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es mots « complexe / complexité » sont
I_de plus en plus utilisés, soit dans les

travaux d'ergonomie, notamment dans le
domaine de la psychologie ergonomique, soit
dans les réunions scientifiques. On parle d’'une
« situation complexe », « complexité de Ia
tache », « activité complexe », « acte
complexe », « systéme complexe » pour
décrire, voire expliquer, différents aspects du
travail et/ou contextes socio-techniques mais,
souvent, sans préciser, délimiter ou expliciter
les indices, les éléments et/ou les propriétés qui
font de tel ou tel objet d’analyse ergonomique
une chose complexe.” Dans les colloques,
lorsque la notion de complexité nourrit le débat
animé le manc‘ue de consensus devient une
caractéristique'".
Ainsi, parfois dire que quelque chose est
complexe semble étre une forme de justification
d'un manque de théorie visant & suppléer
l'insuffisance des explications. Dans ce cas, le
« c'est complexe » est un équivalent au « c'est
compliqué » de I'opérateur de la pétrochimie qui
n‘arrive pas a expliquer ce qu'il fait (Schwartz,
1992). En ce sens, on pourrait penser la
complexité comme un mot-indice et essayer de
mettre en lumiére les signaux d'un possible
syndrome du «c'est complexe» dans Ia
pratique professionnelie. Alors, la complexité est
porteuse d'un double caractére : de difficulté (de
compréhension ou de réalisation) et
d'explication (Atlan, 1991).
Nonobstant les exceptions dans la littérature, la
compréhension de nombreux textes
ergonomiques devient souvent difficile dans la
mesure ol I'on ne sait pas bien de quoi parient

(1) La conférence de J.C. Marquié (1994) intitulée
« Faut-il ‘simplifier les tiches’ pour les travailleurs
vieillissants ? », dans le séminaire « Vieillissement et
Travail », et le débat qui a suivi montre bien quelques
différents approches du théme complexité dans
I’ergonomie. Eléments du débat qui sont utilisés ici
grice le travail de «décryptage» de S. Volkoff
(document de travail du CREAPT, EPHE).

plusieurs cas le statut scientifique, voire
théorique, de la complexité reste incertain et
'ambiguité  constitue une caractéristique
marquante.?

Par ailleurs, si au niveau de la recherche
'ambiguité peut produire des difficultés
méthodologiques pour délimiter et appréhender
I'objet d’étude, dans le cadre d'intervention les
conséquences sont d'ordre pratique. Ainsi, le
mot-indice complexité traduit aussi un défi
méthodologique de visibilité de I'objet d’'étude
ou d'intervention ou, en autres termes, comme
a signalé Bourguignon (1991) : « (...) c'est en
travaillant sur cet invisible complexe qu’on
dépassera la tentation réductionniste a quoi
nous fait succomber le visible compliqué. » (p.
326). Tout cela peut, finalement, mettre en jeu
la fiabilité des résultats d’'une démarche.

Ce texte, loin de proposer une théorie de Ila
complexité, a comme objectifs principaux : (1)
d'un point de vue générale, situer briévement,
dans quelques champs scientifiques concemés,
les caractéristiqgues, les criteres et les
différentes conceptions de complexité ; (2) d'un
point de vue plus ponctuel, faire un tableau
sommaire des indicateurs de la complexité en
ergonomie, notamment dans le champ de la
psychologie ergonomique.

Les questions fondatrices du présent texte sont
les suivantes : qu'est-ce que la complexité ?
quels sont les éléments constitutifs de la notion
de complexité ? en ergonomie & quels
composants du travail est-elle reliée le plus

(2) Le titre, par exemple, de la thése « Compréhension et
catégorisation dans une activité complexe (souligné
par nous). L'indexation de documents scientifiques »
(Bertrand, 1993) pourrait d’un coup faire penser au
lecteur que P’auteur adopte ou construit une notion
d’activité complexe. Or, la thése fait une étude trés
riche et rigoureuse de terrain o I'auteur fait ressortir
nombreux éléments de la tiche et de Dactivité.
Toutefois, le mot complexité apparait associé &
« complexité de Pouvrage» seulement deux fois
(pages 115 et 240) en 268 pages.



fréquemment ? quelles sont les conséquences
d’'ordre méthodologique, voire pratique, que I'on
peut dégager lors de I'adoption de la notion de
complexité ?

Compte tenu du statut exploratoire du présent
texte nous examinerons, a la fin, quelques
questions d'ordre théorique qui pourront nourrir
de nouvelles réflexions.

2 - Complexité : Du sens commun aux
multiples approches

notion de complexité dans différents

domaines scientifiques, il semble
pertinent d'avoir a I'esprit le sens que revét le
terme complexité dans la vie courante pour
éviter toutes sortes de confusion.

Dour introduire les aspects généraux de la

2.1 - Complexité et sens commun :

Le mot complexe™ employé adjectivement
désigne, selon le Larousse : « Qui contient
plusieurs parties ou plusieurs éléments
combinés dune maniere qui n'est pas
immédiatement claire pour l'esprit (...) ». Alors
que la complexité est le caractére de ce qui est
complexe. Au niveau du sens commun, il me
semble important de retenir trois éléments
différents caractérisant la complexité : (1)
nombre d'éléments (plusieurs); (2) arrangement
d'éléments (combinaison); et (3) difficulté /
probléme pour le sujet d’appréhender une telle
combinaison des éléments.

Compte tenu que I'adjectif complexe exprime
une qualité du substantif qu'il qualifie, il semble
implicite que la complexité traduit I'état ou les

circonstances d'une chose'” dans un moment
donné. D'un point de vue abstrait la complexité
désigne une modalité d'interaction du sujet(s)
vis-a-vis du réel. Par ailleurs, il faut aussi bien
remarquer l'absence de la connotation
explicative qu'on peut souvent trouver dans le
milieu scientifique et professionnel.

De plus, le mot complexe désigne aussi un
ensemble de choses, de faits et/ou de
circonstances qui ont une certaine liaison
logique entre eux. En ce sens, on parie de
« complexe culturel» en sociologie, de
« complexe spatial » en astronomie,
« complexe d'CEdipe » en psychanalyse etc.
pour désigner différents phénoménes. Les
dictionnaires présentent aussi différentes
utilisations selon quelques champs disciplinaires
comme la psychologie, la chimie etc. (nous y
reviendrons).

Difficulté, combinaison, quantité et liaison
logique sont des indicateurs qui véhiculent notre

(3) Cf Dictionnaire Larousse : du latin complexus.
Larousse. Trois Volumes. Librairie Larousse, Paris.

(4) Ici «chose» est utilisée dans un sens large comme
étant toute sorte d'objet matériel ou d'abstraction.
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panneau de la complexité pour emprunter le réle
symbolique des mots signalé par Schwartz
(1992). Ce balisage donne des éléments de
transition aux concepts de complexité a partir de
différents auteurs.

