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Nesta dissertacdo procura-se tratar da importancia das habilidades sociais do

ergonomista (as quais chamaremaos de habilidades facilitadoras) para o sucesso do processo

de transformacdo positiva das situactes de trabalho nas empresas. Partimos do pressuposto
gue as habilidades facilitadoras sgjam essenciais (necessidade sine qua non) para um
desempenho eficaz do ergonomista durante o processo de acéo ergondmica nas empresas.

Consderamos como habilidades facilitadoras as diferentes classes de comportamentos sociais

para lidar com as demandas das interagbes socialis especificas existentes no contexto da
Ergonomia, possibilitando ao ergonomista um desempenho eficaz a0 longo de sua agéo nas
empresas. Procura-se também, neste estudo, estabelecer quais habilidades facilitadoras so
mais importantes em cada etgpa da Andise Ergondmica do Trabaho. Com o objetivo de
gorimorar a formacdo de novos profissonas, aplica-se um Treinamento de Habilidades
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INTRODUCAO

“Uma atitude indagadora, prudente,” experimental” é
necessaria; a cada momento, a cada passo, devemos
confrontar o que estamos pensando e dizendo com o que
estamos fazendo, com o que estamos sendo.”

(Foucault M., 1983)

Edta dissertacdo tem como tema o trabalho do ergonomista. Seu assunto deriva da
busca de uma resposta a questéo que se originou a partir da prética em Ergonomia. Faremos
a gpresentacdo a patir do relao de uma vivéncia impactante, a partir da qua
estabeleceremos a judtificativa desta dissertacdo, para terminarmos com a apresentacéo da

estrutura do texto como um todo.

Uma vivéncia impactante

Ainda quando auna do Curso de Especidizacdo em Ergonomia (CESERG), integrel
uma equipe que readlizou um extenso trabalho de campo baseado na metodologia de andise
ergondmicado trabaho (AET). Este trabaho se desenvolveu em meio a muitos problemas de
encaminhamento cuja solugdo ndo congtava dos materiais e aulas do Curso, de forma
explicita

Em que consgtiam tais problemas?

O caso em questéo ocorreu huma empresa de confecgdes onde nossa presenca fora
viabilizada pelo fato do propriet&io da empresa ser amigo de uma das integrantes do grupo
do qua fazia parte. Logo nas primeiras vidtas que fizemos a empresa, surpreendeurme a
atitude desta colega, bastante experiente e competente profissionamente em sua profisséo de
origem e amiga do dono da fabrica. Iniciante em Ergonomia como eu, eta colega, em sua

forma de trabahar, ndo viu problema agum em questionar a gerente de producgéo, chegando



mesmo a fazer criticas sobre suas opcles pessoais quanto ao gerenciamento do ritmo de

trabalho das costurairas.

Ocorre que esta gerente havia concebido e implantado o sSstema de organizacéo
industriad existente. Assm sendo, as colocagOes feitas pela colega de equipe repercutiram
muito ma junto a edta interlocutora, criando assm uma quase-ruptura nas conversagoes. Por
guase-ruptura estou querendo explicitar o fato da gerente ndo mais nos receber, aegando, de
forma polida, estar sempre ocupada. Os demais funcionérios até entdo receptivos, ja nao se
mostravam mais téo solicitos, como das vezes anteriores, em nos fornecer os dados

necessarios para o desenvolvimento das andlises sobre as situactes de traba ho.

A partir de entdo, percebi muita dificuldade para prosseguir com nosso traba ho, para
obter as informagdes da empresa, enfim, para atuar cComo ergonomista neste contexto tornado
conturbado. Corroborava tal situagéo o fato de que a referida gerente ndo apenas evitava a
nossa presenca como também ndo vaidava nenhuma das oportunidades de mehoria

encaminhadas pela equipe de Ergonomia.

Enquanto psicdloga, estava habituada com as técnicas de observacio e entrevista e
com a escuta ativa desenvolvidas durante a formacéo em Psicologia Com tais referencias a
aitude da colega perante tal Stuacdo causou-me uma grande estranheza. Como iniciante fique
em dlvida se esta prética passava por estes lugares, sobretudo porque se chocava até
frontalmente com minha prética antecedente. Como gprendemos na prética da Ergonomia,
Stuagdes adversas sdo contornadas, até certo ponto. 1o assim se passou, mas me deixando

esta questdo em aberto.

Com o aprofundamento ao longo do Mestrado, pude melhor refletir sobre o ocorrido
e concluir que mesmo pertencendo a0 mesmo grupo de assessoria em Ergonomia, vinhamos
de formagdes diferentes e conseqlientemente, dotados de formas particulares de intervir.
Mesmo tentando nos instrumentalizar sobre as primeiras visitas nas empresas, as teorias
ministradas no curso ndo foram suficientes para nos preparar a lidar com a complexidade das
Stuagbes com as quais temos que conviver durante a acdo ergondmica nas empresss,
epecidmente nesta etapa introdutdria, onde os contatos interpessoals se condtituem na

Stuacdo mgoritaria. O dedize discursgvo e atuante a que mencionel seria uma decorréncia



inevitdvel na prética ergondmica ou dguma coisa poderia ser feita, no que tange a formacdo

de ergonomistas para evitar, controlar ou gerenciar este tipo de problema?

Edta foi a génese dedta dissertacdo. Em uma tese desta mesma linha de pesquisa,
BONFATTI (2004) ja havia assinalado sua preocupacdo com o fato de que os novos
ergonomigtas s2o literdmente atirados aos ledes. Assm sendo, €legemos este tema, ainda
sem saber se edtariamos tratando de cristéos, ledes ou muito provavelmente de ambos.
Paulatinamente o tema foi se ddineando, com base na orientacdo gera do Grupo de
Ergonomia e Novas Tecnologias (GENTE), onde nos foi colocado que o objetivo de um
Mestrado na linha de pesquisa de Ergonomia de sstemas complexos €, fundamentamente, a

contribuico reflexiva para 0 gprimoramento da formacdo e prética do ergonomista.

Tendo motivagbes empiricas para airmar que os ergonomistas ndo teriam sido
devidamente preparados em termos de habilidades sociais para os diversos tipos de
interacles exigentes na dindmica da acd ergondmica, esse s tornou 0 exo de
desenvolvimento da dissertacdo em tela. Partimos entdo do principio, sustentado por varios
autores, que a acgdo ergondmica requer uma condrucdo socid, para produzir,
concomitantemente, envolvimento e eficacia (ARGYRIS, 1970; VIDAL, 1976,
DANIELLOU, 1986). Vida (2001) sustenta ainda que a eficacia do funcionamento de uma
acao ergondmica implica necessariamente em que a equipe de Ergonomia, de caracteristicas
interdisciplinares, se articule com grupos de natureza e composi¢éo digtintas para referenciar-
se a0 longo da acdo. O caso mencionado se condtituiu, portanto, em um exemplo a contr&io

a este enunciado, praticamente termo atermo.

Comecava a desenhar-se que 0 sucesso desta forma de conducdo da acéo
ergondmica suporia Habilidades Sociais (HS) suficientemente bem manegadas por agentes
competentes. Tomaremos o termo habilidades sociais como referido a “existéncia de
diferentes classes de comportamentos sociais no repertério do individuo para lidar de
maneira adequada com as demandas das situacfes interpessoais, iSso se erigindo emum
contelido de competéncias necessarias’ (DEL PRETTE & DEL PRETTE, 2004, p.31).
Nossa preocupacdo passou a ser estabelecer em que consiste esta competéncia socid no
campo da Ergonomia, ou sga, como explicita-la em termos das necess dades anotadas numa

acao ergondmica.



Um dos preceitos metodoldgicos do GENTE € o de que o ergonomista deva
desempenhar um papd de maior neutraidade possivel em sua atuacéo como observador da
atividade de trabalho. Desenvolveremos nesta dissertacdo um ponto de vista ago divergente,
onde a importancia de uma participacéo atuante do ergonomista sgja ressdtada, a qua exige
deste profissona 0 mango satisfatdrio de suas habilidades sociais para acancar o objetivo de
transformar postivamente as Situaces de traba ho. Desta forma, proporemos a relevancia do
manejo eficaz de habilidades sociais voltadas para a prética de atuacéo dos ergonomistas nas
organizagdes, as quals denominaremos de habilidades facilitadoras. As habilidades
facilitadoras que proporemos nesta dissertacdo seriam habilidades sociais de pelo menos
cinco naturezas inter-relacionadas. de Civilidade, de Expressao de Sentimento, Empaticas,
de Comunicacdo e de Trabalho, diginguindo-se das habilidades sociais por serem
apropriadas ao contexto da Ergonomia e condi¢do sine qua non para o bom desempenho do

ergonomista ao longo da acéo ergondmica.

Justificativas para o tema.

Em consonéncia com Daniellou (2004), consideraremos 0 ergonomista como um ator

de transformacéo das situactes de trabaho que intervém em processos de interagbes socials.

Segundo FALZON (2004) a atividade do ergonomista tem parentesco formal com as
atividades de concepcdo. Isto porque o diagnostico inicid vai sendo redefinido paulatinamente
durante a intervencéo e, corrdativamente, também os objetivos da intervencdo. Para o autor,
a dividade do ergonomidta caracteriza-se como uma atividade de concepgdo. “Intervir
definir, progressivamente e em interagdo com os autores da situagdo de trabalho, a
natureza do problema tratado e a natureza da solucéo a ser buscada” (FALZON, 2004,

p.237).

A construcéo da competéncia nas StuacOes de concepcdo € mais dificil que nas
demais sStuagbes de trabalho. E o caso das StuacBes de agdo encontradas pelos
ergonomigtas, que se traduzem normamente por uma fraca repetitividade e uma forte

variabilidade (FALZON & TEIGER, 1995).

Sendo assm, FALZON (2004), considera desgjavel que as préticas de intervencéo

sgiam acompanhadas de uma reflex&o estruturada visando explicitar os processos de deciséo



e a categorizar as Stuagdes encontradas. “As atividades reflexivas ndo podem exercer-se
unicamente depois das acles. elas transformam a propria pratica” (Op. Cit. p.237).
Como solucéo para a dificuldade apontada, o autor propde que essa reflexéo precisa do
acesso aos trabahos cientificos e estes, por sua vez, sgjam dimentados por experiéncias de
acao concreta nos contextos de intervencao reals, por questdes que sfo apresentadas e pelas
respostas que so congruidas. Ou sga, que hgja uma aproximacdo de didogo entre a

pesquisa e a prética em Ergonomia

Em sua prética, 0 ergonomista desempenha papéis conversacionais (GOFMANN,
1970), constituindo redes de relagbes que vao requerer habilidades sociais para lidar com
diversos tipos de pessoas e isso nos mais variados contextos. Partiremos da premissa que o
desempenho profissonad competente em Ergonomia, requerera o dominio de habilidades

facilitadoras (definidas anteriormente).

A norma ERG BR 1001 que versa sobre as competéncias focais dos praticantes de
Ergonomia, elaborada pela Associacdo Bradileira de Ergonomia (ABERGO), preconiza que o
ergonomista deve se comunicar de forma efetiva com o cliente e as pessoas com quem
interage profissonamente, assm como se relacionar com seus clientes em todos os nivels de
seu pessod e, em um ambiente de trabaho, deve superar a ressténcia de trabal hadores,
gerentes e sindicatos com relacdo a mudanca, de forma a conquistar a sua cooperacdo para

implementar novaos paradigmes.

Danidllou (2006) gponta que em Sua préica de ensno, juntamente com outros
colaboradores, procuram contribuir com a andise dos trabahos que sublinhem as dimensies
intersubjetivas de comunicacao, pois estas possuem grande pertinéncia para a pratica reflexiva
dos ergonomistas. “As relacoes intersubjetivas do ergonomista com 0s outros atores, as
deliberagdes com as quais ele/ela é confrontado, as racionalidades que ele/ela utiliza na
acao, 0s custos gue esta representa para ele/ela, sdo objeto de poucas formalizagoes’
(DANIELLOU, 2006, p.67). Acrescenta ainda que existem cursos de formac@o orientados
para 0 desenvolvimento da atividade cognitiva, mas de pouca utilidade para as relagOes
intersubjetivas e para os debates de normas com 0s quais a prética os confronta. Alega que as
geracles anteriores de ergonomistas provinham mgoritariamente da reconversdo profissona

de médicos, psicdlogos, sndicaistas, quadros que tinham tido ocasido, na sua carreira



anterior, de congtruir competéncias nestes dominios. As geragbes atuais qudificamse na
Ergonomia principdmente peda formacdo inicid. Sendo asim, conddera que é
responsabilidade da profissio e dos lugares de formacéo, de os preparar o melhor possivel

para as experiéncias que a sua profisso osva levar aviver.

“Sem esperar o resultado de investigacdes e de modelagens
mais precisas dos debates de normas com 0s quais O
ergonomista se confronta na intervencdo, é daqui por diante
possivel introduzir no ensino uma conceituacdo destas
dimensdes aproveitando os modelos construidos noutros

contextos” . (DANIELLOU, 2006, p.69)

Shackel (1980) coloca como importante para 0 desenvolvimento da Ergonomia nas
empresas, que 0 ergonomista possua habilidades sociais relevantes e que, entre outros
fatores, hga um treinamento para 0s ergonomistas de contelidos curriculares e técnicas de

orientacéo em habilidades voltadas para a pratica de sua atuacéo nas organizagoes.

Hendrick (2006), importante autor em Ergonomia, nos ensina gue o ergonomista é
convocado para um papel de agente de mudanca organizacional, e assm sendo, a profisséo
precisa incorporar habilidades adicionais as préticas que |he permite apontar problemas no
rlacionamento com as interfaces humano-méguina e humano-organizeciona. EStes
suplementos incluem conhecimentos acerca de teoria de sistemas, de sociotécnica, de projeto
de sstemas de trabaho, de teoria organizaciona, bem como de comportamento e habilidades
de facilitacdo. Este autor assnda que tais tdpicos referentes a facilitagdo ndo sfo
regularmente cobertos em programeas tradicionais de Ergonomia ou que somente os s2o feitos

muito superficidmente, isto veio de encontro a formulacéo em gestagdo, naguele momento.

Dai se consolidou nosso enunciado centrd desta dissertagao:

As habilidades facilitadoras (habilidades sociais relevantes e adicionais no contexto da
Ergonomia), com efeito, sdo implicitamente consderadas como bem manejadas por agentes
supostamente competentes. Sustentaremos a proposi¢éo de que estas habilidades possam ser
gprendidas e gprimoradas pelo praticante de Ergonomia através de um treinamento especifico,

No que consiste o teor da presente dissertacéo.



Para trabalharmos esta assertiva, adotamos uma premissa, uma assertiva e duas
perguntas de pesquisa, quais sgam:
Premissa: Patimos do principio que exise uma dificuldade na formacdo do

ergonomista que o prepare para um desempenho socia competente nas diversas interacoes

existentes durante todo o processo de AET.

Como assertiva procuraremos sudentar que as habilidades facilitadoras sgam
essencias (necessidade sine qua non) para um desempenho eficaz do ergonomista durante o

processo de Andise Ergondmica do Trabaho.

Td assartiva nos encaminhou duas perguntas cuja busca de respostas estrutura esta
dissertacéo:
i) Como indruir o ergonomista para mangar eficientemente as habilidades sociais

necess&iasem AET?

i) Quais habilidades facilitadoras (habilidades sociais importantes para a Ergonomia)

Seriam necessarias em cada etapa da Andlise Ergondmica do Trabaho?

Estrutura do texto da dissertacéo

Assm é que no capitulo 1 sera feita uma discussio sobre aguns aspectos cruciais da
atividade do ergonomista. Nele seréo tratadas a especificidade da acdo do ergonomidta, as
representacoes que regem o seu olhar, as dimensdes intersubjetivas de sua atividade e a
importancia do processo da negociacdo ao longo da acdo ergondmica. E, por fim, como se
estabelecem as interacbes em um contexto de complexidade e o método conversaciona

desenvolvido para viabilizar as transformagdes positivas.

No capitulo 2 sera discutida a relevancia do contexto de uma acdo ergondmica e sua
influéncia nas formas e rumos das interacdes entre 0 ergonomista e os diversos atores socias
durante sua acd na empresas. Discorreremos inicidmente sobre o conceito de acéo
ergondmica onde examinaremos sucessivamente a posi¢ao dos empresarios, a relacdo que se
estabelece entre 0 ergonomista e seus contratantes e a condtituicdo da acdo ergondmica em

contexto consultivo. Em seguida, examinaremos os aspectos a consderar em uma Gestéo de



Mudancga, para encerrar este capitulo tecemos nossas reflexdes sobre a Ergonomia e o

gerenciamento das mudancas nas organizagoes.

No capitulo 3 serd desenvolvida a ontologia conceitua sobre habilidades sociais, as
teorias que 0 embasaram e sua diferenciacéo do termo competéncia socia. Posteriormente
analisaremos os objetivos de cada interacéo socid, as dificuldades de natureza interpessod
que podem dificultar um desempenho socia competente e as dimensdes relacionadas a este
desempenho. Encerra o capitulo a classificacdo de habilidades sociais, as &filiagdes tedricas

de um programa de Treinamento de Habilidades Sociai's e as técnicas utilizadas no mesmo.

No capitulo 4, apos a diferenciacdo conceitua entre as HS, enquanto genéricas e as HF
enquanto especificas, seré abordadas as habilidades facilitadoras necessarias a0

desempenho do ergonomista em cada etapa da andise ergonémica do trabal ho.

O capitulo 5 onde gpresenta a aplicacdo de um programa experimenta de treinamento de
habilidades facilitadoras para 0 ergonomidta profissond, ressatando-se seus resultados e
gpresentando as discussies sobre esse treinamento, com vistas a sua generaizacdo como

pratica de formacdo do praticante profissona de Ergonomia

Encerra a presente dissertacéo nas consideragOes finais onde sera redlizada uma andise
sobre a dissertacéo e suas possibilidades de desdobramento.



CAPITULO 1
O ERGONOMISTA EM ACAO

Diferentemente de outros trabahos, que enfocam o trabaho dos operadores,
iniciaremos 0 presente estudo procurando demonstrar a complexidade do trabalho do
ergonomista. Segundo VIDAL (1996), a intencdo da Ergonomia contemporanea é de tentar
compreender a atividade humana nos processos de trabaho, através da andlise ergonémica
do trabalho - AET - numa construcdo coletiva e interativa dos objetos de intervencéo no
trabaho de homens e mulheres. A Ergonomia busca transformar positivamente o trabalho,
casn a caso, intervindo em Stuagtes bem ddimitadas, e isto para que se possa argumentar
quanto a pertinéncia e relevancia das representacdes existentes e namaior parte das vezes, e
partir desse exame, condruir uma representacdo dternativa que melhor dé conta dos
problemas daguela organizacdo. A principio, isto pode parecer possuir caracteristicas de
amplicidade, no entanto, diversos autores ressdtam agumas dificuldades enfrentadas peo

ergonomista ao longo de sua acdo nas empresss.

1.1 A especificidade da agdo ergonomica
Vaios autores gpontam para a imposshbilidade de um modelo Unico de acéo
ergondmica. |sto se deve ao fato de que cada acdo ergondmica assume um caréter particular.
Existem conhecimentos gerais em Ergonomia, mas estes ndo fornecem solugdes prontas que
possam ser diretamente aplicadas aos problemas levantados (GUERIN et d, 2001; VIDAL,
2002).

A andise da dividade de trabaho ndo pode se basear na smples aplicacdo de
ferramentas pré-construidas. Deve ser considerada como um processo, no qual o ergonomista
Se insere para congtruir sua compreensgo da Situacéo de trabalho e, assm, possa estruturar
seus conhecimentos para que estes se desenvolvam do ponto de visa de sua

operacionaidade.



Dedta forma, a operaciondidade exige que os conhecimentos relativos a Situacéo na
qua o ergonomista age devam se agregar aos conhecimentos ja existentes, congituindo

ferramentas que permitam apreender a redlidade em sua especificidade.

A construgdo do conhecimento em Ergonomia se da a partir da agdo, integrando os
conhecimentos de &eas digtintas. Para isto, 0 ergonomista toma como base: a viséo dos
trabalhadores sobre seu proprio trabaho, condigdes de execucdo, dificuldades, queixas e

problemas verbaizados.

A acdo ergondmica deve ser congtruida de forma dindmica, se inscrevendo nardagéo
entre as necessdades socials, as possbilidades de transformacéo da Situacéo e estar de
acordo com a redidade de cada empresa. O nivel de acd do ergonomista deve ser

permanentemente g ustado em todas as etgpas da acdo ergondmica.

Na prética ergondmica, um conjunto de conhecimentos deve ser estruturado para

responder as diferentes demandas de intervencao. Essas Situagdes variam, pois so singulares.

1.1.1 A singularidade dos objetos

Amaberti (1991) afirma que o objeto da Ergonomia € especifico, pois se trata da
atividade do homem no trabaho. Neste caso, ndo se trata de criar um modelo genérico do
homem, mas antes de tudo, de moddizar um operador enggjado em uma Stuacdo precisa de

trabalho, com suas imposi ¢des cognitivas especificas, Stuacionais e organizacionais.

Apesr de exidir, muitas vezes, toda uma categoria profissond submetida a
exigéncias comuns em termos de organizacao do processo de trabal ho, quando o ergonomista
se gproxima dos locais de trabalho, vé que cada loca € um mundo singular, com seus
problemas particulares, com mecanismos que fazem com que uma mesma tecnologia influa
diferentemente, pois sGo pessoas diferentes, sfo rdagdes interpessoais desiguamente
congruidas, sdo diferentes regras que vigoram. O ergonomista necessita reconhecer que,
apesar de ter, no loca de trabaho, interesses opostos e contraditorios, eles também se
relacionam de maneira surpreendente e imprevisivel, podendo deixa-lo, por muitas vezes,

confuso.
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As condutas dos operadores em situages reais, raramente obedecem a predicéo de
model os elaborados em laboratorio; o contexto é diferente, as variavels a serem consideradas

ultrgpassam amplamente o0 nUmero de variavei's que se pode controlar experimenta mente.

A acdo ergondmica deve estar dinhada entre as necessdades e possbilidades de
trandformac@o e “dntonizada’ com a vida de cada empresa. O ergonomista deve se insexir
nesta dindmica, gustando permanentemente o nivel da acd em todos os estégios desse
processo (GUERIN et al, 2001).

Leplat (2004), agponta como importante para 0 ergonomista que se dedica ao estudo
da atividade, levar em consideracéo a complexidade da tarefa, pois a complexidade € um dos
fatores que condicionam a atividade e vice-versa. A gestéo da complexidade ndo pode estar
limitada a tarefa, no sentido restrito. A tarefa e 0 agente estd mergulhados num contexto
técnico e humano que condtitui a fonte dos fatores de complexidade. Em Vida (2002, p.101)
temos uma definicao de Benchekroun (1996): “A atividade humana, em parte consciente,
finalizada, evolutiva, contextualmente, socialmente e historicamente situada” . Vae a
pena ressdtarmos que a Ergonomia a que nos referimos neste estudo é chamada de
Ergonomia situada e que a situacdo de trabaho € socidmente determinada; a aividade néo é
independente das caracteristicas do operador; a construcdo de modos operatdrios implicaem

edratégias e estas se configuram como producdo complexa da pessoa (VIDAL, 2002).

1.1.2 Emum contexto de complexidade

Para Vida (2002), a Bgonomia contemporanea, a0 mudar seu foco da eaboracéo
experimenta de recomendactes acerca dos fatores humanos para a andise Stuada da
atividade, deparou-se com a redlidade dos s stemas sicio- cognitivos. Basicamente um sstema
socio-cognitivo (SSC) é uma edtrutura que articula pessoas, tecnologias e organizacao
mediante uma cesta de artefatos, mentefatos e sociofatos. O autor conddera que esta
articulacdo encaminha sua apreciacdo como sistema complexo, e isso ab menos por duas
raz0es, de acordo com o estabelecido pelos debates na rede COSI (Complexidade em

Ciéncias Socias):

1) é impossive entender aguns aspectos funcionais de sSstemas sOcio-cognitivos

mediante um esquema andlitico cléssico;
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2) a abordagem em termos de Sistemas complexos permite preencher dguns gaps no

gue tange a descricdo ndo funciondista e ndo estruturaista.

O autor menciona, assm, que aguns aspectos funcionais de sistemas complexas néo
cabem em um esquema anditico funciondista devido a pelo menos quatro ordens de razdes

uplementares:

a) porque o contexto esta continuamente se modificando sem que possamos modelar

ou congtruir afuncdo de trans ¢ao;

b) porque os sstemas se congtituem de artefatos e estes tém um papel cognitivo, quer
dizer, ndo sd0 passvos. Neste sentido, suss dteragcbes implicam em mudanca de

comportamentos;

C) mais do que IS0, tais processos SHcio-cognitivos sao emergentes (darmes graves,

panico coletivo, etc.) e seinserem naincerteza;

d) e fundamentamente, sBo sstemas abertos, portanto de decomposabilidade
imperfeita

1.1.3 Asrepresentacdes que regem o olhar e ver do ergonomista.

Vida (1996) faz uma importante distin¢do entre o olhar e o ver do ergonomista. Para
0 autor, o olhar do ergonomista busca apreender a imensiddo de questdes que envolvem o
trabalho de pessoas e individuos, operando uma selecéo, exercendo uma opgéo particular,
mas sabendo da natureza anditica deste ato. Ja o ver do ergonomidta trata as questées do
trabalho num dado recorte da redlidade, do ponto de vista da atividade de trabaho evisa
enxergar os explicativos e determinantes deste ato. O ergonomista busca numa paavra,
entender as representagOes socials de pessoas que contribuem para que uma dada Situagéo

de traba ho sgja daforma como se apresenta.

Paraisto, o ergonomista olha para o trabalho tentando ver os fundamentos, processos
e fendbmenos que modelam, operantemente, a Situacéo de trabaho. Mais precisamente, 0
ergonomigta tentara ver a atividade de trabalho, construindo sociologicamente um olhar e

estabel ecendo antropol ogicamente uma visio desta categoria basica, a atividade de traba ho.
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Este profissonal tenta compreender a atividade humana nos processos de traba ho,
através da andlise ergondémica do trabaho. Busca extrair e formaizar, a partir de cada caso,
aguns principios metodol égicos que facilitem andisar uma outra Stuacdo, ou mesmo vaidar
uma mesma Stuacdo onde recomendagOes ergondmicas tenham sdo incorporadas numa

correcao, rearranjo ou modernizacao.

Vidal (1996) destaca os seguintes pressupostos de um olhar ergonémico sobre o0

trabaho e a sua organizacéo, o qua atornamateria e, portanto, transformave:

a) O projeto é resultante de uma representacdo nem sempre adequada ao bom
funcionamento da producéo;

b) E possivel evidenciar problemas relacionando-0s com as representaces

prevalentes,

C) A intervencéo ergondmica se da no sentido de substituir estas representactes
por outras, socia e estabel ecidas de forma participativa;

d) Sendo uma dedtas representacbes mais adequada para resolver aguns

problemas existentes, deve ser redtituida ao coletivo que as congtruiul.

Assm sendo, 0 ergonomista para aingir o objetivo de demonstrar permanentemente a
sua utilidade, gracas a operaciondidade e ao rigor do que envolve uma “boa solucéo”,
necessita promover a mudanca de representacdo que os diferentes atores tém da Ergonomia,

do ergonomista e de suas contribuigoes.

1.1.4 A consideracao das dimensdes inter subjetivas da atividade do ergonomista

Para Danidlou (2006), o desenrolar red da intervenc@o esta longe de ser redutivel a
utilizacdo de um protocolo. Para o autor, o ergonomista vai desempenhar uma atividade
pessod que ultrgpassa largamente 0 uso de uma metodol ogia definida previamente. Ele vai ser
confrontado com todas as singularidades de uma Situacéo, de pessoas, coletivos, processos
técnicos que a compdem, dos dementos de um contexto. Ao fazer isto, este profissond
mobiliza- se enquanto pessoa, que tem relagles intersubjetivas com os seus interlocutores e é
confrontado com deliberagbes por vezes dificeis, entre interesses contraditorios. Para o

sucesso da intervencdo € importante que o ergonomista se norteie pela experiénciavivida. “As
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maneiras de estar dos professores ou dos ergonomistas seniors podem ser organizadas para
gudarem em tempo red os ergonomistas em formacdo submetidos a debates dificels na

préatica’ (p. 70).

O que consubgtancia edta dissertacdo, uma vez que, enquanto iniciantes, os
ergonomistas Ndo possuem ainda esta experiéncia, mas podem se beneficiar de uma reflexéo

sobre a experiéncia de outros através de um treinamento especifico.

