas atravessam o posto de trabalho e afetam as atividades das copeiras, foram
realizadas observagdes sistematicas dos deslocamentos, dos comportamentos, dos
gestos, das interrupgdes, das comunicagdes. A atividade revelada ajudou a compreender
como os conflitos das logicas trazem consequéncias tanto para as atividades, quanto
para a saude das trabalhadoras e para o desempenho do proprio projeto do RU. A
atividade das copeiras, ao ganhar visibilidade, passou a ter uma funcdo integradora das
diferentes logicas envolvidas na concepg¢ao do projeto e mostrou como elas aparecem e
entram em conflito durante o processo de execucao das atividades nas situacdes reais de

trabalho.

Em seguida, por meio da recomposicao das analises parciais realizadas, foi feito
o diagndstico que ajudou a propor melhorias para atender as demandas identificadas.
Em particular, a atividade revelada das copeiras no balcdo e as informagdes
verbalizadas por elas, ajudaram a pesquisadora a diagnosticar como e porque as
trabalhadoras realizam a regulagdo entre a oferta fixa (nimero das refei¢des planejadas)
¢ a demanda variavel (o nimero de alunos efetivamente servidos). Além disso, esta base
permitiu a compreender como elas tentam acham solugdes para os conflitos entre as
diferentes 16gicas (que estdo presentes nas situagdes de trabalho no balcdo) - das
nutricionistas do RU, das nutricionistas da empresa terceirizada e as logicas dos clientes
do RU - no momento de realizacdo do porcionamento fixo dos diferentes ingredientes
do cardapio. Ou como elas atuam criativamente para levar o sistema como um todo a
uma coeréncia entre os diferentes elementos e 1dgicas conflitantes. Por exemplo, quando
as copeiras tentam negociar a aceitabilidade dos ingredientes menos desejaveis com os

clientes do RU no balcdo.

Diante disso, com a categorizagdo das logicas identificadas e dos conflitos
presentes nas situagdes do trabalho que atravessam as atividades, concluiu-se a primeira

etapa de emprego do método.

Essa primeira etapa de aplicagdo do método da interface, evidenciou que as
atividades das copeiras no balcao durante o porcionamento e a distribui¢do dos
elementos transportados constituem um processo complexo, no qual a atividade sempre

fica atravessada por diferentes elementos (tarefas, variabilidade das situagdes de
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trabalho etc.). Além disso, as trabalhadoras ainda precisam dar alguma coeréncia as
logicas conflitantes presentes nas situagdes de trabalho, oriundas dos atores

heterogéneos autores da concepgao do projeto do RU.

As copeiras revelaram e ajudaram a compreender como tais logicas passam pelo
balcdo e quais as consequéncias delas para a realizacdo das suas atividades e para a sua
saude, consequéncias que explicam, inclusive, como o proprio desempenho da empresa
¢ afetado. Os comentarios e explicacdes ajudaram na elaboracdo de uma base
informativa, que permitiu comecar a segunda etapa do método, em que se realizaram as

primeiras reunides com a diretora do projeto do RU.

4.2.2. Etapa 2: construcao da interface dialégica baseada na analise da atividade

dentro das reuniées de concep¢io

O objetivo principal da segunda etapa foi enriquecer o didlogo interativo de
concepgdo, por meio da criagdo de uma interface dialdgica baseada na analise da
atividade (atividade revelada) no ambito das reunides de concepgdo. Nessas reunides, 0S

ergonomistas apresentam:

- A atividade (as estratégias geradas pelos trabalhadores nos seus postos de

trabalho);
- A variabilidade das situacdes de trabalho e os possiveis imprevistos;

- As logicas dos atores envolvidos na concepgdo e presentes nas situagdes de

trabalho e as origens dos seus conflitos;

- Os efeitos negativos desses conflitos para as atividades e a satde dos

trabalhadores e para o desempenho da empresa.

Para isso, inicialmente foram realizadas reunides com a diretora do RU, para
apresentar os resultados da AET (etapa 1). Diretora e pesquisadora discutiram e
confrontaram os resultados da andlise da atividade das copeiras no balcdo da

distribuicdo e os conhecimentos gerados durante a andlise geral do projeto do RU
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(analise de documentagdo, principais prescri¢des, exigéncias do projeto, objetivos a

serem alcangados etc.).

A diretora do RU tomou conhecimento das atividades reveladas, que
evidenciaram as dificuldades para a realizacdo das tarefas e, em particular, as
consequéncias dos conflitos das logicas dos atores heterogéneos envolvidos no projeto
para a realizagdo das atividades no balcdo da distribuigao. Para melhor compreensao
dela, foi-lhe demonstrada a categorizagdo das logicas identificadas nas situagdes de
trabalho e explicada a origem dos seus conflitos. Isso ajudou a levantar hipoteses sobre
outras possiveis consequéncias dos problemas no funcionamento geral, nas condi¢des
de trabalho. Por fim, foram-lhe apresentadas sugestdes para melhoria do sistema
adotado e discutidas possiveis transformagdes dos conceitos iniciais do projeto do RU
em si. A diretora executiva do RU levou toda essa informagao para didlogo interativo

das reunides de concepgao.

Em funcao dos resultados da analise da atividade, a diretora do RU abriu espago
para a producao de uma série de pesquisas, quantitativas, qualitativas e estatisticas. Os
resultados dessas pesquisas embasaram a preparacao de relatorios e a sua apresentagdo a
todos os participantes, o que Ihes possibilitou conhecer os problemas e os conflitos das

suas logicas.

Assim, com a segunda etapa do método estabeleceu-se uma base onde foi
possivel revelar, articular e confrontar as diferentes logicas identificadas, no ambito do
didlogo interativo das reunides de concepcdo do projeto do RU. Os atores heterogéneos
envolvidos na concepg¢ao do projeto do RU puderam entdo discutir as possiveis solu¢des
para os problemas identificados e buscar caminhos para flexibilizar o sistema de
trabalho e adequa-lo as atividades e aos trabalhadores. Os principais atores

heterogéneos que participaram no didlogo interativo das reunides de concepgao foram:
- A responsavel pela concepgao: diretora executiva do RU;

- Os responsaveis pela execugcdo das prescrigdes do projeto: as

nutricionistas do RU;

- Os responsaveis pelo processo produtivo, transporte e distribuigdo: a

diretora de produgéo ¢ as nutricionistas da empresa contratada;
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- Os responsaveis pela distribuicdo no balcdo: as copeiras que realizaram o

porcionamento dos ingredientes do cardapio no balcao.

No diadlogo interativo das reunides de concepgdo, as trocas entre a parte
responsavel pela concepcdo e a parte responsavel pela execugdo evidenciaram que a
atividade ¢ relevante, pois tem o papel de uma interface dialdogica que ajuda na
aproximacao dos atores do projeto do RU. A participagao das copeiras foi essencial,
pois os novos conhecimentos que trouxeram ajudaram enriquecer as discussdes e
fizeram do didlogo interativo, nas reunides, um processo de aprendizagem mutua. Os
atores envolvidos, ao mudarem as suas visdes sobre a atividade, tiveram oportunidade
de articular as suas logicas conflitantes. Essa troca de ideias, experiéncias e
conhecimentos orientou os participantes das reunides de concepcdo na busca pelas
possiveis melhorias do sistema e das condi¢cdes de trabalho e, em particular, na
transformagao dos conceitos inicias do projeto do RU. (Os resultados dessas discussoes

e as mudancas ocorridas serdo apresentados no capitulo 5).

Diante disso, pode se dizer que nas reunides de concepgao, a atividade revelada,
além da sua fungdo integradora, exerceu uma funcdo de interface dialdgica, de
plataforma informativa que — apoia o dialogo interativo. Todos os que participaram da
concepg¢do do projeto do RU puderam entdo ter livre acesso aos novos conhecimentos e
informacdes gerados com ajuda da interface, em particular quanto a atividade revelada,
a variabilidade das situagdes de trabalho, as dificuldades e aos problemas existentes, as

logicas envolvidas e aos seus conflitos.

A interface dialogica baseada na analise da atividade, portanto, tem importante
fungdo de abrir espagos no didlogo interativo de concepg¢dao, no qual os atores
envolvidos no projeto se aproximaram, por meio de trocas de pontos de vista; de
confrontar as suas logicas (na maioria das vezes conflitantes) e de mudar as visdes
originais sobre as atividades e situacdes reais de trabalho. Com o desenvolvimento
dessa interface, as reunides passaram a ter carater de processo de aprendizagem mutua,
no qual os novos conhecimentos se integraram no sistema do projeto. Juntos, os atores
desse processo interativo procuraram ajustar os pontos de vista conflitantes com os seus
mundos profissionais. Ficou patente que a interface dialégica baseada na analise da
atividade consegue enriquecer o didlogo no decorrer do processo de concepcao, no qual

0s participantes podem rever e conhecer as proprias logicas e as dos demais (objetivos,
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metas, prescrigdes, interesses problemas, preocupacdes). Com ajuda da atividade
revelada, portanto, os participantes envolvidos conseguem buscar juntos caminhos para
melhorar a concepcao do projeto, por meio da articulagdo das suas logicas e da

transformag¢do dos conceitos iniciais do projeto.
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S. O TRABALHO DAS COPEIRAS COMO INTERFACE: A
EVOLUCAO DOS CONCEITOS NO PROJETO DO
RESTAURANTE UNIVERSITARIO

“/[...Jthis process is not without pain and
discomfort” (este processo [a concep¢do]
ndo ¢é sem dor e desconforto)
(BUCCIARELLI, 1990, tradugao da
autora).

Na busca pela criagdo de novas formas de constru¢do de um dialogo com a
situacdo — didlogo que se apresenta como principio organizador do processo ciclico de
concepgao, em que se inscreve a agdo eficaz (DUARTE et al., 2008) —, os ergonomistas
destacam a importancia tanto da articulacdo das logicas conflitantes quanto da
verificagdo de compatibilidade entre as necessidades dos seus participantes, em
particular, dos projetistas e usuérios finais. E isso o que esta na origem das possiveis
inovacdes do processo de concepcao, da nova visdo e das formas de didlogo interativo.
Com a intervengdo ergondmica nos projetos, por meio da revelagdo da atividade e da
identificacao das logicas dos atores da concepgdo presentes nas situacdes de trabalho,
procura-se contribuir para enriquecer o didlogo interativo de concepg¢ao criando esferas
para discussdo das diferentes logicas e fundamentos dos atores heterogéneos

participantes da concepgao do projeto.

No presente trabalho defende-se que, por meio da analise da atividade das
copeiras no balcao da distribui¢do de um refeitério do RU, foi possivel evidenciar, com
base na sua dimensdo integradora, que a atividade revelada dessas trabalhadoras
permitiu identificar as diferentes logicas dos atores heterogéneos da concepgdo do

projeto piloto do RU presentes nas situagdes de trabalho delas (hipotese 1).

Além disso, argumenta-se que a atividade das copeiras revelada por meio da
AET passou a ter uma fun¢do de interface dialdgica nas reunides de concepgdo do
projeto do RU. Com isso, a interface permitiu que a ergonomista pudesse apoiar 0s
atores heterogéneos envolvidos nas reunides de concepc¢do, em particular quanto a

articulacdo das suas l6gicas conflitantes (hipétese 2).

Esse apoio ajudou a abrir espacos para que a equipe de nutricionistas da

universidade e a equipe da empresa contratada pudessem articular, confrontar, conhecer
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e aproximar as suas logicas. Nesses espagos foram revelados os novos conhecimentos
sobre: a atividade das copeiras e a variabilidade das situacdes de trabalho no balcao da
distribuicao; as diferentes logicas de concepcao presentes nas situagdes de trabalho das
copeiras; as origens dos conflitos dessas logicas e seus efeitos negativos para a saude e
atividade dos trabalhadores e para o desempenho do projeto do RU.

A interface dialdgica, além de buscar solugdes para os problemas existentes,
também contribuiu para melhoria do proprio projeto do RU. Em particular, por meio de
criacdo de uma base de informagdes apoiada nos novos conhecimentos sobre a atividade
revelada, base essa que permitiu estabelecer um processo de aprendizagem mutua entre
as equipes de nutricionistas da universidade e da empresa contratada e, especialmente,
com as copeiras, que foram convidadas para participar do didlogo interativo. Essa
participagdo, por sua vez, ajudou ndo somente todos os atores do projeto a articular as
suas logicas conflitantes, mas, o que ¢ mais importante, a levar o didlogo interativo até a

transformag¢ao dos conceitos iniciais do projeto do RU.

A Figura 14 ajuda a compreender o contexto da primeira etapa da elaboragido da

interface, baseada na andlise da atividade (AET) das copeiras no balcdo da distribuicao.

/—\ AET
Planej_amento e Contro!e da Proc{ugéo Exigéncias:
Porcionamento a partir do cardapio  sanitarias,
/—\ - nutricionais,
Organizagéo do - contrato,
trabalho . CUS:?' ! ﬂ?fﬂ'g A%A Modelo de servico
aale i [ g i N Fornecimento de refeicéo na
Logica principal: odalidadst it
i Porcionamento fixo ocaicaceriralsponaca por
Microlayout do posto distribuigo por cafeteria fixa
de trabalho
- “agradar a todos”
- ‘tarefa muda toda hora” 4
- “tarefa imprevisivel” .
Variabilidades: Processo de introducéo
Lo re - Frequéncia dos clientes; LOCAL 4 da padronizacéo do
ﬂ} - Aceitabilidade do cardapio; (" | égica principal: controle geral
- “...0 aluno n&o ajuda.” “ndo pode faltar”
J
|
MODELO DA ATIVIDADE v
f Andlise da
Atividade

Figura 14 — O plano para construgéo da primeira etapa da interface dialogica baseada na analise da
atividade (intervengdo ergondmica no RU com base da AET)
Fonte: A autora (2015)
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O balcdo da distribuicdo (mundo do trabalho das copeiras) foi escolhido como
ponto de partida e contexto principal para desenvolvimento da pesquisa. Em particular,
durante a realizagdo da AET, as copeiras que realizam a distribui¢do e o porcionamento
foram o objeto principal do estudo, a fonte inicial das informagdes e dos conhecimentos
sobre funcionamento do Sistema da Alimenta¢do do RU (as situagdes reais de trabalho,
as dificuldades, os problemas, os imprevistos). As copeiras, por meio da sua atividade,
integram as tarefas a serem realizadas, os meios de trabalho disponiveis, as instrucdes e
as regras a respeitar, elementos proprios aos individuos (competéncias, estado interno).
Assim, as atividades no balcao da distribuicdo integram os diferentes elementos do
sistema. Esse encontro da a luz as diferentes logicas dos atores heterogéneos da
concepeao do projeto: a equipe do RU (a equipe do Sistema de Alimentacdo do projeto
do RU: diretora, equipe das nutricionistas do RU), a equipe da empresa contratada

(diretora de produg¢do e equipe das nutricionistas) e os usudrios do RU.

As estratégias desenvolvidas pelas copeiras durante o processo de distribuigdao
das refei¢cdes ajudaram a explicar como as diferentes logicas atravessam o balcdo, onde
elas interagem entre si € com os outros elementos do sistema sociotécnico, € como iSso
gera os efeitos negativos tanto sobre as atividades e a satde das trabalhadoras, como

sobre o desempenho do sistema de produgdo adotado.