2.2 - Sur la notion théorique de complexité :

D'un point de vue scientifique on observe que la
complexité a statut d’'objet de réflexion ol la
rigueur théorique pour bien cerner le concept,
devient une contrainte procédurale de
recherche. Dans cette perspective, FPeffort
consiste a lui donner un contenu précis et a
offrir des chemins théoriques pour sa
délimitation a partir de champs distincts
scientifiques. Le rationalisme, I'empirisme,
limagination et ia vérification les quatre pattes
qui font marcher la science, selon Morin (1991),
sont les contraintes plus générales qui obligent
mathématiciens, physiciens, informaticiens,
biologistes, psychologues, sociologues,
philosophes... & rendre simple la complexité de
leurs différents objets d’étude. Les phénoménes
les invitent & formaliser et/ou a décrire ce qu'ils
comprennent par complexe \ complexité des
choses.
Le Colloque de Ceresy®™ (Soulié, 1991) sur les
théories de la complexité, ou spécialistes des
sciences dites « Humaines et Exactes»
abordent le théme, montre bien, d'une part,
l'intérét croissant que suscite la thématique
dans le monde scientifique et, d’autre part, la
densité théorique qui est inhérente a cette
question.
Dans les débats sur les théories de Ia
complexité, plusieurs auteurs font souvent une
distinction entre le simple, le complexe et la
complication. Cette distinction, qu'il est prudent
d’avoir a I'esprit, peut étre utile pour préciser le
contenu de la complexité et éviter certaines
confusions. A ce propos Bourguignon (1991)
manrque sa position en signalant :
« (...) j'ai pris le parti de distinguer complication
de complexité, la premiére étant la caractéristique
des machines composées de nombreux éléments
connus, la seconde étant celle des systémes vivants
dont on ignore l'essentiel, tout en sachant les
reconnaitre. Mais dans cet inconnu qui mesure la
complexité, il faut distinguer ce qu'on ne
soupgonne méme pas de ce qu’on souhaiterait
connaitre, et dont on peut seul parler. »
(Bourguignon, 1991, p. 314)

(5) Les textes des conférences du Colloque sont réunis
dans l’ouvrage intitulée «Les théories de la
complexité. Autour de I’oeuvre d’Henri Atlan. » sous
la direction de Francoise Soulié. Les éléments
théoriques présentés dans cette partie de ce texte sont
inspirés cet ouvrage collectif. J’ai examiné cette
source bibliographique en essayant de cemer les
concepts, les indicateurs et -caractéristiques de
complexité parmi les différents approches.



La complexité, remarquent Erceau & Bourgine
(1994), n'est pas une complication et encore
moins une complication de la complication, le
simple n'est pas le contraire de complexe et la
complexité n’est pas I'hypercomplication.
Dans une autre perspective, Morin (1991)
prend les expressions invisible simple et
invisible complexe dans la pratique scientifique
pour marquer une distinction entre le simple et
le complexe :
« (...) la science expliquait du visible complexe par
de l'invisible simple, mais il ne faut pas croire que
Uinvisible soit uniquement ou essentiellement
simple et il ne faut pas que le dévoilement de
Uinvisible dissolve le visible complexe : ¢’est avec
celui-ci aussi que nous sommes affrontés, dans nos
vies, nos actions et nos pensées. » (Morin, 1991,
p-294)
Toutefois, ces distinctions renvoie une fois
encore & la question suivante : qu'est-ce que la
complexité ? En examinant les différentes
approches explicitées dans le Colloque de
Cerisy une mosaique conceptuelie se forme en
s'attachant & des interprétations diverses et aux
multi-objets d’étude. On peut commencer par la
notion soutenue par le physicien Weisbuch
(1991) : « Nous entendons par systéme
complexe un ensemble formé de nombreux
éléments différents en interaction. », (p. 171).
La nature des interactions des éléments d'un
systéme et leurs caractéristiques sont mieux
explicitées dans 'approche théorique élaborée
par Lévy-Leblond :
« (...) Sera appelé ‘complexe’ un systéme oir se
manifestent des interactions mutuelles entre
niveaux différents. Il faut, dans cette conception,
que se distingue une structure hiérarchisée
(‘niveaux °), mais dont ['articulation ne soit pas
linéaire, pour que l’on puisse parler de complexité.
En d’autres termes, c’est la conjugaison a la fois
d’une hétérogénéité _ structurelle et d’une
réciprocité fonctionnelle qui me parait sous-tendre
la notion, pour autant qu’elle ait un contenu
défini. » (Lévy-Leblond, 1991, 128)
A ce niveau 1a, on pergoit un effort
d’approfondissement du contenu de complexité.
En analysant comment se pose la question de
la signification tant naturelle qu'artificielle pour
comprendre la complexité, Atlan (1991) identifie
trois notions différentes de complexité : ’
«Deux  sont formalisées et  désignent,
respectivement, la difficulté pour une machine
programmée a accomplir une tdche, et l'incertitude
probabiliste (ou l'information manquante) sur une
structure observée. La troisiéme désigne une
intuition, non quantifiée, sur notre difficulté a
" comprendre un exposé, une idée. » (Atlan, 1991, p.
24)
On a souvent tendance a appeler complexe un
objet difficile & prévoir, qui semble se comporter
de fagon aléatoire. Du point de wvue
philosophique, Livet (1991) attire I'attention sur
ce qu’il appelle le «jeu de Findétermination »
des relations humaines en remarquant la

complexité du social. Selon cet auteur le social
est doublement complexe :
« Serait complexe tout phénoméne qui met en jeu
une différence de niveaux et une circularité entre
ces différents niveaux. Les phénoménes sociaux
semblent bien conjuguer les deux caractéres. »
(Livet, 1991, p. 436)
L'auteur prend I'exemple des niveaux de régles
sociales et de comportements pour montrer
I'idée de circularité. Ainsi, un rapport dialectique
des niveaux régie-comportement s'instalie : les
régles controlent ie comportement mais, en
méme temps, les comportements régulateurs
des sujets sont capables de changer les régles
sociales.
Dans un niveau social microscopique, celui de
la relation entre deux personnes, la complexité
des composants et la variété d'interactions sont
des éléments constitutifs de la notion de
complexité d'aprés Cardinal & Guyonnet
(1991).
Un paradigme'® de complexité ol la pensée doit
contrdler la logique est I'objet des réflexions de
Morin (1991). L'auteur soutient que ce
paradigme pourrait étre fondé dans le couplage
des idées de distinction (importante pour
appréhender les phénomeénes) et de conjonction
(indispensable pour rétablir les articulations des
objets). Le paradigme serait lui-méme, selon
Morin, fondé sur un principe dialogique qui
établit les limites et les possibilités
d’engendrement de la connaissance car il y aura
toujours quelque chose irréductible a wun
principe simple. Il peut s’agir du hasard, de
lincertitude, de la contradiction ou de
Porganisation. Pour mieux comprendre la notion
de complexité il semble pertinent de présenter
d'autres caractéristiques de la notion de
dialogique développée par Morin :
« (..) la dialogique, si elle comporte une
limitation intrinséque, comporte aussi une
possibilité de faire jouer entre eux des concepts d
la fois complémentaires, concurrents et
antagonistes comme dans ce que j'appelle le
‘tétragramme’ d’ordre - désordre - interactions -
organisation ; ¢a veut dire qu’on ne peut réduire
un phénoméne & aucune de ces notions seules, et
que, pour le comprendre, il faut faire intervenir le
Jeu de ces quatre notions, jeu variable selon le
Pphénomeéne concret qu'on envisage. » (Morin,
1991, p. 291-292).

