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Resumo

A ergonomia procura modelar a atividade de trabalho para dar conta de sua
finalidade de transformacéo positiva possivel da situacéo de trabalho. Este processo,
tem caracteristicas de complexidade. Neste sentido as praticas discursivas que se
construam em torno da atividade de trabalho somente ser&o possiveis se e somente se
produzirem também enquanto complexidade. Se assim for, € necessaria a constitui¢ao
metodica e sistematizada de um dispositivo de interacdes orientadas — a que
denominamos de conversa-acao — que possibilite analisar a ecloséo de bifurcagdes
discursivas, ou cujo tratamento ad hoc, permita caracterizar tais fendmenos de
complexidade comunicacional.
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Abstract

Ergonomics models the current work activity toward its major aim: the possible
positive transformation of working situations. The object is complexe and it is
inserted into a complex system. Thus the related methodological practices should be
built within the complex paradigm. This papers shows the construction of a
methodological device for analyse oriented interaction between researchers and
workmen during field research. This setting allows the possibility analyse
communicational complexity specially speech bifurcation, or event its ad-hoc
assesment.

Keywor ds: Ergonomics, Complexity, Interactions, Metodol ogy.

Apresentacao

O interesse desta proposta metodoldgica estA em evidenciar que as interacdes
orientadas em analise ergondmica do trabalho tenham um carater metddico e sistematizavel,
portanto, instrumentalizavel ao nivel de método. Em particular, a fala e a escuta, por parte do
analista, deverdo pautar-se nesta inspiracéo metodol6gica: a escuta como parte dirigidadafala
do trabalhador e integrada numa producao de eclosdo de enunciados emergentes e afala como
ficcdo governante deste processo. Com isto, as interacBes ocorrentes numa andlise
ergondmica deixam de ser fortuitas e ganham o status de fenbmeno, produzindo materiais
dentro de uma perspectiva metodol 6gica definida.
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Procuraremos embasar esta proposta, estabelecer seus guidelines metodolégicos e
ilustra-la com uma situacéo de pesguisa no campo da difusdo de tecnologia de construcdo. A
primeira parte do artigo consiste na caracterizagdo de um importante aspecto da agéo
ergondmica: a modelagem em contexto de complexidade. Na segunda parte, estabelecemos, a
partir da ilustracéo empirica, a premissa e a técnica da modelagem verbal mediante interactes
orientadas. a conversa-acdo. Sintese, discussdo e propostas de desdobramento do teor do
artigo formam sua matéria conclusiva.

Ergonomia como disciplina no campo da complexidade

A ergonomia tem sido uma disciplina de ponte entre as ciéncias fisicas e as ciéncias
humanas, concretizando-se nas &reas de projetos (engenharia, arquitetura e design), de gestéo
(qualidade, produtividade) e de recursos humanos ( treinamento e seguranca e salde).

Considerando, no entanto, a miriade de definicdes de ergonomia desde o primeiro
enunciado feito por Jarstembowsky (1996 [1857]), passando pelos criadores da feicdo
moderna da disciplina (Murrel, 1953), pelos criadores de sua abordagem situada (Wisner,
1974) e pelas proposicdes mais avangadas hoje disponiveis, a antropotecnologia (Wisner,
1979) e a macroergonomia (Brown Jr., 1980, Hendrick, 1991) especialmente no capitulo
participativo (Imada, 1991), optamos por adotar a definicéo estabelecida pela ABERGO com
base na definicdo internacional de Ergonomia estatuida pela International Ergonomics
Association, que assim reza:

Entende-se por ergonomia o estudo das interages das pessoas com a tecnologia, a
organizacdo e o ambiente, objetivando intervencdes e projetos que visem melhorar de
forma integrada e ndo dissociada a seguranca, o conforto, o bem-estar e a eficacia das
atividades humanas.

Uma definicéo complexa

A primeira definicdo (Jarstembowsky, 1979 [1857]) constituia-se numa derivacéo do
discurso industrialista entdo vigente. A industria idealizada como o acoplamento das idéias
com o esforgo, da negociacdo com a devocao, era 0 simbolo das idéias de progresso e 0 um
dos emblemas do positivismo entdo prevalente. O cientista polonés pensava a recém nomeada
disciplina como uma ciéncia natural do trabalho num mundo de ordem e progresso. A
distancia entre discurso cientifico e redidade econbmica e socia € no entanto,
demasiadamente grande. Portanto, esta primeira proposta ndo chega a florescer, em
detrimento das até interessantes articul agdes que propunha.

Quase meio seculo adiante, dentro da sequéncia de reestruturacdes produtivas que
marcaram o século XX, a abordagem ergonémica reaparece na égide de um movimento pré-
funcionalista que buscava tratar da primeira guestdo chave — o0 que as pessoas fazem - através
do estudo empirico e situado, reduzindo a segunda questdo — porque o fazem - a sua mais
obvia mecanica — por dinheiro. No bojo, inicialmente, da reestruturacdo da industria norte-
americana através dos sucessivos movimentos de racionalizagdo ( Taylor, Ford e Whitney), o
assunto trabalho e trabalhadores saia de seu grande siléncio. Tratavam-se de propostas
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experimentais, de transformar a producdo em um grande laboratério que encaminhasse
solugbes aos grandes problemas gerados pela contradicdo entre condicbes de trabalho e
produtividade. A distincdo forte estava no aspecto da intervencéo concreta sobre situacoes
reais, desde os remanejamentos de métodos de trabalho, conforme o realiza F.W. Taylor,
passando pela padronizacdo de componentes proposta por E. Whitney e finalmente com o
desenvolvimento de dispositivos como a linha de montagem com suas correias
transportadoras implantado por H. Ford. Posteriormente a escola de Relagbes Humanas
(Mayo) propde ampliar o conceito de retribui¢do profissional do simples pecdnio para outras
esferas da subjetividade, sem que isso viesse a contradizer a escola antecedente, e sim
acrescé-la de novas varidveis. Ha que se entender que num século marcado por duas guerras
mundiais e com uma fabulosa expansdo econdémica em seus trés primeiros quartéis, a forte
demanda por esses experimentos, assim como Seu relativo sucesso, ndo impunham uma
guebra de paradigma. Os problemas reais de producdo eram t&o gritantes como urgentes.
Portanto, mesmo com suas limitagdes, as recomendacOes ergondémicas de génese
experimental reducionistas foram bem acolhidas, pois encaminhavam alguma solucéo para as
imensas e diversificadas &reas probleméticas na relacdo entre pessoa, tecnologia e
organizacdo. As colocacbes de Murrel em 1947 auxiliados por Singleton e Welford —
ergonomics is the scientific discipline that aims to fit the tasks to the men - tem como o
contexto este sucesso parcial, e como fundo a op¢do analitica de buscar aportar explicagdes no
nivel de componentes humanos dos subsistemas intervenientes em um processo de trabalho,
donde a expressdo Human Factors Engineering, atribuida ao norte-americano E.J.
McCormmick (1968).

A entrada da ergonomia no campo da complexidade foi, a nosso ver, devido &
enormes dificuldades dos métodos experimentais, mesmo 0s que buscam a integracdo
dialética entre laboratério e situacdo, e das préticas situadas que num primeiro momento,
buscavam, através de métodos da etnografia e da astronomia, operar no campo mediante
procedimentos experimentais de recorte e modelagem. O campo da complexidade trouxe
indagacdes e guestionamentos irreversiveis. Tomemos, como ilustracdo inicial, um topico a
questdo da incerteza, que reza que os encadeamentos dos fatos seréo incertos em uma das
variavels independentes de tempo ou espaco. Para a ergonomia, essa assertiva lhe traz um
novo sentido, traduzindo-se pela emergéncia de fendmenos inesperados da atividade, dos
guais ndo se poderia prever nem quando, nem como ocorreriam. Esta aplicacdo passava a
permitir uma outra forma de andlise da seguranca em sistemas de risco como aviacdo, energia
e centros cirargicos. Deve-se a Rasmussen (1980) o equacionamento destas questdes
integrando sistemas fisicos, cognitivos e organizacionais no que chamou de desenvolvimento
de defesas em profundidade. Para o pesquisador dinamarqués, seria a forma de conviver
com a complexidade (copy with complexity), a0 mesmo tempo de aprender com os proprios
erros.

Complexidade de sistemas

Tal como aconteceu com o termo paradigma apos o brilhante ensaio epistemol 6gico de
Khun, o termo complexidade passou a ser um rétulo justificativo para a auséncia de respostas
imediatas. Seja pela desconfortavel situacdo do especiaista treinado para fornecer respostas
precisas a perguntas pontuais e inseridas em seu dominio, segja pela natureza imprevisivel do
novo objeto (a atividade humana) a teoria de sistemas precisou liberar-se de seus tracos
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estruturalistas e funcionalistas para integrar-se de vez a corrente do associacionismo,
rompendo uma resisténcia secular. O contexto ndo poderia ser mais favoravel, poisisto ocorre
guando os psicologos faziam emergir a psicologia cognitiva (Gardner, 1985), a biologia
abracava os principios da autopoiese ((Maturana e Varela) , afisiologia trocava a homeostase
pelo comportamento adaptativo dinamico, a linglistica enveredava pela ethometodologia
(Gartfinkel, 1972) e pela sociolingtiistica variacionista, a matematica estabelecia a teoria dos
conjuntos nebul osos (fuzzy set theory), a geologia adotava a teoria das catastrofes de R. Thom
e a fisica se inquietava com as previsdes metereol bgicas que |he reacendiam as inquietacbes
colocadas pelo problema dos trés corpos de Poincaré.

