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Avaliaciio da carga cognitiva de trabalho

Resumo

Uma das grandes dificuldades
da Psicologia do Trabalho e da
Ergonomia tem sido a identificacao,
determinagio, mensurac@o e avalia-
¢do qualitativa da chamada carga
cognitiva do trabalho, bem como a
relagdo intrinseca entre elas e seus
efeitos somaticos. Este artigo se pro-
pde a sistematizar um modelo de ava-
liagio da carga cognitiva dos traba-
lhadores de tele-atendimento de um
Call Center, tomando como base um
estudo piloto realizado em uma em-
presa em Santa Catarina que vem
passando por um processo de rees-
truturacio tecnoldgica e gerencial. A
intengdo é avangar na discussao teo-
rica sobre a estruturagdo um modelo
de avaliagdo da carga cognitiva em
situagOes reais de trabalho, através do
uso combinado da Arquitetura Cog-
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Abstract

One of the great difficulties
faced by work psychology and er-
gonomical analysis has been the
identification, determination, mea-
surement and qualitative analysis
of the cognitive workload, as well
as their intrinsic relationship and
their somatic effects. Therefore
the main purpose of this article is
to develop an evaluation model of
the cognitive workload of call
center operators, based on a case
study in Santa Catarina done in a
call center which is passing through
a technological and administrative
restructuring. We intend to
advance the theorical discussion
on the structuring of an evaluation
model of the cognitive workload
in real working conditions, combi-
ning cognitive architecture by RI-
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nitivade RICHARD (1990) e da Anili- CHARD (1990) and the ergonomi-
se Ergondmica do Trabalho (AET).  cal work analysis.

Palavras-chave: tele-atendimento; Keywords: call center services;
carga cognitiva; arquitetura cogni- cognitive workload; cognitive archi-
tiva; AET; anélise do trabalho. tecture; ergonomical work analysis.
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Introducao

A Ergonomia e a Psicologia do Trabalho consideram que a carga de
trabalho € composta por pelo menos dois aspectos: o fisico e o men-
tal. As cargas fisicas compdem as exigéncias de desempenho corporal
necessarias a realizagdo de uma tarefa. As cargas mentais agregam um
universo de condutas cognitivas e afetivas associadas i elaboragio de
uma tomada de decisdo e seus respectivos processos motivacionais.

A distingdo, embora objeto de discussdes tedricas de porte na Psi-
cologia do Trabalho, sinaliza apenas um referencial didatico-operacional,
face a complexidade do estudo das cargas de trabalho e ao
posicionamento técnico adotado pela literatura especializada. Entretan-
to, conforme aponta GUERIN, LAVILLE, DANIELLOU, DURAFFOURG e
KERGUELEN (1991) néo existe, ao contrério do que se difunde na prética
ergondmica, atividades em que se coloque em jogo ou se avalie apenas o
fisico, a cognigdo e/ou a psique. Mesmo com diferentes énfases os trés
aspectos estao sempre presentes. WISNER (1984: 13) considera que:

cada um deles pode determinar uma sobrecarga. Eles estdo inter-relacionados e
¢ bastante freqiiente |... ] que uma forte sobrecarga em um dos aspectos seja
acompanhada de uma carga bastante alta nos outros dois dominios.

O componente fisico e a fungio cognitiva tendem a responder de forma
adaptativa as exigéncias e as condi¢Ges de trabalho, isto, é carga de trabalho.
VERMARSCH (apud CRUZ e FIALHO, 1999), baseando-se nos estudos de PIAGET,
afirma que o adulto dispde de uma multiplicidade de processos cognitivos de
funcionamento (sens6rio-motor, intuitivo, raciocinio-concreto, raciocinio hipo-
tético-dedutivo-formal) que podem ser mobilizados na tomada de decisdes.

O processo cognitivo diz respeito a processos individuais, evidencian-
do a existéncia de diferentes estilos de perceber, tratar e organizar as infor-
magdes. Outro fator em estreita relagdo com o comportamento de tomada
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de decisdo diz respeito as caracteristicas da personalidade do individuo.
Cada pessoa responde de maneira particular as exigéncias ambientais, mui-
to em func@o das condigdes pelas quais a estrutura mental faz-se represen-
tar na atividade de trabalho, caracterizando um desempenho peculiar.