(6) La notion de paradigme est utilisée par Morin (1991)
pour désigner certaines relations logiques qui sont
institués entre quelques catégories ou notions
maitresses qui jouent role trés important dans le
discours, la pensée et les théories.




La pensée « Moriniénne »
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En informatique la

propose alors des éléments
qui peuvent constituer un
paradigme de la complexité
(Tableau 1). Ce paradigme

complenté selon l’approche de E. Monn.

notion de complexité
apparait associée a la
difficulté d’'une tache en
fonction du temps

a une valeur théorique car il

donne des indicateurs pour o Lirréductibilité du hasard ou du désordre

cerner la complexité. « La complication

indices ou indicateurs || « L ‘organisation
démarquant les notions de [ L ‘objet
complexité ou le

« complexus » selon Morin [ contradiction

A P « La relation complémentaire antagoniste
La mise en évidence des | e L'abstraction universaliste

o Le retour de I'observateur dans son observation

d’exécution d'un
programme réalisé par
une machine. On voit
bien qu'il s'agit d'une
dérivation de la
formalisation de |Ia
mathématique. A partir
de cefte idée centrale,

peut étre utile.  Pour || Daprés: E. Morin (1991). De la complexité : complexus. les informaticiens ont

caractériser
conceptuellement son
paradigme l'auteur signale :

In Les théories de Ja complexits, Autour de I'oeuvre || construit une typologie
d’Henrl Atlan. Colloque de Cerisy sous la Direction de F. | de taches selon les
Fogelman Soulié. Editions du Seueil, Paris, p. 283-296.

difficultés de résolution

«(.) les diverses
complexités que jai évoquées (la
complication, le désordre, la contradiction, la
difficulté logique, les problemes de
l'organisation, etc.), tout cela tisse la
complexité : complexus, c'est ce qui est tissé
ensemble ; c’est le tissu venu de fils différents
et qui sont devenus un. Autrement dit, tous
cela s’entrecroise et s’entre-tisse pour former
lunité de la complexité, mais l'unité du
complexus ne détruit pas la variété et la
diversité des complexités qui I'ont tissée. Je
situerai la complexité & un niveau
apparemment logique, mais qui est en fait
paradigmatique. » (Morin, 1991, p. 290).
Jusqu'ici, on résumé quelques éléments
présents dans le débat théorique sur les
théories de la complexité. Une analyse plus fine
permettrait de dégager différences et
ressemblances des différentes approches.

2.3 - Quelques exemples d’approches de la
complexité dans différents domaines
scientifiques :

En mathématique I'approche de la complexité a
comme idée centrale la difficulté de résolution
d'un probléme & flaide d'un programme
d'ordinateur (Uhry, 1991). Les frontiéres de la
théorie de complexité en mathématique sont
donc bomées aux problémes pour lesquels on
peut construire un algorithme, Dans cette
perspective, la notion de temps pour résoudre
un probléme devient un critére pour établir la
taille du probléme en permettant d'opérer une
distinction entre un probléme simple et un
probléme complexe. Autrement dit, un probléme
est mathématiquement simple si le temps pour
le résoudre ne croit pas trop vite avec sa taille.
Les mathématiques offrent ainsi un paramétre
pour faire la distinction entre le simple et le
complexe.

(7) Les mathématiques donnent aussi un indicateur
important pour mesurer la fiabilit¢é d’une machine.
Ainsi, la fiabilit¢ est donnée par la probabilité¢ de
tomber en panne selon le nombre de composants de la

(tant en durée de calcul
qu'en espace de mémoire) en permettant a la
fois d'établir un indicateur pour mesurer la
complexité d'une tache et pour tester la
faisabilité d'un probléme (Soulié, 1991).

« Eviter» et donc choisir de traiter,
d’appréhender la complexité des phénoménes
naturels en termes de simplification des objets
pour garantir sa capacité de prédictibilité a été
toujours le défi de la physique. Pour Guyon
(1991) la contribution de la physique a un
éclairage original de la notion de complexité est
originaire de la pratique de la « matiére
condensée ».  Ainsi, le phénoméne de la
« matiére condensée » apparait souvent
associé, selon l'auteur, a : (1) absence de
régularité; (2) absence de lois; (3) multiplicité
d'états d'organisations trés différents. Ces
propriétés sont, du point de vue de la physique,
constitutives du concept de complexité.

Dans le champ de la biologie la notion de
complexité est attachée aux propriétés quasi
infinies de ['objet biologique. L’observation
microscopique d'une coupe de tissu musculaire,
par exemple, met en évidence nombreux détails
dont les structures et le fonctionnalité
semblaient & premiére vue désordonnées. La
notion de complexité en biologie est associée a
la production d'une connaissance singuliére de
I'objet biologique, connaissance concermant la
description de plusieurs éléments : la structure,
le classement, [l'organisation, les niveaux
d'articulation, I'évolution dynamique de ['objet
etc. (Soulié, 1991). Ainsi, selon Atlan (1991),
I'intuition de la complexité biologique est facile
dans la mesure ol un nombre petit d’éléments
biologiques, dans deux états ou plus, peut
engendrer une combinatoire immense de
possibilités.

En ce qui conceme le domaine de la cognition
on peut situer la notion de complexité en
évoquant le point de vue développé par

machine. C’est-d-dire que plus grand est le nombre
des composants, plus la probabilit¢ de panne est
élevée (Atlan, 1991).



Shanon (1991). Pour cet auteur, la complexité
de la cognition n'est pas associée a des
structures representatlonnelles symboliques
plus larges et & des opérations calculatoires
plus rapides. Shanon (1991) attire I'attention
sur le fait quau-dela des représentations
symboliques on constate [I'existence de
représentations iconiques qui, selon lui, sont
plus archaiques que les représentations et qu'il
qualifie par l'absence de signifié,
d'indifférenciation et d'un caractére organique.
Ainsi, la complexité de la cognition humaine
consiste & la capacité des étres humains de se
mouvoir entre ces deux pobles, dans la
dynamique du va-et-vient bipolaire pour
résoudre différents problémes et guider leurs
actions.