Leplat (1996), propde uma taxonomia em que o0s sistemas possam ser idealizados
como simples, complicados e complexos. Um sistema simples seria perfeitamente descritivel
em termos de finalidade, fronteiras, entradas, saidas e relagdo entre componentes ou
subsistemas. Um computador no plano do hardware pode ser perfeitamente descrito como um
sistema simples, e é como é apresentada sua arquitetura fisica. Um sistema complicado seria
de natureza simples, porém integrado por um grande nimero de combinagdes internas e
externas, por elevado grau de subdivisbes em subsistemas e componentes. Um avido de
grande porte pode ser descrito como um sistema complicado. JaA um sistema complexo é uma
organizacdo para a qual é dificil sendo impossivel restringir sua descricdo a um limitado
nimero de parémetros ou varidveis caracteristicas sem perder suas propriedades essenciais.
Rigorosamente falando, um sistema comega a apresentar comportamentos complexos,
especialmente imprevisibilidade e eclosdes (emergences), no momento em que suas
interacBes enddgenas deixam de ser lineares, ou sgja, a cada input corresponde um e somente
um output de mesma natureza. Matematicamente diriamos que suas funcbes de equilibrio
admitam mais de umaraiz. Uma interagéo caracteriza um sistema comunicacional complexo,
por suaimpossibilidade de previsdo.

Caracterizacdo de um sisterma complexo

Para a ergonomia interessa caracterizar um sistema complexo pelas propriedades que
possam nos fazer compreender seu funcionamento em oposicdo aos modelos classicos da
teoria de sistemas (estruturalistas) que somente nos permitiam descrevé-los. Pavard e Dugdale
(2001) enumeram quatro propriedades que nos interessam mais precisamente:

Interagbes ndo lineares entre agentes. cada agente se encontra diante de duas ou
mais opcdes no encaminhamento da tomada de decis&o;

Comportamento entre estdvel e criticaa cada agente passa a ter um
comportamento variavel frente a situacfes previsiveis e imprevisiveis durante sua
atividade, sem que perceba, em aguns momentos, uma fronteira nitida de
mudanca destas situacoes;

Encaminhamentos conhecidos ou necessidade de solugbes néo convencionais:
nenhum problema vem rotulado como simples ou complexo. Poder&o surgir
solugdes novas e eficazes para problemas antigos e novos;

Fendmenos de eclosdo: surgimento de problemas decorrentes de questdes latentes
até entdo desconhecidas.

O estudo das propriedades que possam nos fazer compreender o funcionamento das
interacGes comunicacionais entre duas pessoas nos remete a um atrativo desafio: a construcéo
de uma pragmatica em termos de complexidade, que € o que passamos a examinar.
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A modelagem em contexto de complexidade

O ponto de vista da atividade na 6tica da complexidade € uma escolha de eficacia e de
oportunidade. Uma intervencdo ergonémica se constroi a partir de uma demanda que sera
solucionada por um resultado Util, pratico e aplicado. O atendimento a esta demanda mediante
uma solucdo projetual vai requerer uma modelagem, sga ela um esquema do posto, uma
estruturacdo da situacdo de trabalho, uma configuragdo sociotécnica ou uma dinamica
antropotecnologica. A modelagem é intrinsecamente uma simplificacdo da realidade para
tornéla analisavel, e a questdo é de saber, em cada caso pratico, o grau de simplificacdo
admissivel pelo problemaemtela. Dugdale e Pavard (2001), assim colocam o problema:

A truly complex system will be completely irreducible. This means that will be
impossible to derive a simplified model from this system (i.e.,, a representation
simpler than reality) without losing all its relevant properties. However, in reality
different levels of complexity obvioudy exists. Thus, the essential question isto know
to what extend of the socio-technical fallsinto one or the other of these situations.

The reduction of complexity is an essential stage in traditional scientific and
experimental methodology (also knows as analytic). After reducing the number of variables
(deemed most relevant), this approach allows systems to be studied in a controlled way, i.e.
with the necessary replication of results. This approach in itself need not be questioned.
However, when considering complex socio-technical systems it is appropriated to analyze
precisely the limits of the approach

A ergonomia contemporénea, a0 mudar seu foco da elaboracdo experimental de
recomendacfes acerca dos fatores humanos para a andlise situada da atividade, deparou-se
com a redlidade dos sistemas socio-cognitivos. Basicamente um sistema scio-cognitivo
(SSC) é uma estrutura que articula pessoas, tecnologias e organizacdo mediante uma cesta de
artefatos, mentefatos e sociofatos (artifacts, mindfacts and sociofacts). E esta articulacéo
encaminha sua apreciacdo como sistema complexo, e isso por a0 menos duas razbes, de
acordo com o estabelecidos pelos debates na rede COS|I (Complexidade em Ciéncias
Sociais):

(i) éimpossivel entender alguns aspectos funcionais de sistemas socio-cognitivos
mediante um esquema analitico cléssico;

(i) aabordagem em termos de sistemas complexos permite preencher alguns gaps
no que tange a descri¢cdo ndo funcionalista e ndo estruturalista.

Com efeito, alguns aspectos funcionais de sistemas complexos ndo cabem em um
esguema analitico funcionalista devido a pelo menos quatro ordens de razbes suplementares:

a) porgque O contexto esta continuamente se modificando sem que possamos
modelar ou contruir afungdo de transicéo ;

b) porque os sistemas se constituem de artefatos e estes tém um papel cognitivo,
quer dizer, ndo sdo passivos. Neste sentido, suas alteragdes implicam em
mudanca de comportamentos ;

C) mais do que isso, tais processos sOcio-cognitivos sdo emergentes (alarmes
graves, panico coletivo, etc.) e se inserem naincerteza;
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d) e fundamentalmente, sdo sistemas abertos, portanto de decomposabilidade
imperfeita.

No entanto, 0 que € mais promissor é a possibilidade de preencher algumas lacunas do
conhecimento, sobretudo no que tange & atividades coletivas, em especial a cognicéo
distribuida, situada e sociamente compartilhada, categorias adequadas ao exame da
pragmética subjacente a estes sistemas. Tais situaces coletivas sGo ambientes fortemente
comunicacionais e se constituem em torno de tarefas comunicacionais. Onde, pois, cabe uma
abordagem da linguagem enguanto pargmatica, ou sgja, 0 uso da linguagem em contexto de
realidade.

Se assumirmos que a abordagem em termos de complexidade € uma op¢do de estudo
dos sistemas sociotécnicos, devemos iguamente considerar que sempre seja possivel
simplificar bastante e descartar essa aternativa. Esse, entretanto, ndo é o problema do
ergonomista. O problema ele encontraria se ao deparar-se com uma situacdo complexa, néo
estivesse aparelhado para enfrent&la. Para que isso ndo venha a ocorrer exporemos uma
metodologia de origem empirica, para a abordagem de sistemas cooperativos, complexos e
perigosos:. ainteracao orientada, ou conversa-acao.

Conversa-acdo: um método para a andlise do trabalho na per spectiva de complexidade

A ergonomia como disciplina contemporanea tem a atividade de trabalho como objeto
e atransformacao positiva possivel da situacéo de trabalho onde acontece esta atividade como
finalidade.

Assim sendo, nos deparamos com dois encaminhamentos possiveis para tratar de
sistemas sbcio-cognitivos: o0 primeiro, de evidenciar que as atividades de trabalho,
especidmente as de natureza coletiva que caracterizam os SSC, tém caracteristicas de
complexidade, no que tange & quatro propriedades acima relacionadas. O segundo € o de
evidenciar que as préticas discursivas que se construam em torno dela, preservem esta
caracteristica (referimo-nos especialmente as interacfes orientadas sobre o trabalho, parte de
uma metodol ogia que circunscreva o objeto atividade de trabalho). Os materiais séo falas que
se produzem a respeito de uma atividade observada (didlogos de auto-confrontacdo) ou sob
investigacdo (protocolos verbais evocados), ou ainda as referéncias e mencgdes que fazem
tanto os agentes como os pesquisadores em didlogos de evocacdo (andlise coletiva).

O primeiro encaminhamento vem sendo realizado por nosso laboratério no ambito de
uma cooperacdo internacional em rede (COSI). Tais trabalhos reforcaram o segundo
encaminhamento, ja que a forma situada, presencial e alongada das pesguisas em ergonomia,
nos obriga a uma estruturacdo dindmica tanto do conteldo de evocacdo por parte do
pesquisador como do lugar de acolhida da fala dos pesquisados. Ha que se entender que a
observacdo situada é uma forma de efetiva invasdo em uma privacidade, em uma intimidade
profissional. Portanto o conjunto de questfes “ quem é vocé ?”, “ o que esta fazendo aqui?” ,
“0 que vocé pretende com isso?” e “0 que espera de nd?’ fazem parte de um jogo
conversacional, pois sd0 estas, em esséncia, as perguntas que o ergonomista faz para
caracterizar aguela pessoa como agente em um sistema complexo de trabalho. Avancando
mediante uma alternancia de falas técnicas bem articuladas e escutas diversificadas e ndo
selecionaveis a priori, a metodologia de analise do trabalho centrada na atividade, necessaria
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para uma abordagem complexa €, em s mesma, uma situacéo complexa, pois se verificam:

interagtes ndo lineares entre agentes: cada interlocutor se encontra diante de duas
ou mais opgdes no encaminhamento da tomada de decisdo quanto ao rumo da
conversa, ai incluindo a hipétese nula (encerrar a conversa);

comportamento entre estavel e critico: cada agente tem um comportamento
variavel frente a situaces previsiveis e imprevisiveis durante a interacéo, sem que
perceba, em alguns momentos, uma fronteira nitida de mudanca destas situacoes;.
Critico, no caso do ergonomista é a possibilidade de ruptura, pois ela significa a
perda de confianga conseguida junto ao interlocutor e ao grupo a que pertence;
aternativas de encaminhamentos conhecidos ou necessidade de solugdes n&o
convencionais: sd0 a verdadeira tbnica desta interagdo orientada. Poder&o surgir
discursos novos e eficazes, o que reforca o carater dindmico de sua estruturagao,
umavez gue a solugdo ndo convencional passa aintegrar o acervo pragmético;
fenbmenos de eclosdo: surgimento de problemas decorrentes de questdes latentes
até entdo desconhecidas, em outros termos, a quae impossibilidade de controlar
uma conversa que se pretenda de investigacdo. Na verdade esta € a grande busca
do método de interacdo orientada, saber do fenbmeno, ndo procurar coibi-lo e
resistir a vontade de induzi-lo por outra via que ndo o procedimento ordenado,
metddico e sistemético que caracteriza a pratica ergondmica.

