


5.1 INTRODUCAO

O trabalho humano, independentemente de sua natureza, solicita daqueles
que o realizam o processamento de informagdes. Mesmo aqueles considerados clas-
sicamente mecinicos e repetitivos como, por exemplo, os dos estivadores ou os diné-
micos e “imprevisiveis” como teleatendimento, designers de interfaces ou operado-
res de sala de controle. O que esses trabalhos tém em comum? Qual ¢ a importincia
de entender como funciona o processamento cognitivo em situacdo de trabalho? E
possivel planejar objetos, artefatos e ambientes de forma a torné-los compativeis com
o funcionamento da cogni¢io humana?

Neste capitulo vamos tratar dessas e de outras questdes. Mas, antes de comegar
qualquer discussio, como nos capitulos anteriores apresentaremos uma situagao de

trabalho a partir da qual esses conceitos serfio explicitados.

Fernanda é funciondria da empresa Softwares Matrix hé seis anos, Desde que foi
contratada, ela é a recepcionista do acesso principal ao prédio da diretoria. Até bem
pouco tempo sua tarefa consistia em atender as pessoas no balcdo e prestar informa-
cBes por telefone, Ela devia ser cordial com o visitante, anotar alguns dados pessoais
em um caderno com as fichas proprias (tais como: nome, telefone, identidade) e o
horério de entrada e saida do prédio.

Recentemente a empresa realizou duas modificagdes no trabalho de Fernanda:

a) Introduziu uma porta giratoria permitindo o acesso dos visitantes 4 recep-

¢iio, atribuindo-he o controle da entrada; ¢

b) Informatizou o procedimento de identificagdo.

Hoje ela deve preencher um cadastro no qual sdo solicitados dados comple-
mentares como CPFE, endereco, CEP, e-mail, objetivo da visita ¢ o destino do visitan-
te. Além disso, Fernanda deve inserir uma foto digital que ¢ feita no momento do
cadastramento.

No final do dia ela se sente cansada fisica ¢ mentalmente. Seus olhos ardem,
passou a ter dores na coluna e no pescogo ¢ se queixa de leves dores no antebraco. Se-
gundo Fernanda, apos a introdugio do computador, parece que suas tarefas ficaram
mais complicadas em vez de se tornarem mais simples, conforme Ihe fora prometido_
pela chefia. Hoje ela percebe que aumentou o nimero de reclamacoes das pessoas_-_
que dese]am ter acesso ao prédio, principalmente pelo tempo gasto na 1dent1f1cacao

Ela disse: “... Sinto saudades do trabalho anterior! Atualmente quase sempre, termmo o

expediente est'ressada




'.-_Ap'éé_a'f:_dé"éﬁ(e'c.utar a “mesma funcio”, é evidente que Fernanda passou a reali-
_..z__:_ir":h('){rﬁ's.'.tﬁ.ré.fas'.' Essas novas tarefas solicitam outros conhecimentos e habilidades.
::'._.'_.;.Pf)f:é)'_(é'r'ﬁpl'o; ela tem que manipular um novo instrumento de trabalho. Instrumento
:ess'e"'.q.ue passou a mediar seu relacionamento com o cliente, modificando a rotina
-4 qual ela ja estava acostumada. Até a ficha passou a ter uma nova forma, estabele-
~dendo uma sequéncia em que os dados devem ser preenchidos, reestruturando seus
procedimentos didrios. A foto digital exige que ela, além de aprender a manipular a

camera digital, saiba convencer as pessoas a serem fotografadas.