Enfin, on peut noter que les approches de la
complexité sont trés diverses selon le champ
scientifique. Les nombreuses utilisations et la
diversité de sens de la notion de complexité
montrent toute I'importance de bien définir dans
le champ de I'ergonomie ce terme pour éviter
toute sorte de confusions. Ainsi, peut-étre
devrait-on commencer par traduire, expliciter la
phrase «le travail est complexe» trop
employée dans le milieu ergonomique.
Comment apparait I'utilisation de la notion de
complexité dans le champ de I'ergonomie ?
Quelques éléments de réponses a cette
question sont I'objet d’analyse suivante.

3 - Complexité en ergonomie : de quoi
parle-t-on ?

Fon rencontre souvent dans l'univers de
I'ergonomie. Son sens est variable, les
contextes d'utilisation et la valeur théorique sont
différents. L'ambiguité de son utilisation n’est
pas notre objet d’analyse ; notre approche est
plutbt centrée sur les données de la
bibliographie qui explicitent des éléments
théoriques sur la notion de complexité. It nous
semble que cette perspective de réflexion est
plus utile pour comprendre la place de la
complexité au sein de I'ergonomie.
Ainsi, nous avons choisi quelques références
bibliographiques en ergonomie, notamment en
psychologie ergonomique, pour, d'une part,
caractériser [I'utilisation et les glissements
sémantiques de la notion de complexité et,
d’autre part, identifier les aspects auxquels elle
est associée.
L'examen des références blbllographlques
permet d'identifier a priori trois pdles principaux
auxquels la notion de complexité est souvent
associée la tache, lactivité cognitive de
l'opérateur et les facteurs environnementaux et
techniques. Ces aspects apparaissent souvent
mélangés dans la littérature ergonomique et
obligent le lecteur & faire un effort de
découpage et d'interprétation pour cemer les

I_ e terme de complexité est un mot que

S

liaisons avec les pdles mentionnés. Présentons
quelques exemples issus de [lanalyse
bibliographique relatifs aux différents pdles.

3.1 - Complexité des tiches :

Plusieurs etudes font référence a la complexité
de taches®. 1l faut noter que la caractérisation
de tache complexe est due aux éléments
intrinséques de la tache elle-méme, sans
aucune relation directe avec les opérateurs
concemnes. En ce sens deux questions semblent
pertinentes : les taches sont-elles complexes ?
quels sont les éléments indicateurs de
complexité ?

Nous présentons ci-dessous quelques exemples
ol les notions de tache complexe ou complexité
de téche est utilisée et leurs différents indices.
Dans son travail de thése sur la conduite
automobile, Neboit (1980) aborde la notion de
tdche complexe. L'auteur signale : « La tache
de conduite se présente comme une tache
complexe et trés peu structurée (...) » (Neboit,
1980, p. 10). Pour Neboit les indicateurs de
complexité de la tadche de conduite sont les
suivants : ajustement continu, multiplicité de
tdches mises en jeu et la difficulté de
coordination. La structuration, quant a elle,
présente les indices suivants variabilité
presque infinie des situations, dominante des
informations  implicites et ambiguité des
informations explicites (les signalisations).

Dans un ancien travail sur la surveillance et
Finspection de radar Leplat (1968) avait déja
noter que I'évolution des taches de vigilance se
caractérisait par une complexification en
fonction de la valeur et de la durée des signaux,
de la variabilité des sources des signaux et de
leur caractére symbolique. Transformations
exigeant, selon l'auteur, de nouvelles analyses
pour éviter des erreurs de generahsatlon par
rapport aux résultats obtenus & partir des études
de « taches simples ».

(8) Patler de complexité des tiches impose d’attirer
Pattention sur la notion de tiche elle-méme qui est
objet de distinctes conceptualisations dans
Pergonomie. La notion est plus ou moins large et les
désignations sont variables selon les différentes
approches - tiche effective, tiche attendue, tiche
réelle, tiche prescrite (par exemple, les travaux de
Leplat & Hoc, 1983, Montmollin, 1990, Chabaud,
1990). En vue des enjeux existants autour de la
définition du concept de tiche méme nous
n’aborderons volontairement «que» Pidée de
complexité.



Par ailleurs, I'analyse des contenus de travail du
tertiaire fait ressortir des aspects liés & la
complexité de la tache (Davidson, 1990). Les
éléments indicateurs de complexité des taches
administratives sont associés a : l'ensemble
d'activités multiformes, la succession aléatoire
et la difficulté de programmation. Pour Marquié
(1994) trois facteurs, liés a la nature de la tache,
sont constitutifs de la notion de complexité :

(1) le nombre d'étapes de traitement, de

6

traitements imposés par la tache aux
opérateurs.

Dans un article dédié aux apports de 'analyse
des aspects cognitifs du travail a la thématique
de compétences / qualification, Weill-Fassina
(1990) décrit quelques critéres de complexité
des taches (Tableau 2).

En caractérisant les processus continus®
comme environnements complexes, de Keyser

(1988) présente quelques éléments qui servent

décision, de choix g d’indicateurs :
posés par la téche ' . -Tableau 2- «(..) les
(informations af Cnténes généraux pour uracténser ia complenté processus
encoder, stocker, i _ continus  sont
rechercher); (2) les = complexe.s,
supports contextuels le Une téche est d autant plus complexe que (l&e mots en italique sont Cest-a-dire que
soulignés par nous) : L renvironnement
rocessus de ;
P " N L o le nombre et la variété des éléments que l'on doit traiter sont plus qu'appréhende
planification (mémoire | &levés; M ératour
procédurale, » il y a de nombreuses interactions et coordinations dans la gestion cgm ortoep " de
reconnaissance, du processus; , - P )
réapprentissage o elle requiert une capacité d'appréciation et d'anticipation quant aux mul'tlples
. PP N ' . procédures et aux dysfonctionnement; variables en
penser a se §°uvemr'): » elle requiert une démarche mentale recourant a I'abstraction en interaction; une
et &) 'ensemble deux sens : au symbalisme des informations et a plus ou moins dynamique
d’éléments qui peuvent | grande disponibiité des informations dans le champ perceptif; temporelle; des
altérer la prise || la nature et le nombre des perturbations sont envisageables et objectifs peu
d'information par les l'univers est particuliérement dynamique ef incertain. clairs parfois
opérateurs. Cette Daprés : A Welll Fassina (160, L'analyse o e conflictuels;  et,
; : ‘aprés : elll-Fassina . L'ana es aspects cogniti dans certains
f:r;s:;itleve ne (:,oa' :Jt';?;’ du travail. in Les analyses du travail enjeux et formes. Collection cas, un risque
; ! { des Etudes, n° 54, p. 197-198. o
déduire la complexité élevé. » (de
de I'activité par Keyser, 1988, p.
I'opérateur. 152).