Se assim for, é necessaria a formulacdo de uma sistemética de interaces orientadas —
a que denominamos de conversa-acdo — que possibilitem a eclosdo de elementos discursivos
explordveis em situacdo e/ou cujo tratamento ad hoc nos permita tratar da atividade de
trabal ho enquanto fenémeno de complexidade.

Nas diversas pesquisas conduzidas pelo laboratério (GENTE/COPPE), pudemos
estabelecer estes elementos em realidades empiricas diferenciadas tais como a construcdo
(Vidal, 1985; Vidal e col, 1991), bancos ( Feitosa, 1995, Vidal e col., 1998), pesca ( Vidal et
col., 1992, Teles, 2000), processamento de dados (Boueri, 1992, Romeiro, 1992, De
Medeiros, 1995) e refinarias (Duarte, 1994, Palmer, 1999), hospitais (Drucker, 1997, Gomes,
1999, Viola 2000), centros de controle de voo ( Boueri, 1997, Moreira, 1999), grupos de
pesquisa e desenvolvimento (Vidal, 1995, Alvarez, 2000), centrais de atendimento
(Echternacht, 1998, Frigeri, 2000, Santos 2002). Mais recentemente, Viola (2002), chegou a
desenvolver um instrumento para selecionar indicagOes para 0 aprofundamento cognitivo-
organizacional de problemas evocados na fase exploratdria de um trabalho ergondémico.
[lustraremos este artigo com o tratamento de Situagdes em construgdo, por se tratar da
aplicacdo primitiva que nos conduziu a esta proposta metodoldgica e que, pois, melhor a
expde para seu exame.

| nteractes orientadas na pesquisa de difusio de técnicas de construcao industrializada

Em marco de 1989 iniciavamos um projeto de pesquisa acerca de uma questéo: as
dificuldades de disseminagcdo do uso e manuseio de componentes industrializados para
construcdo civil. Dada a amplitude do problema, articulamos uma série de visitas a escritérios
e canteiros de obra para conversar com as pessoas sobre as dificuldades da difuséo da
tecnologia em aprego, como forma de mapear a questdo. Listamos um total de 52 empresas,
escritérios e canteiros no Rio de Janeiro e S8 Paulo, dos quais efetivamos 38 visitas a
situacOes de uso e manuseio de componentes industrializados em canteiro de obras e em
proj eto.
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Do ponto de vista metodoldgico buscaremos caracterizar os tipos de situacOes
vivenciadas em quatro aspectos, quais sejam:

a) caracteristicas ou objetivos do cendrio de interacdo, ou sga a questdo
subjacente aconversacao naquel e estégio da pesquisa;

b) eventos interacionais, ou sgja, o tipo de problema surgido naquele estagio da
conversacao;

C) taticas discursivas, ou Sgja, que recurso a equipe empregou para contornar as
dificuldades; e

d) resultados, significando o tipo de solucéo de continuidade que logramos obter
e que julgamos ser possivel encaminhar a conversagdo com este norte.

No inicio: negociando as visitas.

Buscar ver e ouvir os trabalhadores e suas condigbes de trabalho provoca
desconfianca, sobretudo ao se tratar de inovacao tecnol égica. Por outro lado, depardvamo-nos
com o desconhecimento do nosso propdsito, tanto quanto da natureza de nossa abordagem
situada. A pesquisa situada, mesmo de natureza exploratéria como a que nos propinhamos,
se deparava por obstéculos de diversas ordens. Houve um canteiro em que a visita foi
marcada durante uma folga do pessoal. A conversa chegou a ser impedida. Num outro caso,
com um fabricante de componentes, a mencdo da intencdo do grupo em estudar o trabalho fez
COm que a conversa passasse a ser escamoteada. O grupo, entdo, realizou um esclarecimento
progressivo da importancia dos fatores humanos na difusdo de tecnologia. Isto dissipou as
desconfiangas, com aguela visita tendo apresentados ganho em qualidade de informagédo e
clima psicol 6gico.

Com o avanco da pesquisa, pudemos auferir ganhos com uma maior familiaridade da
linguagem e da cultura técnica do setor da construgdo. Numa outra visita, mais adiante, a
dificuldade de negociacdo foi sendo contornada pela progressiva adequacéo do lingugjar da
engenharia de producdo contemporénea, baseado em problemas concretos do nivel
operacional da empresa que podiamos inferir. Esta atitude, que nos inseria na logica
empresarial, mas também na |6gica profissional dos gerentes, nos propiciou passarmos da
impossibilidade de contato a obtencdo de visitas acompanhadas.

Um terceiro caso tipolégico se configurou numa negociacdo de visita sem quaisquer
problemas a priori. A questdo chave surgiu no momento mesmo da negociagdo. Quem fala
com guem e sobre que assuntos? Na medida em que a negociacdo evoluia, percebiamos a
importancia de atentar para este casamento entre interlocutores. A partir de entdo, passamos, a
escalar determinadas pessoas do grupo para conversar com determinados gerentes. com
aquele mestre-de-obra, nordestino, ha tantos anos longe de sua terra, mobilizamos nossos
paraibanos; para um engenheiro residente, a vez era dos engenheiros da equipe; os projetistas
eram entrevistados pelos arquitetos e designers com base no seu linguajar comum. Aqueles
gue pertenciam ou representavam 0s niveis diretivos se tornavam interlocutores do
coordenador da equipe ou seu adjunto. Emergia um fundamento de interacdo baseada na
identidade, a que denominamos interacBes por afinidades. A decorréncia positiva desta
configuragcdo acontecia com a progressiva indicacdo de novos interlocutores designados para
continuidade das interacoes.
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O quadro 1 mostra a formalizac&o primaria destas categorias negociais:

Caracteristicasdo Eventosinteracionais | Taticasdiscursivas Resultados que se pode
cenédrio deinteracéo obter
Desconhecimento Obstéculos Esclarecimento progressivo Visitas acompanhadas
Desconfianga Impedimentos Adequacdo terminol dgica Interlocucgdes designadas
Escamoteamentos InteracGes por afinidades

Quadro 1 : Categorias primérias da negociagdo de visitas de pesquisa

Comegando 0 processo: 0 contexto das conversas

As duas saidas da negociacdo iniciante se revelaram muito distintas. A visita
acompanhada se dava com a presenca muitas vezes constrangedora de um superior
hierérquico, o que provocava natural retracdo dos interlocutores. Os casos mais desfavoraveis
se caracterizavam pela centralizacdo da fala pelo acompanhante. Quase sempre este agente
tomava afrente do ergonomista e do entrevistado na colocagdo de perguntas aos trabal hadores
que ele mesmo escolhia para responder. Ja quando se tratava de designacdo de interlocucdes
nem sempre o designado manifestava a motivagdo ou interesse que o designante Ihe havia
atribuido. Assim se no primeiro caso a interacdo se passava hum ambiente de restricdo de
assuntos, na segunda situacao ensgava-se uma interessante possibilidade de ampliagdo de
temas, desde que superadas as barreirasiniciais de uma conversa.

A contrapartida socio-linglistica & restricbes de acompanhamento revelou-se um
achado importante: em geral as pessoas tém pouca oportunidade de falar sobre o seu trabalho,
sobretudo, na forma como o solicitam os ergonomistas, de que falem como o fazem realmente
e ndo da forma como deveriam fazé-lo, de acordo com os procedimentos prescritos pela
organizacdo. Assim € que as restricbes sdo socialmente compensadas pela emergéncia do
discurso latente do trabalhador sobre seu trabalho real. Para reforga-lo empregavamos a tética
de inversdo de lados, colocando-nos como aprendizes e o interlocutor como especialista. No
caso onde a retencdo do turno de fala pelo acompanhante designado prosseguisse, passamos a
encaminhar a dispersdo de assuntos, nomeando em consequéncia o especialista pertinente
para respondé-la.