Danidlou (2006) cita como um dos méritos de Christol (2004) ter indstido sobre a
dimensdo dos “coléquios singulares’, entre 0 ergonomistas e os seus interlocutores, de forma
individua, como componente essencia da intervencdo. O autor considera que uma visdo das
relaches socials na empresa que excluiria toda a dimenséo intersubjetiva seria tdo pouco
pertinente para 0 ergonomistas quanto para descrever 0s processos de negociacéo entre

direcdo e representantes do pessod.

O ergonomigta deve eclarecer a demanda que |he é feita; negociar o0 grau de
liberdade, os tempos que lhe sdo concedidos e 0 seu papel no projeto. Deve, tambem,
responsabilizar-se pela vaidade e pertinéncia de suas contribuigdes, assm como por sua
aplicacdo. Com o intuito de chegar a resultados operacionals, necessita da cooperagéo de
especidigtas de outras areas. Segundo Christol e Mazeau (2004), a relevancia deste fato €
ainda maior quando o objetivo é acancar, de maneira efetiva, meios de trabalho adaptados
aos operadores e as tarefas que eles tém que redizar. Para esses autores, a missao de quem
pratica a Ergonomia € contribuir para a construgdo de situagfes de trabalho adaptadas ao
maior nimero possivel de operadores, aos objetivos que estes devem dingir, a0 contexto no

qua des atuam e nas diversas etapas do trabaho com as quais eles se defrontam.

1.2 Asnegociagdes em Ergonomia

Segundo Vida (2003), a negociacdo € um espaco no qua se devem manifestar
convergéncias e divergéncias, sem colocar 0 processo em vias de ruptura. Deste processo
decorre 0 desfecho dainteracdo, que pode ser de sucesso, fracasso ou impasse. Assumir uma
posicdo conversaciond e interacionita na acdo ergondmica dgnifica pensala como
permanente construcao social que redunda em processamento muituo de atitudes de escuta e

negociacdo. Trata-se de estar sempre negociando com os operadores, mas também com as
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ingténcias hierarquicamente superiores das organizagdes dentro de seus ritos e costumes. A
expressdo bem colocada, com tato e convicgdo, pode ser 0 que define se havera o
prosseguimento ou fracasso das negociagdes, tanto quanto a observancia de regras

declaradas ou subjacentes que possibilitam a manutencdo deste estar produtivo ao longo da

~

acao.

Nos processos de negociacdo de recursos, 0 ergonomista devera vaorizar e
incentivar expressdes de apoio a adesdo e a colaboracdo das pessoas, qualquer que sga a
extensdo ou relevancia dessa colaboracdo, pois uma transformagdo positiva, mesmo que
pequena, favorece em alguma medida outras agdes, mantendo e multiplicando o processo de

mudangas.

Robbins (2006) considera como esséncia do processo de negociacéo o verdadeiro
toma-1&da-ci na tentativa de se chegar a um acordo. E que ambas as partes terdo,
inevitavelmente, de fazer dgumas concessdes. Segundo Matos (1982, p.55) “Toda relacéo
humana é, de ceto modo, uma negociacdo; envolve compromissos, S0 estabelecidas
condigdes. Qualquer que sga a Situacdo, aguém estd assumindo uma responsabilidade em

correspondéncia a um compromisso da outra parte”.

Ainda para Matos, na negociacdo € preciso consderar as diferencas pessoals que
definem o edtilo de cada participante. Acredita ser necessario enxergar 0 outro por trés das
gparéncias para se obter uma boa convivéncia e étimas negociagdes. Este autor considera
importante, para 0 éxito na conversacdo em negociacao, a prética da empatia, definida como
se colocar dentro da perspectiva do interlocutor, posicionando-<e e refletindo a partir de sua
realidade, do seu quadro de caréncias e aspiragdes, como 0 modo de prevenir interpretactes

precipitadas eradicais.

El Sayed (2003) estabelece quatro etapas, consideradas como as mais importantes
em um processo de negociacdo, quais sgam. (@) Plangamento; (b) abertura; (C)
desenvolvimento e (d) acordo. Veamos em maior grau de detalhe que preceitos este autor

nos estipula;

O plangiamento é consderada a etgpa mais importante e também amais negligenciada
pelos negociadores. Etipula-se que mais de 60% do éxito de uma negociacdo depende de
um plangamento bem feito. Nesta passagem ele destaca como importante:

15



* examinar interesses e definir metas,

* definir arelacdo a ser estabel ecida apds a negociacéo;

* SUpOr quais Serdo os interesses e objetivos do outro;

* coletar as informagdes necessarias,

* prever possivelsimpasses e como evitéa-los e superé-los.

Para a abertura ele chama a atencéo para que, nesta etapa, as partes interessadas
edtariam frente a frente. Sendo, por isso, extremamente importante a criacdo de um dima

favoréve ao entendimento desde o inicio e também:

* “quebrar 0 gelo” ereduzir eventuais tensdes,
* buscar consenso entre a pauta e o tempo disponivel para a negociagao;
* gpresentar propdsitos proprios e estimular o interlocutor afazer 0 mesmo.

No desenvolvimento é ressaltado que, muitas vezes, as pessoas iniciam a negociacdo

nesta etapa, esquecendo-se das anteriores. No entanto, os consultores sindizam que iso é

um erro, pois o desenvolvimento sera muito mais facil se precedido da etgpa de plang amento.
Nesta etapa deve-se estar preparado para:

* explorar e compreender varidveis envolvidas,

* perguntar e ouvir atentamente, clarificando pontos obscuros;

* pequisar e criar dternativas de ganho matuo;

* buscar concordancia de posicao vantgjosa para ambos;

* evitar e/ou superar impasses.

A etapa do acordo, para o autor, € um momento requer muita sengbilidade. Devem-
Se evitar a impaciéncia e a precipitacdo. Ainda, precisase edtar atento aos snais emitidos

pelo outro €

* resumir o que ficou combinado;

* recgpitular os beneficios mituos;

» verificar se ndo ha ma-entendidos ou resisténcias,

« formalizar o compromisso;

* registrar o que foi acordado;

 combinar (se houver) os proximaos passos e definir o cronograma.

Como vimos, negociar requer varias habilidades. O ergonomista necessita negociar

com a diregdo ou seus representantes para fechamento do contrato de Ergonomia, negociar,
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muitas vezes, prazos e vaores decorrentes de pedidos adicionais aos ja estabelecidos, dém
de estar sempre negociando com a direcdo, média geréncia e com operadores para conseguir

uma adesdo ativa de todos no processo de mudanca relativo aquela realidade de trabal ho.

El Sayed (2003) coloca, ademais, que entre as principais habilidades exigidas no

processo de negociacdo, destaca-se 0 diganciamento emociond, uma vez que, segundo o

autor, sem ese diganciamento podemos prgudicar 0 andamento da nhegociacéo,
principalmente se a outra parte envolvida resolver utilizar a tética do apelo emociond. Outra
habilidade é o saber ouvir sabiamente, pois esta prética permite obter muitas respostas e

identificar os interesses envolvidos na negociacéo, facilitando a deciséo.

No tocante as habilidades, o autor considera que merece destaque a utilizacéo da
comunicacdo de forma clara e correta, incluindo-se ai todo movimento corpora e gestua no

processo de persuasdo, que caracteriza o ponto central da negociacdo.

Podemos observar que negociamos com as outras pessoas todos os dias, mesmo

guando pensamos que hdo estamos negociando.

A negociacdo é um processo de méo dupla, desenhada para alcancar um acordo
satisfatorio entre ambas as partes (do tipo ganha-ganha), tendo interesses comuns e/ou
opostos. Para obter um resultado do tipo ganha-ganha em uma negociacéo é necessario
entender 0 que se passa entre as duas partes, ao nivel de valores, crencas e objetivos. Neste
sentido, a negociacdo € um processo que ocorre entre pessoas, sendo assim, para que ocorra

uma maximizacdo de ganhos, as habilidades socials sfo de sumaimportancia neste processo.

As habilidades que gpdiam uma negociacéo de sucesso incluem competéncias sociais,
como: escuta ativa, ser capaz de enxergar 0 ponto de vista da outra parte (capacidade
empética), perceber as crencas, vaores e objetivos da outra parte (sensibilidade perceptiva),
identificar &reas de acordo, flexibilidade comportamenta, equilibrio emociond, assartividade e
capacidade reforcadora etc.

Além de saber negociar, do ponto de vidta ético, o pape do ergonomista, exige que
ele atue de forma a favorecer um aprofundamento do nivel de consciéncia dos traba hadores
em relacdo as suas condigBes de trabalho e a sua participagdo no processo de mudancgas
organizacionais (GUERIN et a, 2001).
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A pessoa do ergonomista € mobilizada de forma importante na divulgacdo dos
resultados da andise ergondmica do trabalho. Os resultados séo discutidos por diversos
atores, portadores de |6gicas diferentes, sBo momentos onde as regras habituais da empresa
S80 provisoriamente suspensas, em prol de novas regras de interagéo centradas na referéncia
atividade de trabaho. “[...] A mobilizacdo do ergonomista em tempo real é indispensavel
para encarnar permanentemente estas regras particulares, gracas as quais discussoes
ndo habituais podem acontecer” (DANIELLOU, 1995, p.7). Para este autor a construgéo
socid da intervenc@o é a cada vez uma producdo original, eaborada pelo ergonomista em
funcdo das questdes percebidas, do estado das relaches socias na empresa, das
possibilidades reais de trandformacdo e de suas capacidades para assegurar 0 bom
desempenho daintervencéo.

1.3 Asinteragdes na agdo ergonodmica

A acdo ergondmica se estabelece no espaco definido por uma rede de interagOes
entre 0 ergonomista e os operadores €/ou operadoras. Além disso, elaimplica a producéo de
um conjunto estruturado de andises intercomplementares, o resultado destas analises se
condtituindo em uma co-producdo dos agentes, sgjam eles observadores ou observados, no

interior de regras particulares de interacdo (DANIELLOU, 1995).

Os ergonomistas precisam interagir, conversar, dialogar com os trabahadores na
Situacdo de trabalho, esta atuacdo se produzindo desde o ponto de vista da atividade de
trabalho. Os ergonomistas necesstam de forma sine qua non que os trabahadores lhe
propiciem detalhes relevantes de suas estratégias regulatorias, precisam colher faas sobre o
trabalho e desde o lugar do trabaho, ou sga, devem ensgar a emergéncia de falas operativas
dos trabalhadores. Para tanto, € essencia saber aproximar-se do grupo de trabal hadores,
saber e goresentar, edtabelecer um laco relaciond satisfatdrio. Estas sdo condicOes
minimamente necessarias para o enggjamento do didogo em stuacdo. (BONFATTI, 2004).

Assm sendo, todo o esforgo dos ergonomistas deve harmonizar as interagOes
procurando evitar deparar-se com Stuagdes de conflitos e de rupturas. Vidal (1996) aponta
gue nas Stuacles de interacdo ocorrera a influéncia incontorndvel do fato socid, criado e

atuante, trazendo para a andise de conteido a nocéo etnometodol dgica do contexto, onde as
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comunidades se expressam em termos locais e Stuados possivels: 0s representantes da
geréncia e ergonomistas em negociacdo, ergonomidas e trabahadores em interacdo de
pesquisa direta, a interferéncia de um representante de outra comunidade numa interagdo em
CUrso, ou com os trés tipos de atores presentes numa reunido. O autor ressalta o duplo
aspecto da negociacao e da associacdo. A negociacdo da intervencdo - que gpenas s inicia
nos primeiros contatos, mas que prossegue forte e explicitamente durante a instrucéo da
demanda e continuard4 de forma velada e presente ao longo do restante da intervencao,
devendo ser renovada, reforcada em determinadas passagens cruciais - e associacdo entre
objetivos - dos ergonomistas e dos agentes sociais entre s validando objetos e formando
critérios de avaliacdo daintervencdo ergondmica.
Por considerar a acdo ergondmica como uma prética intensamente interativa, Vida

(2003) propde-se a considerar as interagdes entre ergonomista e operadores em AET como
objeto de estudo. Elabora, assm, uma metodologia que permite registrar de forma
sstematica, algo dos aspectos conversacionais das interagdes com os atores na situacéo de
trabalho, chamada conversa-agéo.

Por conversagdo nomeamos o método desenvolvido para dar conta do

problema metodol6gico do lugar da interacéo livre, ou sgja, da fala e

escuta articuladas em um processo cooperativo para a analise
ergondémica do trabalho (VIDAL, 2003, p.153).

1.1.1 A Andlise Conversacional

Certamente os discursos sdo feitos de signos; mas o que fazem é mais
que utilizar esses signos para designar coisas. E esse mais que os torna
irredutiveis a lingua e ao ato da fala. E esse "mais’ que é preciso fazer
aparecer e gque € preciso descrever.(FOUCAULT,1986).

O método proposto estabelece, a partir de determinadas configuracOes interacionais,
uma lista de recomendages para cada Situacéo de conversa de modo a orientar as interagtes
para a compreensio da atividade de trabaho com o objetivo de posshilitar uma

transformacao positiva
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O autor constroi uma tipologia de interacfes orientadas que se divide em quatro tipos,
asaber:

1.InteragOes negociais: inseridas no contexto da negociagdo da demanda;

2. InteracBes contextuais: corresponde a fase de andlise globd da AET. Séo
aguelas interagbes cujos tragos mals marcantes Stuamrse no conjunto de
fendbmenos que operam no plano externo aos contelidos da interacdo, remetendo
as edtruturas técnicas, econdmicas e sociais sob as quais a acdo ergondmica se

processa;

3. InteracOes relacionais. marcam a fase da AET quando o ergonomista comega a
gprofundar o relacionamento com os atores nas Stuagdes de trabalho. Inicia-se 0
movimento que vai da macroandise para a microandise. Aqui o didogo com os
operadores deve dingir 0 maximo de enggamento, permitindo a evocacéo de
contetidos do trabaho real em situacéo.

4. InteragBes depurativas: estas interagfes S0 caracterigticas da fase de andlise
ssemética, onde o ergonomista procura a tabulacdo e quantificacdo dos dados.
Juntam-se também agui os resultados do processo de validacdo intersubjetiva
produzida a partir dos foruns de regtituicdo. S&0 as conversas que permitem

passar da interacdo as modelagens.

Desse modo o autor va apresentando as dificuldades inerentes a cada fase do
processo interacionad e propondo as estratégias de superacdo cabiveis bem como os

resultados esperados, gerando o quadro 1, a seguir.



Quadro 1: Tipologiasde situagdes deinteracéo

Interacdo [Cenariode |Eventos Taticasdiscursivas Resultados
Orientada |Interacdo interacionais
Negociais Desconhecimento| Obstacul os Esclarecimento progressivo |Visitas acompanhadas
Desconfianca Impedimentos Adequacéo terminolégica  |Interlocucbes
designadas
Escamoteamentos Interagdes por afinidades
Contextuais |Restricdo Demandareprimida |Inversdo de papéis Convergéncia gradual
Discurso latente Dispersao de assuntos Redirecionamento
Ampliagdo

Centralizacdo defala |Contextualizagdo sistémica

Sugestdes de temas | Contrapontuacéo

Relacionais  |Progressdo Equivocos Escutarespeitosa Confiangamutua
Ruptura Invalidagdo Positivacao Informagdes
espontaneas
Omissdes
Depoimentos
voluntérios
Depurativas [Mensuragtes Grupos de foco Relatério aquente Relatério de campo
Tabulagoes Andélise coletiva Relatorio afrio Reviso do lider

Fonte: VIDAL (2003)

Deve-se assndar aqui também que embora s interagdes em AET corram o risco de
Se romperem a qualquer momento, Vida et d (2002) gpontam para a fase das interaces
relacionais como talvez o ponto mais delicado do processo. E durante interacOes que o
didogo entre ergonomidtas e traba hadores deve se aprofundar para permitir a evocacdo de
conteidos do trabaho red. Nestas interagOes relacionais, os operadores revelam para o
ergonomista como redmente trabaham, e o, tem sempre a caracteristica de um
desnudamento, da explicitacdo de uma intimidade. E agui também que o ergonomista deve ter
muito cuidado com a escolha do tema a ser abordado e, principamente, com o modo de
abordar o tema escolhido. 1sso porque dependendo do modo como € colocado, é possivel
ocorrer rupturas N0 Processo ou até mesmo criar impasses a0 esbarar em estruturas

ideol dgicas do tipo defensivo.

Do ponto de vigta éico, 0 papel do ergonomista, exige que ee aue de forma a
favorecer um aprofundamento do nivel de consciéncia dos trabalhadores em relaco as suas
condi¢Bes de trabaho e a sua participagdo no processo de mudangas organizacionals.

(GUERIN et a, 2001)
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Segundo Christol & Mazeau (2004) a responsabilidade de quem pratica a Ergonomia
€ a de chegar a meios de trabaho, adaptados as caracteristicas dos traba hadores, as
missOes que estes tém a redizar nas diversas etgpas da Stuacéo de trabaho e obter o
méximo de eficiéncia, conforto e produtividade, de modo a garantir 0 desenvolvimento de
Suas competéncias. Esse objetivo ndo € facil de ser alcancado, pois impde amudanca de
representacéo de varios atores em relacdo a existéncia de uma “boa solucéo”. Além de
exigir a mudanca de representacdo que os diferentes atores tém da Ergonomia e do
ergonomigta, este profissona necessita estabelecer lagos de confianca no trabaho que ira

desenvolver e em suas possives contribui ges.

Bonfatti (2004) coloca como fundamental criar um lago de confianca com 0s
trabahadores para a atuac@o do ergonomista, pois a fata de confianca é impeditiva para uma
boa interatividade. O autor considera 0 mango da escuta como um dos principals requisitos
para o éxito do processo.

Ao abrir uma boa escuta para os atores do processo de trabaho, o ergonomista
podera presenciar 0 surgimento de depoimentos surpreendentes sobre a Situacao de trabaho
e sobre a prépriavida em gerd do interlocutor. No entanto, pontua que tais depoimentos, por
vezes, podem assumir um formato avassalador, de mango dificil. O que exige da parte do
ergonomista uma preparacéo para lidar com efeitos, muitas vezes inesperados, que sua
postura de escuta e acolhimento podera desencadear nos trabal hadores.

A dividade de trabadho é complexa, na medida em que para da convergem
raciondidades diferentes que é preciso integrar. Essas raciondidades, |6gicas diferentes
S80 sempre sustentadas por atores particulares, sem 0s quais ndo teriam existéncia. Essas
l6gicas determinam a edtratégia da empresa ou da organizacdo, que levam a gpostar no
interesse de seus clientes ou usudrios potenciais, em seguida, s8o escolhas feitas quanto a
maneira de atendé-l1o, que opdem departamentos financeiros, técnicos e comercials, matriz e
filias, essas légicas se crigtdizam em regras, procedimentos, indicadores e ferramentas de
gestéo que pressupdem, e tornam as vezes rdpidas demais, as arbitragens afazer. Por isso, a
elaboracdo de solugbes pertinentes por parte do ergonomista exige procedimentos de
cooperacdo em um trabaho socid que permita a integracdo de diferentes dimensdes na
consciéncia dos atores individuas e coletivos. A compreensao que 0 ergonomista precisa vai

adém da smples exigénciado que se quer transformar. Esta compreensao €, ab mesmo tempo,
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apreensdo do carater interativo do trabalho e construcéo de representacBes compartilhadas
necessrias a0 estabelecimento de uma sinergia, fonte de produtividade entre as acles de
cadaum (LICHTENBERGER, 2001).

Compreender o trabaho requer uma representacéo compartilhada, uma compreenséo
do trabaho do ergonomista em conjunto com os atores envolvidos, antes mesmo de
determinar as solugdes e seus meios. Para Lichtenberger (2001) os ergonomistas possuem um
pape de “grandes integradores’. Precisam desenvolver um trabalho de mediacéo e integracéo
que identifique as diferencas e divergéncias e néo as anule, pois a partir delas a cooperacdo
deve ser congtruida

Assm como outros profissonals, 0 ergonomista desenvolve uma competéncia
formada por um saber-fazer (resultado de experiéncias anteriores) e também de um corpo de
conhecimentos proprios, integrados e gpropriados de outros conhecimentos oriundos de
disciplinas relativas ao homem. Dessa forma, 0 ergonomista identifica as pessoas envolvidas
no projeto, procura compreender o pape de cada uma deas, os diferentes modos de
raciocinio. Com esses atores 0 ergonomista procura explorar os documentos que eles detém
(caracteristicas do pessod e da tarefa, resultados e efeitos sobre os operadores etc). Essas
informagdes congtituem a base de hipoteses que guiardo a coleta de dados, por meio de
observagtes smples ou ingrumentalizadas, complementadas pelo registro de verbalizagtes

espontaneas ou provocadas.

Além de tudo que foi mencionado, para consolidacdo dos objetivos da Ergonomia, €
necessario que todas as partes tenham oportunidade de serem ouvidas de forma respeitosa, e
cabe ans ergonomistas, nas situagdes de conflito, enfraquecer 0s mecanismos de defesa das
partes a0 mesmo tempo em que reafirma principios e vaores, para promover e manter um
ambiente propicio ao entendimento. A busca de colaboracdo e a constru¢do de processos
participativos $0 basicas para obtencdo dos melhores resultados quando a possibilidade de

conflitos é latente.

1.3.1 As comunicagdes verbais e ndo-verbais nas interagdes com os trabal hadores
Os objetivos de uma interacdo socia podem ser 0os mais variados. No caso das
interacBes em Ergonomia, € necessario que 0 ergonomista converse com os traba hadores

para obter informacfes detalhadas sobre a sua atividade. No comego da conversacéo



gerdmente ocorre uma certa timidez e compostura, procurando suprimir a expresséo e
sentimentos até assenhorear-se de como proceder naguele contexto. Além da manobras
propriamente defensivas existem as que visam protecdo como posturas de respeito e cortesia,
procurando sempre retribuir aos interlocutores qualquer gentileza que receba.
Para os primeros contatos, Gambril & Richey (1985) fornecem agumas regras

basicas paraainiciacdo de conversacoes.

Ser positivo;

Tirar proveito do humor;

Perguntar as mesmo como responderia;

Aproximar-se de pessoas que parecem livres para comegar uma conversa;

Ingdir;

Sdlecionar objetivos dcancaves,

Tirar proveito do estilo proprio;

Sorrir e olhar para as pessoss,

N&o seintimidar;

Recompensar os proprios esforgos,

Além do acima exposto, este profissona deve procurar manter um foco comum de
pensamento, de atencéo visua e somente um fluxo de conversagéo. O ergonomista deve estar
atento ndo somente para o fato lingliistico, mas também para os fatos pardinguisticos, como
gestos, olhares, movimentos do corpo e outros, ®us e dos seus interlocutores. Para uma
comunicacéo satifatoria € importante atentar para alguns detahes. Caballo (2006) afirma
como conclusdo de pesquisas que 0S Snas visuas sfo interpretados de maneira mais
confiavel e precisa que os auditivos. No entanto, as mensagens verbais com contedido
apropriado sdo comprometidas por sinais ndo-verbais contraditorios. Ou sga, 0s Sinais ndo-
verbais tém de ser coerentes com o contelido verba para que uma mensagem socidmente
hébil sgja transmitida de forma precisa

Outro detalhe importante relaciona-se com a expresséo facid. Para Alberti &
Emmons (1978) apud Caballo (2006), as condutas habels requerem uma expressao facial que
estgja de acordo com a mensagem. Estes autores estabel ecem que se uma pessoa denota uma
expressdo facid de medo e enfado enquanto tenta iniciar uma conversacao, € provavel que

ndo tenha éxito.
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Gambril & Richey (1985) também sugerem que o sorriso pode ter um impacto sobre
a qualidade dos nossos intercambios e, sobretudo, nos contatos iniciais em Ergonomia. Como
afirmam estes autores, 0 sorriso pode comunicar uma atitude amigavel, Suavizar uma recusa e

incentivar 0s outros a devolver 0 sorriso.

1.4 Sintese do capitulo

Neste capitulo, foram andlisadas as especificidades da acéo do ergonomista, a
sngularidade dos objetos em Ergonomia, as representacbes que regem o seu olhar, as
dimensdes intersubjetivas de sua atividade, a importancia do processo da negociacdo durante
toda a acéo ergondmica e as comunicagies verbais e ndo-verbais nas interagbes com os
trabalhadores. E, por fim, como se estabelecem edtas interagbes em um contexto de
complexidade.

Nas interagdes em Ergonomia é necessario obter informagdes sobre a atividade dos
trabal hadores, conhecer as variabilidades, os incidentes e os gustes necessarios para dar
conta deles; conhecer as exigéncias ndo - formalizadas do trabaho, entre outros. Vimaos que
com o objetivo de ingrumentdizar o ergonomista a aingir o maior nimero de transformagtes
positivas foi desenvolvido o método de agdo conversaciond.

Os ergonomistas precisam s comunicar, interagir, dialogar com os traba hadores na
Stuacdo de trabaho, esta atuagcdo se produzindo desde o ponto de vista da atividade de
trabalho. Os ergonomistas necesstam de forma sine qua non que os trabahadores lhe
propiciem detahes relevantes de suas etratégias regulatdrias, precisam colher falas sobre 0
trabalho e desde o lugar do trabaho, ou sga, devem ensgar a emergéncia de falas operativas
dos trabalhadores. Para tanto, é essencial saber gproximar-se do grupo de trabal hadores,
saber se gpresentar, estabelecer relagbes sociais satisfatérias com as véias ingéncias
hierarquicas da empresa.

Danidlou enfatiza a importancia, para a formacdo dos ergonomigtas, de uma reflexéo
sobre a interacdo das dimensdes intersubjetivas e socials, especidmente nas relagbes socials
da empresa. Pois consdera ingpropriada a viséo de uma empresa harmoniosa, onde impera
um misterioso interesse globd, sem levar em conta 0 grande nimero de forgas presentes em
toda a organizacao e as regulagbes mltiplas que |a se desenvolvem.

O contexto organizaciond influencia as diversas relagbes socias que o ergonomista
deve estabelecer para conseguir realizar 0 maior nimero possivel de transformages positivas
€, por isso, serd andisado no capitulo a seguir.
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CAPITULO 2
O CONTEXTO DE UMA ACAO ERGONOMICA

SH0, as organizagdes, processos de interacdo social onde
pessoas, também investidas de papéis de trabalho, procuram
fazer valer seus interesses, seus valores e crencas; onde, para
decifra-la, devemos ter, sobretudo, a certeza de que no local de
trabalho, apesar de o corpo gerencial e o capital buscarem
“recursos humanos’, as pessoas continuam sendo pessoas,
apesar das exigéncias das condicdes de trabalho e de processos
de trabalho organizados para aqueles “ recursos’ .

(Sato, 2002)

Neste capitulo trataremos do contexto de uma acdo ergondémica, para que Possamos
nele nos Stuar em relacéo ao tema das habilidades facilitadoras. Assm sendo, discorreremos
inicidmente sobre 0 conceito de agdo ergondmica, onde examinaremos sucessvamente a
posicéo dos empresarios, a relacdo que se estabel ece entre 0 ergonomista e seus contratantes
e a condtituicdo da acdo ergondmica em contexto consultivo. Em seguida, examinaremos os
aspectos a consderar em uma Gestdo de Mudancga, para encerrar este capitulo, tecemos
nossas reflexdes sobre a Ergonomia, o gerenciamento das mudangas nas organizagoes e as
dificuldedes Stuadas para o ergonomista como agente de mudancas requerendo habilidades

sociais a principio e habilidades facilitadoras, por fim.

Segundo Vida (2003) o objetivo de uma acdo ergondmica € intervir, implantar
mudancas, 0 que Sgnificamexer com agumas pessoas na empresa. As Situagdes com as quas
0 ergonomista va se deparar podem ter sdo modificadas por dgum motivo e exisem
responsavels por iss0. As organizagtes possuem Seus MecaniSmos internos, como sua cultura,
Seu ddineamento edratégico, enfim, seu comportamento diante de uma gestéo de mudanca.
Como conduzir habilmente as interacbes para transformar positivamente as Stuagdes de

trabalho que se inserem neste contexto? Este é 0 assunto que desenvol veremos nesta secéo.
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2.1 A Acédo Ergonbmica

A |EA (International Ergonomics Association, 2000) propde uma conceituacéo de
prética profissond e a seguinte definicdo de Ergonomia

“Ergonomia € a disciplina cientifica que trata da compreensao
das interacdes entre 0s seres humanos e outros elementos de um sistema,
e a profissdo que aplica teorias, principios, dados e métodos, a projetos
gue visam otimizar o bem estar humano e a performance global dos
sistemas’ .