5.1. O SISTEMA DE PRODUCAO DO RESTAURANTE UNIVERSITARIO

Como qualquer outro sistema de producao (Apéndice 3), o restaurante é regido
por diversas prescrigoes (Apéndice 4). Uma das principais € aquela ligada ao projeto
conceitual: a distribuicdo de alimentagdo transportada pronta, em grandes quantidades,
de uma cozinha industrial contratada, para as unidades do RU. O forte dominio da
logica profissional da equipe das nutricionistas do RU baseou-se em uma das principais
fontes de referéncia para a concepgao do novo sistema de alimentacao do projeto piloto

do RU, que é o Programa de Alimentagio do Trabalhador (PAT)?. De acordo com as

%Este programa foi instituido pela Lei 6.321, de 14/4/1976, com o objetivo de melhorar as condigdes
nutricionais dos trabalhadores, prioritariamente os de baixa renda e visando: repercussdes positivas na
qualidade de vida, reducao de acidentes de trabalho, aumento da produtividade, assim como a prevencao
de doencas profissionais, 0 PAT determina as exigéncias nutricionais minimas a serem atendidas. As
grandes refeicdes como o almogo e jantar, devem possuir no minimo 1.400 kcal admitindo-se uma
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prescri¢des de projeto, as nutricionistas da universidade, com o apoio das nutricionistas
da empresa terceirizada, sdo responsaveis pela supervisdo da prestacao do servigco em
geral. Cabem a elas, com base no conceito de aluno-médio, as responsabilidades por
elaborar o cardédpio didrio e por estimar a quantidade de refeicdes mensais necessarias
para cumprir a demanda. Assim, elas chegaram ao calculo da quantidade-padrao de
porcionamento, a partir do qual elas elaboraram e definiram o conceito de

"porcionamento fixo" com base no equilibrio nutricional.

Ha uma outra caracteristica importante do projeto —pelo contrato, a empresa ¢
paga por refeicdo distribuida, calculada com base no conceito porcionamento fixo.
Nesse modo de pagamento, todos os ingredientes devem ser servidos rigorosamente na
medida do porcionamento fixo, definido pela equipe de nutricionistas do RU, que nao
pode ser alterada. As nutricionistas da universidade, por sua vez, sdo responsaveis pelo
controle e cobranca da execugdo do porcionamento, que ¢ feito pelas copeiras no balcao
durante a distribuicao dos itens do cardapio. Quando ocorre uma falta das refei¢cdes ou
falha no porcionamento, a empresa contratada ¢ multada. Para evitar que a empresa seja
multada, por esse ou por outros motivos, e tentar garantir a venda maxima de refeigdes,
o trabalho das copeiras (que sdo contratadas da empresa) ¢ fiscalizado pelas
nutricionistas da empresa. Assim, as copeiras precisam acompanhar a quantidade de
alimento sendo servido e ainda regular a quantidade de refei¢des servidas, fazendo

ajustes nas porgoes.

Com base nos nuimeros desse acompanhamento, a nutricionista da empresa
contratada sabe a diferenga entre o que ja foi servido e o que ainda ha por servir em um
dia. Por exemplo, caso o numero de clientes aumente em relacdo ao previsto, as
copeiras regulam as refei¢des servidas, conversando com os alunos para reduzir, quando
possivel, as por¢des ou deixar de servir algum alimento ndo desejado. Dessa forma, as
copeiras conseguem, durante sua atividade, garantir a 16gica de sucesso da empresa,
servindo o maximo de comida e evitando sobras ou faltas. Mas, para lidar com essa
variabilidade, elas acabavam por alterar o porcionamento fixo do carddpio do RU para
assegurar que havera “matéria prima” para o resto do dia. Entretanto, a exiguidade de
tempo e a impossibilidade de controlar a quantidade adequada da matéria prima pronta

que vem da cozinha também criam consequéncias que afetam o porcionamento

reducdo para 1.200 kcal no caso de atividade leve, ou acréscimo para 1.600 kcal, no caso de atividade
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adequado no balcdo. Como resultado, o nivel de carga cognitiva e de cansago fisico

sobem.

Diante disso, as nutricionistas da universidade enfatizaram que alguns
problemas do Planejamento e Controle da Producdo t€ém sua origem nas proprias
caracteristicas do tipo de sistema de alimentacdo. Por exemplo, a pesquisa e a busca
constantes da equipe das nutricionistas da universidade para elaborar um cardapio
balanceado e sempre diferenciado, com base nos estudos da nutri¢ao e visando o baixo
custo de fabricagdo, se apresentam como um dos principais topicos da proposta do
projeto piloto do novo sistema da alimentagdo da universidade. Por esse motivo, o
cardapio nao pode repetir a mesma receita mais do que duas vezes por meés. Ele ¢
definido um més antes pela equipe de nutricionistas da universidade e repassado para a
empresa contratada. Entretanto, devido as caracteristicas e exigéncias especificas da
alimentagdo transportada, podem surgir imprevistos que acabam por limitar a margem
de manobra das nutricionistas na antecipacao dos problemas. Como consequéncia, as
nutricionistas precisam fazer mudangas no cardapio e até mesmo nas receitas (se, para
isso, tiverem os ingredientes disponiveis no estoque do refeitério). O que, por sua vez,
pode gerar significativas dificuldades para o Planejamento e Controle da Producao da
empresa contratada (os fornecedores disponiveis e de confianga, a matéria prima

disponivel, a logistica e o planejamento do estoque mais flexiveis etc.).

A complexidade de trabalho com alimentagdo pronta, em particular o periodo da
validade dos alimentos, decorre das diferentes exigéncias, cria os problemas apontados
e influencia todo o sistema. Por exemplo, “tempo x temperatura” ¢ um bindomio que
exige uma série de controles permanentes da qualidade da alimentacdo transportada
(Apéndice 5), o que, por sua vez, acaba por originar outras prescri¢des. Assim, para nao
ultrapassar o periodo de validade da alimentagdo transportada, o refeitdrio termina a sua
distribuicdo até 14h00 (por exemplo, o feijdo depois de ser pronto, com 60°C de

temperatura, s6 pode ser consumido até 6 depois do seu preparo).

O controle de temperatura apresenta-se como um dos principais determinantes,
tanto do proprio processo produtivo, quanto dos problemas que podem surgir durante as
etapas da produgdo da alimenta¢do pronta e transportada. As nutricionistas buscam

permanentemente meios de controlar, da forma mais efetiva possivel, a temperatura da

intensa, mediante justificativa técnica.
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alimenta¢do transportada (inclusive durante o transporte), para tentar impedir a rapida
multiplicagdo de células esporuladas que resistem ao aquecimento ou de células
vegetativas que tenham recontaminado o alimento. Assim, para manter os ingredientes
na temperatura adequada, a empresa contratada utiliza “is0” e “hot” “boxes” (caixas
térmicas para transporte de alimentos preparados, para refeicdes frias e para quentes,
respectivamente, vide Apéndice 6), que devem ser mantidas limpas e sem defeitos, para
que as suas portas possam ser fechadas corretamente, o que permite preservar a

temperatura.

Outro obstaculo da cadeia de produgao ¢ o tempo da vida dos alimentos prontos.
O prazo de validade ultrapassado, por exemplo, por causa de engarrafamentos de
transito ou por problemas relativos a temperatura, além de gerar “sobra” indesejavel,
também cria a possibilidade de multiplicacdo das bactérias e dos micro-organismos,

podendo gerar uma possivel contaminagdo dos elementos prontos.

A salada ¢ um elemento critico, para realidade das temperaturas altas do Rio de
Janeiro, porque a temperatura dela nao pode ultrapassar de 10°C. Uma das estratégias ja
implantadas foi a utilizagdo de gelo nos dias mais quentes durante o transporte da
salada. Os pedagos de gelo sdo colocados diretamente dentro dos isoboxes, em cima das
tampas dos GNs (cuba de inox com tampa, Apéndice 7). 1SS0 permite manter, por mais
tempo, 0 ambiente dos isoboxes mais frescos. Ao contrario da salada, como ja foi
mencionado, a temperatura do feijio ndo pode ser inferior a 60°C e seu prazo de
validade ¢ de 6 horas. Se esse prazo for ultrapassado, o feijdo deve ser rigorosamente

desprezado.

O curto prazo de validade da alimentacdo transportada pronta cria dificuldades
para cumprir as prescricoes do processo produtivo. As alteragcdes sensoriais
(apresentagdo, sabor, aroma, consisténcia e cor) geralmente comecam ocorrer 40
minutos apds o envase. Além da temperatura, outros fatores influenciam: erros técnicos
de producdo ou durante a distribuicdo, que podem levar a perda de nutrientes;
variabilidade da matéria prima; alteragdes microbioldgicas, que favorecem o rapido
crescimento de bactérias e a produgdao de toxinas causadoras de intoxicagdes
alimentares, ja que o ambiente tende a ser muito propicio a proliferacao de bactérias

devido a presenca de nutrientes, umidade e pH fora das condicdes ideais.
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Uma caracteristica marcante desse tipo de alimentacdo que cria uma série de
prescrigdes e normas ¢ o controle de higieniza¢do. O processo de higienizagao inclui
desde a limpeza dos caminhdes e dos equipamentos de transporte utilizados (boxes), até
a higienizacdo dos locais de recebimento, de envase, de estocagem, de distribuicao etc.
Também passam por esse processo os postos de trabalho e os proprios trabalhadores

(Apéndice 8).

Como o tipo de alimentacgdo servida estd sujeito a uma série de contaminagdes,
devido a natureza do processo produtivo, no final do expediente, uma copeiras realiza
diariamente a coleta de amostras de todos os ingredientes de cada item do cardapio. Ela
registra as informacgdes pertinentes (a data, o horario e a temperatura da coleta, a
descrigdo do ingrediente etc.) e guarda a amostra durante uma semana em geladeira.
Isso se faz necessario para o rastreamento das causas de uma possivel contaminacao

alimentar, caso ocorra.

Como o processo de distribuicdo esta sujeito a uma série de imprevistos e
exigéncias, uma premissa do projeto do RU ¢ a presenga de duas nutricionistas para a
realizagdo da supervisdao da distribuicao (uma do RU, outra da empresa contratada).
Essas duas nutricionistas, que foram entrevistadas, acreditam que a supervisdo constante
possa resolver ou diminuir os problemas na distribuigdo. Entretanto, elas admitem que a
sua presenca constante no balcdo, somada as incertezas e imprevistos do processo
produtivo, pode gerar elevado nivel de constrangimento e, por consequéncia, provocar

cansago fisico e mental nas copeiras e nelas mesmas.

5.1.1. Elaboraciao mensal do cardapio e o planejamento do nimero das refei¢oes

A preocupagdo com a qualidade da alimentagdo transportada influencia a
elaboracdo do cardapio mensal, pois exige que as nutricionistas escolham refei¢des
cujas técnicas de produgdo e preparacdo sejam mais simples e envolvam menos
manipulagdo ou que ndo necessitem de manipulacdo apds a cocgdo, pois assim as
chances de contaminagdo sao reduzidas. O Apéndice 9 apresenta 0S Sete itens do
cardapio, a imagem da composicao da bandeja e a imagem do exemplo de um cardapio,

que ficam expostas na entrada do refeitorio.
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Durante o planejamento do cardapio, as nutricionistas da universidade tentam
evitar os seguintes tipos de receitas: com excesso de temperos (por exemplo, ervas e
pimentas); molhos crus (vinagrete etc.); alimentos de aroma muito forte colocados junto
a outros (cebola, pimentdo); alimentos acidos (citricos misturados a carnes e legumes,
temperos com vinagre, mostarda, ketchup ou suco de limao, molhos de tomate); molhos
e outras preparagdes que incluam creme de leite (coagulacdo apds o resfriamento);
folhosos crus, pelo aspecto desagradavel apds algum tempo de envase; preparagdes a
base de ovos crus (maionese, glacés) ou pouco cozidos (mousses, ovos fritos moles),
por se tratar de excelente meio de cultura (lembrando que salmonelas podem estar
presentes na casca € na gema dos ovos); e alimentos sulfurosos ou preparacdes que

deformem.

Essas e outras exigéncias dificultam bastante a elaboracdo do cardépio,
especialmente porque, como ja foi mencionado, por contrato, o cardapio deve variar
todos os dias. A situagdo torna-se ainda mais critica quando ocorrem erros ou
imprevistos no processo produtivo, que fazem com que as duas equipes de nutricionistas
precisem fazer ajustes no planejamento do cardapio, em pouco tempo (Apéndice 10).
Por exemplo, se as frutas chegaram verdes ou estragadas, entdo a sobremesa deve ser
substituida por doces enlatados. Entretanto, esse tipo de doce, por exigéncias

nutricionais, ndo pode ser servido varias vezes durante mesmo mes.

Além da preocupacdo com a composi¢do do cardapio, outro aspecto critico ¢ a
quantidade de refeicdes que devem ser pedidas. As nutricionistas do RU fazem o
planejamento mensal, porém a distribuicao por dia ¢ de responsabilidade da empresa. A
cada dia, as nutricionistas da empresa planejam, sob supervisdo das nutricionistas do
RU, a quantidade de refei¢des que serd solicitada para o dia seguinte. Porém, como nao
se pode prever a quantidade exata de clientes por dia e como a quantidade de comida ¢
limitada, o controle final ¢é feito no balcdo de distribuigdo, pelas copeiras, na hora em
que as refeicdes sdo servidas. As copeiras realizam, em tempo real, o calculo da

quantidade de refei¢cdes que servidas no balcao e das que ainda podem ser servidas.

Em determinadas situagdes, ainda que as copeiras percebam a necessidade de
diminuir a quantidade de cada item separado em porcdes para nao haver falta, sdo

impedidas de fazer isso, pois as nutricionistas do RU exigem que seja colocada em
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todos os pratos a mesma quantidade de cada item. Em outras palavras, a equipe das

nutricionistas do RU supervisiona a realizacao do porcionamento fixo no balcao.

Por outro lado, as copeiras sao controladas pelas suas supervisoras diretas (as
nutricionistas da empresa contratada) quanto ao nimero de refeicdes vendidas, pois a
empresa contratada recebe por refei¢do, desde que todos os itens estejam disponiveis.
Assim, as copeiras tendem, em situagdes especificas, a alterar a quantidade de cada item

para que os pratos sejam servidos completos e para que todos sejam atendidos.

Como sera visto, esses objetivos contraditorios, que precisam ser regulados
pelas copeiras no momento da distribui¢do, estdo entre os principais motivos para o seu

desgaste fisico e o cansago mental.

5.1.2. A introducdo do novo sistema de padronizacio do controle geral nas

unidades do restaurante universitario

Pelo fato de que o nivel de servigo prestado variava muito de uma unidade para
outra e por causa de surgimento de problemas andlogos nas diferentes unidades, a
equipe de nutricionistas do RU optou por implantar um programa de padronizagdo. A
ideia principal era a de permitir que todas as unidades do RU conseguissem distribuir
almocos e jantares com o mesmo padrio de qualidade, de modo que o nivel de
satisfacdo dos usuarios de cada unidade fosse semelhante. Com a implantacdo do
programa de padronizacdo, a diretora e as nutricionistas do restaurante procuraram
estabelecer padroes e esquemas da execugdo dos procedimentos obrigatdrios para todos
os locais de distribui¢do da alimentagdo transportada porcionada. Assim, foram

estabelecidos:

- padrdes para a qualidade de prestacio de servico: atendimento individual a

99, ¢

cada cliente; porcionamento orientado pela “medida caseira”; “emprata¢do” (formacao
da “imagem final” do prato servido, que sera exemplo para as copeiras dividirem em

porcdes os diferentes ingredientes do cardapio);

- procedimentos obrigatorios: controles durante as etapas de producdo (por

exemplo, de medida e de temperatura desde a chegada dos ingredientes até o final da

distribuicao); pesagem e controle dos ingredientes recebidos da cozinha da empresa
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contratada; avalia¢do e controle da qualidade da alimentagdo transportada (degustagdo,

aspecto); controle das sobras e faltas da alimentacao;

- outros procedimentos: simula¢ao da “medida caseira” na balanga antes da

distribuicao; execu¢do do “mapa de envase” (calculos para controle da quantidade de
ingredientes pedidos, de alimentagdo recebida da cozinha, de alimentagdo que pode ser

efetivamente servida no balcio).