Um dos pontos importantes para a analise do trabalho, na visio dos ergono-
mistas, ¢ a compreensio de como as pessoas percebem e agem a partir das informa-
¢des que captam no ambiente & sua volta. Como, por exemplo, Fernanda, com o
intuito de executar suas tarefas, capta, interpreta e organiza as informacdes do con-
texto. Como ela resolve problemas, acelerando ou reduzindo o ritmo de trabalho de
acordo com a necessidade,

Os ergonomistas buscam compreender como os processos mentais se expressam
nas situacoes em que estio envolvidas decisdes que levam as acoes. Ea partir dessa com-
preensiio que muitas das tarefas ao serem transformadas podem melhorar o contetdo e

as condicdes de trabalho. Tais processos tém sua base na cognicio humana.

5.2 O QUE E A COGNICAO HUMANA?

Cognig¢éio é um conjunto de processos mentais que permite 4s pessoas buscar,
tratat, armazenar e utilizar diferentes tipos de informacées do ambiente. E a partir
dos processos cognitivos que o individuo adquire e produz conhecimentos. Antes de
aprofundar no tema, salientamos que este capitulo ndo entrard em detalhes sobre o

modo como o corpo e, especialmente, o sistema neuroldgico funcionam.
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i Meméria

Tomacla de o
Decisiio . : Atengio e

Consciéacia

. 7 Retonhecimento
Resolugdo de : = de Padroes
Problemas :

E importante diferenciarmos que no trabalho dois processos atuam de forma at-
ticulada: como as pessoas captam as
informacdes - processos petrcepti-
vos - e como elas as entendem e as

organizam - processos cognitivos.

A percepgiio é um conjunto de processos pelos quais
recebemos, reconhecemos, organizamos e entendemos
as sensacBes recebidas dos estimulos ambientals.

Nos, ergonomistas, damos maior ou menor importincia a esses sentidos, de-
pendendo da tarefa que estd sendo executada.

Em contraposiciio a esta forma estruturalista de compreender a percepcio, a
abordagem da Gestalt propde um conjunto de principios que explicam nossa manei-

ra de perceber o ambiente.

Abordagem estraturalista x Gestalt
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Um artefato, ou ambiente de trabalho, que altera ou confunde as informacaes

Acabamento:

que necessitamos pode induzir acidentes ou incidentes. Esse tipo de ambiente tende
Tendemos a acabar ou completar

perceptivamente os objetos que
nfio estio, de fato, completos, . Exemplo:

a sobrecarregar as pessoas, ja que ele dificulta a compreensio da informacio tendo
como consequéncia a necessidade de corrigir frequentemente os dados percebidos.

B o No caso de Fernanda, um grande niimero de elementos do contexto pode difi-
# Tendemos a ver um tridngulo

completando os tracos ausentes .
na figura:

cultar o seu trabalho, O reflexo de uma lumindria na tela do computador atrapalha
a discriminacdo do que ela deve digitar ou perguntar ao visitante, O ruido de um

ventilador de teto, ou de um arcondicionado, pode interferir na sua capacidade de

ouvir as respostas dos visitantes. A luminosidade intensa pode dificultar o reconhe-
cimento das pessoas que adentram pela porta giratéria.

Nessas condigdes, o ambiente influencia na percepcio do contexto, podendo
mascarar as informacdes e dificultar o seu trabalho. Ela adota algumas estratégias

Simetria: ) L. )
para prevenir ou corrigir tais falhas,

Tendemos a perceber os
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imagens espelhadas em torno
de seu centro,

Em ergonomia, dispomos de uma série de métodos que permitem a avaliagiio
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¢oes, a fim de adaptar o ambiente de trabalho as limitacdes perceptivas humanas,

Por exemplo, a analise da atividade permite identificar nao somente os problemas
s dificuldades, mas também as estratégias de Fernanda. Identificar as estratégias
¢ importante, pois elas nos fornecem informagdes sobte como acontece a interagao
entre\as diferentes tarefas ¢ seus constrangimentos ¢ o efeito dos constrangimentos

sobtre Fernanda, especificamente.
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Quando Fernanda analisa a situagio e desenvolve as estratégias para agir, en-
tram em jogo 05 Processos cognitivos, cujé funciio ¢ interpretar o contexto e escolher
a melhor aco para resolver os problemas encontrados no ambiente,

Uma vez que detectamos o estimulo pela via sensorial, os processos cognitivos
sdo ativados para que possamos buscar eventos ¢/ou outras informacées que ajudem
a interpretd-lo, achar solucdes para os problemas encdntrados, armazenar e, até mes-
mo, procurar mais dados no ambiente. O que nos leva a perguntar: afinal o que vem
primeiro, a cognicio ou a percepcio? Ou, de outra forma: faz sentido discutir esses
dois processos de forma independente?