Nos postos de trabalho sujeitos a introdugdo de novas tecnologias,
tém-se produzido alteragdes significativas sobre a organizagao, o fluxode
trabalho e as condigdes de satde e qualificagio das pessoas (CRUZ, 1999).
Os avancos tecnoldgicos tém sinalizado, na prética, o distanciamento do
homem do objeto e do campo de trabalho, induzindo, de forma irremedia-
vel, a supervalorizagdo das atividades mentais (memoria e raciocinio pro-
cedural), com implicagdes decisivas sobre o processo de organizagao do
trabalho e, portanto sobre a capacidade de trabalhar de cada um. As di-
ferentes avaliagGes sobre a carga cognitiva de trabalho, desde os estudos
das telefonistas e dos mecandgrafos, descritos por Le Guillant, em 1952,
assinalam que ¢ possivel observar que alguns trabalhadores podem ser pou-
co afetados pelas exigéncias e condigdes de trabalho, enquanto outros mos-
tram-se incapazes de se manter na atividade de trabalho (WISNER, 1994).

O desempenho de um sistema ndo se resume a produ¢ao de tare-
fas. Se polarizarmos sobre os aspectos da fun¢do material do desempe-
nho, desprezando os efeitos das condutas de trabalho sobre o trabalha-
dor ou sobre a organizagdo em si e 0 meio ambiente com que esta interage,
corremos o risco de obter diagndsticos imprecisos sobre os (des)equilibrios
no sistema de trabalho.

De uma forma geral, a avaliagdo de rendimento de um sistema de
trabalho apoia-se sobre trés tipos de componentes: 0 homem, a produgao
e a organizagio e, sobre as interfaces entre esses trés componentes,
considerando-se sempre o meio ambiente em que estas praticas se con-
cretizam. A correlagio entre as varidveis velocidade e precisdo na exe-
cugio de uma tarefa, por exemplo, conforme aponta a literatura especi-
alizada, est4 tanto em fungio da qualificagdo exigida pela tarefa, quanto
pelas condigdes pelas quais o sistema de trabalho as dimensiona. H4,
entretanto, uma especificidade, nesse caso: quanto mais as dimensdes
cognitivas crescem num sistema de trabalho, mais forte é a correlacdo
entre as variaveis envolvidas (GUILLEVIC, 1990, 1991; COLLE e REID, 1998).

A atividade desdobrada pelo trabalhador, a fim de responder as exi-
géncias do sistema, se traduz por uma carga de trabalho, a qual foi objeto de
numerosas investigagdes pela Psicologia do Trabalho. Este tipo de andlise
apresenta um duplo interesse. De uma parte, permite avaliar o custo da
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atividade de trabalho, para o trabalhador, e, de outra parte coloca em evidén-
cia os resultados das condutas sobre as exigéncias e sobre a atividade do.
trabalho em si (denominados, genericamente, de anéis de retroagao).

E classico distinguir, para carga de trabalho, os determinantes fisicos e
mentais que se impde aos operadores e que representam um custo individual
(SPERANDIO, 1988). BORG (In: LEPLAT e CUNY, 1983) pesquisou um grande
nimero de estudos que evidenciaram relagdes entre os indicadores fisiologi-
cos e psicolégicos. No entanto, estas tentativas de avaliagdo da carga mental,
mesmo sendo interessantes, colocam problemas. De um lado siio contraditdri-
as com as avaliagdes objetivas, como afirmam alguns autores (POULTON, In:
LEPLAT e CUNY, 1983); e, por outro lado, centralizadas sobre as constrigdes, ndo
consideram o tratamento mental do trabalhador, que modifica, assim, o valor
da carga. De outra forma, € possivel, a partir de uma modelagem das tarefas,
construir uma escala ligando dados fisiol6gicos objetivos a estimagdes subjeti-
vas, que permitem uma avaliagdo ripida e confivel das exigéncias fisicas.

Objetivos e métodos

Esta pesquisa tem como objetivo desenvolver um método de traba-
lho de investigacdo da carga cognitiva da atividade de trabalho, de forma
a permitir o uso combinado da arquitetura cognitiva de RICHARD (1990)
com a Anélise Ergondmica do Trabalho (AET).