Com isso, esperava-se que, depois de estabelecidos esquemas e procedimentos
unicos, fosse mais fécil controlar tanto a empresa contratada, quanto o funcionamento
dos restaurantes em geral, ainda que o contrato de terceirizagdo estabeleca, segundo
uma das diretoras do projeto RU, que quem deveria trazer ao local “o seu esquema de
organizacdo ¢ de controle do processo de produgdo, e, também, gerar as ideias para
resolver os problemas que podem surgir durante o dia do trabalho da unidade” fosse a

empresa contratada (comunicacao pessoal).

52. ANALISE ERGONOMICA DO TRABALHO DAS COPEIRAS NO
BALCAO DA DISTRIBUICAO (PRIMEIRA ETAPA DA INTERFACE
DIALOGICA)

O sistema de producao da alimentacdo transportada e porcionada esta sujeito a
uma série de variagdes das situagdes de trabalho, cujas causas sdo as mais diversas.
“Observagao”, “Avaliacdo” e “Controle” sdo algumas das principais “tarefas reais”
realizadas pelas copeiras (porém, os limites dessas tarefas ndo sdo bem descritos no
contrato). As copeiras devem estar sempre atentas ao processo produtivo como um todo,
porque assim, além de realizar o controle sobre o produto, conseguem, em algumas
situagdes, prevenir e antecipar os problemas que aparecem. Por exemplo, substituicdo
de uma fruta (que nao possa ser servida por estar com qualidade inadequada) por um

doce. As principais dificuldades enfrentadas no balcao de distribui¢ao sdo:

Realizacdo dos controles: da temperatura (do balcdo da distribuicdo, dos

passthroughs quentes e frios (Apéndice 11), da alimentagdo guardada no balcdo ¢ nos

passthroughts quentes e frios); do nimero dos clientes que ja foram atendidos
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(contagem de uma média das porgdes distribuidas por GN); da quantidade de

alimentacdo “disponivel” que estd armazenada para ainda ser servida durante almocgo;

Imprevistos durante a distribui¢do no balcdo: por exemplo, falta de itens

do cardépio, variabilidade da matéria prima (cortes manuais, qualidade
etc.), variedade de técnicas de preparo da alimentacdo transportada (o
picadinho da carne suina um dia ¢ mais seco do que no outro), variagdes

de equipamento;

Imprevistos técnicos (os mais frequentes): atrasos ou quebras dos

caminhdes, falta de luz e 4gua, quebra da balanca, problemas com o
aquecimento correto do balcao da distribui¢do. Nem sempre as
nutricionistas da universidade estdo disponiveis para ajudar a empresa
contratada, como, por exemplo, no periodo em que a universidade

encontrava-se em greve;

Variedade das ‘“medidas” de porcionamento: diferencas entre as

gramaturas prescritas das medidas caseiras, definidas pelas nutricionistas
do RU, as gramaturas reais que as copeiras realizam com base das cortes
feitos manualmente na cozinha da empresa terceirizada e os pedidos
individuais dos clientes; variedades das receitas do cardapio; exigéncias
nutritivas da equipe do RU (a equipe do Sistema de Alimentagdo do

projeto do RU x limites técnicos de producdo da empresa contratada).

Qualquer um desses imprevistos pode provocar problemas tais como:

Falta de matéria prima: em um dos dias de observacdo sistematica
ocorreu falta de matéria prima causa de um erro durante o cozimento da
carne suina. Na cozinha da empresa contratada, quando a carne deveria
passar pela ultima etapa de preparagdo (colocada dentro do forno), nao
foram seguidas as regras de producdo e o tempo do cozimento da carne
fatiada, foi maior do que necessario. Isso provocou ressecamento dos

pedagos cortados, o que diminui o peso do corte da carne;

Sobras de matéria prima: em um dos dias de acompanhamento, foi

possivel acompanhar as nutricionistas do RU durante a atividade de
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avaliagdo da qualidade da alimentagcdo recebida. Essas nutricionistas
realizaram a degustagdo da alimentagao e decidiram descartar toda a
cebola cortada, que faria parte do complemento do prato proteico. Em
outro dia, o molho para estrogonofe estava muito aguado e as copeiras
deveriam, com ajuda das leiteiras, tirar todo excesso de caldo de carne.
As nutricionistas explicaram que esses sao “erros classicos” de producao,

que ocorreram na tentativa de melhorar a imagem visual das refeigdes.

Os trabalhadores comentaram que a diferen¢a de qualidade da matéria-prima,
dos tipos e tamanhos dos cortes, dos tipos de preparacao dos alimentos (por exemplo, os
ingredientes do cardapio que no dia da distribui¢ao precisam ou nao ser regenerados)
podem alterar drasticamente o processo de finalizagdo e afetar o porcionamento durante
a distribui¢do no balcao.

Ontem, o segundo caminhdo atrasou, por causa da chuva... e ainda a fruta
chegou toda verde, as nutricionistas mandaram selecionar aquelas frutas que
poderiam ser servidas ... todo mundo correu para separar as frutas ... nossa!
foi uma correria daquelas... mas, depois vocé ainda tem que voltar e terminar
aquilo que vocé deixou de fazer ... e vocé fica com aquilo, que ainda deve ser

feito, na cabega o tempo todo... (copeira com experiéncia mais de 2 (dois)
anos).

A equipe de nutricionistas do restaurante ndo deixa as copeiras da empresa
contratada servirem os pedagos com gramatura abaixo da medida prescrita no cardapio.
Quando o prato proteico se apresenta como um s6 pedago (de carne, peixe ou frango),
os pedacos menores devem ser deixados de lado e considerados como “faltas”. Assim,
ndo podem ser servidos, por exemplo, dois pequenos pedagos quebrados como uma
porg¢do. O tipo de porcionamento (por exemplo, do bife que se apresenta como um
pedaco s6 ou do picadinho que se apresenta como conjunto dos varios pedacos
cortados) deve ser igual aquilo que esté escrito (anunciado) no cardapio. O aluno recebe
o porcionamento daquilo que leu no cardapio.

E ainda vocé tem que controlar e contar a quantidade de por¢des servidas,

porque cada GN deve dar o niimero das porgdes certas... (a copeira com
experiéncia de um ano e meio).

Para controlar o nimero de refeicdes servidas, as nutricionistas da empresa,
através de uma estimativa feita na etapa de recebimento pela pesagem das primeiras
cinco cubas gastrondmicas, definem o nimero de por¢des por cada GN. Por exemplo, o

prato proteico fornece uma média de 45 a 50 porcdes por GN.
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No momento de servir os diferentes ingredientes com cortes “inadequados” (ou
seja, diferentes daquelas que foram previstas pelas nutricionistas), as copeiras enfrentam
problemas para realizar a “medida caseira” certa:

Quando os cortes vém diferentes, as vezes, eu peco a alguém, (geralmente,
uma das suas colegas que fica trabalhando dentro no saldo e ndo no balcao),

para pegar a minha medida e pesar para ver se eu estou fazendo certo...
(copeira com experiéncia de menos de um ano).

5.2.1. Os conflitos das principais logicas

Durante o processo de distribui¢ao, as copeiras observadas enfatizaram que o
momento de realizar o porcionamento fixo dos ingredientes do cardapio, definido e
exigido pela equipe das nutricionistas da universidade, acaba sendo um grande desafio.
As copeiras estavam cientes de que realizavam uma escolha entre as distintas logicas de
maneira informal, por sua propria conta, o que poderia gerar para elas consequentes
cobrancas das légicas que nao foram escolhidas. Isso gerava certo medo (conforme
relatado pelas trabalhadoras) de realizar a atividade, ja que estavam conscientemente
alterando a medida de porcionamento, na hora de servir os diferentes ingredientes do
cardapio. Diante disso, foi possivel elaborar uma categorizacdo geral das diferentes

logicas que atravessam a atividade no balcdo da distribuig@o. As principais sdo:

- A légica das nutricionistas da universidade, que ¢ de promover saude dos
alunos, pela criagdo de uma cultura de alimentacdo saudavel e de transformar o

ambiente dos refeitdrios em um ntcleo de aprendizagem, pesquisa e inovagao.

Nessa otica, o foco das nutricionistas & servir refei¢gdes nutricionalmente
balanceadas e saudaveis, com base em porcionamento fixo. Isso exige das copeiras
tentar convencer os usudrios do RU a aceitar todos os ingredientes do cardapio,
inclusive os menos desejados, como chuchu e rucula. Assim, as copeiras no balcdo,
além de realizar as diferentes tarefas de manter o porcionamento correto, controlar a
qualidade e quantidade de todos os ingredientes do cardapio, manter seu posto de
trabalho limpo, controlar a temperatura do balcdo, ainda precisam controlar para que o
quadro nutritivo da refei¢do definida pelas nutricionistas seja respeitado. Pode-se dizer
que elas acabam por realizar um papel educativo, tentando ensinar os usuarios no balcao

e explicando sobre as vantagens da alimenta¢ao nutricionalmente balanceada.
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- A légica da empresa contratada, que ¢ evitar as multas estabelecidas pelo
contrato, vender o maior nimero de refei¢des e manter a universidade como seu cliente,

0 que ajuda a divulgar 0 nome da empresa no mercado.

Nessa visdo, as copeiras ficam atentas o tempo todo, durante a distribuicao, por
aproximadamente 2 horas, para ndo que nao falte nenhum ingrediente do cardapio,
controlando para que o numero das refeicdes servidas ndo seja menor do que o
planejado pela equipe de nutricionistas do RU para o dia, pois qualquer falta pode gerar
multa para empresa. As copeiras realizam uma regulacao entre a oferta fixa e a demanda
variavel das refei¢des, controlando constantemente o porcionamento dos diferentes

ingredientes, o nimero das refeigdes distribuidas e ainda as seguradas no estoque.

A composi¢do da salada foi indicada pelas copeiras como a atividade mais
complexa, porque a salada ¢ composta de varios ingredientes que devem ser separados
em porgdes na hora de servir (Apéndice 12). Como ndo ha tempo para fazer um célculo
preciso das porgdes, as trabalhadoras adotaram uma estratégia — a regulagdo de uma
média por cuba — que permitiu atingir uma quantidade aproximada do porcionamento
fixo. Essa estratégia consiste em considerar que cada cuba de ingredientes da salada
serve aproximadamente 50 por¢des. Assim, ao invés de calcular cada por¢do, a copeira
abre cada cuba e procura, visualmente, distribuir os alimentos de maneira igual dentro
das saladeiras para dar uma média de 50 porgdes no total. Se a copeira percebe que a
quantidade de porc¢des de salada que ainda deve ser servida ndo serd suficiente para
atender a demanda, ela regula o porcionamento para evitar que falte algum ingrediente,
0 que poderia acarretar em multa para empresa. Para isso, ela comunica o problema a
nutricionista chefe da sua empresa e elas comegam a fazer ajustes para controlar a
quantidade de todos os ingredientes em estoque e que precisam ser servidos. Ao
perceber que pode nao haver salada suficiente para todos, a copeira comega a “segurar”
a matéria-prima, servindo por¢des menores do que o planejado. As copeiras explicaram
que fazer essa estratégia de regulacdo, sabendo que ela é vetada pela equipe das

nutricionistas do RU, deixam-nas nervosas e tensas.

- A logica dos usuarios/ clientes do RU ¢ comer uma alimentacdo saborosa,

rapidamente, por um preco baixo.
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Os usudrios ficam satisfeitos quando os seus pedidos particulares sdo atendidos,
embora, pela equipe das nutricionistas do RU, seja exigido das copeiras garantir que 0s
clientes tenham um atendimento de servico com qualidade, recebendo alimentagdo
saudavel e balanceada. Ou seja, ¢ esperado que elas controlem a aceitabilidade dos
ingredientes nao desejados pelos usuarios, como chuchu. Assim, as copeiras
comentaram que ficam cansadas porque devem sempre tomar a decisdo entre alterar a
medida de porcionamento fixo, dando maior preferéncia para os pedidos particulares
dos usudrios e ainda tentar atender a ldgica da empresa de vender mais refei¢des; ou
continuar a manter o compromisso com o porcionamento fixo, mesmo sabendo que o
aluno vai descartar uma parte dos ingredientes, mas garantindo assim que a empresa nao

seja multada.

Essas e outras dificuldades colocaram em evidéncia as consequéncias das
escolhas técnicas do projeto para a qualidade do servigo de atendimento e para a carga
cognitiva das trabalhadoras. Como resultado, gerou-se um aumento de cansago fisico e
mental das copeiras no balcdo, o que, associado a presenca constante da supervisao das
nutricionistas, tanto do RU como da propria empresa, acarretou um ambiente tenso.
“Aqui ¢ cansativo, temos que pensar em tudo a todo momento, enquanto faco uma coisa
tenho que estar atenta e calculando outra. E sempre tem alguém te olhando... a gente
fica nervosa, ¢ estressante” (fala de uma trabalhadora). Além disso, o contexto varidvel
das situacdes reais de trabalho (problemas com matéria prima, atrasos dos caminhdes
por cauda dos engarrafamentos, falta de luz ou de agua na cozinha ou no local do
refeitorio) evidenciou a distancia existente entre o prescrito e o real desse sistema

adotado.

5.2.2. Os efeitos nas situacgoes de trabalho

A realidade do processo produtivo da alimentacdo do tipo transportada
(imprevistos, incertezas) cria tarefas “complementares” para os atores do processo

produtivo, que visam resolver os problemas que acontecem.

O Apéndice 13 mostra como, durante todo periodo (de 3 horas) de distribuicao
do almogo, as copeiras se adaptam as situagdes reais de trabalho: atendem os pedidos

particulares dos clientes do RU; mantém a “medida caseira” no porcionamento; ajudam
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a nutricionista da empresa a regular oferta e demanda, controlam a quantidade da

alimentacao servida no balcao da distribuicao etc.).

Embora as nutricionistas nao saibam que problema especifico ira ocorrer em um
determinado dia, elas ja comegam o turno de trabalho na expectativa de que algum
ocorrerd. A solucdo desses problemas, frequentemente, vai muito além da prescrigdo,

exigindo as diferentes competéncias e habilidades de cada um:

Eu me sinto como um mago porque devo fazer o tempo todo os diferentes
tipos de magias... por exemplo, a salada chegou estragada ou faltou alguma
coisa, eu devo criar uma receita, na hora, e na base dos mesmos ingredientes
que temos no estoque, porque ndo vai dar tempo para pedir outra coisa na
sede, as 11h00 o restaurante deve abrir as portas ... € esta receita ndo pode ser
a mesma que servimos ontem ou que vamos servir amanha ...

Outro exemplo tipico: faltou um ou mais funciondrios ... € 0 que eu vou
fazer? ... pelo contrato eu ja tenho o niimero dos funcionarios menor do que
deve ser definido para poder conseguir fazer todo este servigo, por isso uma
copeira s fica e na salada e na sobremesa... (a nutricionista da empresa
contratada).

Para atingir seu interesse comercial — a venda de maior nimero de refeicdes — a
chefia da empresa criou uma estratégia de “regulacdo” do porcionamento no balcio da
distribuig¢do, pela alteragdo do porcionamento que as copeiras conseguem fazer no
balcdo. Assim, as copeiras, através do controle “ao vivo” da quantidade da alimentagao
que passa pelo balcdo, conseguem “segurar a matéria-prima”, caso o numero de clientes
aumente.