Cette bréve caractérisation donne des éléments
pour accéder a un autre pdle concernant a une
de modalités d'utilisation de la notion de
complexité se fait présente en ergonomie.

3.2 - Complexité selon les activités
cognitives mises en oeuvre par
les opérateurs :

Plusieurs études ont mis en évidence un
faisceau de caractéristiques liées aux activités
de travail qui esquissent une certaine
« typologie de taches ». Ainsi, l'analyse de
plusieurs taches (par exemple, contrble de
processus industriels de transport) permet de
caractériser ces taches en fonction des activités
cognitives nécessaires aux opérateurs pour les
exécuter. ce niveau la, quels sont les
indicateurs de complexité ? Quelques exemples
issus de différentes études sont présentés.
En analysant le rapport entre communications
fonctionnelles et complexité de tiches dans le
pilotage d'avion, Navarro (1987) remarque :
«(..) pour éviter toute confusion, nous
utifiserons le terme ‘complexité’ de la tache
puisque nous ferons essentiellement référence
aux exigences du point de vu du sujet. »
(Navarro, 1987, p.115).
Selon l'auteur les indices de complexité se
traduisent au niveau psychologigue en fonction
des exigences perceptives, de mémorisation, de

La compiexité du processus rend difficile le
traitement cognitif des opérateurs, des
difficutés d’ordre heuristique sont les plus
évidentes, selon de Keyser. En ce qui concerne
la complexité des systémes, notamment dans
les situations perturbées, Reinartz (1993)
remarque les difficultés d'ordre cognitif. Du
point de [lopérateur, le traitement de la
complexité  requiert, selon l'auteur, le
développement d’'une habillité de diagnostic, de
résolution de problémes, de prise de décisions,
d'utilisation du temps en fonction de priorités, de
la communication et du travail coopératif.

(9) Deux numéros du « Le Travail Humain » (1988, n°
51) sont dédiés an débat sur « L’ergonomie des
processus continus ». Ces références nous permettent
de construire un tableau sur la complexité dans le
domaine du processus continu.



Si les propriétés des objets de travail sont
complexes et rendent difficiles le traitement

cognitif alors les
représentations mentales
sont adaptées a leur
nature pour mieux les
appréhender. C'est

Interactiveness and Complexity of
the System ﬂbmmé_-Ma’c:hine i
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Les séquences méconnues, non programmeées,
non visibles et dont

le sens n'est pas
immeédiatement

] compréhensible
‘|| caractérisent,

selon
Holinagel les systéemes

complexes, d'ou les

Fhypothése développée difficultés de contrle
par Rabardel (1995) pour Complex Systems Linear Systems des opérateurs car les
montrer que l'incertitude, possibilités de
le flou et l'incomplétude e Proximity of parts o Spatial segregation compréhension et
sont des caractéristiques [j e Common-mode connections | ® Dedicated connections d’analyse ne sont pas
fonctionnelles o Interconnected subsystems | e Segregated subsystems tout a fait données.

constitutives des | » Limited substitution ¢ Easy substitution Les mécanismes et les
représentations des | ¢ Feedback loops o Few feedback loops stratégies cognitifs qui
sujets pour le traitement || ® Multiple and ¢ Single purpose, sont mis en oeuvre a
de la complexité dans | interacting controls segregate controls plusieurs niveaux pour
des situations | *Indirect information o Direct information confronter les situations

instrumentées ou non.
L'auteur signale : «La
gestion de lincertitude ne

Denmark.
permet pas de prétendre i

de perturbations d'un

D'aprés : E. Hollnagel, (non datée). The complexity of man-|| systeme complexe sont
machine systems. Computers Resources International.

'objet de nombreux
travaux de recherche*"

a la complétude et
implique la nécessité du jeu (...). » (Rabardel,
1995, p. 161).

3.3 - Complexité des systémes, complexité
du processus :

Un autre pdle concernant [l'utilisation de la
notion de complexité est celui des systémes''”
et, en particulier, un de ses composants : le
« processus continu ». Plusieurs recherches
signalent la complexité a la fois des systémes et
des processus continus. En réalité, les
indicateurs sont semblables comme le note de
Keyser (1990). En ce sens, I'auteur montre que
les caractéristiques du processus continu sont
semblables a celles des systémes complexes
en fonction des aspects suivants : les multiples
variables en interaction, les risques de certaines
technologies, la dynamique temporelle et
ambiguité. Cet ensemble de facteurs révéle ia
complexité structurelle du systéme.

Selon Lamotte (1990) les indicateurs de
complexité d'un systéme de production sont :
une production & forte technicité, la taille des
systémes, la variabilité des conditions de
production et l'incertitude.

La dimension interactive est un paramétre du
degré de complexité d'un systéme homme-
machine, c'est-a-dire le nombre de possibilités
qui permet la connexion structurelle et
fonctionnelle des parties dun systéeme
(Hollnage!, non datée). A ce propos, Hollnagel
montre qu'un systéme peut étre complexe ou
simple (linear) selon sa composante interactive.
Les différences sont présentées sur le Tableau
3.

(10) Utilisé ici dans un sens large qui dépasse I'idée
courante de systéme homme-machine.

(Rasmussen & Lind,

1981; Reinartz, 1993). La dynamique,
l'imprédictibilité et la non linéarité du processus
sont des caractéristiques de la complexité du
systéme surtout dans les contextes d'accidents
(Reinartz, 1993).
Dans les taches de contréle et de supervision,
Sundstrém (1993) montre que la complexité
est liée : (1) a la coexistence et a la variabilité
des buts de la tache; (2) au changement
dynamique et temporel des systémes qui
influencent les buts de la tiche et les
informations nécessaires pour leur
accomplissement.
En analysant le rapport de la complexité et de
I'ergonomie cognitive dans le domaine de
l'ingénierie des systémes complexes, Erceau &
Bourgine, signalent leur définition de
complexité -

« La complexité d'un systéme réside d'une part

dans ['hétérogeénéité et le grand nombre des

éléments qui le constituent et d'autre part dans

leurs interactions tant du point de vue guantitatif

que qualitatif (mots soulignés par nous). »

(Erceau & Bourgine, 1994, p. 77)
Voila donc un tableau concemant quelques
exemples d'utilisation de 1la notion de
complexité. Le bref parcours descriptif de ce
texte permet de  dégager quelques
considérations générales a propos de notre
thématique d'analyse.