Tomamos como base um estudo piloto realizado em um Call Center
(Centro de Atendimento), composto por 130 operadores de teleatendi-
mento, de uma empresa de Santa Catarina que vem passando por inova-
¢Oes tecnoldgicas e organizacionais significativas.

Iniciamos o trabalho através de um levantamento preliminar das
condicdes de trabalho do Posto de Atendimento (PA) dos operadores,
que nos permitisse uma formulagio de hipéteses iniciais. Este levanta-
mento foi realizado no periodo de margo a abril de 2000.

Participaram deste estudo preliminar uma equipe composta por um
psic6logo organizacional, um fisiologista e um engenheiro de seguranga.
Durante este periodo foram utilizadas as seguintes técnicas para levan-
tamento de dados:

* observagao livre da situagio de trabalho;

* entrevistas abertas com amostras estratificadas da populacio, com
a finalidade de detectar possiveis problemas incidentes sobre o
sistema de trabalho do Call Center (operagio, desempenho);
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» questiondrio individualizado, aplicado a popula¢do, com a finali-
dade de avaliar o perfil, a organizagao do trabalho, o ambiente,
os niveis de satisfagdo e as queixas de satde;

« dindmica de grupo e técnica projetiva, aplicadas a uma amostra
da populagdo, com a finalidade de investigar a percepgao e os
sentimentos vivenciados na situagio de trabalho;

* medicdo da freqiiéncia cardiaca de uma amostra estratificada
da populagio, visando obter dados sobre os efeitos da carga de
trabalho sobre a estrutura fisiolégica.

Na avaliac¢do dos resultados destas técnicas, destacamos 0s se-
guintes pontos: alteragdo da freqiiéncia cardiaca e correlagao entre
somatizagio e carga de trabalho; queixas generalizadas quanto a insu-
ficiéncia de pausas no trabalho; percep¢io acentuada de desconforto
actistico; sistema de interface entre modo de operagdo e resposta do
sistema operacional computadorizado com defeitos; percep¢ao do au-
mento da fadiga no trabalho.

A partir destas conclusdes, buscamos construir um modelo teéri-
co-metodolégico que nos permita comparar as situagdes de trabalho
reais e formais reveladoras do processo de carga cognitiva de trabalho
e suas repercussoes sobre a satide do operador.

A situacdo de trabalho do operador de teleatendimento

Como subsidio a construgdo de método de investigagao da carga
cognitiva, propomos a representagio da situagdo de trabalho através
de modelos graficos.

Segundo MONTMOLLIN (1971), 0 modelo é um conjunto de ele-
mentos que reproduzem parcialmente outro conjunto de elementos, mais
rico, considerando este Gltimo como a norma com que se compara o
modelo. A norma se denomina comumente “realidade”. Considerando
entdo toda a teoria dos sistemas e sua hierarquia, levando-se em conta
suas premissas e aplicando-as ao nosso campo de testes, temos, a se-
guir, a estrutura de trabalho formal do Centro de Atendimento (CA),
representada através de dois modelos: o modelo das interagdes entre
subsetores do CA, e o modelo do processo de trabalho na Posigao de
atendimento (PA):



146 — Avaliagdo da carga cognitiva de trabalho

Setor de atendimento
ﬁ Posicdo de atendimento

Supervisio

44— Apoio
——— | Administrativo

il

Retencido

Geréncia

Modelo das interacdes entre subsetores do Call Center

Meta Restricoes
Esclarecer - Ndo entendimento da divida do cliente
a divida do - Indisponibilidade da informacdo
cliente TT - Nao entendimento da informacao pelo cliente
Sistema OPERADOR Retroalimentacio
Alimentador Comunicacdo da
da divida 1 Informagdo ao
do cliente Sistema de informacges cliente
Entrada Saida
Cliente comunica ﬁ Informacgdo requerida
a divida pelo cliente

Exigéncias

- Sistema de informacdo de
facil utilizacdo
- Elevado grau de

entendimento da linguagem

Resultados indesejaveis

- Fornecer informagao
incorreta

- Nao encontrar informacao
- Cansaco fisico e mental

Modelo do processo de trabalho na Posiciio de Atendimento (PA)
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A construgio destes modelos visa, principalmente, fazer uma ava-
liagdo entre o formal e o real em termos das estruturas mostradas ante-
riormente e sua relacio com a situagdo de trabalho. Observamos que a
organizagio do trabalho, outrora estatal, passa por um processo intenso
de mudanga de prioridades e valores. Coexistem diferentes percepgoes
sobre como modernizar o processo de trabalho e quais as repercussoes
disto sobre o sistema organizacional.