Fazemos de boca os compromissos sobre o niimero das refei¢des previstas...
sempre ¢ combinado entre noés o numero das refeigdes que deve ser
aumentado ou reduzido para o dia seguinte... se eu quero aumentar o numero,
eu falo que eu vou ser responsavel e eu vou pagar o prejuizo da empresa, no

caso, se eles ndo vao conseguir vender todos os almogos que eu pedi mais...
(a diretora do restaurante).

De um lado a empresa perde, tem prejuizo, mas do outro lado, vocé ndo
perde a boa chance de tratar bem o cliente, porque o cliente (universidade)
fica satisfeito que ndo faltou comida. O status deste cliente (universidade)
trouxe o status para nossa empresa. Servir para esta universidade é um
espelho para qualquer empresa. Ou seja, as vezes, a gente trabalha aqui
fechando nosso balango no vermelho, mas nds estamos investindo no nosso
status, no nome da empresa (uma das nutricionistas da empresa terceirizada).

Uma das maiores preocupagdes de todas as partes envolvidas no processo
produtivo e, especialmente, da empresa (inclusive das copeiras), ¢ faltar comida,
porque, pelo contrato, nesse caso, a empresa sera multada. Durante o tempo de almogo

(das 11h00 as 14h00), as copeiras devem realizar os calculos simples para controlar e
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avisar a nutricionista qual a diferen¢a entre o nimero de refei¢cdes servidas e o nimero
de cubas que ainda estdo armazenadas:
Tem que dar a comida suficiente... para o nimero planejado das refei¢des...

para ndo acabar a salada antes da outra comida... para ndo fechar o
restaurante antes de 14h00 (copeira com experiéncia maior do que dois anos).

Durante as observagdes sistematicas no local analisado, notou-se que as
mudangas constantes na organizacdo do trabalho e no processo produtivo mudaram
constantemente a rotina do trabalho. Essas observagdes foram feitas no periodo entre a
saida da primeira diretora do restaurante e a chegada da nova, e também no inicio da
implantacao da nova padronizacdo dos procedimentos, depois das varias conversas com
as nutricionistas, tanto da equipe das nutricionistas da universidade, quanto da empresa
contratada e entrevistas com os trabalhadores. As pessoas envolvidas no processo de
producdo comentaram que, como os procedimentos de trabalho sdo constantemente
alterados, ndo ha tempo suficiente para adaptacdo, para se acostumar ainda com um
“esquema”, porque eles ja precisam se adaptar a outro novo. As copeiras se queixaram
que essas mudancas as deixam sempre com medo de esquecer ou confundir as coisas ou
de serem ser cobradas pelos seus erros. Notou-se também que as copeiras ficaram mais
nervosas ¢ mais caladas durante as mudangas (em particular, durante implantagdo da
nova padronizagdo dos procedimentos). Especialmente, no momento de fazer
empratacdo (simulando as “medidas caseiras” do porcionamento) € no momento de
atendimento dos usuarios no balcdo de distribui¢ao (atendendo os pedidos particulares

dos alunos, ndo aumentando a velocidade da fila de atendimento etc.).

Durante as conversas com as copeiras que ficam no balcdo durante a
distribui¢ao, varias se queixaram que o cansago fisico que sentem aqui “nao tem
compara¢do com o cansago mental” que as faz até sofrer (brigar, chorar, ndo querer

voltar a trabalhar neste local, pedir demissao etc.).

Porque quando vocé estd fazendo o servigo bruto (fisico), vocé ndo precisa
trabalhar mentalmente, porque vocé chegou e ja sabe “o que” e “como” vocé
tem que fazer: cortar, lavar, descascar..” (as copeiras falando sobre o trabalho
na cozinha central da empresa terceirizada);

Aqui ndo! Aqui vocé tem que estressar a sua mente, lembrando o tempo todo
0 que tem que fazer (...) pensando se vai dar tempo para fazer isso ou aquilo,
lembrando e planejando o que deve ser feito ainda... (comentarios de varias
copeiras que foram analisadas no balcdo, durante distribuicdo da salada e
depois participaram nas confrontagdes).
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O Apéndice 14 apresenta a comparagdo entre 0 ritmo de porcionamento e as
gramaturas servidas por uma copeira novata e uma copeira experiente. Os resultados
mostraram que o que faz a diferenca para as copeiras (as deixa mais preocupadas) nao ¢
velocidade ou gramatura certa do porcionamento, mas o pre¢o do item servido. O
pimentdo vermelho, por exemplo, por ser um dos ingredientes mais caros da salada,
sempre fica no controle das nutricionistas da empresa contratada, ou seja, servindo este
ingrediente da salada, as copeiras ficam sempre atentas para qualquer mudanga
imprevista (uma das estratégias, por exemplo, ¢ deixar esse alimento sempre um pouco
“retido” para ndo faltar no final). Esse controle gera grande cansago, especialmente

mental.

Assim, pode-se dizer que uma das maiores dificuldades vividas pelas copeiras
no balcdo ¢ a referente as decisdes que toma, se arriscando no momento de escolher
qual das logicas, entre todas as outras que estdo presentes constantemente no balcao,
deve ser privilegiada. Uma vez decidido isso, a trabalhadora faz a escolha entre
diferentes medidas de porcionamento, para poder regular a quantidade de comida
existente (oferta - fixa) e o nimero de usuarios efetivamente servidos, ou seja, almogos

vendidos (demanda - variavel).

5.2.3. Atividade como integradora das diferentes logicas (hipétese 1)

Como mostram as praticas da a¢do ergondmica nos projetos, em particular,
como mostraram os resultados da interven¢do ergondmica no novo projeto do RU, 0s
objetivos dos projetistas durante o processo de concepgdo, geralmente sdo distintos das
necessidades dos executantes. Evidencia-se o fato de que os usuarios finais nem sempre,
ou na maioria das vezes, ndo sdo elegiveis como projetistas, tampouco suas logicas sdo
incorporadas ao projeto. Entretanto, como todos os envolvidos no decorrer do processo
tém participacdo no projeto e podem influenciar seus resultados, eles devem ser
considerados como atores da concep¢do e devem participar do didlogo interativo de

concepgdo, para que as chances de o projeto ser bem sucedido aumentem.

Sob a o6tica da atividade, os trabalhadores sempre terminardo a concepgao
localmente. Durante a realizagdo das suas atividades, os usuarios finais, em seus postos

de trabalho, integram, além dos diferentes elementos técnicos, as diferentes logicas dos
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atores heterogéneos envolvidos na concepgao e presentes nas situagdes de trabalho. Por
meio da criagdo das estratégias, os operadores buscam equilibrar as diferentes ldgicas,
tentando leva-las a uma determinada coeréncia, o que, em sua vez, confere algum grau

de estabilidade ao proprio sistema sociotécnico do projeto.

Como mostraram os resultados da intervengdo ergondomica no projeto do RU,
nas primeiras etapas da concepcao nao foi possivel criar uma base para o dialogo
interativo de concepgdo. Isso se deu pelo fato de que os futuros executantes, que
poderiam enriquecer o processo de aprendizagem mutua, ndo foram inseridos no

processo de elaboracdo do sistema de alimentagdo a ser adotado.

As consequéncias disso foram notadas depois, ja na etapa de execucdo do
projeto, quando surgiu uma série de conflitos entre as logicas dos atores envolvidos nas
etapas iniciais da concep¢ao do projeto do RU e as daqueles que entraram na etapa de
execu¢do, que tiveram dificuldades para colocar em pratica os conceitos iniciais do
sistema da alimentagdo concebido. Com a andlise da atividade das copeiras, foi
evidenciado o fato de que, durante a realizacdo das suas tarefas, no balcao de
distribuicdo, elas deveriam lidar com os conflitos das diferentes logicas: (i) das
nutricionistas, cujos principais objetivos eram promover a cultura alimentar, atender as
exigéncias de seguranca e nutri¢do e fiscalizar a qualidade e a quantidade dos alimentos
fornecidos pela empresa contratada; (ii) da empresa contratada, que pretendia vender o
maior nimero de refei¢des possivel; (iii) dos usuarios do RU, que queriam ser atendidos
rapidamente, pagar preco baixo e comer comida de qualidade. Geralmente, essas e
outras logicas entram, no balcao da distribui¢do, em uma interagdo conflituosa entre si e

com outros elementos do sistema de trabalho (do sistema de produgdo) (Figura 15).
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As logicas das
Exigéncias (Normas,
Contratos, etc.)

Outras légicas As Lbgicas dos
§ / Cliente do RU

ATIVIDADE NO BALCAQ
DE DISTRIBUICAO
Lagica Principal:

Ndo pode faitar nenhum
ingrediente do cardapio

“~ vVariabiidade ac
As Logicas das situacdes de
Equipe do RU: trabalho

As Logicas da
Empresa
Contratada

Figura 15 — O modelo da situagdo do trabalho no balcéo da distribuigio
Fonte: A autora (2015), com base em Béguin (2010a, p.51)

E quando estas diferentes logicas encontravam-se no balcdo, elas atravessavam
as atividades das copeiras, o que gerava um processo de mobilizagdo dessas
trabalhadoras, que acabavam transformando as medidas de porcionamento, no momento
de servir aos clientes. Com isso, as copeiras deveriam tomar a decisdo sobre qual das
logicas prevaleceria naquele instante. Esta tomada de decisdo gerava consequéncias
para o equilibrio emocional das trabalhadoras. Em particular, gerava uma quebra de
atribui¢des e/ou de hierarquia — as copeiras passavam a tomar decisoes que nao lhes

competiam, para as quais ndo estavam treinadas.

Nesse quadro, o balcao da distribui¢cdo se apresenta como um ponto de fusdo de
trés mundos ou partes principais: (i) da diretora e das nutricionistas da universidade; (ii)
da diretora executiva e das nutricionistas da empresa contratada e (iii) dos usuarios do
RU. Verifica-se que os conflitos das suas diferentes logicas afetam diretamente a
atividade no balcdo. Por exemplo, quando, ao contrario do que acreditavam as
nutricionistas da universidade, ao definirem a medida caseira e o porcionamento fixo, 0s
usudarios, no mundo real, ndo tém um perfil “médio”. Como resultado, a copeira busca
atender individualmente cada usuario, quebrando a logica da equipe da universidade.

Assim, a copeira, em seu posto de trabalho, por meio da realiza¢do da sua atividade,
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articula, confronta e equilibra essas logicas, diminuindo os seus conflitos. Para isso ela

constantemente observa e avalia a complexidade do ambiente de trabalho.

Esses trés mundos convergem exatamente no momento em que a copeira

realiza o porcionamento:

- As nutricionistas da universidade, de presenga ocasional, cobram dois
tipos de porcionamento padronizados segundo a natureza qualitativa (gramatura fixa
para uma por¢ao, que nao pode ser diminuida para atender o maior nimero de usuarios):
um com medida caseira fixa e outro, com medida servida de acordo com as exigéncias e
satisfacdo do cliente. Ou seja, a ideia principal é que o porcionamento pode ser

aumentado nos limites adequados, mas nunca reduzido sem solicitagdo do cliente;

- A chefia (as nutricionistas) da empresa contratada, de presenga
constante, cobra um tipo de porcionamento segundo a natureza quantitativa (peso
flexivel para uma por¢do que pode ser variavel para atender o maior nimero de
usudrios). Assim, a copeira deve controlar o peso das por¢des servidas de acordo com o
numero médio das por¢des para uma cuba gastronomica (definida pela nutricionista da

empresa contratada).

- Assolicitagoes particulares de cada cliente, tanto de natureza quantitativa
quanto qualitativa (mudanga na quantidade e no tipo de ingredientes do cardéapio

servidos).

Ha, portanto, uma incoeréncia entre o conceito do porcionamento fixo e o perfil
variavel dos usuarios do RU, o que cria um desequilibrio do processo produtivo e afeta
a execu¢do do porcionamento. E por essa razio que a copeira deve terminar a
concepgdo no balcdo, tomando uma decisdo sobre a medida de porcionamento que sera
feita, de modo a satisfazer da melhor maneira possivel todas as diferentes logicas

presentes e de acordo com o grau de exigéncia (“risco”) do momento.

As estratégias utilizadas dependem da presenga ou ndo da equipe da
universidade, que possui hierarquia maior. 1sso exige que as copeiras tentem seguir as
duas medidas padronizadas. Ou, se estd presente a chefia da sua empresa sem a
presenca da chefia RU, entdo a trabalhadora comega a alterar o porcionamento, tentando

regular demanda e oferta, de acordo com uma média dos nimeros de por¢des de uma
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cuba gastronomica. Se ndo esta presente nenhuma parte, ela tenta satisfazer da melhor

maneira possivel, as exigéncias dos usudarios.

Desse modo, a copeira age como um ponto de fusdo desses trés mundos ou
partes, integrando e articulando as suas diferentes logicas, por meio da realizagdo do
porcionamento. E ela quem faz a confrontagdo e escolha entre diferentes medidas (do
porcionamento fixo ou do mais flexivel). E ela quem leva os diferentes elementos e
logicas conflitantes a algum grau de coeréncia, o que, em sua vez, leva o proprio

sistema sociotécnico do projeto do RU a algum nivel de equilibrio.

Logo, o que se vé ¢ que o objetivo da ag¢do ergondmica ¢ trazer a tona a
complexidade, as variabilidades e as imprevisibilidades das situacdes reais, visando dar
determinada coeréncia e estabilidade ao sistema de trabalho. O intuito principal é
evidenciar como o equilibrio das diferentes ldgicas pode diminuir as dificuldades
enfrentadas pelos trabalhadores durante a execucdo, deixando margens de manobra e
espacos de autonomia para os trabalhadores continuarem a concepc¢ao no uso, quando
houver variacdes das situagdes de trabalho. Isto significa que os projetistas precisam
pensar sobre as flexibilidades necessarias a execu¢do das tarefas, de modo que os
trabalhadores possam coordenar os diferentes elementos do sistema e dar a eles

coeréncia e equilibrio.

Naturalmente que, como os diferentes pontos de vista presentes em uma
organizagdo se encontram e se articulam nas atividades de trabalho, as consequéncias
dos conflitos podem ser positivas ou negativas, 0 que depende da natureza deles (Figura
16).
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As légicas dos atores heterogéneos presentes
nas situacdes de trabalho do projeto

Agente
Condicé

Atividade
Consequéncia Consequéncia
para agente " para resultados

Figura 16 — A funcao da atividade como uma integradora das diferentes l6gicas dos atores heterogéneos
envolvidos na concepgdo e presentes nas situagdes de trabalho
Fonte: A autora (2015), com base em Falzon (2007, p.12)

Em particular, quando hd conflitos ndo construtivos, as consequéncias se
refletem na execu¢do das atividades, afetando a saude dos trabalhadores e também o
desempenho da empresa. Contudo, quando os conflitos sdo positivos e construtivos,
abrem-se espagos no projeto para estabelecer processos de aprendizagem mutua. Nessas
lacunas, os ergonomistas podem fazer emergir diversos conhecimentos sobre as
atividades, que completardo e mudardo as visdes dos atores heterogéneos sobre elas e

impactardo na articulacdo de suas logicas durante o processo de concepgao.

Como uma possivel contribuigdo da ergonomia centrada na atividade, o final do
presente capitulo apresenta os resultados da aplicacdo (utilizagdo na pratica) do conceito
de interface dialogica baseada na analise da atividade. Assim, por meio da construgdo
da interface dialdgica, dentro do dialogo interativo de concepg¢dao do novo sistema de
alimentagdo do projeto do RU, procurou-se apoiar os atores heterogéneos envolvidos ao
abrir espagos para a articulagdio das suas logicas. O objetivo principal do
desenvolvimento desta interface foi apoiar os participantes envolvidos na busca pela

coeréncia entre as suas logicas conflitantes (e outros elementos técnicos) na concepg¢ao
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do sistema de trabalho, por meio da transformagdo dos conceitos iniciais do projeto do
RU.

