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“Querer conquistar e manipular o mundo,
Sei por experiéncia que ndo da certo.

O mundo é uma coisa espiritual,

Que nao se deve manipular.

Quem o manipula o destroi,

Quem quiser segura-lo, perde-o.

As coisas ora se adiantam, ora se atrasam,
Ora irradiam calor, ora sopram geladas,
Ora sé&o fortes, ora delgadas,

Ora flutuam na superficie, ora despencam.
Por isso o Sabio evita

Todo excesso: de quantidade, de numero e de
medida’.

(Tao-Te — King)
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Resumo

CORREA, Fabio de Paula. Carga Mental e Ergonomia. 2002 148f. Dissertagio
(Mestrado em Engenharia de Produgdo) — Programa de Po6s Graduagdo em

Engenharia de Produgéo, UFSC, Floriandpolis, SC.

Este estudo investiga a utilidade e a possibilidade de uso da base teorica de
Carga Mental no trabalho, em uma situacao de trabalho especifica no que se refere
aos seus aspectos ergondmicos. Procura-se indicar as vantagens e desvantagens
decorrentes da incorporagao e utilizacido dos conceitos e métodos relacionados a
Carga Mental de Trabalho. A revis&o teorica buscou referenciar o estado da arte da
Carga Mental de Trabalho, recorrendo a uma literatura pouco conhecida pelos
ergonomistas. Nesta revisdo caracterizam-se as diferentes abordagens tedricas
sobre o conceito de Carga Mental, suas limitagbes e sua multidimensionalidade.
Confrontamos os posicionamentos de pesquisadores da Ergonomia sobre a
utilizacdo da teoria de carga de trabalho em um contexto ergonémico, onde se
constata um conflito de posicées ndo existindo consenso. Foram comparados
também conceitos e procedimentos da Ergonomia com métodos utilizados nos
estudos de Carga Mental. A nocdo de Regulagdo, usada em Ergonomia é
contraposta a nogdao de Desempenho utilizada nos estudos de Carga Mental. Na
pesquisa de campo utiliza-se um dos métodos mais consagrados para acesso a
Carga Mental de Trabalho (NASA-TLX), em uma situagéo real de trabalho com forte
caracteristica mental (Call Center em uma empresa de Telecomunicagdes). Os
resultados sugerem inumeras vantagens para o ergonomista ao adotar esta
abordagem na medida em que permite quantificar e qualificar a carga mental,
analisando-a em diversas dimensdes da situacao de trabalho e relacionando esta
base tedrica a uma gama de variaveis incidentes na situagao de trabalho.

Palavras Chave: Carga de Trabalho, Carga Mental, Ergonomia, NASA-TLX, Call

Center.
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Abstract

CORREA, Fabio de Paula. Carga Mental e Ergonomia. 2002 148f. Dissertagio
(Mestrado em Engenharia de Produgdo) — Programa de Po6s Graduagdo em
Engenharia de Produgéo, UFSC, Floriandpolis, SC.

The present study looks into the utility and the possibility of using a theoretical
basis of Work Mental Load in a specific work situation. It intends to show the
advantages resulted from the incorporation and utilization of the concepts and
methods related to the Work Mental Load. The theoretical review tried to refer the
current Work Mental Load status, looking into a literature usually unknown by the
ergonomists. This review is characterized by its variable theoretical approaching
over the concept of Mental Load, its limitations and multidimensionality. We have
confronted the point of view of Ergonomics researchers concerning the utilization of
the mental load theory at an ergonomic context, although it is clear that there is still
a conflict in their opinions, being difficult to reach a consensus. This study has also
compared the concepts and proceedings of the Ergonomics with methods used on
Mental Load studies. The idea of Regulation used in Ergonomics is confronted to
the idea of Performance used in Mental Load research. At the field research it has
been used one of the most reliable methods for Mental Load investigation (NASA-
TLX) in a real situation with a strong mental characteristic (Call Center of a
Telecommunications company). The results suggest numberless advantages to the
ergonomist when adopting this approaching since it allows to quantify and to
qualify the mental load, analyzing it into several dimensions of the work situation
and reporting this theoretical basis to a group of variables incident in a work

situation.

Key Words: Workload, Mental Workload, Ergonomics, NASA-TLX, Call Center.
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1 INTRODUGAO

1.1 O Problema de Pesquisa

Carga mental de trabalho € um conceito psicoldgico caracterizado habitualmente
na chamada Psicologia do Trabalho. Na vertente norte-americana as primeiras
experiéncias de Carga Mental ocorrem na década de 70 com os estudos de Wierville
(1979), Moray (1979), Jahns (1973) e Rolf (1976). Na linha francesa temos os
estudos de Leplat (1977) como ponto inicial.

Existem diversos conceitos para Carga Mental e para o que se entende ser
Mental. Etimologicamente, a palavra Carga tem sua origem na palavra latina Carrus
que é um veiculo de transporte terrestre. O substantivo feminino Carga, dai
originario, significa efetivamente “aquilo que é ou pode ser transportado em carro ou
suportado por alguém ou alguma coisa”. Vem dai também o termo Cargo:
‘incumbéncia, carga fungdo”. O termo carga tem como sinénimos, fardo, peso,
acervo, bagagem, frete, volume, carrego, carregamento. Opressdo, gravame,
vexame, jugo, peso, embarago, encargo, incomodo, responsabilidade, Onus.

Usualmente, Carga significa:

Aquilo que é, ou pode ser transportado por homem, animal, carro, navio,
etc; ataque, investida violenta; afetiva (psicoldgica) possibilidade, para uma
representacao ou idéia de suscitar, em um individuo, reagdes de afeto muito
intensas; elétrica: a quantidade de eletricidade contida em um corpo;
espacial: (astronomia) carga elétrica m uma regido do espago devido a

presenca de elétrons ou ions.

Assim, diversos autores da ergonomia apresentam definicbes para Carga de
Trabalho e mais especificamente Carga Mental de Trabalho. Entre estes citamos,
Wisner (1997), Dejours (1993), Moura (1998), Facchini (1994), Laurell e Noriega
(1989).

Nesta pesquisa se esta adotando o conceito proposto por Moray (1988, p.127)
para Carga Mental de Trabalho:

A Carga Mental experimentada por um trabalhador € uma fungéo complexa

e pessoal, com caracteristicas da tarefa e do esforgo investido para a



realizacdo da mesma que depende de sua motivagdo e de outros fatores

idiossincraticos.

A opcgao por este conceito, ndo € excludente em relagdo a outras abordagens,
mas privilegia a visdo expressa por Moray. A razdo para esta escolha é que o
conceito proposto por Moray (1988) é mais interessante do ponto de vista de
mensuragdo da Carga Mental de Trabalho em uma interface humano — situacao de
trabalho, considerando os métodos existentes para tal. De fato, Sperandio (1988) ja
havia proposto métodos para mensuracdo daquilo que se convencionou chamar
Carga Cognitiva de Trabalho ou Carga Informacional. Verifica-se que a utilizagdo do
termo mental ndo é gratuita. Observa-se que a norma ISO 10075 — Principios
Ergonémicos Relacionados a Carga Mental de Trabalho — Termos e Definigbes
Gerais, ndo apresenta nenhum conceito para Carga Mental uma vez que procura
normalizar os efeitos da mesma. Entretanto, esta norma apresenta um conceito para
o que entendemos ser Mental (ISO 10075 1991, p.1):

“Mental é usado onde quer que processos de experiéncia e comportamento
humano ocorram. Mental neste sentido refere-se ao cognitivo, informacional
e aos processos emocionais da existéncia humana. O termo Mental é usado
porque estes aspectos ocorrem de modo inter-relacionado e podem ou nao

ser, tratados separadamente na pratica”.

Desta maneira fica clara a diferenga entre o Conceito de Carga Mental de
Trabalho que abrange aspectos cognitivos e psiquicos e Carga Cognitiva de
Trabalho como entendido por Sperandio (1988), que abrange somente aspectos
cognitivos e informacionais.

Assim, adota-se para a pesquisa, um conceito e uma definicdo de mental, que
sdo compativeis com os métodos de acesso a Carga Mental que se esta estudando
e 0s processos de quantificagdo da mesma.

Em um primeiro momento foram observados nas bases de dados pesquisadas
cerca de 8000 titulos relacionados a Carga Mental (Mental Workload) e pouco mais
de 500 titulos relacionados a Carga Cognitiva (Cognitive Workload). Destes foram
separados cerca de 400 textos com interesse inicial em que se analisou o resumo.

Finalmente selecionou-se um conjunto de cerca de 40 textos que foram lidos e



traduzidos na integra. Foram adquiridos também dois métodos para avaliagdo de
Carga Mental de trabalho que sdo o NASA-TLX e SWAT.

Observa-se que os principais estudos na area relacionam-se aos efeitos
produzidos pela Carga Mental sobre indicadores fisioldgicos, via de regra associados
a métodos subjetivos como o NASA-TLX geralmente em situagdo simulada. Existem
poucos estudos relacionando a Carga Mental com fatores especificos da situagao de
trabalho. Por situagao de trabalho, entende-se a inter-relacdo entre a pessoa e as
diversas variaveis intervenientes na sua relacdo com a atividade desenvolvida. De
fato nota-se uma predominéncia de estudos realizados em laboratorio ou estudos
em situacdes muito especificas como aviagao civil e militar.

Resgata-se entdo o conceito de Carga Mental no Trabalho. O que é este
conceito? Como evoluiu e qual seu estado de arte? Quais as suas principais
definicbes e qual a definicdo que poderiamos adotar para este conceito? Executou-
se uma extensa revisao bibliografico sobre o conceito de carga mental no trabalho
tanto a partir dos autores Anglo - Americanos como de autores franceses. O que
dizem estes autores a respeito do assunto, quais as principais linhas de pesquisa em
Carga Mental existentes hoje?

Uma primeira questao que nos instiga é sobre como se poderia acessar a Carga
Mental dos trabalhadores? Existiriam métodos especificos para este fim? Estes
métodos seriam compativeis a qualquer campo de pesquisa? Quais suas
caracteristicas? Que tipos de resultados e respostas nos ofereceriam quando
utilizados? Seriam utilizaveis na realidade brasileira ou necessitariam de
adaptacgdes?

Uma segunda questdo surgiu a partir de nossa revisdo bibliografica sobre
pesquisas na area de Carga Mental. Como ja se mencionou, a maior parte destas,
ocorre em laboratério ou em situagées muito especificas como aviacgao civil e militar.
Assim, decidiu-se investigar se os métodos para avaliagdo de Carga Mental podem
ser usados em situagao real de trabalho. Mais especificamente vai se utilizar um dos
métodos mais reconhecidos que € o NASA -TLX.Outra questdo associada a
utilizacdo dos métodos para acesso a Carga Mental € saber se os resultados
individuais de carga mental podem ser estatisticamente extrapolados para uma dada
populagao e se essa extrapolacao, refletiria aspectos inerentes ao trabalho daquele

grupo.



Outra questao é verificar se existem correspondéncias entre o conceito de Carga
Mental e as Arquiteturas Cognitivas mais comuns em especial a de Richard (1990).
Esta questdo pode tornar-se importante no futuro pelas questdes de pesquisa que
poderao ser propostas a partir desta associacéao.

1.2 Justificativa

Uma das transformagdes mais importantes no mundo do trabalho, certamente
€ o advento do trabalho mental. Certamente todo trabalho é em certa medida
mental, queremos nos referir, a introducao da informatica e automacao de processos
que gera um distanciamento entre o ser humano e o objeto de trabalho. Este fator,
leva a uma necessaria elaboracdo de mapas mentais do trabalho. Se pér um lado,
temos um suposto alivio do corpo, certamente aumenta-se a exigéncia cognitiva.

O Método Ergondmico classico prevé certas etapas metodoldgicas: analise da
demanda, analise da tarefa, analise da atividade, sintese, diagndstico e
recomendagdes. Via de regra, este € um processo de investigacdo quase
antropoldgico, tendo portando, um tempo para sua realizagdo geralmente na ordem
de meses. O ergonomista deve de alguma maneira, inserir-se no local sob analise
de modo a causar o minimo de interferéncia, coletando o maior numero possivel de
informagdes. Como o ergonomista, munido apenas de sua disposi¢cao antropologica
e avaliando as distancias existentes entre as tarefas e atividades poderia avaliar
este trabalho mental? Toda avaliagdo carrega uma dose de subjetividade. Mas como
dizer se o trabalho mental executado é excessivo ou ndo? Que padrdées poderiamos
usar?

Outro problema é que as transformacgdes nas situagdes de trabalho ocorrem a
uma velocidade tal que, ao aplicarmos o método ergondmico classico temos muitas
vezes um resultado caduco. Como poderemos, com este método, fazer um
acompanhamento adequado dos impactos destas transformacbdes sobre a saude
dos trabalhadores?

Atualmente constata-se um aumento significativo na velocidade das mudangas
impostas as situacdes de trabalho nas organizagées. E fundamental que o
ergonomista ou os profissionais das areas de Seguranga e Saude do Trabalho,



disponham de métodos confiaveis para avaliar estas mudangas em tempo habil. Por
exemplo: o empregador decide implementar um novo procedimento de trabalho em
determinado posto de trabalho. Esta implementagdo sera feita em um prazo exiguo
de alguns dias. Utilizando o conceito de Carga Mental, poderemos ter uma avaliagéo
do impacto produzido por esta alteragcdo, aplicando os métodos de avaliagédo da
carga mental de trabalho antes e apos o fato. Poderemos verificar se houve
aumento ou reduc¢ao da carga mental.

A utilizacdo deste conceito permite também um acompanhamento do
comportamento da Carga ao longo do tempo. Assim, poderiamos verificar no
exemplo acima, se o aumento na carga mental, induzido pela alteragdo do
procedimento de trabalho foi absorvido pela populagdo com uma volta da Carga
Mental aos niveis anteriores ou ndo. Este tipo de analise pressupbe uma interface
com uma arquitetura cognitiva. Efetivamente, apdés uma mudanga qualquer,
supomos um tempo de adaptacdo e uma posterior automatizagao dos processos
cognitivos. Se tal ndo acontecer poderemos supor a criagdo de novos problemas a
partir da mudanca original. De fato, o conceito de Carga Mental permite uma coleta
de informacdées em campo e a associacdo destas informacdées com os modelos
tedricos propostos pela ergonomia cognitiva. Isto traz um ganho conceitual para as
analises do trabalho mental e permite uma avaliagdo mais precisa dos impactos
trazidos pelas mudangas organizacionais.

Tudo isto pode ser feito de uma maneira relativamente rapida, com amostras
estatisticas ndo muito grandes. Assim, reduz-se os custos associados a avaliagéo
ergondmica tornando-a acessivel a todo tipo de empresa.

Outro ponto que nos parece fundamental é que conhecendo os fatores
intervenientes na Carga Mental poderemos prevenir possiveis sobrecargas ou
subcargas. Este fato abre um leque de possibilidades ao ergonomista, desde sua
interferéncia na concepcao de sistemas de trabalho até a sua atuacado preventiva
nos processos de mudancga organizacional do trabalho. Desta maneira, acreditamos
que o conhecimento do repertério de métodos para acesso a Carga Mental, pode
aumentar significativamente as possibilidades de intervengdo ergondémica nas
organizagoes.

Temos também a possibilidade de sistematizar os conhecimentos acerca das
variaveis organizacionais que interferem na Carga Mental dos trabalhadores. Por
exemplo: ainda s&o recentes os estudos relacionando Carga Mental a jornada de



trabalho ou Carga Mental a comportamentos padrdo no trabalho. Isto permite uma
producdo de conhecimentos neste campo. Estes conhecimentos devem ser
divulgados aos gestores dos processos de mudanga nas organizagdes. Assim, a
terceirizacdo de um setor ndo é somente uma alteragdo de empregador. Implica em
sobrecarga mental induzida por fatores como inseguranga, frustragdo e outros. De
posse deste conhecimento as mudangas organizacionais poderdo ser
implementadas com muito menos sofrimento psiquico.

Finalmente, os instrumentos de Carga Mental poderiam permitir um
acompanhamento mais consistente das intervengdes ergonémicas. Como saber se
um novo sistema de pausas implementado traz os efeitos esperados? Supomos que
as avaliagbes de Carga Mental poderdo dar ao ergonomista uma idéia sobre o que
acontece ao longo do tempo.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo Geral

Avaliar a Carga Mental de trabalhadores de centrais de Teleatendimento (call
Center) e sua relagdo com a situagédo de trabalho, visando o conhecimento dos

fatores contributivos a mesma.

1.3.2 Objetivos Especificos

Estudar a Carga mental de 30 trabalhadores de uma Central de Teleatendimento,
relacionando os resultados obtidos as exigéncias de sua atividade;

Verificar se os resultados individuais de Carga Mental no trabalho podem ser
extrapolados estatisticamente para uma dada populagdo com ganhos para uma
analise Macro Ergonémica.

Propor um método de utilizagdo deste conceito pelos ergonomistas.

Verificar as contribuicbes da Avaliagcdo de Carga Mental para uma Analise
Ergondémica do Trabalho executada na Central de Atendimento.



1.4 Estrutura do Estudo

Esta dissertagcéo esta dividida em oito capitulos:

O primeiro capitulo trata da problematizacdo do fenbmeno em estudo, situando
as perguntas de pesquisa, a justificativa e os objetivos deste trabalho.

O segundo capitulo faz uma revisdo bibliografica sobre a producdo de
conhecimentos em Carga Mental.

O terceiro capitulo faz uma discussédo acerca da utilizagdo da nogao de Carga
Mental no ambito da Ergonomia, verificando o posicionamento de diversos
ergonomistas sobre o assunto e a importancia do tema para a ergonomia.

O quarto capitulo faz uma revisdo sobre o desenvolvimento e utilizacdo dos
principais métodos para acesso a Carga Mental de Trabalho.

O quinto capitulo descreve o instrumento NASA - TLX.

O sexto capitulo apresenta o método de pesquisa.

O sétimo capitulo apresenta os resultados obtidos em campo.

O oitavo capitulo apresenta as conclusdes e respostas as questdes de pesquisa.



2 FUNDAMENTAGAO TEORICA EM CARGA MENTAL

Segundo Moray (1988), os primeiros estudos relacionados a Carga Mental de
trabalho foram os de Wierwille e Casali, 1983; Wierwille e Connor, 1983; Casali e
Wierwille, 1983 A,B, 1984 e Wierwille, 1985. Nestes estudos investigava-se uma
série de vinte variaveis que estavam relacionadas a carga mental de trabalho em
uma situagao de trabalho simulada. Os resultados foram desanimadores no sentido
de que a melhor correlacdo entre variaveis em cada estudo foi de 5% e entre

estudos, esse valor foi ainda menor.

Quadro 1. Estudos de Wierwille e outros em Carga Mental.

Wierwille et al., 1985.

Casall and Wierwille,

Wierwille and Connor, 1983.

Opiniao
Cooper Harper Modificada
Multidescrigao
WCITE

1983b.

Cooper Harper Modificada
Multidescrigao

Opiniao
Cooper Harper WCI/TE

Tarefa Secundaria
Estimativa de tempo SD
Obtengédo de Regularidade

Tarefa Secundaria
Estimativa de tempo SD
Obtengéao de Regularidade

Tarefa Secundaria
Digit Shadowing
Meméria scanning
Aritmética Mental
Estimativa de Tempo Signif.
Estimativa de tempo SD
Estimativa de Tempo
Erro Absoluto
Estimativa de Tempo
Erro RMS

Fisiologicas
Taxa de Transpiragédo
Freq. Cardiaca Significativa
Frequiéncia Cardiaca SD
Diametro Pupilar

Fisiologicas
Taxa de Transpiragédo
Freq. Cardiaca Significativa
Frequiéncia Cardiaca SD

Fisiolégicas
Taxa de pulso significativa
Variabilidade da Taxa de pulso
Taxa de Transpiragédo
Didmetro da Pupila
Padréo de voz em tarefa digital
Padr&o de voz em aritmética
mental

Comportamento do Olhar
Movimento de Piscar
Fragéao de Fixagao

Comportamento do Olhar
Diametro da Pupila
Movimento de Piscar
Fragado de Fixagao

Comportamento do Olhar
Freqiiéncia da Mudanga do Olhar
Movimento de Piscar

Tarefa Primaria
Taxa de Controle de Movimentos
Langa meio firmemente
Erros na Resolugdo de Problemas
Tempo de Resolugao de Problemas

Tarefa Primaria
Taxa de Controle de
Movimentos
Comunicagéo de erros de
Omisséo
Comunicagéo de erros de
Comisséo
Tempo de resposta de
Comunicagdo

Tarefa Primaria
Localizagédo do erro RMS
Inclinagdo do erro RMS
Controle de Movimentos RMS

No Quadro 1 vé-se as varias variaveis investigadas por Wierwille (1983,1984 e

1985). As variaveis grafadas em italico foram sensiveis a mudangas impostas na

Carga de Trabalho. Neste estudo, observou-se que apenas as medidas subjetivas




pareciam confiaveis. Nota-se que poucas variaveis foram sensiveis e menor ainda
foi o numero de variaveis sensiveis nos trés estudos.

Os estudos de Wierwille e Casali Wierwille (1983,1984 e 1985) foram
desalentadores principalmente porque as tarefas foram desenvolvidas em um
mesmo laboratério, com um simulador de véo que foi exatamente o mesmo nos trés
estudos. Esta era uma situagdo em que seria de se esperar uma medida preditiva de
sucesso.

Apesar deste e de outros estudos, ndo foi obtida uma coeréncia para predi¢des
tedricas da carga em uma base confiavel que permitisse generalizagdes empiricas.
Nem validade nem confiabilidade foram garantidas de modo a permitir decisbes
praticas no design dos sistemas homem — tarefa.

Para desenvolver uma teoria solida de carga, € preciso validade. Entdo séo
necessarias definicdes operacionais, absolutas e precisas o suficiente, para temos
certeza de que o que estamos investigando € realmente Carga Mental. Estas
definigdes n&o existem até o presente momento. Na pratica, a garantia de validade
seria suficiente.

Se fosse possivel ter certeza de que alteragcbes na freqluéncia cardiaca com
correlagcdo em altos indices subjetivos e curvas de performance, fossem suficientes
para predicdes. O problema de descobrir como subfator causas de relacionamento,
poderia garantir a validade, sendo um desvio nas pesquisas de laboratorio.

A partir destas constatagdes foi proposta a divisdo da Carga Mental em quatro
classes. Analitica, Subjetiva, Fisiologica, Comportamental. Para se ter uma boa
predicdo da medida & preciso garantir confiabilidade dentro das classes e entre as
quatro classes descritas acima.

Desta forma, uma determinada medida fisiologica ofereceria algum valor quando
fosse obtida a partir de uma pessoa fazendo uma tarefa particular e tendo valores
similares para qualquer pessoa fazendo qualquer tarefa. Isto ja seria satisfatério para
uma populacao restrita, por exemplo: todos os pilotos ou todos os pilotos civis
pesquisados. Mas os estudos mostram uma grande variabilidade para uma mesma
pessoa em uma tarefa fixa. A falta de confiabilidade para tarefas secundarias é

obvia. Ainda mais evasiva é a confiabilidade entre classes.
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Indicated workdoad

Figura 1. Relagbes hipotéticas entre classes de carga de trabalho medidas. Na auséncia
de um entendimento dos mecanismos causais sobre as medidas ndo ha um caminho para predizer as relagbes entre as
classes de medidas. No ponto A, a capacidade do individuo é esgotada. No ponto B a pessoa desiste de perceber a
sobrecarga. 1 Carga definida analitica; 2 taxa subjetiva; 3 indicadores fisiologicos; 4 tarefas secundarias.

Fonte: Moray 1988.

A figura 1 mostra possiveis relagcdes entre as classes descritas anteriormente. Se
considerarmos a Carga Analitica, para um incremento na dificuldade da tarefa,
verificava-se o comportamento de cada classe de carga. Mesmo com a formulagao
das classes, os problemas de validade interclasses e intraclasses permanecem. De
fato, segundo Moray (1988), existe uma impossibilidade em explicar um fenémeno
estudando-se apenas os efeitos nas classes deste fenbmeno.

Na verdade, seria necessaria uma teoria unificada de Carga Mental de trabalho
gue pudesse explicar todos os diferentes efeitos nas diferentes classes. Esta teoria
ainda ndo existe. Sanders (1979) propds o uso da Algebra vetorial no sentido da
determinacgdo da Carga Mental. Assim, cada Classe de Carga seria representada por
um vetor, sendo a Carga Mental o vetor resultante entre todas as classes. Segundo
Moray (1986 p. 128), existem sérias dificuldades neste caminho: “Um problema de
semelhante representacédo € a identificacdo de duas dimensdes, um ponto para o
qual ndo ha retorno. Outro é assumir matematicamente que todas as dimensdes sao

equivalentes”. Matematicamente teriamos a representagao vetorial da figura abaixo:
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V2 = indicador

R = Carga Mental

Figura 2: Soma vetorial de classe4l delodirgdopéisiiééioulo da Carga Mental
Fonte: Autor

Supondo que a carga mental fosse bidimensional e que suas medidas fossem
normalizadas em um intervalo de 0 a 1. Suponhamos que as duas dimensdes
fossem as expressas na figura acima. A representagao de Sanders (1979) iria induzir
a que a magnitude da carga seria idéntica para (V1=0,3 , V2=0,7) e (V1=0,7.
V2=0,3), por que o comprimento da resultante seria idéntica (V12+V22)2. Note-se
que a composigao da Carga em fatores fisioldgicos ou subjetivos € fundamental.
Além disso, ndo poderiamos saber a dire¢cao exata dos vetores, pois esta direcao é
de certo modo psicologica. De fato, ja em 1977, assumia-se que a Carga Mental é
Multidimensional dada a sua complexidade. Fica claro segundo Moray (1988, p. 127)
que : “... a carga mental experimentada por um operador é uma fungdo muito
complexa e propria dele o operador. Existem caracteristicas da tarefa, do esforgo
investido, da motivagao, e outros fatores idiossincraticos”. Deste modo, atualmente
inexiste um modelo definitivo para representagcdo da Carga Mental. Temos na
verdade, diversos métodos para acessar a Carga Mental. Estes métodos seréo
discutidos adiante e notaremos que eles estdo intrinsecamente relacionados as
Classes de Cargas.

No tocante ao andamento das pesquisas teoricas relacionadas a Carga Mental,
temos o recente artigo de Hart (1999). Embora restrito ao ambito da pesquisa
aeroespacial, fornece uma idéia das principais linhas de pesquisa. Hoje ja se fala no
gerenciamento da Carga de Trabalho das tripulagdes. Isso é feito relacionando-se os
resultados mensurados de Carga de Trabalho ao desempenho da tripulagdo em
certas etapas do voo. Alguns outros pontos s&o de especial interesse. Segundo Hart
(1999), existem informagdes surpreendentemente pequenas sobre como os seres
humanos lutam contra a Carga de Trabalho extremamente alto ou baixo em
situagdes operacionais. Sem esses critérios de avaliagéo, a utilidade das medigdes

ainda € muito limitada. Observamos um interessante ponto de encontro entre a
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conceituagédo tedrica da Carga Mental de trabalho e o conceito ergonémico de
regulagdo. O que Hart (1999) questiona de fato € que se desconhece o mecanismo
de regulacédo da Carga de Trabalho. Outro problema apontado por ela € a sempre
presente questdo da consisténcia entre medigdes, especialmente quando se tenta
relacionar os resultados de Carga de Trabalho ao desempenho nas tarefas.

Aqui ndo se abordara esta problematica, pois a questdo do desempenho envolve
um universo conceitual, metodolégico e instrumental que foge ao problema de
pesquisa. Entretanto quer-se chamar a atencao do leitor para a importancia desta
linha de pesquisa.

Hart afirma ainda que no tocante as medi¢gdes de Carga, estas n&o ajudam muito
na identificagcdo ou entendimento da estratégia de desempenho adotado por um
operador. Isto, segundo ela, & particularmente verdadeiro em tarefas complexas.
Tem-se aqui um outro interessante ponto de contato entre a conceituagdo de Carga
de Trabalho e aquilo que em ergonomia é tido como fundamental: a observagao e
estudo da atividade. Este ja € um fato evidente, mas talvez ndo o seja para o leitor.
A medicdo pura e simples da Carga Mental de trabalho n&o diz nada ao
ergonomista. E preciso saber as fontes e origens desta Carga Mental na interface
pessoa — tarefa ou pessoa — Situagao de Trabalho. Esta questdo se contemplou nas
pesquisas de campo onde se retorna aos individuos com os resultados de Carga
Mental para uma discussao sobre os geradores de carga nestas interfaces. Quanto a
questao da relacdo Carga x Desempenho Hart (1999 p. 14) faz uma interessante
observacdo sobre as limitagcdo das postulagbes teoricas: “Supomos que o0s
operadores humanos traduzem passivamente as demandas da tarefa em
desempenho”. Ndo podemos deixar de perguntar se o desempenho néo seria ele
préprio uma forma de regulagdo da Carga de trabalho.

No Quadro 2, apresentam-se os paralelos entre as necessidades de um estudo
de Carga Mental de Trabalho e a resposta a estas necessidades pelo repertorio
instrumental da Carga de Trabalho e da Ergonomia.
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Quadro 2 — Comparagdes entre conceitos de carga mental de trabalho e

ergondémicos.

Necessidade

Resposta da Carga de
Trabalho

Nao existe um conceito formal para
este aspecto na teoria de Carga de
Trabalho, apenas observa-se que

Resposta da
Ergonomia

A ergonomia dispde de uma

Comentario

A ergonomia tem uma
importante contribuicdo
a dar a base tedrica de
Carga de Trabalho no
tocante aos métodos de
abordagem da interface
humano — tarefa ou

Conhecer as | as medicdes de Carga por si s6|gama de técnicas e . ~
. = . - . ; humano - situacao de
fontes de origem | sdo insuficientes para elucidar a|instrumentos como  as
= L - trabalho, por outro lado
das Cargas de|questdo. Entretanto a divisdo da|andlises da demanda, o instrumental para
Trabalho nas | Carga de Trabalho, especialmente | atividade, tarefa, uso de p
. . ) acesso a Carga Mental
diversas a mental em aspectos relevantes | observacdo de diversos .
. - . ) . de trabalho permite um
situagdes nos instrumentos, permite um |tipos que atendem a esta .
. : direcionamento da
direcionamento e aprofundamento | necessidade. investigacio que &
das fontes de carga que é muito . gagao q
. interessante ao
interessante. -
ergonomista.
Impossivel deixar de
observar a semelhanca
. . entre as duas
A ergonomia utiliza-se do
Conhecer e . d ~ abordagens. Entretanto
Dentro da teoria de Carga de |conceito de regulagdo que X
entender as a Teoria de Carga de

estratégias
lidar  com
Cargas
Trabalho
parte
operadores

de
as
de
por
dos

Trabalho, utiliza-se o conceito de

desempenho e de esforgo.
Procura-se investigar as
estratégias que o0s individuos

utilizam para dar conta de uma
determinada Carga de Trabalho.

explica o modo como o
individuo lida com as
dicotomias tarefa x atividade
e da conta das
necessidades produtivas
preservando seu aparelho
fisiologico e psicolégico.

Trabalho procura servir-
se de um conceito que &
mais faciimente
mensuravel como o
desempenho, enquanto
a ergonomia lida com
uma Conceituagdo mais
ampla que é a
regulacao.

O interessante é observar-se a evolugao conceitual entre o estado de arte

descrito por Moray (1988) e o estado de arte que se observa no artigo de Hart

(1999). E importante entender que Hart foi criadora de um dos mais importantes

instrumentos subjetivos de acesso a Carga Mental de trabalho que € o NASA-TLX.

Este é o instrumento base da pesquisa de campo. Nota-se que em muitos casos

como tarefas mais simples e repetitivas, a simples utilizagdo de instrumentos de

by

acesso a carga mental, associado a entrevistas, pode ser suficiente para um

conhecimento aprofundado da situacédo de trabalho. Isto nem sempre € verdadeiro.

Lembra-se do grande campo de pesquisas da Carga Mental que é a area

aeronautica. Hart (1999) em seu artigo propde um programa de pesquisas para esta

area (civil e militar) com duragdo de cinco anos e investigagbes nas areas de
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desempenho, gerenciamento da Carga, subcarga e sobrecarga em situagdes
operacionais de aeronave, desenvolvimento de critérios de projeto para aeronaves
civis e militares, entre outros. No aspecto conceitual, Hart apresenta uma relagao
dos comportamentos dos operadores submetidos aos diversos niveis de Carga
Mental de trabalho. No Quadro 3 apresenta-se esta relagéo.