Nossas observacdes de campo, especialmente no campo da Psico-
logia Organizacional, apontam para um comportamento de esquiva no ni-
vel de supervisio. Em geral, as supervisoras preferem se reservar um
papel “amigavel” em relagio aos operadores, deixando para a geréncia a
aplicacio de sangdes e puni¢des. Evidentemente, esta ocorréncia nao pode
ser isolada dos fatores relativos a cultura organizacional que, em ultima
instancia, é composta por uma rede de atividades de trabalho intercambia-
veis (organizagio do trabalho), experimentadas por todos em algum nivel,
e do qual derivam grande parte das sobrecargas cognitivas e afetivas.

No aspecto da divisdo interna dos setores € interessanté observar a
clara separacio na formagao do pessoal por setor. Na drea de atendimento
(PA) estiio lotados, jovens estudantes universitirios predominantemente do
curso de Administracio. A 4rea de reteng@o, responsavel pela resolugédo de
problemas mais complexos, que ndo séo resolvidos na PA, conta com a
chamada “tropa de elite”: pessoas com maior grau capacitagao e conheci-
mento sobre o processo de trabalho. A drea de apoio administrativo cuida
dos traimites burocraticos relativos a ativagdo e desativacio de telefones e
outros. Esta é a drea da “experiéncia”, ocupada basicamente por funciona-
rios tem muitos anos de servigo e oriundos do sistema estatal anterior. Final-
mente, existe a geréncia, ocupada por uma pessoa com larga experiéncia
no setor e, neste caso analisado, de caréter extremamente personalista.

Quanto 2 atividade do operador de teleatendimento, as tarefas pres-
critas compreendem: avaliar a divida do cliente, interagir com o sistema de
informagio 2 sua disposigdo e finalmente, traduzir a informagao coletada ao
cliente. Além destas, existem diversas atividades que compdem a natureza
do trabalho como, por exemplo, ser simpético com o cliente, ouvir reclama-
¢Oes sem reagir, solucionar casos “insoltiveis”, acessar informagoes indis-
poniveis. Nota-se, ainda, que os operadores s3o avaliados a qualquer mo-
mento através de escuta feita pelas supervisoras. Uma ma avaliagdo pode
significar punigdo ou perda de efetivagdo no trabalho. Existe, ainda, o as-
pecto da padronizagio de didlogos durante o atendimento e a propria repe-
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ticdo de padrdes cognitivos. Estes aspectos devem ser investigados futura-
mente, pois a repeti¢do constante tende a induzir a sobrecarga mental.

Observamos, ainda durante este primeiro levantamento, que a or-
ganizago do trabalho analisada desconhecia seus proprios parametros
de atendimento. Existia um relativo controle de varidveis como o Tempo
Médio de Operagdo — TMO, mas sempre acompanhado de pouca con-
fiabilidade. Simplesmente eram(desconhecidas as caracteristicas de
usabilidade do sistema informacional principal (intranet), assim como as
estatisticas relacionadas ao atendimento, tais como: percentual médio de
atendimentos problemiticos por operador, dificuldades de comunicagio
dos operadores com o piiblico, dentre outras. Outro fato importante rela-
tivo a organizagio do trabalho é a pouca importéancia dada aos operado-
Ies ao preparar suas estratégias de mercado. Para exemplificar isto,
acompanhamos um episédio de altera¢des profundas no sistema de co-
branga, sem o minimo preparo e dimensionamento do centro de atendi-
mento para a demanda aumentada que seria de se prever. Isto gera,
inevitavelmente, sobrecargas ocasionais de trabalho.