5.3. REUNIOES DE DIALOGO INTERATIVO DE CONCEPCAO: ANALISE
DA ATIVIDADE COMO UM APOIO AOS ATORES ENVOLVIDOS NA
ARTICULACAO DAS SUAS DIFERENTES LOGICAS (SEGUNDA ETAPA DA
INTERFACE DIALOGICA)

Discute-se aqui que, quando a atividade se torna visivel — em particular, com
ajuda dos ergonomistas —, ela passa a ter uma fungao de interface dialogica que apoia os
atores envolvidos no didlogo interativo de concepg¢ao nos seus esfor¢cos para melhorar o
desenvolvimento do projeto, em particular pela transformagdo dos seus conceitos

inicias.

Com base dos resultados da primeira etapa da anélise da atividade das copeiras
no balcao, o objetivo da segunda etapa foi estender a interface dialdgica para o didlogo
das reunides de concepgdo do projeto do RU que foram promovidas pela diretora do
restaurante com objetivo de melhorar o sistema de produ¢do adotado. Mas, antes do
inicio dessa série de reunides de concepg¢do, os resultados da AET foram apresentados

pela ergonomista para a propria diretora do RU. Os objetivos principais foram:
- Mostrar a atividade das copeiras que foi revelada no balcao;

- Mostrar as logicas dos atores envolvidos na concepg¢do € no processo

produtivo, que estdo presentes nas situagdes de trabalho;
- Explicar os conflitos dessas diferentes logicas; e

- Mostrar os efeitos e as consequéncias das atividades das trabalhadoras no

balcao, que se refletem na sua saude.

Fica evidente que alguns desses conflitos — a dificuldade de coincidir a demanda
variavel e oferta fixa e o conceito do porcionamento fixo — trazem consequéncias

negativas para o proprio desempenho do projeto e da empresa contratada. Fica
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demonstrado como e por que, para poder equilibrar a demanda fixa e oferta varidvel, as

copeiras alteram o porcionamento fixo.

Uma das maiores contribui¢des da introdu¢do da interface baseada na analise da
atividade das copeiras no balcao foi a oportunidade de mostrar para a diretora o status
relevante das copeiras e enfatizar a importancia da participagdo delas nas futuras
reunides de concepgdo. A revelacdo das estratégias geradas no balcdo evidenciaram
como as trabalhadoras poderiam contribuir ndo somente para o sucesso da introducao de
um novo sistema de controle geral, mas, principalmente, para a solucdo de alguns

problemas e para possiveis melhorias do projeto.

A introducdo de uma série de reunides (semanais e mensais), entre todos os
envolvidos no processo produtivo, foi realizada pela diretora do RU para aproveitar o
inicio do processo da introduc@o de nova padronizacdo do sistema do controle geral em
todos os refeitorios do RU. Nesses encontros, buscou-se discutir as necessidades de
padronizagdo do controle geral; os problemas e as dificuldades existentes no sistema de
producdo; as possiveis melhorias do projeto do RU em geral e o funcionamento na

préatica dos principais conceitos do projeto do RU.

A base dos novos conhecimentos gerados pela AET foi levada pela diretora para
as reunides de concepgao, e serviu de suporte para o dialogo interativo que comegou a
se estabelecer entre os participantes, em particular quando comegaram a surgir os

conflitos entre os representantes das partes.

No decorrer do desenvolvimento do didlogo das reunides de concepcdo, a
diretora do restaurante universitario abriu o espago para confrontar as logicas de todos
os envolvidos no processo produtivo, com base na logica das copeiras. Essas
trabalhadoras, por sua vez, puderam opinar sobre as logicas das nutricionistas do RU,
das nutricionistas da empresa contratada e dos usuarios do RU. No didlogo de
concepgao, as copeiras revelaram os novos conhecimentos sobre as suas atividades e as

situacdes de trabalho no balcao.

Os resultados da AET foram apresentados em partes pela diretora do RU. Com
isso, as trabalhadoras tomaram um lugar significativo nas reunides. Apoiando-se nos
seus conhecimentos explicitos, elas ajudaram a revelar e a discutir os assuntos

problematicos e as questdes que antes ndo eram conhecidas por todos os atores
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envolvidos no processo de producdo (pela diretora da universidade e da empresa, pelas
nutricionistas da universidade e da empresa). Com o inicio da participagdo das copeiras,
comegaram a entrar em foco os problemas enfrentados no seu dia a dia e a se discutir os
problemas e dificuldades que surgiram no sistema de producdo adotado. Além disso,
foram discutidos os motivos das dificuldades no funcionamento do sistema de controle
geral e da supervisdao existentes nos locais dos refeitérios, que nao trouxeram os
resultados esperados. Em particular, foi levantada a questdo de necessidade da
realizacdo de uma lista de verificacdo inicial para analisar: como ¢ a sequéncia das
etapas de trabalho; como sdo os fluxos nos postos de trabalho; como sdo a distribuicdo e
o porcionamento; como sdo planejados o cardéapio e a destinacao das sobras e residuos;
quais sdo as atividades das copeiras, qual a rotina do trabalho delas no balcdo da

distribuicdo (Apéndice 15).

Além das revelagdes sobre as atividades, nessas reunides foram apresentadas e,
em seguida, confrontadas as diferentes logicas existentes nas situagdes de trabalho no
balcdo. Assim, todos os atores envolvidos no processo produtivo (diretora,
nutricionistas e copeiras) e responsaveis pela execu¢do e concep¢do do projeto do RU
(diretora e nutricionistas do RU), tiveram oportunidade de rever a sua visdo (e, em
alguns momentos, at¢é muda-la) sobre a atividade. Eles tomaram conhecimento da
variabilidade das situagdes de trabalho e das estratégias que as copeiras usaram no
balcdo. Esses novos conhecimentos, gerados em conjunto, foram confrontados por todos
0s participantes envolvidos nas reunides de concepgdo. Os proprios atores heterogéneos
do didlogo interativo do projeto do RU conseguiram articular as suas diferentes logicas

e discutir sobre as origens dos conflitos das suas logicas.

Durante o processo de introdugao do sistema da padronizagdo de controle geral
em todos os refeitorios do RU, a interface se transformou em um espago de
aprendizagem mutua, em que os novos conhecimentos sobre as normas e exigéncias dos
diversos controles, apresentados pela equipe das nutricionistas do RU, foram integrados
as discussoes ja ocorridas. Um dos objetivos foi continuar a procurar as solugdes tanto
para os problemas ¢ os conflitos existentes, como também, tentar prever e evitar os que
poderiam surgir por causa da introducdo do novo sistema de controle geral. Essas
discussdes entre os diferentes atores envolvidos no projeto, associadas a aprendizagem
mutua no decorrer do desenvolvimento do didlogo interativo, ajudaram a aproximar
algumas légicas conflitantes.
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Diante disso, as reunides de concepgdo, que no inicio tiveram o objetivo de
ajudar a introduzir um novo sistema de padronizagdo do controle geral nos todos os
refeitorios do RU, se estenderam para uma busca pela melhoria do sistema de trabalho
em geral. Em particular, no esfor¢o de melhorar as condi¢des de trabalho das copeiras
no balcdo, percebeu-se que seria necessario mudar alguns conceitos iniciais do proprio

projeto do RU.

No contexto de uma possivel melhoria para a aproximacao dos diferentes atores
heterogéneos envolvidos na concepgdo do projeto do RU, a interface dialdgica passou
ter um carater transversal (Figura 17), com idas e vindas nos niveis e modalidades
hierarquicos e organizacionais, pelas quais circularam na dire¢ao de dois alvos finais:
"problema” e "atividade". Com objetivo de ajudar a melhorar o sistema da alimentagdo
do projeto do RU, essa interface foi incorporada as reunides de concep¢ao e tornou-se
um processo transversal, com o objetivo de elaborar a solucdo para os problemas com

base da logica da atividade.

CLIENTE CLIENTE
Diretora executiva gsfwcg Diretora executiva DS'ERV"G(?
do restaurante reoh ; ata 4 do restaurante iretoria da a
universitario EEpSsiCONehat universitario empresa contratada
: 4
I
CLIENTE SERVICO CLIENTE SERVICO
Equipe das Sane M Equipe das Equipe das
nutricionistas nutricionistas nutricionistas nutricionistas
da universidade daempresa | | da universidade da empresa
contratada | contratada
I
v v
SERVICO SERVICO
USUARIO DO RU Copeiras da USUARIO DO RU Copeiras da
empresa empresa
contratada contratada
ANTES DEPOIS
PROBLEMA
arater transversal da
wwiladipl
A 4 !;gtseeazcaen‘zaa?\g:?:e - Cliente (universidade)
da atividad: Servigo (empresa contratada)
ATIVIDADE @ avidade - Usuérios do RU (quem se alimenta no RU)

Figura 17 — O carater transversal da interface dialogica, baseada na analise da atividade
Fonte: A autora (2015)

Assim, a interface dialdgica procurou dar visibilidade as diferentes logicas dos
atores responsaveis pela concepgao do projeto do RU que estdo presentes nas situagdes

de trabalho das copeiras e confrontar os pontos de vista dessas 16gicas com a logica da
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atividade. Isso, por sua vez, gerou um processo de aprendizagem mutua transversal, no
dialogo interativo da concepcao (entre os diferentes atores responsaveis pela concepgao

e execugao do projeto e pelo proprio processo produtivo).

A interface dialdgica ficou conceituada como uma agdo transversal a todos os
niveis ¢ modalidades do projeto. Em particular, 0 grau de abertura que garante as
praticas de aprendizagem mutuas, a partir de uma tomada de posi¢ao que fez os varios
atores envolvidos no processo tornarem-se projetistas legitimos do projeto do RU. Para
aumentar os graus de transversalidade, foi estabelecido durante o didlogo interativo um
processo das trocas face a face entre todos os envolvidos. Essas trocas ajudaram a
superar os limites hierdrquicos em geral e permitiram ampliar os processos de
comunicacdo, de colabora¢ao e de cooperagdo, com base da mudanca dos fluxos de
comunicagao e de informagao que comegaram a ser realizados nas trocas circulantes nos
eixos verticais e horizontais. Um eixo horizontal hierarquiza as duas diretoras, as
equipes das nutricionistas, os trabalhadores e os usudrios do RU. Um eixo vertical cria
as comunicagdes, amplia o grau de transversalidade e produz uma comunicagdo

multivetorializada construida na intercessao dos €ixos.

Assim, o caracter transversal da interface permitiu, através dos trabalhadores,
trazer e apresentar aos atores envolvidos na concepgao as logicas dos usuarios do RU.
As copeiras fizeram um papel de intermediacdo entre os responsaveis pela elaboragao
do modelo do sistema de alimentagdo do RU e os proprios usudrios finais do RU. A
equipe do projeto do RU, a diretora e a equipe das nutricionistas do RU tiveram
oportunidade de receber uma realimentagao (feedback) do campo, ou seja, conhecer os
resultados do seu trabalho: concepgdo, execucdo e funcionamento do sistema da

alimentacao do RU.

Nas pausas entre as reunides de concep¢do com a participacdo de todos os
envolvidos no processo produtivo, a ergonomista e a diretora do restaurante
encontravam-se para fazer uma comparacao entre os resultados da analise da atividade
(AET), que estava sendo continuamente realizada no balcdo, ¢ os comentarios que 0S
participantes das reunides verbalizavam durante a troca de ideias. Depois disso, a
pesquisadora e diretora do RU se encontravam de novo, para refletir sobre os resultados
das reunides. Em particular, sobre as novas questdes que foram levantadas durante o

processo de aprendizagem mutua. Com a realizacdo desses encontros com a diretora do
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RU, a pesquisadora sempre atualizava a base de informacdes e conhecimentos, o que
permitiu enriquecer o desenvolvimento da interface dialdogica. O objetivo desses
feedbacks foi ajudar a diretora a realizar a gestao do dialogo das reunides de concepgao,
sempre trazendo as informacdes mais atualizadas sobre os problemas e o andamento das
possiveis solu¢des. Como resultado, cada vez mais mostrou-se a existéncia de distintos
pontos de vista sobre a atividade dos atores envolvidos no processo produtivo, que se

refletia no surgimento dos seus conflitos nas situagdes de trabalho.

Assim, numa das reunides, foi apresentada e discutida a estratégia de “fazer
uma média por cuba”, que tinha sido vetada anteriormente por desfazer o
“porcionamento fixo”. Apesar do veto, essa forma de realiza¢do da tarefa continuou a
ser executada, devido as dificuldades de gerenciar os porcionamentos no momento das
refei¢cdes. Essa discussdo depois foi colocada nas reunides de reconcepgao pela diretora,
o que levou a equipe do RU a conduzir uma série de diferentes tipos de andlises em
todos os refeitdrios. O objetivo principal da pesquisa foi aprofundar a compreensdo
sobre as origens das dificuldades e problemas existentes, principalmente, nas atividades

da copeiras, e compreender a motivacao das estratégias tomadas.

Além disso, pesquisadora e diretora discutiram 0 conceito de porcionamento
fixo vs. perfil do aluno médio, 0 que depois foi debatido nas reunides de reconcepgao.
Ficou evidenciado que, dependendo de cada situacao que ocorre no ambiente onde fica
o balcdo, as copeiras analisam a situagdo e decidem quais critérios ou logicas irdo
privilegiar. Assim, no momento de servir o alimento, a por¢a0 poderia ser um pouco
alterada em tempo real pela copeira, conforme a quantidade de comida no estoque, ou
do pedido particular do cliente, ou conforme as orientagcdes da nutricionista (medida do
“porcionamento fixo”), ou simplesmente, porque € necessario servir rapido para que a

fila ande e ndo se percam clientes.

Quanto ao perfil real dos usuarios, os resultados da observagdo sistematica no
balcdo revelaram a existéncia de uma populagdo varidavel que frequenta o restaurante.
Foi demonstrado como a visdo do perfil do aluno médio, que também traz uma
reflexao sobre o conceito de porcionamento fixo, nao condiz com a realidade. O perfil
variavel dos clientes que utilizam o restaurante interfere diretamente no porcionamento
dos diferentes ingredientes do cardapio, for¢cando as copeiras a realizarem uma atividade

extra que ¢ o controle de aceitabilidade dos ingredientes. Exemplos dessa variabilidade
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envolvem o género do aluno, aspectos comportamentais (ex.: rejeicdo de carne suina

devido a religido) e a preferéncia ou rejei¢ao por certos alimentos.

E importante notar que as duas etapas da interface dialogica ndo foram
desenvolvidas de maneira rigorosamente linear. Em alguns momentos, elas se cruzaram.
Isso aconteceu, principalmente, porque a realizagdo de uma etapa, baseada na analise da
atividade (AET), gerava informagdes para outra (didlogo das reunides de concepgao),
em que os resultados foram confrontados. Depois, os resultados da segunda etapa (0s
resultados das reunides) geravam novas informagdes, que precisavam Ser reverificadas
na pratica (no balcao da distribuigdo). Com isso, gerava-se um ciclo, baseado em uma
série de novas investigacoes (idas e voltas). Ou, ao contrario, quando, por exemplo, os
temas discutidos nas reunides sobre os quais ndo se tinha muita informacgao
demandaram realizar mais andlises da atividade por parte da pesquisadora, para
aprofundar a compreensao dos problemas discutidos nas reunides (por exemplo, tempo

de atendimento médio da fila, exigéncias da vigilancia sanitéria etc.).