Quadro 3 — Comparacgao entre o nivel de Carga Mental e a agdo do operador

Nivel de Carga Tipo de Agao do Operador

Quando as demandas de tarefa sdo muito baixas, os pilotos podem
executar atividades que em nada se relacionem com a misséo (por
exemplo, conversas casuais). Apesar destas atividades poderem ajudar
a manter a vigilancia, ndo mantém o piloto concentrado unicamente em
seu objetivo. Portanto, quando ocorrerem os eventos relativos a tarefa,
os pilotos adotam uma estratégia de reagao.

Durante os periodos de baixa demanda de tarefas, os pilotos
habilidosos executam tarefas antecipadas ao cronograma (para evitar
Carga de Trabalho | periodos futuros de alta carga), monitoram o ambiente para antecipar
Moderada problemas em potencial e desenvolvem planos de contingéncia. Esses
comportamentos podem elevar o nivel atual da carga de trabalho a fim
de reduzir a carga de trabalho posterior no vo.

Em muitas situagdes constrangedoras, quando os eventos sao
inesperados, ou quando as demandas de tarefas sdo relativamente
altas, os operadores tendem a dotar uma estratégia de reacéo. Isto &,
eles respondem a cada demanda de tarefa assim que ela ocorre. Em
vOo, essa estratégia é um sintoma de que o piloto estd comegando a
perder terreno para a aeronave.

A medida em que as demandas de tarefas aumentam, os pilotos
adiardo as tarefas menos criticas (até um periodo de carga de trabalho
menor), transferirdo as tarefas para um membro da tripulagdo mais
livre, ou simplesmente decidirdo ndo executar uma tarefa. Tais
estratégias sdo necessarias em situacdo de sobrecarga, pois permitem
ao piloto concentrar sua atengdao em requisitos criticos. Todavia a
qualidade do desempenho geral depende da habilidade do piloto em
selecionar quais tarefas sao prioritarias.

Subcarga

Alta Carga de Trabalho

Sobrecarga

Fonte: Hart 1999.

A dificuldade persistente € que o critério para definir os niveis de carga ndo séo
claros e também ndo sao imediatamente obtidos a partir da aplicagdo dos
instrumentos. Os valores e estratégias que Hart aponta s&do validos para a aviagao,
mas nao se sabe se sao aplicaveis em outras situagdes de trabalho.

Uma visdo complementar as de Moray e Hart é apresentada por Nachereiner
(1995) em seu relato acerca das norma ISO (10075 e 10075 —2) sobrecarga Mental.
De fato estas normas sdo uma espécie de cristalizagdo dos conhecimentos
produzidos durante todo um periodo, acerca do assunto. Os pontos fundamentais do
trabalho de Nachereiner (1995) sdo basicamente dois: primeiro a colocagédo de que



15

os objetivos das normas em Carga Mental sdo a otimizagao desta, evitando, portanto
situagbes de sobre ou subcarga. Em segundo lugar, esta a decisdo dos
elaboradores da norma em ndo normalizar os métodos de acesso a Carga Mental.
Reconhece-se a existéncia e validade de diversos métodos, mas acima de tudo,
existe o receio das implicacdes sociais e econdmicas na ado¢ao de um determinado
método. Segundo Nachereiner (1995) além dos problemas associados aos métodos
subjetivos que dependem da linguagem e outros fatores culturais, existem sérias
implicagbes politicas. As partes envolvidas em processos de negociagao,
empregadores e trabalhadores frequentemente poderiam questionar a adogdo de
um determinado método ao se ver desvantajoso, em algum aspecto, para seus
interesses.

Um dos poucos trabalhos que se encontrou relacionado a predicdo da Carga
Mental € o de Xie e Salvendy (2000). Estes dois pesquisadores procuraram
desenvolver e validar um método pratico para predizer a Carga Mental em
ambientes com tarefas multiplas e singulares considerando especialmente os fatores
individuais. Para descrever a Carga Mental de um modo mais preciso, foi
desenvolvido um esquema de medidas contemplando carga instantédnea, carga
média, carga acumulada e sobrecarga.

Para modelar os fatores individuais, duas novas variaveis (carga efetiva e carga
ndo efetiva) foram introduzidas como conceituagdo do modelo tarefa — individuo
gerando cargas. A partir do modelo conceitual, modelos operacionais para predigéo
da Carga Mental gerada na interacdo em tarefas com interface humano-computador
foram desenvolvidas.

O modelo desenvolvido utilizou uma aproximagdo multidimensional e permitiu
quantificar diferentes aspectos da carga. Dois estudos experimentais foram
conduzidos para validar o modelo proposto.

Os resultados obtidos por estes pesquisadores mostraram que a sofisticacao
conceitual com a utilizacdo de Carga Média, Carga Acumulada e Carga Instantanea
descreveu a carga de modo mais preciso do que uma unica medida de sobrecarga.
O modelo proposto, explicou 42% da variancia associada as medidas obtidas pelo
NASA-TLX e explicou 78% da variancia associada com o tempo de performance.
Este suporte estatistico permite a realizagdo de predigdes em Carga Mental para
sistemas a serem desenvolvidos. A relagcéo entre a Carga efetiva / ndo efetiva e as
quatro variaveis independentes foram parcialmente validadas. Os resultados
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confirmaram que fatores relacionados a tarefa e fatores relacionados ao individuo
afetam significativamente a carga mental. Além disso, observou-se que a Carga
Mental foi significativamente afetada pela presséo do tempo.

Adicionalmente, observou-se que a carga em um ambiente com tarefas multiplas
e auténomas foi 29% menor do que em ambientes com tarefas multiplas
sistematizadas. A carga em um ambiente com multiplas tarefas auténomas foi 19%
menor do que a carga em um ambiente com uma unica tarefa sistematizada.

Uma outra vertente conceitual de Carga de Trabalho, ndo especificamente Mental
€ a que apresentam Laurell e Noriega (1989). Certamente eles n&o fazem um
grande aprofundamento tedrico no aspecto etimolégico do que é a Carga, mas
relacionam o conceito com aspectos sociais e politicos. E interessante se apresentar
ao leitor esta vertente, pois € completamente diversa das visbes apresentadas por
Moray (1988) e Hart (1999). Embora Moray (1988) chegue a afirmar que os estudos
de Carga de Trabalho poderiam ser um parametro interessante para uma
remuneragao mais justa dos trabalhadores, em fungdo do maior ou menor desgaste,
ele ndo se aprofunda no tema. Segundo estes autores, o inter-relacionamento das
classes de carga de trabalho e sua interpretagdo, no contexto da logica global do
processo de trabalho determinado pela estratégia de valorizagdo do capital, é o
unico procedimento que nos proporciona uma compreensao integral delas. Ou seja,
eles tém uma interpretacdo sécio — politica da Carga de Trabalho. O aspecto
interessante dos estudos de Laurell e Noriega (1989) e que eles relacionam os
resultados de Carga de Trabalho aos seus efeitos sob as condigdes de saude dos
operadores e investigam de maneira muito aprofundada as origens das Cargas,
identificando problemas como defasagem tecnolégica. Os estudos de Laurell e
Noriega (1989), de certa maneira preenchem uma lacuna ja observada por muitos
tedricos da Carga de Trabalho e da Ergonomia como Hart (1999) e Montmollin
(1990), pois eles relacionam os resultados de carga com fatores reais do trabalho
como a supervisao, horarios, salarios e outros. Finalmente se pode afirmar que se
nao foram aprofundados os aspectos quantitativos e tedricos da carga, foram feitas
importantes colocagdes no sentido de sua localizagdo histérica e suas ligagbes com
a sociedade e o mundo do trabalho.
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3 CARGA MENTAL E ERGONOMIA

3.1 Carga Mental De Trabalho, Carga Psiquica ou Carga Cognitiva?

Quase sempre ha uma certa confusdo entre os diversos conceitos relacionados
as Cargas Mentais. Qual a diferenga entre Carga Psiquica, Cognitiva e Mental? E
com qual conceituagao se estara lidando nesta dissertagdo? Este € o objetivo deste
item.

Wisner (1997) propbés a divisdo da carga de trabalho em Fisica, Psiquica e
Cognitiva. Rassmussen (1986) argumenta que a Carga Psiquica (Mental Workload)
refere-se a interagcdo afetiva entre o trabalhador e seu trabalho em termos do
significado que este adquire para ele e da economia psiquica associada. Ja a Carga
Cognitiva, parece referir-se mais a interagado do trabalhador com uma determinada
tarefa ou equipamento em termos da chamada economia cognitiva.

Assim é importante se definir o que seja Carga Mental de Trabalho (Mental
Workload) em oposi¢cdo a chamada Carga Cognitiva. Entende-se ser mental aquilo
que esta definido na norma ISO 10075.

Assim se vé que ao nos referirmos a Carga Mental estamos nos referindo aquela
Carga de Trabalho relacionada a aspectos psiquicos e cognitivos da mesma.
Quando falamos de Carga Cognitiva, basicamente estamos nos referindo a Carga de

Trabalho induzida por aspectos informacionais e de decisao da tarefa.

Quadro 4 — Sintese das caracteristicas dos conceitos de Carga Mental

Conceito Caracteristicas
Refere-se as Cargas relacionadas ao fator afetivo no
trabalho ou a significagao do trabalho para quem o faz.

Carga Psiquica

Refere-se as Cargas advindas das exigéncias cognitivas
das tarefas. O uso da memodria, as decisdes, o0s
raciocinios, as regras relacionadas a tarefa.

Carga Cognitiva ou
Informacional

Carga Mental Reune aspectos psiquicos e cognitivos integrantes dos
dois outros conceitos.
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3.2 O Conceito de Carga de Trabalho na Ergonomia

Originalmente surgido nos estudos de psicologia do trabalho (Leplat, 1983), o
conceito de carga de trabalho €& retomado e desenvolvido pela ergonomia
francofénica, através de um de seus principais representantes, Alan Wisner, um dos
principais autores da ergonomia.

As Cargas de Trabalho estdo relacionadas entre as categorias definidas para
estudar e avaliar o impacto produzido pelos elementos constitutivos do processo de
trabalho — tanto do objeto e da tecnologia, como de sua organizacdo e divisdo —
sobre a saude fisica e mental dos trabalhadores.

Assim para Leplat, “A nogao de carga de trabalho sera, pois, sempre relativa a
interagao entre o um sujeito e as exigéncias de determinado meio.” (Leplat, 1983, p.
180) . Para Laurrel e Noriega:

“O conceito de carga de trabalho possibilita uma analise do processo de
trabalho de que extrai e sintetiza os elementos que determinam de modo
importante o nexo biopsiquico da coletividade operaria e conferem a esta
um modo especifico de andar a vida'.” (LAURELL e NORIEGA, 1989,
p.110).

Estes dois conceitos ressaltam a importancia conceitual da carga de trabalho no
sentido de avaliar a usura relacionada a participagdo em um determinado processo

de trabalho. Wisner argumenta que:

“Toda a atividade, inclusive o trabalho, tem pelo menos trés aspectos:
fisico, cognitivo e psiquico. Cada um deles pode determinar uma
sobrecarga. Eles estao inter-relacionados e s&o bastante freqlentes,
embora isso ndo seja necessario, que uma forte sobrecarga de um dos
aspectos seja acompanhada de uma carga bastante alta nos dois outros
dominios”. (Wisner 1997, p.13)

Efetivamente, a partir de Wisner comecga-se a diferenciar os aspectos fisicos e
mentais da carga de trabalho. Seligmann-Silva segue esta tendéncia e define: “carga
de trabalho representa o conjunto de esforgos desenvolvidos para tender as
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exigéncias das tarefas. Esse conceito abrange os esforgos fisicos, os cognitivos e os
psicoafetivos (emocionais)”, (Seligmann-Silva, 1994, p.58).
Para Greco:

“As cargas de trabalho sdo definidas como exigéncias ou demandas
psicobiolégicas do processo de trabalho, gerando ao longo do tempo as
particularidades do desgaste do trabalhador. Em outras palavras, as cargas
sdo mediagdes entre o processo de trabalho e o desgaste psicobioldgico.”
(GRECO, OLIVEIRA e GOMES 1996, p.61)

Este conceito de Greco € interessante, pois associa de maneira clara o conceito
de carga de trabalho com o desgaste psicobiologico por ele produzido.

Finalmente Moura define carga da seguinte maneira:

“A partir de Laville, Kalsbeek e Leplat, pode-se afirmar que carga de
trabalho é a relagdo entre constrangimentos impostos pela tarefa, pela
interface, pelos instrumentos e pelo ambiente (carga funcional), em
conjugagao com as atividades desempenhadas e a capacidade de trabalho
do operador”. (MOURA 1998, p.80)

E consenso, hoje a divisdo da carga de trabalho entre fisicas e psiquicas. As
cargas fisicas podem estar presentes tanto no ambiente de trabalho como fora dele
e sao decorrentes principalmente das exigéncias técnicas para a transformacao do
objeto de trabalho. Sdo exemplos de cargas fisicas o ruido, temperatura e a
iluminagdo. As cargas fisicas sdo ainda diferenciadas em cargas quimicas,
biologicas, mecanicas e fisioldégicas, com as seguintes definigdes:

Cargas Quimicas — s&o de decorrentes, principalmente, dos objetos de trabalho e
dos meios e instrumentos necessarios para a sua transformacg¢ao. Sdo exemplos de
cargas quimicas a poeira, 0s gases, 0S vapores as névoas, os liquidos.

Cargas Biolégicas — estdo relacionadas a condi¢do de higiene ambiental do
proprio ambiente de trabalho ou do processo de trabalho e podem ser causadas por
qualquer organismo animal ou vegetal que gere danos a saude do trabalhador.

Cargas Mecanicas — sao derivadas da tecnologia empregada bem como as
condicdes de instalagcdo e manutencao do processo de produgao. Sua consequéncia
mais visivel sdo os chamados acidentes de trabalho.
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Cargas Fisiologicas — estao relacionadas com a utilizagdo do corpo no trabalho,
seja pela necessidade de manutencdo de uma postura, pela repeticdo de
movimentos ou pela realizagao de esforgo fisico.

Destes conceitos de Carga observa-se uma certa dicotomia entre duas correntes
principais de interpretacdo do fenbmeno: uma corrente mais psicologica que vé a
carga, independentemente da sua natureza como uma interagao de fatores diversos.
Nesta visdo a Carga n&o esta situada em um ato ou em um local especifico. Uma
outra corrente mais ligada as ciéncias fisicas e engenharia vé a Carga como uma
espécie de relagdo causa e efeito. Assim se um trabalhador aciona dez vezes um
comando, isso corresponde a uma carga que sera necessariamente diferente se ele
acionar o mesmo comando vinte vezes.

Alguns ergonomistas, como se vera adiante, tem reservas quanto a utilizacéo
deste conceito. Acreditam tratar-se de uma quantificagao estéril. Talvez, sobre uma
otica mais sistémica do ponto de vista da engenharia de sistemas, ocorra esta
impressao. Nao se quer aqui aprofundar demasiadamente neste mérito, mas mostrar
ao leitor essas divergéncias. Também ndo é objetivo desta dissertagao, resolver a
divergéncia existente sobre o tema, mas torna-la clara o suficiente para uma opinido
equilibrada, especialmente no tocante aos aspectos mentais. Imagina-se que se a
utilizacdo do conceito de Carga, puro e simples, ja €& polémico entre os
ergonomistas, isto se torna um pouco mais complexo quando falamos

especificamente da Carga Mental de Trabalho.

3.3 O Conceito de Carga Psiquica de Trabalho ou “Mental Workload” na
Ergonomia

As cargas psiquicas dizem respeito, genericamente, a vivéncia de tensdes ou
descompensacgbes psicologicas relativas a organizacdo. Do ponto de vista
conceitual, a nogédo de carga psiquica encontra especificidades operacionais entre
0os principais autores da psicologia do trabalho, da ergonomia e da saude do
trabalhador, devido ao grau de complexidade tedrica que Ihe é atribuido.

Segundo Facchini:

“‘As cargas psiquicas sdo derivadas principalmente dos elementos do
processo de trabalho que sdo fonte de estresse, elas se relacionam com
todos os elementos do processo de trabalho e, portanto, com as demais
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cargas de trabalho. No entanto, em termos mais especificos, a principal
fonte de estresse nos processos de trabalho moderno pode ser localizada

em nivel da organizagéo e divisao do trabalho”. (FACCHINI, 1994, p.181).
Ja para Greco:

“Sédo as cargas relativas a organizagdo da jornada de trabalho, a
periculosidade do trabalho, a freqUéncia de situagbes de emergéncia, ao
grau de responsabilidade na resolugdo dessas situagdes, aos ritmos de
trabalho, a pressao do tempo, ao grau de atencédo e de mobilidade dentro
do local de trabalho, a possibilidade de falar com os companheiros de
trabalho, de tomar iniciativas e decisdes a respeito de como realizar o
trabalho em grupo, ao conteudo da supervisao, ao grau de monotonia e a
repetitividade das tarefas, ou a possibilidade de realizar atividades de
defesa coletiva de trabalho” (GRECO, 1996, p.62).

Laurell e Noriega definem:

“As cargas psiquicas, finalmente, tem o mesmo carater que as fisioldgicas
na medida em que adquirem materialidade através da corporeidade
humana. As cargas psiquicas, pensadas sobre tudo em fungdo de suas
manifestacbes somaticas e ndo tanto psicodinamicas, podem
provisoriamente ser agrupadas em dois grandes grupos: um, que abrange
tudo aquilo que provoca uma sobrecarga psiquica, ou seja, situacdes de
tensdo prolongada e outro, que se refere a subcarga psiquica, ou seja, a
impossibilidade de desenvolver e fazer uso da capacidade psiquica.
Exemplos das primeiras caracteristicas do processo de trabalho capitalista
podem ser a tensdo permanente, a supervisdo com pressao, a consciéncia
da periculosidade do trabalho, os altos ritmos de trabalho, etc... Pertence ao
segundo grupo de questdes a perda do controle sobre o trabalho ao estar o
trabalhador subordinado ao movimento da maquina; a desqualificacdo do
trabalho, resultado da separagdo entra e sua concepgido € execucao; a
parcializacdo do trabalho, que redunda em monotonia e repetitividade etc”.
(Laurell e Noriega, 1989, p.112).

Para Dejours, “a carga psiquica do trabalho é a carga, isto €, o eco ao nivel da

pressdo que constitui a organizagdo do trabalho.” “A carga psiquica do trabalho
resulta da confrontagdo do desejo do trabalhador a injungdo do empregador contida
na organizacgao do trabalho”. (Dejours, 1993, p.28).

Finalmente, Wisner define:
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“a carga psiquica pode ser definida em termos de niveis de conflitos no
interior da representacido consciente ou inconsciente das relagdes entre a
pessoa (ego) e a situagdo (no caso a organizagdo do trabalho). Mas ela &
também o nivel em que o sofrimento e a fadiga fisica, a falta de sono
provocada pela distribuicdo dos periodos de 24 horas, a sobrecarga de
trabalho cognitivo podem determinar disturbios afetivos “(Wisner, 1994,
p.13).

Observa-se que os autores concordam quanto a origem da carga psiquica de
trabalho, ou seja, sdo produzidas na organizag&o do trabalho.

De acordo com Seligmann-Silva o texto “A Carga Psiquica de trabalho” foi
publicado originalmente em 1980. Trata-se essencialmente, de um texto de
elaboracdo conceitual. Nele, Dejours deixa claro o carater qualitativo e dindmico da
nao mensuravel “carga psiquica’. Ndo mensuravel justamente porque inscrita na
subjetividade. Mas real enquanto vivéncia articulada as exigéncias ou pressdes do
trabalho cotidiano. Ao concentrar-se no conceito de carga psiquica, Dejours
aproxima a Psicopatologia do Trabalho da Ergonomia, que tem na carga de trabalho
um de seus principais conceitos.

Entretanto veremos a seguir que a utilizagdo do conceito de carga de trabalho,
independente de sua natureza ndo é uma unanimidade entre os ergonomistas.

Montmollin (1990, p.8), por exemplo, ilustra as diferencas entre a ergonomia
cognitiva dos ‘componentes humanos’ e a ergonomia cognitiva da atividade humana,

citando os estudos de sobrecarga mental de trabalho:

“em recente revisdo sobre o tema, ndo encontrei qualquer referéncia a
medidas de carga de trabalho relativas a um trabalho real, dentro de
circunstancias reais (a excegdo de estimativas subjetivas de pilotos de
avido, julgadas sem validade). O objetivo seria definir cientificamente os
resultados generalizaveis sobre os limites do organismo humano (aqui mais
precisamente o cérebro), na realizagdo de performances bem simples

realizadas em situacao de laboratério”.

Montmollin (1990, p.8) aponta a perplexidade do ergonomista que se interessa
pela atividade de operadores, diante destes estudos, pois ele ndo sabe dizer

exatamente o que fazer:
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‘o termo trabalho é muito ambiguo. Para os psicélogos experimentais
significa simplesmente realizar uma tarefa, delimitada, curta, sem relagéo a
qualquer contexto. Para o ergonomista a atividade laboriosa é a que ele
observa nas oficinas, nos escritérios, nas salas de controle. Como regra
geral os erros, acidentes, disfungdes diversas que se constata séo
resultado, ndo de uma “carga” demasiada, mas, dentro de “limites de carga”
aceitaveis, raciocinios, compreensbes, comunicagbes e estratégias
inadequadas. Nao se busca, portanto medir o ocorrido, mas compreender;
ndo para “aliviar’, mas para ajudar. TMI, Bhopal, Tchernobyl, estas
“historias” tragicas ndo resultaram de uma carga mental excessiva, mas de
raciocinios falhos resultantes de falta de capacidade e organizagbes

inadequadas”.

O mesmo Montmollin aborda novamente o assunto no livro Vocabulaire de L’
Ergonomie de 1995. Nele observamos a mesma postura critica de 1990 mas ja
apresentando contribui¢des a construcdo deste conhecimento. Entre as principias
criticas temos:

“A primeira critica & técnica. Nenhum dos indices fisiolégicos imaginados
(freqiiéncia cardiaca, movimento dos olhos, etc.) relacionados as vezes a
um hipotético “nivel de ativagdo” do cérebro ndo apresentam nem sozinhos

nem em associagao uma confiabilidade interna e ainda menos uma validade

externa suficientes em critérios cientificos” (Montmollin, 1995, p. 43).

“Os Unicos indices ainda que sejam pouco estaveis (sdo indices nao
cientificos) parecem ser problemas de escalas subjetivas de carga”
(Montmollin, 1995, p.43).

“Nos varios estudos publicados é feita a hipotese, quase sempre implicita
que é licito falar de carga mental fazendo referéncia aos recursos onde a

natureza nao muda em fungao das tarefas” (Montmollin, 1995, p.43).

“Aparentemente, entretanto, nos dados mesmos que sio fornecidos que a
sensibilidade dos indices varia fortemente em funcao do tipo de tarefa, sem,
entretanto que tenha sido possivel elaborar uma taxionomia tdo pouco
estabilizada. Estas constatacées permitem colocar fortemente em duvida a
generalizagdo das situagdes reais de dados quase que exclusivamente
obtidos a partir de tarefas muito simples realizadas em situagbes de
laboratorio” (Montmollin, 1995, p.43).
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Pode-se dizer que estas s&o criticas de base, ou seja, Montmollin observa com
muita propriedade as fragilidades da base tedrica da carga. Estas mesmas
observagdes sdo feitas por Moray (1988) sob uma perspectiva mais construtiva. Os
problemas de validade dos indices fisioldgicos ja foram de certo modo solucionados
ao se aceitar a questdao da multidimensionalidade da carga. Quanto a questdo da
invariabilidade conceitual da carga mental, independente da tarefa, entende-se que
ha uma dificuldade, por parte de Montmollin, em aceitar uma base tedrica mais
extensivista.

De fato a questdo de generalizar situagdes de laborat6rio para a realidade é
delicada. Neste ponto, entende-se que os métodos e instrumentos de carga devam
ser explorados em situagdes reais, construindo-se a partir dai o conhecimento.

Interessante observar as diferengas de opinidao entre Moray (1988) e Montmollin
(1995). Moray (1988) afirma que os indices subjetivos de carga foram o maior
avango em termos de instrumentacdo para acesso a mesma, enquanto Montmollin
(1995) reputa serem estes indices nao cientificos. Nao se tem o objetivo de
aprofundar este tema, mas fica uma questdo: a subjetividade exclui o aspecto
cientifico?

Neste mesmo texto de Motmollin (1995), existem criticas que entendemos como
construtivas no sentido de fundamentagao tedrica do conceito de carga. Nestes
comentarios Montmollin (1995) discute a vantagem ou n&o de se adotar uma
concepcao linear e aditiva de carga:

‘A carga mental é sempre considerada uma quantidade continua e
homogénea, portanto é importante medir a evolugéo a fim de determinar um
limite de sobrecarga. Mesmo admitindo-se essa concepgao linear e aditiva
da carga, ela apresenta o perigo de subestimar o interesse do que se passa
antes da sobrecarga. Com efeito, a imprecisao e arbitrariedade da medida
do limite bem como nao levar em conta a duragdo levam ao risco de

negligenciar a fadiga cumulativa real” (Montmollin, 1995, p.43).

Esta é uma observacao pertinente no sentido de construgao tedrica. Note-se que
Montmollin ndo refere em sua bibliografia, textos relacionados aos métodos mais
recentes de acesso a carga mental como o NASA-TLX e o SWAT. Estes prevéem
uma ponderagao da carga em torno da questéo da realizag&o individual na tarefa:
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‘Inversamente, a concepgao aditiva da carga conduz ao risco de assimilar
muito rapido a carga a fadiga, esquecendo que é freqiientemente mais
desejavel realizar um trabalho fatigante, mas interessante e estimulante, do

que um trabalho menos fatigante, mas tedioso” (Montmollin, 1995, p.44).

Finalmente Montmollin aborda um tema que esta hoje na linha de frente da
pesquisa em carga de trabalho que € a questdo da carga em relagdo a competéncia
do operador:

“Parece bem mais realista abandonar a concepgéo aditiva e linear da carga

por considerar que uma mesma tarefa prescrita pode dar lugar a atividades
muito diferentes de acordo com as competéncias do operador. Este é o
motivo por que parece vao tentar medir um limite de sobrecarga antes de ter
tomado todas as medidas possiveis, por uma analise qualitativa a fim de
melhorar a relagao entre a tarefa que pode ser simplificada e o saber fazer,
as vezes insuficientes de uma formagao superficial” (Montmollin, 1995,
p.44).

Neste ponto Montmollin cita como exemplo a diferenca entre a carga mental do
estudante brilhante e do estudante mediano. O estudante mediano frequentemente
tem uma carga mental maior para obter aqueles resultados que sao facilmente
obtidos pelo génio. Entende-se que esta ndo € uma questao relevante, pois se pode
acessar a carga mental de um individuo. Justamente por isso a medida de carga
mental reflete uma caracteristica pessoal, que torna implicita a questdo da
competéncia. A questao da competéncia passa a ser relevante quando lidamos com
grandes grupos, quando temos individuos em subcarga devido a competéncia
excessiva ou quando precisamos determinar, qual o grau de influéncia da
competéncia ou ndo competéncia sobre a carga de trabalho de individuos ou
grupos. Como ja se falou anteriormente, Hart (1999) propdés medidas de
performance para essa questdo, que também esta relacionada ao problema da
regulagao na atividade.

Montmollin finaliza seu texto apresentando a nogao de Carga psiquica que em

seu entender ainda é mal explorada:

“‘Néo é até que tenhamos esgotado estas possibilidades de melhoria das

condigbes de trabalho (que incluem as possibilidades de melhoria das
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competéncias) que nos poderemos, em alguns casos, levar em conta a
sobrecarga do operador. Mas mesmo entdo sera conveniente ndo se limitar
a uma concepgao quantitativa do esgotamento de recursos, para introduzir
a nocdo de carga psiquica. Uma nogdo ainda mal explorada, mas que
corresponde a uma classe de fendbmenos bem conhecidos no mundo do
trabalho: o sentimento subjetivo de ser excluido, de ser incapaz, de se
queimar, sentimentos com tonalidades mais emotivas do que estritamente

relativas a fadiga mental” (Montmollin, 1995, p.44).

Entende-se que quando se fala de mental, estao implicitos aspectos psiquicos da
carga. Por isso defende-se a quantificagdo da carga acompanhada de sua
qualificagdo por meio de instrumentos redundantes. Os métodos de carga utilizados
hoje podem mostrar ao pesquisador que a pressédo do tempo é um fator constitutivo
mais importante do que o fato do sujeito estar ou n&o realizado na atividade. Isto
permite ao pesquisador focar sua investigacdo em determinado aspecto.

Para Guérin, Laville, Daniellou, Duraffourg E Kerguelen (2001, p. 139):

‘Essa abordagem privilegiando a elucidagdo das relagbes entre as
condigdes de execugao do trabalho e a atividade permite também escapar
da nogao, quase sempre estéril, de “carga de trabalho”. Essa no¢do n&o se
revela operacional nem do ponto de vista da andlise das atividades, nem a
fortiori do ponto de vista de sua transformacao”:

Os autores entao explicitam suas reservas quanto ao conceito:

‘Do ponto de vista da analise, uma vez que introduz implicitamente a
uma nogao de escala, sendo de métrica: haveria maior ou menor carga de
trabalho, e esta seria, portanto, mensuravel. De fato, se é possivel medir
elementos constitutivos da carga de trabalho (numero de documentos a
processar, peso da carga a transportar, etc., sabendo que esses
documentos podem ser mais ou menos dificeis de processar, essas cargas
mais ou menos volumosas ou faceis de pegar), ndo se pode deduzir um
indicador sintético que permita comparar simplesmente uma situagcdo com
outra. Mesmo considerando a tradugdo da “carga de trabalho” para o
operador, toda medida leva a isolar componentes das fungbes fisiologicas
ou psicolégicas mobilizadas. Algumas destas fungbes se traduzem

eventualmente por indicadores mensuraveis (freqiéncia cardiaca, por
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exemplo) mas estes sdo parciais € nunca passiveis de serem reunidos num
indicador geral.

Do ponto de vista da transformacdo das situagdes de trabalho, a nogao
de carga leva infalivelmente a recomendagdes em termos de efetivo, ou de
volume de trabalho pedido. A acdo ergondémica ndo traria nesse caso um
ponto de vista novo a empresa” (Guérin, Laville, Daniellou, Duraffourg E
Kerguelen, 2001, p.139 e 140).

Os mesmos autores, entretanto ndo negam a realidade da carga de trabalho:

“Longe de nds a idéia de negar a realidade subjacente ao conceito de carga
de trabalho. Vimos seu interesse quando relacionado a identificagdo das
margens de manobra, permitindo ao operador elaborar modos operatorios
para atingir seus objetivos com um custo menor. Mas sua apreensdo néo
decorre entdo de uma avaliacdo, e sim da descricdo e explicagdo dos
mecanismos colocados em jogo, o que é de fato a finalidade da analise da

atividade” (Guérin, Laville, Daniellou, Duraffourg E Kerguelen, 2001, p.140).

Observa-se através dos diversos conceitos, que a utilizagdo da nogdo de Carga
Mental no contexto ergonémico ndo é de forma alguma unanime. Assim retorna-se a
discussao iniciada no final do topico anterior, agora no ambito das Cargas Mentais
de Trabalho. Vé-se na colocagdo de Guérin, Laville, Daniellou, Duraffourg e
Kerguelen (2001) uma certa visdo mecanicista do Conceito de Carga. E interessante
observar que o texto original de Guérin, Laville, Daniellou, Duraffourg e Kerguelen é
de 1997 no livro: Comprendre Lé Travail Pour Le Transformer — La Pratique De L’
Ergonomie. Entende-se que algumas das criticas de Montmollin sdo procedentes e
inclusive reconhecidas pelos préprios defensores do Conceito de Carga. De fato a
quantidade de pesquisas de campo utilizando instrumentos de Carga € minima.