O uso da arquitetura cognitiva de Richard (1990)

A primeira abordagem da situacio de trabalho permitiu-nos a for-
mulagdo de hipéteses iniciais acerca desta situagdo que terdo de ser
confirmadas ou refutadas nesta segunda abordagem proposta.

Em termos cientificos, qualquer proposta de método valida-se pela
possibilidade de diversos testes de suas hipéteses iniciais. No caso espe-
cifico da Analise Ergondmica do Trabalho — AET, que tem por caracte-
ristica uma investigagio centrada no sistema microscépico da situagio
de trabalho, posteriormente extrapolada para o macroscépico e compa-
racOes entre situagOes similares, teriamos de comparar as cargas de
trabalho em dois postos de trabalho idénticos, porém em organizagdes
diferentes. A partir dai, pode-se verificar quais as varidveis intervenientes
em cada volume de controle W\, permitindo assim, uma comparagio
entre estes fatores e finalmente uma avaliacdo das cargas de trabalho.

O uso da arquitetura cognitiva de RICHARD (1990) combinado &4 AET
para a determinagdo da carga cognitiva apresenta uma confiabilidade muito
maior de seus resultados. Entretanto, nem sempre O ergonomista ou o
psicélogo do trabalho ter4, 2 sua disposi¢ao, dois postos de trabalho idénti-
cos para efeito de comparagio. Além disto, pretende-se aqui, ndo apenas
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desenvolver um método exeqiiivel, do ponto de vista académico, mas tam-
bém uma ferramenta pratica, que possa orientar o “olhar do analista”.

Face a estas consideragdes, partimos para o desafio de construir
um método, que permita confiabilidade e seguranga de resultados, a par-
tir da andlise de um posto de trabalho. Em termos praticos, escolhemos
para campo de teste, a fungdo do operador de teleatendimento.

Segundo RICHARD (1990), toda situagdo de trabalho, leva a cons-
trucdo de uma representagdo que pode ser solucionada de trés manei-
ras: como raciocinio automatizado, raciocinio nao automatizado e reso-
lucio de problemas.

Situagdo

Conhecimento / Raciocinio
Representagao

@ — Cargiiognitiva — @

Raciocinio Raciocinio nao Resolugao de
automatizado automatizado problemas

Aqui observamos a inter-relagdo do operador com o cliente e com
o sistema de informacdo da empresa, necessitamos avaliar a carga cog-
nitiva nestas interfaces. Observa-se a partir do modelo acima, que ocor-
rem trés situagdes bem distintas para o operador de teleatendimento:

Fonte: Richard (1990)

. » construir uma representagdo mental da divida do cliente;
« construir uma representagdo mental de sua interagdo com o siste-
ma de informag@o de apoio;
e construir uma representa¢do mental da explicitagdo da informa-
¢ao requerida pelo cliente.
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As arquiteturas de GAGNE (In: SANTOS e FIALHO, 1997) e
RASMUSSEN (1991), foram descartadas em fungdo do modelo proposto
por RICHARD (1990), que nos parece mais funcional e prético no entendi-
mento desta situacio de trabalho. O modelo de RASMUSSEN (1991) apre-
senta um detalhamento do tratamento da informagio que nio € interes-
sante do ponto de vista do nosso método, que visa uma avaliagio da
carga € nao um entendimento profundo dos processos de trabalho.

Considerando o0 modelo proposto por RICHARD (1990), assumimos
que, para o operador de teleatendimento, a resolugio de problemas de
modo continuo, associada a pressio de tempo, implica no carga cogniti-
vaméxima. J4 o uso de suas habilidades (raciocinio automatizado) impli-
€a na carga cognitiva minima.

Desse modo, pretendemos aplicar um questiondrio com perguntas
especificas a ser respondido apés cada atendimento que nos possa for-
necer uma indicagio quantitativa de quais os raciocinios mais utilizados.
Consideramos, a priori, que a carga cognitiva seria maior quando da
resolugdo de problemas. Existe aqui uma clara interface entre as ques-
tdes relativas ao prazer no trabalho (que nio sio objeto deste estudo) e
omodelo de RICHARD (1990).