A integracdo das copeiras nas reunides foi vital para o processo de troca e,
principalmente, para o processo de aprendizagem mutua no ambito do didlogo de
concep¢do. Com a ajuda dos resultados da andlise das estratégias desenvolvidas no
balcao apresentados pela diretora no didlogo da concepcao, essas trabalhadoras tiveram
a oportunidade de explicar a todos os participantes das reunides para que e porque, nos
seus postos de trabalho, elas precisam criar as estratégias para realizar suas atividades,

mostrando como os modos de operar ajudam a reduzir o cansago fisico e a carga mental.

5.3.1. As principais transformacdes dos conceitos iniciais do projeto do restaurante

universitario

Com o inicio da implantagdo do sistema de controle padronizado e do ciclo das
reunides de reconcepg¢do, a pesquisadora continuou a acompanhar o trabalho no balcio
da distribuicdo para identificar e analisar as mudangas que comecgaram a ser realizadas

no local.

Uma das conquistas das trabalhadoras foi colocar em discussdo a questdo da

possivel diminui¢do da supervisdo no balcao e do aumento da flexibilidade das tarefas,
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com o objetivo de diminuir o nivel dos conflitos entre as diferentes logicas que
afetavam as atividades no balcdo. A diretora do restaurante tomou uma importante
decisdo, a de deixar o porcionamento fixo mais flexivel, 0 que conferiu um maior grau
de autonomia no balcdo. Assim, as trabalhadoras terminaram a concepg¢do, ao negociar
as melhores solugdes para os imprevistos no seu posto de trabalho. As copeiras
poderiam aumentar ou diminuir a quantidade dos ingredientes em mais ou menos
15%, dependendo dos pedidos particulares dos usudrios, diminuindo as faltas e sobras
dos ingredientes. Além disso, as copeiras foram autorizadas a nio servir um ou

outro ingrediente do cardapio niao desejado pelo usuario.

Com o porcionamento mais flexivel, foi possivel estabelecer uma forma menos
rigorosa de controle no balcdao, dando uma margem de manobra maior para as copeiras.
Elas passaram a poder tomar decisdes nos momentos em que necessitassem fazer
alteragdes no porcionamento fixo. Com as mudancas desse conceito, as copeiras
passaram sofrer menos pressdo para conciliar as ldégicas conflitantes presentes no
momento de servir. Foi percebida também a diminui¢do da velocidade do atendimento.
Embora nem sempre isso ajudasse a reduzir o cansago mental e fisico das copeiras,
ocorreu uma redug¢do da quantidade de movimentos repetitivos realizados em um
periodo de tempo muito curto. As copeiras comentaram que o trabalho delas ficou mais
“tranquilo”, “humano”, porque agora elas comegaram a “olhar” e “esperar” a reacdo dos
clientes. Inclusive, com alguns deles, as trabalhadoras criaram ‘“amizades” durante os
encontros quase cotidianos no balcdo, o que favoreceu o estabelecimento de um
ambiente amigavel e agradavel entre as pessoas dos dois lados do balcdo, trazendo para

as trabalhadoras muita satisfacao pelo resultado do seu trabalho.

Em paralelo, por ter sido identificada uma variabilidade na populagdo dos
usuarios dos refeitorios, a diretora e a equipe de nutricionistas da universidade
decidiram conduzir novas pesquisas, em particular sobre o conceito de porcionamento
fixo. Assim, comecgou a ser realizada uma pesquisa estatistica para caracterizar a
variacdo da qualidade e da quantidade do consumo dos alimentos, nas diferentes
unidades do restaurante. Com essas e outras mudangas, observou-se uma melhoria da
qualidade do trabalho das copeiras, que ficaram mais calmas e puderam dar mais

aten¢do aos pedidos dos clientes, melhorando assim a qualidade do atendimento.
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5.3.2. Anilise da atividade como uma interface para concepcio (hipétese 2)

Os resultados da intervengdo ergondmica no RU mostraram que a revelagdo da
atividade das copeiras (antes oculta no siléncio do uso) permitiu identificar as logicas
presentes: das nutricionistas da universidade, da equipe da empresa contratada, dos
usuarios do RU e dos outros atores heterogéneos participantes da concepcao do projeto.
Essas logicas, também presentes nas situagdes de trabalho no balcdo da distribuigdo, sdo
reveladas ao atravessarem a atividade das copeiras no momento de porcionamento dos
ingredientes do carddpio. E quando entram em conflito entre si no balcdo, (por ex.,
porcionamento fixo vs. pedidos particulares dos usuarios do RU), influenciam
primeiramente a atividade das copeiras. Essas trabalhadoras, com medo de tomar a
decisdo "errada", dao preferéncia a uma logica que, do seu ponto de vista, prevaleca no
momento (por ex., escolher entre porcionamento fixo e individual). Além disso, o
conflito das logicas traz consequéncias negativas para o proprio funcionamento do
sistema de alimentacdo. Por exemplo, quando o conceito do RU baseado na cultura de
alimentacdo saudavel entrava em conflito com as preferéncias dos clientes do RU,
gerava-se um nivel elevado de sobras, pela baixa aceitagdo dos ingredientes menos

desejados.

A revelagdo da atividade pela AET evidenciou a incoeréncia de alguns dos
principais conceitos do sistema da alimentacdo, decorrente do conflito das logicas dos
atores heterogéneos envolvidos na concepgao do projeto do RU. Assim, os conceitos de
porcionamento fixo e de perfil do aluno médio ndo coincidiam com o perfil variavel dos
clientes. O conceito de sistema baseado na distribuicao da alimentacao transportada nao
coincidia com a imprevisibilidade do nimero dos clientes e mostrava a incoeréncia

entre a oferta fixa e a demanda variavel.

Diante disso, tentou-se levar os diferentes elementos técnicos e logicas dos
atores da concepg¢do do projeto a algum grau de equilibrio dentro do sistema da
alimentagdo. Para tanto, a atividade revelada foi apresentada a todos os atores
envolvidos no didlogo interativo das reunides de concep¢do, em particular quanto a

incoeréncia dos elementos ¢ logicas existentes no sistema. Assim, a_atividade passou

ter uma func¢io de uma interface dialogica (Figura 18).
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Figura 18 — A construgao da interface dialdgica baseada na analise da atividade das copeiras no balcio da
distribui¢ao dentro das reunides de concepgao do projeto do RU
Fonte: A autora (2015), com base em Béguin (2010a, p.51)

Ela serviu, por um lado, como um apoio para a pesquisadora aproximar 0S
pontos de vista conflitantes e abrir espagos para os participantes articularem as suas
logicas. A interface dialdgica, por outro lado, caracterizou-se como um dispositivo tutil
para gue 0s proprios atores, que poderiam agir em especial nas reunides de concepgao,

discutissem problemas e possiveis solugoes.

Com ajuda da interface dialogica baseada na analise da atividade das copeiras no
balcdo, todos os participantes das reunides de concepgdo tiveram oportunidade de
revelar as estratégias desenvolvidas pelas trabalhadoras (p. ex., a realizagdo de uma
média por cuba), a variabilidade das situagdes de trabalho (p. ex., o perfil varidvel dos
alunos) e as logicas presentes nas situa¢des de trabalho (p. ex., divulgar uma cultura de
alimentacdo saudavel vs. vender maior nimero das refeicdes vs. comer rapidamente

uma alimentagao saborosa a um precgo baixo).

A construcdo da interface dialdgica, que comegou a partir dos encontros entre a
pesquisadora e a diretora do RU, nos quais, primeiramente, foram discutidos os

principais resultados da AET, auxiliou na elabora¢cdo de uma base de conhecimentos e
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informagdes que enriqueceu depois o desenvolvimento da interface dialogica nas
reunides de concepgdo, com todos os atores envolvidos no projeto. Com essa nova base,
a diretora conseguiu preparar, abrir ¢ ampliar os espacos no ambito das reunides (que
foram também acompanhadas pela pesquisadora). Nelas, todos os envolvidos na
concepgao, na execucdo e no proprio processo produtivo do projeto do RU tiveram

oportunidade de apresentar os seus problemas, necessidades e objetivos.

A interface dialdgica proporcionada pela andlise e compreensdo coletiva das
atividades das copeiras no balcdo da distribuicdo conseguiu influenciar o0
desenvolvimento do didlogo interativo nas reunides da concep¢do. Em particular, deu o
mesmo foco (baseado na logica, no ponto de vista da atividade) para as discussoes entre
os participantes. Além disso, facilitou também a participacdo das copeirasS Nnos
confrontos que ocorreram entre as outras logicas dos atores envolvidos no processo
produtivo. Os resultados da AET (apresentados pela ergonomista para a diretora do RU,
que os levou para as reunides), junto com as informacgdes sobre a atividade e a
variabilidade das situacdes reais de trabalho que as copeiras apresentaram nas reunides
de concepgdo, contribuiram para diminuir o nivel dos conflitos e para transformar as
reunides de concepcdo em um didlogo construtivo com base na aprendizagem mutua
entre os participantes. Os conhecimentos explicitos e as experiéncias praticas das
copeiras permitiram as diretoras do RU e da empresa contratada e as equipes de
nutricionistas construir representacdes mais completas dos problemas existentes e do
contexto do proprio projeto do RU. Permitiram, em particular, mudar a sua visao sobre
atividades no balcdo de distribuigdo, rever as suas logicas e buscar articula-las, para

diminuir os seus conflitos.

Como resultado dessa aprendizagem mutua, depois da cada reunido, apods
algumas tarefas (por ex., porcionamento) passarem por atualizagdes decorrentes dos
objetivos definidos durante as reunides, as copeiras tiveram a missao de testar como as
alteracdes iriam funcionar na pratica. No balcdo de distribui¢do, por exemplo,
comecaram a testar a flexibilizagdo do porcionamento. Portanto, ao terminarem a
concepgao no balcao de distribuig¢do, elas contribuiram para transformar o conceito
original de porcionamento do projeto do RU. Por outro lado, com 0 novo
porcionamento, mais flexivel, ndo era mais necessario manter o nivel de supervisdo no

balcdo tao rigoroso como antes. O resultado ¢ que diminuiram tanto a tensdo quanto os
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conflitos entre as copeiras, que admitiram se sentir menos vigiadas e pressionadas, e

mais tranquilas para trabalhar.

Depois dessa mudanca, a cada vez que as copeiras voltavam para as reunides de
concepgao, elas ficavam mais seguras, querendo, cada vez mais, interagir e colaborar,
colocando novas informagdes e assuntos em debate. Entre outros, foram discutidos os
resultados que ocorreram depois dos testes de flexibilizacdo do porcionamento. Durante
essas trocas de informacgao, todos os envolvidos nas reunides de dialogo de concepgao
do projeto do RU tornaram-se mais tolerantes, ouvindo as logicas diferentes, se sentindo
mais seguros para discutir ideias opostas sobre possiveis melhorias que ainda poderiam

ser implementadas.

Pelo seu lado, a pesquisadora continuou a realizar a analise no balcdo, para
acompanhar e avaliar as mudangas ocorridas. Durante os novos encontros com a
diretora do RU, apresentou os resultados da andlise das mudangas ocorridas. Além
disso, de novo levantou a incoeréncia entre os conceitos de “aluno médio” e de
“porcionamento fixo”. Demonstrou, por meio de explicacdes sobre a variabilidade das
situacdes de trabalho, como essa incoeréncia afetava negativamente a atividade e a
saude das copeiras no balcdo. A diretora levou essa questdo para as reunides de
concepedo subsequentes, onde, junto com as copeiras e outros envolvidos, foi discutida

a relacdo dos dois conceitos.

Com a continuacao da concepcao da atividade das copeiras no balcdo, elaborou-
se outra maneira de realizar o porcionamento fixo. A consequéncia dessa maior
"plasticidade™ (vide item 3.2.3) conduziu a decisdo de dar maior autonomia para as
copeiras no balcao. Com isso, além de mais flexivel, o porcionamento ainda passou ter
um carater mais particular, em funcao dos pedidos individuais dos clientes. Assim, se
aluno nao queria um ingrediente do cardapio, a copeira poderia atende-lo e deixar de
servir o item. Isso permitiu aprimorar o desempenho do sistema da alimentagdo,
principalmente com a melhoria da qualidade do atendimento; de um lado, os alunos
ficaram mais satisfeitos com o atendimento personalizado; e, de outro, houve uma

diminuigdo significativa do desperdicio de matéria-prima.

Dessa maneira, ficou evidente que a atividade revelada por meio da AET, que

permitiu identificar as estratégias desenvolvidas no balcdo da distribuicdo (Apéndice 1),
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ajudou a ampliar o raio de acdo das trabalhadoras sobre o projeto e a transforma-las em
atores da concepgao. Do ponto de vista da atividade, as copeiras trouxeram o balcdo de
distribuicao para dentro do didlogo interativo de concepg¢ao, o que ajudou a diminuir o
nivel dos conflitos existentes entre as logicas distintas da equipe de projeto do RU da

universidade e da empresa contratada.

A articulagdo e a confrontagdo das l6gicas conflitantes ocorreram com base no
ponto de vista da atividade, ou seja, da visdo das copeiras, que explicaram as
necessidades reais dos usuarios do RU visiveis no balcdo da distribui¢do no momento
de realizacdo do porcionamento dos ingredientes do cardapio. Com isso, a logica da
atividade ajudou os atores heterogéneos do didlogo interativo da concepg¢ao, por meio
da transformacao dos conceitos iniciais do projeto do RU, a alcangar uma determinada
coeréncia nas logicas distintas. Em decorréncia, o proprio sistema de alimentagdo

passou ter um grau maior do equilibrio entre seus elementos e logicas envolvidas.

Em sintese, com a presente pesquisa defende-se que a atividade, quando ¢
revelada (em particular, com ajuda da interven¢do ergondmica no projeto), pode tornar-
se uma interface dialdgica, que os ergonomistas constroem dentro do didlogo interativo
de concepgdo. Com a construcdo dessa ponte, busca-se apoiar a gestdo do dialogo
interativo de concepgao e abrir espagos para estabelecer o processo de aprendizagem
mutua [em diante], aproximando, assim, os diferentes atores heterogéneos envolvidos

no processo de COl’lCCp(}ﬁO.

O desenvolvimento dessa interface no didlogo interativo das reunides de
concepgdo foi uma forma de trazer e apresentar, a todos os atores envolvidos na
concepgdo do projeto, os trabalhadores e suas logicas, isto €, revelar a esses atores o
ponto de vista da atividade. Assim, os trabalhadores, dos seus postos de trabalho, sdo
ouvidos na concepgdo, quando revelam a atividade e explicam os problemas existentes
nas situagdes reais do trabalho, por meio de compartilhamento dos seus conhecimentos,

experiéncias, modos de operagao, estratégias desenvolvidas etc.

Por meio da andlise da atividade, os ergonomistas desenvolvem essa interface e,
no ambiente do didlogo, abrem e ampliam os espagos para os novos conhecimentos que
sao trazidos do campo do trabalho. Por sua vez, a nova base de informagdes sobre o

projeto permite a todos os outros participantes do didlogo interativo de concepgdo
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conhecer, articular e confrontar as suas diferentes logicas. Com base do ponto de vista
da atividade, eles podem conduzir os seus conflitos até um ponto que permita rever as
diferentes logicas existentes, compreender as origens dos seus conflitos e, assim, mudar

a sua visdo sobre a atividade.

Isso mostra a natureza social da interface dialégica, cujo objetivo ¢ analisar a
atividade, para diminuir as consequéncias negativas da realizacdo das atividades,
melhorando as condig¢des de trabalho das pessoas e contribuindo para preservar a satde
dos trabalhadores, bem como melhorar o desempenho da propria empresa. Com ajuda
da interface, por meio da qual a atividade ¢é revelada, evidencia-se aos atores da
concepgdo como € feita a integracdo tanto das suas diferentes logicas, quanto dos outros
elementos técnicos que compdem os sistemas de trabalho, no nivel operacional. No
dialogo interativo de concepg¢do, os ergonomistas explicam como essa integracdo, feita
pelos trabalhadores no nivel operacional, precisa ser discutida e levada para os demais

niveis, inclusive ao nivel do projeto (Figura 19).