Entretanto a esta visdo, se contrapde a visdo de Moray, que acena com a
possibilidade da constru¢do de uma teoria unificada de Carga de Trabalho. Moray,
nao esconde o0 quanto ainda se esta longe desta possibilidade, mas aponta com
sélida base cientifica, as enormes vantagens na construgdo deste caminho. Uma
teoria unificada permite ndo s6 analisar o fendmeno, mas também, prever o seu
comportamento. Em tese, se poderia dizer qual sera a Carga de Trabalho de um
determinado trabalhador, dentro de um certo prazo, ou qual sera a Carga de
Trabalho produzida por um sistema de produgéo nas pessoas que ali vao labutar.
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Existe aqui a possibilidade de uma sintese: se a base teodrica da Carga de
Trabalho carece de realidade, certamente esta pode ser suprida pela ergonomia.
Entretanto a ergonomia baseada unicamente na dicotomia tarefa x atividade
encontra limitagdes metodologicas que impedem seu crescimento cientifico.

N&o se pode deixar de citar novamente Montmollin (1990 p. 10):

para citar o primeiro artigo do “credo” do analista de ergonomia do trabalho:
o ‘trabalho real’ ndo € jamais como o ‘trabalho prescrito’. A ergonomia das
atividades ndo pode construir um banco de dados, mas somente um banco

de casos, e os manuais tratam de métodos, nado de estatisticas.

Nesta altura cabe questionar: qual sera o papel da ergonomia nesta caminhada?
Contribuira com suas analises reais, aumentando a massa de dados necessaria a
construgdo tedrica proposta? Ou permanecera fechada sobre si mesma, agarrada a
dicotomia tarefa versus atividade eficiente para resolver casos, mas insuficiente para

uma construcio cientifica capaz de transformar o mundo do trabalho.

3.4 Carga Mental e Ergonomia Cognitiva

Com a crescente informatizacdo do trabalho e o distanciamento cada vez maior
dos trabalhadores em relagdo aos seus objetos de trabalho, cresceu muito a
importancia da chamada Ergonomia Cognitiva. Este ramo da Ergonomia trata dos
aspectos cognitivos relacionados a tarefa. Neste tdpico se pretende discutir as
possiveis relagdes entre o Conceito de Carga (Mental, Psiquica ou Cognitiva) e a
Ergonomia Cognitiva.

Dentro da Ergonomia Cognitiva, um conceito central é o de Arquitetura Cognitiva.
Entende-se por arquitetura cognitiva a descrigdo dos diferentes elementos que
constituem o sistema cognitivo e suas relagbes. Trata-se de uma arquitetura
funcional na medida em que, de um lado, ndo conhecemos as estruturas
neuroanatdbmicas que correspondem a estes elementos e, de outro lado, é
extremamente incerto que exista uma correspondéncia entre os elementos da
arquitetura funcional e as estruturas neuro anatémicas que sao seu suporte.

Como ja mencionado anteriormente, a utilizacdo de Arquiteturas Cognitivas
associadas ao conceito de Carga Mental aumenta a validade e extensdo das



29

analises feitas desta maneira. Utilizaremos aqui o exemplo da associagcao entre a

Arquitetura Cognitiva de Richard (1990) e o conceito de Carga Mental.

Situacao
Conhecimentos Representacio Raciocinio
I
@ Carga Mental > @
x v Sa
Raciocinio Raciocinio Nao Resolucao de
automatizado autompatizado Problemas

S

Figura 3: Arquitetura Cognitiva de Richard associada ao Conceito de Carga Mental.
Fonte: Richard (1990)

No modelo acima, vemos a inclusdo da Linha de Carga Mental a arquitetura
originalmente proposta por Richard. Inicialmente, faz-se a consideragdo de que
raciocinios automatizados tenham uma carga mental menor do que aqueles
associados a resolugdo de problemas. Para um dado posto de trabalho, esta
configuragéo pode ser assumida a priori e confirmada posteriormente pela utilizagdo
das técnicas ja mencionadas. Note-se que a suposi¢ao inicial de que a menor carga
metal estaria associada aos raciocinios automatizados é decorrente da propria
arquitetura proposta. Esta suposicédo inicial podera ou nao ser confirmada em
determinada situagao de trabalho.

Podemos citar aqui as pesquisas de campo conduzidas na area de
teleatendimento por Corréa, Rinaldi e Cruz (2000). Uma das questdes de pesquisas
surgidas durante a Analise Ergonémica € se a utilizagado do Raciocinio Automatizado
produz efetivamente uma carga mental menor do que durante a resolugdo de
problemas. De fato, em uma central de teleatendimento, existe uma divisdo das
tarefas. Por exemplo, existem servicos exclusivos de auxilio a lista que apenas
prestam informacdes a clientela. Nestes servigos observa-se uma larga utilizagao de
Raciocinios Automatizados e inclusive de fraseologia automatizada. E de se supor

que, a principio, aplicando-se os meétodos de Carga Mental SWAT ou NASA
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(devidamente adaptados as nossas peculiaridades), encontrassemos um valor de
Carga Mental bem menor do que aqueles que encontrariamos em um servigo de
atendimento a reclamagdes na mesma Central de Atendimento. Isto € de se esperar,
por que teoricamente, ao lidar com reclamacdes, o atendente faz a resolugcédo de
problemas que n&o seguem um padrdo, exigindo conhecimento e criatividade para
lidar com a situacao.

Esta € uma questdo que procuraremos investigar a partir de nossas pesquisas
em campo. Ou seja, qual o grau de influéncia do conteudo do trabalho em fungéo
das exigéncias mentais sobre a Carga Mental de trabalho.

Efetivamente, neste ponto temos uma interface de aspectos cognitivos e
psiquicos. Podemos assumir, por exemplo, que 0s raciocinios automatizados
produzam uma Carga Mental menor do que os raciocinios ndo automatizados ou de
resolucédo de problemas. Entretanto, isto talvez n&o seja verdade se os executores
desta tarefa automatizada, possuirem uma formagao e capacitacdo muito acima das
exigéncias da tarefa. A seguir vemos o conceito de Carga Mental associado a

arquitetura cognitiva proposta por Rassmussen (1986).

) h 1 h o
o o ) N W
% Estado © Conjunto = °
—> © de K o =
Sinal 2 alerta 3 3 sistema = o
b o - 3 -
< 4 £ 7
o
[Habilidades | [ Regras S|
> ©
o H
m o < o
X ° S % o ©
o - El 5qi 5
o 2 5 3 Est’rtgtegla g
‘ £ g._gl 2 otima o
gl o © 3 o
S Q o =

Figura 4: Arquitetura Cognitiva de Rassmussem

Fonte: Rassmussem 1986

Neste caso, ndo se pode associar a Carga mental a uma distribuicdo linear e
crescente associada a arquitetura cognitiva como no caso de Richard (1990), mas
calcula-se a sobrecarga em cada etapa proposta pela arquitetura. Na arquitetura de
Rassmussem nao se tem uma ordenacgao crescente da carga mental que possa ser

proposta a partir da prépria arquitetura.
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A seguir apresenta-se uma distribuicdo hipotética de Carga Mental associada a
arquitetura de Rassmussem. Inicialmente, calculamos a carga mental utilizando-se o
método NASA-TLX, por exemplo, em cada uma das oito etapas propostas pela
arquitetura (ativacéo, observacgéo, categorizagao, interpretagéo, avaliagdo da tarefa,
definicdo da tarefa, execucao).

Pode-se observar a distribuicdo de sobrecarga em cada etapa do processo entre
o sinal e a agao de acordo com o grafico da figura 5. Vé-se que a etapa critica de
sobrecarga e a fase de observacdo assinalada pela barra vermelha. Neste momento,
entende-se que ndo é importante conhecer como foi calculada a sobrecarga, mas
sim compreender que é possivel quantificar a sobrecarga em cada etapa desta
arquitetura ou de outras. Deste modo, pode-se atuar na situagcéo de trabalho visando
uma otimizagdo das sobrecargas em cada etapa do processo.

Figura 5 — Distribuicdo de Carga criada a partir do método NASA-TLX combinada a
Arquitetura de Rassmussen. Fonte: AUTOR.

Tem-se ainda o recurso de qualificar a sobrecarga medida em cada uma das
etapas. Utilizando-se o método NASA-TLX, por exemplo, ter-se-ia a sobrecarga

discriminada em seis subescalas: exigéncia mental, exigéncia fisica, exigéncia
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temporal, nivel de realizacéo, nivel de esforco e nivel de frustragcdo. O leitor podera
ter a definicdo de cada uma das subescalas no Anexo 3.Vemos no grafico da figura
6 que em termos qualitativos a Exigéncia Mental imposta pela atividade € o fator
preponderante na formagao da Carga Mental na etapa de observacgao.

Embora o leitor ainda ndo conhega o detalhamento técnico do instrumento NASA-
TLX, o que se quer mostrar é justamente a possibilidade e as vantagens de
quantificar e qualificar a Carga Mental em associagdo com uma arquitetura cognitiva
qualquer. Neste exemplo hipotético, sabe-se que a maior sobrecarga ocorre na fase
de observagdo devido a exigéncia mental imposta por esta.

Figura 6: Aspecto de Grafico de Carga Mental obtido através do instrumento NASA —
TLX. Fonte: Autor

Neste ponto, temos que a exigéncia mental (Mental Demand) é um fator
preponderante. Poderiamos produzir um novo grafico da distribuigdo dimensional da
Carga Mental em cada ponto da figura 5, qualificando a carga mental em cada etapa
da arquitetura cognitiva.

Moray (1998) apresenta um interessante paralelo entre a construcdo de modelos
mentais por parte dos operadores em sistemas complexos e a carga mental de
trabalho. Neste trabalho ele mostra que o operador costuma dividir seu local de
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trabalho em diversos modelos e submodelos e afirma: o efeito dos niveis de
modelagem é reduzir a carga mental do operador (Moray 1998, p. 295).

O que se procura salientar é que a utilizagdo dos métodos subjetivos para
avaliacdo da Carga Mental proporciona ao Ergonomista uma base para comparagéo
entre momentos diferentes na execugdo de uma mesma tarefa ou entre tarefas
diferenciadas. A partir desta base, pode-se fazer uma série de investigagdes,

inclusive transpondo-se a barreira psiquica e de aspectos organizacionais.

3.5 Regulacgao e as Cargas Mentais de Trabalho

O conceito de Regulagao é central dentro da Ergonomia. Neste tdpico ver-se-a os
paralelos entre ele e a pesquisa em Carga Mental.

Segundo Piaget (1967), regulagdo € o “controle de reagdo que mantém o
equilibrio relativo de uma estrutura organizada ou de uma organizagcdo em via de
construgao”.

As regulagbes tem diversas naturezas, assim um trabalhador, numa determinada
atividade de trabalho, desenvolve uma dupla fungédo: de comparador e de regulador.
Esta dupla fungdo permite considerar uma série de fatores que definem a natureza
das regulagdes do homem em atividade de trabalho.

Assim, num determinado sistema de producdo, a funcido comparadora é a que
permite ao homem avaliar o desvio entre o0 estado esperado e o estado obtido num
determinado instante. Ja a funcdo reguladora pode se dar em dois niveis: no
primeiro nivel o homem pode ser considerado um regulador do sistema sécio
técnico, isto €, recuperando os desvios em relacdo a norma. Num segundo nivel, o
homem pode ser considerado um regulador de sua propria atividade, isto é
modificando os modos operativos, par diminuir sua carga de trabalho.

Leplat (1975) distingue, neste caso, dois tipos de circuitos de regulagdo: um
circuito cognitivo (regulagéo funcional para pequenos desvios e regulagao estrutural
para grandes desvios) e um circuito intensivo (relativo a carga de trabalho).

Hart (1999), propde o uso de medidas de desempenho como uma maneira de
aferir o quédo bem um operador lida com determinada Carga Mental de trabalho:
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geralmente as medi¢cdes desempenho dividem-se em trés categorias:
precisdo velocidade e numero de tarefas concluidas. A maioria dos
pesquisadores supbe que as pessoas concluirdo uma tarefa (assim que ela
for a primeira disponivel para o desempenho), tentando conclui-la o mais
rapido possivel e trabalhando nela a uma taxa constante de intensidade de
esfor¢co até que ela seja concluida. Os aumentos de tempo de resposta,
exatiddo reduzida, ou menos tarefas concluidas sao interpretados como

prova de desempenho pobre ou capacidade excessiva.

Lembra-se neste momento do esquema de regulagdo em circuito fechado

proposto por Leplat em 1977.

* Acéo do
homem
sobre os
objetos de
trabalho

produto

cota

COMPARADOR

HOMEM

Situacéo de Trabalho L, : L, saida

v

Figura 7 Esquema de um circuito fechado de regulagéo, segundo Leplat (1977)

modificado.

Nota-se que a medida de desempenho como descrita por Hart (1999 p. 20), seria

uma espécie de quantificacdo da regulagdo de uma determinada Carga Mental de

Trabalho. Entretanto a propria pesquisadora reconhece a complexidade do

mecanismo:

todavia, € intuitivamente o&bvio em nossa vida diaria que essa hipétese nao
€ ecologicamente valida. Mesmo na maioria das exigéncias de ambiente de
vbo, muitas tarefas ndo devem ser executadas imediatamente. Ao contrario,
elas devem ser executadas dentro de uma janela de tempo ou concluidas

dentro de um prazo pré-estabelecido. Ja que uma tarefa é concluida em
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tempo, nao ha perda para o desempenho adiantado ou atrasado. A fim de
gerenciar seu tempo e recursos para manter os niveis aceitaveis de carga
de trabalho e desempenho, os operadores prestam atencdo e fazem
esforgos dinamicamente para concluir os multiplos requisitos de tarefas

sobrepostas.

Entdo é reconhecida a dificuldade de estabelecer medidas a este respeito. Esta
dificuldade esta mais relacionada com os critérios de medida a serem definidos pelo
pesquisador do que pela operacionalidade da medicio:

Portanto, seu comportamento ndo segue necessariamente os paradigmas
de estimulo/resposta tipicos da pesquisa de laboratério. Ao invés disso, os
pilotos trocam o desempenho de uma tarefa por outra tarefa (mais
importante) e adotam critérios de desempenho mais relaxantes (e realistas).
Embora isso possa soar como uma estratégia de desempenho, cria
destruicdo para muitas filosofias de medicdo; as medigbes tradicionais de
tempo de reacgdo, corre¢do de porcentagem, e erro ao quadrado, perdem
seu significado.

Portanto, as medi¢cdes de oportunidade podem ser mais apropriadas do que
as medicbes de velocidade. Se uma tarefa distinta for executada com
aceitacdo dentro da sua janela de oportunidade, entdo qualquer tempo de

resposta representa igualmente bom desempenho. (Hart 1999, p. 20)

Necessariamente, tem-se de contextualizar as afirmagdes de Hart (1999). Sua
analise das medidas de desempenho como regulagdo de uma Carga Mental de
trabalho estdo bastante circunscritas a atividade de v6o. Em situacdes de trabalho
mais simples é possivel que as medidas tradicionais de desempenho possam
oferecer ao pesquisador, pistas importantes sobre a regulagdo da Carga. Entretanto,
fica claro, deve-se ter em mente o cuidado de nao generalizar ou linearizar
comportamentos que sdo complexos tanto do ponto de vista o individuo como do
ponto de vista da situacao de trabalho.

Assim voltando ao esquema de regulagdo de Leplat (1977), incluindo agora a
consideragdes de medidas de Hart (1999) o que teriamos?
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Figura 8 Esquema de Leplat (1977) acrescido de propostas de medi¢céo do
desempenho, segundo Hart (1999).

Segundo Faverge (1972), num sistema de produgdo o homem preenche uma
dupla tarefa: a primeira de assegurar um determinado nivel de produgdo (as
estratégias empregadas para manter este nivel de produg¢do sao oriundas de uma
regulagdo de producao). A segunda de manter em bom estado de funcionamento e
de segurancga as instalagbes que ele opera (toda a estratégia para controlar o desvio
entre o estado normal e o estado degradado do sistema de produgéo, ao nivel das
instalagdes, € oriundo desta regulacdo de prevengado). Outros autores consideram
que a regulacéo de prevencgéo e a regulagédo de produg¢do sdo oriundas do mesmo
processo cognitivo.

Algumas pesquisas foram realizadas objetivando sistematizar a dimenséo
temporal das regulagdes das atividades de trabalho. Pode-se evidenciar, nestes
estudos, trés fatores temporais de regulacgdes.

Nas regulac¢des das atividades de trabalho por intimagéo, o trabalhador mantém a
producdo (ou a prevengao) proxima da norma, por micro ajustamentos. Nas
regulagdes por parada, os desvios em relagdo a norma atingem um valor tal que sao

corrigidos por macro ajustamentos.
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Keyser (1983) evidenciou a dimensdo temporal da regulacdo distinguindo uma
regulagdo assincrona de uma regulagdo sincrona. Segundo ela, a regulagéo
assincrona “consiste numa distribuicdo desigual da produ¢do numa jornada de
trabalho”, enquanto a regulagéo sincrona é “baseada na pluralidade de estratégias,
que pode dispor o trabalhador, num determinado instante, dentre as quais ele
podera escolher, para atingir a norma de produgao, mantendo um nivel de produgéo
adequado.

A retroagao esta mais relacionada ao conceito de controle da atividade do que a
antecipagcao, na medida em que esta relacionada a realizagdo de uma tarefa, isto &,
intervém apods a execugdo de uma tarefa. Se um desvio se produz, o individuo
regula sua atividade na fase seguinte para atingir o objetivo por ele previsto.

Ja a antecipacdo corresponde a regulagdo propriamente dita, por que consiste
em rever planos de atividade, corrigindo-os, se os resultados nao estiverem
conforme o previsto, ou ainda se eventos aleatérios ocorrerem, prejudicando o plano
preestabelecido. Essas regulagdes sao de ordem estrutural.

E praticamente impossivel distinguir os processos dos mecanismos cognitivos
empregados pelo individuo, na realizacdo de uma determinada atividade de
trabalho. Todavia, podem-se evidenciar trés niveis relacionados aos processos de
regulagao.

O processo de regulacdo de controle corresponde, segundo Reynaud (1988), a
uma regulacdo fundamentada em regras estabelecidas pelo pessoal de nivel
gerencial. Ela se situa ao nivel da tarefa prescrita e pressupde um funcionamento
explicito e formal dos individuos.

A processo de regulacdo de autonomia é fundamental em regras, produzidas
pelo proprio individuo no desenvolvimento de sua atividade de trabalho. Ela se situa
ao nivel da tarefa induzida e pressupdée um funcionamento implicito e informal dos
individuos.

O processo de regulagdo de compromisso é fundamental em regras
estabelecidas através de negociagdo, mais ou menos explicitas e formais, entre o
pessoal do nivel gerencial e o pessoal do nivel operacional em fungdo dos
imprevistos da producgdo. Ela remete ao problema de poder dentro da organizagéo e
se situa ao nivel da tarefa atualizada.

Do ponto de vista da psicologia do trabalho, o conceito de regulagéo é utilizado
nos mais diferentes sentidos. A atividade de regulagéo tipica € aquela desenvolvida
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por um individuo que controla um sistema de producdo, de processo continuo,
devendo manté-lo em funcionamento dentro de certos limites.

De uma forma mais ampla, pode-se definir requlagdo como o fato de agir sobre
um sistema complexo e de coordenar as agdes em vista de obter um funcionamento
correto e regular (dictionaire de la alngue frangaise le petit Robert). Fala-se, tambéem,
de regulagdo para designar o processo pelo qual um mecanismo ou um organismo
se mantém num certo equilibrio, ou modifica seu funcionamento, de maneira a se
adaptar as circunstancias. Neste caso, o esquema em circuito fechado da
cibernética € a melhor representagao desta autoregulagao.

Quanto a regulagéo das atividades e trabalho, esta ocorre em diversos niveis. No
posto de trabalho, se estabelece a regulagdo mais evidente, relativa ao alcance dos
objetivos quantitativos de produgéo, fixados pela organizagéo ou pelo trabalhador.
Esta regulagédo pode conduzir a produgao de estoques intermediarios, a um aumento
ou a redugao da producao.

Numa determinada situacdo de trabalho, cada trabalhador tem uma dupla tarefa;
de um lado, ele deve assegurar uma produgao regulada, como dito anteriormente,
constante num certo lapso de tempo, alimentando o processo de fabricacdo de
forma que ele respeite seu programa, e, por outro lado, ele deve vigiar para que o
processo ndo pare, nem sofra solugao de continuidade, devido a incidentes, panes
ou disfungdes, isto é, ele deve Ter uma atividade de prevencdo das possiveis
perturbacgdes.

Na maior parte do tempo, esta preocupacgao esta presente em cada momento e
em cada gesto do trabalhador. Toda agdo de trabalho sera resultado de uma nova
regulagao, efetuada pelo homem, para assegurar um equilibrio na obteng&o conjunta
desses dois objetivos (FAVERGE, 1968).

Vé-se que a Ergonomia dispbde de uma vasta quantidade de pesquisas sobre os
mecanismos de regulagcdo e sua interagdo com os sistemas organizacionais. O
importante € observar-se que o trabalhador estara sempre regulando uma carga ou
sobrecarga de trabalho. As medidas de desempenho podem tornar mais clara esta
relacdo para o ergonomista e até quantifica-la. Assim, hoje os estudiosos da Carga
de Trabalho, tem o desempenho como uma espécie de quantitativo daquilo que os
ergonomistas chamam de regulagdo. Quando o ergonomista se refere a funcao de
regulagdo de um trabalhador estara se referindo a regulagdo de uma carga ou
sobrecarga de trabalho. Vé-se entdo como os dois conceitos: regulagdo e
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desempenho se encontram proximos e como as duas linhas de pesquisa:
ergondmica e de Carga Mental podem contribuir mutuamente no esclarecimento e

quantificacdo deste mecanismo.
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4 METODOS DE AVALIAGAO DA CARGA MENTAL DE TRABALHO

Segundo Moray (1986) sdo quatro os principais métodos para avaliagao da Carga
Mental disponiveis hoje:

e meétodos ou medidas subijetivas;
¢ medidas comportamentais;

e medidas fisioldgicas.

Assim, existem diversas medidas ou Classes representativas da Carga Mental
experimentada por um trabalhador. Descreveremos aqui os principais métodos,
relacionados a avaliagao da carga mental citando os instrumentos mais relevantes.

Os métodos subjetivos baseiam-se nas impressdes subjetivas dos individuos em
relagdo a Carga Mental. Colocando-se de outra forma, basicamente perguntamos ao
individuo sobre a Carga Mental que o mesmo experimenta ao realizar uma tarefa.
Normalmente, sdo aplicados testes psicoldgicos que procuram quantificar e qualificar
a Carga Mental. Moray (1988 p. 129) afirma que “ Se fossemos indagados sobre
qual classe de carga obteve maior progresso desde 1949, a resposta seria
relacionada ao uso de medidas subjetivas e mais particularmente aos avangos de
dois grupos: o NASA-AMES e o Wrigth-Patterson”. Os métodos subjetivos tiveram
um notavel desenvolvimento historico o qual apresentamos na forma de diagrama,
gue acreditamos facilitara o atendimento.

Inclui-se nesta categoria o instrumento LEST usado nos trabalhos de Laurell e
Noriega (1989). Embora ele seja um instrumento genérico para Analise do Trabalho,
inclui medigdes da Carga Mental de Trabalho. Foi formulado originalmente pelo
Laboratério de Economia e Sociologia do Trabalho (Franga). Embora Laurell e
Noriega (1989) o consideram um método e n&do um instrumento, dentro de nossa

divisdo nos o incluimos como um instrumento tendo em vista nosso foco de analise.
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As escalas subjetivas originam-se do
trabalho de Cooper e Harper de 1969

Sheridan —Simpson (1979),
modificam a escala Cooper
original criando 3 escalas
subjetivas para medir:
Stress, Esforgo e Carga.

Wright — Patterson
Modificam as escalas de Sheridan-
Simpson criando escalas

personalizadas para cada
operador.

l

A informatizacdo das escalas de
Wrigth - Patterson resulta no
método chamado SWAT —
Subjective Workload Assessment
Technique

1981 — Criagdo do Método NASA-AMES.
Utiliza escalas bipolares para descobrir o
numero minimo de dimensbes necessarias
para mostrar as diferengas individuais em
relacdo a carga mental de trabalho. Seis
dimensobes s&o analisadas:
Presséo de tempo, Demanda Fisica,
Demanda Mental, Performance, Esforgo e
Frustragao.

Figura 9: Desenvolvimento histérico dos métodos subjetivos de acesso a carga
mental.

Fonte: Autor

Moray (1988) afirma que a medida subjetiva € o que se tem de mais confiavel e
com melhor performance até o presente. Existem diversos instrumentos para a
avaliacao subjetiva da Carga Mental. Entre os mais conhecidos estdo o NASA — TLX
desenvolvido por Hart e o SWAT (Subjetive Workload Assessment Techinic)
desenvolvido por Reid. Existe uma grande quantidade de pesquisas comparando os
resultados obtidos por meio destes dois instrumentos e entre outros instrumentos.
Segundo Moray os melhores resultados s&o obtidos ao combinarmos os métodos
fisiologico e subjetivo. Miyake (2000) tenta desenvolver uma ponderacgéo estatistica
entre os resultados obtidos através dos dois métodos. Ha outras linhas de pesquisa



42

que procuram correlagdes estatisticas entre diversas variaveis e os resultados
obtidos através de um unico instrumento. Assim relacionam-se os resultados de
Carga Mental com durag&o da jornada de trabalho, idade, sexo, caracteristicas da
personalidade, escolaridade, sintomas dolorosos, etc. Entre estas podemos citar os
trabalhos de Macdonald, B. (2000), Miyake (2000), Satoyo, K., Miyake, Akatsulu K.
(1998). Assim, existem hoje dois métodos que sdo mais conhecidos no campo de
medidas subjetivas que s&o o SWAT e o NASA — TLX (modificagcdo do NASA-AMES
original). Basicamente o SWAT nos da uma medida personalizada da Carga Mental
de trabalho. Ou seja, a cada troca de operador ou modificacdo na atividade, o
método tem de ser reestruturado e reaplicado. Ja o NASA, pode ser aplicado a
diversas pessoas sem nenhuma modificagdo em sua estrutura. Nao € nosso objetivo
neste artigo, discorrer sobre os detalhes operacionais e as diferengas entre cada um
dos métodos. E bem verdade que existem diversos outros métodos entre os quais
destacamos o SWORD que €& um pouco anterior ao SWAT. Para um melhor
conhecimento sobre as diferengas e vantagens de cada método, sugerimos o
trabalho de Hendy, K.C. et. Al. (1993) publicado na revista human factors vol. 35.

Em termos das medidas comportamentais, além de trabalhos relacionados a
teoria das filas, temos muitas pesquisas orientadas pela teoria da informacéo. De
modo geral, o principal método relacionado a esta Classe de Carga é o método da
Tarefa Secundaria. Basicamente, durante a execucdao de uma determinada tarefa,
apresenta-se ao operador uma tarefa secundaria. Da execugao desta tarefa
secundaria faz-se uma inferéncia sobre a Carga Mental da tarefa primaria.
Contabilizam-se os erros, tempo de execucéo, dificuldades apresentadas na tarefa
secundaria. Existe uma variedade de Técnicas conforme o grau de dificuldade da
tarefa secundaria em relacdo & primaria. E bem verdade que este método nos da
um resultado bem mais aproximado da Carga Mental, servindo entdo muito mais
para estudos exploratorios e comparativos. Apesar disto, € uma técnica importante
para a determinagcdo do design em sistemas Humano — Maquina e sua aplicagéo
nao € simples. Maiores informagcdes sobre esta técnica podem ser obtidas em
Ogden, G. Levine, J. and Eisner, E. 1979, Measurement of Workload by secondary
tasks Human Factors, 21, 529-548.

Restam ainda os chamados métodos Fisiologicos para avaliagdo da Carga
Mental. De fato um dos efeitos da Sobrecarga ou Subcarga Mental de Trabalho é a

alteracdo de alguns parémetros fisiologicos. Via de regra costuma-se mensurar a
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Frequéncia Cardiaca, Transpiragcdao, Movimentos dos Olhos e Atividade Cerebral
através do EEG. De acordo com nossas pesquisas, tanto literarias como de campo,
vemos que a utilizacdo de medidas Fisiologicas € um suporte para as medidas
obtidas por métodos Subjetivos ou Comportamentais. Deste modo, as variaveis
fisiologicas ndo s&o confiaveis como unica avaliagdo da Carga Mental. Neste sentido
€ muito interessante o recente trabalho de Miyake (2000). Trata-se de uma pesquisa
em laboratério em que ocorre a execugédo de tarefas diferenciadas. A carga mental
entdo € avaliada através do método subjetivo NASA e sdo mensurados
determinados parametros fisiolégicos. A conclusdo de Miyake (2000) € de que os
métodos subjetivos consideram o resultado da atividade enquanto o parédmetro
fisiolégico s6 tem variagbes significativas quando ocorrem acidentes durante a
execucao da mesma.

Najmedin, Hancock e Rahimi (1990) apresentam basicamente a mesma diviséo
sugerida por Moray. Basicamente dividem os métodos em quatro categorias: medida
da tarefa primaria, medida da tarefa secundaria, medidas subjetivas e medidas
fisiologicas. No livro Analysis of Work Activities, os autores apresentam uma bela

revisao sobre os diversos métodos.

4.1 O Problema da Variabilidade nos Resultados de Carga Mental

Moray (1984) afirma: “diferengas individuais em Carga de Trabalho, sdo uma das
maiores dificuldades para o desenvolvimento de medidas eficientes da Carga de
Trabalho”. Najmedin, Hancock e Rahimi (1990) concordam com essa colocagéo
acrescentando que um aspecto comum e importante dos métodos de acesso a
Carga Mental de trabalho € sua relativa sensibilidade as diferengas individuais.

Muitas investigagdes que falharam ao obter resultados significativos na aplicagéo
de técnicas para mensurar a Carga Mental tem sugerido fatores como a pouca
homogeneidade da prépria populagdo ou tragos de personalidade, diferengas
individuais e outras fatores que acabam sendo incorporados no design experimental.

Ja em 1961 os estudos de Kitchim e Graham referiam a importancia do carater
do operador como uma importante area de concentragcdo. Mulder e Mulder-
Hajonides, Van Der Meulen (1973) reconhecem as grandes diferengas individuais
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recomendando analises individuais e Leplat (1978) estabeleceu que caracteristicas
de personalidade poderiam intervir de maneira insignificante nos resultados de
Carga de Trabalho. Hamilton et al. (1979) normalizou a analise que a ativagao de
respostas e uma fungéo

das caracteristicas da tarefa. De fato eles reconhecem que a ativagcdo do
processamento de informagdes dos sujeitos envolve tragos de personalidade.

O resultado e a realidade é que as caracteristicas de diferencas individuais dos
operadores tém muita influéncia sobre o processamento de informacdes dos
individuos. Estas diferengas resultam de uma combinacdo de experiéncias do
passado, habilidade, estados emocionais, motivacéo e estimativa do risco e custo de
uma tarefa. A influéncia destas diferencas individuais é importante desde que muitos
destes fatores tém mostrado influéncia direta nas respostas cardiacas. Ha algumas
outras indicacbes da relacédo entre tracos de personalidade e parametros de reagcao
fisiolégica, por exemplo: Rotter's (1966), Ray e Lamb (1974) e Gatchel (1975).

Duffy (1962) relata que diferencas individuais na capacidade de resposta tém
sido observadas de muitas formas na frequéncia e amplitude dos ritmos no EEG, na
ocorréncia de alteragcdes espontaneas na resisténcia da pele, circulagdo sanguinea
periférica, freqUéncia cardiaca e tensdo muscular entre outras funcdes. Ester autor
refere o trabalho de Armstrong (1938) que detectou correlagéo entre a reatividade
cardiovascular e a estabilidade emocional em 700 candidatos as forgas armadas.
Offerhaus (1980), baseou seu estudo nas comparagdes entre o staff de um hospital
(sujeitos normais) e pacientes da psiquiatria, concluindo que empregando o conceito
de variabilidade da frequéncia cardiaca, € possivel diferenciar entre dois pares de
grupos de sujeitos: primeiro, o grupo de alta ansiedade e ansiedade um (pacientes
psicéticos de ndo pacientes), e segundo, o grupo reator ao stress do grupo néo
reator (isto €, pacientes agudos e neuroéticos de pacientes cronicos e estaveis).