Feita esta modelagem inicial, parte-se para um processo de formula-
¢do de hipéteses de estudo relacionadas is possiveis cargas de trabalho.
Inspirados pelos estudos de LAURELL e NORIEGA (1989), buscamos montar
um painel da situagdo de trabalho do operador de teleatendimento.

Partindo da AET, elaboramos no quadro abaixo um rol de itens a serem
investigados e que serfio necessérios a confirmagdo ou refuta¢io das hipé-
teses formuladas para a populagio investigada. Desta forma temos:

Categoria | Carga 4Hipétesésj ; Itens Investigados

Saide
Fisica

Fisica
Psiquica

* Existem diferentes
processos de adoecimento
na populagio relacionados
ao trabalho.

* Existe um ou mais
processos de adoecimento
que se sobressaem em
relagio ao todo.

* Existe um processo de
deterioragio da saide fisica
a0 longo do tempo.

* Sistema nervoso

» Sistema end6crino

* Sistema cutineo

* Sistema 6steo muscular -
* Sistema respirat6rio

* Sistema cérdio vascular
* Sistema digestivo

* Sistema genito urinario
* Sistema visual

* Sistema auditivo

* Desgaste
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« Existe um potencial basico | * Dificuldades cognitivas
de perfil psiquico e cognitivo | * Micro decisdes
do operador. « Grau de concentrago na tarefa
* A organizagio do trabalho, | * Utilizagao da memdria
Fisica exige do operador um certo | * Formas de raciocinio
Saide e nivel de desempenho » Estratégias de defesa
Psiquica Lo .. =
Mental Cognitiva psiquico e cognitivo. * Pressao de trabalho
« O operador ndo consegue | * Relagdes de poder
atender as demandas da « Significado do trabalho
organizagio, resultando dai | ¢ Atendimento as necessidades
processos de adoecimento basicas
diversos. » Consciéncia de inseguranga
» Conforto acistico
« Conforto térmico
. Fiska |+ O ambiente fisico de " Mobilirio
Ambiente Lo ) ) « Conforto visual
Psiquica | trabalho é confortavel .
» Equipamentos
* Arquitetura
» Taxa de ocupagao
¢ Os operadores ndo tem » Autonomia de decisdo
possibilidade de * Acesso a informagao
autoregulagdo em termos de | * Hierarquia
Organizagio Fisica organizagﬁp do trabalho. . Treinament.o
do Trabalho Psiquica | * A organizagio do trabalho | « Desenvolvimento
Cognitiva | determina ritmos, cotas de * Carrerra
produgio e prioridades sem | ¢ Fluxo de trabaho
considerar os limites psico * Interagao entre iguais
fisiologicos dos operadores. | * Interagio entre areas
* Sexo
* Idade
* Escolaridade
« Ha dificuldades em avaliar | * Tempo na fun¢do
Dados da as exigéncias e condigoes da | » Tempo na 'ernpresa
Populagio - 51tuag:~ao de trabalho em * Estado civil
relag@o ao perfil da ¢ N.° de filhos
populagio contratada * Tem outro trabalho?
 Vida financeira
» Tempo de percurso
» Turno de trabalho/cargo

A verificacdo por técnicas diferenciadas

A partir das categorias definidas nas tabelas anteriores a coleta de
dados deve constar da utilizagdo de técnicas diferenciadas, na tentativa
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de aumentar o grau de validade interna na direcdo da confirmacio, ou
ndo, das hipéteses formuladas inicialmente. Desta forma, temos:

Objeto de.

_ Pesquisa | o
Lo ¢ Amostra estratificada da
Anamenese Médica populagio Trabalho
* Questionario * Toda a populagéo Grupo
Saide Fisica N ioada &
. . * Amostra estratificada da L
Monit. Freq. Cardiaca populagiio Fisiologista
* Dados da empresa ¢ Pesquisa em registros Facilitador
« Entrevistas ol Amostfa estratificada da PsicSlogo
populagao
Safide |+ Dinfimica de Grupo ) :”uﬁsgz cstratifcada da PsicSlogo
Mental popuiag
* Questionario * Toda a populagao Grupo
¢ Observagio * Na situagdo de trabalho Grupo
bi ¢ Técnicas de Medigdo * Comparagao com .
ente |, Observagdes Padrdes Engenheiro
Dados da L ~
populagio Questionario Toda a populagao Grupo
* Questionario * Toda a populagio
* Anilise de Documentos * Reunindo doc. Disponivel
R . B Psicélogo do
Organizag@o | « Entrevistas * Amostra da populagio trabalho e dermais
do Trabalho rofissionais
* Observagao * Na situagzo de Trabalho p
* Anilise dos dados disponi- | * Reunindo informacdes
veis relativos a produgio disponiveis