Interface
(alinhar as diferentes logicas)

/

/ A Conceitos:
¥ = sanxlérno;
Modelo do RU - _ hutncionistas
énci - custo
Cogrqnc!a 12 e I
Sociotécnica O
&I Loégica do sistema
¥} de trabalho
Concepcgao S
Modelo / conceito o Légica da organizagao
w do trabalho
(=] -
o 2 "IN
ergonémica 13 . Légica dos _espagots
AS condigc")es E ISICOS € equipamentos
de execugdo a
=i [v'4 Légica do posto
Operaga~o/ de trabalho
Execugéo (l6gicas da atividade)
Y

Balcao de distribuigao
Porcionamento dos diferentes
ingredientes transportados

Figura 19 — A construcdo da interface dialdgica, baseada na analise da atividade das copeiras de
balcdo da distribui¢@o: a busca pela coeréncia entres as logicas [dos atores] envolvidas no sistema de
alimentagdo do RU
Fonte: A autora (2015)
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A funcdo integradora da atividade, por ser uma dimensao fundamental, enfatiza
a relevancia dos usudrios finais no dialogo interativo de concepgdo. A visdao dos
trabalhadores na concepgao deve partir de um novo entendimento, de novas atitudes
diante dos demais participantes e das suas respectivas ldgicas, bem como do ciclo de
vida do projeto. Nesse sentido, ¢ importante assinalar que a experiéncia material externa
¢ compartilhdvel (ouvir o mesmo ruido, sentir o mesmo calor). A experiéncia interna,
ndo: ¢ impossivel para um sentir as dores e os medos que os outros sentem num dado
momento. Esta, por sua propria natureza, ndo ¢ objetiva. A experiéncia externa, por
outro lado, tem origem material, é perceptivel a todos e pode ser explicada a partir da
observagdo. A experiéncia interna, de natureza oposta, dificil de ser percebida, conduz

0s ergonomistas a outro tipo de percep¢ao, pois ndo ¢ material.

No dialogo interativo de concep¢ao, um dos papéis dos ergonomistas € apoiar os
usuarios finais para que eles ndo tenham medo de revelar as verdades sobre suas
atividades. E ajuda-los a falar sobre os problemas e dificuldades enfrentados; explicitar
os modos operacionais que elaboram, as estratégias que criam, os ajustes pessoais, de
oportunidade e de momento, que os ajudam a realizar as atividades nas imprevisiveis
situagdes reais de trabalho. Entretanto, isso exige dos ergonomistas muita
responsabilidade, pois os trabalhadores podem verbalizar coisas que nem sempre 0S
demais participantes aceitam. E necessario tomar cuidado com os limites da
intervengdo, para que ndo se torne uma invasdo. A ideia ¢ que os proprios operadores
mostrem como a sua atividade integra as logicas de determinadas competéncias dos
atores heterogéneos de concepgdo. Sdo eles que ajudam a revelar as origens dos
conflitos de competéncias ¢ que evidenciam os efeitos negativos sobre a sua atividade e
satde e sobre o desempenho da empresa. Isso, por sua vez, ajuda a mostrar o valor dos
seus conhecimentos, que podem orientar os especialistas das diferentes areas do projeto
nas escolhas de qual parte de qual problema sobre os quais a equipe de concepgdo deve

atuar, e assim articular as suas logicas.

Defende-se, portanto, vistos esses argumentos, que as experiéncias, os
conhecimentos e as informagdes trazidas pelos trabalhadores para as reunides de
concepgao podem mudar a conducao da gestao do dialogo interativo. Evidencia-se a
importancia dos conhecimentos explicitos que os operadores trazem para a concepcao e
ajudam a resolver determinados problemas. As suas revelacdes podem dar espago para
que os demais atores do projeto construam representacdes mais complexas, ao
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enxergaram a atividade, a variabilidade e os problemas existentes no nivel operacional,
o que ¢ dificil fazer nas etapas iniciais da concepg¢ao, na fase de projeto. Assim, com seu
desenvolvimento, a interface dialdgica baseada na andlise da atividade, além de trazer
conhecimentos explicitos, também contribui para gerar novas informagdes, que podem
surgir durante o processo de aprendizagem mutua (Figura 20). Trata-se de confrontar
0s conhecimentos daqueles que atuam no dia a dia com os daqueles cujo trabalho é

antecipar as acdes através de seus conhecimentos universais.
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Figura 20 — A interface dialogica, baseada na analise da atividade como um apoio para o diadlogo
interativo da concepgdo: 0 processo de aprendizagem mutua
Fonte: A autora (2015), com base em Béguin (2010a, p.51)

A interface dialdgica baseada na andlise da atividade, além disso, ajuda todos os
participantes do didlogo interativo de concepgdo, que contam com diferentes
conhecimentos e experiéncias, a gerar as curvas da aprendizagem mutua. A participacao
dos trabalhadores, usudrios finais, permite mais rapidamente levar para a interface,
durante o dialogo interativo de concepgdo, os feedbacks sobre como ocorrem o0s
conflitos presentes nas situacdes de trabalho, decorrentes das diferentes logicas dos

atores heterogéneos de concepg¢do, em particular quanto aos seus efeitos negativos. A
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contribui¢do essencial desses feedbacks ¢ que eles ajudam a tornar os mal-entendidos
que podem surgir entre os diferentes profissionais envolvidos no projeto em conflitos
construtivos. Nesse sentido, a interface dialdgica baseada na analise da atividade apoia
o estabelecimento de uma base para a criagdo de um mundo comum do projeto, em que
¢ possivel a troca de conhecimentos entre uns e outros, experimentando-os e
confrontando-os. Nunca ¢ demais, portanto, salientar a importancia da participacao dos
usudrios finais como fonte principal, como origem essencial de informagdes vitais para

0 desenvolvimento de um mundo comum do projeto.

O fato de que a atividade integra os diferentes elementos técnicos do sistema e
as logicas dos atores heterogéneos de concepgao (que estdo presentes nas situagdes de
trabalho) ajuda a compreender porque os trabalhadores sempre buscardo estabelecer um
compromisso satisfatorio entre esses elementos e as logicas conflitantes dentro dos
sistemas sociotécnicos. Assim, por meio da execu¢do da sua atividade, informalmente,
os usudrios finais sempre se comprometerao com a busca de certo equilibrio entre esses
elementos e logicas. Diante disso, os ergonomistas fazem um papel de facilitadores e
mediadores dos didlogos interativos de concepcdo, ao compartilharem com os atores
heterogéneos as suas representagdes sobre o contexto do projeto e sobre o ponto de vista

da atividade de trabalho, assim enriquecendo as trocas entre os atores envolvidos.

Os ergonomistas explicam que, geralmente, as ldgicas dos atores heterogéneos
de concepgao pertencem a diferentes mundos profissionais (chefes, clientes, empresas
contratadas, fornecedores etc.). Embora todas elas sejam legitimas, no entanto sdo
parciais, e sua imposi¢do ou predominancia acaba gerando problemas na produ¢ao (por
exemplo, ao criarem conflitos interdepartamentais). Com a constru¢do da interface
dialogica baseada na analise da atividade, procura-se desenvolver novos conhecimentos
sobre o projeto. A visdo mais completa e mais objetiva que propicia pode ajudar a
melhorar a concepg¢do do sistema de trabalho e, em particular, a evidenciar a
necessidade de transformar os conceitos iniciais do projeto. Sendo assim uma
oportunidade de minimizar os riscos para 0s operadores e para a empresa, 0 conceito de
interface dialogica baseada na analise da atividade apresenta-se como um dispositivo
util para os atores heterogéneos envolvidos na concepcdo abrir espagos, onde, no
decorrer do dialogo interativo das reunides, fica possivel levar o projeto até o ponto de
transformar os conceitos iniciais do projeto. Para isso, o processo de interacdo social
entre os profissionais envolvidos deve ter um carater menos formal e mais criativo. Isso
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pode contribuir para afastar o medo de discutir, de confrontar as logicas por vezes
conflitantes, pois eles estdo cientes de que o objetivo principal ¢ tentar reduzir os
desentendimentos que possam surgir e transformar os conflitos em um processo de

construcao de consenso.

Os ergonomistas, além disso, procuram apoiar os atores na transformacdo dos
conceitos iniciais, por meio da interface dialdgica. A atividade, ao tornar-se visivel,
exibe os processos € as consequéncias subjacentes para a saude e a vida dos sujeitos
dentro e fora do trabalho. A interface torna-se uma base de informagdes e
conhecimentos e de aprendizagem mutua, na qual os proprios atores da concepgao se
apoiam para melhor compreender os problemas existentes nas situagdes vivenciadas. No
decorrer do processo de aprendizagem mutua e continua, a historia do projeto ¢
analisada e estudada, com os objetivos de melhorar as possiveis solugdes para os
problemas existentes, diminuir o nivel de possiveis imprevistos e antever 0s problemas
que possam surgir. Como resultado, dentro do processo de aprendizagem mutua, se
abrem os espagos para a construgdo de uma base de métier do projeto, que pode ajudar a

direciona-lo para os resultados desejados.

Com o desenvolvimento da interface dialdgica, abre-se um canal de
comunicacio (GUERIN et al., 2001) dentro do dialogo interativo de concepgio, que
permite transmitir uma leitura critica do funcionamento da empresa de baixo para cima
(bottom up) (Figura 21). Com base nessa nova perspectiva, procura-se apoiar o trabalho
coletivo durante o processo de concepgao, no qual o didlogo interfuncional visa manter
as confrontacdes e os conflitos entre os diversos especialistas e profissionais. Isso leva a
compreensdo da organizacdo em um nivel global, em especial quanto a interacdo das

diferentes logicas envolvidas no seu sistema sociotécnico.
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Figura 21 — A interface dialogica baseada na analise da atividade como um canal de comunicagao

A interface dialodgica ¢ introduzida no didlogo interativo como um processo
continuo de trocas e de aprendizagem mutua, em que o ponto de vista da atividade
universaliza-se e leva o processo da interagcdo entre os atores da concep¢do a um
alinhamento das suas diferentes logicas com a légica da atividade (Figura 22). Por
meio desse alinhamento, a integracdo dos proprios participantes da concepcao
desenvolve a interface, na qual confrontam-se e articulam-se suas diferentes logicas. A
nocao da interface baseada na analise da atividade ¢ entdao discutida como sendo um
dispositivo util para a gestdo, na conducdo do didlogo interativo de concepgdao. Com o
apoio dos novos conhecimentos sobre a atividade, colhidos no processo de concepgao,
os atores heterogéneos envolvidos ganham oportunidade de conhecer juntos as logicas

dos outros grupos de profissionais, e, aprendendo coletivamente, de reavaliar os

Fonte: A autora (2015)

conceitos iniciais do projeto, ao cruzarem os seus diferentes pontos de vista.
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Figura 22 — O desenvolvimento da interface dialogica baseada na analise da atividade: 0 processo da
interagdo entre os atores da concepgao a um alinhamento das suas diferentes 16gicas com a légica da
atividade
Fonte: A autora (2015)

Com a interface dialdgica, procura-se, portanto, apoiar a constru¢cdo de um
mundo comum do projeto e enfatizar a importancia do carater multidisciplinar da
concepgdo. Entretanto, a busca pelas respostas ndo ¢ o objetivo principal da agdo
ergondmica. O que se procura primeiramente com o desenvolvimento dessa interface &,
por meio do apoio do dialogo interativo, guiar o trabalho coletivo dos diferentes
profissionais (dos atores heterogéneos envolvidos) durante processo de concepcio. E
evidenciar a dimensdo integradora da atividade e explicar como ela pode articular as
confrontantes logicas multidisciplinares dos atores heterogéneos de concepgdao. Com
isso, a dimensao integradora da atividade da um destaque maior a dimensao coletiva do
processo de concepcdo, ao incentivar 0s processos participativos e ao articular os

diferentes pontos de vista dos atores.
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Para os ergonomistas, isso significa sempre preparar uma base aberta ao acesso
de todos os envolvidos, em que seja possivel manter as confrontagdes e os conflitos
construtivos entre os diversos especialistas e profissionais. Essa base deve permitir que
cada participante da concep¢do conheca as competéncias, quanto aos limites, de si
mesmo e dos demais. Deve proporcionar ainda a troca de conhecimentos entre 0s
mundos de uns e de outros, experimentando-os, confrontando-os e articulando-os. Deve
também permitir que os participantes integrem-se, com base no ponto de vista da
atividade e da sua logica, que se universaliza e que mostra o caminho para a constru¢ao
de uma relacdo menos formal, que pode conduzir as logicas conflitantes a algum grau

de coeréncia. Ou, em outras palavras, a constru¢do de um mundo comum do projeto.

Com a base comum, criada a partir do ponto de vista da atividade e da
participagdo dos usudrios finais, os ergonomistas procuram manter o ambiente
construtivo até que os atores da concepcdo obtenham uma visdo integrada do processo
de concepcao e um alinhamento das diferentes e conflitantes 16gicas. Apoiando-Se nessa
base, os atores conseguem: (i) mudar a sua visdo sobre as atividades; (i1) identificar as
diferentes logicas do projeto; (iii) revelar os seus limites proprios € os dos outros; (iv)

articular e confrontar as diferentes logicas; e (v) buscar solugdes para os conflitos.

Os ergonomistas buscam, enfim, elaborar sistemas de trabalho mais flexiveis,
em que o equilibrio dos sistemas sociotécnicos seja baseado na coeréncia dos seus

elementos técnicos e nas logicas dos atores heterogéneos envolvidos na concepgao.
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6. CONCLUSAO

“[...]Enfin, l'analyse du travail permet un
étayage. Elle permet de conserver une trace
pour revenir apres coup sur le déroulement
de l'action et en construire une
interprétation collective: on a observé telle
chose, qu'est ce qu'on en fait, quelles le¢cons
faut-il en tirer, quelles décisions peut-On
prendre?" (Finalmente, a andlise de
trabalho permite um suporte. Ela permite
retomar e construir mais adiante, no curso
da agdo, uma interpretagdo coletiva:
observou-se tal coisa, 0 que tem sido feito,
quais licoes devem ser aprendidas, quais
decisées podem ser tomadas?) (BEGUIN,
2004b, a tradugdo da autora).

A intervengdo ergondmica nos projetos por meio da analise da atividade
demanda uma leitura critica do funcionamento das empresas. As situagdes de trabalho
nao sdao nem simples nem triviais, pois caracterizam-se pela variabilidade e
imprevisibilidade. Nesse quadro, 0s ergonomistas procuram apresentar a atividade
revelada a todos os envolvidos na concepgao, o que permite evidenciar a complexidade,
variabilidade e imprevisibilidade das situagdes de trabalho. Mesmo sendo dificil ou
impossivel ter uma solugdo para os todos os problemas de concepg¢do, os ergonomistas,
por meio da sua intervencdo, podem ajudar na elaboracao de dispositivos que podem
muito ajudar os atores heterogéneos envolvidos no didlogo interativo de concepcao na
sua busca pela melhoria de desempenho do projeto, como ¢ o caso da introdugdo da

interface dialogica baseada na andlise da atividade.