(11) Compte tenu du caractére complexe des systémes
et les difficultés de traitement cognitif des
opérateurs, les efforts de recherche sont centrés sur
la modélisation cognitive, le changement des aspects
informationnels d’interface et le développement des
supports d’aide 4 la prise de décision En arriére, les
questions qui se posent sont : Comment maitriser la
complexité des systémes ? Comment les rendre plus
simples ?



4 - Conclusion :

our conclure, il semble pertinent de

rappeler les différents axes auxquels est

associée la complexité de la tache en
termes de caractéristiques générales du
systéme (Bainbridge et al., 1993). Ces axes
sont un bilan du débat sur la notion de
complexité et sont particulierement intéressants
parce qu'ils touchent les pbles mentionnés
précédemment dans ce texte. Selon,
Bainbridge et al. la complexité des téaches
conceme quatre niveaux les aspects
techniques (nombre de variables en interaction,
la dynamique du processus, contraintes
temporelles); les buts de la tache (critéres nets
concemant la performance); les représentations
mentales en jeu (identification des informations,
aspects ‘géographiques’ du systéme); et tous les
facteurs environnementaux liés 3 la situation de
travail.
L'importance et méme la nécessité de bien
définir la notion de complexité est de plus en
plus une nécessité scientifique. Les différentes
conceptualisations sont engendrées par les
différents objets d'étude. Parmi la diversité
d'éléments qui traduisent la complexité en
différents domaines on peut constater une forte
répétition des idées de : variabilité, hasard,
incertitude et interaction. Ces éléments
semblent étre des dimensions irréductibles de la
complexité. Ces aspects sont utiles pour
montrer 'importance d’appréhender, décrire et
traduire la complexité du monde du travail.
Toutefois, il est important d’avoir une précaution
épistémologique en téte. L'approche de la
complexité par rapport aux phénomeénes
naturels ne doit pas étre transposable
automatiquement aux phénomeénes sociaux et
artificiels. La dynamique et la structuration des
objets sociaux sont des résultantes de I'action
humaine. lis ne sont pas des résultats d'une
évolution naturelle et d'une auto-organisatio
mais des produits de I'agir et de la pensée d
'nomme. C’est bien le cas de I'ergonomie. La
transposition sans un examen approfondi des
notions de complexité des autres domaines vers
'ergonomie est toujours dangereuse.
En ce qui conceme lutilisation de la notion de
complexité en ergonomie on observe, de fagon
générale, que la notion de complexité est
employée de fagon singuliére. Ainsi, on peut ia
résumer de la maniére suivante : la variabilité
(des sources, des composantes du travail); la
dynamique des processus; les nombreux
éléments; les interactions et la contrainte
temporelle sont des indicateurs plus fréquents
de complexité par rapport & la tdche et aux
aspects environnementaux / techniques. Ces
indicateurs de complexité sont 3 l'origine des
difficultés posées aux opérateurs pour structurer
leurs stratégies cognitives de traitement
d'informations.

A ce niveau Ia il faut avoir & lesprit une
deuxiéme précaution: les indicateurs de
complexité ne doivent pas ignorer la variabilité
des opérateurs. En ce sens, on doit toujours
considérer la complexité de la téche, du
systéme, du processus... par rapport a4 un
opérateur donné. Cette perspective s'inscrit
dans la compréhension du rapport étroite entre
la complexité et I'expertise (Weill-Fassina,
1990; Bainbridge ef al. 1993; Erceau &
Bourgine, 1994). De cette maniére, la
complexité des situations de travail n'est pas
automatiquement un synonyme de difficulté
pour les opérateurs. D'ou on pourrait faire une
distinction en ergonomie entre la complexité \
« simplicité » (inhérents a l'objet, par exemple,
a la tache et donc extérieur au opérateur) et la
difficulté / « facilité » (liés a rPexpérience, la
compétence de I'opérateur).

Par ailleurs, il semble toujours utile de chercher
la délimitation théorique du concept de la
complexité en ergonomie, soit au niveau de la
recherche, soit au niveau de lintervention. Il ne
s'agit pas de proposer un concept correct et
universel de complexité en ergonomie. Mais, la
délimitation de leur statut théorique est toujours
utile, principalement pour éviter les
malentendus d'ordre théorique et pour faciliter
le processus d'opérationnalisation du concept
selon les différents contextes d’application.

Ce texte, de caractére exploratoire, a essayé de
donner un tableau concis de la notion de
complexité en ergonomie ayant comme point de
départ les utilisations dans d'autres champs
disciplinaires. Ses limites sont évidentes. Il
serait intéressant d'approfondir les réflexions
vers d'autres aspects, notamment la dimension
méthodologique. C'est-a-dire les implications et
les conséquences résuitantes de [l'utilisation de
la notion de complexité pour la recherche et
I'application et la validité des résultats. La
complexité peut-elle étre mesurée ? Voila une
question qui pourrait nourrir de nouvelles
réflexions.

Paris, mai 1995.

(complexe.doc)
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Paris, le 14 Octobre 1997

Madame le Docteur Leda Ferreira
FUNDACENTRO

Setor de Ergonomia

Rua Capote Valente 710
05409-002 Sao Paulo - SP
Brésil

Cheére Leda,

Je suis enfin arrivé a sortir le livre sur 1'Anthropotechnologie, qui a eu le
bonheur de recevoir diverses preuves de I'intérét des concepts que j'y
développe en Afrique, une partie du monde a propos de laquelle je n'avais
jamais osé m'exprimer car je ne voulais pas décourager ceux qui travaillent a
son développement.

L'un de ces témoignages est une remarquable thése publiée par un comorien,
qui comble tous les trous théoriques qui constituaient des obstacles.

Par ailleurs, j'ai réuni sous forme de fascicules, les Textes Généraux VI
(1990-1993) et les Textes Généraux VII (1994-1997), ainsi que les chapitres
de livres et documents publié€s de 1966 a 1997 (deux volumes).

J'ai fait cette derniére publication en trés petit nombre d'exemplaires afin de
les confier a des bibliothéques.

Puis-je vous adresser ces 4 fascicules pour votre usage et ensuite pour dép6t a
la bibliothéque de la Fundacentro qui me parait I'un des lieux de conservation
les meilleurs au Brésil ?

L'autre destinataire est Mario Vidal et la bibliothéque de son laboratoire a la
Coppe, ce qui est un lieu de dép6t beaucoup plus incertain.

Je suis tenté de répondre positivement a une derniere invitation d'aller au
Brésil que m'a faite Mario Vidal. Ce n'est pas bien raisonnable, mais ce serait
pour moi un grand plaisir, en particulier si je pouvais passer du temps a
Salvador.

J'espere que vous-méme, Joao et vos fils vont bien.

Recevez toutes mes amitiés.