(*) Profissionais com preferéncia em ergonomia

Da planilha acima, observamos que cada categoria ser4 abordada
por pelo menos duas a cinco técnicas diferenciadas. Assim, por exem-
plo, os dados da saiide fisica, serdo investigados via questiondrio e con-
frontados com dados da empresa, anamenese médica e monitoragdo da
freqiiéncia cardiaca. Esta confrontagdo podera apresentar resultados
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mais ou menos convergentes em fungio das hipéteses iniciais. A discus-
sdo destes resultados sera feita na fase de diagnostico.

Segundo SANTOS e FIALHO (1997), a 16gica difusa é instrumento
poderoso na diagnose de dados levantados nas diversas analises
ergondmicas. Desta forma, no caso especifico do questiondrio, preten-
de-se utilizar esta técnica como forma de abordagem dos resultados.
Considerando cada uma das grandes categorias descritas acima, temos
pelo menos, duas a trés abordagens através de técnicas diferenciadas.
Utilizando uma linguagem matemdtica, teriamos o seguinte:

Sejam P1 e P2, dois postos de trabalho semelhantes e V1a Vn, vari-
dveis intervenientes diversa destes postos.

Como j4 haviamos comentado anteriormente, esta seria uma situa-
¢do classica de pesquisa em ergonomia. No nosso método, propomos a
formulacio das hipoteses e a investigagdo das diversas variaveis relaci-
onadas através de técnicas diferenciadas. Seja V, uma varidvel qualquer
e T1 a Tn, técnicas de avaliagdo desta varidvel, teriamos:

JUS— Tl
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Considerando R1,R2 e R3, como resultados obtidos através das téc-
nicas T1, T2 e T3, aplicadas na avaliagdo de uma variavel V qualquer
relacionada a hipétese investigada, poderemos ter diversos resultados
aproximadamente iguais ou muito diferentes. Estas situa¢Ges podem
confirmar ou refutar a hipétese feita acerca daquela varidvel.

O diagnéstico

Segundo SANTOS e FIALHO (1997:243), “O termo diagnéstico em
ergonomia tem o mesmo significado que aquele dado em medicina clini-
ca, isto &, a identifica¢io de uma patologia que afeta o sistema conside-
rado, baseada na analise das sindromes constatadas”. Assim, em termos
de constru¢dao do método pretende-se propor um sistema de pondera-
¢ao, que correlacione as diversas técnicas empregadas, sobre uma mes-
ma ocorréncia observada.

Neste sistema, cada técnica teria um determinado valor de seu
resultado, para a formulacio do diagnéstico final. Assim, por exemplo,
para um dado item investigado, podemos ter um resultado através do
questiondrio, sendo este resultado confirmado, por exemplo, pelas técni-
cas de dindmica de grupo e entrevistas. Ora, esta combinagio de resul-
tados possiveis, terd, dentro do método, um determinado valor € se tal
nao acontecesse, um outro valor. Desta maneira, a coincidéncia de um
mesmo resultado através de técnicas diferenciadas, “refor¢a” a hipéte-
se formulada inicialmente e se tal nio ocorre poderd haver a invalidagio
da hipétese ou sua inconclusividade.

Conclusio

Atualmente, estamos testando o método em diversas situagdes
praticas e ja dispomos de resultados que permitem uma avaliagdo
inicial do mesmo. E sempre necessario frisar que este método en-
contra-se em processo de construgdo podendo é claro sofrer modifi-
cagOes em fungio dos resultados de campo. Este € um trabalho, que
POr sua propria proposta, tem de provar sua factibilidade prética.
Nosso artigo ndo se propde a reproduzir conhecimentos, mas divul-
gar o estado da arte real de uma construgao cientifica sobre a avali-
acao cognitiva de trabalho.
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