O tema das diferencas individuais e variabilidade psicologica e seus efeitos
substancias nas respostas automaticas foi estudado por Cleary (1974), Van Egeren
et Al. (1972) e Sutton E Tueting (1975). O conceito foi experimentalmente testado e
confirmado por Bryson e Driver (1969). Eles concluiram que a sujeitos
cognitivamente complexos manifestavam alta ansiedade para atender estimulos.
Lykken (1968), conclui o mesmo, para duas areas adicionais de consideragéo das
diferencgas individuais, nivel psicofisioldgico e resposta fisica a estimulos especificos.
O efeito de tragos da personalidade e diferengas individuais e a performance numa



45

tarefa mental carregam uma grande significancia. Hopkin (1979) estabelece que em
muitas ocasides, diferengas individuais tém excluido julgamentos genéricos sobre a
aceitagdo de que a carga induzida por uma tarefa ser ou ndo excessivamente
distinta de sua amplitude. Ele considerou esta tipica inabilidade para generalizar
decisdes principalmente devido ao fato de que algumas caracteristicas individuais
tinham um fator pertinente na carga d trabalho independente de sua dimenséo
performance na tarefa trazia aquela caracteristica como um todo. Schroder et. Al.
(1967) também reiterou este fato argumentando que se a tarefa requeria o
processamento de grandes quantidades de informagdes descritivas e se estas
informagbes podiam ser integradas em um flexivel e compreensivel sistema, entao
poderiamos esperar que pessoas integralmente complexas teriam uma performance
melhor do que pessoas integralmente simples. Ele também postulou e mais tarde
demonstrou que a performance superior poderia ser esperada de uma personalidade
simples, em uma situagao aberta, se 0 ambiente € complexo, mas os critérios sao
simples.

Sobre o problema da sensibilidade das medidas fisiologicas as caracteristicas de
personalidade, temos o recente trabalho de Miyake (2000). Neste trabalho fica
demonstrado, ainda em situagao simulada, que os parametros fisiolégicos ndo s&o
tdo sensiveis aos resultados de uma tarefa, mas os métodos subjetivos tém grande
sensibilidade a este fator. Wieckens (1979) recomendava que se deveriam calibrar
as técnicas de mensuramento para os diversos operadores. De certa maneira o
advento dos instrumentos subjetivos mais recentes como o NASA —TLX e o SWAT
tentam resolver esta questdo. No NASA especificamente temos a inclusdo de
escalas para medir os Niveis de Realizacdo, Esfor¢o e Frustragdo que tem grande
influéncia de caracteristicas individuais. Desta maneira € que Moray recomenda a
aplicacdo destes métodos em conjunto com alguma medida fisiolégica, ja que seu
trabalho € mais recente e nesta época ja havia a conclusdo sobre a parcialidade das
medidas fisiologicas, ndo em relagdo as diferencgas individuais, mas em relagédo a
Carga de Trabalho.

No quadro 3 abaixo, apresentamos um resumo dos principais métodos e

instrumentos utilizados para acesso a Carga Mental de trabalho.
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Quadro 5 - Métodos e Instrumentos para acesso a Carga Mental

Instrumentos

Caracteristicas

Aplicagao e Dificuldades

Fisiologico

Freqiéncia Cardiaca

Pressao Arterial

Temperatura da Pele

Movimento dos Olhos

EEG
(eletroencefalograma)

Cada um dos instrumentos possui
técnicas e equipamentos diferentes, mas
de acordo com a literatura os parametros
fisiolégicos nunca sdo  utilizados
isoladamente para determinagdo da
Carga Mental. Segundo Moray sé&o
utilizados sempre como medidas de
apoio. Embora sejam sensiveis as
caracteristicas individuais ndo sédo muito
sensiveis a componentes importantes da
Carga Mental de trabalho.

Embora Najmedin, Hancock e Rahimi
(1990) sejam bastante otimistas quanto ao
uso dos paradmetros fisiolégicos ficamos
com o0 posicionamento mais recente de
Moray. Exceto quando temos o uso de
medidas mais sofisticadas como o EEG ou
a Tomografia computadorizada. Além disso,
uma barreira para estes métodos é o custo
dos equipamentos e a dificuldade de se
realizar as medidas em situagdo real sem
interferir com os sujeitos.

Subjetivo

NASA - TLX (Task Load
Index)

SWAT
Workload
Technice)

(subjective
Assessment

SWORD

Cooper - Harper

Estes instrumentos possuem diferengas
entre si, mas basicamente dependem do
entendimento e das respostas do
participante. O instrumento SWAT
necessita de uma preparagédo para cada
vez em que sera aplicado, ja o NASA -
TLX pode ser aplicado repetidas vezes. O
SWORD ¢ um instrumento um pouco
mais antigo e pouco usado assim como
as escalar de Cooper e Harper. Nao
encontramos muitas referencias recentes
a sua utilizagdo. Segundo Moray esta é a
técnica mais eficiente existente hoje para
0 acesso a Carga Mental de trabalho.

Notamos que estes instrumentos em
especial o NASA e o SWAT sao largamente
utilizados atualmente mesmo 20 anos apds
sua criagdo. Sao relativamente faceis de
utilizar e resolvem de maneira parcial o
problema da validade de resultados
descrito por Najmedin, Hancock e Rahimi
(1990).

LEST

Este € um instrumento que utiliza a
conceituagdo de Carga de Trabalho
embora ndo de modo exclusivo.
Desenvolve cinco dimensbes a serem
estudadas: o ambiente fisico, a Carga
Fisica, a Carga Mental o aspecto
psicossociolégico e o tempo de trabalho.

No tocante a Carga Mental sé&o
considerados 0s seguintes aspectos: a
exigéncia de tempo, a complexidade da
tarefa versus a rapidez de sua execugéo e
a atengado e a minuciosidade.

Comportamental

Tarefa primaria

Tarefa Secundéria

Os instrumentos parecem variar de
acordo com o grau de dificuldade da
tarefa secundaria em relagdo a primaria.
Este método parece ser interessante
naquelas situagdes onde os operadores
ndao tem uma capacidade de
entendimento suficiente para participar
dos métodos subjetivos. Basicamente a
Carga Mental e deduzida a partir das
dificuldades encontradas para a
execucgao da tarefa secundaria.

Uma dificuldade destas medidas é
determinar qual componente da tarefa esta
impactando na Carga. Tarefas muito
complexas podem necessitar de diversas
medidas. A interpretagdo e influéncia de
fatores € um problema neste método.

Em geral é mais custoso e demorado que o
anterior além de mais dificil de
administrar.Uma das razbes €& que os
desempenhos nas tarefas primarias e
secundarias tem de ser monitorados
simultaneamente.

4.2 Os Critérios de Validade para uma medida da Carga Mental de Trabalho

Segundo Najmedin, Hancock e Rahimi (1990) uma medida de carga mental deve

atender a certos critérios minimos para ser apropriada.

1 —Validade: A escolha da medida de Carga Mental deve satisfazer trés critérios

de validade: conteudo, predibilidade e coeréncia.

2 —Confiabilidade: a medida deve Ter resultados estaveis e repetitivos apods

inumeras administracdes.
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3 —Sensibilidade: sensibilidade refere-se a capacidade da técnica para
discriminar variagdes significativas nos niveis de carga impostos por uma tarefa ou
um grupo de tarefas.

4 —Diagnosticidade: refere-se a capacidade da técnica para discriminar o total de
carga imposta sobre as diferentes capacidades resultantes do operador em agéo.

5 —Intrusdo: a técnica para mensurar a Carga Mental ndo pode interferir no
desempenho da tarefa.

6 —Foco: a técnica para medir a Carga Mental deve refletir somente as alteragdes
nos niveis de carga e nao refletir alteragdes ambientais que ndo sejam pertinentes.

7 —Facilidade de Utilizagdo: A técnica e seu instrumental devem ser robustos e
praticos o suficiente para serem utilizados em ambientes de trabalho.

8 —Aceitacdo do Operador: o0 sucesso da técnica depende muito da aceitacédo e
cooperagao do operador. Isto implica na necessidade de entendimento dos critérios

e empatia com a técnica.

4.3 Alguns estudos e artigos recentes que utilizam o Conceito de Carga
Mental.

Quer-se apresentar ao leitor alguns estudos mais recentes relacionados ao
assunto carga mental no trabalho de maneira que o mesmo possa ter uma idéia
mais aproximada do que esta ocorrendo no cenario da pesquisa cientifica.

Apesar de ter-se tido acesso a um numero muito grande artigos e abstracts
apresentamos aqui aqueles com os quais tivemos contato com o material integral.
Vemos no quadro 6 uma relagdo de artigos com um resumo do conteudo dos

mesmos.
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Autor

(Nacionalidade)

Ano

Conteuido
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Instrumentos

Padrées para principios
ergonémicos

Apresenta os desenvolvimentos relacionados a
padronizagdo de  principios  ergondmicos

relacionados ao design | NACHREIMER 1995 relacionando o design de sistemas de trabalho. |
de sistemas de trabalho | Alemanha Descreve os padrdes internacionais existentes
e a Carga Mental de sobrecarga Mental e seus  problemas
Trabalho especialmente a norma ISO 10075.
Relata uma pesquisa em situagdo simulada em . .
= A T Além das medidas
o - que sdo mensurados parametros fisiologicos | . .~ . . o
Avaliagdo  Multivariada (freqiiéncia Cardiaca, circulagio periférica e fisiolégicas utiliza o
da Carga de Trabalho | Miyake que : »_clreulagao  p NASA TLX.
combinando medidas | Japdo 2000 pressdo arterial) e subjetivos fazend.o uma
fisioléaicas e subietivas comparagado entre os resultados e concluindo ela
9 ! melhor efetividade dos subjetivos. Propde uma
ponderagéo entre os dois parametros.
SATOYO, KAMADAP, Compara dois grupos de mulheres com
Carga Mental Subjetiva | Miyake, AKATSUU, 1998 caracteristicas psicolégicas diferentes NASA-TLX
em Mulheres Tipo A KUMEY. investigando e comparando resultados da Carga
Japao Mental de cada grupo.
NASA -TLX
. . EWA
Efeitos do nivel de Carga . = .
de Trabalho para dias ge MACDONALD. BENDAK Compara os efeitos da duragdo da jornada de | JDS
trabalho com 8 e 12 | Australia ’ 2000 trabalho sobre dois grupos tanto do ponto de|(os dois ultimos
horas de duracio vista fisico como mental. usados para
a0 andlises
ambientais).
Um Estudo Ergondmico
Idn?‘orml?é:tairc)zrta?:m(()}ent(:g TEJA Procura analisar a Carga de Trabalho do ponto
Nacional de Automagao | México 2001 de vista fisico e alguns aspectos mentais no local | Tarefa Secundaria
da Universidade do em questdo
México
Auditoria e pesquisa
sobre  mudangas  na | ULLSPERGER, Este estudo explora a utilidade de parametros NASA-TLX & usado
Carga Mental de | FREUDE, ERDMANN 2000 ERPs para aceszoéCar a Mental de '?rabalho como comparativo
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Conclui-se a partir do quadro acima que o estado da arte em termos de métodos

e instrumentos de acesso a Carga Mental de trabalho € a utilizagdo dos métodos
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subjetivos com os instrumentos NASA-TLX e SWAT que aparecem como 0S mais
utilizados. Vé-se que hoje as pesquisas procuram construir modelos de predigao,
principios de design para sistemas de trabalho, associagcbes com a ergonomia
cognitiva e principalmente relacionar o efeito de variaveis sobre a Carga Mental de
trabalho. Assim desde que foram criados no final dos anos 80 até os dias de hoje os
métodos subjetivos em especial os instrumentos NASA-TLX e SWAT parecem reinar

neste campo.
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5 —-INSTRUMENTOS DE ACESSO A CARGA MENTAL DE TRABALHO

5.1 O Instrumento NASA - TLX

Os procedimentos para aplicagdo do NASA TLX foram desenvolvidos pelo
Human Perform Group do NASA Ames Research Center ( Grupo de Desempenho
Humano do NASA Ames Centro de pesquisa), durante 3 anos de pesquisa e
esforcos que envolveram mais de 40 laboratérios de pesquisa, simulagdo e
simulagdes de vbos. Segundo os autores, essa técnica ainda esta sendo validada.
Assim o instrumento é distribuido para permitir que outros pesquisadores o usem em
suas experiéncias. Este pacote tem a intencdo de descrever os procedimentos. A
bibliografia contida no manual do NASA-TLX tras um pano de fundo com
informagdes sobre achados empiricos e a logica que apoia este procedimento. Para
o leitor interessado na construcdo de métodos de avaliagdo, transcrevemos esta
bibliografia no Anexo 3 desta dissertagdo. Alerta-se o leitor de que estas instrugbes
referentes a aplicacdo do NASA-TLX foram transcritas de um manual aplicativo.
Entretanto na pesquisa de campo ocorreram algumas modificagdes no modo de
aplicacao do instrumento. Estas se encontram descritas no capitulo 6.

5.1.1 Introducéo

O NASA TLX é um procedimento de taxa multidimensional que prové uma
pontuacgao global da Carga de Trabalho baseada na média ponderada de avaliagbes
de 6 sub escalas: Exigéncia (Demanda) Mental, Exigéncia (Demanda) Fisica,
Exigéncia (Demanda) Temporal, o Desempenho (Performance) Proprio — entenda-se
como Niveis de Realizacdo, Esfor¢co e Frustracdo. Uma definicdo de cada escala é
mostrada no Anexo 3.

Uma versdo mais antiga tinha 9 subescalas. Ela foi projetada para reduzir a
variabilidade da taxa para uma dada carga de trabalho a priori, definindo os sujeitos
para pesar e calcular as subescalas de avaliagdo. Essa técnica (faz referéncia ao
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NASA Taxagao de Escala Bipolar) foi bem sucedida no que se refere a redugao da
variabilidade da taxa, provendo informag¢des de diagnostico sobre a magnitude de
diferentes fontes de carga de avaliagdes de subescalas. Entdo, sua sensibilidade
para manipulagbes experimentais, foi a melhor encontrada entre outras técnicas
populares e uma avaliagdo global da Carga de Trabalho unidimensional, mas ainda
nao foi considerada suficiente. Entretanto no calculo de resultados, foi percebido que
nove subescalas eram um numero excessivo, fazendo com que o instrumento fosse
impraticavel em uma simulagdo ou em um ambiente operacional. Finalmente, muitas
subescalas foram consideradas irrelevantes ou redundantes com relagéo as Cargas
de Trabalho. Por essas razbes, o NASA TLX foi criado. Algumas das subescalas
originais foram revisadas ou combinadas, outras retiradas, e 2 foram adicionadas.
Trés dimensdes relatam as demandas (Exigéncias) impostas no sujeito (Mental,
Fisica e Demanda Temporal) e trés na relagcado entre o sujeito e a tarefa (Esforgo,
Frustracao e Realizacao).

Embora seja claro que a definicho de carga de trabalho varia entre os
experimentos e entre os sujeitos, foram achadas as fontes especificas das cargas
impostas nas diferentes tarefas, e as mais importantes para determinar as
experiéncias com cargas de trabalho. Assim esta versdo do TLX combina avaliagdes
de subescalas que foram ponderadas de acordo com sua importancia subjetiva para
a taxa em uma tarefa especifica, definindo a priori a relevancia das avaliagbes das

defini¢bes das taxas de trabalho.

5.1.2 Descricao e Informagdes Gerais

O grau que cada um dos 6 fatores (Exigéncia Mental, Exigéncia Fisica, Exigéncia
Temporal, Nivel de Realizag&o, Nivel de Esforgco e Nivel de Frustragdo) contribui
para a carga de trabalho numa tarefa especifica, pode ser avaliado pelas
perspectivas das taxas, determinando as suas respostas e emparelhando
comparacgdes entre os 6 fatores. A magnitude das avaliagbes de cada subescala
pode ser obtida depois de cada desempenho em cada tarefa ou segmentos de
tarefas. Avaliacbes de fatores julgados mais importantes na criacdo da carga de
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trabalho na tarefa deram maior peso na computagdo da pontuagdo da carga de
trabalho global, entdo melhorando a sensibilidade da escala.

Os pesos e avaliagbes podem nao covariarem. Por exemplo: € possivel colocar
demandas mentais sendo fontes primarias de cargas de uma tarefa, mesmo que a
magnitude da exigéncia (demanda) mental seja baixa. Inversamente a presséo de
tempo dentro de uma tarefa poder ser considerada primaria nesta carga de trabalho,
e as exigéncias (demandas) de tempo podem ser taxadas como altas em algumas
versdes de tarefas e baixas em outras.

Desde entdo sujeitos podem ser avaliados rapidamente em cenarios
operacionais. Por mais que um video tape mostre a reconstituicdo das atividades de
um operador, ainda é uma ferramenta mnemaonica e pode ser parada depois de cada
segmento obter avaliagbes retrospectivas. Isso foi mostrado numa simulagcdo de
helicoptero e na supervisdo do controle simulado essa pequena informacao foi
perdida na avaliacdo quando esta foi feita de forma retrospectiva: uma alta
correlagao foi encontrada nas avaliacdes obtidas “on line” e naquelas que obtidas
retrospectivamente com a recriagao visual da tarefa.

O TLX foi testado em uma grande variedade de tarefas experimentais que foram
de vbos simulados até o controle supervisionado em laboratérios de supervisao de
tarefas. Os resultados deste 1° estudo de validagdo foi sumarizado em Hart &
Staveland. As pontuagdes derivadas da carga de trabalho foram encontradas
substancialmente em menor numero na taxa de variabilidade do que nas cargas de
trabalho unidimensionais, e a subescala proveu um diagnéstico de informagdes com

respeito as fontes de cargas.

5.1.2.1 Fontes de Cargas (Pesos)

O NASA TLX & um procedimento dividido em 2 partes consistindo de ambos, os
pesos e avaliagbes. A primeira exigéncia diz respeito ao quanto cada avaliagéo
contribui para a carga de trabalho em uma tarefa especifica. Estes pesos sé&o
responsaveis por duas fontes potenciais entre a variabilidade das taxas: diferencas
das definicbes de cargas de trabalho das taxas dentro da tarefa, e a distingdo das



53

fontes de cargas de trabalho nas tarefas. Os pesos provem uma informagéo
diagndstica sobre a natureza da carga de trabalho imposta na tarefa.

Existem 15 pares possiveis de comparagdes dentro das 6 escalas, cada par esta
representado num cartdo. O sujeito circula o membro do par no cartdo que mais
contribui para a sua carga de trabalho na tarefa. O numero de vezes que cada fator
é escolhido & marcado. Eles podem ser selecionado 0 vezes (sem relevancia) ou 5
(mais importante do que algum outro fator).

Um jogo diferente de pesos € obtido para cada tarefa distinta e diferente ou cada
elemento da tarefa. O mesmo jogo de pesos pode ser usado em diferentes versdes
da mesma tarefa se as contribuicbes dos 6 fatores para a carga de trabalho forem

razoavelmente similares.

5.1.2.2 Magnitude da Carga (Avaliagcbes — Taxas)

A segunda exigéncia é obter uma taxa numérica para cada escala que reflete a
magnitude daquele fator em uma dada tarefa. As escalas estéo presentes no Anexo
3. Os sujeitos respondem marcando cada escala na posi¢cédo desejada. Em situagdes
operacionais, taxar em folhas ou respostas verbais € mais pratico, enquanto uma
versdao computadorizada € mais eficiente nas situagdes de laboratério. As avaliacoes
podem ser obtidas durante a tarefa, depois de segmentos da tarefa, ou durante a
tarefa inteira. Cada escala apresenta uma linha de 12 cm dividido em 20 partes
iguais ancoradas em descri¢des bipolares. A vigésima primeira parte marca cada
divisdo da escala de 0 a 100 de 5 em 5. Se o sujeito marcar entre duas marcas,o
valor da direita sera usado.

5.1.2 Ponderacgéo e calculo da média ponderada

A pontuacdo da carga de trabalho global de cada sujeito € computada
multiplicando cada avaliagdo pelo peso dado pelo sujeito para cada fator. A soma
das avaliagdes ponderadas por cada tarefa é dividida por 15 (a soma dos pesos).
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5.1.3 Procedimento Experimental

A sequéncia usual de eventos para coleta de dados do NASA TLX é dada a
seqguir.

5.1.3.4 Instrugdes:

Os sujeitos 1éem as definigdbes das escalas e as instru¢gdes. Um jogo de
instrucées genéricas € apresentado. Algumas modificagdes podem ser necessarias
dependendo da situagéo.

5.1.3.5 Familiarizacao

Os sujeitos praticam o instrumento usando as taxas de escalas apds realizarem
algumas poucas tarefas de modo a assegurar que os mesmos desenvolveram uma

técnica padrao de dialogo com as escalas.

5.1.3.6 Avaliagdes (Taxas)

Os sujeitos fazem algumas tarefas experimentais, provendo avaliagbes das 6
subescalas, seguindo todas as condi¢cdes de interesse. O numero de avaliagdes no
papel precisa ser igual ao numero de sujeitos X o numero de condigdes de tarefas
(incluindo a pratica).

5.1.3.7 Pesos
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Os sujeitos completam as “avaliagdes das fontes de cargas de trabalho” uma vez
que cada tarefa ou grupo de tarefas incluindo o experimento que mostra a estrutura
comum. Por exemplo, num experimento com muitas tarefas de memoria e muitas
classes de tarefas, duas fontes de cargas de trabalho s&do avaliadas durante o
desempenho: uma para as tarefas de memoria e uma para as tarefas de gravar. Um
jogo de cartdes devia ser feito previamente para esta experiéncia de cada sujeito X
avaliacao das condi¢cdes de combinacdo. Os pares de fatores poderiam ser cortados

separadamente e apresentados individualmente.

5.1.3.8 Resumo

Seguindo os procedimentos anteriores chega-se a: (1) Um jogo de pesos da
Carga de trabalho de cada sujeito em cada grupo de tarefas similares, e (2) e ao
menos a uma folha de avaliacdo de cada sujeito em cada tarefa experimental.
Tipicamente, nds atuamos dentro de experiéncias controladas, e por isso usamos
um maior numero de folhas por sujeito.

Para economizarmos papel e acelerar as analises subsequentes, néds
frequentemente anexamos as folhas de médias e os cartdes de fontes de
comparagao das Cargas de trabalho plastificados. Os sujeitos marcam as suas
respostas com um pincel atdmico. Imediatamente depois os resultados sao
transferidos para o formulario apropriado. Entdo a folha plastificada € um método

limpo e reciclavel.

5.1.4 Procedimento de Analise de Dados

O procedimento para computar a pontuagdo moderada da escala de trabalho é a

seguinte:

5.1.4.1 Folha de Conferéncia

Para cada sujeito a “Folha de conferéncia das cargas de trabalho” é usada para
computar os pesos de cada fator. O marcador simplesmente folheia os cartdes de
avaliacdo e faz uma marca na fila apropriada da coluna da resposta do sujeito.
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Depois o passando pela avaliagdo das fontes de cargas de trabalho o pesquisador

coloca nas folhas de cada escala e escreve na coluna da ponderagéo (Soma-Peso)

5.1.4.2 Folha de Trabalho

A coluna da ponderacdo € entdo transferida para a “folha de trabalho da
ponderacdo”. Cada sujeito tera a seus parametros individuais de carga de trabalho
separado nas folhas de tarefa de cada tarefa apropriada ou no set de tarefas
similares. Se os sujeitos avaliarem mais de uma tarefa, o numero apropriado de
copias da folha de trabalho deve ser feito. As avaliagdes sdo colocadas na coluna de
avaliagcdes (Raw Ratings) perto das fontes do peso das cargas de trabalho. O Ajuste
das avaliagbes € somado cruzando as diferentes escalas. A soma é dividida por 15
para obter o peso ponderado da carga de trabalho global do sujeito naquela
condicéo de tarefa.

As ponderacoes das avaliagdes sao usadas como medidas dependentes de cada
tipo de analise que o pesquisador usa.

A figura 10 mostra o resultado da ponderagao das taxas (medidas) das cargas de
trabalho graficamente. A barra grafica a esquerda representa a avaliagdo da
subescala de 6 fatores. As larguras das barras de subescalas reflete a importancia
de cada fator (sua taxa) e a altura representa a magnitude de cada fator numa tarefa
particular. A taxacdo do escore da carga de trabalho (a barra a direita) representa a
area ponderada das barras de subescalas.

xl

Figura 10 Exemplo de grafico de composi¢céo do escore da taxa da carga de
trabalho

Fonte: Manual NASA-TLX
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5.1.4.3 Resumo

O procedimento acima, embora simples, pode ser trabalhoso para grandes
pesquisas. Assim €& altamente vantajoso computadorizar o procedimento. Um
programa que pudesse rodar em PC-IBM compativeis e pudesse reunir varias
avaliagdes e taxas, e que computasse as taxas das cargas de trabalho.

Note-se que em nossa pesquisa de campo, utilizando o NASA-TLX foram feitas
modificagdes na maneira de aplicar o instrumento de modo a simplifica-lo. Estas

medidas estdo explicadas nos procedimentos de pesquisa.
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6 O METODO DE PESQUISA

Para responder a nossas questdes de pesquisa, planejamos um estudo de
campo em uma atividade com forte caracteristica de trabalho mental que € o
teleatendimento em Call Center. Infelizmente ndo encontramos em nossa revisdo
bibliografica trabalhos especificos de analise da Carga Mental de trabalho em
Centrais de Atendimento. Desta maneira, iremos comparar os resultados obtidos em
nossa pesquisa com resultados apontados na literatura disponivel. Notamos que o
conceito de Carga Mental € de certa maneira individualizado, ou seja, calculamos a
carga mental para aquele individuo que realiza uma determinada atividade.

Planejamos quantificar e qualificar a Carga Mental em dois grupos de
trabalhadores, com atividades diferenciadas, em uma empresa de teleatendimento.
Através de instrumentos auxiliares sera verificada a correlagdo da sobrecarga mental
dos sujeitos com variaveis exogenas e endogenas da situacdo de trabalho. Este

resultado sera comparado com resultados obtidos em pesquisas internacionais.

6.1 Desenho do Estudo

Trata-se de um estudo descritivo e ndo probabilistico (em raz&o da escolha
intencional da populagao). Associa-se as chamadas pesquisas por similaridade, isto
€, aquelas que se propde a utilizar de maneira sistematica conhecimentos ja
fundamentados, mas aplicados em situagao diversa dos estudos originais. Pode,
portanto ser enquadrada nas chamadas pesquisas de desenvolvimento

(Constrandiopolus et. Al.).

6.2 Caracterizagao do Local

A central de atendimento de Florianopolis € atualmente gerenciada por uma

empresa contratada que presta servicos a operadora da area. Possui cerca de 500
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posi¢cdes de atendimento divididas nos seguintes efetivos: Auxilio a Lista (102), 850
pessoas e televendas 80 pessoas. Seu efetivo total de funcionarios é de 1200
pessoas. A area construida € de 2000 m2. O local é climatizado artificialmente e tem
iluminagao artificial. As posicbes de atendimento tém microcomputador, linha
telefonica com fone de cabega com volume regulavel, mesa e cadeira com alturas

regulaveis, inclusive mesa com dupla regulagem de altura.

6.3 Caracterizacao da Populagao

A populacéo estudada tem idade média de 27,9 anos sendo que o individuo mais
jovem tem 18 anos e o mais velho 47 anos. Exatamente 56% da populagéo pertence
ao sexo feminino e 46% ao masculino. Quanto ao estado civil 67% dos sujeitos s&o
solteiros 23% casados e 10% separados. No tocante a escolaridade, 57% dos
sujeitos tem o terceiro grau ou estdo cursando e 43% tem o nivel de segundo grau.
Como veremos mais adiante estaremos dividindo a populagdo em dois subgrupos:
10 trabalhadores do servigo de Televendas e 20 trabalhadores do servigo de auxilio
a lista (102). As principais diferengas entre os dois subgrupos s&do: a média de idade
no servigo de Televendas é maior (29,2 anos) do que no auxilio a lista (27,2 anos). O
servigo auxilio a lista tem predominancia de sujeitos do sexo feminino (60%)

enquanto no Televendas a proporgéo e igual.

6.3.1 Populacéo

Foram escolhidos 30 trabalhadores do Call Center de Florianépolis divididos em
dois subgrupos de acordo com o tipo de atividade exercida no Call Center. Vinte
trabalhadores pertenciam ao setor chamado 102 (Auxilio a Lista) e dez
trabalhadores ao setor de Televendas. A escolha foi aleatdria, mas procurando-se
dividir a populacdo entre homens e mulheres. Muitos dos participantes foram
indicados pela chefia, mas todos concordaram em participar voluntariamente nao
sendo obrigatodria a participagdo na pesquisa. Apenas um dos sujeitos pesquisados
recusou-se a participar da pesquisa e outro foi substituido devido a troca de horario.



60

6.4Procedimentos de Pesquisa

6.4.1 Consulta as fontes Bibliograficas

Toda a nossa revisao bibliografica foi feita através de consultas a bases de dados
eletrbnicas e posterior aquisicao de textos, instrumentos e normas relacionadas a
Carga Mental. As bases de dados consultadas foram:

Medline — Medicina on line, especializada em artigos meédicos, fisiologicos e
epidemiologicos.

Ergo-abs — Egonomic Abstracts — base de dados que apresenta resumos de
textos de ergonomia;

Ergo.Human — Cornell — base de dados especializada em ergonomia da

Universidade de Cornell;

6.4.2 Instrumentos de Coleta de dados

6.4.2.1 Avaliagdo da Carga Mental

O instrumento para avaliagdo da Carga Mental da populagdo amostrada € o
NASA-TLX desenvolvido por Hart (1985). Este instrumento apresenta a Carga
Mental dividida em seis subescalas que sdo Exigéncia Mental, Exigéncia Temporal,
Exigéncia Fisica, Nivel de Esforgo, Nivel de Realizagdo e Nivel de Frustragcdo. Para
a utilizagdo deste instrumento foram feitas algumas adaptagdes linguisticas, de
modo a torna-lo mais compreensivel ao trabalhador brasileiro. A forma de aplicacao
foi levemente modificada em relagdo ao método original. Originalmente sugere-se
uma familiarizagdo imediata com o instrumento onde o individuo recebe as
instrucées exerce as tarefas e preenche o instrumento. Em nosso caso, devido ao
fato de ser uma situacéo real de trabalho, esta pratica ndo foi possivel. Assim os
individuos recebiam a explicagdo do método, voltavam ao trabalho e apds alguns
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dias aplicava-se o instrumento. Antes da aplicagdo eram novamente explicados os
detalhes sobre as escalas. Neste meio tempo os individuos preenchiam um

qguestionario de avaliagao de variaveis.

6.4.2.2 Entrevista Aberta

Foi desenvolvido um roteiro de entrevista estruturado de modo a possibilitar um
melhor entendimento dos fatores intervenientes entre a situagdo de trabalho e a
Carga Mental dos individuos estudados. Este roteiro foi estruturado de modo a
relacionar cada uma das seis subescalas propostas pelo método NASA-TLX com a
situagdo de trabalho, tanto nos seus aspectos de grandeza escalar como no peso
associado. Assim os individuos eram entrevistados algum tempo apés a aplicagéo
do NASA-TLX. As perguntas foram formuladas de forma aberta de modo a permitir
que o individuo discorresse livremente sobre os resultados. A entrevista sempre é
feita a partir dos resultados do NASA-TLX, de forma a discutir os resultados e
variaveis incidentes elencando os fatores geradores de carga na situagcdo de
trabalho.

6.4.2.3 Investigacdo de Variaveis Incidentes

Através de um questionario especifico (Anexo2), procura-se realizar uma
varredura em diversas variaveis que podem ou nao Ter relagdo com a Carga Mental
no trabalho. Estas abrangem aspectos de mobiliario, biomecénicos, ambientais,
organizacionais e sociais. Assim pode-se registrar aspectos ergondmicos que s&o
importantes e eventualmente desconhecidos pelo pesquisado. Utiliza-se para isto
um questionario estruturado com perguntas fechadas. Pretende-se verificar tanto
fatores contributivos da Carga Mental como aspectos que podem ser classificados

como consequéncias da mesma.

6.5 Estudo Piloto
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Como estudo piloto fez-se a sequéncia de explicagao do trabalho com entrega do
questionario e explicacao sobre o método NASA e as seis escalas de avaliagdo a um
unico sujeito. Nesta situagdo o individuo ndo faz o teste, apenas retorna ao trabalho
com o objetivo de observar melhor sua situacao de trabalho. Numa segunda ocasi&o
€ aplicado o NASA-TLX e feita a medigado da frequéncia cardiaca. Finalmente de
posse dos resultados de Carga Mental e Frequéncia Cardiaca foi feita a entrevista

com o sujeito.