No campo oposto se colocaram as interlocucOes designadas. Algumas delas se
mostraram a principio reticentes, e a interacdo recaia em problemas antigos de re-explicar
todo o projeto, seu andamento, o0s passos ja dados, o que nos indicou um procedimento de
contextualizacdo sistemética destinada a cada novo personagem que viesse a integrar a cena,
mesmo que de forma efémera ou esporadica. A maior parte destas situacdes evoluia para uma
configuragdo quase paradoxal, pois uma vez tendo sido formada uma base minima de
entendimento que nos permitia versar juntos sobre 0s temas do roteiro de pesquisa, as
reticéncias progrediam para uma situagdo de intensa producdo discursiva. Certos casos
chegaram a produzir um curioso fendmeno posteriormente nomeado por Daniellou (1991),
como a tentativa, pelo interlocutor, de nos fazer aceitar sua sugestdo de solugdo de um
problema evocado. A contrapartida metodol 6gica que formulamos foi a de proposicao de um
contraponto sistematico & sugestdes, aceitando-as como hipéteses de trabalho a serem
verificadas na confrontacdo com a realidade model avel.
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Com estes encaminhamentos surgem dois resultados bastante diversos. O primeiro
deles segue o fluxo que considerariamos esperével na consecucdo da interagdo, que é quando
0 rumo da conversa segue uma convergéncia gradual entre o pesguisador e seus
interlocutores, com a significante da Ergonomia tomando mais consisténcia ao longo do
circuito conversacional estabelecido pela conversa-acdo. O segundo encaminhamento
apontado tem natureza tipicamente complexa: 0 rumo da investigacdo sustenta pela interacéo
orientada pode ser redirecionado por um fato contingente. O quadro 2 indica a formalizagao
priméria deste segundo momento nainteragdo orientada.

Caracteristicas do iEtVe?rr;tcfi)znais Téticasdiscursivas Resultados que se
cenario deinteracdo pode obter
Restricéo Centralizagdo defala | Inversdo de papéis
Discurso latente Dispersdo de assuntos Convergéncia gradua
Ampliagdo Reticéncias Contextualizagdo sistematizada | Redirecionamento
Sugestdes Contra-pontuago

Quadro 2: Asinterac8es orientadas no inicio da pesquisa em situacdo

Relagdes inter pessoais na conversacao

Embora paradoxais, as saidas do momento antecedente encaminham o prossegui mento
da conversa-acdo. Como em qualquer processo deflagrado, a questdo a tratar € a da
manutencdo da possibilidade da interacdo, e é quando intervem com alguma veeméncia a
propriedade dos comportamentos assombrosos, ou segja, da aternancia imprevisivel do
comportamento entre estavel e critico. Concretamente traduzido pelo equilibrio dindmico e
adaptativo entre progresséo e ruptura, esta fase da interacdo orientada requer uma conducao
metddica e cuidadosa. Nao por acaso € iguamente onde correm 0os momentos de producéo
esperada das interacfes orientadas. Exatamente por isso € o momento e o lugar que reline as
condicdes do fracasso, requerendo do método que estabel eca os contornos de governabilidade
critica gue permitam manter sob controle.

Os fatos de interacdo aqui assinaldveis permitem a verificacdo ad hoc dos insucessos e
seria complementar a esta reflexdo a possibilidade de identificagdo dos precursores de
rupturas interacionais. O primeiro destes aspectos se fez notar quando algum assunto evocado
ndo era bem acolhido pelo ouvinte. Em tais circunstancias, haviamos evocado temas que
faziam com gue as pessoas se recolhessem, desfazendo um clima de interagdo produtiva
atingido através dos encaminhamentos precedentes. Um equivoco interacional! As bases
tedricas da acdo ergonémica nos informam acerca do conceito de ideologia defensiva
(Dgjours, 1980), segundo 0 qual uma pessoa ou um grupo hdo menciona fatos que os remetem
ao sofrimento ou constrangimento, da mesma forma que 0s nega sistematicamente quando
estes aparecem no didogo.

A consigna dai derivada foi a de escutar mais e falar menos, o que ndo deixa de ser
paradoxal para quem vai entrevistar o outro. Ainda assim nos era praticamente impossivel
impedir uma fala deslocada que deflagrasse mecanismos de ideologia defensiva, sgjam
individuais ou coletivos. Paulatinamente fomos construindo recursos para contornar
manifestagdes da ideologia defensiva que enfrentamos, reforcando a eclosdo do discurso
latente na interac&o orientada. Estes recursos se caracterizaram basicamente por alteracdes no
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rumo da conversa de diversos tipos. negacoes, desvios, omissdes e transferéncias do poder-
falar.

As negacOes de fatores de periculosidade maisou menos visivels denotam um temor
agudo escamoteado. Numa interacdo orientada sobre o tema de risco de morte num canteiro
de pré-fabricacao pesada, a reacdo do interlocutor denotou uma série de negativas sobre a real
periculosidade daquela situacéo de trabalho, a0 mesmo tempo em que eram ressaltados
aspectos positivos daquela ocupacéo e naquele local. Com isto, percebemos que o discurso
passara a apresentar uma série de omissdes defensivas.

Na evolucdo desta conversacdo o proprio mestre de obras se declarou incompetente
(invalidagdo) para responder certas questdes ali  colocadas, transferindo o poder-falar para o
jovem engenheiro responsavel, muito embora o ponto de conversacdo ja atingido nos
permitisse identificar esta declaracdo de incompeténcia como uma defesa. E neste instante
que o ergonomista deve intervir, de forma a ndo destruir o nivel de relacéo ja alcancado. Para
tanto fizemos um desvio de conversa rumo a aspectos positivos do trabalho, para
recuperarmos a potencialidade do discurso latente. A isto chamamos uma positivacéo da
conversa (Cru, 1991).

A consigha metodolégica de privilegiar a escuta e, conseqlientemente, ndo intervir
diretamente sobre o fluir da conversacdo teve como contraponto sistematico a constatagdo do
risco de ruptura trazido a tona pelas manifestacbes da ideologia defensiva, acima
categorizadas. Em termos mais atuais, como nos sugeriu Grant (2002), face aos riscos
produzimos a mudanca da ficcéo de controle (sobre o encaminhamento da interacdo) aficcéo
de governanca (intervir em tempo adequado sobre processos desestabilizantes ou de ruptura).
Isto, nos reforcou a necessidade de prepararmo-nos para a conversa. Nesta preparacéo,
assinalamos a importancia do preparo para as interacbes de pesquisa, do vaor do siléncio
tatico e daimportancia da escuta.

Dois tipos de resultados nos confirmavam o encaminhamento acertado. No plano do
prosseguimento regular da conversacéo a convergéncia gradual conseguida evoluia para uma
constatacdo de confianca mutua, denotada por sinais de inequivoca extensdo dos planos de
conversa sobre os temas localizados para planos outros da subjetividade. Nesta extenséo
anotamos uma clara extens3o da autorizaco para percorrer a intimidade do trabalho'. No
plano da bifurcagdo, do inusitado da interacdo orientada, anotam-se a proliferacdo de
informagdes espontaneas, onde o interlocutor assumia uma posi¢ao ativa de declaracdes sobre
seu trabalho e dos outros, configurando desta maneira, que o lugar de escuta havia sido
conguistado e referendado por ab menos uma parte autorizada do grupo de interlocutores.

Caracteristicasdo Eventosinteracionais Téticasdiscursivas Resultados positivosque
cenario de interacao se pode obter
Progressdo Equivocos Escuta respeitosa Confianga mitua
Ruptura Ideologia defensiva Positivacéo InformagBes espontaneas
Impasses Invalidacdo e OmissBes | Discursos latentes Depoimentos voluntarios

Quadro 3 : Contelidos de natureza relacional em conversa-acéo

! Expressdo que me foi ventilada pela colega Julia Abrah&o da UnB.
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Construcao de uma metodologia de conversa-acao

O exame desta aplicagdo primitiva, nos propiciou a tentativa de codificacdo de uma
proposta metodol dgica de interacdo orientada em analise do trabalho, incluindo as interactes
orientadas no ambito da prépria equipe de pesquisadores.

O método proposto estabelece, a partir de certas configuracGes interacionais entre 0s
agentes observados, entre agentes e ergonomistas e entre ergonomistas, uma lista de
recomendacOes pra cada situagao de conversa orientando as interagcdes para a compreensao da
atividade de trabalho na perspectiva de assindar pontos e oportunidades para sua
transformacéo positiva. Estabelece como diretrizes centrais a construcdo de um roteiro
dinémico:

() queinventarie as necessidades de informacéo da equipe de ergonomistas,

(i) qgue possibilite sua atualizac&o sucessiva no decorrer do estudo;

(iii) que oriente a escolha de interlocutores, sem excluir interlocugdes oportunas ou
oportunistas;

(iv) qgue encaminhe aformas de colecionar resultados;

(v) que possibilite areformulacdo do tratamento de discursos segmentados.

Uma tipologia das configuracdes de interacéo orientada

O quadro | resume as tipologias de situagdes de interacdo que se realizaram no Curso
da situacéo mencionada. Os tipos de interacao foram categorizados em negociais, contextuais,
relacionais e depurativos.