“ Os praticantes de Ergonomia, ergonomistas, contribuem para o
plangamento projeto e a avaliacdo de tarefas, postos de trabalho,
produtos, ambientes e sistemas para torna-los compativeis com as
necessidades, habilidades e limitacOes das pessoas’ .

Para Vidd (2002) o foco da Ergonomia € o de viabilizar mudancas no sstema de
trabalho, através da construcdo participativa de uma compreensdo elaborada da atividade
mediante um espago de cooperacéo entre os trabahadores (sgam gestores, gerentes e

operadores) e 0 gporte do ergonomista ou da equipe interdisciplinar de Ergonomia.

O dexdafio da Ergonomia € agir na tentativa de diminar ou reduzir as condicOes
inadequadas sob as quais o trabalhador exerce suas atividades, procurando aternativas que
tragam eficiéncia ao processo produtivo, tanto do ponto de vista do desempenho das pessoas,
observando a sua salide e conforto, como do desempenho da producdo, atentando para as

questdes de qualidade, produtividade e seguranca.
A acao ergondmica destina-se, segundo Vida (op.cit), aquatro finaidades:

- Ergonomia de correcéo — uma mudanca limitada no existente a partir de uma andise
inicid. O autor consdera que corrigir um erro de projeto é dificil, especidmente
guando os projetistas ainda estdo na empresa, cabendo gpenas uma mudanca
superficid em aspectos mais facilmente mutéves (como mobiliario), um pouco sobre
adgumas rotinas e procedimentos, desde que muito bem argumentados e pouquissmo
sobre a organizecdo e a edrutura de relacionamento e poder, incluindo ai a

organizacdo do trabaho.
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- Ergonomia e enquadramentos — adocdo de padrBes e parmetros previamente
estabelecidos a partir de um caderno de especificagbes. Os enquadramentos visam ao
atendimento de uma normatividade, um padréo a ser aendido, que pode ser
estabel ecido internamente a empresa, como num programa de quaidade, por exemplo,

sga ddiberado pdo nivel estratégico ou por dguma disposicio legd;

- Ergonomia de remangamento — pode estar inserida num amplo processo de
mudangas do exigente. De um modo geral, a necessidade de mudanca existe e esta

Stuacdo pode ser aproveitada para corrigir defeitos antigos,

- Ergonomia de modernizacédo — se 0 remangamento se da num contexto de mudanca
na base técnica do processo de producdo. Neste caso as mudancas existem em
abrangéncia e profundidade, de td forma que aguns tentam agprofundar e outros
refrear a marcha dos acontecimentos. As modernizagdbes somente seréo favoravels
dependendo de sua forma de conducéo e de como o profissona consegue colocar

Seus argumentos de mudanca.

E importante enfatizar que em cada um destes casos a postura do ergonomista deve se

glustar as circungténcias acima explicitadas.

A Ergonomia se inscreve numa perspectiva transformadora da redidade de trabaho.
Para Mafra (2004) a0 buscar a Ergonomia, a organizacdo pede mudanca e os termos e
objetos dessa mudanca originam toda uma orientacdo metodoldgica. A forma de producéo
desta mudanca se insere na competéncia centra do ergonomista, em sua forma de redizar do

seu trabalho, que € Situada, participativa e consensud.

O carder Stuado advém do fato que a Ergonomia va procurar estabelecer seus
pardmetros de acdo projetuad a partir da redidade do trabalho, dando destaque as

singularidades de cada caso.

O aspecto participativo torna mais particular a abordagem dos problemas, pois tanto a
formulacdo como as vaidagdes das solugbes se ddo conjuntamente com 0s atores socias
envolvidos e com os interlocutores reais na Stuacdo de trabaho. O autor ressdta que o

aspecto participativo varia de acordo com arealidade social de cada organizagéo.
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O aspecto consensua relaciona-se com a convergéncia de pontos de vista, requerendo
do ergonomigta habilidade para a administracéo do impacto das revelagbes possiveis e
argumentacdo sobre as redidades apresentavels.

Sendo assm, o autor edabdece a seguinte definigdo: “acdo  ergonOmica,
operacionalmente, € uma metodologia eficaz para mudancas na adequacdo do trabaho as
caracterigticas, habilidades e limitagbes dos agentes no processo de producéo de bens e
servigos, dentro das organizagdes’ (MAFRA, 2004, p.22).

Mafra (2004) coloca que a acéo ergondmica deve se gpoiar em produzir resultados
gue impactem o nive dos negécios, buscando inserir as necessdades de mudancas
estabelecidas numa perspectiva maior da edtratégia e da organizacdo da empresa, Suas

contingéncias e de mudancas de cultura da organizaco.

1.1.1 A posi¢ao dos empresarios.

E importante entender alégica empresaria que vai influir nas definicdes de Ergonomia
no plano edratégico. O objetivo dos empresiios é otimizar os investimentos de seu
empreendimento. Uma acdo ergondmica € uma opcao de investimento e, por este motivo, 0s
ergonomistas devem indicar a opgéo por Ergonomia como uma aocacdo de recursos
produtivos e nd como custos.

Budnick (1998) apud Vida (2002) coloca que a decisdo empresarid se calca em trés
fundamentos, em ordem de importéncia: primeiro, o Retorno - razéo de ser do lucro sobre 0
invesimento; em segundo, 0 Custo- gastar 0 minimo para atender a0 necessiio; e, em
terceiro, a Deontologia- fazer a coisa certa

No entanto, Hendrick (1997) afirma que exitem pelo menos quatro razbes que
contribuem para o descrédito da Ergonomia por parte dos executivos. 1) Algumas pessoas
dessas organizacOes tém Sdo expostas a Ergonomia de iniciantes ou de profissonas
incompetentes e desquaificados. 2) O fao de que “todo mundo € um operador e,
ingenuamente, achar que fatores humanos sGo apenas 0°senso comum”. 3) Esperar que
tomadores de decisdo das organizages pro aivamente gpdiem fatores humanos e Ergonomia

smplesmente porque “é a coisa certa afazer”. 4) Devido ao pobre trabalho de documentagéo



e divulgacéo por parte dos ergonomistas, que ndo enfatiza que a “boa Ergonomia é boa
economia’.

A legidagio bradileira, em particular a NR-17, prevé a redizacd de andises
ergondmicas do trabaho, o que pode estimular 0 movimento de Ergonomia nas empresas. No
entanto, segundo pesquisa desenvolvida por Alves (2005) os programas de Ergonomia e
comités no pais ainda estéo na fase embrionaria. Quando implementados, possuiriam os

Seguintes objetivos:

Atender aNR-17

Sanar problemas ergondmicos existentes

Diminuir o absenteismo

Aumentar a satisfacdo dos empregados

Prevenir acidentes e doencas ocupacionals

Aumentar a produtividade

Duarte (agpud Alves, 2005), acredita que apesar de aguns trabalhos serem

desenvolvidos com a contratacdo de consultoria externa em Ergonomia, ndo se estabelecem
nas empresas uma politica de atuacdo em um projeto que vise a prevencao de tais problemas,
conseglientemente as experiéncias ndo seriam  capitdizadas, como também ndo é
desenvolvido um processo de acompanhamento dos resultados obtidos em tais intervengoes
e, anda segundo este autor, como decorréncia, ndo ocorreriam aprendizado para Situacoes
futuras. Para ele, quando surge uma nova demanda, 0 processo de intervencéo ergondmica €

iniciado novamente e isoladamente, como se ndo houvesse nenhuma experiéncia anterior.

Na verdade, as experiéncias conseguentes de uma acdo ergondmica néo ficam
equecidas, pois se observa uma busca, seguida a intervencdo, de comités internos de
Ergonomia e, em dguns casos, a qudificacdo de pessoad da empresa em ergonomistas
internos ou MesMo por processo contratados de treinamento, como tem sSido a experiéncia do
GENTE COPPE nestes ultimos anos (Vidal, comunicacgo pessod). Neste caso, o0 papel do
comité € o de gerenciar as demandas internas, priorizar as intervengdes e capitdizar as
experiéncias dentro de uma perspectiva edtratégica mais ampla, em gera associados a

processos de estabel ecimento de governangas corporativas.



Alves (2005) edima que ainda sgam poucas as empresas que investem na
capacitacdo em Ergonomia. Por outro lado é fato que a grande maoria edtimula a
participacdo de seus integrantes em cursos esporadicos de curta duracdo e eventos de
Ergonomia, como paestras e congressos nacionais. JA 0 expressvo movimento de formacdo
de comités de Ergonomia nas empresas brasileiras (AVANCINI, 2006) tem reunido pessoas
de formacéo diversas, grande parte proveniente da area de salide, mas sem especidizacéo em
Ergonomia, muito embora o nimero de certificados de especidizacéo tenha decuplicado
nestes Ultimos cinco anos (ABERGO, 2006). Para Alves, a empresa deveria compreender
gue quando se possui a estratégia de congtruir em sua cultura de Ergonomia, um comité sem
especidigtas ou com um Unico especidista, ndo gpresenta condigdes reals para a resolucao
dos problemas ergondmicos. Este contraponto, contudo esta sendo cada vez menos

observado (AVANCINI, 2006).

2.1.1 O Ergonomista e os contratantes

A partir de seus principios de origem, de um lado os ergonomistas procuram fazer a
coisa certa (deontologia), por outro, 0S empresarios procuram gastar 0 minimo para atender
a0 necessario. Segundo Mafra (2004) o didogo possivel aparece nos retornos da intervencao
ergondmica, ou sga, o0 didogo para 0 empresaio reside na razédo do lucro sobre o
investimento. Para os trabalhadores e para 0 processo, as questdes sdo de salde e
produtividade, que se resume em condigdes de trabalho adequadas. O autor ressdta a
importancia do ergonomista perceber as configuragbes que compdem as relagdes entre as
pessoas, como elas encaram as questdes de producdo e os agentes envolvidos nos
resultados. O conhecimento de preocupagdes e linguagens € importante para poder criar uma

interlocucdo satisfatoria entre as partes interessadas.

Os ergonomistas deverdo dialogar primeiramente com oS empresarios, para negociar
a intervencdo necessria, para depois diadlogar com os operadores. Este processo implica
numa construcdo social, no mango adequado de habilidades facilitadoras e numa pesguisa

para o desenvolvimento de solucdes.

Mafra destaca a necessidade de definicéo dos termos que seréo usados como base

para possivels entendimentos. Este didogo sera expresso em pelo menos duas instancias
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legals, que seriam os termos do contrato que se referem ao trabaho dos ergonomistas e dos
termos dos relatdrios parciais e finais que fazem parte do trabaho de pesquisa e andise com

os trabalhadores.

O registro e documentagdo sdo tidos como procedimentos necessarios especidmente
nas questbes de custo beneficio. A documentacdo do trabaho € apontada como uma
deficiéncia por parte dos ergonomistas em estabelecer para 0s empresarios as questies de

viabilidade da Ergonomia (HENDRICK, 1997).

2.1.2 A Agao Ergondmica e Consultoria

Os consultores em Acéo Ergondmica podem contribuir na solugéo de problemas
rel acionados a satide e produtividade nos sistemas de traba ho das empresas. Segundo Block
(1991) o consultor é a pessoa que esta em posicéo de ter dguma influéncia sobre uma
organizacd0, mas que ndo tem poder direto para produzir mudancas ou programas de

implementac&o.

Para 0 autor supra citado, todas as vezes que uma pessoa aconselha alguém que esta
em posicdo de fazer escolhas, a etd dando consultoria. Ele considera que em cada
momento de consulta, Ndo basta somente ter técnica, ha trés tipos de habilidades necessarias
para desenvolver um bom trabaho: habilidades técnicas, interpessoais e de consultoria. As
habilidades interpessoais as quais 0 autor se refere consstiriam na capacidade de transformar
idéas em paavras, ouvir, dar apoio, ou discordar de uma forma razoavel, que possa
bascamente manter um relacionamento. O quadro 2, a seguir, resume as habilidades

consideradas por Block como necessérias para uma boa consultoria
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Quadro 2 : Quadro geral dashabi lidades de Consultoria

Habilidades T écnicas
Especificas de suadisciplina

Habilidades | nter pessoais
IAplicam-se atodas as situages

Habilidades de Consultoria
Requisitos de cada fase da consultoria

- Engenharia;

- Gerénciade
Projetos,

- Plangjamento;

- Marketing;

- Producéo;

- Recursos
Humanos;

- Finangss,

- Andlise de Sistemas

Assertividade;
Apoio;
Confrontagao;
Ouvir;

Edtilo Gerencidl;
Processos Grupais

Contratacao;

- Negociar desgjos;

- Enfrentar motivactes
conflitantes;

- Lidar com preocupagdes
relativas a exposi¢ao e a perda
de controle;

- Estabelecer contrato triangular e
retangular;

Diagnostico;

- Trazer atonavarios niveis de
andlise;

Lidar com climas politicos,
Resistir as necessidades de
dados mais compl etos;

- Ver aentrevistacomo uma
intervencao;

Feedback;

- Afunilar os dados;

Identificar e trabalhar com
diferentes formas de
resisténcia;

- Apresentar dados pessoais e
organizacionas,

Decisao;
Conduzir reunides em grupo;
Enfocar as escolhas aqui e
agorg,;
N&o encarar as reagdes como
algo pessoal

Fonte: Block (1991), adaptado.

O ergonomista conduz pesquisas onde aplica conhecimentos que deve possuir sobre

relacionamento interpessoa, equipamentos e o ambiente do trabaho a fim de se certificar de

gue o projeto das situacOes de trabalho estgga em compatibilidade com as caracteristicas

humanas e otimizando a seguranca, a eficiéncia e a qualidade de vida no trabaho. Isto requer

a integracd de conhecimentos, préticas e competéncias advindas de diversas disciplinas

como Psicologia, Fisologia, Engenharia, Arquitetura dentre outras. Desta forma a acéo

ergondmica se conditui numa visfo de conjunto e se materidiza numa ssemética que se

distingue pelos métodos utilizados oriundos das disciplinas que a compde.




Os encaminhamentos propostos buscam uma construcéo conjunta com os diversos
atores intervenientes, mas sempre a partir de uma visdo externa. Para que sga eficaz, a acéo
ergondmica requer um enggjamento por parte da organizacdo. Este enggjamento néo se limita
a0 aporte financeiro, mas se refere a0 compartilhamento pelo grupo de acdo que deve ser
mobilizado, pelo investimento de tempo por pessoas importantes e participacéo das pessoas
com poder de deciso. Ou sga, heste momento, 0 ergonomista precisa utilizar de modo

eficiente suas habilidades de comunicaco e persuasio de modo a acangar tais propésitos.

Chrigol & Mazeau (2004) preconizam que com a findidade de conduzr
adequadamente sua acdo € necessaio que O ergonomidta interga com outros atores
detentores de informacfes ou que tenham influéncia sobre a construcéo ou aceitacéo das
decisdes. O ergonomista exerce sua atividade junto a uma rede de atores e tem que
administrar suas relagbes com agueles que solicitaram sua presenca, com os engenheiros
projetistas, com 0s responsaveis por recursos humanos, com os operadores e 0s demais que

estardo envolvidos com suas contribuicoes.

O ergonomista deve eclarecer a demanda que Ihe é feita; negociar o grau de
liberdade, os tempos que |he sdo concedidos e 0 seu papel no projeto. Também deve
responsabilizar-se pela validade e pertinéncia de suas aplicacies.

Chrigtol e Mazeau (2004) acreditam que um controle metodoldgico e relacional da
aca0 do ergonomista parece ser necessario, dado que ele se encontra submetido a presséo de
tempo e a pressdes econdmicas, socias e humanas, por vezes muito fortes. Os autores
recomendam que se estabel ecam as distribuices de papéis entre os membros da equipe para
conduzir a acéo ergondémica e se organizar junto ao cliente. Uma acdo ergondmica néo sera
eficaz caso ndo gjude a organizacdo a encontrar respostas as questfes nela existente e
desenvolver solugdes que lhe sgam adequadas. A consultoria em Ergonomia requer que a
organizacdo disponibilize seu melhor pessod, no contexto de uma construgdo conjunta e
participativa, para abordar aredidade e acancar melhor o sucesso.

No entanto, cabe observar que do ponto de vista das empresas e organizagoes, cada
uma delas possui um higtérico de formagdo como uma unidade auténoma, com uma cultura
prépria, resultado de interagbes entre as pessoas que a fundaram e que a mantém. As

empresas tém caracterigticas particulares, ndo sO no ambito das pessoas, bem como de sua
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natureza, razéo social, setor de atuacéo e porte. Todos estes fatores iréo influenciar aempresa

Ou organizagdo em suas atuagdes, decisdes, resultados e prontiddo para mudangas.

2.2 Agspectosaconsiderar em uma Gestdo de Mudanca

Segundo Alves (2005) as organizagOes enfrentam dificuldades na velocidade de sua
adaptacdo a uma novaredlidade. Para a autora, fatores como o desconhecimento do futuro, a
permanéncia de tragos da cultura anterior, momentos de dificuldades empresariais, a
descrenca em uma visao compartilhada do futuro, a falta de capacitacdo para os novos papéis
e afata de tempo sdo dguns fatores que fazem parte das dificul dades percebidas.

Ainda para esta autora, a mudanca pode ser considerada como um processo
congtante dentro das OrganizagOes e, para e aingir as metas de transformacdo
organizaciond, € preciso inserir a comunicacdo estratégica no sstema de plangamento e
desenvolvimento da empresa, levando-se em consderacdo a andise do clima e da cultura
organizeciond.

O clima reflete os efeitos de todas as mudangas organizecionais. A partir de uma
pesquisa de clima podem-se obter importantes informagtes sobre as reagdes as mudancgas. A
cultura organizaciona também deve ser andisada. Quando a empresa resolve implantar um
NoVO processo, este estara suUjeito aos padres internos ja estabelecidos como corretos.

Dentro da cultura organizaciond se processam determinadas formas de comunicagao,

e, dentro deste contexto, entrardo as novas idéias.

Para a autora supra citada, a ata direcéo da empresa € 0 grupo que mais Sse preocupa
com o ritmo das mudancas, pois S0 esses individuos que estéo sentindo a pressdo. Para a
dta direcdo é uma questdo de sobrevivéncia da empresa, sentida diariamente nos dtos e
baixos do mercado. Em relacdo aos profissonais de primeira linha, a pressio vem dos
clientes, que querem lidar com funcionarios qualificados para atender as suas necessidades o
mais rgpido possivel.

Os gerentes intermedidrios recebem as mudancas com menos entusiasmo. Uma das
judtificativas para isso seria o fato de que enquanto o funcionario de primeira linha se torna

mas importante, 0 gerente intermediaio se torna menos importante. Enquanto a ata



administracdo se entusiasma em dirigir uma nova Organizacéo, a geréncia intermediaia perde

seus titulos e status, numa nova e desconhecida redidade.

Como solugéo para atingir de resultados esperados, Alves enfatiza a importancia da
andlise das formas existentes de comunicacdo, pois consdera a fdta de gerenciamento da
comunicacdo como fator gerador de resultados inadequados nos outros planos estratégicos

da organizacéo.

Os consultores em Ergonomia precisam dentar para o fato de que as mudancas
geram tensdes e provocam temor, ansedade e ressentimento em muitas pessoas. Algumas
pessoas resistem as mudancas porque temem que teréo que adotar rotinas com as quais Néo
estéo familiarizadas, que seréo forcadas a trabahar mais, sem remuneraco extra, ou que
acabardo perdendo o emprego porque seréo julgadas por um padréo mais elevado ao qua
nd conseguiréo atender. Algumas pessoas ndo se digpbem a assumir um nivel maior de
responsabilidade, outras ndo gostam das mudancas impostas por pessoas de fora, ou

smplesmente ndo estdo satisfeitas com suas chefias e, como protesto, resistem as mudancas.

Alguns pesquisadores afirmam que o impulso que fomenta as mudancgas tem mais
probabilidade de advir dos agentes externos a mudancga, principamente quando se trata de

mudancas que envolvem aredefinicdo das convicgdes sobre a organi zacdo.

As lutas pelo poder dentro da empresa vao determinar, em grande parte, o ritmo e a
guantidade de mudancas. Na visdo de varios autores contemporaneos, como Robbins, os
executivos de longa carreira na empresa s2o fonte de ressténcia. Quando os conselhos de
administracdo reconhecessem a necessidade de mudangas radicais em suas organizagOes,

geramente buscam uma nova lideranca fora da empresa.

As fontes de ressténcia a mudangas, segundo Robbins (2006) podem ser divididas

em duas categorias individuas e organizacionals.

As Fontes de Resisténcia Individual seriam:

Habitos. os habitos ou respostas programadas sdo criados para enfrentar a
complexidade da vida. Quando se defrontam com mudancgas, as pessoas

tendem a responder de acordo com seus hébitos, gerando resisténcias;



Seguranca: as pessoas com devada necessdade de seguranca costumam
resstir amudanca por se sentirem ameacadas,

Fator es econdmicos: relaciona-se com a preocupacdo da mudanca significar
uma reducdo nas finangas, principdmente quando a remuneracdo é vinculada
a produtividade, as pessoas temem ndo serem capazes de continuar

apresentando 0 mesmo desempenho apds as mudancas nas tarefas e rotines,

Medo do desconhecido: a mudanca faz o conhecido ser trocado pela

ambigiidade e incerteza;

Processamento seletivo de informacgdes. as pessoas processam
setivamente as informages para manter suas percepcdes intactas. Elas
ignoram informagdes que possam abdar 0 mundo que congtruiram.

S0 denominadas pelo autor como Fontes de Resisténcia Organizacional, as seguintes:

Inércia Egtrutural: as Organizaches possuem mecanismos internos que
produzem a estabilidade. Quando a empresa se defronta com mudangas,

inércia estrutural age como um contrgpeso para sustentar a estabilidade.

Foco limitado de mudancga: as OrganizagOes séo formadas por subsistemas
interdependentes. N& se pode fazer mudanca em um deles sem afetar os
demais. Mudancas limitadas aos subsistemas tendem a ser anuladas pelos

ggemas mais amplos.

Inércia de grupo: mesmo que os individuos queiram mudar seu
comportamento, as normas de grupo auam de forma limitadora.

Ameaca a especializacéo: as mudancas nos padrfes organizacionais podem
ameacar a exclusividade de aguns grupos especiaizados.

Ameaca as relages de poder estabelecidas: quaquer redistribuicdo de
autoridade para tomada de decisdes pode ameacar as relacdes de poder ja
estabelecidas.
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Ameaca as alocacBes de recursos estabelecidas: 0os grupos que
controlam recursos consderdveis nas organizactes véem a mudanca como

uma ameaca.

Ainda segundo Block (1991) aresisténcia é umareacdo emociond, previsivel e naturd,
contra 0 processo de estar sendo forcado a encarar problemas organizacionais dificels. O
autor desenvolve a convicgdo de que para que um cliente aprenda aguma coisa importante
sobre como lidar com um problema dificil é preciso que seus sentimentos de resisténcia sgjam
expressos diretamente, antes que ele estgja pronto a aceitar 0 que o consultor tem a oferecer.

Propde que a habilidade do consultor paralidar com aressténcia seriaade:

Ser capaz de identificar 0 momento em que ocorre aressténcia

Encarar aressténcia como um processo natural e como um sind de que se atingiu o
avo.

Apoiar o cliente para que expresse diretamente aressténcia.

N&o assumir que a expressio da ressténcia € uma ofensa pessoa ou um atague a
Sua competéncia.

Alves (2005) estabel ece que existem nas grandes organizagtes, duas barreiras a serem
trangpostas para viabilizar um Programa de Ergonomia 1) as barreiras em funcéo da falta de
conhecimento (as pessoas envolvidas necesstam conhecer 0s principios basicos de
Ergonomia); 2) as barreiras em fungdo da cultura organizaciond (a existéncia de conflitos
entre diversas unidades, devido a objetivos diferenciados, buscando reducéo de custos e
utilizando recursos humanos limitados, fazem com que importantes aspectos ergondmicos Ndo

sgjam congderados ao longo do projeto).

2.3 A Ergonomia e o gerenciamento das mudancas nas or ganizagoes.

Para 0 gerenciamento das mudangas nas organizagdes a Ergonomia utiliza uma
abordagem paticipaiva Com o envolvimento dos funcionaios em diversos nivels
hierarquicos e com 0 comprometimento da dta direcdo, a implantacdo das mudancas tem
mais aceitacdo, as possibilidades de sucesso sBo maiores e as melhorias tém continuidade.
Ensinado os principios bésicos de Ergonomia aos funcion&rios, €es passam a ser pate

responsavel pelo processo ergondmico na organi zacao.



A autora cita Shackel (1980) que sugere sais fatores a serem observados para que um
programa de Ergonomia tenha sucesso:

A Ergonomia deve ser considerada uma ciéncia e umatecnologia;
Os ergonomistas devem ser pesquisadores e aplicadores do conhecimento;
Os programas de capacitacdo em Ergonomia devem atender as necessidades e
serem congtantemente atualizados e revistos,
A apresentagdo dos dados deve estar sob uma forma clara, para utilizagdo da
engenharia, dos designers e da producéo;
O status do programa de Ergonomia deve ser dto o suficiente para causar impacto
na organi zacao;

O ergonomista deve ter as habilidades sociais necessxrias para usar a Ergonomia

em toda a organi zac3o.

2.4 Asdificuldades stuadas para o ergonomista.

Como ja exposto até o momento, 0 ergonomista necessita interagir satisfetoriamente
com diversos atores sociais para conseguir atingir 0 seu objetivo, que € o de conseguir redizar
as transformagdes positivas que forem possiveis no maior nimero de SituagBes de trabalho
(BONFATTI, 2004).

Assm sendo, o ergonomista deve buscar um acordo paraintervir em uma situacéo de
trabalho e construir com os interessados uma representacéo compartilhada do trabalho com o
objetivo de eaborar em conjunto, solugdes, afastando-se de uma viséo normdiva da
estruturacdo das atividades da empresa (TERSAC & MAGGI, 2004).

Para que um estudo em Ergonomia possa se redizar € necessario um acordo, que
freqUientemente s se obtém a partir de uma mudanca de postura, que leva os individuos a
rever seus diferentes pontos de vista e interesses. Desta forma, 0 ergonomista deve ter
habilidade para negociar com os diversos nivels hierarquicos, desenvolver habilidades de

comunicacdo, de civilidade e empética.

Pelo desconhecimento de muitas pessoas sobre o que é Ergonomia, 0 ergonomista
precisa ter uma atitude permanentemente pedagdgica para explicar o que € Ergonomia e em

gue consste 0 seu trabaho, desenvolvendo uma postura assertiva, principadmente ao ter que



recusar pedidos abusivos e discordar de pessoas que assumem cargos estratégicos na

empresa.

Nos primeiros contatos com os traba hadores, gerentes e direcdo, deve ter habilidade
para vencer as resisténcias a sua presenca. As pessoas sentem-se invadidas em seus trabalhos
por aguém que ndo pertence agquela redidade. Além disso, Sato (2002) ressalta que com o
desemprego estrutural criado pela nova forma de acumulacdo, tanto os que tém emprego
como agueles que o perderam, sofrem intensamente. A ameaca da demissdo ronda a cabeca
dagueles que permaneceram empregados, 0 que contribui para o aumento da resisténcia por
receio de retaliacOes ao expor seus modos operatorios e estratégias nem sempre de acordo

com o prescrito pela organizacéo.

Este profissiona tem que entender e saber lidar com as defesas dos traba hadores, de
modo a obter a confianca do grupo com o objetivo de conhecer seus modos operatérios e
edratégias regulatdrias. Como estes detalhes ndo podem ser observados, o ergonomista s6
podera ter acesso as reais causas dos problemas daquela organizacéo e propor mudancas
gue sgiam readlmente efetivas para aquela redidade de trabal ho, através das verbalizaghes dos
trabahadores envolvidos, o que implica em desenvolver habilidade de expresséo de

sentimento, de empatia e de comunicacéo satisfatorias.

O ergonomiga precisa colher faas sobre o trabaho e desde o lugar do trabalho, ou
sga, deve ensgar a emergéncia de falas operativas dos trabal hadores. Para tanto, é essencid
saber gproximar-se do grupo de trabahadores, saber se apresentar, se expressar

adequadamente mostrando coeréncia entre sua linguagem néo verba e verbd.

Também deve estar pronto para 0 mango correto dos conflitos entre dirigentes e
trabalhadores, por vezes intermediando-os, pois 0 seu profundo conhecimento do mundo do
trabadho pode, em principio, tornd-lo extremamente capacitado para assumir esta posi¢ao.
Para daingir este objetivo, €e precisa mangar adequadamente suas habilidades de
comunicacao, de civilidade e de empatia

Nos casos de negociaghes em Ergonomia — sggam estas com a findidade de “fechar

um contrato”, negociar custos, pagamentos, conciliagéo de horarios — é de grande importancia



0 estabelecimento de uma comunicagao assartiva e polida. Para se relacionar com a equipe de
trabaho em Ergonomia, 0 sucesso pode depender sgnificativamente da funcionaidade e
topografia da fala, necesstando, muitas vezes, de empatia e da expressdo adequada de

sentimento.