6.5.1 Avaliagdo e Reformulagao dos Instrumentos

A partir do estudo piloto, ficou evidenciada a importancia do entendimento das
escalas para um bom resultado no teste. Isto levou a que fossem feitas explicagcdes
sobre as seis escalas antes da aplicagcdo, durante a aplicacdo e nas entrevistas.
Observa-se que quanto melhor os individuos entendem as escalas mais coeréncia
ocorre nos resultados. Notou-se também a necessidade de adequagdo de alguns
termos traduzidos da lingua inglesa para o portugués. Por exemplo, a palavra
demand, utilizada no sentido de demanda foi substituida pela palavra exigéncia que

€ mais compreensivel pelos sujeitos.

6.5.2 Aplicagao dos Instrumentos a populagao estudada

A aplicagdo do NASA-TLX foi feita nos dias 16, 22, 27, 28 de Maio e 29 e 30 de

Junho. A aplicagédo foi feita para todos os sujeitos cumprindo as seguintes etapas:

1) Faz-se a explicagédo ao sujeito dos objetivos da pesquisa e do Método NASA.
Obtém-se a concordancia em participar. O sujeito recebe uma folha descritiva dos
critérios do método NASA e sugere-se o retorno ao trabalho para observacédo dos
fatores a serem avaliados. Entrega-se o questionario para posterior recolhimento.
Tempo médio, cerca de 20 minutos;

2) Faz-se aplicagdo do NASA-TLX e recolhimento do questionario. Tempo médio,
cerca de 10 minutos. Dos 30 sujeitos apenas um negou-se a participar e outro foi
substituido devido a troca de horario.
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3) Faz-se a entrevista ja com os resultados do NASA-TLX. Utilizou-se o recurso

de anotar as principais afirmacdes dos sujeitos a respeito de sua carga mental.

Tempo médio, cerca de 40 minutos.
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Figura 11 — Esquema de Pesquisa. Fonte Autor.




7 RESULTADOS DE CAMPO

7.1 Analise dos Resultados de Campo
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Os resultados obtidos da aplicacdo do NASA-TLX e das mensuragcbes da

frequéncia cardiaca ser&do analisados da seguinte forma.

Quadro 7 - Analise dos valores de Carga mental e Frequéncia Cardiaca

Categoria

Instrumento

Forma de Analise

Inferéncias e Resultados

Esperados

Serao confeccionados
graficos em linha, | Fazer uma analise geral sobre a
Resultados da considerando todos os|importancia aquele fator na
NASA-TLX +| 7.
Carga Mental . sujeitos de cada amostra,|amostra, descrevendo as
e Entrevistas L - 2 L
Individual divididos pelas seis | impressdes dos sujeitos sobre sua
subescalas propostas pelo|carga mental.
método.
Serdo  apresentados dois Fazer uma analise individual da
NASA — TLX | casos individuais .
Carga Mental . Carga Mental considerando o
. + considerando o resultado da . L
Individual . ponto de vista individual e suas
Entrevistas |carga mental para aquele o
o2 peculiaridades.
individuo como um todo.
Média
Aritmética Obter conclusbes a respeito da
das Cargas |Atraves de graficos |influéncia do conteudo e da
Carga Mental Mentais comparativos pretende-se | organizagdo do trabalho sobre a
9 individuais | verificar as diferengas | Carga Mental dos trabalhadores.
da amostra . : g . ~ N
obtidas com |existentes nas médias das|Criar um padrao de referéncia
o NASA-TLX | duas amostras. para as analise individuais durante
por setor de as entrevistas.
trabalho.

Os valores de Carga Mental obtido no campo também serdo analisados com

outros dados obtendo-se mais algumas correlagdes sobre o fenémeno.
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Quadro 8 — Correlagdes entre carga mental e outras variaveis

VARIAVEIS

Eados i (D)ados i i Insatisfacdo Insatisfagdo com

st:ssooals t:;piclonals de Nivel de | Indicios de | com Condi égs

(sex - ( p desconforto adoecimento condigoes goes .

escolaridade, |fung¢do, dupla técni Organizacionais

.. . ecnicas
estado civil). jornada)
e e Verificar e Verificar Verificar

Verificar Verificar ~ Verificar ~ ~

correlagdo | correlagao correlagao correlagao correlagao | correlacao

estatl'stgi;ca estatist?ca estatistica estatistica estatistica estatistica
Sobrecarga entre a taxa|entre a taxa entre a taxa entre a taxa entre a taxa|entre a taxa
Mental onderada onderada ponderada onderada ponderada | ponderada
individual | PO"¢ ponc (indice  de|Po™ (indice  de| (indice de

(indice  de| (indice de (indice de

sobrecarga) |sobrecarga) e sobrecarga) sobrecarga) e sobrecarga) | sobrecarga) - &

e fatgres fatores ? © processo% de|S condigdes | condigoes

esS0ais ocupacionais desconforto adoecimento Técnicas e | organizacionai

P ' P " | corporal. ambientais |s

Os resultados de campo serdo apresentados da seguinte forma: os resultados

individuais de carga mental e frequéncia cardiaca serdo apresentados em forma de

tabela. Serdo apresentadas analises completas inclusive com transcricbes da

entrevistas daqueles individuos mais representativos do grupo ou que apresentem

peculiaridades importantes. Para cada individuo deste grupo sera feita uma pequena

conclusao transcrevendo-se as afirmag¢des mais interessantes. Os resultados dos

grupos media dos valores individuais serdo apresentados na forma grafica fazendo-

se comparagdes entre os dois grupos analisados (102 e televendas). Isso sera feito

tanto com a média bruta como com o valor depurado sendo que os valores

depurados serao justificados.

As taxas ponderadas individuais e médias amostrais serdo apresentadas na

forma de tabelas com comentarios. As regressdes de variaveis serao apresentados

na forma grafica fazendo-se um comentario sobre o fator de correlagdo com as

variaveis.
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7.2 Resultados de Carga Mental da Populacao - 102

Foram pesquisados 20 individuos do servico 102 sendo que 6 foram
entrevistados e 20 responderam ao questionario proposto. No Quadro 6 abaixo sdo
apresentados os resultados do NASA —TLX para este grupo de individuos.

7.2.1 A Exigéncia Mental

Figura 12 - Representacéo Grafica da Exigéncia Mental no servigo 102

Consideragdes sobre a Exigéncia Mental no setor 102

Segundo um dos sujeitos a maior exigéncia mental da atividade é a necessidade
de explicar ou traduzir as informagdes ao cliente. Especialmente na medida em que
esta ndo aceita as limitagbes do servigco. Esta situagdo € duplamente complexa
porque prejudica o aspecto temporal e ocorre o abandono da fraseologia padrao.
Um outro sujeito atribui sua exigéncia mental a necessidade de decorar as siglas das
localidades, entender o que o cliente efetivamente deseja. Este sujeito afirma sonhar
constantemente que esta atendendo e que ao ir em outros estabelecimentos
comercias, ao ouvir a frase “algo mais”, que é muito utilizada no servigo, tem a

impressao de estar no ambiente de trabalho.
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Um outro sujeito afirma: “vocé é um robozinho, por que repete mil vezes a
mesma coisa como um papagaio”. Quando ocorrem mudangas no script, costuma
repetir o antigo até se adaptar ao novo. Afirma demorar mais ou menos trés dias
para se adaptar a um novo script. Queixa-se também de que os scripts sao
excessivamente longos dificultando o entendimento por parte do cliente, por
exemplo: “senhor, por telefone publico informamos somente pelo nome do assinante,
pois esta informacgdo é tarifada e o senhor pode obté-la através de um telefone
particular’.

Outro sujeito afirma que os principais fatores de exigéncia mental sdo o excesso
de regras e o fato de estas mudarem o tempo todo, exigindo assim atengao
continua. Outro fator € o controle obre o repasse das informacgdes, pois estas sao
tarifadas. Este sujeito afirma que as regras vém através de reunido ou por escrito e
que costuma guardar todas de memodria. Afirma existirem cerca de 10 a 15 regras de
uso diario. Houve um periodo em que estas mudavam toda semana, agora ja ha

uma estabilidade.

7.2.2 A Exigéncia Fisica

Figura 13 - Representacéao grafica da Exigéncia Fisica no servigo 102
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Consideragdes sobre a Exigéncia Fisica no setor 102

Exceto para cinco sujeitos (11, 12, 13, 16 e 19) estd é uma exigéncia
praticamente descartada pelo grupo. Entre o grupo de sujeitos entrevistados este

fator ndo chegou a ser mencionado.

7.2.3 A Exigéncia Temporal

Figura 14- Representacéo grafica da Exigéncia Temporal no servigo 102

Consideragdes sobre a Exigéncia Temporal no setor 102:

Este certamente € um fator da maior importancia nesta atividade. Segundo um
dos sujeitos que atribui 56% de sua carga mental a Exigéncia Temporal os fatores
mais impactantes s&o: quando ha um aumento no TMO (tempo médio de operagao)
ele se sente angustiado, muitas vezes o cliente ndo pergunta da maneira correta
elevando o TMO. Outro fator € que o cliente as vezes nao solicita de uma maneira

clara uma nova informagdo, mas prolonga o dialogo. Segundo esse sujeito a
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exigéncia de atendimento em um determinado tempo € mais impactante do que a
exigéncia de acerto na fraseologia e no fornecimento da informag¢do correta. Um
fator de alivio é a eventual possibilidade de abandonar a fraseologia padrdo se nao
houver entendimento pelo cliente.

Um segundo sujeito entrevistado confirma os fatores apontados acima, mas no
seu entendimento as exigéncias de qualidade na fraseologia e o monitoramento
efetuado aumentam ainda mais a Exigéncia Temporal. Este sujeito atribui 61% da
sua Carga Mental a Exigéncia Temporal. Segundo ele: “quando tem fila, a
adrenalina cresce’.

Um terceiro sujeito coloca que € comum o cliente xingar o atendente. Entretanto
as ligagdes entram continuamente de forma que ndo ha tempo para recuperacéo.
Ele alerta para a dificuldade de conciliar a rapidez exigida com as exigéncias de
cordialidade e precisdo. Coloca que alguns clientes exigem mais tempo, mas que
geralmente ndo ha tempo.

Um outro sujeito resume melhor a problematica desta atividade: “se o cliente
demora muito a gente fica ansiosa. Existe um conflito, pois temos que cumprir a
meta, mas n&o podemos desligar o cliente. O tempo interfere por que o cliente tem
que ser bem atendido, mas as limitagdes de tempo impedem”.

Resumindo, notamos que a dificuldade desta atividade é o fato de os operadores
terem de conciliar duas coisas dificilmente conciliaveis: Qualidade de Atendimento e
rapidez. Em outras palavras podemos falar em uma acentuada pressao de tempo.



70

7.2.4 O Nivel de Realizacao

Figura 14 - Representacéao grafica do Nivel de Realizagdo no servigo 102

Consideragodes sobre o Nivel de Realizagdo no servigo 102

Nota-se que apenas seis sujeitos tiveram uma acentuagao da sua Carga Mental
devido a este fator. Um dos sujeitos entrevistados colocou que preferia estar em
outra atividade, entretanto em virtude de estar com 42 anos é dificil uma atividade
nova. O trabalho para ele tem carater de necessidade. Atribui 12% de sua Carga
Mental a este fator. Outro sujeito afirma: “eu até gosto, se néo fosse o fato de ganhar
tdo mal. Da pra estudar e a gente ndo leva servigo pra casa. S6 depende da gente”.
Um outro sujeito diz: “eu ndo tenho sonhos de realizagéo profissional. Gosto muito

de atender, exceto pelos pontos negativos. Esse servigo é tranquildo”.
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7.2.5 O Nivel de Esforco

Figura 15 - Representacéao grafica do Nivel de Esforgo no servigo 102

Consideragodes sobre o Nivel de Esforgo no servigo 102.

Cerca de cinco sujeitos atribuiram importancia a este fator na constituigdo da sua
carga. Um dos sujeitos atribui 5% de sua Carga Mental ao nivel de esforgo. Afirma
qgue o fato de repetir muitas vezes as mesmas frases € o maior esforco. E que este é
um fator mais importante do que o fato de nao poder transparecer o cansaco ao
cliente. Um outro sujeito coloca que sai muito estressado do servico néo
conseguindo fazer nenhuma atividade social a noite. Sente uma tensdo nervos muito
grande.

Um outro sujeito diz que a maior exigéncia de esforgo e o fato de ter de ficar
repetindo frases padrdo sabendo que o cliente n&o vai entender. Por exemplo: “o
senhor ja tem um numero que deseje ligar?” A grande maioria ndo entende, inclusive
palavras como: atendente, ndo consta, informacgéo, etc.

Outro sujeito afirma que o atendimento aos trotes acaba sendo um fator de
esforco adicional na atividade. Nos plantdes de fim de semana € uma constante.



72

7.2.6 O Nivel de Frustracao

Figura 16- Representacédo grafica do Nivel de Frustragdo no servigo 102

Consideragodes sobre o Nivel de Frustragdo no servigo 102.

Este também é um fator significativo apenas para uma pequena parte do grupo,
cerca de seis sujeitos. Em quase todas as entrevistas um fator de frustragcéo
recorrente é o fato de o atendente ter a informacéo solicitada pelo cliente, mas nao
poder repassa-la por questdes relacionadas a regras da empresa. Muitos afirmam
que tentam conduzir o cliente a perguntar de maneira correta, por exemplo, citando o
nome do assinante desejado. Mas nem sempre estas estratégias funcionam. Assim
por exemplo se o cliente perguntar pelo telefone do ministério do trabalho o
atendente tera de responder: “senhor, esse numero nao consta”. Entretanto, ele
sabe que na verdade o cliente deseja falar com a Delegacia Regional do Trabalho,
mas nao podera dar esta explicagdo. Este € um fator duplamente frustrante, pois
além de nao poder cumprir sua missdo tem de se expor ao protesto do cliente que
muitas vezes sabe que o 6rgdo existe e ndo entende por que a informagdo é

negada.
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Um dos sujeitos, por exemplo, coloca sua frustragdo vem do fato de n&o poder
extravasar sua raiva ocasionada pela ignoréancia do cliente, que n&o conhece coisas
gue no seu entender sao 6bvias. Por exemplo, muitos clientes ao encontrarem linha
ocupada acham que o aparelho esta com defeito.

Os sujeitos ainda citaram os trotes como um fator de frustragdo em seu trabalho,
especialmente pelo fato de ndo poder esbocar uma reagao a eles. Por outro lado
colocam que ao atender alguém simpatico ndo podem expressar sua satisfagao.
Finalmente colocam de maneira genérica que o sistema n&o funciona direito e todas

as reclamagdes acabam caindo neles.

7.2.7 A Sobrecarga

Figura 17 - Representacéo grafica da sobrecarga no servigo 102

A sobrecarga calculada através do método NASA-TLX pode fornecer resultados
variaveis entre zero e dez. No caso deste grupo, o valor médio é 5,2, sendo que 11
sujeitos apresentam indices superiores a cinco. Estes resultados distribuem-se

numa faixa entre 5,08 e 7,83. E dificil interpretar este dado, pois ndo ha parametros
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para comparagao, ou seja teriamos que aplicar o método em outras centrais de

atendimento comparando variaveis de contorno de modo a relativizar o resultado.

7.3 Resultados de Carga Mental da Populacao — Tele Vendas

Foram pesquisados 10 individuos do servico Televendas sendo que 8 foram
entrevistados e 10 responderam ao questionario proposto. No Quadro 7 abaixo sao

apresentados os resultados do NASA —TLX para este grupo de individuos.

7.3.1 A Exigéncia Mental

Figura 18 - Representacéo grafica da Exigéncia Mental no setor Televendas

Consideragdes sobre a Exigéncia Mental no setor de televendas:

Em geral os sujeitos neste setor tenderam a menosprezar este fator constitutivo
da Carga Mental. Entre os sujeitos que apresentaram niveis mais significativos
nesta escala, os fatores apontados em entrevista foram os seguintes: necessidade
de revisar a tela para achar os scripts, excesso de fraseologias, a necessidade de
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pesquisar as fraseologias que sdo mudadas muitas vezes e repassadas “em cima da
hora”. O sujeito que apresentou este fator em nivel intermediario (24%) atribui suas
dificuldades a sua pouca experiéncia. Ja o sujeito com nivel mais alto, citou, por
exemplo, o fato de que os clientes tem informagdes antes dos atendentes através da
midia. “O cliente liga e o atendente ndo sabe de nada e a empresa exige que o
atendimento seja perfeito”. Este sujeito em particular colocou que de certa maneira
incorporou as fraseologias utilizadas a sua linguagem cotidiana modificando sua
expressao verbal no dia a dia.

Outro dos sujeitos, o segundo na escala, atribui a exigéncia mental ao excesso
de informacgdes, a falta de tempo para questionar, ao medo de errar, ao fato de Ter
de decorar o script e também a situacdo de que o script € frio e de dificil
entendimento pelo cliente. Alegou saber quase todos os scripts de cor.

Um outro sujeito, com um nivel de exigéncia mental ndo tdo alto (14%) é cita o
fato de que durante o dia acontecem muitas situag¢des inusitadas: “vocé tem de Ter
jogo de cintura”. Por exemplo: o cliente enviou documentos para um processo
qualquer, mas néo foi feito registro no sistema. Ele liga e o atendente diz que os
documentos nado foram enviados. O cliente retruca. Nesta situagdo nao ha

fraseologia padrao “tem que se virar”.

7.3.2 A Exigéncia Fisica

Figura 19 - Representacéo grafica da Exigéncia Fisica no setor Televendas
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Consideragdes sobre a Exigéncia Fisica no setor de Televendas:

Esta foi a escala com as menores taxas e pesos atribuidos pelos sujeitos. Os
sujeitos limitaram-se a citar a existéncia de dores e a postura sentado como
exigéncias fisicas. Note-se que 50% do grupo atribui Carga Mental zero relacionada

as exigéncias fisicas. Os demais atribuiram valores baixos.

7.3.3 A Exigéncia Temporal

Figura 20 - Representacéo grafica da Exigéncia Temporal no setor Televendas

Consideragdes sobre a Exigéncia Temporal no setor de Televendas

Do grupo analisado apenas dois sujeitos atribuiram peso zero a este fator. Os
demais apontam como uma componente importante da Carga Mental e pelo menos
60% dos individuos atribui valores significativos de carga ao tempo. Um dos sujeitos
que atribuiu 3% de sua Carga Mental a este fator relatou que devido a pratica ndo se
sentia afetado. Normalmente existe uma cobrangca para se atende em 160
segundos, mas ele conseguia finalizar seus atendimentos em 90 segundos por conta
da experiéncia. Um segundo sujeito, atribui a este fator 39% de sua Carga Mental.
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Disse que este peso atribuido a questdo era uma caracteristica sua, ou seja, uma
autocobranca. Admitiu que este fator para ele assumia um aspecto de competigao
com ele mesmo e com os outros operadores, relatando gastar em média 120
segundos por atendimento.

“As vezes quando t6 de saco cheio diminuo um pouco o ritmo, mas retorno em
seguida, quando vejo que ndo ha reconhecimento. E quase um costume, sempre fui
assim desde pequeno”.

Um outro operador atribuiu a este fator 64% da sua Carga Mental. Atribui a
importancia a sua pouca experiéncia, pois tem seis meses na funcido. Atende
normalmente em 180 segundos, portanto ainda esta acima da meta. Acho que com
um pouco mais de tempo ira normalizar a situagao.

Uma outra operadora afirma conseguir atender os clientes em 89 segundos, mas
ainda se sente pressionada. Atribui a sua ansiedade com a questdo ao fato de o
TMO (tempo Médio de Operacgao) estar sempre visivel no monitor e principalmente a
lentiddo do cliente que tem dificuldades de entender uma fraseologia padrdo que
contem termos como, por exemplo: “célula de central de atendimento com o cliente”.
Afirma também a existéncia de uma competicao entre os operadores, embora esta
nao seja estimulada pela superviséo.

Uma outra operadora alegou dificuldades com sua dic¢gdo que é muito rapida. Isto
faz com que seu TMO aumente, pois o cliente tem dificuldades de entendimento.
Contou Ter uma plaqueta com a palavra “CALMA” escrita bem a sua frente. E
sempre cobrada nos monitoramentos por conta deste problema.

Finalmente uma operadora também alegou a questdo da autocobranga como um
fator de carga em relagdo ao tempo. Admitiu que ao atender clientes lentos sente

agonia pela demora. Coloca de maneira muito inequivoca “tudo é pelo tempo!”.
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7.3.4 O Nivel de Esforco

Figura 21 - Representacdo grafica do Nivel de Esforco no setor Televendas

Consideracodes sobre o Nivel de Esfor¢o no setor de Televendas:

Este € um fator que assume grande importancia para pelo menos 50% do grupo
investigado.

Um dos sujeitos atribui 31% de sua Carga Mental ao nivel de esforco necessario
(fisico e Mental somados) para dar conta de sua tarefa. Este sujeito acha o clima na
empresa pesado e quando sai sente uma sensagéao de liberdade. Diz: “até gosto de
atender, mas ha um clima de prisdo”. Acha que a condi¢ao de Ter de pedir para ir ao
banheiro é muito humilhante e pesa mais que fatores fisicos do posto de trabalho.
Um outro sujeito atribui seu nivel de esfor¢co ao fato de ficar sentado e Ter que
lembrar dos scripts. Entretanto acha que fatores como Frustragdo e Realizagao séo
mais relevantes.

Uma operadora diz que a necessidade de tolerancia é o que exige maior esforgo
“ser tolerante € o que exige mais esfor¢co, como saber que o cliente tem raz&o e néo

poder dizer”.
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Uma outra operadora atribui ao nivel de esforgo 24% de sua Carga Mental e cita
os seguintes fatores: acha que o esforgo fisico esta relacionado aos poucos
intervalos e dores sentidas, as mudancgas no sistema de trabalho ocorrem de modo
cadtico. “E uma empresa de telecomunicacbes em que a comunicacdo n&o
funciona”. Cita o fato de que Ter de repetir inUmeras vezes o mesmo palavreado
acaba sendo um esforgo. Finalmente desabafa:

“a informacao é passada e tem de ser engolida. Nao ha critica nem debate. As
pessoas nao estao so pelo dinheiro. A unica motivagado é pegar atestado médico.
ELES so6 tiram e sugam. Até o café foi cortado.”

7.3.5 O Nivel de Realizacao

Figura 22- Representacéo grafica do Nivel de Realizag&o no setor Televendas

Consideragodes sobre o Nivel de Realizag&o no setor de Televendas

Um dos sujeitos afirma que tem um projeto de vida que € montar uma mercearia.
Ndo vé possibilidade de futuro no teleatendimento. Mesmo que houvesse
possibilidade, sente mais seguranga no projeto pessoal. Este sujeito atribui 18% de
sua Carga Mental a questdes relacionadas a realizagdo. Um outro sujeito, com um

baixo indice de carga relacionado a realizagdo (2%), afirmou que gosta muito de
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atender, tendo estudado telemarketing. Escolheu a profissdo porque gosta e tem
esperancas de crescimento.

Um outro sujeito atribui 17% de sua carga mental ao nivel de realizagdo. Um
outro colocou que esta fazendo Direito, faltando quatro anos para o término do
curso. Nao tem interesse em continuar na atividade e acha dificil continuar mais
quatro anos no ramo. Prefere ter reconhecimento do que aumento salarial.

O que ficou patente das entrevistas realizadas € que o percentual de participacao
do nivel de realizagdo na Carga Mental mostra a significancia da atividade para o
individuo. Assim individuos com Nivel de Realizagdo abaixo de 5%, geralmente
gostam muito da sua atividade, quando este indice varia entre 5% até 15%
aproximadamente, caracteriza-se uma zona de indiferenca, ou seja, o individuo
trabalha por necessidade, mas ndo tem uma atragao especial pela atividade. Acima
destes valores caracteriza-se uma aversao pela atividade, sendo dificil a

continuidade.

7.3.6 O Nivel de Frustracao

Figura 23 - Representacéao grafica do Nivel de Frustragdo no setor de Televendas
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Consideragodes sobre o Nivel de Frustragdo no setor de Televendas

Este parece ser um fator importante no grupo analisado. Um dos sujeitos atribui
(39%) de sua carga mental ao nivel de frustracdo. Cita o fato de ndo existir
autonomia para resolver problemas tipo habilitacdo de servigos, tendo que passar
tudo pela superviséo ou ficar resolvendo pequenas pendéncias. Sente-se frustrado
também com a inexisténcia de retorno ao cliente ou retorno muito demorado.A
prépria desorganizagao do trabalho € um fator frustrante. Muitas vezes é enviado a
outro setor para ajudar, mas frequentemente ndo é avisado de quando deve
retornar. Afirma ainda que a percepc¢ao das falhas no sistema e a impossibilidade de
corrigi-las € frustrante. Um outro sujeito coloca os seguintes fatores como
frustrantes: monitoragcdo com critérios estranhos, pois afirma que pode usar a propria
linguagem, mas quando o faz, é descontado, nas reunides de “feedback” as pessoas
ficam indignadas, pois até um “a” de exclamacgé&o € descontado, quando n&o ha
clientes para atender ndo se pode fazer nada a ndo ser decorar as fraseologias. Nao
se pode, por exemplo, ler um livro ou uma revista.

Outro sujeito afirma que a questdo do n&do reconhecimento pelo trabalho é o fator
mais importante. O fato de n&o participar na elaboragao dos scripts € um fator de
frustracdo, além de ser obrigado a utilizar scripts pouco eficazes que n&o condizem
com a realidade. De modo geral, acha que os scripts sdo mal feitos, pois tem
fraseologias muito longas que repetidas centenas de vezes cansam o atendente e 0
cliente, além do fato de dificultar o entendimento por parte do cliente. Quando isso
acontece é obrigado a sair da fraseologia padrao recebendo entdo pontos negativos.

Outro sujeito afirma: “fico muito, muito incomodado com o fato de ter de pedir
para ir ao banheiro e com os poucos intervalos”. Este sujeito relata ainda que fica
frustrado com o pouco convivio entre os colegas devido a mudanga no sistema de
intervalos. Antes havia churrasco, futebol, festas, etc... Agora n&o ha mais. O sujeito
coloca ainda o fato de ndo aprender coisas novas como frustrante. O fato de
trabalhar todos os Sabados também é problematico, pois prejudica a convivéncia
familiar e a deficiéncia dos critérios de promogao sao fatores de frustracao.
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7.3.7 A Sobrecarga no setor de Televendas

Figura 24 - Representacéo grafica da sobrecarga no setor de televendas

Os valores de sobrecarga obtidos pelo método NASA-TLX podem variar de zero
a 10. Assim, para este grupo, obtivemos um valor médio de 5,37, sendo que sete
sujeitos tiveram indice acima de 5, sendo seis deles no intervalo entre 5 e 7. E dificil
avaliar estes indices de sobrecarga uma vez que ndo existem parédmetros de

comparacgao.

7.4 Carga Mental Individual de Dois Sujeitos

Neste item procuraremos comparar a carga mental obtida para dois sujeitos
participantes da pesquisa, escolhidos de modo aleatorio.

7.4.1 Caso do Sujeito S17 do servigo 102

O sujeito S17 € do sexo masculino, idade de 23 anos, separado, tem nivel
superior incompleto, trabalha no periodo vespertino, tem menos de 1 ano na

empresa e nao tem outra atividade profissional.Refere poucos pontos de dor no

mapa de conforto corporal, ndo teve problemas médicos anteriores. Em um total de
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16 possibilidade aponta apenas 5 itens em seu mobiliario como altamente
inadequados, aponta 3 problemas ambientais relacionados a qualidade do ar, ruido
ambiental e temperatura e no plano organizacional em 11 possibilidades cita 3 itens

como altamente inadequados.

Figura 25 - Representacao das subescalas de carga mental para o sujeito 17

Observamos do grafico resultante do NASA-TLX individual que os fatores
preponderantes para sua carga mental sdo por ordem decrescente: A Exigéncia
Temporal, a Exigéncia Mental e o Nivel de Frustragdo. O sujeito foi entrevistado e
entdo confrontado com os resultados do teste. Assim foram discutidos os resultados
e os fatores geradores de carga na interface sujeito — situagao de trabalho.

Sobre a exigéncia mental, o sujeito afirma que esta € mais uma autocobrancga do
que uma imposigao. A carga reside no fato de ter a atencéo diretamente voltada ao
computador e pelo compromisso de passar as informacdes sem erro. Interessante
observar que o sujeito atribui um peso maior a exigéncia temporal do que a mental
embora a taxa de exigéncia temporal seja ligeiramente superior. O sujeito afirma que
os fatores geradores de exigéncia temporal sdo as metas. Segundo ele a presséo
maior vem da obrigatoriedade de estar dentro da meta e ndo da eventual lentiddo do

cliente.
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Sobre o nivel de frustragéo, o sujeito afirma que se sente altamente frustrado ao
nao poder fornecer as informagdes ao cliente devido as restricdes de tarifagdo do
sistema. Outros fatores de frustracéo séo a repeticdo excessiva de numeros e frases
e a questdo da monitoragdo que tira a concentragdo. Embora o sujeito ndo o
afirmasse acreditamos que a monitoracdo é um fator de sobrecarga na exigéncia
mental, pois sempre representa uma preocupac¢ao adicional.

Quanto ao nivel de esforgo, o sujeito afirma que sai do trabalho da mesma forma
que chegou tanto no aspecto fisico como mental. Acho positivo o fato de sair mais
informado do que quando chegou, pois através do servigo fica sabendo uma
infinidade de coisas que estado correndo na cidade.

Quanto ao nivel de realizagéo, o sujeito afirma que apesar o ritmo, cobranca e
outros problemas, fica contente em fazer bem feito. Diz que sempre procura fazer o
servigo da forma mais correta.

No grafico abaixo vemos o resultado da Carga Mental do sujeito a partir da
multiplicagao da taxa pelo peso e sua apresentacdo em valores percentuais.

Figura 26 - Representagao da carga mental do sujeito 17

Nota-se que a exigéncia mental para este sujeito € mais representativa do que a
temporal vindo em terceiro lugar o nivel de frustracdo. A carga mental devido a
problemas de realizagdo é extremamente baixa confirmando a posi¢édo do sujeito
expressa na entrevista. O nivel de esforgo também apresenta um valor marginal. Até

certo ponto os altos niveis de carga devido as exigéncias mental e temporal sao
esperados. O que surpreendeu neste sujeito foi o Nivel de Frustracédo. Este sé se
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explica pelo fato do sujeito ser bastante comprometido com a atividade, pois vemos
que praticamente ndo ha carga mental devido a problemas de realizagéo.
Certamente se ndao houvesse este comprometimento possivelmente os motivos de
frustragdo seriam outros ao invés da ineficacia da atividade.

Foi discutida com o sujeito a possibilidade de regulacdo desta Carga Mental,
especialmente das exigéncias temporal e mental. O sujeito acha que se ficar mais
dois anos nesta atividade, por exemplo, vai acabar adoecendo. Acha que a
quantidade de informacao tratada “vai virar uma doenga, pois comegamos com

Santa Catarina, depois foi incluido Rio Grande do Sul e agora € toda a area”.

7.4.2 Caso do Sujeito S7 Televendas

O sujeito S7 €& do sexo feminino, tem 23 anos de idade é solteira, tem nivel
superior incompleto, trabalha na empresa a mais de dois anos e tem atividade extra.
Refere poucos pontos de dor no mapa de conforto corporal, mas ja teve problemas
médicos, relacionados a depressao e tendinite, tendo estado ausente do trabalho
por conta destes problemas.

Em um total de 16 possibilidades assinalou 9 itens de mobiliario como
inadequados e um problema ambiental. No aspecto organizacional em 11
possibilidades assinalou quatro itens como inadequados.

Figura 27 - Representacéo das subescalas de carga mental do sujeito 7
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Observamos que este sujeito foge um pouco a média do setor, pois apresenta
Carga Mental relacionada as exigéncias mentais e temporais muito baixa. Entretanto
a Carga associada a fatores como Frustragdo, Realizacdo e Esforgo € bastante

significativa.