Interacdes negociais

Chamamos de interagOes negociais, aquelas inseridas no contexto de negociacdo da
demanda, sga ela, advinda da organizacdo (demanda real) sgja ela proposta pelo grupo ou
equipe de pesquisa (demanda provocada ou latente), seja ela advinda de tensdes internas ou
externas de natureza trabalhista (demandas sociais). A ndo ser os casos de demanda real,
todos os demais recaem nesta categoria, pois € necessario interagir e com varios grupos de
pessoas ha organizacdo para se estabelecer um rumo de conversa acerca dos problemas que
podem ser examinados pela Ergonomia. O contexto de conversagdo se pauta pela
desconfianga engendrada pelo carater invasivo deste tipo de interacdo tanto como pelo
desconhecimento de seus desdobramentos. Neste ambito nos deparamos com obstéaculos, o
gue implicar em partir de situagdes de impedimento ou escamoteamento, para, através do
esclarecimento progressivo da natureza do estudo, da adequacdo terminoldgica dos signos
linglisticos ao universo dos interlocutores e da escolha destes por afinidades diversas (género,
profissdo, cultura ou eletivas) obter-se visitas acompanhadas ou a designacdo de novos
interlocutores.
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Interacdo | Cenariode Eventos Téticasdiscursivas Resultados que se possa
orientada |interacdo interacionais obter
Negociais Desconhecimento | Obstaculos Esclarecimento progressivo Visitas acompanhadas
Desconfianca I mpedimentos Adegquacso terminol 6gica Interlocu 5$p
Escamoteamentos InteracGes por afinidades . g
designadas
Contextuais | Restricdo Demandareprimida | Inversdo de papéis
Discurso latente Dispersdo de assuntos Convergéncia gradual
Ampliacdo Centralizac8o de fala | Contextualizagio sistematizada | Redirecionamento
Sugestdes detemas | Contra-pontuagdo
Relacionais | Progressdo Equivocos Escuta respeitosa Confianca muitua
Ruptura Invalidacdo Positivacéo InformacBes espontaneas
Omissies Depoimentos voluntarios
Depurativas| Mensuragdes Grupos de foco Relatério a quente Relatério compartilhado
Tabulagdes Andlise coletiva Relatério afrio Revisdo do lider

Quadro 1. Umatipologia das formas de conversa-acéo para anadlise global em ergonomia situada. A cada grupo
de eventos interacionais, contrapomos algumas téticas possiveis para obter alguns resultados que possam ser
considerados progressies nas etapas metodol ogi cas.

InteracOes contextuais

As interacOes contextuais se constituem daquelas cujos tragos mais marcantes se
situam no conjunto de fendmenos que operam no plano externo aos contelidos da interacdo -
permitindo por ai uma andlise inicial das estruturas técnicas, econémicas e sociais sob as
quais a intervencdo ergondmica se processa. O ambiente inicial de interacdo se caracteriza
pela existéncia de conversas vigiadas. As falas dos entrevistados aparecem numa mescla
variavel e imprevisivel de restricbes do espago de conversa com processos de ampliacdo dos
contetdos, sendo que ambos podem atingir graus de inviabilidade (por falta ou por excesso).
Isto se traduz por distintos eventos interacionais contraditdrios com o comportamento parente.
As restricdes conotam processos de demandas reprimidas por aquele assunto, sendo esta
repressao tanto interna e subjetiva (defesas) como externas e objetivas (cerceamentos). A
desobstrucéo deste canal leva, em geral, a constatacdo de um discurso latente do interlocutor
acerca de seu universo profissional imediato e situado. O caso simétrico, as ampliacdes
revelam uma conexdo profunda neste tipo de interagcdo, ndo sendo raro assinalarmos
comportamentos com graus varidveis de histeria. As ampliagdes, assim sendo, conotam
processos de centralizacdo de turnos de fala — a que o pesquisador esta obviamente impedido
ja que esta forma de regulacéo |he suprimiria a producdo de materiais — tanto como processos
de sugestdes de temas e encaminhamentos, alguns dos quais se reportando ndo a fatos
priméarios como verbalizacGes de atos realizados, ou de descricbes de procedimentos ou
atividades, mas de interpretaces de funcionamentos na 6tica do interlocutor.

As téticas a empregar variam em cada caso. A superacéo de um quadro de restricdes
pode ser conseguida pelainversdo de papéis, colocando-nos como aprendizes e o interlocutor
como especialista. Esta mesma atitude foi sublinhada, posteriormente pelos enunciadores da
Ergonomia participativa (Imada, 1991, Hendrick 2000). Essa tética pode ser reforcada no caso
de identificaco do fato interacional percursor do processo restritivo: um tema, uma forma,
uma expressdo mal colocada e assim por diante. Neste caso o reforco pode ser obtida pela
mudanca de rumo de conversa, ou mesmo, uma dispersdo de assuntos, até que se tenha
desfeito o ambiente psicolégico desfavoravel para a interagdo. Ja o controle da ampliacéo
desmesurada de escopo da interacdo, pode ser obtido mediante a tética de contextualizacdo
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sistematizada do interlocutor. Uma forma eficaz desta tatica esta em proceder a mediata
contextualizacdo de cada novo personagem gue viesse a integrar a cena, mesmo que de forma
efémera ou esporddica. Especiadmente quando esta interacBo de contextualizacdo é
compartilhada mediante um mecanismo de escuta flutuante (mutual awareness), cada nova
contextualizacdo reforca 0 escopo da interagdo junto a um agente ja contextualizado.
Ademais, a protocolagem deste procedimento junto ao grupo, permite a0 pesquisador
suspender uma interagado com o turno de fala excessivamente centralizado pelo interlocutor.
Nos casos em que a ampliacdo de escopo vem também eivada de sugestBes de temas e
encaminhamentos, a tética eficaz consiste em contrapontuar a aceitacdo incontinenti com a
proposta de verificacdo empirica das sugestBes tomadas como hipoteses plausiveis. Essa tética
tem a vantagem de transferir ao futuro a tenséo relacional ocasionada pela aceitacéo imediata
de uma sugestéo.

Ao fundo deste cenario é importante assindar que toda a conversa guiard 0s
interlocutores mediante um processo de convergéncia gradual, que estabelecemos como a
variante esperada neste nivel da conversa-agdo, ou a um redirecionamento, que corrija os
escopos mesclando ampliagdo e restricdo de forma contingente. O redirecionamento se
apresenta ao rumo esperado, uma vez que se produz, ou pode vir a se produzir a partir de fatos
ou passagens bastante localizadas no tempo e situadas no espaco de conversa. Neste sentido,
cabe dizer que o redirecionamento se constituiria em uma bifurcacdo na trajetéria esperada do
rumo de conversa

No entanto, esta vigilia deve fazer parte da auto-censura do pesquisador, devido ao
risco de equivocos interacionais, capazes de produzir um retrocesso no andamento da
conversa. As atitudes recomendadas apontam, para estes casos, uma mudanca de rumo de
conversa, ou mesmo, uma dispersdo de assuntos, ate que se tenha desfeito o ambiente
psicoldgico desfavoravel para a interacdo. Ao fundo deste cenério, é importante assinalar que
toda a conversa guiara os interlocutores mediante um processo de convergéncia gradual .

As categorias relacionais reagrupam as situaces nas quais os tracos dizem respeito a
evocacdo dos contetidos do trabalho real em situacdo, e aqui vale assindlar que este contraste
sempre aparece na fala dos trabalhadores, indicando niveis e zonas de percepcdo do fendmeno
do distanciamento entre prescricéo e realidade. contelidos objetivos e Uteis com negativas e
omissdes, algumas vezes com o falante se colocando em situacdo de invalidacdo. A trajetéria
dainteracdo deve ser orientada com base na escuta respeitosa, uma vez que o apontamento de
um sistema defensivo no outro, nem o gjuda a liberar-se dele, tampouco suprime as ameagas
reais ou simbdlicas que os originam e tornam atuantes. Mais do que isso, a forma de conducéo
dainteracéo deve propiciar a positivagdo das conversas

As categorias depurativas relinem as conversas que permitem passar da interacdo &
modelagens. Aqui se incluem tanto as restituicdes evocadas em Guérin et al. (1991), mas
também as formas de conversa internas a equipe, como reflexo da complexidade objetiva da
situacdo em estudo. Vale assinalar que estas formas de conversa, tratam de verbalizacbes
sobre as condi¢des de exercicio da atividade de trabalho e suas consegiiéncias. Ela pode ser
feita da forma aqui apresentada, visando a andlise global, cuja pergunta-chave & o0 que se
passa na Situacdo de trabalho que possamos assinalar em consequéncia das conversas
encetadas? Duas maneiras de encaminhar o material bruto podem ser |levada a cabo: os grupos
de foco, quando a situacdo permitir uma maior inser¢do deste tratamento inicial na propria
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organizacdo, e a andlise coletiva (Ferreira, 1995), feita mediante participacdo voluntaria de
agentes fora de um contexto julgado constrangedor sgja no quesito administrativo —
constatado nas configuragdes anteriores — ou organizacional — escalas, turnos, acessos. Uma
simbiose destes dois aspectos foi tentada com sucesso pelo GENTE/COPPE: no delineamento
de um projeto bésico de barcos de pesca ( Teles, Thiollent e Vidal, 2000).

Dindmica de conversagdo em modo estabilizado

A conversacdo pode ser modelada como um comportamento de producéo centrada em
um jogo conversaciona particular aos interagentes. Um jogo conversaciona (Airenti et al.,
1993) significa um esquema estereotipado de uma agcdo, um script fundamentado em regras
gue podem ser utilizadas para gerir os didlogos. Pavard e Descortis (1995) assinalam que a
importancia dos jogos em situacdes complexas advém do fato de que em certas situacfes 0s
agentes optam por jogar 0 mesmo jogo, porém se colocando em lugares distintos. Nestes
casos, (...) eles poderdo constatar as diferencas e dialogar, apelando para 0 jogo
conversacional para negociar a compatibilidade de suas acoes. Isto (...) ilustra o fato de que
0S agentes possam cooperar sem necessariamente compartilhem os mesmos pontos de vista.

Este é quadro em que se insere uma conversa-acao, uma interacdo tornada particular,
pela particul aridade do engajamento dos interlocutores na conversacao.