Em rdlacdo aos operadores em Situacdo, a coeréncia entre 0 comportamento e
discurso, assm como a maneira de se relacionar e a empatia podem se tornar estratégias
efetivas para 0 alcance de metas e adesdo de um nimero maior de operadores as

transformaces positivas.

As interagbes socials em Ergonomia ndo se dao ao acaso, SA0 regidas por normas e
padrbes comportamentais culturais bem como estdo sujeitas a Stuagdes contextuals
especificas, 0 que torna os estudos nessa &ea bagtante singulares. O ergonomista utiliza muito
das relages interpessoais em seu trabaho, sendo exigido a desenvolver habilidades sociais,
sob pena de insucesso na profissdo, estas habilidades sociais e suas sobreposigoes,

gpropriadas ao contexto da Ergonomia, denominaremos habilidades facilitadoras.

2.5 Sintese do Capitulo

Nesta secd0 examinamos O conceito de acdo ergondmica onde andisamos
sucessivamente a posi¢ao dos empresarios, a relacéo que se estabel ece entre o ergonomistae
Seus contratantes e a condituicdo da acdo ergondmica em contexto consultivo.
Posteriormente, consideramos os aspectos em uma Gestéo de Mudanca e tecemos nossas
reflexdes sobre a Ergonomia e o gerenciamento das mudancas nas organizagoes. Parafindizar
0 capitulo, anadisamos as dificuldades Stuadas que 0 ergonomista deve superar como agente
de mudancas, as quais requerem habilidades sociais especificas, as quais denominamos de
habilidades facilitadoras.

Peo exposto anteriormente, podemos afirmar que diferentes Stuagtes demandam,
com maor ou menor intenddade, que o ergonomida utilize estas habilidades sociais
especificas e, por este motivo, este é 0 assunto que abordaremos no proximo capitul o.
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CAPITULO 3
ASHABILIDADES SOCIAIS

Neste capitulo veremos como surgiu o conceito de habilidade socid, as teorias que o
embasaram e sua diferenciagcéo do termo competéncia social. Posteriormente andisaremos a
importancia de considerar os objetivos de cada interacdo socid, as dificuldades de natureza
interpessod que podem dificultar um desempenho socid competente e as dimensdes
relacionadas a este desempenho. Ainda nele serd apresentada a classificac@o de habilidades
socias, as dfiliaghes tedricas de um programa de Treinamento de Habilidades Sociais e as

técnicas utilizadas no mesmo.

3.1 Desenvolvimento das habilidades sociais

Segundo Dd Prette & De Prette (2005), o interesse pelos aspectos evolutivos do
desempenho socid € relativamente antigo na Psicologia. Praticamente todas as teorias de
desenvolvimento abordam a questéo da socidizagdo e da importéncia das interagbes e
relaghes socials enquanto fatores de salide mentd e de desenvolvimento. Eles citam trabahos
de autores como Bellack& Hersen (1977) e Matson, Sevin & Box (1955), que tém
expressado preocupacdo com as consequiéncias desenvolvimentais dos déficits de habilidades
socias em etgpas formativas da vida do individuo, identificando que € es podem comprometer

fases posteriores de seu ciclo de vida

Para a compreensdo do processo naturd de desenvolvimento de habilidades sociais €
necessario relacionéd-las a duas questfes. a relacdo heranca-ambiente e 0 processo de

socializaggo.

1.1.1 Aheranga e o adquirido

McFal apud Del Prette & De Prette (2005), estabelece duas suposiches aos
conceitos de habilidades sociais. A primeira supde 0 comportamento socid mente habilidoso
como um traco ou uma caracteristica de persondidade e a segunda como caracteristica do

desempenho numa Situacéo interpessod dada. No primeiro caso a habilidade socid €
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entendida como um atributo inato do individuo; no segundo como uma relacéo entre o
individuo e a Stuacdo particular, resultante de sua experiéncia com as diversas Stuagoes

sociais. Também no caso das habilidades sociais remete-se, a questéo heranga-ambiente.

O ser humano nasce com um equipamento bioldgico, que ndo obstante toda sua
potencialidade depende para se desenvolver de varios fatores como cuidados de higiene,
salde e edimulacdo adequada. “Durante toda a sua vida €le necessita aprender novas
habilidades porque 0 seu ambiente esta em continua transformac@o e grande parte deste
ambiente é socid” (DEL PRETTE & DEL PRETTE, 2005, p.18).

Os autores acima citados reconhecem que a infancia € um periodo critico para a
aprendizagem das habilidades sociais. Forness e Kavale (1991) colocam que grande parte
dessa gprendizagem se da através da observacdo e imitacdo dos comportamentos socials de
seus pais. Os pais modelam tais comportamentos ao reagirem as manifestagdes de habilidades

dosfilhos e ao fornecerem ingtrucdes rel ativas aos mesmos.

Pardelamente ao crescente reconhecimento dos fatores ambientais envolvidos no
desenvolvimento socid, os estudos em subareas especificas de habilidades socias vém
destacando a interacdo com supostas predisposigoes genéticas ou inatas. No entanto, autores
como Hidago e Abarca (1992) e Dd Prette e Del Prette (2005), concluem que a base
genética predigpde a tipos peculiares de interagdes com o0 ambiente, mas as experiéncias de
gorendizagem influem decisvamente na caracterizacdo posterior do repertdrio de

comportamentos socias apresentado pelo individuo.

3.1.1 A socializagéo

Brofenbrenner (1996) defende a perspectiva ecoldgica de desenvolvimento. Este
autor enfatiza a sobreposicéo entre os diferentes sstemas de interacdo organismo-ambiente
que influem sobre as caracterigticas do individuo durante toda a sua vida. Seriam des a
familia, a escola e os amigos mais proximos 0s contextos mais bésicos e nucleares da
interagd0 organismo-ambiente.  Esses microssstemas se  caracterizariam  por  relagdes
interpessoais face a face estéveis e sgnificativas, afetividade e ateracdo gradual nas relagbes
de poder.



Os intercambios de comportamentos e de afetividade, dém de préticas e vaores
parentais e o background cultura e socioecondémico da familia tém sido reconhecidos como
importantes fatores da competéncia socid da crianca. (Saunders & Green, 1993; Swick &
Hassel, 1990).

Segundo autores como Del Prette & Del Prette (2005), a passagem para a escola €
um periodo critico para 0 desenvolvimento de habilidades sociais porque a crianga precisa
adaptar-se a novas demandas sociais, a diferentes contextos, a novas regras, com papéis bem

definidos, necessitando de um repertdrio ampliado de comportamentos sociais.

Na vida adulta, novas habilidades sf0 requeridas. redizacéo de tarefas em grupo,
exercicio de lideranca em agumeas aividades, habilidades sexuais com seu par, e, anda,
aquelas decorrentes do contato com diferentes grupos culturais, tanto em atividades de lazer

quanto no exercicio profissond.

Sendo assm: “as demandas préprias de cada ciclo vitd e as respostas
desenvolvimentais gpresentadas pelo individuo demongtram claramente que a aquisicéo de
comportamentos sociais envolve um processo de gprendizagem durante toda a vida® (DEL

PRETTE & DEL PRETTE, 2005, p.23).

3.2 O surgimento das habilidades sociais

Segundo CABALLO (1996), o estudo cientifico e Sstemético deste tematem como a
mals importante e Unica fonte reconhecida, o trabaho de Sdter (1949) denominado
Conditional reflex therapy (Tergpia de reflexos condicionados), influenciado pelos estudos
de Pavlov sobre a atividade nervosa superior. Sater menciona seis técnicas para aumentar a
expressividade dos individuos: a expressdo verba e a expressio facid das emogdes, o
emprego deliberado da primeira pessoa ao faar, o estar de acordo quando se recebem
atengdes, cortesas ou €logios, 0 expressar desacordo e a improvisagdo e atuacéo

espontaneas.

Ingpirando-se nos traba hos de Sdlter, Wolpe (1958) retomou as idéias de Sdter e as
induiu em um capitulo de seu livro Psycotherapy by Reciprocal Inhibition. Wolpe utilizou
pela primeira vez o termo “comportamento assertivo”, que é consderado por aguns autores

como sinbnimo de habilidade socia. Mais tarde, Wolpe denominou de Treinamento Assertivo
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(TA) seu método para tratar a ansiedade e facilitar a expressio de sentimentos, definindo a
assercao como “a expressao adequada de qualquer emocdo que ndo a ansiedade em relacéo

aoutrapessoa’ (WOLPE, 1976, p.98).

Muitos autores contribuiram para a aceitac@o e desenvolvimento do TA. Pode-se citar
Eider, Miller e Hersen (1973), Rimm e Magters (1974) e Harold, Dawley e Wenrich (1976),
entre outros. Lazarus (1977) propds o0 uso da denominacéo “expressividade emociond” em
subdtituicdo a assertividade. Este autor faz uma critica a0 que considerava uma excessiva
énfase dada por Wolpe e seus seguidores a expressio de sentimentos negativos,
argumentando que estes possuiam grande aceitacdo por parte da sociedade, ao contrério dos

sentimentos positivos como a bondade e 0 amor.

O primeiro livro dedicado exclusvamente a assertividade foi escrito por Alberti e
Emmons em 1970, denominado Your perfect right. Em toda a década de 70 e principio dos
anos 80, a literatura de Psicologia apresentou um nimero notével de publicagdes sobre TA,
sobretudo nos Estados Unidos. Com 0 avanco das abordagens terapéuticas cognitividtas, a
questédo da assartividade vem ganhando uma nova dimensdo, incorporando 0S processos
cognitivos como fatores presentes na avaliacdo e nos programes de treinamento (DEL
PRETTE & DEL PRETTE, 2005).

Quase pardeamente ao nascimento do TA nos Estados unidos, um novo movimento
se iniciava na Universdade de Oxford, na Inglaterra, com Argyle e outros pesquisadores aele
associados disseminando o uso do termo “habilidades sociais’. Segundo Dd Prette & Del
Prette (2005), o interesse de Argyle pdas interagbes sociais, especidmente na Pscologia
Socia do Trabaho, remonta a década de 60, quando o autor gplicou 0 conceito de
habilidades as interagbes homem-méguina, estabel ecendo uma anadogia com esses sstemas a
partir de suas caracteristicas de processamento de informac@o, tais como a percepcéo, a

decodificacdo e aresolugdo de problemas.

Historicamente, enquanto decrescia a quantidade de publicactes sobre TA, ocorreu o
contr&rio com a abordagem em THS, observando-se, a partir dos anos 80, um aumento
congtante de trabahos publicados sob esta denominacgo. No entanto, 0s vaios movimentos
voltados para a investigag@ e intervencdo sobre o desempenho interpessod dentro da

Pscologia, deram origem a um equivoco, que é 0 de condderar as denominacOes
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“Treinamento de Habilidades Socias’ e “Treinamento Assartivo” por um lado, e “Habilidades
Socias’ e*Assertividade’, por outro, como equivalentes.

Dd Prette & Dd Prette (2005) estabelecem uma importante distinggo entre estes
termos. Para esses autores, embora THS e TA sgam abordagens voltadas para o
comportamento socia, o primeiro possui um campo tedrico mais complexo, incorporando
novos conceitos, atingindo um escopo mais amplo. Enquanto o THS, como um conjunto de
técnicas, aplica-se a todo e qualquer déficit de natureza interpessod, independentemente de
sua correlacdo com a ansiedade, 0 TA tem se restringido, na maioria dos estudos, a questéo
da dafirmacdo de direitos e a expressdo de sentimentos negativos (Hargie, Saunders &
Dickson, 1994).

“ As habilidades sociais correspondem a um universo mais abrangente das
relacdes interpessoais e se estendem para além da assertividade, incluindo as
habilidades de comunicacéo, de resolugéo de problemas, de cooperagéo e

aquelas proprias dos rituais sociais estabelecidos pela subcultura grupal”
(DEL PRETTE & DEL PRETTE, 2005, p.29).

Um outro conceito bastante recorrente na &rea € o de competéncia social. Este pode
ser associado a uma outra fonte de influéncia na formacéo da érea de THS, condtituida pelos
trabalhos de Zigler e Phillips (1960; 1961). Enquanto congtructos, estes termos tém sido
empregados freguientemente de forma indistinta. Todavia, 0 conceito de competéncia socia
tem diversas origens e definigdes na literatura psicol6gica. Para aguns autores, competéncia
socid tem um significado mais dorangente que indui 0 de habilidades sociais e comportamento
adaptativo; outros propdem um modeo amplo, distinguindo habilidades socias de

competéncia socid. Uma andlise mai's detal hada destes termos serd redlizada a seguiir.

3.3 Osconceitos de habilidades sociais e competéncia social
Observa-se concordancia entre Silvares (1999), Del Prette e Del Prette (1999) e
Falcone (2000) quanto a ndo haver um consenso relativo a tentativa de conceituacdo de
habilidades socials, visto que muitos autores confundem o conceito de habilidades sociais com

0 de competéncia socid e de assertividade. Para Falcone (2000), no entanto, assertividade -



habilidade de expressar sentimentos e desgos de forma honesta, direta e apropriada sem

violar o direito dos outros -, € um tipo de habilidade necesséria para uma boa interacdo social.

Segundo Silvares (1999), encontram-se na literatura ambos os conceitos (habilidades
socials e competéncia social) como Sndnimos, No entanto ndo 0s sfo. A autora cita as listas
de verificacdo comportamenta, Child Behavior Checklis (CBCL) e Teacher Report Form
(TRF), de Achenbach (1991hb), como exemplos de que esses dois conceitos diferem entre Si.
Nestes inventérios de comportamentos considera-se que, para um desempenho socidmente
competente, concorra um conjunto de habilidades sociais, tais como, habilidades escolares,

esportivas e habilidades nas atividades do dia-a-dia.

Aznar-Farias (2000) considera como dtitude socia competente, o resultado da
habilidede de interagir socidmente de forma a promover efeitos positivos na quaidade das
relaghes interpessoais, resultando em beneficios pessoais, académicos e profissonais. 1sto
pressupde que, ser socidmente competente, significa saber lancar mé de um conjunto de

habilidades diante de uma determinada Situacdo e obter resultados positivos.

Para Del Prette e Del Prette (2001), € importante saber que os termos desempenho
socia, habilidades sociais e competéncia socia diferem entre 5. Estes pesquisadores explicam
gue competéncia socia refere-se ao julgamento de agentes sociais sobre o desempenho socia

gue compreende um conjunto de habilidades sociais.

O desempenho socid refere-se @ emissdo de um comportamento ou seqiiéncia de
comportamentos em uma situagdo socid quaquer. Ja o termo habilidades sociais refere-se a
exigéncia de diferentes classes de comportamentos sociais no repertdrio do individuo para
lidar de maneira adequada com as demandas das interacOes interpessoais. A competéncia
socid tem sentido avdiativo que remete aos efeitos do desempenho socid nas Stuagoes

vividas pelo individuo (Del Prette e Del Prette, 2001. p. 31).

Trianes et d (1997) definem habilidades sociais como “um comportamento ou tipo de
pensamento que leva a resolver uma Stuacdo sociad de maneira efetiva, ou sga, aceitavel para
0 sujeito e para 0 contexto socia em que esta inserido”. De acordo com esses autores, as

diversas definicbes de habilidades socials ressdtam-nas como comportamentos que séo

47



vaorizados, reforgados e aceitos socidmente e beneficiam o desenvolvimento socid a longo

prazo.

Estudos sobre o comportamento interpessod e o treinamento em habilidades sociais
(THS) tém procurado responder como e por que as pessoas se relacionam do jeito que se
relacionam e de que forma desenvolver interagoes sociais de melhor qualidade. Ddl Prette e
Dd Prette (2001) encontraram gque ha uma correspondéncia entre competéncia socid e vida
profissona e pessod de melhor ou pior qudidade que inclui salde fisica, mentd, psicolGgicae

relacionamentos interpessoais.

O Minigtério da Educacdo estabelece a seguinte diferenciacéo entre os conceitos de
competéncia e habilidade, através do seu documento basico no ENEM , 1999, p. 7:

“ Competéncias sdo as modalidades estruturais da inteligéncia, ou
melhor, acdes e operacbes que utilizamos para estabelecer relactes
com e entre objetos, situacdes, fendbmenos e pessoas que desejamos
conhecer. As habilidades decorrem das competéncias adquiridas e
referemse ao plano imediato do ‘saber fazer’. Por meio das acdes e
operacbes, as habilidades aperfeicoamse e articulamse,

possibilitando nova reorganizacéo das competéncias’ .

Bastos (2004) propde que o termo competéncia sgja:

“'um conjunto de saberes — fazer, agir, ser — necessarios ao longo do
tempo para o exercicio de uma profissdo; capacidade de uma pessoa
para desenvolver atividades de maneira autdbnoma, planejando-as,
implementando-as e avaliando-as; capacidade para usar habilidades,
conhecimentos, atitudes e experiéncias adquiridas para desempenhar
bem os papéis sociais, capacidade para usar habilidades,
conhecimentos e atitudes em tarefas ou combinacdo de tarefas

operacionais.”



Enquanto as habilidades seriam: “aributos relacionados a dimensdes variadaes.
cognitivas, motoras e atitudinais, atributos basicos pra a geracdo de competéncias e
capacidades’.

Segundo o autor, as habilidades podem ser categorizadas como: bésicas (ler,
ecrever, cacular, ouvir, fdar); cognitivas (criar, decidir, resolver problema); atitudinais
(responsabilidede, integridade); socials (sociabilidade, trabalhar em grupo) e motoras

(destrezas manuais).

Nas Ultimas décadas, o campo tedrico-prético de habilidades sociais tem sido foco de
vaios estudos e aplicaces em diferentes contextos. Engloba uma area relacionada,
originamente, pelas Pscologias Clinica e do Trabaho e, mais recentemente, tem envolvido a
Psicologia Educaciond e do Desenvolvimento, entre outras (DEL PRETTE & DEL PRETTE,
1999).

Para Caballo (2006), 0 comportamento socidmente hébil é dificil de ser definido, uma
vez que depende de parametros e de contextos socials ditintos. Além disso, para este autor,
0 grau de eficécia gpresentado por uma pessoa dependera do que desgja conseguir em uma
Situacdo especifica em que se encontre. O comportamento considerado apropriado em uma
Stuacdo pode ser impréprio em outra N&o existemn formas universalmente corretas de se
comportar socidmente e ndo existe um critério absoluto para conceituar habilidade socid.
Sugere, assm, a seguinte definicéo:

“O comportamento socialmente habil é esse conjunto de comportamentos
emitidos por um individuo em um contexto interpessoal que expressa
sentimentos, atitudes, desejos, opinides ou direitos desse individuo de modo
adequado a situacao, respeitando esses comportamentos nos demais, e que

geralmente resolve os problemas imediatos da situacdo enquanto minimiza a
probabilidade de futuros problemas” (CABALLO, 2006, p.6).

De Prette & Del Prette (2001) definem por habilidades sociais a descricéo de classes
e subclasses de desempenhos presentes no repertério do individuo para aender

adequadamente as exigéncias das Stuagbes interpessoals e sociais. Para o contexto de
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trabaho, Del Prette & Dd Prette (2001, p. 89) propdem o conceito de habilidades sociais
profissonais, cuja definicdo pode ser gpresentada como “aquelas que atendem &s diferentes
demandas interpessoais do ambiente de trabaho objetivando o cumprimento de metas, a

preservacao do bem-estar da equipe e o respeito aos direitos de cadaum”.

Considerando a importancia dos conceitos de desempenho socid, habilidades sociais
e competéncia socid para a éarea do Treinamento de Habilidades Sociais (THS), Del Prettee
Dd Prette vém estudando-os (Del Prette & Del Prette, 1996; 1999; 2001; 2003) e
posteriormente redefinindo os termos habilidades socials e desempenho socid como
constructos descritivos e competéncia social como representando o aspecto avdiativo do

comportamento interpessoal, com o qua aderimos para 0 desenvolvimento desta dissertacéo.

Assm, em Dd Prette & Dd Prette (2004, p.31) temos que o termo desempenho
socid refere-se a “emissio de um comportamento ou seqiiéncia de comportamentos em uma

Stuacdo quaquer”.

A competéncia socid, por sua vez, envolve aforma como o individuo articula a triade
pensamento, comportamento e emocao, de acordo com seus objetivos e valores (Del Prette
& Dl Prette, 2001). Ndo se pode interpreta-la como um trago pertencente ao individuo, mas

como uma avaiacdo de seu desempenho em uma dada Stuacéo.

Os autores defendem a idéia de que as pessoas socid mente competentes S0 as que
contribuem na maximizag&o de ganhos e naminimizacdo de perdas para s e paraaguelas com
guem interagem.

“ O desempenho socialmente competente é aquele que — fundado na coeréncia
entre os subsistemas afetivo, cognitivo e conativo — expressa uma leitura
adequada do ambiente social, ou seja, decodifica corretamente o0s

desempenhos esperados, valorizados e efetivos para o individuo em sua
relacéo com os demais’ (DEL PRETTE & DEL PRETTE 2004, p.33).

3.4 Osobjetivos da interacéo social
Em termos €efetivos, é possive aribuir competéncia socid aos desempenhos
interpessoais que atendem aos seguintes critérios: @) consecucao dos objetivos da interacéo;

b) manutencdo ou mehora da auto-estima; ¢) manutencdo e / ou melhora da qudidade da



relacdo; d) maior equilibrio de ganhos e perdas entre os parceiros da interacao; €) respeito e
ampliacdo dos direitos humanos bésicos'. Pode acontecer de todos os critérios ndo serem
atendidos em uma mesma Situacdo, mas, segundo os autores, quanto mais deles sdo atendidos

smultaneamente, maior competéncia socid pode ser atribuida ao individuo.

De acordo com estes autores, uma pessoa pode ter um amplo repertério de
habilidades sociais, mas ndo ser capaz de articula-lo de modo a aingir seu objetivo na
interacdo socid. 1s0 significa que a presenca de um amplo repertério de habilidades sociais
néo garante que o individuo sgja socidmente competente. Quando se avaia um repertdrio de
habilidades sociais, € importante avadiar quais déficits e excessos a pessoa possui, 0S
antecedentes e conseqiientes, crengas distorcidas (DEL PRETTE & DEL PRETTE, 1999,
FALCONE, 2002) e a forma como usa o repertdrio que possui. Em casos de déficits, faz-se
necessario ainstalacdo de comportamentos no repertdrio do individuo. Se a pessoa possuir o
repertdrio, mas ndo estiver usando-o de modo adequado, deve-se guda-la a utilizar os

recursos que tem de modo eficaz.

Vé&ias técnicas de avaiaco do repertdrio de habilidades sociais podem se utilizadas,
tals como: entrevista, inventarios, a observac@o direta, 0 desempenho de papéis, o auto-
registro etc (DEL PRETTE & DEL PRETTE, 1999, CABALLO, 2003; BARALDI &
SILVARES, 2003; LOHR, 2003; BANDEIRA E IRENO, 2002).

3.5 Osproblemas de natureza inter pessoal

Hipoteses derivadas da andlise extensa da literatura e dos préprios modelos
condtituintes do campo de Treinamento de Habilidades Sociais (THS), possibilitaram De
Prette & De Prette (1999) apresentarem cinco conjuntos de explicagOes para os problemas

de natureza interpessoal, sfo €les.

a) Déficits de habilidades sociais no repertorio do individuo — as restricoes de

oportunidades de experiéncias, grupos fechados, relagbes familiares empobrecidas,

! Os autores entendem que os direitos humanos bésicos sdo vélidos para todos e que cada direito
corresponde a um dever: o direito de expressar nossas opinides corresponde ao dever de respeitar as
opinifes dos demais etc
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dificuldades na resolucéo de problemas, inteligéncia reduzida e préticas parentas inadequadas

podem comprometer a gprendizagem do comportamento socia nas pessoes,

b) Inibicdo mediada pela ansiedade — considera que a ansiedade aprendidainibe as

iniciativas de relacdo, podendo levar a esquiva ou a fuga dos contatos socials,

¢) Inibicdo cognitivamente mediada — supde que 0S processos cognitivos, como
auto-avaiacOes distorcidas e crencas irracionals, podem mediar comportamentos sociais

ingpropriados ao contexto inserido;

d) Problemas de percepcéo social — associam as dificuldades interpessoais com a
fdta de capacidade de leitura do ambiente que permita uma sdegdo de comportamentos
apropriados a ocasido e a decisdo de emiti-los ou n&o;

€) Problemas de processamento de estimulos do ambiente — gerdmente
associados a demora no processamento e na discriminagdo dos estimulos socias, dificuldade
de decodificar os sinais verbais ou ndo verbais por déficits de atencéo, erro na avaliacdo de

comportamentos e na interpretacdo dos snais.

3.6 A classificacéo das habilidades sociais
Com o objetivo de eaborar um sstema de classificacdo de habilidades sociais, Del
Prette & Del Prette (2001) propdem sete conjuntos de classes compostas por diversas

subclassses;

Habilidades sociais de comunicacéo — fazer e responder perguntas; pedir e

dar feedback; gratificar / elogiar; iniciar, manter e encerrar conversacao;

Habilidades sociais de civilidade — dizer por favor, agradecer; apresentar-se;
cumprimentar; despedir-se;

Habilidades sociais de assartivas de enfrentamento — direito e cidadania
manifestar opini&o, concordar e discordar; fazer, aceitar e recusar pedidos;
desculpar-s2  admitir  fdhas, interagir com autoridade; estabelecer
rel acionamento afetivo e/ ou sexud; encerrar relacionamento; expressar raiva,
desagrado e pedir mudanca de comportamento; interagir com autoridades,

lidar com criticas;
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Habilidades socias empdticas — refleir sentimertos, expressar  gpoio;
parafrasear;

Habilidades sociai's de trabaho — coordenar grupo; faar em publico; resolver

problemas; tomar decisdes, mediar conflitos; habilidades sociais educativas,

Habilidades sociais de expressdo de sentimento poditivo — fazer amizade

expressar solidariedade; cultivar o amor.

Os autores esclarecem que a organizacéo de habilidades em diferentes conjuntos tem
como base seu contetido e funciondidade, mas ndo exclui dgumas sobreposi¢oes, inevitaveis

devido a variabilidade e complexidade das rel acles interpessoais.

Somando-se a estes conjuntos de classes de habilidades, Del Prette & De Prette
(1999) especificaram os componentes N&o-verbais presentes na comunicacdo em: expressoes
facias (sorriso, movimento de sobrancelhas etc.); contato visua (intensidade, frequéncia,
evitacdo ou auséncia); postura (proximidade-distanciamento); e gestudidade (movimentos de
maos e cabeca com significados da cultura).

Acrescentam que a expressdo e decodificagdo dos Snais ndo-verbais sio de grande

importancia nos diversos contextos socials.

3.7 Asdimensdes do desempenho social

Segundo Dd Prette & De Prette (2001), pode-se consderar trés dimensdes
importantes na andlise das habilidades sociais e da competéncia socid: a pessod, a Situaciond
e acultural. Para 0s autores, essas dimensdes se interpenetram e estéo sempre presentes nas
interag0es socials, podendo-se dizer que o comportamento socia depende da combinacéo

harmoniosa entre das.

3.7.1 A dimensdo pessoal

E congiituida principadmente pelo repertdrio do individuo em seus componentes
comportamenta, cognitivo-afetivo e fisolégico. De acordo com pesquisas anteriores, um
repertdrio mais eaborado de habilidades sociais supde uma articulacdo harmoniosa entre

€SSes componentes.



A dimensdo pessoa também inclui as caracteristicas sociodemogréficas como idade,
sexo, dtura, estado de salde, peso, formacdo académica e aparéncia fisica, dentre outros
tragos. Essas caracteridticas sindizam diferencas nas expectativas e normas, culturdmente
estabel ecidas, que orientam a avaiacdo das habilidades sociais e da competéncia do individuo
nas relagdes interpessoais.

Segundo Dd Prette & Dd Prette (2005), na tradicdo da teoria comportamental
teoricamente qualquer comportamento, mesmo os ndo verbais, podem ser avaiados em sua
extensdo globa (moraidade) ou em partes menores (molecularidade). De um modo gerd, 0
nivel molar supBe habilidades globais, como expressao de sentimentos, enquanto que o nivel
molecular refere-se a habilidades componentes , como volume da voz, contato visud,
entonago, expressio facial, uso do eu e outros componentes verbais. E importante ressaltar
gue o que € molar em determinado recorte podera ser considerado molecular em outro o que

indica a necessidade de rd atividade do conceito.