A. Wisner
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TROIS QUESTIONS A ERIC BONABEAU

Je pense par exemple 2 la similitude morphologique qui
existe entre une colonie de bactéries dont la croissance s’est
faite dans un milieu appauvri en nutriment, et certains phéno-
menes de dépdts électrochimiques : cette similitude, en suggé-
rant I’application d’outils propres aux physiciens, a permis de
mettre en évidence des aspects insoupgonnés de la dynamique
de croissance des bactéries, mais a également permis de faire
avancer la question des équations stochastiques de croissance
en physique.

Cette fertilisation croisée de champs disciplinaires
apparemment sans rapport est spectaculaire.

Des exemples comme celui-la, je pourrais en citer des
dizaines. Cette fertilisation croisée de champs disciplinaires
apparemment sans rapport est spec-
taculaire. Alors, oui, il est réelle-
ment possible de parler d’une

La théorie du chaos nous a appris que la prédictibilité¢ d’un
petit systtme dynamique déterministe est intrinséquement
limitée, méme en présence de supercalculateurs : cette limita-
tion est encore plus forte dans le cas de grands systeémes. Ce
bouleversement conceptuel doit faire réfléchir sur de
nouvelles formes de prédiction.

De méme, lorsque 1’on se frotte a la dynamique des grands
systémes interagissants, on se rend compte que le contrdle, au
sens classique du terme, n’est plus possible : les effets d’une
petite perturbation en un point donné, a un instant donné, sont
imprévisibles ; la perturbation peut rester localisée, ou au
contraire se propager de maniére cohérente dans tout le
systéme, ou encore exploser, c’est-a-dire rendre I’ensemble
du systéme erratique. Cette notion de contrdle doit étre
remplacée par celles d’autonomie et de coévolution : le
systéme autonome n’est certes plus contr6lable, mais il sait
rester viable ; un systéme qui n’est
pas viable disparait de lui-méme.
Pour les scientifiques, la constitu-

science des systémes complexes :
une science multidisciplinaire, qui
demande donc des compétences
multiples et repose souvent sur des
collaborations spontanées et des
rencontres fortuites entre cher-
cheurs qui ne fréquentent pas le
méme monde. La science des
systémes complexes, c’est juste-
ment le point de rencontre, plus
auto-organisé que fortuit, de ces
scientifiques qui se cherchent
mutuellement sans toujours
pouvoir se trouver.

La collection  Systémes
Complexes, créée par Paul
Bourgine et moi-méme aux
Editions Hermes, s’inscrit comme
un tel point de convergence. Quant
a la Revue des Systémes Complexes
(Journal of Complex Systems), qui
sera publiée dés 1998 par Hermes,
elle ne constituera pas un carcan rigide qui serait le reflet
d’une pensée unique, mais plutdt un forum permettant,
concrétement, I’expression de la diversité — & la fois “idéolo-
gique” et disciplinaire — de la science des systémes
complexes.

HERMES : Quel est, pour les scientifiques, les ingé-
nieurs et décideurs, ’enjeu d’une discipline ayant pour
objet d’étude les systémes complexes ?

EB : Les enjeux d’une science des systémes complexes sont
immenses : il s’agit de la compréhension, de la prédiction, et
du “contrble” au sens large, des grands systémes biologiques,
informatiques, socio-économiques, etc. Comprendre

omment fonctionnent certains systémes complexes nous
imenera sans doute A revoir les notions de prédiction et de
contrdle.

tion d’une science des systémes
complexes est une chance d’ex-
plorer la science transversalement,
de prendre connaissance de ce qui
se fait ailleurs. Tous ceux qui
pensent avoir affaire, dans leur
discipline, & des systémes
complexes, se sentiront concernés.
La rencontre avec quelqu’un qui
partage les mémes préoccupations
dans un tout autre domaine et qui
utilise un tout autre langage, est
une expérience a la fois riche d’en-
seignements et passionnante.
L’ingénieur est nécessairement
impliqué dans la science des
systémes complexes : il y puisera
de nouveaux outils, conceptuels et
techniques, pour réaliser des
machines capables de résoudre des
problémes dans des environne-
ments variés et changeants. Enfin,
pour celui qui, dans une entreprise ou une administration, doit
prévoir, planifier, contrdler, organiser, la science des systemes
complexes est manifestement un lieu d’expérimentation qui se
révélera, j’en suis persuadé, fructueux.

Eric Bonabeau, X-Télécom, chercheur au Santa Fe
Institute, USA, dirige avec Paul Bourgine la
collection “Systemes Complexes” chez Hermes.
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TROIS QUESTIONS A ERIC BONABEAU

HERMES : Quelles sont les caractéristiques d’un
systeme complexe ?

EB : Il n’existe pas de définition unique du systeme
complexe, de méme qu’il n’existe certainement pas de carac-
térisation définitive et universelle de la complexité.

Tous les concepts qui peuvent s appliquer a la description de
systémes complexes prennent un sens dans un certain contexte :
sortis de ce contexte, ils peuvent paraitre vagues et inutiles.
Pour illustrer cette contextualité de la notion de complexité, la
métaphore de I’encéphale, proposée avec humour par Ashby
voici 40 ans, semble particuliérement appropriée : si, pour un
neurophysiologiste, un cerveau est un objet complexe dont
’agencement et les fonctionnalités sont difficiles a appré-
hender, il n’en va pas de méme pour un boucher, dont le prin-
cipal souci est de pouvoir faire la différence entre quelques
types de viandes.

Il est donc clair que I’on doit parler, non pas de la
complexité d’un objet, mais de la complexité d’un
modele

11 est donc clair que I’on doit parler, non pas de la complexité
d’un objet, mais de la complexité d’'un modéle que ’on a de
cet objet dans une perspective bien définie : le boucher s’est
construit un certain modele du cerveau dans le but de distin-
guer plusieurs types de viande, tandis que le modele du neuro-
physiologiste, certainement plus élaboré, n’a pas le méme but.
Mesurer la complexité, c’est donc estimer la difficulté que I’on
aura 3 accomplir une certaine tiche lorsque I’on dispose d’un
ensemble d’outils.

Les tiches qui préoccupent les scientifiques sont par
exemple la description et la prédiction, et les outils concep-
tuels dont ils disposent sont par exemple les modeles mathé-
matiques, informatiques, etc. Dans ce cadre, un systéme est
complexe si son comportement est difficile & décrire et/ou a
prédire compte tenu des moyens de modélisation dont dispose
le scientifique.

Cette définition d’un systéme complexe peut donner 1’im-
pression que le domaine d’étude des systémes complexes re-
couvre tout ce qui est mal compris ou mal maitrisé. C’est un peu
cela, mais on peut étre plus précis, en employant par exemple
un langage d’inspiration mathématique : certains phénomenes
peuvent étre modélisés au moyen d’un petit nombre de va-
riables ou degrés de liberté, d’ autres phénomenes requierent un
grand nombre de variables ; d’autre part, ces variables peuvent
étre plus ou moins fortement interdépendantes. Si 1’on met de
coté le chaos, qui peut se produire dans des systémes compor-
tant un petit nombre de variables non linéairement interconnec-
tées, les systémes dont il est aujourd’hui difficile de décrire ou
prédire le comportement sont ceux qui comprennent un grand
nombre de variables fortement couplées.