Uma das possiveis contribui¢des desse tipo de dispositivo ¢ orientar a concepgao
dos projetos e apoiar os atores heterogéneos participantes, na sua busca por explicagdes
e alternativas. Fica realcada, com isso, a importancia do papel dos ergonomistas no
processo de concepcdo, como intermedidrios que se concentram na solucdo dos
problemas existentes, cuja origem procuram identificar. Por exemplo, a apresentagdo
aos atores do dialogo interativo de concepcao dos problemas revelados a partir do ponto
de vista dos trabalhadores permite a compreensdo coletiva das origens desses
problemas. Isso, por sua vez, promove um processo de interagdo que produz novos

conhecimentos. Assim, o didlogo interativo conduz a uma visdo mais completa e
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objetiva do projeto, quanto aos seus problemas, necessidades, conflitos de logicas

presentes nas situagdes de trabalho etc.

Elementos como esses permitem aos ergonomistas salientar a necessidade de se
considerar o fato de que todas as organizagdes sao ligadas por interagdes sociais. Assim,
além de as organizagdes terem uma estrutura — formada pelo conjunto das prescrigdes,
regras, procedimentos, manuais, organogramas —, nelas existe também uma forte
interacdo entre os trabalhadores, que as permeia por sua adaptagdes em relacdo ao
prescrito e por uma série de mecanismos e regras de interagio (TERSSAC; LOMPRE,
1995). Os ergonomistas conseguem mostrar, entdo, como os atores com diferentes

logicas e necessidades de atuacdo interagem para atingir cada um seus objetivos de

trabalho (CARBALLEDA, 1999).

Isso € possivel porque a intervengdo ergondmica baseada na analise da atividade
(GUERIN et al., 2004) permite revelar o “trabalho invisivel” (SCHWEITZER, 2002) —,
a atividade que se desenvolve no siléncio do uso e que integra as logicas individuais dos
atores heterogéneos da concepgao: projetistas, representantes de setores da organizagao,
chefia da empresa, clientes, fornecedores, empresas contratadas etc. Os ergonomistas,
por meio da atividade revelada, mostram que essas logicas estdo sempre presentes nas
situacdes de trabalho. Entretanto, na maioria das vezes, elas sdo distintas, devido a
diversidade de suas origens e, como resultado, sdo conflitantes. Afinal, pertencem a
mundos profissionais distintos (BEGUIN, 2010a), que, inclusive, devem sempre
coexistir nas empresas, para o alcance dos resultados finais. E como uma organizagao ¢
composta por varias fungdes, ¢ comum que cada uma delas considere o seu ponto de
vista como o legitimo. Assim, uma mesma situacao de trabalho revela seus aspectos de

forma diferenciada, ao ser abordada por diferentes pontos de vista.

Portanto, mais do que fazer com que os atores direta ou indiretamente
envolvidos em determinada situagdo de trabalho reconhegam que o seu ponto de vista
ndo ¢ o unico e o legitimo, a ergonomia busca meios para tornar as situagoes de trabalho
visiveis € compreensiveis. Em particular, sob o ponto de vista da atividade, que se

universaliza no didlogo interativo da concepcao (DURAFFOURG, 2007; LIMA, 2000).

Na presente pesquisa discutiu-se a dimensdo integradora da atividade, que,

quando tornada visivel, ajuda a identificar como as logicas dos atores envolvidos na
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concepcao integram-se e atuam nas situacdes de trabalho durante realizacdo da
atividade. Nesse contexto, a ergonomia centrada na atividade argumenta que 0 processo
de concepgdo, como qualquer outro ato de projetar, possui uma dimensdo social
colaborativa (SCHON, 1983, 1992; BUCCIARELLI, 1988; BEGUIN, 2010a). Isso quer
dizer que as tomadas de decisdo passam por uma constante negociagdo entre o0s
participantes envolvidos, porque ninguém possui a totalidade das representacdes dos

problemas existentes e as competéncias para resolvé-los (BEGUIN, 2010a).

Contribuindo para a transformagdo dessas trocas em uma "produgdo de
consenso” (BUCCIARELLI, 2002), os ergonomistas apresentam a atividade para todos
os atores envolvidos na concepcio e realgam a sua fungdo de integracdo (GUERIN et.
al., 2004). A atividade assim revelada mostra como os elementos dos sistemas de
trabalho interagem entre si (BEGUIN, 2010a) e como ha uma forte integragdo das
logicas presentes nas situagdes de trabalho com as logicas dos atores participantes da
concepcdo. A falta de integracdo acarreta consequéncias negativas para a saude dos
trabalhadores e para o desempenho da propria empresa (hipétese 1). Os trabalhadores,
nos seus postos de trabalho, sempre terminardo a concepg¢ao, pelo que € forgoso trazé-
los para o dialogo interativo de concepgdo (BEGUIN, 1997, 2010a, 2011;
DANIELLOU, 2007), em que operadores ganham o status de projetistas agregados
agregados (user as a joint designer, BEGUIN, 1993; 2011).

Logo, o ponto de vista da atividade ¢ absolutamente relevante para o processo de
concepcao. Com ajuda da andlise ergondmica, a atividade fica revelada nas reunides de
concepgdo, onde ela se transforma em uma interface dialdogica que ajuda os atores a
articular as suas diferentes logicas e a estabelecer, no decorrer do processo de
concepgdo, uma confrontagdo construtiva entre as diferentes visdes, sempre presentes

nos projetos (hipdtese 2).

Nesse contexto, a intervencdo ergondmica no projeto piloto de um restaurante
universitario evidenciou como a coeréncia deficiente — ndo somente entre os diferentes
elementos técnicos (de sistema de trabalho), mas, principalmente, entre as logicas dos
atores heterogéneos envolvidos na concep¢do (sistema social) — traz consequéncias
negativas para as situagdes de trabalho. Isso ocorre, em particular, quando as diferentes
logicas que perpassam a atividade das copeiras no balcao da distribui¢do entram em

conflito.
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Essa deficiente coeréncia se apresenta como um determinante que interfere e
organiza as atividades das trabalhadoras no balcao da distribuicdo durante a realizagao
do porcionamento dos ingredientes do cardapio. Assim, a atividade revelada das
copeiras constituiu uma interface dialdgica e proporcionou uma base de informacgdes
para a identificacdo das logicas dos diferentes atores presentes no balcdo e para a
compreensdo dos conflitos produzidos. Possibilitou, além disso, mostrar as
consequéncias negativas para realizacdo do trabalho no balcdo de distribui¢do (o
cansaco fisico e o desgaste mental) e apoiar a diretora do RU na transformacao das
reunides de concepcdo em espaco para um didlogo interativo. Nesse didlogo,
estabeleceu-se um processo de articulagdo e de confrontacdo das diferentes logicas, que
conduziu a reflexdes sobre futuras possiveis transformagdes dos conceitos iniciais do

projeto.

Diante disso, pode se dizer que, de modo analogo a uma interface fisica, a
interface dialdgica baseada na analise da atividade tem carater de um tipo de suporte ao
didlogo. Ela funciona como um dispositivo que proporciona ligagdo légica entre os
varios elementos ou partes de um sistema, que ndo poderiam ser conectados
diretamente. Dessa maneira, a interven¢do ergondmica, ao construir uma interface no
dialogo da concepcao, ajudou os atores envolvidos a revelar as atividades e a evidenciar
a existéncia de diferentes logicas, que foram articuladas no decorrer do processo de
concep¢do. Em outras palavras, o desenvolvimento dessa interface permitiu construir
representacdes mais completas do contexto do projeto e abrir espagos que ajudaram a
estabelecer uma base de aprendizagem mutua, que, consequentemente, ajudou a

considerar melhor as escolhas técnicas e suas consequéncias para o projeto.

Neste contexto, discute-se o conceito da interface dialdgica como um possivel
apoio ao didlogo interativo de concepg¢do, em particular, na constru¢do de um mundo
comum do projeto. Os ergonomistas, por meio da constru¢dao ¢ do desenvolvimento
dessa interface, revelam a atividade ¢ evidenciam a natureza social da sua fungdo
integradora para os atores envolvidos na concep¢do. Com isso, mostra-S& COmMO a
atividade ¢ composta pelas diferentes l6gicas dos atores envolvidos (em particular, por
meio da explicacdo sobre as estratégias desenvolvidas pelos trabalhadores nos seus
postos de trabalho). Essas, por sua vez, revelam os efeitos negativos aos quais a

atividade e os usuarios finais estao expostos devido a existéncia de incoeréncia entre as
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diferentes logicas dos atores envolvidos na concepcao (junto com os elementos técnicos

que compdem o sistema) e depois presentes nas situagdes de trabalho.

Discute-se, adicionalmente, a importancia da visdo da concep¢ao na perspectiva
da atividade revelada. No didlogo interativo de concepcdo, os ergonomistas explicam
aos atores heterogéneos envolvidos a fun¢do integradora daquela visdo. Por meio da
atividade revelada, mostra-se como ela integra as diferentes logicas, que,
frequentemente, entram em conflito nas situagdes de trabalho. Assim, depois de
revelada na concepg¢do, a atividade passa a ter uma func¢do de interface dialdgica,
evidenciando as origens dos mal-entendidos e mostrando como e porque as diferentes

logicas entram em conflito nas situagdes de trabalho.

Com essa perspectiva da atividade, a ergonomia enfatiza a necessidade de
considerar a visdo da concep¢do como um processo continuo multilégico, em que os
trabalhadores — usuarios finais — terminam a concepgao em seus locais de trabalho. Por
meio da revelacdo das suas atividades, os trabalhadores podem contribuir para melhorar
os conceitos iniciais do projeto, o que os faz legitimos projetistas que ajudam na
elaboragdo dos conceitos e outras prescrigoes de projeto. A agdo ergondmica, portanto,
promove ndo somente uma transformacdo, que geralmente ¢ apenas técnica, mas
também, através da sua acao participativa, um equilibrio das diferengas entre as logicas
distintas da concepgdo (do modelo) e da execugdo e operagao (do real), concedendo
visibilidade ao potencial humano e promovendo o encontro entre os diferentes mundos

profissionais do projeto.

Diante disso, discute-se a necessidade de mudar a visdo de concepgdo: da
concepgdo centrada na atividade do usuario final / trabalhador para a concepgao com a
atividade do usudrio final / trabalhador envolvida. Um dos objetivos ¢ entdo, por meio
da a¢do ergondmica nos projetos, revelar a atividade e mostrar que os operadores
Sempre vao criar estratégias operacionais de mediagdo, porque o sujeito nunca fica
passivo diante do que ocorre entre o contexto em que ele estd inserido, o seu estado de
saude e os resultados da sua atividade. Portanto, ao tentar compreender o ponto de vista
da atividade, os atores envolvidos no didlogo interativo de concepc¢ao devem considerar
que os modos operacionais elaborados e as estratégias desenvolvidas pelo trabalhador
ndo sdo ensinadas nem normatizadas. Eles estdo relacionados diretamente ao trabalho e

ndo podem ser marginalizados ou descartados (LIMA, 2000).
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Os ergonomistas da concepg¢do, por meio da construcdo da interface dialdgica
baseada na analise da atividade, podem ajudar a criar uma base para o processo da
concepg¢do com atividade envolvida. Universaliza-se a logica da atividade dentro do
didlogo interativo da concep¢do, o que, por sua vez, permite manter um confronto
construtivo entre os atores participantes. Desse modo, a légica da atividade
universaliza-se também no processo de concepgdo, o que permite que as demais logicas

conflitantes se alinhem no decorrer do desenvolvimento do processo de concepgao.

Assim, a concep¢do, apoiando-se na atividade revelada envolvida, torna-se um
processo continuo, multilégico, no qual ocorre uma articulagio e uma confrontacdo
construtiva das loégicas dos atores heterogéneos envolvidos no didlogo interativo, de
modo que as trocas entre os seus conhecimentos e experiéncias individuais permitem
desenvolver uma base de novos conhecimentos. Nesse contexto, a interface dialogica
baseada na analise da atividade apresenta-se como um caminho no qual se enxergam os
problemas existentes na organizagdo, e, em particular, nos sistemas de trabalho, e se

explicam as possiveis origens dos conflitos.

Com base na plataforma informativa da interface dialogica, enriquece-Se,
amplia-se e elabora-se uma visdo mais completa sobre o sistema sociotécnico de
projeto. Os trabalhadores, que sdo os usuarios finais desses sistemas, ganhardo maior
autonomia nos seus postos de trabalho. Os ergonomistas, agindo dentro da plataforma,
em que sempre se valorizara a concepc¢do de sistemas de trabalho mais flexiveis,
ajudardo os atores envolvidos na concep¢do a alcancar determinados objetivos,
requisitos, necessidades etc. Isso tudo pode favorecer a constru¢do de um mundo
comum do projeto. Nele, os trabalhadores terdo alguma margem de manobra, que lhes
permitira terminar a concep¢ao nos seus postos de trabalho, e assim melhorar o

desempenho da empresa.

6.1. LIMITES DA TESE

Um dos principais limitantes da presente pesquisa foi a dificuldade que a
pesquisadora teve para interagir durante o didlogo interativo das reunides de concepgao
do sistema de producdo do projeto do RU. Porém, a possibilidade de assistir esses

encontros ja ajudou bastante, em instdncias como a de atualizagdo dos dados da
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pesquisa e a de continuagdo da analise. Assim, realizando uma continua reflexdo sobre
os resultados das reunides e sobre as mudangas ocorridas em geral no local analisado, a
ergonomista conseguiu planejar o melhor caminho e criar as estratégias para realizagao

da sua intervengao.

Infelizmente, ndo foi possivel realizar encontros e entrevistas com todos os
atores heterogéneos envolvidos nas primeiras etapas do processo de concepgao do
projeto do RU (projetistas, engenheiros, responsaveis pela execugdo das obras,
nutricionistas etc.). Os resultados deste estudo poderiam ajudar na melhor compreensao
do histérico das etapas iniciais do projeto do RU: as origens das deficiéncias dos
conceitos do projeto e dos problemas que surgiram durante etapa de execugdo. Além
disso, embora planejado no inicio da pesquisa, dificuldades burocraticas impediram a
realizagdo de visitas e andlises na empresa contratada, em particular, na sua cozinha. Por
causa disso, nao foi possivel analisar as origens dos problemas do sistema de trabalho,

do PCP, da logistica, do transporte, do estoque.

6.2. PERSPECTIVAS DA TESE

Com a decisdo de dar mais autonomia as copeiras no balcao da distribui¢do e
tornar as tarefas mais flexiveis, defendeu-se que a participagdao dos trabalhadores no
didlogo interativo de concepcao deve ser vista ndo como uma op¢ao, mas como uma
necessidade (FALZON, 2007). Ao dar importancia ao status do operador e da atividade
dentro da concepgdo, auxilia-se a melhorar o funcionamento do projeto e o sistema em

geral. Contudo,

Participar vai muito além de estar presente. Participar significa tomar parte
no processo, emitir opinido, concordar/discordar. Em um processo
participativo deve ocorrer o respeito as ideias de todos, sendo que todas as
contribuigdes devem ser valorizadas e voluntarias. Devera haver o
desenvolvimento individual e permanente, considerando que a participacao ¢
indispensavel, devendo ocorrer em todo processo. (CORDIOLI apud
BROSE, 2001, p.27).

Futuras pesquisas sobre intervengdo ergondmica nos projetos poderiam
aprofundar o estudo e a analise de como o conceito de interface dialdgica baseada na
analise da atividade pode ampliar ainda mais o raio de agdo (CLOT, 2001) do operador

no projeto. Em particular, como, por meio da interface dialogica, o usuario final pode
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transformar-se em um "projetista agregado" (BEGUIN, 1993) e legitimo de ator da

concepeao.

Finalmente, como, com a ajuda do mesmo conceito, 0s ergonomistas poderiam
agir na concep¢ao, ndo somente apoiando os atores heterogéneos do didlogo interativo,
mas tornando-se também atores legitimos desse processo, ajudando na gestdo e na

conducao do proprio projeto, assim melhorando o seu desempenho.
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