3.7.2 A dimensdo situacional

O caréter situacional das habilidades sociais € amplamente reconhecido e representa
um consenso na literatura da area de THS (ARGYLE, 1984). Uma definicéo de Stuacéo
bastante completa € oferecida por Argyle et d (1981) apud Dd Prette & Del Prette (2005)
gue considera a Situacdo como “a soma das caracteristicas do sistema de comportamentos

durante um encontro socid” (p.3). Esse “sstema de comportamento” inclui:
a) objetivos e a estrutura de objetivos ou propositos,

b) as regras socias e as normas explicitas e implicitas que definem os

comportamentos adequados, permitidos ou proibidos;
C) os papéisformais e informais associados a posicao do individuo;

d) o repertério de eementos necessarios para atingir os objetivos (agbes ou

contetidos verbais e ndo verbais, por exemplo);

€) as sequéncias de interacdo razoavelmente padronizadas para a consecucéo dos

objetivos ou redlizacdo da atividade;

f) os conceitos compartilhados naguele ambiente;



) o contexto fisico da acéo.

3.7.3 A dimensao cultural

A dimensdo cultural € importante, pois representa as hormas, os valores e as regras
gue uma determinada comunidade possui. Embora aguns desempenhaos sociais sgam comuns

para diferentes culturas, outros s bem especificos (DEL PRETTE & DEL PRETTE, 1999).

Podemos visudizar, a seguir, um esquema de andise das habilidades sociais:

DIMENSAQ CULTURAL

DIMENSAQ SITUACIONAL

Valores

DIMENSAQ PESSOAL

Comportamental (molar/molecular)
Cognitivo-afetiva

Fisiologica

Caracteristicas sociodemograficas

Interlocutores

Demandas da Regras

situacao

Figura 1: Asdimensdes do desempenho social (fonte: Del Prette & Dd Prette, 2005)

Além das dimensdes contempladas na avdiacdo das habilidades sociais, de acordo

com Dd Prette & Dd Prette (1999), as habilidades sociais podem ser subdivididas em
classes, que facilitam aavdiacéo:

- Habilidades verbais de contetido (fazer ou responder perguntas; fazer ou recusar

pedidos, justificar-se; auto revelar-se ou usar 0 pronome “eu’”);

- Habilidades verbais de forma [laténcia e duragdo; regulacdo (bradildia,
taquildia, volume, modulacdo)];

- Habilidades n&o verbais (olhar e contato visual, sorriso, gestos, expresséo facid,

postura corpora, movimentos com a cabega, contato fisco, digténcia /
proximidade);



- Conhecimentos prévios (autoconhecimento)

- Expectativas e crencas (planos, metas, vaores pessoals, autoconceito, auto-
eficacia, esteredtipos);

- Estratégias e habilidades de processamento (leitura do ambiente, auto
observagdo, auto instrucéo, resolucdo de problemas, empatia) e outros
(aparéncia pessoal).

3.8 O Treinamento de Habilidades Sociais

Os programas de treinamento em habilidades sociais possuem &filiagbes tedricas
variadas como teorias humanistas sstémicas, cognitivistas e comportamentalistas, parecendo
haver o predominio de técnicas cognitivo-comportamentais nadrea (CABALLO, 2006; DEL
PRETTE & DEL PRETTE, 2001). Sdo empregadas técnicas de fornecimento de instrucles,
ensaio comportamental, model agem, modelacéo, feedback verbal e em video, tarefas de casa,
reestruturacdo cognitiva, solucdo de problemas, rdaxamento (CABALLO, 2006; DEL
PRETTE & DEL PRETTE, 2001) e em caso de intervengdes grupas, vivéncias (DEL
PRETTE & DEL PRETTE, 2004)

A teoria e a pratica do THS compreendem um conjunto de conhecimentos e técnicas
aplicavels a superacéo de déficits comportamentais e dificuldades interpessoas, com vistas a
maximizacéo de comportamentos socidmente habilidosos e sociamente competentes (DEL
PRETTE & DEL PRETTE, 2001, 1999; 2000). A premissa do THS est4 fundamentada na
possibilidade das dificuldades inetrpessoais serem superadas, uma vez que as habilidades
sociais s0: a) aprendidas; b) Stuacionais, ¢) reguladas por fatores culturais; d) relacionadas
com o desenvolvimento vital do individuo (ARGYLE, 1978; CABALLO, 1996; TROWER,
1995; DEL PRETTE & DEL PRETTE, 1999).

3.8.1 As Técnicas de Treinamento de Habilidades Sociais

Segundo Del Prette & Dd Prette (2005) historicamente a maioria das técnicas
originou-se da Andise Experimentd do Comportamento ou da Teoria Comportamenta. As
principais técnicas de THS podem ser apresentadas no quadro a seguir.



Os autores esclarecem que embora tenham classificado as técnicas do THS como
comportamentals, cognitivas e outras, classficacdo se embasa na tradicéo da area e nas
especificidades dos problemas clinicos a que se destinam. Na prética, 0 THS vem s
orientando para uma gproximacdo cada vez maior entre as técnicas, tornado dificil essas
distingdes.

Para a findidade do presente estudo, nos limitaremos a0 detalhamento das técnicas
utilizadas no treinamento apresentado no capitulo 5 desta dissertacdo. Tais técnicas estdo

nomeadas no quadro 3, a seguir:

Quadro 3: Técnicas utilizadasno THS

1- TECNICAS COMPORTAMENTAIS
1.1. Ensaio Comportamental
1.2. Reforcamento

1.3. Modelagem
1.4. Modelagéo 1.4.1. Modelagéo real

1.4.2. Moddacdo ssimbdlica
1.5. Feedback 1.5.1. Feedback verbal

1.5.2. Videofeedback

1.6. Relaxamento

1.7. Tarefas de casa

1.8. Dessenshilizacdo sstemética

2- TECNICAS DE REESTRUTURACAO COGNITIVA
2.1. Terapia raciond-emoativa-comportamental
2.2. Resolucéo de problemas

2.3. Parada de pensamento

2.4. Modelacédo encoberta

2.5. Instrugoes

3- OUTRAS

3.1. Dindmicas de Grupo

3.2. Smulagbes de desempenho
Fonte: adaptado de Del Prette & Del Prette (2005)

3.8.2 O Ensaio Comportamental.

O ensaio de comportamento é o mé&odo mais freqlientemente empregado no THS,
permitindo o desenvolvimento de novos comportamentos e possibilitando que a pessoa em
treinamento amplie seu controle sobre o proprio desempenho, seu potencia de observacéo,

de escuta e de auto-observacdo. Através deste procedimento, representam-se maneiras
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apropriadas e efetivas de enfrentar as Situagdes da vida real que sdo probleméticas para a
pessoa em questdo. O objetivo desta técnica consste em aprender a modificar modos de

resposta ndo- adaptativos, substituindo-os por novas respostas (CABALLO, 2003).

Del Prette & De Prette (2005), apresentam, baseados na propria experiéncia e
citando os trabalhos de Lange e Jakubowski (1976), os principais passos desta técnica:

1- Apresentacdo da situacao-problema:
a) interlocutor (quem €, como se comporta);
b) situacéo (local, pessoas presentes, papéis envolvidos);

C) comportamentos manifestos e encobertos do participante (descricéo e

avaiacdo do desempenho, pensamentos, sentimentos e objetivos);

d) dificuldade ou déficit de comportamento (freqiiéncia, duracdo e magnitude).
2- Discussdo rapida sobre a situacao-problema com verificacdo, pelo facilitador:

a) se 0 participante identifica dternativas comportamentai's possivels para a Situacao;

b) como o participante avaiatais dternativas,

C) se 0 participante e 0 grupo identificam as demandas da interacéo;
3- Arranjo de situacdo andloga: loca, anbiente fisico detadhado, distribuicdo de papéis,
solicitag@o da colaboracéo do grupo, instrugdes para o participante se comportar como
usua mente para os interlocutores assumirem seus papéis e para os demais membros do grupo

observarem os desempenhos.

4-Desempenho do participante na sSituagcdo estruturada, interagindo com o0s
interlocutores: no caso em que hga muita dificuldade, o facilitador pode interromper o]

ensaio, buscando modelar o desempenho a partir de unidades menores de comportamento.

5- Feedback ao desempenho: indrui-se o grupo para que apresentem feedback positivo

sobre 0 desempenho do participante, garantindo, principamente no inicio, que suas tentativas
n&o sgam punidas. Dessaforma, evita-se afetar negativamente a auto-estima do participante
e, paraldamente, procura-se desenvolver a sua auto-eficacia bem como as habilidades de

observar e dar feedback positivo aos demais integrantes do programa de THS.



6- Treino de desempenhos: com base no feedback obtido, o facilitador solicita novo
desempenho, com instrucgdes especificas.

7- Preparacdo para a generalizacdo: quando o desempenho ja esta razoavelmente
satisfatorio, o facilitador explora situagfes variadas, criando dificuldades adicionais para o
fortalecimento e generdizacéo dessa gprendizagem ao ambiente natura do participante.

3.8.3 O Reforcamento

E uma técnica presente em todo o processo de THS. “O reforco pode ser definido
como qualquer consequiéncia que, gpresentada em seguida a um comportamento, ou por ele

removida, fortalece esse comportamento” (DEL PRETTE & DEL PRETTE, 2005, p.123).
Para estes autores, 0 uso da técnica de reforcamento, no THS, possui como objetivos

principais. @ aingtalacdo de componentes comportamenta's importantes para o desempenho

socid; b) reconhecimento, por parte do participante, de que seu comportamento gera

consequéncias no seu ambiente socid; €) gprendizagem de dar e receber reforgos socials.

3.8.4 A Modelagdo

E derivada dos estudos de Bandura sobre a aprendizagem. Consiste na exposi¢éo do

participante aum modelo que mosire corretamente 0 comportamento-avo.

3.84.1 A Modeacao real

Trata-se da observacdo do desempenho de uma pessoa, em Situac@o real ou andoga
aquela vivida pelo participante em seu cotidiano. No treinamento de habilidades facilitedoras,
gue sera detalhado neste estudo, a moddacdo enfatizava os modelos de Situagdes vividas

pel os participantes enquanto ergonomistas.

3.8.4.2 A Modeagdo smbdlica

Esta modaidade envolve a observacéo de alguém cuja existéncia ndo é red, como

através de exempl os de comportamentos de personagens ficticios.
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3.8.5 Feedback

Em um programa de THS o feedback funciona como uma regulagem do
comportamento, mantendo ou modificando a forma, direcéo ou contelido do desempenho.
Permite ao participante perceber como esta se comportando e como 0 seu comportamento

afeta o interlocutor. Pode ser fornecido verbamente ou através da videogravacao.

3.8.6 Relaxamento

A incorporacéo das técnicas de relaxamento ao THS tem como objetivo, dém de
reduzir o ato nivel de ansedade nas Stuacles interpessoals, ensnar o participante a perceber
0S seus estados de tensdo e conseguir, por S mesmo, relaxar ou controlar a ansedade, de

modo amelhorar seu desempenho socid.

3.8.7 Tarefas de casa

Para Caballo (2003), as tarefas de casa s0 uma parte essencial do THS. Elas
congtituem o veiculo pelo qual as habilidades aprendidas na de treinamento sfo
praticadas no ambiente real, podendo aperfeicoalas e sndizam como este ambiente esta
reagindo s novas aprendizagens do participante.

3.8.8 Instrucdes

As ingtrugdes consgstem em explicacdes dadas, de forma clara e objetiva, sobre como
0 cliente deve se comportar em uma Stuagéo interpessod. Pode ser utilizada com dois
objetivos. @) indicagdes sobre o comportamento; b) instrucBes para auxiliar o participante a

entender 0 seu proprio comportamento.

A adaptacdo do método do Treinamento de Habilidades Sociais, do dominio da
Clinica para os ambientes de trabalho ndo é uma novidade. Argyle ha mais de vinte anos,
propds a inclusfo do THS no treinamento de profissonais, definindo agumas classes de
habilidades sociais relacionadas a diferentes tipos de atividades como vendas, ensno e

psicoterapia (ARGY LE, 1967/1994, 1980).

No Brasil, 0s programas n&o tergpéuticos de Treinamento de Habilidades Sociais, a

excecdo dos programas com jovens desempregados (DEL PRETTE, 1995; SARRIERA,



MEIRA, BERLIM, BEM, & CAMARA, 1999) vém sendo redlizados principamente com
universtarios de Pacologia (DEL PRETTE, 1978; DEL PRETTE & DEL PRETTE, 1983;
DEL PRETTE, DEL PRETTE, & BARRETO, 1999; FALCONE, 1998). Estes estudos
partem do pressuposto de que a gprendizagem de habilidades sociais ndo esta inserida entre
0s objetivos das disciplinas e que um nimero consderavel de adunos pode apresentar
dificuldades ou déficits no relacionamento interpessod (ABARCA & HIDALGO, 1989;
BRYANT & TROWER, 1974; DEL PRETTE, DEL PRETTE, & CORREIA, 1992).

A esstncia do THS consste em aumentar 0 comportamento adaptativo e pro-socid,
ensnando as habilidades necessrias para uma interacdo socid satifatoria (CABALLO,
2006).

3.9 Sintese do Capitulo

Neste capitulo vimos como surgiu 0 conceito de habilidade social, as teorias que 0
embasaram e sua diferenciagdo do termo competéncia socia. Andisamos a importancia de
congderar os objetivos de cada interacdo socid, as dificuldades de natureza interpessoa que
podem dificultar um desempenho socid competente e as dimensdes relacionadas a este
desempenho. Foi gpresentada a classficacéo de habilidades sociais, segundo Del Prette &
Del Prette e as dfiliacles tedricas de um programa de Treinamento de Habilidades Sociais,

as3m como as técnicas utilizadas no mesmo.

Contextudizando a atividade profissona do ergonomista no ambiente organizaciond,
podemos afirmar que a utilizacdo de habilidades sociais € fundamenta para 0 acance de

metas ou aé mesmo para o desenvolvimento da agdo ergondmica.

A prética do ergonomista € uma arte, uma vez que ele se confronta a Stuagtes
contingentes (em que se busca a ficiéncia, a confiabilidade, a salide, o desenvolvimento de
competéncias etc) e sempre diferentes na natureza das tarefas, nas caracteristicas dos
operadores envolvidos, na dindmica da organizacdo e na quaidade da interacdo com agqueles
gue o contrataram... E, como Shackel (1980) descreve, necessita mangar eficientemente suas
habilidades sociais para obter resultados satisfatdrios no contexto da Ergonomia, as quais
chamamos de habilidades facilitadoras. Por este motivo, buscaremos stuar as habilidades

facilitadoras no contexto de uma acdo ergondmica no capitulo a seguir.
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CAPITULO 4
ASHABILIDADESFACILITADORASEM ERGONOMIA

“O fogo pode ser grande ou pequeno, mas pPossui
sempre extraordinaria forca de transformagdo. O mesmo se
sucede com as batalhas, cujos mandamentos sdo iguais tanto
no combate de um contra um como nos confrontos de
exércitos de dez mil homens de cada lado. Qualquer situacdo
precisa ser considerada tanto sob a 6tica do conjunto (o
grande) quanto dos pormenores (0 pequeno). Apreende-se 0
conjunto facilmente, enquanto os detalhes s6 podem ser
percebidos por um olho muito atento.”

(MYIAMOTO)

Neste capitulo descreveremaos, de um modo sucinto, as etapas consideradas cruciais
em uma acdo ergondmica. Baseados na literatura existente e nos resultados dos check-lists de
habilidades sociais de trabaho aplicados nos aunos participantes do Treinamento de
Habilidades Facilitadoras (tema do préximo cepitulo), propomos quais habilidades
facilitadoras sd0 necessarias, em cada uma das etapas, para que 0 ergonomista consiga
desenvolver a acdo ergondmica nas empresas de um modo adequado e, assm, conseguir

atingir o seu objetivo de transformar positivamente as Situagdes de trabalho.

As interagOes socials ndo se dao ao acaso, S0 regidas por normas e padroes
comportamentais e culturais, bem como estdo sujeitas a Stuacdes contextuas especificas; 0
gue torna os estudos nessa aea bastante singulares. Del Prette & De Prette (2004)
organizaram uma tabela taxondmica de habilidades sociais ressdtando que o fato de as
pessoas as desenvolverem, por S S0, hdo garante um desempenho socidmente competente
(como foi explicitado no capitulo anterior desta dissertacao), contudo, fornece condicdes para
tanto. As habilidades sociais (HS) foram agrupadas por eles em seis grandes blocos: 1) HS de
comunicagdo; 2) HS assertivas, de direito e cidadania; 3) HS empéticas, 4) HS de expressio
de sentimento positivo; 5) HS de civilidade e 6) HS de trabalho. A divisdo gpresentada auxilia
no levantamento dos possiveis comportamentos quaificadores das pessoas sociadmente

competentes.
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As novas exigéncias demandadas aos ergonomigtas ja fazem parte da definicdo de
cargo desses profissonais. A norma ERG BR 1001 que versa sobre as competéncias focas
dos praticantes de Ergonomia, elaborada pela Associacdo Brasleira de Ergonomia

(ABERGO), preconiza que o ergonomista, dentre outros requisitos é o profissond que:

Comunicase de forma efetiva com o cliente e as pessoas com quem interage
profiss ondmente.

Discute com o cliente, usuarios e a diregdo as estratégias possiveis de intervencao ou
projeto, as expectativas racionais e redistas acerca de resultados, as limitagbes e os
custos e beneficios do plano de Ergonomia proposto.

Estabelece relaches efetivas de colaboracd com colegas profissonals em outras
disciplinas no desenvolvimento de solugBes ergondmicas.

Reconhece a necessdade de consulta gpropriada a todos os nivels de uma
organizacdo para conduzir corretamente a andise ergondmica e estabelecer
recomendagdes para introducéo de abordagem ergonémica.

Reaciona-se com seus clientes em todos os hivel's de seu pessodl.

Comunica-se com 0s usuarios, os operadores e a direcdo, bem como com outros
profissonais envolvidos na implementacdo do novo projeto ou de medidas de
controle de risco.

Emprega processos apropriados para motivar o cliente para participar no programa
de Ergonomia preconizado e assumir suas responsabilidade em dcancar as metas nele
definidas.

Aonde apropriado, prové diretrizes individuais para 0 pessod em uma forma
compreensivel para o cliente.

Gerencia aimplementacéo das mudancas.

Em um ambiente de trabalho, onde necessario, supera resisténcia de traba hadores,
gerentes e sindicatos com relacd a mudanca, de formar a conquistar a sua
cooperacdo paraimplementar novos paradigmas.

Face a0 que fol exposto, sustentaremos que um desempenho profissiona competente
em Ergonomia requeira 0 dominio de diversas habilidades sociais, tais como: @ HS de
Comunicacéo (Gratificar, Fazer e Responder perguntas, Dar Feedback, Pedir Feedback,
Iniciar, Manter e Encerrar Conversacao); b) HS Empéticas (Parafrasear, Refletir sentimentos,
Expressar apoio); ¢) HS de Trabaho (Falar em publico, Resolver problemas, Tomar decisbes



e mediar conflitos e Coordenar grupos); d) HS de civilidade, €) HS de expressio de

sentimento posgitivo; f) HS assertivas de enfrentamento.

Como resultado de uma pesquisa aplicada junto aos adunos que participaram do
trenamento em habilidades facilitedoras, utilizando-se o check-list de habilidades sociais no
trabaho (anexo 1), baseado em Pereira (2006) e adaptado do IHS- De Prette, foram

destacadas como mais importantes no contexto da Ergonomia, as seguintes habilidades:

O 11- Patticipar de conwersagio
B 12 manter comversagio

B z0- Lidar com criticas

O = Expressar sentimento positivo

B 15- Falarem piblico

Habilidades

O s5- oferecer ajuda

] G- Colocarse no lugar do outro
[empatia)

[0 14 Fazer perguntaz
[ z&- Admitir erroz

B o Cizer por favar, obrigado

o0 1.0 2.0 3.0 4,0 s0 O 18- Fazer negociagies

Grau de importancia

Figura 2 : Grau de importancia das Habilidades Facilitadoras em Ergonomia. Fonte: enquéte de

treinamento, 11/2006

Cabe aqui ressdtar a diferenciacdo entre os termos habilidades sociais e habilidades
facilitadoras. Seguindo a definicéo proposta por Dl Prette & Del Prette (2004), habilidades
sociais seriam  diferentes classes de comportamentos sociais no repertorio do individuo
para lidar de maneira adequada com as demandas das situacOes interpessoais.
Habilidades facilitadoras seriam diferentes classes de comportamentos sociais paralidar com
as demandas das interagbes sociais especificas existentes no contexto da Ergonomia,

possibilitando ao ergonomista um desempenho eficaz ao longo de Sua acéo nas empresas.

Parailustrar o que acabamos de estatuir, realizamos uma breve descricéo das diversas
etgpas da andise ergondmica do trabaho procurando identificar em cada etapa, de acordo
com as interacOes estabelecidas e baseadas nas respostas dos participantes do Treinamento
em Habilidades Facilitadoras (pormenorizado no proximo capitulo), quais habilidades



facilitadoras S50 consderadas como mais importantes para 0 desempenho eficaz do
ergonomista ao longo da acdo ergondmica As etapas a serem descritas juntamente com as
habilidades facilitadoras subjacentes sfo as seguintes: Instrucdo da Demanda (subdividida em
primeiro contato, primeira vista com os trabahadores, andlise globd e recongtrucdo da

demanda), Modelagem e Reporte (validacéo e restituicéo).

Comecaremos pela fase de Ingrucdo da Demanda, que consste em fazer uma
andlise e reformulacdo da demanda que € gpresentada ao ergonomista pela empresa. Neste
momento procura-se identificar o que estd em jogo no contexto da solicitagdo da intervencao,
objetivando reformular a demanda inicia no sentido de torné-la exeqliivel (do ponto de vista
técnico e econdmico) e coerente com 0s demais processos da organizacéo (do ponto de vista
do enggamento em um projeto coletivo, ou de cooperacdo). O verdadeiro contelido da
andlise da demanda seria responder em que medida o ergonomista se sente capaz de gudar

aquela organizacdo e como podera fazé-1o satisfatoriamente (VIDAL, 2002).

A ingtrucéo da demanda é a passagem da AET que vai de uma demanda gerencid até
a definicdo da demanda ergondmica. A AET tem inicio com uma demanda gerencid, ao
estudar melhor esta colocagéo formulada pela empresa, ampliamos o leque de interlocutores e
de informacBes para mehor tratar o problema e estabelecer um estudo sistemédico da
atividade em situacéo red de trabaho, para o equacionamento de solugdes. Devido a grande
importancia dessa fase para a concretizagcdo da acdo ergondmica e para fins do presente
estudo, podemos subdividir esta etapa em: a) primeiro contato com a empresa; b) primeira

visita; ¢) andise globa; d) reconstrucéo da demanda.

4.1 Habilidades facilitadoras para o primeiro contato com a empresa

Nos primeiros contatos entre o ergonomista e a empresa € colocada a demanda
gerencid que seria a formulacdo inicid de problemas que engendra a necessdade de um
estudo ergondmico (VIDAL, 2002). Neste momento, € importante o ergonomista escutar a
demandata como é formulada pela organizacdo e manter uma postura prudente, umavez que
a demanda inicid geramente encobre descrigbes de StuacOes nem sempre delineadas e

encerra solugdes para os problemas que ainda ndo puderam ser verificados.



Segundo Vida (2003) a escuta e gpreciacdo da demanda gerencial nunca € trivid,
pois as pessoas envolvidas ndo colocam o problema de uma forma precisa, mas suas
inferéncias a respeito dele. Muitas vezes, j& se Stua a autorizacdo de contratacdo e de
pagamento da consultoria, abrindo-se discussdes para aspectos gerais acerca de resultados,
prazos e custos globais. Alguns absurdos comuns nos convites de Ergonomia se referem a
prazos, escopo e terminologias e exigem do ergonomista uma ditude pedagogica e de
paciéncia, como também capacidades de persuasdo e negociacdo para lidar eficientemente
com estas questOes e conseguir desenvolver o trabaho de Ergonomia na organizagéo. As
formulacBes de grande parte da geréncia evidenciam o grau de desconhecimento sobre a
Ergonomia e o0 ergonomista deve explicar a cada oportunidade o que € Ergonomia € o

objetivo do trabalho naguela organizacéo.
Em termos de habilidades, podemos destacar como relevantes nesta fase:

1°- as habilidades de civilidade (dizer por favor, obrigado; apresentar-se a outra

pessoa; cumprimentar desconhecidos). Estas habilidades se configuram como essenciais
paratodas as etapas da AET. Nesta etgpainicid, mais anda do que em outras, 0 ergonomisa
deve se gpresentar para todos 0s atores socials com 0s quais vier a manter contato, devendo
se conduzir de forma polida e retribuindo gentilezes. E importante que cause uma impressio

inicid satidfatoria, pois seu objetivo é redizar o trabaho naquela organizacéo.

2°- as habilidades de empatia (colocar-se no lugar do outro). O ergonomista deve
ter sengbilidade para entender os sentimentos da pessoa que o requisitou naguele momento
em que necessta de guda Muitas vezes, estas pessoas encontram-se dflitas pelas
dificuldades existentes na empresa e estéo sendo pressionadas para resolvé-las em curtos
prazos. Ao conseguir colocar-se no lugar do requisitante, poderd compreender qua o melhor

modo para se conduzir e oferecer guda.

3° as habilidades de expressao de sentimento positivo. O ergonomistafoi chamado
para resolver determinadas dificuldades naquela empresa. Ao mesmo tempo em que ouve
atentamente o que lhe é exposto, deve se colocar de forma a conseguir demonstrar sua regl

intenc@o de gjudar no que lhe for cabive.



4° habilidades de comunicacdo (manter conversacao). O profissond em
Ergonomia deve ter a capacidade de expor suas idéas com clareza e fazer com que 0 seu
interlocutor, no caso, O requisitante, mantenha a conversagdo, de forma que exponha o
méximo possivel, em detdhes, os problemas exigentes nagquda empresa A partir do
conhecimento sobre a redlidade apresentada é que Ihe serd possivel fazer recomendagctes

adequadas.

5° habilidade de trabalho (fazer negociagbes) e habilidade assertiva de
enfrentamento (recusar pedidos abusivos). Os empres&rios por desconhecerem o que é
Ergonomia e sua metodologia, cometem aguns absurdos comuns nos convites de Ergonomia.
Ao = referirem a prazos, valores e escopo do trabalho, exigem do ergonomista uma atitude
de enfrentamento a0 recusar pedidos abusivos, como também capacidade de negociacéo
para lidar eficientemente com estas questbes e conseguir desenvolver o trabalho de

Ergonomia na organizacao.

4.2 Habilidadesfacilitadoras paraa primeira visita junto aos trabalhadores

Os primeiros contatos com os trabahadores sdo essencials, uma vez que as relacoes
gue se estabelecerdo entre os operadores e 0 ergonomista vao determinar a quaidade da
andise da atividade, que ndo pode ser redlizada sem a participacio deles (GUERIN et 4,
2001; VIDAL, 2003). E essenciad a maneira como 0 ergonomista se gpresenta para
esclarecer 0 seu papd, seus objetivos, para situa-1o em relacéo ao de outros consultores, e a

maneira como vai conduzir a acdo ergondmica.

Se a fungdo do ergonomista ndo for bem identificada, os trabalhadores podem
interpreté-la como a de aguém que vai controlar ou fiscdizar o trabaho, sgja de um ponto de
vista baseado em regulamentos ou pelo interesse somerte do ambiente fisico. Para evitar tais
confusdes, 0 mesmo deve responder a todas as perguntas com clareza, levar em conta todas

as observagdes, compreender as dividas e reticéncias (GUERIN et a, 2001).

O entrevistador deve ter como atitudes bésicas: @) Saber escutar, faando somente o
necessario e tratando o entrevistado £mpre em tom afetuoso e cortés MONTEOLIVA,

1980). O que dgnifica evitar a atitude de julgamento, ndo demonstrar gprovacéo nem
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desgprovacao, respeitar snceramente a escala de valores e a filosofia de vida, manifestar
ainda profundo respeito pelas idéas do entrevistado. O autor ressata que € necessario,
portanto, criar a dificil atitude de equilibrio entre mostrar-se neutro e, ab mesmo tempo, criar
um rapport; b) Nao assumir um ar de superioridade; c) Evitar a percepcéao seletiva,
percepcao seletiva dgnifica ter pré-fabricados os diagndgticos ou esquemas de referéncia
desde as primeiras frases do entrevistado e tratar de encaixa-los neste diagnostico,
percebendo seletivamente gpenas os sntomas que convergem a ele; d) Sincero afeto,
respeito e interesse pela pessoa entrevistada, atitude essencid, imprescindivel, que se
condiitui ho fundamento mais genuino de um bom rapport; €) Atitude de atencdo cuidadosa
para ndo perder nada do que o entrevistado relata, e perceber, inclusive, as possiveis

omissdes e edtar atento alinguagem néo verbal.