Figura 28 - Representagcédo da carga mental do sujeito 7

Em sua entrevista este sujeito atribui como principais fatores relacionados ao
nivel de frustragcdo a pouca autonomia, a inflexibilidade quanto ao falar os scripts, a
precariedade do sistema informatizado. Alegou que quando o sistema esta em
manutencdo ocorrem demoras de até dois minutos para realizar as operacgoes.
Associa também seu nivel de frustracdo ao fato de que ao estar inativa ndo pode
acessar a Internet ou ler livros e revistas exceto nos sabados. Alega também que
quando o cliente solicita informacdes que sdo do seu conhecimento ndo pode
fornecé-las, pois isto pode render pontos negativos na monitoria.

Quanto a carga relacionada ao seu nivel de realizagédo diz que seu projeto de
vida é sair 0 mais rapido possivel: “isto € uma fabrica de maluco”.

Quanto ao nivel de esforco o sujeito o associa aos seguintes fatores:
necessidade de maior numero de intervalos, as constantes mudancas de
informacgdes e procedimentos que sao feitas de modo inadequado ao seu ver. Outro
fator € a constante repeticdo de frases e procedimentos. Associa ao esfor¢o algo
que denomina de “pressado psicolégica dos supervisores”. Isto se da pelo fato das
informagdes serem passadas sem critica ou debate. Segundo o sujeito em sua

visdo, as pessoas nao trabalham sé pelo dinheiro. A unica motivagaéo das pessoas €
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pegar atestado médico. Segundo o sujeito: “eles so tiram e sugam. Até o café foi
cortado”.

Quanto a exigéncia mental, coloca como fatores geradores deste aspecto da
carga a questao de ter de saber de cor os scripts. Afirma que durante um dia inteiro
existem muitas situagdes inusitadas que n&o estdo previstas. “Vocé tem de ter jogo

de cintura para dar conta”.

7.4.3 Comparativo entre o Sujeito S7 e S 17

Faremos agora uma exploragdo comparativa entre os resultados dos dois
sujeitos. Assim pretendemos tornar evidentes essas diferencas de modo a

caracterizar a individualidade da carga.

Tabela 1 -Comparativo de subescalas e sobrecarga sujeito 7 e 17

cubescala % da syjeito 57 Sujeito S17
arga

Exigéncia Mental 14% 41%
Exigéncia Fisica 5% 0%
Exigéncia Temporal 0% 33%

Nivel de Realizagdo 25% 1%

Nivel de Esforgo 24% 4%

Nivel de Frustracdo  32% 21%
Sobrecarga 5,51 7,83

Nota-se que o sujeito 17 atribui grande parte de sua Carga Mental as exigéncias
da atividade (Mentais e Temporais) tendo ainda uma significativa parcela de fatores
associados a Frustracdo. Ja o sujeito 7 da pouca importancia as exigéncias da
atividade atribuindo muito mais peso aos fatores de sua interagdo com a mesma
como, por exemplo, realizagao, esforco e frustragdo. Cada um deles apresenta seu
nivel de sobrecarga que é representativo da sua individualidade, ou seja, este € um
indice n&o comparavel. O que vale aqui é a analise qualitativa das subescalas de
concentragdo da Carga. O sujeito S7 n&o esta realizado na atividade desejando

abandona-la o mais rapido possivel. Isto explica os altos niveis de esfor¢co e
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frustragdo. Acha a atividade pouco interessante e desafiadora, isto explica os baixos
valores atribuidos as exigéncias mentais e temporais da atividade. Ja o sujeito 17
gosta da atividade, baixo nivel de realizag&o, justamente por isso apresenta um nivel
de frustracdo razoavel, pois como esta comprometido, ndo fica indiferente as falhas
do sistema.

O que fica evidente nesta comparacédo € a questao da variabilidade humana em
resultados de Carga Mental e o fato desta ser influenciada pela histoéria do individuo.

7.5 Analise de Regressao da Sobrecarga com Variaveis

A analise da regressdo da sobrecarga com os dados levantados através de
questionario resultou nos graficos abaixo. As regressdes com as seguintes variaveis
nao sao apresentadas tendo em vista ndo ter sido observada nenhuma correlagao
digna de nota, sdo elas: sobrecarga versus sexo dos sujeitos, estado civil, grau de
instrucdo, dupla jornada e existéncia de precedentes médico ocupacionais. Note-se
que nosso objetivo aqui ndo é elucidar de forma quantitativa estas relagdes, pois
para isto, ter-se-ia que trabalhar com amostras estatisticamente confiaveis. Tem-se
como objetivo demonstrar a possibilidade de estabelecer estas relagbes com a

sobrecarga mensurada e sua importancia no ambito da analise ergondmica.

7.5.1 Sobrecarga versus ldade dos Sujeitos
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Figura 29 - Representacéao grafica da regressao de dados sobrecarga versus
idade dos sujeitos

Observa-se o interessante resultado de que com o aumento da idade ocorre a
reducdo da sobrecarga sobre os individuos no servico 102. E possivel que devido ao
fato de termos neste servigo uma populagédo bastante jovem esse seja um fator de
sobrecarga. Geralmente o trabalhador jovem esta envolvido com estudos, familia,
outras atividades ao passo que um trabalhador de maior idade tem em tese menos
preocupacdes. Esta correlagdo é valida para esta situacdo de trabalho e certamente
mereceria maiores investigagdes. Por definicdo a ergonomia nao trabalha com
selecdo de pessoal, mas certamente poder-se-ia pensar em mecanismos
compensatorios para a sobrecarga nos mais jovens. Ou seja, a variavel idade e
possivelmente condi¢des de vida ou aspectos socio econdmicos € um fator de peso
para a otimizagdo da carga. Note-se que esta relagdo tem forte identidade com o
nivel de realizagdo dos individuos. Geralmente o sujeito com expectativas de vida
mais promissoras tende a ter uma sobrecarga relacionada com as questbes de
realizacdo profissional. Especialmente pelo fato de estar estudando muitas vezes
numa formagado que nada tem a ver com seu trabalho atual. Ja os trabalhadores
mais velhos ndo tém este fator de sobrecarga, possivelmente a prépria vivéncia em
outras situagbes de trabalho contribua para a redugdo da sobrecarga. Assim
observamos os efeitos da regulagdo e da ndo regulagdo da Carga Mental. Esta
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correlacdo mostra que os sujeitos com mais idade tem melhor condicdo de regular
sua Carga Mental e os sujeitos mais novos tem esta condi¢gao prejudicada. Para
elucidar melhor a questdo teriamos de aprofundar a pesquisa neste ponto, mas
parece claro que o fato da condi¢ao de vida mais definida dos mais velhos parece
interferir. Interessante observar que esta relagao € inversa no servigco de televendas
onde 0s mais jovens tém sobrecarga maior que os mais velhos. Esta correlagdo abre
um campo de pesquisas associado as questdes do envelhecimento e 0 modo como

a idade cronoldgica interfere na produgéo de sobrecarga.

7.5.2 Sobrecarga versus reclamacgdes relacionadas ao meio ambiente de trabalho

Neste grafico procuramos correlacionar a sobrecarga mensurada nos sujeitos
com os pontos negativos apontados no questionario. A avaliagdo abrangia aspectos
como ruido ambiental, conforto térmico, conforto visual e existéncia de reflexos
incObmodos. Cada sujeito assinalou uma certa quantidade de problemas
relacionamos entdo o numero de problemas ambientais apontados por cada sujeito

com sua sobrecarga.

Figura 30 - Representacéo grafica da sobrecarga versus ambiente
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Assim pode-se observar claramente que quanto maior o numero de problemas
ambientais apontados, maior a sobrecarga. E uma questao dificil estabelecer se o
sujeitos tem mais sobrecarga devido aos problemas ambientais ou se devido a
sobrecarga, estes tem uma tendéncia a serem mais criticos em relagédo ao ambiente.
Possivelmente os problemas relacionados ao ruido ambiental oriundo de
conversagoes sejam um fator concreto de sobrecarga, isto pode ser afirmado a partir
de um levantamento ergonémico ja realizado. Provavelmente os itens relacionados a
iluminagdo e especialmente temperatura estejam sendo alimentados pela

sobrecarga mental oriunda da atividade.

7.5.3 Sobrecarga versus pontos de inadequagéo do Mobiliario

Neste grafico relacionamos os pontos do mobiliario (incluindo equipamentos de

informatica) apontados como inadequados pelos sujeitos com sua sobrecarga.

Figura 31 - Representacéo grafica da regressao entre sobrecarga versus
pontos de desconforto no mobiliario.
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Encontramos entdo um interessante resultado que € a inversdo proporcional
entre as duas grandezas observada apenas no servigo 102. Quanto maior o0 numero
de pontos inadequados no mobiliario, menor a sobrecarga. Essa aparente
contradigdo pode ter varias hipoteses: uma pelo fato de termos trabalhado com uma
populagdo menor do que o universo total de pessoas na atividade.

Possivelmente, com mais pontos a tendéncia pudesse ser revertida, outra
hipétese e de que a tendéncia seja essa mesma, ou seja: os problemas de mobiliario
seriam um fator de distracdo em relagdo a sobrecarga. Nota-se que as questdes
relacionadas aos moveis, assumem grande importancia nos locais de trabalho.
Assim, existe a possibilidade dos sujeitos atribuirem ao mobiliario parte de sua
sobrecarga e nao aos fatores inerentes a atividade. Tentando esclarecer a questédo
construimos um segundo grafico, relacionando a exigéncia fisica com os pontos de
inadequacdo do mobiliario. Entretanto ndo houve alteragdo na tendéncia o que
reforca a hipétese de que essa seja a tendéncia real. No servico de Televendas
observa-se que a tendéncia é diametralmente oposta. A relagdo dos sujeitos com o
mobiliario, portanto € muito diferente em cada setor. Tem-se € claro de lembrar as
questdes relacionadas a confiabilidade amostral que se citou anteriormente. De
qualgquer maneira o que fica claro é a variabilidade de resultados possiveis entre
duas variaveis e como numa mesma empresa e ambiente a organizagéo e objetivos

do trabalho podem mudar a percepg¢ao dos sujeitos em relagéo a variavel.

7.5.4 Sobrecarga Versus Pontos de Desconforto Corporal

A Figura 32 relaciona a quantidades de pontos assinalados no mapa de conforto
corporal assinalados pelos sujeitos em correlagdo com sua sobrecarga. A relagéo é
clara: quanto maior numero de pontos de desconforto maior a sobrecarga. Aqui
também n&o se pode precisar se individuos sob sobrecarga tém tendéncia a sentir
mais desconforto ou se o desconforto induzido pelas condi¢des fisicas do trabalho

levam a uma maior sobrecarga. Provavelmente as duas situagdes ocorrem.
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Figura 32 - Representacéo grafica da sobrecarga versus pontos de
desconforto corporal

7.5.5 Sobrecarga Versus Pontos Negativos no Aspecto Organizacional

Nossa ultima correlagdo explora a questdo de inadequacgdes organizacionais com
a sobrecarga. Esta também é uma proporcionalidade direta, ou seja, ao aumentar os
pontos organizacionais negativos ha um aumento da sobrecarga. Assim fatores
como remuneracgéo, beneficios, entre outros tem uma influéncia na sobrecarga.
Apesar do instrumento para esta avaliagao ser bastante simples, essa relagao ficou

bem evidenciada nas entrevistas.
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Figura 34 - Representacéo grafica da sobrecarga versus pontos de inadequagéao
organizacional

Concluindo esse topico observamos que o instrumento de carga associado a um
outro instrumento como um questionario produz correlagdes importantes para uma
avaliacdo ergondmica. Este tipo de correlagdo certamente é importante para
complementar e consolidar analises ergonémicas. Sua utilizagado ao longo do tempo
pode mostrar as alteragdes nas relacdes diante de modificacbes implementadas.
Como ja se disse este tipo de investigagcdo pode produzir conhecimentos de grande
importancia aos ergonomista. Viu-se que as pesquisas nesse campo em situagao
real ocorrem em pequeno numero. E possivel que a geracdo de uma grande massa

de dados nessa area produza conhecimentos genéricos importantes.

7.6 Carga Mental da Populagao

Os valores de Carga Mental para as amostras sdo obtidos fazendo-se a média

dos valores individuais das taxas e pesos para o grupo em analise. Assim temos a
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Carga Mental média, taxas e pesos para o grupo de sujeitos analisado no servigo
102 e televendas. Embora se possa contestar a validade do emprego de valores
médios para uma reflexdo acerca da Carga Mental de um determinado grupo, ndo
teriamos outro recurso estatistico trabalhando com um numero reduzido de
avaliacdes. Evidentemente temos também o objetivo de verificar o que pode ser

descoberto com um recurso estatistico tido por muitos como pouco sofisticado.

7.6.1 Carga Mental Média do Servigo 102

Figura 35 — Representacgdo grafica dos valores médios das subescalas para o
servigo 102

No caso das médias das taxas e pesos do grupo analisado no servico 102
observa-se a concentragdo de valores relacionada a exigéncia temporal e mental.
Na Figura 35 temos o resultado da multiplicacdo da taxa pelo peso em forma
percentual o que equivale a parcela de Carga Mental relacionada a cada subescala
do método NASA.
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Figura 36 — Carga Mental média por subescala do servigo 102

Vemos entdo que a exigéncia temporal contribui em média com 33% da Carga
Mental do grupo, seguida pela Exigéncia Mental com 21% e Nivel de Frustracdo com
14%. Precisamos agora relacionar este resultado com a prépria atividade realizada
no servigo 102. Este é um servigo de auxilio a lista telefénica, ou seja , os clientes
ligam em busca de uma determinada informag&o. O atendente tem um tempo limite
de atendimento ditado por normas de concessdo do servico publico. Caso este
tempo limite seja ultrapassado existem consequéncias ao operador. Assim, podemos
afirmar que presséo temporal é percebida como constante. O resultado geral das
médias €& coerente com os relatos que obtivemos em entrevistas, nossas

observacoes e os relatos individuais do NASA-TLX.

7.6.2 Carga Mental Média do Servigo de Televendas

No servigo de televendas observa-se também uma exigéncia temporal bastante
acentuada, a exigéncia mental ndo € tdo representativa, mas os valores atribuidos
ao esforgo, frustracdo e realizagdo sdo todos significativos. Este € um servigo de
telemarketing ativo, ou seja, os atendentes telefonam para os clientes oferecendo

produtos e servigos.
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Figura 37 — Valores médios para as subescalas do servigo de televendas

De modo geral existe na empresa o consenso de que os funcionarios mais
preparados sao colocados no servico de Televendas uma vez que esta atividade é
mais exigente do que o servico 102. Note-se que o servico 102 é um servigo
bastante automatico sendo que o contato com o cliente dura alguns segundos. No
servico de Televendas ocorre justamente o contrario, o operador tem de usar
argumentos para vender a um cliente que n&o solicitou servigos.

Ao calcularmos as cargas recorrendo as multiplicagbes de taxas e pesos,
notamos que o fator preponderante é o nivel de frustragdo, seguido pela exigéncia

temporal, nivel de realizagéo e exigéncia mental.

Figura 38 — Carga Mental média para o servigo de televendas por subescala
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Estes s&o resultados que ja eram de certa forma esperados. Nota-se que o
grupo, justamente por ser mais preparado tem Cargas Mentais relacionadas a
Frustragdo e Realizagcdo muito mais acentuadas. Ou seja, a maioria € estudante
universitario com expectativas de carreira bem diversas das oferecidas no servico.
Ocorre aqui uma incompatibilidade de objetivos: as atividades necessitam de
pessoas mais bem preparadas, as pessoas mais bem preparadas sofrem em uma
atividade que para elas parece ser repetitiva, com pouca autonomia, sem

criatividade, remuneracao e possibilidades de ascensao profissional reduzidas.

7.6.3 Comparagao entre as duas Atividades

Acreditamos que a Carga Média das amostras pode refletir as diferencas da
propria populagao e certas peculiaridades de cada atividade. Assim, temos abaixo
um grafico comparativo entre os valores percentuais de carga para cada subescala

em cada grupo amostrado.

Figura 39 — Comparagao entre os valores de subescala para os dois servigos.
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Fica bastante claro que os valores de Carga Mental devido as exigéncias
temporais e mentais no servico 102 superam estas mesmas exigéncias no servigo
de televendas. Entretanto, fatores como Realizac&o, Frustracdo e Nivel de Esforco,
sdo muito mais significativos no servigo de Televendas do que no 102.

Notamos que os valores de médias sdo muito mais interessantes e uteis quando
comparamos duas atividades que mesmo estando alocadas na mesma empresa,
espaco fisico, etc. sao diferenciadas.

Deste modo, podemos concluir que a Carga Mental para as pessoas que
trabalham no servico 102 tem sua fonte principal nas proprias exigéncias da
atividade, ou seja: pressdo do tempo (exigéncia temporal) e atencdo (exigéncia
Mental). Ja no servico de televendas, pode-se dizer que a Carga Mental e muito
mais oriunda das expectativas e frustragcées da populacédo (Niveis de Realizagdo e
Frustragdo) do que das exigéncias da atividade.

Apresentamos abaixo um quadro comparativo de cada subescala por grupo

analisado de forma a sistematizar os resultados:

Tabela 2 - Comparacgdes entre Subescalas nos dois setores

% Carga % Carga

TV 102 Comentarios

Subescala

A exigéncia mental esta relacionada a usura do
aparelho cognitivo, que é maior na atividade do 102.

16% 21% Como medidas de otimizagdo pode-se pensar em
pausas e rodizios que sdo um modo demudar o foco
de concentracdo deste aparelho.

Exigéncia
Mental

Apesar da pouca expressdo desta subescala é
importante observar que o valor no 102 e o dobro do
obtido no setor de televendas. A pressao de tempo e

4% 8% o ciclo de trabalho reduzido e continuo criam no
trabalhador do 102 um desgaste que é fisico também.
A ginastica laboral, pode contribuir aliviando também
a exigéncia mental, pois € uma forma de pausa.

Exigéncia
Fisica

Nota-se que esta subescala é significativa em ambos
os setores, mas no 102 adquire uma importancia
muito maior devido a propria exigéncia da atividade.
Exigéncia o o Este € um fator que s6 pode ser otimizado através de
21% 33% ~ - : )
Temporal alteragdes nos parametros de atendimento, ou seja,
na prépria organizagao do trabalho.
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Nivel de

0,
Realizacao 19%

1%

Nota-se que este fator é quase duas vezes maior no
setor de televendas do que no 102. Acreditamos que
a propria caracteristica da populagao de cada setor
tenha uma influéncia nesta subescala. Os operadores
do setor de televendas sdo em geral estudantes de
nivel superior o que nem sempre é verdade no 102.
Esta é uma necessidade da atividade pois neste setor
o operador tem de ter poder de argumentagao.
Entretanto a atividade é frustrante para estas pessoas
que em geral a acham repetitiva e pouco interessante.

Nivel de

0,
Esforco 15%

13%

E praticamente equivalente nos dois setores,
indicando que apesar das diferencas qualitativas da
Carga, o grau de exigéncia em termos de esforco da
populagdo € equivalente. Isto pode ser confirmado,
pois os indices médios de sobrecarga também sédo
muito proximos.

Nivel de

0,
Frustracao 25%

14%

Observa-se mais uma diferenca fundamental nos dois
setores. O nivel de frustragao na area de televendas é
praticamente o dobro do setor 102. Isso pode ser
explicado pelo fato de que na area de vendas o
contacto com o cliente € muito maior enquanto que no
102 o contato é rapido e superficial, ndo havendo,
portanto muito espago para frustragao.

Sobrecarga

média 5,37

5,2

Observamos que os indices de sobrecarga sao
bastante proximos nos dois setores e ligeiramente
maior na area de televendas. Entretanto n&o se pode
considerar a diferenga como fundamental, pode-se
dizer que em termos de sobrecarga as duas
atividades se equivalem. As diferengas variam na
constituicdo dos elementos de carga em cada
atividade. No 102 mais ligada as exigéncias da tarefa
e na area de televenda mais relacionada aos fatores
psiquicos e de significado do trabalho para os
sujeitos.
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8 CONCLUSOES

O que se pode concluir das aplicagcdes em campo € que os métodos de acesso a
Carga Mental permitem ao ergonomista chegar a conclusbes rapidas e precisas
acerca dos problemas ergonémicos nesta area. O que observamos é que, mesmo
pesquisando uma populagdo pequena em relagdo ao universo de trabalhadores na
atividade, pode-se descobrir uma infinidade de fatores que geram Carga Mental na
situagdo de trabalho. Fica evidente a necessidade de associacdo dos métodos de
acesso, a outros recursos como questionario e entrevista, uma vez que o resultado
de Carga, puro e simples ndo € muito util do ponto de vista ergonémico.

A possibilidade de realizar regressdo de variaveis com a nogédo de sobrecarga
enriquece sobremaneira a analise. Por exemplo, ao verificarmos que a sobrecarga é
inversamente proporcional a idade, ocorreu uma confirmagdo de suspeitas de
inadequacéo do perfil da populacdo a atividade. Estas suspeitas haviam surgido
durante a execugcdo de uma analise ergondbmica anterior a nossa pesquisa
conduzida no local e em trabalho realizados em outros contextos similares.

Este resultado é importante de diversas maneiras: primeiro no sentido em que
superamos a idéia de que os mais idosos estariam sujeitos a maior sobrecarga ao
lidar com equipamentos de informatica. Ao utilizarmos uma base teo6rica como a
Carga Mental, vemos que isto ndo é totalmente verdadeiro. Isto ocorre, por que a
analise de carga supera a interface tecnologica, considerando a influéncia de fatores
sociais em sua constituicdo. Em uma Analise Ergonbmica tradicional, muito
provavelmente, estariamos preocupados com a interface entre o operador e o
sistema de informacéo, tendo dificuldades para operar em outros dominios. A base
conceitual de carga desvenda a influéncia de variaveis incidentes na situacéo de
trabalho.

Outro fator interessante € que mesmo trabalhando com uma populagado pequena
e utilizando um recurso estatistico simples como a média aritmética, € possivel
observar a influéncia do conteudo das atividades nos resultados de carga mental. Na
comparagao entre os dois grupos fica nitida a diferenga qualitativa na constituicdo da
Carga Mental de cada um deles.

Outro ponto que queremos salientar € que de modo geral os resultados que
encontramos em campo tem paralelo com as pesquisas de Xie e Salvendy (2000)
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nos seguintes aspectos: a importancia do fator relacionado a pressdo de tempo
como gerador de sobrecarga observado tanto no aspecto qualitativo como no
quantitativo e a importéncia da flexibilidade organizacional como fator redutor de
sobrecarga.

Um aspecto menos interessante é que efetivamente a aplicagdo destes métodos,
ainda que acompanhada de outros instrumentos, ndo permite conclusdes imediatas
sobre a questédo da regulacdo da Carga. Observamos que o aspecto de regulacéo,
considerando ou ndo o conceito de carga é por demais complexo para ser
equacionado em um levantamento rapido. Hart (1999) como ja vimos, propde a
associagao do conceito de carga ao de desempenho, servindo este de parametro
para avaliar o modo como o individuo lida com a propria carga. Este aspecto foge ao
desenho de nosso estudo, sendo entdo impossivel sermos conclusivos a este
respeito.

Finalmente, falando da experiéncia deste autor na utilizacdo dos métodos em
campo, pode-se dizer que a utilizacio inicial destes métodos em trabalhos com forte
componente mental € de grande valia para as Analises Ergonémicas, podendo servir
de guia a levantamentos adicionais em torno de questdes onde é necessario maior
esclarecimento.

Do ponto de vista da fundamentacédo tedrica, vemos algumas vantagens na
adogado do conceito de Carga de Trabalho que ndo devem ser desprezadas.
Imaginamos que com os métodos de acesso a Carga que existem hoje, se possa
fazer uma gestdo da Carga, tanto fisica como mental, nos locais de trabalho. Como
ja haviamos mencionado, Hart (1999) propde um programa de Gerenciamento da
Carga Mental e trabalhadores da aviagao civil e militar. Esta possibilidade torna-se
muito dificil no modelo ergondmico tradicional, pois n&o existiria uma maneira pratica
do ergonomista acompanhar a evolugéo ou retrocesso do assunto.

Observamos que o conceito de Carga Mental tem amplas possibilidades de
interagdo com a Ergonomia Cognitiva, especialmente quando falamos de
Arquiteturas Cognitivas e modelos mentais em sistemas complexos. Associamos por
exemplo uma maior ou menor carga conforme o tipo de raciocinio, quando utilizamos
uma arquitetura como a de Richard, ou investigamos em que etapa ou etapas do
processo decisério existe a maior carga, quando utilizamos a arquitetura de

Rassmussem.
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Notamos também que a Carga Mental apresenta um arcabougo tedrico que
permite ao pesquisador transitar entre aspectos micro e macro do trabalho com
muita facilidade e sempre dentro de uma mesma base referencial. Podemos tanto
analisar a carga mental do individuo, como podemos analisar a carga mental de um
determinado grupo de trabalhadores. Isto ficou bem evidenciado em nosso trabalho
de campo, pois os resultados foram significativos tanto ao comparar a carga mental
de dois sujeitos, como quando comparamos a carga mental dos dois subgrupos
populacionais através da carga média.

Discordamos de Guérin, Laville, Daniellou, Duraffourg e Kerguelen (1997) quando
estes dizem que a nogédo de Carga de Trabalho é estéril. Pensamos justamente o
contrario, na medida em que a nogdo de carga permite o debate com a empresa.
Este debate pode ser conduzido tanto sob aspectos quantitativos da carga como em
seus aspectos qualitativos. Nos nossos levantamentos de campo, por exemplo,
verificamos uma série de fatores de frustracdo na populagao trabalhadora passiveis
de quantificacdo e mais importante: passiveis de identificagdo de suas origens. Mas
esta quantificacdo nao sera estéril, na medida em que ¢é feita sempre em relagao a
alguma outra grandeza. Assim se uma populagdo tem sua carga mental mais
associada a um fator como frustracéo ao invés de exigéncia mental, isso ja direciona
a intervencgao na situacao de trabalho.

Os empregadores tém condigbes entdo de acompanhar as transformagdes na
Carga tanto nos aspectos qualitativos como quantitativos. Os profissionais de outras
areas de conhecimento tem uma base tedrica a ser considerada quando projetam
seus sistemas de trabalho. A partir do conceito de Carga de trabalho podem-se
realizar discussdes acerca de pausas, divisdo do trabalho, remuneracéo,
organizagao das decisbes, e muitos outros aspectos do trabalho.

Discordamos finalmente de Montmollin (1990) quando este afirma que o credo do
ergonomista deve ser a dicotomia tarefa versus atividade. Entende-se que este € um
parametro fundamental no conjunto da analise ergonédmica, mas néo € pratico para
gerenciar as situagbes de trabalho. Como os administradores podem pautar suas
decisbes no dia a dia a partir de um parametro tdo abstrato e de dificil verificagao
como a dicotomia tarefa versus atividade?

Discordamos novamente de Montmollin (1990) quando este diz que a ergonomia
sera construtora de um banco de casos e nunca de um banco de dados. Nota-se

aqui um posicionamento que privilegia uma postura intensivista em relagao a pratica
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ergondmica, mas que em carta medida inviabiliza ou dificulta muito, uma postura
extensivista. Entendemos que apos alguns anos de pratica intensiva, onde cada
caso € um caso, ha a necessidade de consolidar uma base teérica genérica para a
ergonomia. Somente esta base, permitira uma intervengcdo profunda nos
posicionamentos cientificos que determinam o trabalho.

Entretanto, concordamos com o mesmo Montmollin (1990), quando este diz que
as pesquisas de carga mentais realizadas em situagao simulada tém pouco valor
para o ergonomista. Concorda-se que sera muito vantajoso ao préprio ergonomista e
a ergonomia conduzir pesquisas de Carga Mental em campo. Imaginamos que
assim como o ergonomista tem nog¢des de metrologia para mensurar parametros
ambientais, no¢des de biomecanica para entender fenémenos fisiologicos, ele
deveria aprender métodos e técnicas de acesso a Carga Mental de trabalho. Este
aporte de conhecimento fara toda a diferenga se considerarmos que o trabalho
mental tende a predominar sobre o trabalho puramente fisico.

Entende-se que novos campos de pesquisa se apresentam aos ergonomistas,
especialmente na interacdo entre as arquiteturas cognitivas e aspectos da carga
mental. Pode-se pesquisar, por exemplo, que tipo de raciocinios produzem mais
carga mental em dada situagao de trabalho. Outro campo de interesse é aquele que
associa aspectos da saude a carga mental de trabalho. Pode-se, por exemplo, tentar
quantificar qual a influéncia da carga mental no desenvolvimento das DORT (Doencga
osteo-articular relacionada ao trabalho).



105

9 REFERENCIAS

BORG, G. Psychophysical scaling with applications in physical work and the
perception of exertion. Scandinavian Journal of Work Environmental Health, vol
16 (suppl. 1): 55-58, 1990.

CRUZ, R.M. Psicodiagnéstico de Sindromes Dolorosas Cronicas Relacionadas
ao Trabalho. Florianépolis, 2001. Tese (Doutorado em Engenharia de Produgao) —
Programa de Pos-Graduagdo em Engenharia de Produgdo . Universidade Federal
de Santa Catarina. 2001.

COLLE, H., REID, G.B. Context effects in subjective mental workload ratings.
Human Factors. Vol 40 (4), dez./98, p. 591-600.

CASALI, J. G. & WIERWILLE, W. W. A comparison of rating scale, secondary-task,
physiological, and primary-task workload estimation techniques in a simulated flight
task emphasizing communications load. Human Factors, vol 25, 623-641, 1983.

CASALI, J. G. & WIERWILLE, W. W. On the measurement of pilot perceptual
workload: A comparison of assessment techniques addressing sensivity and intrusion
issues. Ergonomics, vol 27, 1033-1050, 1984.

COOK, R.J.; SALVENDY, G. Job enrichment and mental workload in computer-
based work: Implications for adaptive job design et al de 1999 publicado no

International Journal of Industrial Ergonomics n. 24.

EVANS, G.; ALLEN, K.M.; TAFALLA, R.; OMEARA, T. Multiple Stressors:
Performance, Psychophysilogical and Affective Responses et al de 1996 publicado
no Journal of Environmental Psychology vol. 16.

GRECO, R. M.; OLIVEIRA, V. M & GOMES, J.R. Cargas de trabalho dos técnicos
operacionais da escola de enfermagem da Universidade de S&o Paulo. Revista
Brasileira de Saude Ocupacional. Vol. 25, p. 59-75, 1995/1996.



106

GUERIN,F.; LAVILLE, A.; DANIELLOU F.; DURAFFOURG, J.; KERGUELLEN, A_;
Compreender o Trabalho para Transforma-lo. 2001. Ed. Edgard Blucher.

HART. Gerenciamento da Carga de Trabalho da Tripulagdo: um fator critico no
desempenho do sistema. Revista SIPAER, Maio 1999.

HENDY, K.C. et al de 1993 publicado na revista HUMAN FACTORS vol. 35.

ISO 10075. Ergonomic Principles Related to Mental Work-Load — General Terms
and Definitions. 1991.

ISO 10075-2. Ergonomic Principles Related to Mental Workload — Part 2: Design
principles. 1996

JORGENSEN, A. H.; GARDE, A. H.; LAURSEN, B. & JENSEN, B. R. Applying the
concept of mental workload to IT-work. Finland, 1999 — Cyberg 2000.

LAURELL, A. , NORIEGA, M. Processo de Produgdao e Saude. Sao Paulo:
Hucitec, 1989.

LAVILLE, A.; TEIGER, C. Nature et Variations de L ‘activivit¢ Mentale Dans Des
Taches Reépétitives: Essai D’Evaluation de La Charge de Travail et al de 1972
publicado na revista Le Travail Human tome 35.

LEMOS, J.C. Avaliagao da Carga Psiquica nos Disturbios Osteomusculares
Relacionados ao Trabalho (DORT) em Trabalhadores de Enfermagem do
Hospital Universitario de Santa Maria — HUSM. Floriandpolis, 2001. Dissertacao
(Mestrado em Psicologia) — Programa de Pdés —Graduagdo em Psicologia.
Universidade Federal de Santa Catarina 2001.

LEPLAT, J., CUNY, X. Introdugcdao a psicologia do trabalho. Trad. Helena

Domingos. Lisboa: Fundacao Calouste Gulbenkian, 1983.



107

MACDONALD, W.; BENDAK, S. Effects of Workload Level and 8- versus 12-h
Workday Duration on test Battery Performance et al de 2000 publicado no

International Journal of Industrial Ergonomics vol. 26.