Os jogos de conversa se estruturam em torno de trés nocdes bésicas. a nogcéo de papel,
de pleno compartilhado e de motivacdo. O papel a ser desempenhado por cada agente devera
ser cuidado ao longo de todo o processo, sendo a cooperacdo 0 processo a se estabelecer e que
articule a conversagdo como atos cooperativos de fala A existéncia de um plano
compartilhado de conversa € absolutamente vital para que se assegure que cada parceiro sgja
compreendido pelo outro, e isto ndo se estabelece por meio de regras fixas, mas mediante um
processo de agjuste e de construcdo mutua, uma vez gue estamos totalmente inseridos num
contexto relacional: se cada um estiver com a intencdo de desempenhar seu papel, estes
somente o far&o se sua contraparte se comportar de forma equivalente - ou percebida como
tal — sgja no plano verbal como ndo verbal. Neste sentido cabe falar em motivacdo, que
predisponha 0s agentes para um jogo conversacional, mesmo que aspectos da jogo
comportamental — como recusar-se a responder uma dada pergunta ou aprofundar-se num
determinado tema - possam vir a ocorrer.

Esta proposta tedrica tem um grande valor para a interacdo uma vez que supera a
concepcao classica dos atos de fala, sugerindo que um ato ndo possa ser separado da reacdo
gue ele venha a produzir e da geracéo sucessiva de respostas. Neste ponto, encontra a critica
da etnometodologia a esta teoria, orientada para o(s) locutor(es) e ndo para sua interacao.
Caberia, segundo Airenti et alii (ano?)deslocar a categoria de atos de fala para categorias mais
propriamente interacionais como didogos e movimentos de fala, tendo como fato subjacente
uma representacdo compativel dainteracdo nos participantes de um evento interacional .

O jogo conversacional aplicado aandlise ergonémica do trabalho comporta trés etapas
bem distintas. a abordagem, a negociacdo e os desfechos. Estes desfechos poderdo ser
totalmente improdutivos (casos a que chamaremos de fracassos), temporariamente
improdutivos (impasses) ou gerarem algum resultado que se possa considerar como positivo
(producéo). Assinalando que estas valoracoes vao depender dos contextos onde ocorrem, as
categorias aqui permitem classificar um andamento tipico de um processo de interacdo
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orientadaem AET (figura 1).

Abordagem

*—— Impasse

e - ]

Figura 1: Etapas e rumos de uma conversa-acdo

A abordagem é uma etapa de muitos cuidados, pois os interlocutores se colocam
apenas nos planos formais da interagdo. Regras como scripts, discursos-tipo ou outras formas
podem ser Uteis para vencer esta fase, de estrutura formal e que se processa num ambiente de
formalidade. Mais do que outras indicacles, valem aqui as maximas de quantidade e
gualidade estabelecidas por Grice: informagdo suficiente mas ndo mais do que 0 necessario e
ndo informar ou enunciar algo que ndo se possa sustentar. Isto porque é na fase de abordagem
gue se anunciam 0s papéisiniciais, que se estabel ecem as motivactes de partida e se mapeiam
as primeiras posi¢des no jogo conversacional que ira se desenvolver. Em sintese, uma
abordagem falha leva ao fracasso, uma abordagem correta apenas abre caminhos e a boa
abordagem apenas facilita a negociagdo interativa, préxima etapa da conversacao.

A negociacdo é o proprio enredo da interacdo, uma vez que é seu acompanhamento
gue ira permitir avancar ou recuar, gjustar um plano possivel de conversa e inclusive estimar
um tempo de duracdo complementar ou suplementar. Trata-se do processo de constante
avaliacdo dos efeitos produzidos no parceiro pelas suas intervencdes estando no lugar da fala
e da avaliacéo das intervencdes dos interlocutores sobre si proprio, estando no lugar da escuta.
E 0 espago dos momentos de se manifestar convergéncias e divergéncias sem colocar o
processo em vias de ruptura, bem como o0 da identificagdo dos caminhos e dos
encaminhamentos situados que se caiba efetuar. Deste processo decorre o0 desfecho da
interacdo: sucesso, fracasso ou impasse.

Se for possivel governar o encaminhamento da interacdo orientada em analise
ergonémica do trabalho, sera necessario que o0 agente encaminhador possa desenhar, a cada
momento, o andamento da conversacéo para tomar decisdes a quente de como encaminhar o
processo em curso. A figura 2 esquematiza o plano de conversa o que se passa em interacoes
orientadas para andlise ergonémica do trabalho. Esta esquematizacdo possibilita estabel ecer,
de forma situada, o lugar da fala dos participantes — desde que bem facilitada mediante as
técnicas de reunido e de grupo nominal - com a escuta do analista. Com a sintese das
colocacfes devidamente reformuladas pela equipe de ergonomia, € possivel formar um
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guadro de problemas aceitos e comecar a trabalhar no sentido de formular os problemas.
Reformular significa concomitantemente devolver e re-dizer o escutado, resumir e a0 mesmo
tempo enfatizar passagens das falas sem comprometer a expressao dos falantes. A figura
mostra que entre a fala e a escuta existe uma série de instancias que podem desviar o
ergonomista do nucleo de problemas que justificaria sua presenca ali. Revelacdes pessoais ou
confidencias, expressdes de sentimento e outros fatos secundérios se transmitem se expressam
e se veiculam na fala, sem que possam se constituir de materiais para a agcdo ergonémica, a
qual opera sobre parte de determinantes do contexto objetivo onde tais manifestacbes da
subjetividade ocorrem, sem necessariamente ter ali sua génese. Estes elementos devem ser
selecionados e inseridos em uma modelagem, 0 que ndo é tarefa simples ou que possa
acontecer mecanicamente. Isto engaja todo o sentido deontolégico e ético do praticante
profissional de ergonomia, subjacentemente a sua tecnicalidade como modelador.

Expressio
Revelagao > i
’_\ Fatos | E
Y secundarios
A i L P_ c
L Sentimento
X » { Problema > U
\_//f > T
\ Fatos 1 » A
secundarios
T Pessoal

Reformulagéo

Figura 2 : Osfatos de interacdo entre a falae aescuta

Conversando no caos

Uma vez de posse de uma tipologia basica, e de um modo comportado, como interagir,
se permitindo descobrir fatos novos ao mesmo tempo em que se busque confirmar hipéteses
elou suspeitas ja articuladas? Pois é esta a configuracdo mais provavel em situagdes de
interagéo orientada.

A indicacdo metodolégica € a de que 0 ergonomista se "deixe levar" até certo ponto,
no sentido de descobrir e de permitir eclosdes discursivas ao longo da interacdo, mas sem
perder a governabilidade. Entretanto, sempre existe o objetivo da intervencdo, agumas
colocagOes primérias etc. Na instrucdo da demanda parte-se de uma demanda genérica ou de
uma solicitacdo nebulosa, numa problemética de dificil associacdo imediata com as questfes
motivantes para os interlocutores. O problema metodolgico, aqui, € 0 de saber encetar a
conversa precavendo-se do efeito borboleta?. A aproximagdo inicial (categorias negociais e

2 O efeito borboleta é uma nogo da teoria do caos que foi descrita por Cleick (1987) como sendo o fato de que a



Pagina 56 Acéo Ergondmica
Vol 1, n® 3.

relacionais) deve ser extremamente cuidadosa, pois, tal como no jogo de xadrez , erros de
abertura levam a derrotas inevitaveis. No jogo comportamental da conversa-acdo, ocorre 0
risco de que a busca de uma empatia descuidada leve a assuntos palatéveis, porém pouco
producentes. Ou segja, desgoverno quando do procedimento de dispersdo de assuntos, com
preponderancia dos menos interessantes para a pesquisa.

O caminho preconizado para este controlado “laissez faire” € a composicdo de um
roteiro de conversa com as duvidas e principais questes a serem encaminhadas. Este roteiro
deve conter poucos itens e € um instrumento utilizado no sentido de entabular uma " conversa
com finalidade", que deve permitir ampliar e aprofundar a comunicagéo entre ergonomistas e
agentes do sistema de trabalho. Do ponto de vista de manuseio, o roteiro deve ser memorizado
e a pragmética de conversacdo venha a ser 0 oportunismo cuidadoso, ou sgja, estimular um
assunto, quando ele surge, sem forcar este surgimento, nem tampouco insistir caso se perceba
alguma hesitagdo da parte do interlocutor. Da mesma forma, deve-se adotar uma atitude
tolerante na interacdo acerca de assuntos aparentemente desinteressantes, ja que o fluxo da
conversacdo €, por definicdo, desconhecido. Chamamos a esta configuracdo de duas por
cinco, simbolizando, metaforicamente, que se deva estar preparado para em duas horas de
conversa obter-se cinco minutos de informagao relevante.

Entre a ética e a epistemologia: escolhendo interlocutores e 0 modo de falar

Além de questdes de regras de conduta do conversante, o roteiro de conversa antecipa
um mapa de interagbes desgjadas, ou sgja, tentando localizar interlocutores privilegiados e
antecipar suas caracteristicas. Esta escolha deve ser 10gica, distribuida, simétrica e reflexiva.