A patir da confianca estabelecida, as informagdes coletadas expressardo a
variabilidade do trabaho e detd hes sobre os modos operatdrios. Muitas vezes esses detalhes
ndo podem ser total mente observados durante o tempo em que o ergonomista age nos locais
de trabalho. A partir do conhecimento sobre as variabilidades e os modos operatorios
desenvolvidos naguela organizagdo, poderemos propor mudangas que sgam redmente
efetivas para aquela redlidade de trabal ho.

O ergonomista também deve estar preparado para contornar medos e insegurancas
no trabaho, assm como dirimir paradigmeas e preconceitos (VIDAL, 2003). Deve posicionar-
Se muito mais para a escuta, tomando um grande cuidado para néo fazer comentérios sobre

algum aspecto da situacdo de trabaho, o que pode criar um congtrangimento irreparavel.

Apbs 0 acima exposto, podemos destacar como habilidades importantes para o
cumprimento desta etapa, as seguintes:

1°- as habilidades de civilidade (dizer por favor, obrigado; apresentar-se a outra
pessoa; cumprimentar desconhecidos). AsSm como para 0 primeiro contato com a empresa,
0 ergonomista precisa se apresentar aos trabahadores, dizer o motivo de sua presenca no
locd de trabaho e agradecer pela atencéo e informagdes recebidas. Parainiciar uma relacdo

de confianga com os trabalhadores, necessita comportar-se, antes de tudo, de forma polida



2°- as habilidades de comunicacéo (fazer perguntas, participar de conversacéo). O
ergonomista precisa obter a confianca dos traba hadores para que eles Ihe fornegam detalhes
sobre suas edtratégias regulatérias e modos operatérios. Para ito, necessita participar de

conversacao e saber fazer perguntas, de modo a conseguir as informagdes de que necessita

3°- habilidade de expressido de sentimento positivo. Para que obtenha a atencéo e
informagdes por parte dos trabal hadores, este profissona precisa se colocar em uma posicao

de modo a demonstrar para os atores envolvidos, suared intencdo de oferecer gjuda.

4°- as habilidades de empatia (colocar-se no lugar do outro). Ao se enggar no
processo de conversacdo com os trabalhadores, muito provavelmente, o ergonomidta ird se
deparar com informacbes que se configuram em desabafos sobre as condicdes de trabalho
existentes na organizacdo. Provavelmente, sO conseguird apreender o red impacto destas
condigdes sobre a atividade estudada e poder oferecer guda adequada, se conseguir se
colocar no lugar dagueles trabalhadores, nequela situacéo de traba ho.

5°- habilidade assertiva de enfrentamento (recusar pedidos abusivos). Pela
aproximacdo, que se faz necessaria, entre 0 ergonomigta e os trabahadores, muitos deles
podem confundir o trabalho do ergonomista com a solugdo para todos os problemas
vivenciados por ees na organizacdo. Neste momento, 0 ergonomista deve se posicionar de
modo claro e firme, esclarecendo o objetivo de seu trabalho, de modo a néo alimentar falsas

expectativas.

4.3 Habilidades facilitadoras para o processo de anélise global

A andise globd consiste em uma exploracéo do funcionamento geral da empresa para
conhecer caracteristicas da populac@o, da producgdo, do processo técnico e das tarefas que
possam ter influéncia, no surgimento, nNa manutencéo ou ha atenuacdo da ndo-conformidade
que esta sendo objeto de andlise e intervencdo. E a fase na qual se constréi hipoteses e se
escolhe situacdes de trabaho (processos-chave) para serem investigadas. Ja a andise do
funcionamento da empresa caracteriza- se por uma abordagem globa que deve permitir que se

articulem aspectos do funcionamento da empresa para Stuar-se 0 que et em jogo ha acdo
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ergondmica e definir-se um direcionamento do trabalho que leve em conta as especificidades

daguela organizaciio (GUERIN et d, 2001).

Esta etgpa aborda os aspectos técnicos, organizacionais, econdmicos, socias e
geogréficos, podendo ser mais ou menos abrangente dependendo das exigéncias de cada
intervencéo. Esta investigacéo de fatos aparentemente distanciados do objetivo daintervencéo
favorece aindicacéo de fatos que podem ter relacles, as vezes bem estreitas, com a atividade
dos trabal hadores.

Conhecer aspectos da producéo e de sua organizagao contribui para se compreender
mehor as relacles exigentes entre os diferentes postos de trabaho. Certamente o
ergonomista ndo precisa, ja neste momento, conhecer o processo de producéo em detalhes,
mas ter um conhecimento globa que lhe permita entender os determinantes das atividades dos
trabalhadores durante a etapa seguinte da metodologia. Informagdes sobre 0s processos
técnicos também permitirdo aos ergonomistas compreender melhor o que ele observa, dém
de facilitar o didogo com os trabahadores de agumas questfes que o guiem na escolha da

Stuacéo de trabalho a ser analisada.

Nesta etgpa de andise globad o ergonomista buscard ampliar suas informagdes sobre
0S principais processos e produtos da empresa, conseguir informagdes sobre a populagéo dos
trabalhadores, sobre os elementos da organizacdo do trabaho, conhecer e enggar mais
pessoas nos relacionamentos focados ou de suporte, enfim, delimitara o terreno de sua acéo
(VIDAL, 2003). Para conseguir atingir este objetivo, terd que interagir com diversos niveis
hierarquicos da organizacdo (escolhendo interlocutores privilegiados) através de entrevistas,
roteiros dinamicos e escuta ampliada. Algumeas técnicas recomendadas para a escuta ampliada
sd0 a fregiéncia aos locais de encontro como copas, cantina etc. com o objetivo de
entrevisiar um maior niUmero de interlocutores, principamente aqueles vizinhos ao posto de
trabalho escolhido.

A partir do mencionado acima, podemos ressaltar como habilidades importantes nesta
fase, para compreender a situacdo de trabalho e poder transformé-la positivamente:
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1°- as habilidades de civilidade (dizer por favor, obrigado; apresentar-se a outra
pessoa; cumprimentar desconhecidos). Nesta etgpa, 0 ergonomista ira manter contato

com um grande nimero de pessoas da organizacdo, pertencentes a diversos nivels
hierérquicos. Necessita se gpresentar e manter uma postura polida e gentil para conseguir a

colaboracdo de todos na coleta do maior nimero possivel de informacoes.

2°- as habilidades de comunicacdo (fazer perguntas, participar de conversacao).
Para obter os dados de que precisa sobre a empresa, deve participar de conversacéo e ter

habilidade para fazer perguntas de modo Smpético e cortés.

3°- habilidade de expressado de sentimento positivo (oferecer giuda). O profissiond
de Ergonomia deve esclarecer o objetivo de seu trabalho e esclarecer que para poder gjudar,

necessita da colaborac&o de todos os atores envolvidos.

4°- as habilidades de empatia (colocar-se no lugar do outro). As informagOes
coletadas podem vir acompanhadas de reclamagbes sobre as condigbes de trabaho
exigentes na organizacdo. O ergonomista, provavelmente, sd conseguira gpreender o red
impacto destas condigdes sobre a populacdo estudada e poder oferecer gjuda adequada, se

conseguir desenvolver aempatia

5°- habilidades de trabalho (fazer negociacBes). O ergonomista deverd negociar
com todos os atores sociais ao longo da acdo ergondmica. Edte profissond estara
negociando ao aceitar responsabilidades e admitir erros. Também ao procurar atuar de forma
confidvel, visando congtruir e manter relacionamentos de cooperacdo para redizacdo do seu
trabaho. Além disso, necessita adotar uma postura éica, o que implica em admitir as

diferencas de perspectiva e interesses.

4.4 Habilidades facilitadoras para a fase de reconstrucdo da demanda

A patir de uma criteriosa andise da demanda, o ergonomidta tera bem mais
clarificado como gudar a empresa que Ihe convidou. Neste momento, deve colocar para os
contratantes de modo seguro e substancial o que pode avdiar sobre a empresa em questéo.
Edtimulara junto aos contratantes uma Situacdo de compartilhamento de raciocinios, decisdes

e aos que objetivam a resolucéo dos problemas organizacionais existentes,
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A demanda “recongtruida’ estabelece 0 escopo genuino de problemas requerendo
uma acao de grande porte em varios nivels da organizacdo (VIDAL, 2002). O ergonomista
deve negociar uma hierarquia de problemas a resolver definindo prioridades e urgéncias, o
ergonomista deve avdiar com clareza os limites do que pode fazer e 0 tempo que consegue
negociar. Estabelece-se a demanda ergondmica, objeto de contrato com a consultoria em

Ergonomia.

Levando-se em consideracdo 0 acima exposto, séo consideradas importantes nesta

etapa, as seguintes habilidades:

1°- habilidades de civilidade (dizer por favor, obrigado; apresentar-se a outra
pessoa; cumprimentar desconhecidos). Como em todas as outras etapas, 0 ergonomista tera
que agir de modo educado, apresentando-se as pessoas, cumprimentando quem ainda ndo

conhece e mantendo uma conduta polida.

2°- habilidades de trabalho (fazer negociagfes, faar em publico). Nesta fase, o
ergonomista devera ter habilidade para faar em publico. Pois, findmente ira expor para as
pessoas da empresa que O requisitaram, jA com elementos da andise globa, o que a
Ergonomia pode efetivamente vir a fazer naquela empresa. Deverg, também reste momento,
negociar com o requiStante, tendo em vista uma hierarquia de problemas a resolver, definindo
prioridades e urgéncias, como também os vaores. Seu objetivo deve ser negociar para

conseguir fechar o contrato com a empresa.

3°- habilidade de expressao de sentimento positivo. Neste momento, o profissona
em Ergonomia deve demonstrar para os dirigentes da empresa sua red intencdo em gudar na

resolucdo dos problemas apresentados.

4°- habilidades assertivas de enfrentamento (recusar pedidos abusivos, abordar
autoridade). Por vezes, devido a0 desconhecimento do trabalho de Ergonomia, muitos
dirigentes ndo entendem os limites do que se pode fazer naguele momento, 0 tempo
necessario para redizar o trabaho e os vaores a serem cobrados. O ergonomista tera que se

posicionar de modo a lidar com autoridade na empresa e recusar pedidos abusivos.
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5°- habilidades de comunicagdo (participar de conversacéo, manter conversacéo).
Para chegar a um contrato de Ergonomia, finalidade desta etapa, 0 ergonomista necessita
expor com clareza suas idéias e manter conversagdo com as pessoas que o requisitaram com

0 objetivo de chegar aum acordo.

Tendo encerrado a breve descricdo das etapas referentes a fase de Instrucéo da
Demanda e as habilidades facilitadoras correspondentes, vamos para a etapa posterior da

andise ergondmica do trabalho chamada de modelagem operante.

4.5 Habilidades facilitadoras para o processo de modelagem

Esta etapa caracteriza-se por uma abordagem mais orientada e o emprego de meios
de investigagdo especificos, tomando como base a formalizacdo das informagdes obtidas nas
primeiras etapas da andise da stuacdo de trabaho. Segundo Guérin et d (2001) varios tipos
de objetivo podem edtar subjacentes. a)verificacdo e generdizacdo de constatacOes,
necessidade de quantificagbes precisas, entre outros, b) pesquisa mais aprofundada para
obtencdo de dados; ¢) descricdes deta hadas de certas situagoes.

Este momento de andise da atividade exige a presenca efetiva do ergonomista no
local de traba ho, de contatos especificos com os traba hadores, pois as conclusdes vao surgir
das observacdes sisteméticas de campo e da andlise das verbalizagdes dos trabahadores.
Para Vidal (2003) a obtencdo das verbalizaghes ndo sdo Smples a0 menos por trés razoes.
pela dificuldade de entendimento do locutor sobre quais informagtes seriam relevantes para o
interlocutor, pela dificuldade do trabahador em formalizar suas vivéncias e pda dificuldade em
manifesar verbamente certas experiéncias pessoais. Podem ser identificadas como

importantes para esta etgpa, as seguintes habilidades:

1°- as habilidades de civilidade (dizer por favor, obrigado; apresentar-se a outra
pessoa; cumprimentar desconhecidos). O ergonomista, assim como em todas as outras
etapas, deve se comportar de modo educado e gentil, para conseguir obter todas as

informagdes de que necessita.

2°- as habilidades de comunicacdo (fazer perguntas, participar de conversaco,

manter conversacdo). Deve ter habilidade para fazer perguntas e manter conversacéo, de
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modo a conseguir que os aores envolvidos manifetem verbadmente suas experiéncias

profissonais de modo detalhado.

3% as habilidades de expressdo de sentimento positivo. Para mobilizar os
trabahadores a fornecerem dados pormenorizados de suas atividades, o eégonomista deve

demonstrar para estes um red interesse em gjudar no que Ihe for cabive.

4°- as habilidades de empatia (colocar-se no lugar do outro). Para conseguir
apreender o real impacto das condicdes de trabaho apresentadas sobre a atividade estudada
e poder oferecer gjuda adequada, é necessario que 0 ergonomista consiga se colocar no lugar

dagueles traba hadores, naguela Situacdo de trabalho determinada.

5° - as habilidades assertivas de enfrentamento (recusar pedidos abusivos).
Possvdmente, pda agproximacdo que se faz necessiia, entre 0 ergonomista e 0s
trabal hadores, muitos deles podem confundir o trabalho do ergonomista com a possibilidade
de resolucdo de todos os problemas existentes na organizacdo. Neste momento, o
ergonomista deve se poscionar de modo claro e firme, esclarecendo o objetivo de seu
trabalho e as suas reais limitagdes. Os dados obtidos durante esta fase devem ser submetidos
aum processo de vaidaco e restituicdo com todo o pessoa que participou do estudo, antes

de transformarem-se em um diagnéstico definitivo. Esta é a préxima etgpa a ser descrita.

4.6 Habilidades facilitadoras para o processo de validacéo e restituicéo

Edta fase consste em verificar na empresa e junto aos trabalhadores entrevistados se
0s resultados obtidos correspondem a redidade, uma vez que esta verificacdo deve ser

confirmada pel os observados.

Segundo Vidd (2003) a vaidagéo tem um caréter técnico de verificagdo do materia
obtido com o intuito de maior confiabilidade nos dados coletados. A restituicgo se coloca no
ambito deontolégico, do reconhecimento profissona mituo entre operadores e equipe de
Ergonomia. Uma das técnicas utilizadas para gpresentar os resultados das andises e confirma-
los perante os observados € a autoconfrontagdo. Esta se conditui em um ingdrumento

metodolégico que permite estabelecer uma relacdo de respeito e confianga entre o
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ergonomigta e os trabahadores, a0 mesmo tempo em que acrescenta detalhes a0 materia

observado e andisado.

O processo de vaidacéo e redtituicdo pode ser resumido como uma Secéo
participativa de apresentacdo de resultados (problemas e solugfes), para um acordo,
consenso e outros esclarecimentos. A judtificativa para sua existéncia é de que os operadores
vaidam socidmente os achados e colaboram no guste técnico destes achados e solugtes
indicadas, a geréncia e a diretoria tomam consciéncia dos achados (atendendo a demanda
inicia) e podem aprovar as oportunidades de melhoria. Face ao exposto, podemos ressatar
como importantes para esta etapa, as seguintes habilidades:

1°- as habilidades de civilidade (dizer por favor, obrigado; apresentar-se a outra
pessoa; cumprimentar desconhecidos). Neste momento, 0 ergonomista devera, como nas
etgpas anteriores, manter um comportamento polido com os trabalhadores e com as demais

ingténcias hierarguicas da empresa.

2°- as habilidades de comunicacdo (participar de conversacdo). O ergonomista
deverd se comunicar com clareza e participar de conversacdo com os trabalhadores e com os
requisitantes, de modo a verificar na empresa e junto aos trabalhadores entrevistados se os

resultados obtidos correspondem arealidade.

3°- as habilidades sociais de trabalho (fazer negociagbes, fdar em publico). O
ergonmista deve apresentar os problemas e solugbes para todos os atores envolvidos,
requerendo habilidade para faar em publico. Também deve conseguir negociar para chegar a
um acordo, consenso e outros esclarecimentos sobre 0s problemas apresentados e as
solucdes cabivels.

4°- as habilidades assertivas de enfrentamento (recusar pedidos abusivos, abordar
autoridade). Nesta fase, pode acontecer de ter que se posicionar de modo firme em relagéo a
empresa, caso os dirigentes tentem desconsiderar os resultados apresentados. Para tanto, €
fundamenta dicercar-se de toda uma andise documenta (incluindo fotos, filmagens, dados

numéricos oferecidos pela empresa etc).

5°- as habilidades de expressao de sentimento positivo. Embora deva se posicionar

de modo firme, o ergonomista tem um objetivo a acancar, que é o de transformar
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positivamente as Stuagbes de trabaho. Portanto, nada melhor do que demonstrar sua

intencdo a todos os envolvidos.

O Ultimo passo da AET é a eaboracéo de um “caderno de recomendagfes’, no qual
congtarg, dém do diagnostico, as sugestdes de mudangas ergondmicas necessirias amelhoria

da producéo e das condigdes de trabalho.

Fizemos uma breve descricdo das etgpas consideradas cruciais em AET para o
objetivo principal de transformagéo positiva das situacdes de trabaho e tracamos um pardelo
com as habilidades facilitadoras que o ergonomista necessita para conseguir atingir o seu

proposito em cada umadeas. O Quadro 4 resume 0 exposto:

Quadro 4 : Habilidades Facilitador as par a cada etapa da AET

Etapas Momentos Habilidades Facilitadoras
1° Contato 9 6 3 12 |16/24| 2 | 5 (11| 15| 28
' ”52'“95‘0 12Visita 9| 14 | 3| 6 | 24 |[8|11| 1] 2 |12
a
Brreria Andlise Global 9| 14 | 3| 6 16 | 7(12| 5 |10]| 1
Reconstrucao 9 |16/15| 3 24 11 7110 2 | 12 | 28
Analise M odelagem 9 14 11 3 6 24112 | 7 5124
Reporte | Validagdo e Restituicéo | 9 11 16 | 15 24 3121| 8 6
Ordem de I mporténcia >

O quadro 5, a seguir, apresenta as classes de habilidades sociais contempladas no
check-list de habilidades sociais de trabaho, que resultaram no quadro 4, acima e os itens
correspondentes a cada uma. No entanto, € importante frissr que a organizacdo de
habilidades em diferentes conjuntos tem como base seu contelido e funciondidade, mas néo
exclui agumas sobreposicies, inevitévels devido a variabilidade e complexidade das rel agbes
interpessoais (DEL PRETTE & DEL PRETTE, 2005).
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Quadro 5: Habilidades sociais e os itensimpor tantes em Ergonomia.

Classes de
Itens Gerais Habilidades Em Ergonomia
Sociais
1- Elogiar outrem 14-Fazer perguntas
2- Agradecer €logios 11- Participar de conversacéo
11- Participar de conversagéo De 12- Manter conversacéo

12- Manter conversagéo
13- Encerrar conversacéo
14- Fazer perguntas

Comunicagdo

2- Agradecer elogios
1- Elogiar outrem

7- Apresentar-se a outra pessoa

9- Dizer por favor, obrigado

8 Cumprimentar desconhecidos De 7- Apresentar-se a outra pessoa
9- Dizer por favor, obrigado Civilidade 8- Cumprimentar desconhecidos
4- Abordar autoridade

10- Pedir favores

18- Discordar de autoridade

20- Lidar com criticas

23- Expressar desagrado Assertivas

24- Recusar pedidos abusivos de Enfrentamento || 24- Recusar pedidos abusivos
25- Solicitar mudanga de 28- Admitir erros
comportamento

27- Defender os proprios direitos

28- Admitir erros.

6- Colocar-se no lugar do outro Empéti 6- Colocar-se no lugar do outro
(empatia) mpaticas (empatia)

15- Faar em publico

16- Fazer negociagdes 16- Fazer negociagdes

17- Emitir sugestéo Detrabalho 15- Falar em publico

19- Discordar do grupo

21- Lidar com gozagdes dos colegas
22- Defender outrem em grupo

26- Fazer cobrancas

21- Lidar com gozagdes de
colegas

3 Expressar sentimento positivo
5 Oferecer guda

Expresséo de
Sentimento

3 Expressar sentimento positivo
5 Oferecer guda

4.7 Resenha do Capitulo

Nesta secdo estabelecemos a diferenciacdo conceitual entre habilidades sociais e

hebilidades facilitadoras. Vimos quais habilidades facilitadoras sdo necess&rias, em cada uma
das etapas, para que o ergonomista consiga desenvolver a agdo ergondmica nas empresas de um
modo adequado e, assim, conseguir aingir 0 seu objetivo de transformar postivamente as
situacOes de trabalho. Existe uma complexidade e dificuldade apresentada para o dominio de tais
habilidades, principamente quando se trata de profissionais iniciantes. Com o intuito de melhor
aparelhar os ergonomistas nesta empreitada inicia, desenvolvemos e aplicamos um treinamento
em habilidades facilitadoras, especifico para 0 aprimoramento da formagdo do ergonomista e

este e 0 assunto que abordaremos no proximo capitulo.
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CAPITULO5
O TREINAMENTO EM HABILIDADES FACILITADORAS

"O melhor que podes fazer pelos outros ndo é ensinar-lhes

tuas riquezas, mas fazé-los ver a sua proépria"
(Goethe).

Nesta secdo analisaremos a agplicacdo de um Treinamento de Habilidades Sociais
especifico para 0s ergonomistas e, por issn, denominado Treinamento de Habilidedes
Facilitadoras. Descreveremos 0s ingrumentos  utilizados, os aspectos éticos que o
embasaram, a amostra de participantes, os insrumentos e técnicas utilizadas e a dinamica das
sessfes. Em seguida, andisaremos as sessies e, por fim, apresentaremos as discussdes e

resultados sobre o treinamento.

Embora os procedimentos do THS tenham sdo redizados inicidmente seguindo um
formato individud, o formato grupd tem uma série de vantagens sobre o formato individua
(CABALLO, 2002). O grupo oferece uma Stuacdo socid ja estabelecida na qua os
participantes que recebem o treinamento podem praticar com as demais pessoas. Um grupo
proporciona diferentes tipos de pessoas necessirias para criar as representacoes de papéis e
parafornecer uma categoria de feedback. Os diferentes membros do grupo também fornecem
uma s&rie de moddlos, gudando a disspar a idéa de que a modeacdo pelo tergpeuta € a

Unicaformacorreta.

O treinamento em habilidades facilitadoras teve como objetivos insrumentdizar os
alunos para as interagdes em Ergonomia, e, a partir de sua redizacdo, validar com os mesmos
quais habilidades facilitadoras séo condderadas como mais importantes em cada etgpa da

AET.

5.1 Caracterizacdo da pesquisa

A abordagem identificada como a mais adequada a pesquisa foi a qudlitativa,

acrescida de uma parte empirica, porque os aspectos e fendmenos considerados eram
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esencidmente  subjetivos e derivados de comportamentos de  dificil mensuracdo. Ao
tratarmos do campo de pesquisa em Ergonomia, nos encaminhamos ao estudo de um objeto

complexo, dinémico e nebuloso.

Foram utilizados o Invent&io de Habilidades Sociais (IHS-Dél- Prette) para avaliacéo
inicid do repertério de habilidades sociais de cada participante e o check-list de habilidades
sociais no trabaho, baseado no IHS — Ded- Prette, para avdiar junto ao grupo quais
habilidades sfo consderadas mais importantes, primeiramente, no contexto da Ergonomia e
posteriormente, em cada etapa da Andise Ergondmica do Trabaho (AET). Além do check-
list e do inventario de habilidades sociais, foram aplicadas perguntas abertas para avdiar as
expectativas dos participantes em relacéo ao treinamento e para avaiacdo do mesmo.

5.2 Aspectos éticos

A preocupacdo com regras e ética deve nortear todas as pesquisas, em todas as éreas
gue envolvem os seres vivos. Dl Prette & Dd Prette (2005) apontam que a possibilidade de
que o participante utilize as novas habilidades de maneira socidmente reprovave (na
manipulacdo de outros, por exemplo), existe em quaquer processo de gprendizagem,
especidmente sg, juntamente com tai's aquisicdes ndo houver esforgos para o desenvolvimento
de atitudes de respeito e para uma compreensdo mais raciond das interages amédio e longo
prazos. No programa de THS desenvolvido, houve uma preocupacdo com tais atitudes e
vaores, assm como os programas de THS citados por Del Prette & Dd Prette (2005):
Alberti & Emmons (1978), Bower & Bower (1977), Trower et al. (1978).

Os participantes estavam cientes de que e tratava de um treinamento de habilidades
fecilitadoras pioneiro em Ergonomia e de que o estudo fazia parte de uma pesquisa de
dissertacéo de mestrado. Tiveram total autonomia em sua colaboraco e, logo na abertura do
curso, assim como quando chegava aguém novo no grupo, era pedido consentimento para a

redlizacdo de filmagens, fotos e gravagdes, que foram consensua mente autorizadas.

5.3 Participantes

Na literatura ndo existe um consenso sobre o tamanho idedl de um grupo de THS

(DEL PRETTE & DEL PRETTE, 2005). Os autores declaram uma preferéncia por um
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nimero entre oito e doze participantes, pois grupos grandes exigem plangamento de

programas de maior duracéo.

O treinamento contou com a participacdo em média de 10 dunos, variando de 6 a12
no decorrer das sessdes. Apds uma aula sobre habilidades facilitadoras, ministrada pela autora
desta dissertacéo, no Curso de Especidizacdo Superior em Ergonomia (CESERG) da
COPPE (Coordenacéo dos Programas de Pos-graduacéo de Engenharia), na Universdade
Federal do Rio de Janeiro, cujo coordenador € o orientador desta dissertacéo, foi oferecido o
curso aos aunos. O grupo era composto por trés pessoas do sexo masculino e sete do
feminino, em média Subdividia-se em cinco fiSotergpeutas, uma designer, dois arquitetos e

dois pedagogos. A idade variava entre 26 e 54 anos.

5.4 Local de aplicacao e equipamentos

O treinamento foi redizado em uma das sdas do Indituto de Pscologia da
Universdade Federd do Rio de Janeiro. A sda era suficientemente espagosa para acomodar
0s participantes sentados em semicirculo, com espaco para movimentacdo de diversas
pessoas. A cadeira do facilitador ficava a frente do semicirculo, de modo a possibilitar o
contato e a distribuicéo de atencéo de todos os participantes. Foram utilizados umalousa, um

gravador (somente a partir daterceira sessio) e umafilmadora

5.5 Duracéo do programa

Foram realizados sete encontros com duracdo de trés horas, duas vezes por semana,
das 18:30 as 21:30 horas, no periodo de 13 de novembro de 2006 a 11 de dezembro do

mMesMo ano.

5.6 Papel dofacilitador e dindmica de uma sessdo
Com relacéo a conducdo do grupo, um facilitador ou dirigente € suficiente, mas ha
vantagens em um co-facilitador. Inicidmente, o trenamento seria conduzido por uma
psicologa (autora desta dissertacdo) e teria uma outra psicdloga como co-facilitadorg;
infelizmente, a mesma sb pbde comparecer a primeira sessdo. Este foi um dos motivos que
levou a utilizacdo do gravador, com o intuito de poder coletar e armazenar um maior nUmero

de dados e poder propiciar feedback sobre a atuacéo da facilitadora.

80



Segundo Dd Prette & Dd Prette (2005), as sessOes de um programa de THS
apresentam uma organizacdo que depende das caracteristicas do grupo e que pode se alterar

durante o processo. Existe a possibilidade de se identificar trés partes distintas de uma sess2o:

1. A pateinicid - que consiste em uma sondagem por parte do facilitador sobre o
interesse, motivacéo e problemas do grupo; assm como fornecimento de avisos e verificagdo
de tarefas de casa.

2. A parte centra — nesse momento ocorre a aplicacdo de procedimentos relativos a
proposta especifica de treinamento, com o facilitador provendo atividades para todos.

3. A parte find — Gerdmente, o facilitador solicita avaiacdo da sessdo, da feedback
sobre avaliacdo, procurando modelar avaliaghes baseadas em fatos observavels e

aribuir tarefas de casa.

5.7 Materiaiselnstrumentos

Para coleta de dados foram utilizados os seguintes instrumentos.