MANUAL DO NASA TLX — NASA Ames Research. Califéornia, EUA: 1986.

MIYAKE, S. Multivariate Workload Evaluation Combining Physiological and
Subjective Measures, 2001. International Journal of Psychophysiology 40, p.
233-238

MIYAKE, T. Psychophysical scaling physical work. 2000.

MORAES e MONT’ALVAO. Ergonomia Conceitos e Aplicagdes. Sio Paulo:
Editora 2AB, 1998.

MORAY, N. Mental Workload Since 1979, International Reviews of Ergonomics, 2,
p. 123-150, 1988.

MORAY, N. Identifying Mental Models of Complex Human-Machine Systens, 1998.
International Journal of industrial Ergonomics 22 (p. 293-297).

MONTMOLLIN, M. de. Introduccién a la ergonomia. Madrid: Aguilar, 1971.

MONTMOLLIn, M. de. L'Analyse de L Activite Cognitive: Modele Et Methodes,
1990.

MONTMOLLIN, M. de. Vocabulaire de L’ Ergonomie. Paris: Octares (p.), 1995.

MOURA, W. Trabalho e Doenca Existencial: uma visao psicossociolégica das
doencgas ocupacionais. Rio de Janeiro: Laboratério de Editoracdo da UFRJ, 1998.

MESHKATI, N.; HANCOCK, P.A.; RAHIMI, M. Techiniques in Mental Workload
Assessment. P. 605 — 627 1990.



108

OGDEN, G.; LEVINE, J. & EISNER, E., Measurement of Workload by secondary
tasks. Human Factors, 21, 529-548,1979.

O'BRYAN , S. J.; MACDONALD W.A.; EVANS, O.M. A Comparison of Some
Workload Analysis Techniques. Centre for Ergonomics and Human Factors, La

Trobe University.

KALSBEEK, J.W.H. Mesure Objective de La Surcharge Mentale — Nouvelles
Applications de la Méthode des Doubles Taches et al de 1965 publicado na revista
Le Travail Humainn. 1 e 2.

RASSMUSSEN, J. Modéls en Analyse du Travail. Viege:Mandarga, 1991.

SANTOS, N. dos, FIALHO, F. Manual de Analise Ergondémica do Trabalho.
Curitiba: Génesis, 1997.

Richard, J. F. Les Activités Mentales. Paris: Armand Polin, 1990.

SATOYO, N.; KAMADAP, T.; MiyakeY, S .;AKATSUU, J.; KUMASHIROU, M.;
KUMEY, Y. Subjective Mental Workload in Type A Women et al de 1999 publicado

no International Journal of Industrial Ergonomics vol 24.

SELIGMANN-SILVA, E. Desgaste mental no trabalho dominado. S&o Paulo:
Cortez, 1994.

SPERANDIO, J. C. L’ergonomie du travail mental. Paris: Masson, 1988.

ULLSPERGER, P.; FREUDE, G.; ERDMANN, U. Auditory probe sensitivity to mental
workload changes — na event-related potential study et al de 2001 publicado no
International Journal of Psychophysiology vol. 40.

WIERWILLE, W. W. & CONNOR, S. A. Evaluation of 20 workload measures using a
psychomotor task in a moving-base aircraft simulator. Human Factors, vol 25, 1-16,
1983.



109

WIERWILLE, W. W.; RAHIMI, M. & CASALI, J. G. Evaluation of 16 measures of
mental workload using a simulated flight task emphasizing mediational activity.
Human Factors, vol 27, 489-502, 1985.

WHITAKER, L.A.; HOHNE, J.; BIRKMIRE-PETRES, D.P. Assessing cognitive
Workload Metrics For Evaluating Telecomucation Tasks. 1997. Proceedings of the
HUMAN FACTOR AND ERGONOMICS SOCIETY 41 st Annual Meeting.

WISNER, A . Por dentro do trabalho. Sao Paulo: Editora FTD/Oboré, 1987.

WISNER, A. A inteligéncia no trabalho: Textos selecionados de ergonomia. S&o
Paulo: Fundacentro, 1997.

XIE, B.; SALVENDY, G. Prediction of Mental Workload in Single and Multiple Tasks
Environments, 2000. International Journal of Cognitive Ergonomics p. 213-242.



110

APENDICE 1 — ARTIGOS:

TEORIA UNIFICADA DA CARGA MENTAL DE TRABALHO
EXPLORANDO POSSIBILIDADES
(Nao Publicado)
AVALIACAO DA CARGA COGNITIVA EM SERVICOS DE TELEATENDIMENTO
(Apresentado no congresso da ABERGO 2001)



111

Teoria Unificada da Garga Mental de Trabalho

Explorando possibilidades

Introducao:

Desde os trabalhos pioneiros de WIERWILLE e CASALI e outros, a articulagdo do Conceito
de Carga Mental de Trabalho em uma teoria unificada, tem sido um desafio. Moray (1989)
mostra esta necessidade com bastante clareza. Assim, a trajetoria do constructo teorico para a
Carga Mental de trabalho, passou pela confirmac¢do da sua multidimensionalidade e pelo
reconhecimento dos diversos métodos de acesso a Carga. Essa construcdo tedrica ¢
fundamental para a Ergonomia, pois pode proporcionar-lhe uma base tedrica que permita uma
atuacdo como ciéncia trazendo mudancas ao mundo do trabalho. MONTOMOLIN por
exemplo, critica os trabalhos de pesquisa em Carga Mental, pois via de regra sdo feitos em
situacdo simulada e ndo real. Por outro lado sua proposicao de construg¢do da ergonomia como
ciéncia, a partir da dicotomia entre a tarefa e a atividade, ndo ¢ suficiente para criar uma
ciéncia abrangente. Como se poderia obter essa abrangéncia a partir da constru¢cdo de um
banco de estudos de caso. Hart, por sua vez, afirma que a simples medida de Carga ndo traz
uma informagao necessariamente util para o conhecimento dos fatores contributivos a mesma
gerada em uma situacdo de trabalho. Vemos que a Teoria Unificada de Carga Mental de
Trabalho ¢ do interesse da Ergonomia e dos proprios pesquisadores da Carga Mental.
Apresentamos aqui, uma possibilidade de construgdo teorica para a Carga Mental de Trabalho
a partir de dados extraidos da realidade com larga utilizagdo de conceitos estatisticos.

Pensando a Carga Mental de uma forma Bi-Dimensional.

Imaginemos por um momento, que fosse possivel mensurar simultaneamente a Carga Mental
de trabalho de todos os trabalhadores em todas as situa¢des de trabalho no mundo. Isso
equivaleria a termos a Carga Mental de todos os trabalhadores da terra ou de infinitos sujeitos
em infinitas situagdes de trabalho.

Se dispuséssemos os pontos (Carga Mental x Sujeito) em um grafico que espécie de curva
obteriamos?Vamos supor, por hipdtese, que o resultado fosse uma distribuicdo normal (curva
de Gauss) como a da figura A abaixo:

CM—00

s—>00

Figura A: Curva Carga Mental x Sujeitos (CM x S ) para um conjunto infinito.

Se isto realmente ocorresse, que conclusdes poderiamos tirar deste fato? Ao calcularmos a
Carga Mental de infinitos sujeitos, em infinitas situacdes de trabalho, supomos que o
somatorio das peculiaridades inerentes tanto aos sujeitos como as situacdes de trabalho tenda
a zero. Se disto obtivéssemos uma distribui¢do normal poderiamos supor que a aderéncia da
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melhor curva aos pontos (R?) seria igual a 1 a medida que o nimero de sujeitos se
aproximasse do valor infinito (S— o).

Além disso, a existéncia desta curva poderia induzir a uma outra conclusido. Teriamos muito
mais seguranca em afirmar que a Carga Mental de trabalho ¢ uma caracteristica humana,
induzida por uma situacdo de trabalho especifica e modelada por esta situagdo de trabalho e
pelas peculiaridades dos sujeitos em interagdo com ela.

Assim podemos pensar que a Carga Mental de trabalho ¢ uma dimensao tao natural quanto as
dimensdes de nossos segmentos corporeos, que por sua vez, também possuem uma
distribuicao normal verificdvel em amostras ndo muito grandes.

O que poderia entdo acontecer com nossa curva quando a construissemos para uma
determinada situacdo de trabalho (ST1) com um conjunto limitado de sujeitos (S1)?
Poderiamos supor que as peculiaridades da situacdo de trabalho, que atuam a partir de certas
dimensdes da Carga Mental em detrimento de outras, somadas as peculiaridades dos sujeitos,
que respondem mais a determinados estimulos de Carga do que outros produziriam uma
deformagao em nossa curva ideal produzindo uma distribui¢ao particular (figura B).

CM1

S1

Figura B: Curva Sujeitos (S1). x Carga Mental para uma situagao especifica de trabalho

Seria logico concluir que, nesta situacdo particular, devido ao desequilibrio, se construirmos
graficos cruzando varidveis como idade, sexo, escolaridade, etc. poderiamos achar fontes
deste desequilibrio nas interagdes entre as classes de carga e caracteristicas da populagao.

Voltando a nossa figura A, imaginemos a possibilidade de instrumentos que permitissem a
constru¢do de uma curva um pouco diferente, como a da figura C.

CM—oo A

S—w

Figura C: Uma curva Carga Mental x sujeitos, considerando a possibilidade de resultados
negativos para a Carga Mental
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Isso nos leva a refletir mais seriamente sobre o conceito de sub carga de trabalho, pois os
instrumentos que possuimos ndo permitem valores negativos para a Carga Mental. Vamos
observar uma curva extraida de situagao real: fguras D e E.

Figuras D e E: Pontos colhidos em situag&o real.

Observa-se que o polindmio de sexto grau tem uma aderéncia de 50% aos pontos, mas implica a
possibilidade de pontos negativos. Ja na primeira curva, temos um polinbmio de quinto grau apenas
no espectro positivo, entretanto sua capacidade de explicagao dos pontos é de apenas 29%.

Observa-se nos graficos (Exigéncia Mental x Idade) de um grupo em situacao real de trabalho
que a curva da figura E tem um polindmio de grau 6 cujo R* ¢ maior que o da curva D.
Supomos entdo a possibilidade de valores negativos de Carga Mental como interessantes em
certos aspectos.

Pensando a Carga Mental de um modo Tridimensional

Novamente nos perguntamos: e se adicionarmos mais um eixo a construc¢ao inicial de nossa
curva feita no infinito? O que poderiamos representar em graficos tridimensionais? Talvez
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solidos resultantes da interacdo entre Sujeitos (S) x Carga Mental (CM) x Situagdo de
Trabalho (ST). Seria razoavel imaginar algo como a figura F?

CM

STI s

/

ST

Figura F: No grafico tridimensional uma situagéo especifica de trabalho ST1 cria uma fatia de
um solido.

Na figura F ao contruirmos uma curv Sujeitos x Carga considerando uma situagao de trabalho
(ST) especifica teremos uma espécie de fatia formada pela area abaixo da curva.

Se acrescentarmos varias situagdes especificas teremos uma série de fatias que formardo um
solido. Estas diversas situagdes poderiam ser variacdes em uma dada atividade econdmica ou
varias empresas que trabalham na mesma atividade . Isto ¢ representado na figura G abaixo.

A CMI

ST1 / \\f> .
\f
STn /

Figura G: No grafico tridimensional constroem-se diversas fatias da situagédo de trabalho ST1
a STn. A jungao das diversas fatias produz uma figura sélida.

Quando pesnsamos em termos de um conjunto de infinitos sujeitos com infinitas Cargas
Mentais em infinitas situacdes de trabalho, podemos imaginar como resultado um soélido ideal
em que a exemplo de nossa curva bidimensional, o somatoério das peculiaridades dos sujeitos

e das situagdes de tabalho tende a zero. Possivelmente poderiamos obter um s6lido como o da
figura H.
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A CM->w

S—w

ST—o

Figura H: solido formado pela interse¢do de infinitos individuos x infinitas cargas mentais em
infinitas situagdes de trabalho.

Nesta configuragao a medida em que S—« a soma das peculiaridades, tende a zero (3
Peculiaridades —0 « S—).

Podemos a pensar a mesma figura considerando a possibilidade de valores negativos para a
Carga Mental. Poderiamos entdo ter um sélido como o da figura I.

A Moo

v S—w

ST—o

Figura I: solido construido para infinitos sujeitos em infinitas situagdes de trabalho,
considerando a possibilidade de valores negativos para a Carga Mental
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Pensando nestes termos seria possivel construir distribuigdes topograficas para a carga mental
de trabalho e poderiamos eventualmente comparar relevos de carga. Pois da mesma foma que
no plano bidimensional, partimos de uma situagao hipotética, ideal para as situagdes reais que
sdo deformadas pelo fato da multidimensionaldidade da carga ndo ser ativada por igual em
uma situagdo especifica.

Pensando a Carga Mental de Trabalho em quatro Dimensoes — O Tempo.

Finalmente temos a dimensdo mais importante para a carga mental, pois sendo um fendmeno
dindmico e multidimensional, qualquer teoria so teria validade se pudesse prever alteracdes
temporais.

Pensando em temos bidimensionais, ao termos uma dada curva Carga x Sujeito, teriamos de
construir as fungdes matematicas que descrevessem as alteracdes desta curva entre dois
momentos, figura J:

4 CM1 4 CM2
f(x,y)
 —
> >
S1 S2
T1 > T2

Figura J: construir uma fungao matematica que descreva a transformagéao da curva Carga x Sujeitos
pode ser a base empirica para um teoria unificada de Carga Mental

Podemos pensar neste mecanismo também em termos tridimensionais, onde teriamos uma
f(x,y,z). Outra relagcdo importante seria entre uma curva sujeito x carga e a curva ideal da qual
falamos no inicio deste artigo. Trata-se ao nosso ver, de uma relagdo temporal pois mostra as
alteracdes entre a curva ideal, existente em um tempo imaginario e uma curva real construida
em determinado instante.
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CM—o0 CM1
a curva Ideal A Curva Real

f(x,y)
———

> >

S1
S—o
Too > T1

Figura L: construindo uma fungdo matematica que descreva as alteragdes entre uma curva
Sujeito x Carga real e uma curva ideal para infinitos sujeitos

Estruturando as Bases de uma Teoria Unificada de Carga Mental de
Trabalho

Acreditamos que uma teoria unificada para a Carga Mental de Trabalho, s6 poderia ser
construida a partir de estudos em situagdo real com amostras estatisticas muito significativas.
O primeiro ponto seria a discussdo sobre a forma da curva (carga x sujeito) ideal que
abrangeria todo o conjunto de trabalhadores ( 0 qual admitimos como infinito), especialmente
em relagdo a sub carga.

Uma vez definido isto, teriamos de escolher situagdes reais muito representativas e construir
suas curvas carga X sujeito, construindo fun¢des matematicas que descrevam as alteragdes da
curv ideal em relacdo a curva real.

Ista seria importante, pois nos diria o quanto uma dada situacdo real estd distorcida em
relacdoa situacdo ideal. Poderiamos admitir qu quanto maior a distor¢do pior a situacao.

Um terceiro passo, seria analisar as variagdes da curva carga x sujeito em situagdes reais entre
dois momentos distintos. Este tipo de estudo teria de ser em tal nimero que pudesse nos
apresentar certos padrdes.

Finalmente poderiamos projetar curvas carga x sujeito no futuro e compara-las com as curvas
reais naquele instante, figura M.
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Curva tedrica
construida a

CMl1 M2 CM3 partir de f (x,v)
f(x,y) f(x,y)
 — — Curva real
construida no
_/\__ T\_ momento T3
> - >
S1 S2
T1 > T2 » T3

Figura M: Construindo-se uma fungdo matematica que descreva alteragdes na curva Sujeito x
Carga entre dois momentos, pode-se projetar esta curva para um momento futuro (T3) e
comparar o resultado com uma curva construida neste momento.

Fazendo isso, em tese, poderiamos ter uma medida do grau de validade de nossas fungdes
teoricas deduzidas das situacdes reais. Se as curvas forem muito proximas € possivel que as
fun¢des matematicas descrevam bem as alteragdes da carga mental no tempo. Se houver uma
diferenciagdo muito grande e mesmo para as pequenas discrepancias, podemos investigar em
termos das varidveis incidentes na situagdo de trabalho. Entre o mamento T2 e T3 novas
variaveis podem ter surgido na situagao de trabalho ou variaveis podem ter deixado de agir ou
ainda simplesmente pode ter ocorrido alteracdo na intensidade das variaveis.

Imaginamos que as dificuldades de construgdo teodrica através deste caminho sejam imensas
pois os conjuntos a serem analisados seriam grandes. E possivel também que as fungdes
matematicas utilizadas para descrever as alter¢cdes nas curvas sejam muito complexas e pior
ainda pode ser que sua projecao no futuro coincida pouco com os valores medidos. Mas neste
caso, comegariamos a ter parametros comprativos, inclusive sobre a influéncia de variaveis
incidentes no sitema.

E claro que inicialmente teriamos como produto tedrico uma espécie de mapa de tendéncias
da carga mental para determinadas situacdes de trabalho e determinados grupos. As
generalizagdes seriam consequencia do aumento quantitativo de estudos.

Uma outra dificuldade séria ¢ a defini¢do dos critérios para delimitar as situagdes de trabalho
em que levantariamos as curvas carga x individuo. Pois, se deixdssemos de incluir certo
numero de individuos isto poderia alterar a forma da curva prejudicando as previsoes.
Pensamos que uma certa quantidade destes estudos possam produzir padrdes que possam ser
generalizados para muitas situagdes de trabalho formando assim um embrido teorico.

<
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Resumo

Uma das grandes dificuldades da AET tem sido a identificacdo,
determinagdo, mensuragdo e avaliagdo, da chamada carga cognitiva do
trabalho, bem como a relagdo intrinseca entre elas e seus efeitos
somaticos. Este artigo se propbe a sistematizar uma proposta de trabalho
do operador de teleatendimento, através do uso combinado da Arquitetura
Cognitiva de Richard e da AET (Analise Ergonémica do Trabalho).

Palavras-chave: carga cognitiva; teleatendimento; arquitetura cognitiva; ergonomia
Abstract

Uma das grandes dificuldades da AET tem sido a identificagdo, determinagdo, mensuragao
e avaliagdo qualitativa, da chamada carga cognitiva do trabalho, bem como a relagédo
intrinseca entre elas e seus efeitos somaticos. Este artigo se propbe a sistematizar uma
proposta de trabalho do operador de teleatendimento, através do uso combinado da
Arquitetura Cognitiva de Richard e da AET (Analise Ergonémica do Trabalho).

Keywords: cognitive workload callcenter operator;; cognitiv arcteture; ergonomics
1. Introdugao

A Ergonomia e a Psicologia do Trabalho consideram que a carga de trabalho
€ composta por pelo menos trés aspectos: o fisico, o mental e o psiquico. Para
MORAES e MONT’'ALVAO (1998: p.31), “... ndo existe, ao contrario do que se
difunde, atividade em que se coloque em jogo apenas o fisico, a cogni¢cdo e/ou a
psique. Mesmo com diferentes énfases os trés aspectos estdo sempre presentes”.
Wisner considera que “cada um deles pode determinar uma sobrecarga. Eles estéo
inter-relacionados e € bastante freqliente [...] que uma forte sobrecarga em um dos
aspectos seja acompanhada de uma carga bastante alta nos outros dois
dominios”.(Wisner, 1984, p.13). O componente fisico diz respeito as exigéncias de
esforco corporal por parte do trabalhador. A funcdo cognitiva € uma funcéo
adaptativa.

VERMARSCH (apud FIALHO & CRUZ, 1999), baseando-se nos estudos de
Piaget, aponta que o adulto dispde de uma multiplicidade de processos cognitivos de
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funcionamento (sensorio-motor, intuitivo, raciocinio-concreto, raciocinio hipotético-
dedutivo-formal) que podem ser mobilizados na tomada de decisdes.

O processo cognitivo diz respeito a processos individuais, evidenciando a
existéncia de diferentes estilos de perceber, tratar e organizar as informagdes. Outro
fator em estreita relacdo com o comportamento diante da tomada de decisao diz
respeito as caracteristicas da personalidade do individuo. Cada pessoa responde de
maneira particular as exigéncias, muito em fungdo das condi¢cbes pelas quais a
estrutura mental faz-se representar na atividade de trabalho, caracterizando um
desempenho peculiar.

As diferentes percepgdes sobre a carga de trabalho, descritas por Le Guillant,
em 1952, nos seus estudos sobre as telefonistas, ja assinalava que é possivel
observar que alguns trabalhadores podem ser pouco afetados pelas condi¢cbes de
trabalho, enquanto outros se mostram incapazes de se manter na atividade de
trabalho (Wisner, 1994).

Nos postos de trabalho sujeitos a introdugdo de novas tecnologias, tém-se
produzido alteragdes significativas sobre a organizag&o, o fluxo de trabalho e as
condigbes de saude e qualificagdo das pessoas (CRUZ, 1998). Os avancgos
tecnoldégicos tém sinalizado na pratica o distanciamento do homem do objeto e do
campo de trabalho, induzindo de forma irremediavel, a supervalorizacdo das
atividades mentais (memoria e raciocinio procedural), com implicacbes decisivas
sobre o processo de organizagdo do trabalho e, portanto sobre a capacidade de
trabalhar das pessoas.

O desempenho de um sistema ndo se resume a producao de tarefas. Se
polarizarmos sobre os aspectos materiais, desprezando os efeitos das condutas de
trabalho sobre o operador ou sobre a organizagdo em si e 0 meio ambiente com que
esta interage, corremos o risco de provocar situagdes perigosas para O seu
equilibrio.

De uma forma geral, a avaliacdo de rendimento de um sistema de trabalho
apoia-se sobre trés tipos de componentes: o homem, a producgéo, a organizagéo e
sobre o equilibrio entre esses trés componentes, considerando-se sempre 0 meio
ambiente em que estas praticas se concretizam. A correlagdo entre velocidade e
precisdo na execucdo, conforme aponta a literatura especializada, esta em funcao
da qualificagédo exigida pela tarefa. Quanto mais as dimensdes cognitivas crescem
numa tarefa, mais forte € a correlagéao.

A atividade desdobrada pelo operador, a fim de responder as exigéncias do
sistema, se traduz por uma carga de trabalho, a qual foi objeto de numerosas
investigagcdes pela psicologia do trabalho. Este tipo de analise apresenta um duplo
interesse. De uma parte, permite avaliar o custo da atividade de trabalho, para o
operador, e, de outra parte coloca em evidéncia os anéis de retroacdo dos
resultados das condutas sobre as exigéncias e sobre a atividade do trabalho em si.

E classico distinguir, para carga de trabalho, os determinantes que se impde
aos operadores, e as condicionantes, que representem um custo fisico e mental para
o operador (SPERANDIO, 1988). BORG (citado por Leplat e CUNY, 1983)
pesquisou um grande numero de estudos que evidenciaram relagcdes entre os
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indicadores fisiologicos e psicolégicos. No entanto, estas tentativas de avaliagao da
carga mental, mesmo sendo interessantes, colocam problemas. De um lado s&o
contraditorias com as avaliacdes objetivas, como afirmam alguns autores (Poulton,
citado por Leplat e CUNY, 1983); e, por outro lado, centralizadas sobre as
constricdes, ndo consideram o tratamento mental do operador, que modifica assim o
valor da carga. Da mesma forma em que € possivel, a partir de uma modelagem das
tarefas, construir uma escala ligando dados fisiologicos objetivos a estimagdes
subjetivas, que permite uma avaliagao rapida e confiavel das exigéncias fisicas.

2. Etapas de Estudo e Métodos

Esta pesquisa tem como objetivo desenvolver um método de trabalho de
investigagdo da carga cognitiva da atividade de trabalho do operador de
teleatendimento de forma a permitir o uso combinado da arquitetura cognitiva de
Richard (1990) e da AET.

O trabalho basicamente desenvolveu-se em duas etapas distintas: Estudo 1
e Estudo 2. O Estudo 1, consistiu em uma etapa inicial de levantamento preliminar
das condi¢cdes de trabalho do posto, que nos permitisse uma formulagcdo de
hipoteses iniciais e da base da proposta de método.. Este levantamento foi realizado
no periodo de margo a abril de 2000, em um CallCenter (Centro de Atendimento-CA)
com aproximadamente 130 funcionarios. Participaram, deste trabalho preliminar,
uma equipe composta por uma psicologa organizacional, um fisiologista e um
engenheiro. Neste primeiro momento, usaram-se diversas técnicas para
levantamento de dados. Foram elas:

e observacao livre da situacao de trabalho;

e entrevistas abertas com amostras estratificadas da populacdo, com a

finalidade de detectar possiveis problemas organizacionais;

e questionario individualizado aplicado a toda a populagdo, com a finalidade
de avaliar o perfil, a organizagado do trabalho, o ambiente, os niveis de
satisfagao e as queixas de saude;

e dindmica de grupo e técnica projetiva, aplicada a uma amostra da
populacdo, com a finalidade de investigar o sentimento e percepg¢ao sobre
a situacao de trabalho;

e medicdo da frequéncia cardiaca de uma amostra estratificada da
populacdo, visando obter dados sobre os efeitos da carga de trabalho
sobre a estrutura fisiolégica.

Do estudo 1, resultou uma proposta de método. No estudo 2, realizado em
outro Call Center pertencente a mesma organizagdo, com aproximadamente 350
funcionarios, no periodo de Maio a Outubro de 2000, foi realizada a aplicacdo do
método proposto.

3. Estudo 1 — A Construgao do Método

Como subsidio a construcdo de método de investigagdo da carga cognitiva,
propomos a representagado da situagao de trabalho através de modelos tedricos
graficos. Segundo Montmollin (1971), modelo € um conjunto de elementos que
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reproduzem parcialmente outro conjunto de elementos, mais rico, considerando este
ultimo 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 abaixo a estrutura de trabalho formal do Centro de Atendimento (CA),
representada através de trés modelos: o modelo das interagdes entre subsetores do
CA, o modelo da hierarquia (organograma) e o modelo do processo de trabalho na
PA:

Setor de
Atendimento

Posto Atendimento D Apoio Administrativo

<

Supervisao

i

Retencao

Geréncia

Figura 1: Modelo das interagdes entre subsetores do CA

Geréncia

Supervisores

D Eh A EhEEEY e

Figura 2: Modelo da hierarquia
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Restricoes
Meta - Né&o entendimento da duvida do dliente
Esclarecer a - Indisponibilidade da informacdo
duvida do dliente - Néo entendimento da informagéo pelo
cliente
Sistema OPERADOR . N
Alimentador I Retroalimentacao
Duvida Comunicacdo da
do Cliente Sistema de Informagoes Informagédo ao cliente
Saida
Entrada Informag&o
Cliente requerida
comunica L
Exigencias
- Sisterma de /nforma;a”o de Resultados indesejaveis
facil - Fornecer informagéo
utilizagao Incorreta
- Elevado grau de - Ndo encontrar
entendimento da linguagem informacé&o

- Cansago fisico e mental

Figura 3: Modelo do processo de trabalho na PA

A construcao destes modelos visa principalmente fazer uma avaliagéo entre o
formal e o real em termos das trés estruturas mostradas acima. Desta forma, dentro
do aspecto conjuntural, observamos que a organizagao do trabalho, outrora estatal,
passa por um processo intenso de mudanca de prioridades e valores.

Quanto a organizagdo hierarquica do setor, podemos observar o
organograma que nos mostra a estrutura formal. Nossas observagées de campo,
especialmente da psicologia organizacional, apontam para uma omiss&o do nivel de
supervisao. Em geral, as supervisoras preferem se reservar um papel amigavel em
relagdo aos operadores, deixando para a geréncia a aplicagdo de sangbes e
punicdes. Evidentemente, esta ocorréncia ndo pode ser isolada dos fatores relativos
a cultura organizacional que, em ultima instancia, € composta por uma rede de
atividades de trabalho intercambiaveis (organizagdo do trabalho), experimentadas
por todos em algum nivel, e do qual derivam grande parte das sobrecargas
cognitivas.

No aspecto da divisao interna dos setores, € interessante observar a clara
separacado na formagédo do pessoal por setor. Na area de atendimento (PA) est&o
lotados, jovens estudantes universitarios predominantemente do curso de
Administragdo. A area de retencao, responsavel pela resolu¢cao de problemas mais
complexos, que ndo sao resolvidos na PA, conta com a chamada "tropa de elite":
pessoas com maior grau capacitacdo e conhecimento sobre o processo de trabalho.
A area de apoio administrativo cuida dos tramites burocraticos relativos a ativagéo e
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desativacdo de telefones e outros. Esta € a area da "experiéncia", ocupada
basicamente por funcionarios tem muitos anos de servico e oriundos do sistema
estatal anterior. Finalmente, existe a geréncia, ocupada por uma pessoa com larga
experiéncia no setor e, neste caso analisado, de carater extremamente personalista.

Quanto a atividade do operador de teleatendimento, as tarefas prescritas
compreendem: avaliar a duvida do cliente, interagir com o sistema de informacéao a
sua disposicao e finalmente, traduzir a informacao coletada ao cliente. Além destas,
existem diversas atividades que compdéem a natureza do trabalho como, por
exemplo, ser simpatico com o cliente, ouvir reclamagdes sem reagir, solucionar
casos "insoluveis", acessar informacdes indisponiveis. Note-se, ainda, que os
operadores sdo avaliados a qualquer momento através de escuta feita pelas
supervisoras. Uma ma avaliagdo pode significar punigdo ou perda de efetivagdo no
trabalho. Existe um aspecto importante relacionada a padronizagdo de dialogos
durante o atendimento e a propria repeticdo de padrdes cognitivos. Estes aspectos
devem ser investigados futuramente, pois a repeticdo constante pode induzir a
sobrecarga mental.

Observamos, ainda durante este primeiro levantamento, que a organizagao
do trabalho analisada desconhecia seus proprios parametros de atendimento. Existia
um relativo controle de variaveis como o Tempo Médio de Operacdo - TMO, mas
sempre acompanhado de pouca confiabilidade. 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 problematicos por operador, dificuldades de comunicacdo dos
operadores com o publico, dentre outras. Outro fato importante relativo a
organizagao do trabalho é a pouca importancia dada aos operadores ao preparar
suas estratégias de mercado. Para exemplificar isto, acompanhamos um episédio de
alteracbes profundas no sistema de cobranga, sem o0 minimo preparo e
dimensionamento do centro de atendimento para a demanda aumentada que seria
de se prever. Isto gera, inevitavelmente, sobrecargas ocasionais de trabalho.

4. O uso da arquitetura cognitiva de Richard combinado a AET para
determinagao da carga cognitiva do operador de teleatendimento

O Estudo 1 que foi uma primeira abordagem da situagdo de trabalho,
permitiu-nos a formulacdo de hipdteses iniciais acerca desta situagcao que terdo de
ser confirmadas ou refutadas no Estudo 2 .

Em termos cientificos, qualquer proposta de método se valida pela
possibilidade de diversos testes de suas hipéteses iniciais. No caso especifico da
Analise Ergon6mica do Trabalho — AET que tem por caracteristica uma relagao
dialética entre analises ao nivel microscopico, posteriormente extrapoladas para o
macroscopico e comparagdes entre situagdes 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 variaveis intervenientes em cada
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volume de controle!, permitindo assim, uma comparacdo entre estes fatores e
finalmente uma avaliagdo das cargas de trabalho.

Certamente a abordagem descrita acima, apresenta uma confiabilidade muito
maior de seus resultados. Entretanto, nem sempre o ergonomista tera, a sua
disposicao, dois postos de trabalho idénticos para efeito de comparagao. Além disto,
pretende-se aqui, ndo apenas desenvolver um método exequivel, do ponto de vista
académico, mas também uma ferramenta pratica, que possa orientar o “olhar do
ergonomista”. Em face de estas consideragdes, partimos para o desafio de construir
um meétodo, que permita confiabilidade e seguranca de resultados, a partir da
analise de um posto de trabalho. Em termos praticos, escolhnemos para campo de
teste, a funcdo do operador de teleatendimento.

Segundo Richard, toda situacdo de trabalho, leva a construgdo de uma
representacdo que pode ser solucionada de trés maneiras: como raciocinio
automatizado, raciocinio nao automatizado e resolu¢céo de problemas.