Numa acepcao puramente técnica, a escolha de interlocutores tem uma |6gica e deve
advir dos primeiros passos de andlise global, quando um mapa do fluxo de material ou de
informagdes localize interlocutores privilegiados, geralmente localizados em postos-chave.
Abrahdo (1986), estuda o posto de mestre-destilador em destilarias autbnomas de alcool como
forma de confrontar realidades antropotecnol égicas distintas;, num outro estudo (Vidal, 1985)
centrou o estudo do trabalho em construcdo sobre o coletivo de pedreiros no sentido de que
era neste grupo de oficiais que se realiza a maxima centralidade do processo construtivo;
Feitosa (1995), se centrou na funcionaria do protocolo para analisar atrgjetéria e evolucédo dos
escritos administrativos numa organizacdo universitaria.

A segunda questdo € o do status hierdrquico dos interlocutores, a que podemos
responder 0 seguinte: que agentes e que préticas poderemos versar juntos? O método
recomenda que esta escolha sgja tdo distribuida_quanto possivel, ao longo dos niveis da
organizacdo. Neste caso a escolha recal por pessoas que, de diferentes pontos de vista e de
lugares hierarquicos diferenciados, podem evocar a atividade ja devidamente observada e face
a qua poderdo ser autoconfrontados numa andlise sistematica. Uma técnica simples dai
derivada € coletar propésitos verbais (descricbes da atividade por agentes que dela
participem) de, por exemplo, um chefe e dois subordinados. As falas oriundas de atores

combinagdo teoricamente possivel de inimeros fatores metereol égicos pode fazer a ligagdo entre um bater de
asas de uma borboleta em Honk Kong e um tufdo na Califérnia. Significa dizer que no interior de um sistema
minimos elementos de entrada podem gerar repercussdes macroscépicas. Ora, considerando a interacdo como
um sistema progressivo de entendimentos/desentendimentos o efeito borboleta € uma realidade tangivel.
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diferenciados séo freqlentemente complementares e ndo necessariamente conflitantes. Seus
discursos, até onde puderam constatar, apresentam um carater de complementaridade que
permite praticar a desconfian¢a necessaria sem perda do valor intrinseco de uma escuta
respeitosa. A possibilidade desta escolha € a prépria medida do grau de liberdade existente na
intervencdo e seu proprio exercicio ja gjuda a entender o contexto da empresa onde ocorre.
Em muitas passagens a possibilidade de conversar é extremamente colocada em dificuldade
ou usada como recurso de boicote a intervencdo. Ferreira (1995), chega ao extremo de
desenvolver formas de Conversa-acdo tendo como ponto de partida a impossibilidade de
conversas em situagao.

Numa outra ordem de idéias estd o problema da simetria, colocado por Bloor (apud
Latour e Woolgar, 1986), que estabel ece que toda explicacdo epistemol 6gica deve explicar o
SUCESSO € 0 insucesso na investigacdo. Este pensamento, a raiz da obra de Lévi-Strauss
(1962), tenta nos resguardar de discriminar os vencidos dando a impresséo de valorizé-los. E
isto se torna téo forte quanto mais nos aproximamos do detalhe, do coletivo, da situacéo.
Quem seriam os deserdados da histéria da evolucdo tecnoldgica e o que teriam que dizer?
Numa situacdo quem detém a decisdo e quem dela esta alijado? Quais as formas de imposi¢céo
e de resisténcias que encontramos numa realidade da producéo?

A Ultima reflexdo neste item é a reflexividade, a entrevista guiada por fatos de
identidade, nisto residindo uma terceira fonte de escolha de interlocucdo. A empatia criada
pelo fato de identidade como facilitador da conversa é efetiva (engenheiros com engenheiros,
arquitetos com projetistas, identidades de género e assim por diante). A reflexividade na
interacdo orientada, significa a percepcéo de atributos de cada interlocutor numa interacéo e a
busca de atributos comuns facilitadores para o jogo conversacional.

Tratando os resultados de uma conver sa-acao

Como ordenar e sistematizar a diversidade de resultados obtida? Nesse sentido
aplicam-se 0s mesmos preceitos estabelecidos para as demais formas de observactes
dindmicas: os relatérios a quente e afrio.

Os elementos obtidos por cada um dos pesqguisadores devem ser compartilhados com o
grupo logo em seguida a visita, formando um segundo momento de conversa, um metadebate
sobre a intervencdo. Em outros termos, este segundo momento de conversa propicia o
afinamento do quadro contextual da intervencdo ou pesguisa, gue vem a ser o objetivo tacito
da andlise global em Ergonomia. Assim, cada pessoa do grupo deve produzir, logo apés a
visita, um relatério instantaneo_e individua de observacdo restringindo-se ap aspecto
descritivo (documentagdo visual e pictorica do processo de trabalho), mas também da coleta
de propdsitos verbais hierarquizados, ou segja, fazendo téo sistematicamente como sgja
possivel numa primeira abordagem, a posicdo hierérquica do interlocutor®. Preparados os
relatorios individuais a equipe deve se reunir para compartilhar as descrigdes. Isto permite

% O caréter apenas indicativo desta sistematicidade se prende ao caréter sociol6gico da estrutura de poder numa
empresa. Numa fase de andlise da demanda e muitas vezes durante uma boa parte da andlise global néo é
evidente a percepcao da organizagdo informal onde os lacos de poder, aliangas e temores aparecam de forma
inequivoca. Entretanto, a posicdo hierarquica traz uma vertente linglistica bastante mais captavel ja que é
através da linguagem que o enquadramento da pessoa na organizagdo prescrita aparece de forma evidente e
evidenciavel.
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uma interacdo especifica entre a equipe e um relatorio final - escrito Unico convergente do
trabalho em equipe - pode ser elaborado sob forma inicialmente monogréfica.

A pergunta seguinte, respectiva a uma generalizacdo do método & quais os cuidados a
priori para evitar sobretarefas, retrabalhos e outros problemas deste tipo no uso do método?

Os relatorios conclusivos de cada visita, assim confeccionados, devem se tornar a
prética corrente da equipe, tendo o tempo entre a visita e sua confeccdo operacional, ndo
superar dois dias entre um e outro evento. Paraisso concorre o aprofundamento conceitual e a
maior clareza nas questdes basicas da intervencdo ou da pesquisa. Entretanto esta mesma
rapidez € discutivel numa intervencdo especifica, sobretudo na andlise da demanda onde cada
passo deve ser meticulosamente construido. Permanece aqui 0 debate entre o emprego
preferencial dos métodos quick and dirty a que faz alusdo Wisner (1994), e a modelagem
operante de uma realidade que é o apanagio da AET, sua utilidade e seu charme.

Vantagens e problemas da Conversa-acao

Um aspecto nos gjuda a arbitrar positivamente pelo emprego do método de conversa-
acao, desde que superados dois de seus problemas centrais. Esse aspecto é o enriquecimento
gue traz para uma observacao de situacoes de trabalho, o aporte de protocolos verbais. Para
tanto, o pesquisador devera superar um problema de fundo — as distancias sociais — e um
problema de génese, as representaces sociais previamente existentes — e que ndo mudam pela
presenca passiva do ergonomista.

Observacdo pura e seu enriguecimento com as interacfes orientadas.

A observagdo do trabalho real em situagdo se congtituiu e se constitui no grande
diferencial da corrente ergondmica contemporénea e ela sugere que o ergonomista, ao
observar o rea deve cuidar dos limites do recorte admissivel. A observagdo é um método
necessario, porém que se torna insuficiente, esta insuficiéncia consistindo em dois aspectos
() no viés em que o trabalhador é objeto e ndo sujeito cooperante da intervencéo e (ii)
mesmo cuidadosamente preparada, a observacdo pura é ainda pouco sensivel aos fenbmenos
engendrados pela variabilidade organizacional, ja que o trabalhador, face a estes desenvolve
estratégias de regulacéo e de antecipacdo capazes de mascarar as manifestactes observaveis e
de atender ao que dele espera a organizagéo, embora nem sempre isto possa ser considerado
publicavel ou mesmo comentavel. Tais estratégias freqlentemente cruzam as fronteiras do
socialmente admissivel e, por serem comportamentos operatérios ndo conseguem ser
escamoteados ou dissimulados.

JA a conversacdo, enquanto objeto de estudo, se coloca desde logo na perspectiva do
ser humano como sujeito de interagdes sociais que se acrescentam aos planos biol égicos,
cognitivos e psiquicos das atividades de trabalho (Lacoste, 1992, Daniellou, 1992). Nesta
Gtica tornamos a observacdo um recurso suplementar s técnicas de elucidacdo da influéncia
do contexto sobre o agir, aqui refletidos no aspecto da expressio verbal. E por este caminho
gue julgamos que o problema metodol 6gico que sustenta o interesse por conceitos e métodos
advindos da socio-linglistica interacional para a analise ergondémica do trabalho. Conversar,
comunicar, cooperar, abrem uma outra perspectiva, concomitantemente complementar e
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suplementar para a andlise ergondmica do trabalho. A coleta de verbalizacBes assim encetada
pode trazer tanto complementos a escuta de cada um dos pesquisadores como uma evocagao
de uma fala coletada por apenas um dos pesquisadores em geral deflagra um processo de:

Toda pessoa vive num mundo social que a leva a interagir com outros (...) Nestes
contatos tende a exteriorizar uma linha de conduta (...) E como os demais
participantes supdem nesta pessoa uma posi¢ao mais ou menos intencional(...) se
ela quiser se adaptar as reacOes [ de seus interlocutores| deve considerar a
impressao gue os outros fizeram a seu respeito. (Goffman, 1974, p. 9).