- Invent&rio de Habilidades Sociais (IHS- Dd Prette). Instrumento de auto-relato
produzido por Z. Dd Prette e Dd Prette (2001), aplicavel em jovens e adultos,
com gprovacdo favoravel do Consalho Federal de Psicologia. Contempla 38 itens
gue descrevem situagoes e reagles interpessoais em diversos contextos (traba ho,
lazer e familia) e com diferentes interlocutores (familiares, amigos, autoridede,
pessoas desconhecidas). Dentre os itens, Del Prette & Del Prette (2001) afirmam
que 15 foram eaborados e analisados inversamente a fim de se tentar controlar os
efeitos de respostas esterectipadas. O |HS-Dd -Prette fornece indicadores sobre
o repertorio de habilidades sociais com base na estimativa do respondente sobre a
freqiéncia com que reage nas diversas Stuaches citadas. Consderando a
estimativa de freqiiéncia, ha cinco aternativas variando de nunca ou raramente (em
cada 10 situacdes desse tipo, reajo dessa forma no méximo duas vezes) a
sempre ou quase sempre (em cada 10 situacOes desse tipo, reajo dessa forma
nove a dez vezes). A pontuacdo da escalatipo Likert também variade O (nunca
ou raramente) a 4 (sempre ou quase sempre). Em conseqiiéncia, o instrumento
produz um escore totad e mais cinco escores faoriais. (F1) Habilidedes de

enfrentamento e auto-afirmacdo de risco; (F2) Habilidades de auto-afirmaco de
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sentimento positivo; (F3) Habilidades de conversag@o e desenvoltura socid; (F4)
Habilidades de auto-exposicio a desconhecidos e Stuagbes novas, (F5)
Habilidades de autocontrole da agressividade (anexo 2).
Ede invent&io foi utilizado para uma avaiagdo inicid das habilidades
socials dos participantes.
Check-list de habilidades sociais no trabaho. Baseado no IHS- Ddl Prette
(DEL PRETTE & DEL PRETTE, 2001) e classificado, segundo A. Del Prette
& Dd Prette (2001) esse instrumerto prioriza as seguintes subclasses de
habilidades sociais. habilidades sociais de comunicagéo (itens 1, 2, 11, 12,13
,14); habilidades sociais de civilidade (itens 7, 8 e 9); habilidades sociais
assartivas de enfrentamento (itens 4, 10, 18, 20, 23, 24, 25, 27, 28);
habilidades sociais empéticas (item 6); habilidades sociais de trabaho (itens
15, 16, 17, 19, 21, 22, 26); e habilidades sociais de expressdo de sentimento
positivo (itens 3, 5). Contém 28 itens com uma escaatipo Likert variando de
0 (nenhuma importancia); 1 (muito pouca importancia); 2 (pouca
importancia); 3 (regular importancia); 4 (muito importante); 5
(extremamente importante). Neste instrumento, o respondente circulou a
importancia das habilidades sociais citadas para o contexto do trabaho em
Ergonomia e, posteriormente, mais especificamente, para cada etgpa da
andise ergondmica do trabaho (anexo 1). Estes check-ligts foram utilizados
durante o treinamento com o0 objetivo de saber quais habilidades sfo
consderadas mais importantes para 0 contexto da Ergonomia e em cada

etapada AET.

Foram utilizadas questdes abertas com 0 objetivo de saber se existia dguma
dificuldade que ees pretendiam superar fazendo o treinamento, com o intuito
de avdiar a motivacdo e expectativa de cada participante em relacéo ao
mesmo (anexo 3).

Na Ultima sessdo, foram formuladas questdes, também abertas, para avaliacdo

do treinamento (anexo 4).
Gravador com fita cassete Panasonic.
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Camera VHS gradiente GCP-195

5.8 Procedimento de coleta de dados

Na parte inicid do treinamento, foi gplicado o IHS-Dé-Prette pela pesquisadora
desta dissertacdo, como também foram formuladas pela mesma, questdes abertas para uma
avaiacdo do repertdrio de habilidades sociais de cada participante e suas expectativas em
relacdo ao treinamernto.

Na medida em que o treinamento ia avangando e que se vivenciava as Stuagdes em
Ergonomia, através de smulacles, se discutia sobre as habilidades facilitadoras necessarias
em cada etgpa da AET. Pedia-se aos participantes que respondessem ao Check-lig de
Habilidades Sociais no Trabaho para verificar se eles consderavam as habilidades contidas
no check-list como importantes para 0 sucesso do trabaho do ergonomista e que avaiassem

guais eram as mais importantes em cada uma das etapas.

Na ultima sessfo de treinamento foi solicitado aos participantes que respondessem as

questfes abertas sobre a avdiacdo do mesmo, dém do depoimento verbal posterior.

5.9 Tratamento dos dados

No Check-list de Habilidades Sociais no Trabaho, os resultados quantitativos foram
andisados descritivamente. O grau de importancia das habilidades sociais no contexto da
Ergonomia e em cada etgpa da AET foi indicado usando-se uma escala tipo Likert com os
seguintes valores e categorias. 0 (nenhuma importancia), 1 (muito pouca importancia), 2
(pouca importancia), 3 (regular importancia), 4 (muito importante) e 5 (extremamente

importante).

No IHS-De-Prette, os resultados foram anadlisados consderando-se os percentis
obtidos nos dados normativos para o escore total e escores fatoriais. Esses percentis foram
relacionados com a amostra de referéncia do mesmo sexo do participante contida no
ingrumento que a classifica em uma das categorias. repertorio deficit&io de habilidades
sociais, repertorio bom de habilidades sociais e repertdrio eaborado de habilidades sociais
(DEL PRETTE & DEL PRETTE, 2001).



5.10 Descricao das sessdes

Todas as sessdes possuiam objetivos especificos, voltados para o desenvolvimento de
habilidades facilitadoras e de seus componentes. Dentre as habilidades abordadas estéo as
seguintes habilidades facilitadoras. assertivas de enfrentamento, de civilidade, de expresséo
de sentimento positivo, de comunicacdo, empéticas e de trabaho (fdar em publico, fazer
negociagOes etc). Em todos os encontros, as Stuagbes de ensaio comportamenta e
modeacéo relacionavamse com o contexto de trabaho do ergonomista. Houve, inclusive,
uma preocupacdo de promover cronologicamente o agprimoramento de habilidades
facilitadoras nas diversas etapas da andise ergondmica do trabaho -AET, seguindo esta

ordem metodol dgica

Eram aoresentados e andisados os comportamentos verbais e néo-verbais
necessarios para o desempenho social competente em cada Situacdo abordada. Como por
exemplo: apresentar-se, fazer perguntas, mostrar interesse, fazer pedidos dc (verbais). E
manter contato visual, adotar postura corpord compativel com as demandas da situacéo,

sorrir etc (ndo-verbais).

As técnicas utilizadas durante as sessdes foram 0 ensaio comportamentd,

reforcamento, modelacéo redl, instrucdo, feedback, dinémica de grupo e relaxamento.

5.10.1 Sessdo 1

Compareceram a primeira sesséo, no dia 13 de novembro, 10 alunos, sendo trés do
sexo masculino. Na parte inicid, foi explicado o objetivo do curso, que era de aprimorar as
habilidades sociais dos participantes para o melhor desenvolvimento de seus trabahos como
ergonomigtas. Foi enfatizada a importancia da participacéo de cada um em sdade aula e nas
tarefas de casa para obtencéo dos resultados. Houve um esclarecimento sobre o quanto era
importante a assduidade e o respeito ao horario. Quanto ao estabelecimento de bases éticas
para o desenvolvimento do estudo, foi esclarecido que se tratava de um curso pioneiro de
habilidades sociais voltadas para a Ergonomia (habilidades facilitadoras), e que fazia parte de
uma pesquisa de dissertacdo de mestrado. Foi solicitada e obtida autorizacdo de todos quanto
autilizacdo do direito de imagem para fotos e filmagens, assm como para gravagles.



Em seguida, foi pedido que cada um colocasse para 0 grupo 0S Seus objetivos e
expectativas em relacdo ao treinamento. A grande maioria relatou querer gprimorar Suas
habilidades sociais para utiliza-las como ergonomistas, com o propdsito de transpd-las para

suas vidas pessoas também.

Pogteriormente, foi aplicada uma dindmica de grupo com o intuito de mobiliza-1os para
0 inicio do trabalho em grupo. Foi solicitado pelo facilitador que os integrantes  pensassem
nas atividades que gostariam de fazer nos préximos dias ou semanas (viagens, ir bem numa
prova, atividedes profissonas, familiares, religiosss etic.). Entéo, cada integrante iniciou um
desenho que representava 0 seu desgo na folha de oficio. A cada trinta segundos, o
facilitador pedia para que todos parassem e passassem a folha para o vizinho da direita, assm
sucessvamente, até que as folhas voltassem ao participante de origem. Entdo, cada integrante
descreveu 0 que gostaria de ter desenhado e o que realmente foi desenhado. Dentre as
conclusdes que foram andisadas pelo facilitador e discutidas com o grupo, pode-se citar: a
importancia de saber expressar aos demai's 0s objetivos dmejados e as dificuldades em atingi-
los, o interesse em sabermos quais os objetivos de cada participante do grupo e de que
maneira podemos gjudé-los, citar a importancia do trabalho em grupo para a resolucéo de

problemas.

Pode-se inferir que o resultado da dindmica pareceu ser muito positivo porque
possibilitou ao grupo refletir sobre a participacdo de cada um e o resultado do trabaho find,
em conjunto, onde, muitas vezes, a finaizagcdo pode sair diferente, ou melhor, do que seria
possive imaginar individuamente. Foi colocado que em Ergonomia, o trabaho é redizado
juntamente com uma equipe interdisciplinar e existe a possibilidade disto acontecer.A seguir,
foi gplicado o Inventario de Habilidades Socias de Del Prette & Del Prette (sendo explicado
gue ndo havia respostas certas ou erradas), juntamente com uma pergunta sobre quais eram

0s objetivos de cada um em relaco ao curso.

A aula expodtiva versou sobre 0os componentes comportamentais das habilidades
socials e auto-gpresentacdo positiva, na qual abriram-se discussdes sobre a importancia do
olhar, da expressio facid, do sorriso, postura corpora, gestos etc. nas interagOes

ergondmicas.



Como exercicio de casa foi solicitado que todos iniciassem uma corversa com um
desconhecido (anotar o que foi dito e como foi aexperiéncia) e pensar na Situaco de ter Ssdo
chamado por uma empresa para um primeiro contato com o objetivo de desenvolver um

traba ho de Ergonomia

5.10.2 Sesséo 2

Compareceram neste dia, apos o feriado, seis dunos, sendo um do sexo masculino e

uma particpante que ndo havia aparecido no primeiro encontro.

Foi solicitado pelo facilitador que relatassem como foi a experiéncia de faar com um
desconhecido. Uma participante assumiu ndo ter feito o exercicio, mas rdatou uma
expeiéncia anterior Imilar. Ficou visivel a resgéncia em iniciar a conversa com um
desconhecido, ainda que ndo tenham declarado grande dificuldade para redizar a tarefa
Somente um participante mencionou néo ter sdo muito bem sucedido no seu objetivo (fez
uma pergunta a um taxista no sina fechado, quando este abriu, 0 mesmo saiu sem responder

direito).

Todos os participantes gpontaram como dificuldade a timidez, dificuldade em fdar,
com excegdo de uma participante que mencionou a dificuldade em aguardar suavez parafdar
(20 contrario dos demais) e outra que apontou dificuldade somente quando se tratava de faar

Com superiores.

Todos smularam a stuacéo de primeiro contato com aempresa. Nesta smulacdo, um
dos integrantes era 0 ergonomista e 0 outro o diretor da empresa. O grupo solicitou, por
varias vezes, que uma mesma participante fizesse o pape de diretora da empresa. As
Stuacdes variavam em funcdo da “diretorad’ exigir e gpontar para demandas diferentes. Um
dos paticipantes chamou a diretora da empresa de “minha filha’. Outros demonstraram
grande retraimento e dificuldade em olhar para o interlocutor enquanto faavam. De um modo
gerd, sairam-se bem, embora possamos inferir, a partir da prética em Psicologia, a existéncia
de uma certa ansiedade perante tai's Situagoes.

Foi solicitado a todos que preenchessem o check-list de habilidades sociais no

trabalho baseado no IHS — Del- Prette, com o objetivo de avaiar quais classes de habilidades



eram condderadas pelo grupo como mas importantes no contexto da Ergonomia. Como

véarios participantes faltaram a esta sessfo, néo foi solicitada nenhumatarefa de casa.

5.10.3 Sessdo 3

Compareceram a este encontro oito participantes. Foi solicitado aos que fataram a
aula anterior que encenassem a primeiraida a empresa. Desta vez o facilitador desempenhou
0 papel de gerente, no lugar de outro participante, com o intuito de evitar que ficasse sempre
amesma pessoa no papd de diretor da empresa e se estabel ecesse, assm, uma vinculagdo de
papéis.

Houve uma discusso sobre a necessidade de se ter ou ndo aguém da empresa
sempre acompanhando o ergonomista em todas as suas viditas. Também se discutiu sobre a
prontiddo em atendermos a empresa (se demongrariamos total disponibilidade para
iniciamos o trabalho ou ndo). Foi esclarecido, neste momento, que isto dependeria do
interesse em fechar o contrato de Ergonomia com aquela empresa, de se estar ou n&o
disponivel naquele momento para a realizacdo do trabalho, entre outros fatores. Em todas as
guestdes debatidas sobre as Situagdes de trabaho em Ergonomia, procuravamos sempre

enfatizar o cardter sngular, complexo e dinamicamente Stuado da prética em Ergonomia.

Foi discutida a conversacdo em Ergonomia e foram repassados os contelidos sobre a
andise conversaciond, tendo como referéncia a tese de doutorado do Professor Renato
Bonfatti e a tipologia das interacOes orientadas em AET, propostas pelo Professor Mario
Vida. Foi citada a importancia da retroaimentacdo na conversacao, sobre os componentes
cognitivos das HS, expectativas do individuo sobre conseqliéncias do comportamento, auto-
observacdo apropriada, auto-estima, auto-verbalizagcbes negativas e padrbes de atuacéo
excessvamente eevados. Pogeriormente, foram assndadas oito maneiras de iniciar
conversacles, regras basicas para iniciar conversages e comportamentos indicadores de

escuta ativa

Todos os assuntos foram abordados de modo a vincul &-10s s experiéncias vividas em

Ergonomia e buscando uma discussgo e reflexdo de todo o grupo sobre as mesmeas.

Foi solicitado como dever de casa que elogiassem aguém que estivesse sempre em

contato com des e assndassem como foi a experiéncia Também foi olicitado que
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pensassem sobre a primera vista em contato com os trabalhadores em stuacd. Como
trabalho find de curso, foi pedido que eaborassem uma apresentacdo de vaidacdo em uma

empresa,

5.104 Sessao 4

Compareceram a sessdo 10 alunos, sendo 2 do sexo masculino. A partir desta sesséo
foi utilizado o gravador, com o objetivo de coletar 0 maior nimero possivel de dados sobre as
Sessdes.

Foi redizada uma breve revisdo sobre conversacdo, conteldo que havia sido
explanado na aula anterior. Foi solicitado que falassem sobre a experiéncia do dever de casa,
gue condgtia em eogiar uma pessoa do seu convivio. Péde ser observado um fato
interessante porgque aguns participantes perceberam que a imagem gue os outros tém sobre
as pessoas deles ndo condiz com suas auto-avdiaghes, havendo uma tendéncia a uma
vaorizac2o inferior. O que esclarece por que, muitas vezes, para essas pessoas, 0 €l0gio soa
falso, mesmo sendo verdadeiro. Neste momento, foi extremamente importante a obtencéo do

reforcamento positivo e feedback.

Os participantes trocaram varios elogios entre S de um modo auténtico, mencionando
desempenhos anteriores de varios componentes do grupo nas apresentacfes do curso de
especidizacdo, do qud participam.

Foi colocada a importancia do €logio para 0 enriquecimento das relagdes e que o0
elogio pode ser um meio de “quebrar 0 gelo” entre as pessoas e facilitar a comunicacéo.

Um dos participantes mencionou 0 “magnetismo” que adgumas pessoas tém como
fator facilitador para o relacionamento delas com os demais Neste momento, foram
enfocados a importancia do empenho e participacéo de cada um com o trabaho de mudanca
e gprimoramento pessod e de suas habilidades, através do treinamento proposto.

Foram discutidas a conversacéo e interacéo em AET, ressdtando aspectos como
respeito e confianga, processo de evitagdo, como evitar constrangimentos, buscar atos de
cooperacdon. Foi redlizada uma breve andlise sobre as interagBes negociais, contextuals,

relacionais e depurativas.



Em seguida, foram abordadas as técnicas sobre para faar em publico, destacando os
seguintes aspectos. vestudrio, aparéncia, gestos, postura, velocidade da faa, olhar etc. Um
dos participantes colocou a seguinte dificuldade: “por mais que eu sga gaiata, na hora que eu
chego |4 na frente para apresentar aquilo que eu sei, é umadroga...”.

Foi solicitado aos participantes como dever de casa que anotassem o gue cada um

pensa e/ ou sente antes ou durante as Suas apresentacoes em publico.

5.10.5 Sessdo 5

Compareceram a aula 10 aunos, sendo 3 do sexo masculino. Houve uma reviséo
sobre dguns aspectos importantes relacionados a fdar em publico. Foi enfatizada a
importancia de se perceber o0 estado do publico (entusasmado, apdtico, s&rio) em uma
apresentacdo e como leva-1o a uma mudanca neste estado. Foram mencionados os estilos de

gprendizagem e formas de “trazer aatencao” do ouvinte para 0 assunto.

Foi redizado um breve exercicio de relaxamento respiratério diafragmético, com o
objetivo de diminuir o nivel de ansiedade, antes do ensaio comportamental. Posteriormente,
foi redlizado 0 ensaio comportamentd, limitando-se a Stuacdo de primeira visita na empresa,

agora em interacéo com os traba hadores.

Pela primeira vez, foi utilizado o recurso de filmagem. Os participantes relataram que

iniciamente se sentiram pouco a vontade com a camera, depois foram se acostumando.

A cada smulacéo individud, havia uma variacdo das situacfes. ApOs a apresentacao
de cada um, era sempre aberto um espaco para sugestdo e discussio sobre os desempenhos
nas Stuagbes smuladas, o que foi relatado pelo grupo como muito enriquecedor. Neste
momento, eram proporcionados reforgamentos e feedback aos integrantes do grupo. Foi
solicitado como tarefa de casa que pensassem sobre como encaminhariam uma negociacéo

em Ergonomia parasmular para o proximo encontro.

5.10.6 Sessdo 6

Compareceram ao encontro 10 alunos, sendo 3 do sexo masculino. Foi abordado o
tema “como fazer negociagdes em Ergonomia’. Foi redlizada uma breve definicdo do termo

~_y

“negociacdo’ e discutiu-se sobre algumas dicas consideradas importantes para o processo de
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negociacdo. Seriam elas. definir os objetivos e lutar pelo desgave, efetuar negociacoes para
solucdo de problemas, flexibilidade, preparacdo antes de negociar, aimportancia do processo
de negociacéo, a identificacdo dos cendrios, o relacionamento (envolvendo comunicacéo e

emocao), conhecimento do negdcio, redidade pessod e aprender com a experiéncia

Houve uma discussdo com o grupo sobre a opinido que 0S mesmos possuiam sobre
as habilidades sociais importantes para a primeira vista e para andise globa. Os participantes
ressdtaram a importancia das habilidades facilitadoras principalmente nos primeiros contatos,
e a importancia de manté-las nos contatos posteriores para 0 prosseguimento do trabaho na

empresa, umavez que um dedize em qualquer das etapas pode ser fatd.

Foi estabelecido para todos, desde o inicio do treinamento, que ndo existiam “receitas
de bolo”, mas que o objetivo é leva-1os a uma ingrumentdizacdo em termaos de habilidades

facilitadoras para aprimorarem suas atuagoes em Ergonomia

Foi enfatizada a importancia de aplicar os conhecimentos fornecidos em sdla de aula
na prética, ainda que esta prética sga uma smulacéo em sda de aula e a necessidade de se
abrir um espago para discussio entre os participantes. Através dessas discussdes houve uma
possibilidade de reflex&o e enriquecimento obtido aravés da troca de experiéncias, 0 que se

refletiu também no desempenho dos participantes.

Pogeriormente, os aunos fizeram um ensao comportamenta na Stuacéo de
ergonomistas em um processo de negociacdo parafechar um contrato com aempresa. Foram
muito diversas e enriquecedoras as possibilidades de variagOes das Situagbes encenadas
durante um processo desta natureza. Os participantes Smularam varios tipos de intervencdo e
discutimos qua (is) serialm) o(s) melhor (es) modo de agirem cada uma das circunstancias.
Algumas smulacles referiam-se a: entregar o trabalho efetuado para o contratante antes de
fechar o contrato? Como discutir os vaores do contrato? Fazer um laudo ergondmico ou uma
AET?

Houve uma discussdo em que todos concordaram que néo € smples nem trivid agir
de um modo “eficiente’ em Ergonomia. Foi explicitado, mais uma vez, que este era o objetivo

do treinamento, ou sga, tentar minimizar esta dificuldade.



5.10.7 Sessdo 7

Compareceram nove alunos a este Ultimo encontro, no dia 11 de dezembro. Na parte
inicid foi redizada uma avdiacéo anbnima do curso, por escrito. Foram eaboradas trés
perguntas. a primeira solicitando que registrassem 0 nome de dois colegas do grupo que
obtiveram maior ganho com 0 curso e quais as mudangas ocorridas, a segunda se existia
aguma habilidade socia importante para 0 desempenho como ergonomista que néo tenha
sdo mencionada durante o curso; aterceira se considerava que o curso contribuiu paraa sua
formag&o como ergonomista e por que.

Posteriormente houve um espaco para discussdo, em que todos deram seu
depoimento sobre 0 curso e sugestdes para aprimora-1o. A maioria teve como opinido que o
curso deveria ter maior carga horéria e que 0 mesmo deveria ser incorporado ao CESERG
(Curso de Especidizacao Superior em Ergonomia).

Relataram que o curso contribuiu para o gorimoramento de sua formagcdo em

Ergonomia como também para suas vidas pessoais.

Na parte find, foi solicitado que fizessem o0 ensaio comportamental que envolvia a
Stuacdo de regtituicdo na empresa, como havia sido acordado em sessbes anteriores. Os
participantes fizeram apresentaces de redtituicdo, trazendo como exemplos praticos as
seguintes Situacles vivenciadas na préatica: recomendar ou nNdo gpoio de pés para toda a
empresa? Faar sobre a insatisfacdo do operador diante de politicas da empresa? Acetar a
solicitacdo para estabelecimento de nexo causa de doengas em aguns postos de trabalho sem

consultar 0 servico médico da empresa? Entre outras.

Neste momento, foram ressatadas como muito importantes a comprovacéo
documenta do que foi exposto aos representantes da empresa, como também a necessidade
de estarem adertas para a postura defensva dos dirigentes em relagdo aos dados

apresentados.

A partir dessas gpresentacles, foi possivel congtatar, ndo so pelo depoimento dos
dunos, uma visivd mehora no desempenho socid, mais especificamente de dguns
participantes, quanto as Situagbes smuladas em Ergonomia. Os colegas atestaram que o
desempenho destes participantes melhorou muito também nas atividades do Curso de
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Especidizacéo Superior em Ergonomia (CESERG). A seguir um resumo das sessies de

Treinamento em Habilidades Facilitadoras,

Quadro 6: Resumo das sessdes do Treinamento em Habilidades Facilitador as.

Sessbes | Temas Técnicas utilizadas Dever de casa
Contrato do treinamento Dinamicade Grupo Iniciar conversacom
Aquecimento paratrabalhar em desconhecido

Primeira | grupo Feedback Pensar como agir ao ser
Componentes comportamentais chamado para o primeiro
dasHS contato em Ergonomia

Segunda | Conviniciar conversacéo Ensaio Comportamental
Linguagem verbal e n&o verbal Modelacéo real

Feedback
A conversagdo em Ergonomia. Ensaio Comportamental | Elogiar alguém com quem
Componentes cognitivos dasHS estivesse sempre em contato.

Terceira | Expectativas sobre Modelagdo real Pensar em como agir ha
consequéncias do primeiravisitacom os
comportamento Feedback trabalhadores
Auto-observagédo apropriada, Instrucéo
auto-estima, auto-verbalizacdes
negativas,etc

Quarta Interagdo em AET, ressdtando Ensaio Comportamental | Anotar o que cada um pensa e
aspectos como respeito e Reforcamento / ou sente antes ou durante as
confianca. Modelagdo real suas apresentactes em
Como evitar constrangimentos,  |Feedback publico.
buscar atos de cooperagéo.

Quinta Técnicas parafalar em pdblico Relaxamento

Ensaio Comportamental | Pensar sobre como
Estilos de aprendizagem e formas |Reforcamento encaminhar uma negociagéo
de “trazer aatencdo” do ouvinte |Feedback em Ergonomia
para o assunto.

Sexta Sugestdes técnicas Ensaio Comportamental | Elaboragéo de uma
recomendadas parao processo  |Reforcamento apresentacao de restituicdo
de negociagéo. Feedback em umaempresa.

Instrucéo
S&ima Avaliacdo do Treinamento Ensaio Comportamental
Reforcamento
Feedback
Instrucéo
5.11 DiscussOes e resultados sobre o Treinamento em Habilidades Facilitadoras.

As discussOes e resultados obtidos sobre o treinamento em habilidades facilitadoras
serdo subdivididos em: avdiacéo inicid de habilidades sociais dos participantes, resultados
obtidos com a aplicacéo do Check-list de habilidades sociais no trabaho para avaiacéo das
habilidades facilitadoras para 0 contexto de trabaho em Ergonomia e em cada etapa da AET
e avdiacéo do treinamento em habilidades facilitadoras.
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5.11.1 Avaliacaoinicial das habilidades sociais dos participantes.

Para avdiacdo inicid do repertdrio de habilidades sociais de cada participante, foi
gplicado o Invent&io de Habilidades Sociais (IHS-Dd-Prette), instrumento de auto-relato
elaborado por Dd Prette & De Prette (2001), aplicavel em jovens e adultos. Na figura 3,
abaixo, exibe-se a posicéo percentil, em média, do escore totd e dos escores fatoriais obtidos

pelo grupo de pessoas do sexo feminino que participou do treinamento.
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Figura 3: Escoretotal e escoresfatoriais de habilidades sociais dos participantes do sexo feminino

Pela andlise da populacdo feminina que participou do Treinamento de Habilidades
Facilitadoras, podemos inferir que trés participantes do sexo feminino gpresentaram resultados
abaixo damédia no Fator 3: conversacao e desenvoltura socia.

O mesmo nimero de participantes (trés) também agpresentou resultados abaixo da
média no Fator 2: auto-afirmacdo na expressao de sentimento positivo. Uma das participantes
gpresentou resultado abaixo da média no Fator 1: enfrentamento e auto-afirmacdo com risco.
Também no Fator 4: auto-exposicdo a desconhecidos e SituacBes novas, uma participante
apresentou resultado abaixo da média. Quanto ao Fator 5: autocontrole da agressividade,
todas as participantes gpresentaram resultados medianos e acima damédia.

Na figura 4 temos a posi¢do em percentil em média, do escore tota e dos escores
fatoriais obtidos no IHS- De Prette pelo grupo de participantes do sexo masculino que

participou do treinamento.
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Figura4: Escoretotal e escoresfatoriaisde habilidades sociais dos participantes do sexo masculino
Nas figuras 3 e 4, temse os seguintes fatores de habilidades avaliadas, segundo o

IHS- Dl Prette (2001):

ET: Escore total de habilidades sociais

F1: Enfrentamento e auto-afirmacéo com risco;

F2: Auto-afirmagdo na expressio de sentimento positivo;

F3: Conversacéo e desenvoltura socid;

F4: Auto-exposi¢ao a desconhecidos e situagdes novas,

F5: Autocontrole da agressividade.

Quanto a populacdo masculina que participou do Treinamento de Habilidades

Facilitadoras, pelos resultados apresentados no IHS-Dd —Prette, podemos inferir que apenas
um dos participantes apresentou resultados abaixo da média, nos seguintes fatores. F1-
enfrentamento e auto-afirmacéo com risco, F2-auto-afirmacéo na expressao de sentimento
positivo e F3- conversacdo e desenvoltura social. Quanto aos demais fatores, todos

obtiveram resultados acima da média.

No quadro 7, a seguir, temos uma comparacdo dos percentis, em média,
apresentados no IHS-Dél-Prette entre homens e mulheres que participaram do treinamento

em habilidedes facilitadoras.