Os processos perceptivo e cognitivo siio distinguidos apenas por motivos didé-
ticos, mas eles agem em um continuum. A figura abaixo representa a relaciio entre a

percepedo e a cognicio no contato do homem com o meio em que vive.
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Pela figura podemos identificar que cada estimulo proveniente do meio am-
biente apresenta uma série de caracteristicas que sdo captadas pelos nossos sentidos.
Tais informacoes sdo transformadas em estimulos eletroquimicos, transmitidos a di-
ferentes partes do sistema nervoso central e interpretadas, organizadas, armazenadas
e evocadas. Esses tratamentos ocorrem mediados por diferentes processos cognitivos,
tais como: memoria, categorizagiio, atengdo, resolugiio de problemas e processos deci-
sorios, que fornecem indicadores para a agiio. Assim, podemos afirmar que a rosa da
figura s6 ¢ uma rosa quando a informacio sensorial é “traduzida” no cértex cerebral
pelo que comumente denominamos rosa, ou flor. As variacdes no contexto modifi-
cam a percepcio e um novo processo ¢ desencadeado.

As agdes de Fernanda nio dependem somente dos dados ou estimulos que
cla capta do ambiente. Ao contririo, eles s6 terfio sentido se forem reconhecidos e

decodificados, evocando da meméria outras situagdes e conceitos semelhantes que

a auxilie a compreender o problema e a tomar uma decisio para resolvélo. Desta
forma, ha um processamento continuo entte o novo estimulo do ambiente, o conhe-
cimento de Fernanda sobre suas tarefas, o conhecimento que ela adquiriu em outros
contextos e, a partir desta articulagiio, uma nova representacio se instaura podendo
ser recuperada futuramente.

Essa descricdo resulta de um ponto de vista sobre o fendmeno, ou seja, um recot-
te, uma vez que diferentes ciéncias, ou dreas do conhecimento (Filosofia, Psicologia, Pe-
dagogia, entre outras), estudam a cogni¢io. Cada uma enfatiza situacdes circunscritas
ao seu interesse ptoduzindo um corpo tedrico proprio, com conceitos particulares que
explicam como as pessoas compreendem ¢ agem em determinado contexto.

Com a ergonomia néo é diferente. Para compreender como esse processo
ocorre em ergonomia - mais especificamente na ergonomia cognitiva -, buscamos
fundamentagiio nas dreas do conhecimento que estudam a percepgio ¢ a cognicio

"humana, na tentativa de entender como os processos mentais afetam nossas aces e

por elas sdo afetadas.

5.3 ERGONOMIA COGNITIVA

A ergonomia cognitiva (EC) surgiu com o objetivo de analisar os aspectos cog-
nitivos e de conduta na relacio entre o homem e o trabalho, mediada pela utilizacio
de artefatos (CANAS; WAERNS, 2001). Ela nio tem como propdsito compreender
como funciona a cognicio humana, mas sim a expressdo da cognicio no trabalho,
ou seja, quando L@l trabalhador especifico realiza uma determinada tarefa. Nessa
perspectiva, em ¢rgonomia estudamos a cognicio de forma situada e finalistica, arti-

culando-a a um referencial tedrico e as caracteristicas do trabalhar.

Cognicdo Situada:

Centrada na atividade;

Particularizacio de conhecimentos;

Conhecimento criado “pela agiio” e
“para agdo”,