Cabe frisar que 0 que se observa é arealidade, 0 que a pessoa faz em um determinado
momento. Podemos considerar estas agdes como tratamentos que 0s agentes operam sobre as
realidades. Nesta perspectiva, ndo apenas as verbalizagdes espontaneas ou provocadas podem
trazer sentido a0 observado, como, a nosso ver, na maioria das vezes, € uma das Unicas
formas de capté-lo.

Um problema de fundo: A interacéo e as distancias sociais.

O emprego de métodos de andlise do trabalho baseados em préticas discursivas faz
imediatamente emergir uma dificuldade, qual sgja a distancia socia entre trabalhadores,
gerentes e ergonomistas, conforme o aponta Simoni (1994). Tais distancias sdo criagOes
sociais, ho sentido de que elas se inscrevem na perspectiva dos rituais (no sentido de relagoes
interpessoals estereotipadas) e cerimoniails assinalados por Goffman (1974), sobretudo
cristalizando a diferenciacdo das comunidades discursivas em situagdo. Temos aqui a
comunidade gerencial que detém a normatividade da linguagem que veicula e € veiculada
pelo trabalho prescrito e a comunidade de operadores que fundamenta outras linguagens de
oficio, além das corruptelas da linguagem formal.

Seja como for, nas situacfes de interacdo ocorrera ainfluénciaincontornavel deste fato
social, criado e atuante, trazendo para a andlise de contelido a no¢do etnometodoldgica do
contexto, onde as comunidades se expressam em termos locais e Situados possivers:
representantes da geréncia e ergonomistas em negociacdo, ergonomistas e trabalhadores em
interacdo de pesquisa direta, interferéncia de um representante de outra comunidade numa
interac8o em curso, ou com 0s trés tipos de atores presentes numa reuni 8o.

O trago significativo é a percepcdo do trabalhador como objeto de estudo - suas
caracteristicas, seus comportamentos e suas comunicagtes/cooperagdes - o trabalhador como
sujeito ativo - seus interesses e seus resguardos, suas revelagoes e seus segredos, isso dentro
de uma perspectiva que definiremos como o duplo aspecto da negociacdo e da associagéo .
Negociacdo da intervencado - que apenas se inicia nos primeiros contatos, mas que prossegue
forte e explicitamente durante a Instrucéo da demanda e continuara de forma velada e presente
ao longo do restante da intervencdo, devendo ser renovada, reforcada em determinadas
passagens cruciais - e associacao entre objetivos - dos ergonomistas e dos agentes sociais
entre si validando objetos e formando critérios de avaliacso daintervencéo ergondmica’.

“Nesse ponto tocamos nhum aspecto delicadissimo da ergonomia que é o chamado duplo registro de interveniente,
terapeuta de representacdes sobre o trabalho e de cientista formalizando e propondo modelos falsificaveis
numa certa op¢ao paradigmética. No primeiro caso os critérios sdo de natureza social e de pertinéncia a um
universo socialmente estabelecido, estrutura frente & qual o ergonomista estaria apenas em seu limiar. No
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Devido a esta construcdo complexa de objetos, objetivos e critérios, as interacbes na
pratica ergondmica acabam por cotgjar um importante implicito, uma subjacéncia
determinante da tecnologia e sua organizac@o vinculada, as representagbes do sistema de
producéo.

Um problema de génese: as representacdes, a concepcao da tecnologia e os enunciados discursivos
disponiveis.

Nesta formulacéo temos o cruzamento de dois processos historicamente constituidos,
da producéo do discurso do(s) trabalhador(es) acerca de seu trabalho e do contexto onde as
interacBes tém lugar, incluindo-se como componente contextual as representactes dos
concebedores da tecnologia.

Quanto ao primeiro aspecto vale transcrever o que € colocado por Daniellou (1991) :

“ A representacdo que um sujeito constroi de uma dada situagdo se ancora numa
biografia que é, entre outras coisas, uma historia social. E durante esta histéria que
a pessoa adquiriu as palavras e enunciados para descrever as passagens constantes
de seu trabalho e poder interagir com os demais quanto a elas.(...) possibilidade de
simbolizar uma situagéo e poder reporta-la em termos discursivos com outros’ .

(...) Fazemos a hipétese de que a existéncia de enunciados disponiveis para
simbolizar representacdes acerca do trabalho desempenha um importante papel
para a construcéo de representacdes para o trabalhador (...).

Quanto a nos acrescentamos 0 valor desses enunciados para a organizagcdo como um
todo e ndo unicamente para os trabalhadores. A articulagdo com o contexto historicamente
congtituido que é a organizacéo nos indica que os enunciados disponiveis sdo permeados por
representacbes de cardater dominante, como o trabalho “manua”, “repetitivo”,
“desqualificado” etc. Além disso, a confrontagdo entre comunidades discursivas em diferentes
polos de poder inibe o grau de disponibilidade de certos enunciados e, por ai, fazendo com
gue representacdes equivocadas prevalecam sobre aquelas que seriam mais pertinentes para a
projetacdo da tecnologia. Pudemos, como veremos mais adiante, demonstrar que existem
diferenciacOes discursivas significativas com as variagdes contextuais presenca/auséncia da
chefia ou aidentificac&o regional motivante.

Conclusao

Iniciamos este artigo assinalando gque a ergonomia tem sido uma disciplina de ponte
entre as ciéncias fisicas e as ciéncias humanas, se concretizando nas &reas de projetos
(engenharia, arquitetura e design) e de gestdo (qualidade, treinamento, seguranca e salde).
Paulatinamente fomos construindo a caracterizagdo da ergonomia como disciplina complexa
ndo apenas pelas caracteristicas de seu objeto — a atividade de trabalho — como de sua

segundo caso, as regras da cientificidade estabelecidas desde muito sofrem a complexidade adicional da
natureza absolutamente transdisciplinar dos objetos e modelos tedricos construidos a partir da A.E.T. Essa
discussdo epistemol dgica, por sinal, é o debate da atualidade na ergonomia mundial .
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finadlidade a transformac@o positiva das situagbes onde se realizam. Considerando a
ergonomia moderna como O prosseguimento concreto da tentativa abortada da escola
sociotécnica, buscamos caracterizar que as formas metodol 6gicas de analise ergondmica do
trabalho ndo possam evitar essa formulagdo complexa. Com isso abordamos uma de suas
fontes, as verbalizagdes e as formas de sua obtencéo, conferindo-lhe o status de um método de
interacdo orientada, a conversa-acao.

llustrando esse raciocinio através da reflexdo sobre uma referéncia empirica
longamente trabalhada e replicada em varias outras situagdes, sempre com a verificacdo das
principais caracteristicas de um método aceitdvel, a unicidade na variabilidade e a
permanéncia no fluxo, nos foi possivel estabelecer algumas categorias primarias e empregar
sua articulagdo para categorizar as categorias do metadebate epistemolédgico e ontol égico.
Com isso, esquematizamos a proposi¢cao dos aportes e das condic¢des de contorno do método
apresentado em sua forma basica.

Como conclusdo vale acrescentar alguns dos resultados da extensdo de aplicagéo do
método de interacBes orientadas em andlise do trabalho. Trés elementos chamaram mais a
atencdo no quadro de uma pesquisa de campo ou de uma intervencao:

a falta inconsciente de vontade de aprender algo novo - que significa, na prética
cientifica a atitude soberba onde a pessoa se julga detentora de um saber ao qual
bastaria enriquecé-lo de exemplificacbes extraidas de uma intervencdo superficial.
Isto é relativamente comum quanto mais premente se torna a necessidade de
resultados que, assim produzidos quase sempre beiram a mediocridade;

a necessidade de combinar o conhecimento existente com o0 que se apreende na
intervencdo - o antidoto da soberba deve ser diretamente coerente com sua
intensidade, no caso em que se consiga trabalhar com a dose de humildade adequada.
O risco esta nainvalidacéo e na baixa valoracdo que se da a resultados brutos, mas de
grande fertilidade. Latour e Woolgan (1986) mesmo admitindo a utilizacdo apenas
parcia de registros gravados, sustentam a pertinéncia da coleta de interagdes verbais
para compreensdo de aspectos culturais da vida num laboratdrio. No caso que
vivenciamos, assinaar a poténcia dos dados empiricos colhidos era uma tarefa tipica
de coordenacdo da equipe. Para tanto estabelecemos o cuidado relativo a forma de
anotacdo e registro, vinculando-a a uma garantia de qualidade do relatério futuro;

a importancia de identificar e nomear preconceitos - reconhecer uma realidade
preestabel ecida é tarefa simples e gratificante, admitir estar fazendo-o € exatamente o
oposto. Na esséncia do método, introduzimos a técnica de duplo registro. A técnica
simples, € uma recomendacdo de uso do caderno de notas onde numa folha se
descrevia sem adjetivacdo ou valoracdo deixando a outra folha contigua para uma
apreciacdo livre. A manipulagdo deste material foi dividida em dois momentos, o
primeiro da fracdo inadjetivada e a segunda introduzindo os qualificativos da
segunda folha, referenciando-se o autor e o contexto de adijetivacao.

Considerando que o destino de qualquer proposi¢do metodoldgica € o de ser revisto a
exaustdo, desconstruindo e reconstruindo suas bases, concluimos que o debate esta
definitivamente estabelecido: as interacBes, em andlise do trabalho, ndo sdo fortuitas,
requerem um continuo e constante esforco de sistematizacdo. Esta tarefa deve ser realizada a
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luz da teoria da complexidade, uma vez que a interacdo orientada se constitui em um sistema
adaptativo e dindmico, onde se buscam diversas ficches que déem conta de explicitar
cientificamente umarealidade. Até prova em contrario.
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