Quadro 7: Médias per centuais apr esentadas no |HS-Del —Pr ette entrehomens e mulheres.

Fatores/ Mulheres ET F1 F2 F3 F4 F5
P1 45 15 30 80 80 55
P2 20 50 25 3 20 45
P3 70 45 85 55 45 50
P4 65 60 70 1 85 70
P5 70 55 40 70 45 65
P6 35 35 10 20 75 85
P7 90 75 55 100 100 100
Média 56,43 47,86 45 47 64,29 67,14
DP 22,31 17,70 24,49 36,39 26,11 18,29
Min 20 15 10 1 20 45
Max 90 75 85 100 100 100
Fatores/ Homens ET F1 F2 F3 F4 F5
P1 15 35 20 30 70 80
P2 85 65 90 60 95 65
P3 50 70 40 45 90 75
Média 50 56,67 50 45 85 73,33
DP 28,58 15,46 29,44 12,25 10,80 6,24
Min 15 35 20 30 70 65
Max 85 70 90 60 95 80

A amodra infere um repertério heterogéneo de habilidades sociais dentre os
participantes do treinamento de habilidades facilitadoras. Apenas uma participante do sexo
feminino e um do sexo masculino gpresentaram, segundo o IHS-Dédl-Prette escore total de
habilidades sociais abaixo damédia

Segundo Dd Prette & Déd Prette (2001) ainterpretacdo do escore total e dos escores
fatoriais do respondente é baseada na sua posicéo, em termos de percentis, em relacdo a0
subgrupo de referéncia do mesmo sexo. O vaor Stuado no percentil 50 indica uma posicéo
mediana, com aproximadamente metade dos individuos da amostra de referéncia acima e
metade abaixo da posi¢éo respondente.

Os vaores acima do percentil 50 indicam que o0 respondente se Stua entre os 50%
dos individuos com escores mais atos em habilidades sociai's, abaixo do percentil 50, indica o
contrario. Acima de 75%, 0 escore do respondente se Situa entre os 25% maiores; abaixo de
25% pode-se considerar que seu repertdrio de habilidades ®ciais é bastante deficitario,
requerendo programas de intervencéo nessa area.

Dd Prette & Dd Prette (2004) colocam que nos programas de THS destinados a
populacdo sem queixa clinica, como é 0 caso em questdo, € maior a dificuldade para se

avdiar o repertdrio de habilidades sociais prévio ao seu inicio. Geramente, os participantes
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ndo gpresentam grandes dificuldades de funcionamento nos contatos socias € nos
relacionamentos e tendem a se auto-avdiarem bastante positivamente nos instrumentos de
auto-relato.  Segundo estes autores, as pessoas superestimam seus desempenhos em varios
itens de habilidades sociais. Durante o0 programa, a0 Se requerer dos participantes
desempenhos especificos, torna-se possivel identificar com maior clareza suas dificuldades.

Posteriormente a aplicacéo do IHS-Dd Prette, foi solicitado a todos os participantes

gue respondessem por escrito as seguintes questdes. “Existe aguma (s) dificuldade (s) que
voCe pretende superar fazendo este curso? Qual (i9)?

Obtivemos as seguintes respostas, que foram aqui transcritas “ ipsis literis’:

1- Superar uma certatimidez.

2- Dificuldade em defender pontos de vista.

3- Saber respeitar mais a opinido dos outros, ser Menos preconceituosa e menos
critica

4- Dificuldade em gpresentar-se em publico.

5- Superar dguns tracos de timidez, expressar melhor meus sentimentos e deixar
trangparecer minhas idéias, dém de mehorar meus relacionamentos pessoais e
profissonais.

6- Ter umaresposta de acéo em SituagOes adversas com pessoas com grau de poder

(decisdo).

7- Saber dizer ndo quando necess&rio, impor minhas opinides.

8- Expressar melhor opinido e sentimentos. Ser assartiva, deixar claro amensagem

gue quero faar.

9- Compreender melhor o préximo e saber lidar com as adversidades sem agredir  a

tercairos e principadmente amim mesma
10- Inibicdo, inseguranca, sentimento de inferioridade em certas Stuagoes,
posicionamento em certas Situagoes de stress.
5.11.2 Resultados obtidos com a aplicacéo do Check-list

A partir da segunda sessfo do Trenamento de Habilidades Facilitadoras, foi
solicitado a todos que respondessem ao Check-ligt de habilidades sociais no trabaho,
baseado em Pereira (2006) e adaptado do IHS-Dée-Prette (anexo 2), com o objetivo de

avdiar junto ao grupo, na medida em que ebordavamos as diferentes etapas da AET, quais
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classes de habilidades eram consderadas como mais importantes. Pode-se observar que as
habilidades de civilidade foram consideradas como muito importantes em todas as etgpas da
AET. Para avdiacéo das habilidades mais importantes no contexto da Ergonomia, obtivemos
0 Seguinte resultado, em ordem de importancia:

1° habilidades de trabalho (fazer negociacoes).

2° habilidades de civilidade (dizer por favor, obrigado).

3 habilidades assertivas de enfrentamento (lidar com criticas).

4° habilidades empéticas (colocar-se no lugar do outro).

5° habilidades de expressdo de sentimento positivo (oferecer gjuda).
6° habilidades de trabaho (falar em pablico).

7° habilidades de comunicacéo (fazer perguntas).

Na medida em que iamos avancando no treinamento, utilizavamos vérias técnicas,
entre das, 0 ensaio comportamenta para Smular dgumas Situagdes consderadas cruciais em
AET, na ordem proposta pela metodologia. Apos as smulagBes e discussdo sobre as
mesmas, era licitado que respondessem ao check-list de habilidades sociais no trabaho,
baseado no IHS — De- Prette, com o objetivo de avdiar quais habilidades sociais eram
condderadas como mais importantes nas etgpas de primeiro contato com a empresa,
primeira visita junto aos trabalhadores, analise global, reconstrucdo da demanda
ergonémica, modelagem e validacdo e restituicdo. Dessa forma, foram obtidos os
seguintes resultados:

Habilidades sociais mais importantes para o primeiro contato com a empresa:

1°- Habilidades de civilidade (dizer por favor, obrigado, apresentar-se a outra
pessoa, cumprimentar desconhecidos).

2° - Habilidades empéticas (colocar-se no lugar do outro).

3°- Habilidades de expressio de sentimento positivo (expressar sentimento positivo,
oferecer guda).

4°- Habilidades de comunicacdo (manter conversacao, participar de conversacao).
5°- Habilidades de trabaho (falar em publico, fazer negociagtes).

Entre outras, conforme pode ser observado nafigura 5 aseguir:
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Figura 5: Grau de importéanciapara o Primeiro contato com a empresa. Fonte: enquéte de Treinamento

em Habilidades Facilitador as.

Para a primeira visita junto aos trabalhadores, foram apontadas como mais

importantes, as seguintes classes de habilidades:

1° Habilidades de civilidade (dizer por favor, obrigado, apresentar-se a outra
pessoa, cumprimentar desconhecidos).

2° Habilidades de comunicacéo (fazer perguntas, manter conversagéo, participar de
conversacao, agradecer €ogios).

3° Habilidades de expressio de sentimento positivo (expressar sentimento positivo,
oferecer guda).

4° Habilidades empéticas (colocar-se no lugar do outro).
5° Habilidades assertivas de enfrentamento (recusar pedidos abusivos).

A figura 6, a seguir, mehor ilustra o resultado desta avaliacéo por parte dos
participantes.
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Figura 6: Grau de importancia para a primeira visita. Fonte: enquéte do Treinamento em Habilidades

Facilitadoras.
Quanto a etapa de analise global, foram obtidas as seguintes respostas.
1° Habilidades de civilidade (dizer por favor, obrigado, apresentar-se a outra pessoa).
2° Habilidades de comunicacéo (fazer perguntas, participar de conversacéo).
3° Habilidade de expressdo de sentimento positivo (oferecer gjuda).
4° Habilidades de empatia (colocar-se no lugar do outro).
5° Hahilidades de trabaho (fazer negociagoes).

Um resultado mais completo de habilidades facilitadoras importantes para esta etapa
pode ser contemplado através da figura 7, abaixo:

20- Lidar com citicas
10 — Abordar autoridade

24 Recusar pedidos abusivos

4 Pedir favores
11- Participar de comersagdo

14 Fazer perguritas

18- Fazer negociagies
G- Colocar-ze no lugar do ook

3- BEdprezsar sertimenta positive

12- hanter comversagdo
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=
-
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8- Dizer por fawar, obrigada
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Figura 7: Grau de importancia para a andlise global. Fonte: enquéte do Treinamento em Habilidades

Facilitadoras.

Para a etapa de reconstrucdo da demanda, foram consideradas como mais

importantes, as seguintes habilidades:

1° Habilidades de civilidade (dizer por favor, obrigado; apresentar-se a outra pessoa;

cumprimentar desconhecidos).
2° Habilidades de trabal ho (fazer negociagtes, falar em publico).
3° Habilidade de expressio de sentimento positivo (oferecer gjuda).

4° Habilidades assertivas de enfrentamento (recusar pedidos abusivos, abordar
autoridade).

5° Hahilidades de comunicacdo (participar de conversacéo, manter conversacao).

A figura 8, abaixo, mehor ilustra quais habilidades foram consderadas como mais

importantes nesta etapa:

8- Admitir ermos

15~ Falar em piblico

12— hianter comrersagdo

11- Participar de conversagdo
10- Abordar autoridade

T- Ppresentar-se 3 outra pessod

2- Pgradecer elogios
24 Recusarpedidos abusivos

3- BExpressar sentimento positivo

16- Fazer negociagies

IR RENEN NN iR N W

9- Dizer por favor, obrigado

Grau de Importancia

Figura 8: Grau de importancia para a recongrucdo da demanda. Fonte: enquée do Treinamento em
Habilidades Facilitador as.

Para a fase de model agem os resultados obtidos foram os seguintes:

1° Habilidades de civilidade (dizer por favor, obrigado; apresentar-se a outra pessoa;

cumprimentar desconhecidos).

100



2° Habilidades de comunicacéo (fazer perguntas, participar de conversagdo, manter
conversacao).

3° Habilidades de expresséo de sentimento positivo.

4° Habilidades de empatia (colocar-se no lugar do outro).

5° Habilidades assertivas de enfrentamento (recusar pedidos abusivos).

A figura 9, abaixo, proporciona uma melhor visudizacdo das habilidades facilitadoras
eleitas para esta etapa:

24 Recusar pedidos abusivos
1- Bogiar outrem
12— hnter corversagan

fi— Dferecer ajuda
11- Participar de conversagdo

4 Padir fawvores

24 Recusar pedidos abusivos

G- Colocar-se no lugar do outro

3 Bxpressar sentimento positivo
14 Fazer perguntas

IR0 0 RO RONNE O

Y 118 2 25 PRy 4 45 9- Dizer por fawor, obrigado

Grau de Impotdncia

Figura 9: Grau deimporténcia para afase de modeagem. Fonte: enquéte do Treinamento em Habilidades

Facilitador as.

E, findmente, veremos como foi a avdiacdo por parte dos participantes do
treinamento em habilidades facilitadoras quanto as habilidades consideradas importantes para
a etapa de validacao e restituicdo:

1°- Hebilidades de divilidade (dizer por favor, obrigado, cumprimentar

desconhecidos).

2°- Habilidades de comunicagéo (participar de conversagéo, agradecer €ogios).

3°- Habilidades de trabaho (falar em publico, fazer negociagdes, lidar com gozactes
de colegas).

4°- Habilidades assartivas de enfrentamento (recusar pedidos abusivos, abordar
autoridade, lidar com criticas).

5°- Habilidades de expresséo de sentimento positivo.

Na figura 10, a seguir, podemos contemplar as respostas de uma forma mais
completa:
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10- Abordar avtoridade

fi— Colocar-ze no lugar do outro

3— BExpreszar sentimento positive
24— Recuszar pedidos abusivos

#1- Lidar com gozagies de colegas
16- Fazer negociagies

8- Cumprimentar desconhecidos

15- Falar em plblico

2- Agradecer elogios

11- Participar de cormersagEo

00RO RONERECO

8- Dizer por fawor, obrigada

Grau de Impotdncia

Figura 10: Grau de importancia para a eapa de validacdo e restituicdo. Fonte enquéte de

Treinamento em Habilidades Facilitador as.

5.11.3 Avaliagdo do Treinamento em Habilidades Facilitador as.

Para avdiacdo do Treinamento em Habilidades Fecilitadoras, foram utilizadas
perguntas abertas (anexo 4) para que respondessem, anonimamente, por escrito, nome de
dois colegas do grupo que obtiveram maior ganho com 0 curso e exemplificassem as
mudancgas ocorridas. Foi solicitado, en seguida, que dissessem se dguma habilidade que
consderavam importante para 0 desempenho do ergonomista néo havia Sdo mencionada
durante o curso e judtificassem. E, posteriormente, se consideravam que 0 curso contribuiu

para o gprimoramento de suas formagdes como ergonomistas e justificassem.

Os paticipantes do Trenamento em Habilidades Fecilitadoras consderaram,
unanimemente, que no curso foram abordadas todas as habilidades sociais importantes para o
desempenho eficaz do ergonomista. Os participantes gpontaram nome de colegas que mais
obtiveram ganho com o treinamento de habilidades facilitadoras, exemplificando as mudancas
ocorridas com 0s mesmos no desempenho das atividades do Curso de Especidizacéo
Superior em Ergonomia (CESERG). Condderaran que 0 curso contribuiu para o
gprimoramento de suas formagbes como ergonomidtas e sugeriram que 0 mesmo fosse
incorporado a0 Curso de Especidizacd em Ergonomia. Pois, segundo seus relatos, o
complementaria por proporcionar a vivéncia das Stuagtes em que o0 ergonomista se depara

em sua prética profissiond.
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Em termos de sugestGes, recomendaram uma ampliacdo da carga hor&ria do
treinamento para mais oito horas. Em gerd, o grupo indicou as habilidades sociais listadas no
Check-lisgt de habilidades socais no trabaho como muito importantes para o contexto do
trabaho em Ergonomia. Como facilitadores do treinamento em questéo, consideramos que
houve uma melhora no desempenho dos participantes, que pdde ser observada nas atuagies
gue desenvolveram em sala de aula como também através dos relatos dos demais membros
do grupo, dém dos préprios auto-redaos. Demonstraram um desempenho mehor os

participantes que compareceram mais assiduamente as sessies do treinamento.

Provavemente, teria Sdo mais enriquecedora a experiéncia se tivesse um co-
facilitador durante as sessdes para propiciar um feedback sobre a atuacdo do facilitador,

como também para anotar e discutir, com maior riqueza de detalhes, sobre as atuagdes dos

participantes.
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CONSIDERACOESFINAIS

“N&o receies 0 espaco entre os teus sonhos e a realidade. Se és

capaz de sonhar, também és capaz de a fazer acontecer”
(BelvaDavis)

Nosso objetivo nesta dissertacéo foi sustentar a importancia das habilidades sociais
do ergonomista para 0 sucesso da acdo ergondmica nas empresas. Estabelecemos que as
habilidades fecilitadoras sdo essenciais (condicdo sine qua non) para um desempenho eficaz
do ergonomista durante o processo de Andise Ergondmica do Traba ho. Tentamos elaborar
uma contribuicdo estruturada que possibilitasse fornecer aos ergonomistas um preparo
sstemdtico, através de um treinamento de habilidades sociai's especifico, de modo a capacita
los para interagirem de modo satisfatorio com os atores do processo de AET. Propomos
ainda quais habilidades sociai's especificas, chamadas agqui de habilidades facilitadoras, seriam
mais relevantes em cada uma das etapas da AET. Acreditamos que 0 que elaboramos neste

trabalho pode contribuir efetivamente para 0 gprimoramento da formagdo dos ergonomistas.

Paratanto, iniciamente, foi analisada a atividade do ergonomista. Foram abordadas as
especificidades da acéo do ergonomista, a sSngularidade dos objetos em Ergonomia, as
representacdes que regem o olhar do ergonomista, as dimensdes subjetivas de sua atividade,
aimportancia do processo da negociacdo durante toda a acdo ergondmica e as comunicages
verbais e ndo-verbais nas interacBes com os trabal hadores, considerando que estas interagoes

Se estabelecem em um contexto de complexidade.

Nas interagdes em Ergonomia é necessario obter informagdes sobre a atividade dos
trabahadores, conhecer as variabilidades, os incidentes e 0s gustes necessarios para dar
conta deles, conhecer as exigéncias ndo - formdizadas do trabaho, entre outros. Os
ergonomigtas precisam se comunicar, interagir, didlogar com os traba hadores na Stuacéo de
trabalho, esta atuacéo se produzindo desde o ponto de vista da atividade de trabaho. Os
ergonomigtas necesstam essencidmente que os trabdhadores |he propiciem detahes

relevantes de suas estratégias regulatdrias, precisam colher falas sobre o trabaho e desde o
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lugar do trabaho, ou sga, devem ensgjar a emergéncia de falas operativas dos traba hadores.
Para tanto, é essencid para este profissona saber aproximar-se do grupo de trabalhadores,
saber se apresentar, estabelecer rdacbes sociais satifatOrias com as vaias ingéancias

hierarquicas da empresa.

A aividade do ergonomigta se efetiva e ganha sentido dentro de um determinado
contexto. Examinamos a relacéo que se estabelece entre o ergonomista e seus contratantes e
a congtituicao da acdo ergondmica em contexto consultivo. Posteriormente, consideramos 0s
aspectos em uma Gestdo de Mudanga e tecemos nossas reflexdes sobre a Ergonomia e o
gerenciamento das mudancas nas organizagdes. Situamos as dificuldades que o ergonomista
deve superar como agente de mudangas, as quais requerem habilidades sociais especificas, as

quais denominamos de habilidades facilitadoras.

Vimos as teorias que embasaram o concelto de habilidade socia e sua diferenciagéo
do termo competéncia socid. Anadlisamos a importancia de consderar os objetivos de cada
interacdo socid, as dificuldades de natureza interpessod que podem dificultar um desempenho
sociad competente e as dimensdes relacionadas a este desempenho. Foram apresentadas as
teorias comportamentais e cognitivo-comportamentais como &filiagdes tedricas mais utilizedas
em Habilidades Sociais, assm como as técnicas utilizadas no Treinamento de Habilidades

Sociais (THS).

Para ingruir 0 ergonomista a mangar eficientemente as habilidades necessirias em
AET daboramos um Treinamento de Habilidades Facilitadoras (THF), especifico para o
gorimoramento deste profissona, consstindo em aulas expodtivas sobre diversos temeas,
como: componentes comportamentals das HS, como iniciar conversacdo, a conversacao em
Ergonomia, componentes cognitivos das HS, interacdo em AET, auto-observacdo
apropriada, auto-estima, autoverbalizagtes negativas, técnicas parafdar em publico etc.

Além das aulas expogitivas, gplicamos as seguintes técnicas durante as sessies. ensalo
comportamental, reforcamento, modelacéo red, instrucdo, feedback, dindmica de grupo e
relaxamento. Durante as sessdes, todos 0s temas e técnicas eram contextudizados para as
Stuacdes de trabaho em Ergonomia, enfatizando-se as etapas da AET. Ressaltamos para os
participantes do treinamento que, devido ao cardter singular, complexo e dinamicamente

Stuado da prética em Ergonomia, ndo era possivel estabel ecer regras rigidas e prontas sobre
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0 comportamento dos ergonomistas em Situacéo de trabalho. O nosso propdsito consistia no
gprimoramento de suas habilidades, através de conhecimentos e técnicas eaborados a partir

da discussio e reflexdo sobre a prética em Ergonomia

Propomos quais habilidades facilitadoras sGo necessérias, em cada uma das etapas,
para que o ergonomista consiga desenvolver a acdo ergondémica nas empresas de um modo
adequado e, assm, conseguir atingir o seu objetivo de transformar positivamente as Stuactes

de trabaho.

As habilidades sociais de civilidade, de comunicacdo, empéticas, de expressio de
sentimento positivo, de trabaho e assertivas de enfrentamento, foram consderadas, através
desta pesquisa, como habilidades facilitadoras importantes para o desempenho competente

do ergonomista.

As habilidades consideradas importantes em cada etapa da AET podem variar em
intensidade dependendo do contexto organizaciond e Situaciond, mas devem estar presentes
para um bom desempenho do trabaho do ergonomista durante o processo de acéo
ergondmica na empresa. Contextudizando a dividade profissond do ergonomista no
ambiente organizaciond, podemos afirmar que a utilizacdo de habilidades facilitadoras é
fundamental para 0 dcance de metas ou aé mesmo para o desenvolvimento da acéo

ergondmica.

A préica do ergonomista é uma arte, uma vez que ele se confronta a Stuagoes
contingentes (em que se busca a eficiéncia, a confiabilidade, a salide, 0 desenvolvimento de
competéncias etc) e sempre diferentes na natureza das tarefas, nas caracteriticas dos
operadores envolvidos, na dinamica da organizacéo e na qudidade da interacdo com agqueles

gue o contrataram. Paraisto, hecessitamangar eficientemente suas habilidades facilitadoras.

Andisamos que ndo € smples nem fécil o dominio de tais habilidades, principamente
quando se trata de profissonais iniciantes. Com o intuito de mehor gparelhar 0s ergonomistas,
desenvolvemos e aplicamos um treinamento em habilidades facilitadoras, epecifico para o
gprimoramento da formagdo do ergonomista. Os resultados obtidos permitem afirmar que
houve uma melhora no desempenho dos participantes ndo somente nas Situagdes durante o

treinamento, mas também em outros contextos.

106



Comprovamos a proposicdo de que estas habilidades possam ser aprendidas e
gorimoradas pelo praticante de Ergonomia daravés de um treinamento especifico.
Confirmamos a premissa de que existe uma dificuldade na formacdo do ergonomista que o
prepare para um desempenho eficaz nas diversas interagdes existentes durante o processo de
AET. Podemos sustentar pela presente dissertacéo que as habilidades facilitadoras séo
essenciais (condicdo sine qua non) paraum desempenho eficaz do ergonomista ao longo da

aca0 ergondmica nas empresas.
LimitacOes do estudo e pontos de espera

Como limitagbes da pesquisa podemos gpontar o tamanho pequeno da amostra para
a avdiacdo edatigtica das habilidades facilitadoras mais importantes para 0 contexto da
Ergonomia e para cada uma das etapas da AET. Com uma amostra maior poder-se-ia utilizar
métodos edtatisticos mais sgnificativos e precisos para avdiacdo antes e depois do
treinamento. O treinamento voltou-se para concluintes. Seria necessario formar um grupo de

praticantes com diversos graus de experiéncia.

Foram tratadas as habilidades em AET o que é parte da acdo ergondmica
Habilidades facilitadoras de contratagdo néo foram abordadas.

O tratamento limitou-se a um grupo experimenta sdecionado na escola COPPE.

Seria interessante ampliar 0 experimento inclusive para formados em outras correntes da

Ergonomia.

Compreender e transformar o trabalho ndo se da num Unico sentido pesquisador-
Stuacdo, mas halisticamente entre pessoas e contextos, ja que o trabalho ndo tem apenas um
Unico sentido de utilidade, mas € um modo de construcéo de sentido que co-substancia o

viver.

A interacd0 entre 0 ergonomista e 0s demais atores socials requer uma atitude de
goroximacao e respeito, sem a necessidade da frieza que propde a objetividade cientifica. As
habilidades facilitadoras dos profissonais em Ergonomia podem ensgar interlocugdes que

venham a facilitar o plangamento e replangamento do trabalho, concebido como atividade
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diadgica e discursiva, potencidizando e ampliando as mudancas do processo de trabaho nas

organi zagoes.

Partindo da premissa confirmada por Bonfatti (2004), de que o ergonomista precisa
saber chegar, concluimos com esta dissertacdo que saber falar, o que falar e, principdmente

como falar também é preciso.
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ANEXOS

Anexo 1. Check-list de habilidades sociais no trabalho

Circule a importancia das habilidades sociais para o contexto do trabalho em
Ergonomia, considerando que a escala varia de 0 (nenhuma importancia), 1 (muito pouca
importancia), 2 (pouca importancia), 3 (regular importancia), 4 (muito importante) e 5
(extremamente importante).

Habilidades Sociais Importancia
1- Elogiar outrem 0-1-2-3-4-5
2- Agradecer €logios 0-1-2-345
3 Expressar sentimento positivo 0-1-2-3-4-5
4- Pedir favores 0-1-2-3-4-5
5 Oferecer gjuda 0-1-2-3 45
6- Colocar-se no lugar do outro (empatia) 0-1-2-3-4-5
7- Apresentar-se a outra pessoa 0-1-2-34-5
8 Cumprimentar desconhecidos 0-1-2-3 45
9- Dizer por favor, obrigado 0-1-2-3- 45
10-Abordar autoridade 0-1-2-3-4-5
11- Participar de conversagéo 0-1-2-3-4-5
12- Manter conversagao 0-1-2-3-4-5
13- Encerrar conversacéo 0-1-2-3-45
14- Fazer perguntas 0-1-2-3- 45
15- Falar em publico 0-1-2-3-4-5
16- Fazer negociagdes 0-1-2-3-45
17- Emitir sugestéo 0-1-2-3-4-5
18- Discordar de autoridade 0-1-2-3-4-5
19- Discordar do grupo 0-1-2-3-4-5
20- Lidar com criticas 0-1-2-3-4-5
21- Lidar com gozagoes de colegas 0-1-2-3 45
22- Defender outrem em grupo 0-1-2-3-4-5
23- Expressar desagrado 0-1-2-3-4-5
24- Recusar pedidos abusivos 0-1-2- 345
25- Solicitar mudancga de comportamento 0-1-2-3-4-5
26- Fazer cobrancas 0-1-2-345
27- Defender os proprios direitos 0-1-2-3-4-5
28- Admitir erros 0-1-2-3-4-5
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ANEXO 2. Inventéario de Habilidades Sociais (IHS- DEL -
PRETTE)

INVENTARIO DE HABILIDADES
SOCIAIS (IHS-Del-Prette)

Zilda A. P Del Prette & Almir Del Prette

Instrucoes

Leiz atentamente cada um dos itens que se seguem. Cada um deles apresenta UMa agao ou
sentimento (parte grifady) diante de uma sitwagdo dada (parte ndo grifada). Avalie a freqiéncia
COM que vood age ou se sente tal como descrito ne [tam.

RESPOMDA A TODAS A5 QUESTOES. S¢ wma dessas situaghes nunca the ocorrew, responda
como se thesse ocoirido, considerando o sey possivel comportamenta.

NA FOLHA DE RESPOSTAS, assinale, para cada um dos itens, um X no quadrinho que melbar
indica a freqiiéncia com que vocé apresenta a reacio sygerida. conslderanda um total de 10
vezes em que poderia se encontrar na situacio descrita no ftem.

Litilize a seguinte legenda;

A, NUNCA OU RARAMENTE (em cada 10 situaches desse tipo, reajo dessa
forma no maxima 2 vezes)

E. COM POUCA FREQUENCIA (em cada 10 situagies desse tipo, reajo
dessa forma 3 a4 vezes)

C. COMREGULAR FREQUBNCIA (em cada 1D situacies desse tipo, reajo
dessa forma 5 a 6 vezes)

0. MUTTO FREQUENTEMENTE (#m cada |0 situagfes desse tipo, reajo

dessa forma 7 a 8 vezes)

E SEMFRE OU QUASE SEMFRE (e cadz 10 situacBes desse tipo, rezjo

desca forma 33 10 vezes)

£ IMPORTANTE QUE VOCE RESPONDA TODAS AS QUESTOES.

Rua Mourais Cosiho, 1058 ~ 05417-01 1 — S80 Paule SP ~ Tal,; {11) 3034-5800

-~
ﬁé? £ 20075, Gasa do Paioik Editara Lixa
% T
ﬁ emal: testes @ casadopeicologo.combr  sibe; www casadopsicologo.oam,br
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ANEXO 3. Questdes para avaliacdo inicial das expectativas dos

participantes do treinamento

“Existe alguma (s) dificuldade (s) que vocé pretende superar fazendo este curso?

Qual (i9?”

ANEXO 4. Questdes para avaliagao do treinamento.

AVALIACAO DO CURSO DE HABILIDADESFACILITADORAS

1- Registre, em ordem decrescente, o0 nome de dois colegas do grupo que

obtiveram maior ganho com o cur so. Exemplifique as mudancas ocorridas.

2- Na sua opinido, existe alguma habilidade social importante para o
desempenho do ergonomista, que ndo tenha sdo mencionada durante o curso? Qual?

Justifique.

3- Conddera que o curso contribuiu para o aprimoramento de sua formacao

como ergonomista? Por que?
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