Situacao
Conhecimentos Raciocinio
Representacao
1
@ Carga > @
X A 4 S
Raciocinio Raciocinio Nao Resolucao de
automatizado automatizado Problemas

e
w5

Fonte: Richard (1990

Figura 4: Arquitetura Cognitiva de Richard

Aqui observamos a inter-relacédo do operador com o cliente e com o sistema
de informagao da empresa, necessitamos avaliar a carga cognitiva nestas interfaces.
Observa-se a partir do modelo acima, que ocorrem trés situagdes bem distintas para
o operador de teleatendimento:

e construir uma representagao mental da duvida do cliente;

e construir uma representacdo mental de sua interagdo com o sistema de

informacé&o de apoio;

e construir uma representacdo mental da explicitacdo da informacao

requerida pelo cliente.

! Volume de controle é um conceito utilizado em mecénica dos fluidos para designar uma regido em
que se quer quantificar através de equagGes matematicas o equilibrio de fluxos de massa e ou
energia.
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As arquiteturas de GAGNE (citado por SANTOS e FIALHO, 1997) e
Rassmussen (1991), foram descartadas em fungdo do modelo proposto por Richard
(1990), que nos pareceu mais funcional e pratico no entendimento desta situagdo de
trabalho. O modelo de Rassmussen (1991), apresenta um detalhamento do
tratamento da informagcdo que n&o é interessante do ponto de vista do nosso
método, que visa uma avaliagdo da carga e ndo um entendimento profundo dos
processos de trabalho.

Considerando o modelo proposto por RICHARD (1990), assumimos que para
o operador de teleatendimento, a resolucdo de problemas de modo continuo,
associada a presséo de tempo, implica no carga cognitiva maxima. Ja o uso de suas
habilidades (raciocinio automatizado), implica na carga cognitiva minima. Assim,
pretendemos aplicar um questionario com perguntas especificas a ser respondido
apos cada atendimento que nos possa fornecer uma indicagdo quantitativa de quais
0s raciocinios mais utilizados.

Consideramos, a priori, que a carga cognitiva seria maior quando da
resolugao de problemas. Existe aqui uma clara interface entre as questdes relativas
ao prazer no trabalho (que n&o sao objeto deste estudo) e o modelo de Richard.
Feita esta modelagem inicial, faz-se um processo de formulagdo de hipoteses de
estudo que sao relacionadas as possiveis cargas de trabalho. Inspirados pelos
estudos de ASA LAURELL e NORIEGA, buscamos montar um painel da situacéao de
trabalho do operador de teleatendimento.

Partindo da AET, elaboramos no quadro abaixo um rol de itens a serem
investigados e que serdo necessarios a confirmacéo ou refutacdo das hipdteses
formuladas para a populagao investigada. Desta forma temos:

Categoria Carga Hipoteses Itens Investigados
. Sistema Nervoso
. Sistema Endacrino
L] Existem  diferentes processos  de . A
. ~ . . Sistema Cutéaneo
adoecimento na populagao relacionados X
a0 trabalho. Sistema Osteo Muscular
Saude Fisica Fisica ] Existe um ou mais processos de Sistema Respiratério
Psiquica adoecimento que se sobressaem em Sistema Cardio Vascular
relagdo ao todo. . . .
) ) B Sistema Digestivo
L] EX|§te um processo de deterioragdo da Sistema Genito Urinario
saude fisica ao longo do tempo.
Sistema Visual
Sistema Auditivo
Dificuldades Cognitivas
Micro Decisbes
Grau de Concentragdo na
= Existe um potencial basico de perfil Tarefa.
psiquico e cognitivo do operador. Utilizagdo da Memoria
Fisica |= A organizacdo do trabalho, exige do Formas de Raciocinio.
, Po— operador um certo nivel de desempenho -
Saude Mental Psiquica psiquico e cognitivo. Estratt—aglas de Defesa
Cognitiva |« 0 operador ndo consegue atender as Press.?o de Trabalho.
demandas da organizagao, resultando dai Relagbes de Poder.
processos de adoecimento diversos. Significado do Trabalho.
Atendimento as Necessidades
Basicas.
Consciéncia de Inseguranca
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Categoria Carga Hipéteses Itens Investigados
. Conforto Acustico
. Conforto Térmico
. Mobiliario
.. . Conforto Visual
. Fisica = O ambiente fisico de trabalho é .
Ambiente . . = Equipamentos
Psiquica confortavel.
. Arquitetura
. Taxa de ocupagéao
. Autonomia de Decis&o
. Acesso a Informagao
. Os operadores nao tem possibilidade de Hierarquia
Fisica autoregulagdo em termos de organizagéo q
; = do trabalho. . Treinamento
Organizagao do - o . ,
Trabalho Psiquica |« A organizagdo do trabalho determina|®  Desenvolvimento
C iti ritmos , cotas de produgé&o e prioridades | » Carreira
ognitiva . e .
sem considerar os limites psico

fisiolégicos dos operadores.

Fluxo de Trabalho
Interagao entre iguais
Interagao entre areas

Dados da Populacgao

Ha dificuldades em avaliar as exigéncias
e condigdes da situagdo de trabalho em
relagéo ao perfil da populagéo contratada

Sexo

Idade

Escolaridade
Tempo na Fungéo
Tempo na Empresa
Estado Civil

n.° de filhos

Tem outro trabalho?
Vida financeira
Tempo de percurso
Turno de trabalho/cargo

Quadro1: Tipos de carga versus Hipoteses e variaveis investigadas

5. A Verificagao por Técnicas Diferenciadas

A partir das categorias definidas nas tabelas anteriores, buscamos realizar
uma coleta de dados utilizando instrumentos diferenciados como possibilidade de
confirmacao, ou ndo, das hipoteses formuladas inicialmente. Desta forma temos:

Objeto de Pesquisa

Ferramentas

Forma de Aplicagao

Profissional envolvido

Anamenese Médica

Amostra estratificada da

populagao Médico do Trabalho
Saude Fisica Questionario Toda a populagéo Grupo
Monit. Freq. Cardiaca Amostra_ estratificada  da Fisiologista
populagao
Dados da empresa Pesquisa em registros Facilitador
. Amostra estratificada da .
Entrevistas = Psicdélogo
populagao
Saude Mental Dinamica de Grupo Amostra_ estratificada  da Psicdélogo
populagao
Questionario Toda a populagéo Grupo
Observagao Na situagao de trabalho Grupo
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Objeto de Pesquisa Ferramentas Forma de Aplicagao Profissional envolvido
Engenheiro
Ambiente L] Técnicas c_je Medicao L] Comparagao com Padrdes
L] Observagodes
Dados da populagéo | = Questionario . Toda a populagéo Grupo
" Questionario . Toda a populagao
. Andlise de Documentos . Reunindo doc. Disponivel
. Entrevistas . Amostra da populagéo
Organizagao do v — - — popuag Psicoélogo do trabalho e demais
Trabalho L] Observagao L] Na situagao de Trabalho profissionais
L] Andlise dos dados disponiveis | = Reunindo informagdes
relativos a produgao disponiveis

(*) profissionais com formagao em ergonomia.

Quadro 2: Investigagao por técnicas diferenciadas.

Da planilha acima, observamos que cada categoria sera abordada por pelo
menos 1 a 5 técnicas diferenciadas. Assim, por exemplo, os dados da saude fisica,
serdo investigados via questionario e confrontados com dados da empresa,
anamenese meédica e monitoracdo da frequéncia cardiaca. Esta confrontagao
podera apresentar resultados mais ou menos convergentes em fungdo das
hipéteses iniciais. A discussao destes resultados sera feita na fase de diagnostico.

Segundo SANTOS e FIALHO (1997), a légica difusa é instrumento poderoso
na diagnose de dados levantados nas diversas analises ergondmicas. Desta forma,
no caso especifico do questionario, pretende-se utilizar esta técnica como forma de
abordagem dos resultados. Desse modo, cada uma das grandes categorias
descritas acima, tem pelo menos, duas a trés abordagens através de técnicas
diferenciadas. Utilizando uma linguagem mais matematica, teriamos o seguinte:

Sejam P1 e P2, dois postos de trabalho semelhantes e V1 a Vn, variaveis
intervenientes diversa destes postos.

Figura 5: Investigacdo de Postos por técnicas diferenciadas

Como ja haviamos comentado anteriormente, esta seria uma situacéo
classica de pesquisa em ergonomia. No nosso método, propomos a formulagdo das
hipéteses e a investigagado das diversas variaveis relacionadas através de técnicas
diferenciadas. Seja V, uma variavel qualquer e T1 a Tn , técnicas de avaliagdo desta
variavel, teriamos:
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Figura 6: Investigagdo de uma variavel por diferentes técnicas.

Considerando R1, R2 e R3, como resultados obtidos através das técnicas T1,
T2 e T3, aplicadas na avaliagao de uma variavel V qualquer relacionada a hipétese
investigada, poderemos ter diversos resultados aproximadamente iguais ou muito
diferentes. Estas situagcdes podem confirmar ou refutar a hipotese feita acerca
daquela variavel.

6. O Processo de Diagnéstico

Segundo SANTOS e FIALHO (1997: 243), “O termo diagndstico em
ergonomia tem o mesmo significado que aquele dado em medicina clinica, isto €, a
identificagdo de uma patologia que afeta o sistema considerado, baseada na analise
das sindromes constatadas”.

Assim, em termos de constru¢do do método pretende-se propor um sistema
de ponderagdo, que correlacione as diversas técnicas empregadas, sobre uma
mesma ocorréncia observada. Neste sistema, cada técnica teria um determinado
valor de seu resultado, para a formulagéo do diagnostico final. Assim, por exemplo,
para um dado item investigado, podemos ter um resultado através do questionario,
sendo este resultado confirmado, por exemplo, pelas técnicas de dindmica de grupo
e entrevistas. Ora, esta combinagao de resultados possiveis, tera, dentro do método,
um determinado valor e se tal ndo acontecesse, um outro valor.

Desta maneira, a coincidéncia de um mesmo resultado através de técnicas
diferenciadas, “refor¢a” a hipotese formulada inicialmente e se tal ndo ocorre podera
haver a invalidac&do da hipotese ou sua inconclusividade.

7. Os Resultados obtidos no Estudo 2

Apresentamos no quadro abaixo os resultados obtidos na aplicacdo do método no
periodo de Maio a Outubro de 2000 no segundo Call Center (Estudo 2). A partir
destes resultados procuramos responder as hipoteses iniciais do trabalho.
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Objeto de
Pesquisa

Ferramenta

Resultados Obtidos

Saude Fisica

Questionario

63% da Pop. refere dor nos ultimos 90 dias;
57% refere desconforto genérico;
49% refere dores nas juntas.

Avaliagao
da
Frequéncia
Cardiaca

82% da pop. amostrada refere alto nivel de stress, gasto energético
elevado e baixa capacidade de recuperacao fisica.

Anamenese
Médica

Significativa ocorréncia de casos de processos de adoecimento

indiretamente

relacionados ao ftrabalho (obesidade, ansiedade,

hipertenséo arterial e disturbios do aparelho digestivo), sugerindo a
ocorréncia de somatizagao do sofrimento do trabalho.

Saude Mental

Questionario

53% da pop sente-se fazendo mais do que pode;

55% da pop. leva trabalho para casa;

63% da pop. sente-se nervosa por causa do trabalho;

62% da pop. sente-se esgotada ao final do dia;

54% da pop. avalia a pressdo como exagerada no trabalho;
53% da pop. ndo confia nos colegas de trabalho

Questionario

baseadona |= 65% dos operadores de Teleatendimento usam raciocinios
Arquitetura automatizados para a resolugdo dos problemas dos clientes (obs.
Cognitiva de Em especial no servigo de auxilio a lista).
Richard
= 70% da pop. amostrada apresentou vulnerabilidade emocional no
teste de QE;
= Reagbes emocionais de ansiedade, desanimo, depresséo, raiva e
Dindmicas choro durante as entrevistas;
de Grupo |= Sobrecarga imposta pelo padrédo rigido de atendimento e
fraseologia padrao. Inexisténcia de iniciativas para buscar melhorias
neste ponto.
= Utilizag&o intensa de respostas automaticas as situagdes propostas.
Ob ~ _|= Observam-se diversos erros de processo: esquecimento de
servagao ~ S
Direta alteracéo de dado, erros de digitagéo.

Ambiente Fisico
de Trabalho

Questionario

33% acham a posicao do teclado inadequada
34% relatam desconforto nos bragos.

Avaliagao

ambiental

de acordo
com as
Normas

nacionais

(NR-17) e

internacionai
S.

De acordo com a avaliagdo ambiental os parametros encontram-se
adequados aos niveis estipulados em norma.
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Aspectos
Organizacionais

Questionario

83% da pop. queixa-se da impossibilidade de variar a postura fisica
de trabalho, devido as normas impostas pela organizagao.

70% da pop. acha que as chances de promocgdo interna sio
desiguais;

89% da pop. avaliam a tarefa como repetitiva e acham dificil expor
novas idéias ou tomar decisdes sobre a tarefa;

62% da pop. relatam que os colegas de trabalho tentam ajudar mas
as normas da empresa impedem;

42% da pop. desconhece a importancia do seu trabalho;

53% acham a pressao sobre o trabalho exagerada;

48% acham os salarios inadequados para a tarefa.

Entrevistas

Observa-se que a supervisdo ndo assume sua fungao, colocando a
geréncia como a unica responsavel pelas decisdes impopulares.
Queixas quanto ao critério de promover somente funcionarios com
3° grau;

Média de 3,5 desligamentos més, por solicitagdo do funcionario;
Falta de definicdo da Organizagdo quanto a utilizagdo de padroes
de atendimento gerando conflitos diversos. Existe uma dupla
interpretagdo entre as areas de Call Center (padrdo rigido e
imutavel) e Qualidade (padrao é apenas um referencial).

Queixas relacionadas a inflexibilidade dos padroes de atendimento
e fraseologia padrao;

Observacgao

Dificuldades de atualizagéo de informagdes gerando problemas e
desconforto durante o atendimento;

As telas do sistema de informacdo ndo sao cumulativas, obrigando
o operador a repetir diversas vezes a mesma operagao para
obtencdo de uma informacéo;

Observa-se largo uso de respostas prontas com utilizagéo intensa
da memoaria e auséncia de raciocinios mais elaborados.

Dados da
populagao

Questionario

A populacao é feminina (84%);

A maioria tem de 21 a 30 anos (65%);

A escolaridade esta entre o 2° Grau Completo e o 3°
Grau Incompleto;

A maioria possui até 2 anos de experiéncia na fungao
(83%);

A maioria possui até 2 anos de “casa’;

As respostas refletem a percepcado dos Operadores de
Teleatendimento (87%);

56% da populagao € solteira;

N&o possuem Jornada Dupla ( 82%);

75% reside a 1 hora da empresa.

Quadro 3: Resultados do estudo 2




Construido o quadro geral acima,
formuladas no quadro do item 4.
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passamos a responder as hipdteses

Categoria

Hipoteses

Diagnostico

1.

Existem diferentes
adoecimento na
relacionados ao trabalho.

processos de
populagao

1.

O que se observa nesta populagéo € uma predominancia
de fatores organizacionais interagindo negativamente na
saude fisica e mental. Os efeitos somaticos sao
diferenciados, entretanto a origem organizacional do

2. Existe um ou mais processos de PR
adoecimento que se sobressaem em agente causador & Unica. s .
. » relagdo ao todo. 2. Na.verdade’ ocorre uma proeminéncia de um ou mais
Saude Fisica efeitos somaticos ocasionados pelos fatores descritos na
3. Existe um processo de deterioragao resposta anterior.
da saude fisica ao longo do tempo. 3. Para avaliarmos se existe efetivamente um processo de
deterioragdo da saude ao longo do tempo, teriamos de
realizar um estudo de longa duragdo, sem intervengéo
nas condigdes existentes. No momento o método ndo
pode responder de modo satisfatorio a esta hipdtese.
1. Existe um potencial basico de perfil [ 1. Pelos estudos realizados, acreditamos que o perfil
psiquico e cognitivo do operador. psiquico e cognitivo dos operadores esta acima das
2. A organizagdo do trabalho, exige do 2 g)i(rl‘r?encc:grii:ttg/liad; anizagcdo do trabalho faz esta
) operador um certo nivel de|™ exig’éncia 9 ¢
Saude Mental desempenho psiquico e cognitivo. 3. Pelo que pudemos observar, o operador consegue
3. O operador ndo consegue atender as atender as demandas da organizagdo, mas a custa de
demandas da organizag&o, resultando prejuizos evidentes a sua satde fisica e mental.
dai processos de adoecimento
diversos.
Ambiente de 1. O ambiente fisico de trabalho é 1. Pelo que pufjemos obsgrvar, o ambiente fisico de
Trabalho confortavel. trabalho é muito bem aceito pelos operadores além de
obedecer aos preceitos técnicos.

1. Esta nos parece ser uma hipétese confirmada. A
impossibilidade de autoregulagdo, comega pela
imposicdo da posigdo sentado durante todo o tempo de
atendimento. Esta imposicdo ndo tem nenhuma razéo
técnica razoavel. A imposi¢cao de uma fraseologia padrao
rigida, impede totalmente a expressao dos humores e da
criatividade. Isto ocorre sem o oferecimento de nenhuma
técnica compensatéria. Os padrdes rigidos parecem criar

1. Os operadores néo tem possibilidade uma carga emocional negativa no sentido do medo de

de autoregulagdo em termos de errar. Este medo é ampliado pelo processo de

Organizago do organizag&o do trabalho. monitorag&o cujos padrdes ndo s&o claros, inclusive
Trabalho 2. A organizagdo do trabalho determina quanto arigidez dos mesmos. ‘

ritmos cotas de 2. Nesta hipétese em especial sentimos uma necessidade

produgédo e
prioridades sem considerar os limites
psico fisiolégicos dos operadores.

de aprimoramento do método no sentido da quantificagao
de variaveis (ex: n° de toques no teclado por hora,
velocidade de digitagdo, minutos intensamente digitados
de acordo com a OSHA, tempo de utilizagdo do mouse,
realizagdo de pausas, etc..). Para uma andlise criteriosa
destes fatores é interessante a utilizagdo de um software
especifico. O que o método nos sugere é a confirmagao
desta hipdtese, entretanto estas varidveis quantitativas
nos dariam um grau de exatiddao muito maior, inclusive
para a observacéo de efeitos sazonais.

Dados da populagao

Ha dificuldades em avaliar as
exigéncias e condigbes da situagdo de
trabalho em relagdo ao perfil da
populagao contratada

Esta é uma hipétese que se confirma em parte no sentido
em que o estudo sugere uma certa inadequagao do perfil
da populagdo em relagdo as exigéncias da atividade. Isto
poderia contribuir para o agravamento dos efeitos
negativos induzidos pela inadequagdo da organizagéo do
trabalho. populagdo com instrugdo superior e elevadas
perspectivas. Esta hipétese portanto requer mais
investigagao.

8. Conclusao

Quadro 4: Respostas as hipoteses de pesquisa.

Concluimos através destes dois estudos, a validade de combinarmos técnicas
exploratorias embasadas na Arquitetura Cognitiva de Richard a AET. Esta nos




133

parece ser uma pratica interessante no sentido de elucidar a Carga Cognitiva
associada a uma dada situagdo de trabalho. Existe ainda um longo caminho a
percorrer no sentido da construgao e validagcao deste método.
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ANEXO 1
TERMO DE ACEITAGAO
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Florianépolis, 08 de agosto de 2002

A Teleperformance Brasil LTDA.

Alc. Sra. Renata Kingelfluss — Engenheira de Seguranga do Trabalho

De: Fabio de Paula Corréa — Eng. De Seguranga do Trabalho — Mestrando em Ergonomia
Ref.: Autorizagao para realizagdo de trabalho de pesquisa

Prezada Senhora:

Sou aluno do curso de Mestrado em Ergonomia do Programa de Pds-Graduagédo em
Engenharia de Produgéo e Sistemas da Universidade Federal de Santa Catarina — U.F.S.C., nesta,
sob orientagdo do Professor Dr. Roberto M. Cruz.

Estamos desenvolvendo um estudo referente a relacdo entre a Carga Mental de
Trabalho nas operagdes de teleatendimento. O objetivo do nosso estudo é a caracterizagao e
Investigacdo desta Carga Mental para os operadores de teleatendimento bem como sua relagdao com
outras varidveis associadas.  Assim, vimos por meio desta solicitar autorizagdo para desenvolver
nossa pesquisa nesta empresa conforme o planejamento descrito a seguir:

Para realizacdo do estudo selecionaremos um grupo de trinta (30) trabalhadores
lotados no servico de atendimento ao cliente por via telefonica, institucionalmente conhecida por
“Call Center”. A Carga Mental de Trabalho a que estdo submetidos sera avaliada pelo método
NASA-TLX ao qual associamos outros métodos exploratdrios como o uso de questionario,
entrevistas possivelmente a avaliacdo da freqiiéncia cardiaca. A aplicacao desses
instrumentos de pesquisa sera realizada individualmente até obtermos o nimero proposto de trinta
pessoas. Vale ressaltar que sobre a empresa ndo recairda nenhum custo financeiro
alem da colaboracéo ja descrita.

Por razoes éticas, a identificacdo da empresa, bem como dos funcionarios, somente
sera divulgada no texto da dissertagdo com o consentimento expresso de acordo com a conveniéncia
tanto da empresa quanto do funcionario incluido na pesquisa.

Apés o término do estudo comprometemo-nos a entregar uma cépia dos resultados e
sua analise final, para que a empresa possa se beneficiar dos conhecimentos que pretendemos
produzir, deles valendo-se para enriquecer as medidas corretivas e preventivas em andamento.

Certos da vossa atencao colocamo-nos a vossa disposicdo para maiores
esclarecimentos através do telefone (47) 99012371. Aguardando vosso pronunciamento, agradecemos
antecipadamente vossa atengao.

Saudacodes cordiais

Prof°. Roberto M. Cruz, Dr° Fabio de Paula Corréa

Ergonomista Mestrando
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ANEXO 2
QUESTIONARIO
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Questionario de Andlise Ergondmica do Trabalho

Bem vindo!!!

Vocé estara respondendo a partir de agora ao Questionario de Analise
Ergonomica do Trabalho. Algumas informagdées sao importantes:

1 - Respondendo a este questionario vocé estara contribuindo para a melhoria das
Condigoes de trabalho no Call Center;

2 - E fundamental que vocé seja totalmente sincero em suas respostas para que a
Andlise seja bem sucedida;

3 - Este trabalho esta sendo conduzido pela equipe de Ergonomia da Universidade
Federal de Santa Catarina em conjunto com a Brasil Telecom.

Entdo agora basta vocé responder ao questionario, e muito obrigado por sua participagao e
colaboracdo!
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v DADOS PESSOAIS:

o SEXO () masculino () feminino

o IDADE:

. ESTADO CIVIL () solteiro () casado () separado
o ESCOLARIDADE () 1°grau () 2°grau incompleto

() 2° grau completo () 3° grau incompleto
() 3° grau completo () ndo estou estudando
. CARACTERISTICAS FISICAS

e Altura (cm):

e Peso (kg):

e Mao Predominante: () direita ( ) esquerda ( ) ambas
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v DADOS OCUPACIONAIS:

o () POSTO 102 ( )Televendas
TURNO
Matutino () vespertino () noturno 1 () noturno 2 ()
o TEMPO DE FUNGAO () <6 meses () de 6 mesesalano

()de 2 a5 anos ()5a10anos () >10 anos
o TEMPO DE EMPRESA () <l1ano ()2 a5 anos
()5a10anos () >10 anos

. 5. OUTRAS ATIVIDADES  ( )sim () n&o

Qual (is)?

Tempo de Ocupacao (horas semanais):
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v BIOMECANICA: MAPA DE CONFORTO CORPORAL

A Figura a seguir mostra o corpo humano dividido em suas principais partes. Por
favor responda as questdes correspondentes a cada area, de acordo com o grau de
desconforto ou dor percebida (sentido) durante a sua jornada de trabalho. A intensidade
do desconforto corporal foi dividida em 3 categorias (escalas) de acordo com a cor,
obedecendo as regras de um sinal de transito.

©® Confortavel Leve Desconforto ® Desconfortavel
Cabeca Cabeca

7{ - Pescoco Pescoc
j, e Ombros . - Ombro

N ~" Coluna superior ._.J»~_ Coluna

T e
ﬁ / r t—; }\/ Cotovelo | Cotovelo

} ‘—(F Coluna Inferior |~ Coluna
[P

\a]?} . Punhos e maos
\!\ \j‘m Quadril e nadegas

¢ %%
{ " Punhos e

| L. Quadril e
A

Coxas Coxas
T -
- Joelhos Joelhos
Wi , )\ | ,
i Tornozelos e pés Ul Tornozelos e pés
Cabeca
Pescoco

Ombro Direito

Ombro Esquerdo

Cotovelo Direito

Cotovelo Esquerdo

Punho Direito

Punho Esquerdo

Maos e Dedos

Coluna Superior




Coluna Inferior

Quadril e/ou

Nadegas

Coxa Direita

Coxa Esquerda

Joelho Direito

Joelho Esquerdo

Tornozelo e/ou pé

Direito

Tornozelo e/ou pé

esquerdo

Polegar

mao

Palma da
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SAUDE OCUPACIONAL

Vocé estd tomando algum medicamento?
() SIM () NAO Qual (is)?
Vocé ja fez ou esta fazendo algum tratamento médico?
() SIM () NAO
e Qual foi o diagndstico ?

) Tendinite

) Ternossinovite
) Epicondilite
) Bursite

) LER/DORT
) Dores nas costas

) Outros. Especificar:

(
(
(
(
(
(
(

e Citar as palavras que descrevam o problema

( ) Dor-aguda

() Dolorido

( ) Sensacgao-de-formigamento
() Céimbra

() Inchago

() Dorméncia

( ) Enfraguecimento
() Outro - Especificar:

e Ha quanto tempo vocé sente o referido problema?

Meses: dias:

Qual a intensidade da dor ou desconforto quando se manifesta o episédio?
() Leve () Moderada () Forte
Vocé ja mudou de posto de trabalho por causa do problema?
( )SIM ( )NAO
e Vocé ja se ausentou do trabalho por causa do problema?
( )SIM ( )NAO
(1) Quanto tempo? dias
(2) Quanto tempo nos ultimos 12 meses? dias

Com que freqliéncia o problema se manifesta?

( ) Diariamente

( ) Uma ou mais vezes por semana
( ) Uma ou mais vezes por més

( ) Uma ou mais vezes por ano

( ) Uma Unica vez
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o De acordo com a sua vivéncia neste trabalho, classifique para cada componente o

grau de dificuldade que este oferece na operacao da tarefa:

® Baixa Moderada

Mesa do monitor

Mesa do teclado

Almofada de apoio do brago
Posicao das manivelas de ajuste de ajuste das mesas
Cadeira

Monitor

Teclado

Mouse

Discador (headset)

Fone de ouvido

Espaco da PA

Espaco para escrever (anotar)

o Quanto a sua cadeira:

©® Adequado Indiferente

O formato do assento é

O tamanho do assento é

O formato do encosto é

O tamanho do encosto é

As regulagens da cadeira sao

O Alta

® Limitado

o Agora, neste momento, qual a sua sensagao de conforto em relacao ao seu PA?

Classifique como vocé se sente:

( ) completamente relaxado ( ) muito estafado

() completamente confortavel ( ) desconfortavel

() ligeiramente confortavel () cansado e fatigado

( ) muito estafado () com dores
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CONDICOES AMBIENTAIS:

a) AMBIENTE TERMICO

1) Com relagdo a sua sensagdo térmica, neste momento, como vocé se sente:

( ) com muito calor

() com calor

() levemente com calor
() neutro

() levemente com frio
() com frio

( ) com muito frio

2) Como vocé preferia estar se sentido agora?

bem mais aquecido

um pouco aquecido

assim mesmo

um pouco mais refrescado
mais refrescado

bem mais refrescado

()
()
()
()
()
()

b) AMBIENTE ACUSTICO

1) O ruido no seu posto de trabalho é:

() ndo incobmodo
() incémodo
() prejudicial a saude

2) Marque as manifestacdes colaterais apresentadas por vocé em relacdo ao ruido:

() estresse

() falta de concentracao

() irritabilidade

() perturbagbes do sono

() dificuldade na compreensao das conversas
() outros
() ndo sinto nada

c) AMBIENTE UMINICO

1) A iluminacdo em seu posto de trabalho é:

otima
boa
razoavel
ruim
péssima

e L T Y Y
— N
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2) Marque as manifestacdes colaterais apresentadas por vocé em relacdo as condicdes
luminicas:

ardéncia nos olhos
lacrimacao

dor de cabega
visao dupla
cansago visual
irritabilidade
outros

nao sinto nada

AN A A
— N

3) Ha reflexos de luz na mesa, nos monitores ou em outro equipamento, que possam
estar impedindo o desenvolvimento de suas atividades?

() SIM () NAO

d) QUALIDADE DO AR

1) A qualidade do ar em seu ambiente de trabalho é:
otima

boa

razoavel

ruim

péssima

e L T Y N
—

2) Marque as manifestacdes colaterais apresentadas por vocé em relacdo as condicdes do
ar:

rinite alérgica
lacrimacao

sinusite

dificuldades respiratérias
dor de cabega
nauseas
outros

nao sinto nada

()
()
()
()
()
()
()
()
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CONDICOES ORGANIZACIONAIS:

Responder de acordo com as escalas (sinal de transito) abaixo:

©® Adequado Razoavel ® Inadequado

Jornada de Trabalho

Turno
Ritmo de Trabalho

Intensidade do Trabalho

Remuneracao

Beneficios - Saude

Beneficios - Alimentacao

Treinamento (para trabalhar no PA)

Relagdes de Trabalho com os Supervisores

Relagdes de Trabalho com os Colegas

Satisfagdao com o Trabalho
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ANEXO 3
MATERIAIS NASA-TLX



DEFINICAO DAS AVALIACOES DAS ESCALAS

Titulo

Limite

Descricao

EGIGENCIA MENTAL

EXIGENCIA FiSICA

EXIGENCIA TEMPORAL

NIVEL DE ESFORCO

NIVEL DE REALIZACAO

NIVEL DE FRUSTRACAO

Baixo/Alto

Baixo/Alto

Baixo/Alto

Baixo/Alto

Alto/Baixo

Baixo/Alto

Quanta atividade mental e de percepgao foi
exigida para a execugdo da tarefa (Ex:
pensando, decidindo, calculando, lembrando,
olhando, pesquisando, etc.)? A tarefa foi facil,
simples, exata (Limite Baixo na escala) ou
dificil, complexa, aproximada? (Limite Alto na
escala)

Quanto de atividade fisica a tarefa exigiu
(isto é, empurrando, puxando, virando,
controlando, ativando, etc.)? A tarefa foi leve
ou pesada, lenta ou rapida, facilmente
realizada ou vigorosa, tranquila ou agitada?
Quanta pressdo de tempo vocé sofre com
relacdo ao tamanho da tarefa pelo tempo para
executa-la? Quanta pressdo vocé sente com
relagdo ao ritmo cobrado para a execugao
dessa tarefa? O ritmo foi lento e ocioso (Limite
Baixo na escala) ou rapido e frenético (Limite
Alto na escala)?

Durante a execugdo da sua tarefa, ouve a
exigéncia de um esforgo [Mental e Fisico
(somados)] alto ou baixo, para que a mesma
fosse desempenhada com sucesso?

Quanto sucesso vocé acha que teve
realizando as metas dentro da sua tarefa?
Vocé ficou muito ou pouco satisfeito quando
alcangou essas metas?

Vocé se sentiu inseguro, desencorajado,
irritado, incomodado e estressado enquanto
realizava a sua tarefa? (Alto nivel de
frustragdo) Ou pelo contrario, vocé se sentiu
seguro, contente, tranqiilo? (Baixo nivel de
frustragéo) — Se for o caso faga a média entre
0os sentimentos bons e maus durante a
execucado de sua tarefa para poder quantifica-
los.
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Nota: A escala incluida no manual do TLX tem somente 18 intervalos por escala. Esta é a
versao correta da escala com 20 intervalos.

Sujeito ID: Tarefa ID:

EXIGENCIA MENTAL

Baixa Alta

EXIGENCIA FiSICA

Baixa Alta

EXIGENCIA TEMPORAL

Baixa Alta

NIVEL DE REALIZACAO

Alta Baixa

NIVEL DE ESFORCO

Baixa Alta

NIVEL DE FRUSTRACAO
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