Le concept moderne de systéme complexe, qui nous vient de
I’école de Bruxelles autour d’'Ilya Prigogine, ou du courant
synergétique de Hermann Haken 2 Stuttgart, ou encore du
Santa Fe Institute aux Etats-Unis, tend & mettre un signe égal
entre les phénoménes complexes et les phénomeénes dont la
modélisation demande de nombreuses variables couplées.

1l est vrai que les systémes qui procedent de cette définition
sont particulierement nombreux :

— en physique, des systémes magnétiques aux lignes de flux
dans les supraconducteurs, des phénomenes de croissance a la
turbulence,

—en biologie, de la structure des protéines au systéme immu-
nitaire, du systéme nerveux au fonctionnement collectif des
sociétés animales,

— en informatique, des réseaux de neurones aux ordinateurs
paralleles, des algorithmes génétiques aux “écologies compu-
tationnelles”,

- en sciences cognitives et sociales et en économie, du
public d’'un match de football aux anticipations semi-ration-
nelles des agents opérant sur un marché, etc.

Bref, les systémes complexes, c’est-a-dire, suivant 1'accep-
tion moderne du terme, les grands syst®mes constitués d’unités
en interaction, font partie de notre quotidien sans pour autant
étre intelligibles.

HERMES : Est-il réellement possible de parler d’une
science des systémes complexes ?

EB : La disparité des syst®mes que I’on peut qualifier de
complexes peut laisser penser qu’une science des systémes
complexes serait une illusion. Or, derriére cette disparité se
cachent des similitudes dans des phénoménes rencontrés dans
telle ou telle discipline.

La science des systémes complexes, résolument transdisci-
plinaire, a pour objet de promouvoir le rapprochement de
domaines a priori éloignés — biologie, informatique, mathéma-
tiques, physique, sciences cognitives et sociales — afin de
mettre en lumiére des analogies entre phénomenes et de déve-
lopper des outils communs. C’est précisément la recherche
d’analogies — qui peuvent souvent se révéler purement super-
ficielles (phénoménologiques), mais parfois plus profondes, au
niveau formel de la description du syst¢me — qui donne tout
son sens 2 une véritable science des systémes complexes.

Cette vision d’un domaine scientifique est assez
inhabituelle, sa transdisciplinarité est exaltante

Cette vision d’un domaine scientifique est assez inhabi-
tuelle, sa transdisciplinarité est exaltante, mais elle porte en
elle ses dangers : dans ce domaine, comme dans d’autres, la
pensée unique est 3 proscrire, mais pas seulement parce qu’elle
est réductrice ; elle serait ici stratégiquement aberrante, au
regard de la diversité des phénomenes étudiés. Il n’est donc
pas question de prétendre vouloir unifier tous ces phénomenes
avec de grands principes universels, tels que ceux de la ther-
modynamique, qui s’appliqueraient aussi bien 2 la formation
des galaxies qu’a la dynamique du vote.

I est vrai que le travers est facilement pris, et ¢’est bien pour
cette raison qu’il est nécessaire que la science des systemes
complexes se structure, non pas en sous-domaines discipli-
naires — ce qui aurait pour effet absurde le cloisonnement des
domaines alors que I’on souhaite leur rapprochement — mais en
phénomenes analogues ; cette structuration, que je voudrais
émergente mais qui doit étre insufflée, doit permettre de
construire des classes de phénomenes qui peuvent, & un certain
niveau de description, étre considérés comme analogues.
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ECOLE PRATIQUE DES HAUTES ETUDES
LABORATOIRE D'ERGONOMIE PHYSIOLOGIQUE ET COGNITIVE
41, rue Gay-Lussac - 75005 PARIS
Téléphone : (00331) 44 41 71 60- Fax : (00331) 44 41 71 69

Paris, le 03 avril 1996.

Monsieur le Professeur,

Comme nous avons convenu lors de notre derni¢re rencontre, je vous fais parvenir un texte qui
présente la synthése des résultats de I'étude menée au Brésil 1'année derniere. Ci-joint vous
trouverez les copies de mes communications au Congres de la SELF, au Congres International
de Santé au Travail, et également & la Conférence International Scientifique "Work after 457".
Ces communications reflétent I'état de ma démarche, sur lequel j'aimerais discuter avec vous,
compte tenu de votre disponibilité.

En vous remerciant par avance, veuillez, Monsieur le Professeur, recevoir I'expression de mes
sentiments respectueux.

s
Ada Avila Assunc¢io



Une régulation collective du travail par

le partage des tiches selon les compétences individuelles

A. Avila Assuncio

Introduction

Cette étude qui concerne le secteur de la restauration collective d'une université brésilienne est le
résultat d'une demande de son rectorat visant 3 connaitre les causes des T.M.S. (troubles
musculo-squelettiques) et les moyens de prévention, étant donné le nombre important de cas
reconnus officiellement : 36 travailleuses ont €€ atteintes pendant les quatre demi¢res années.
Le personnel actuel des huit restaurants comprend 205 personnes qui n'ont pas toutes le méme
employeur : une partie (36 %) est attachée a I'Université et 1'autre (64 %), a une Fondation
privée dont l'objectif est de porter assistance aux étudiants dépourvus de ressources. La
revendication premiére des étudiants est en effet 1'alimentation a prix réduit.

L'intervention de I'équipe d'ergonomie mise en place lors de la présentation de la demande a
montré en l'occurrence que les exigences de la production ne sont pas compatibles avec les
conditions dans lesquelles se déroule le travail.

Dans le cadre de notre étude, nous prendrons en compte d'une part les T.M.S. et d'autre part
I'age et l'expérience des travailleurs. Il s'agissait en effet, premi¢rement, de répondre a la
demande du rectorat - I'étude de terrain a révélé que le nombre réel de travailleuses atteints de
T.M.S. est supérieur aux chiffres officiels et, que certaines se trouvant dans un état de maladie
avancé, restent a leur postes. Deuxi¢mement, de placer la recherche dans le champ d'étude plus
général envisageant 1'age, la santé et le travail.

Les travailleurs expérimentées jouent un réle fondamental dans la production, pour les raisons
que nous évoquerons. Néanmoins, une partie, exclusivement des femmes, sont atteintes de
T.M.S. : I'étude de la population a révélé que les travailleuses reconnues officiellement comme
étant touchées par cette maladie ont plus de 10 ans d'ancienneté.

En somme, 1'axe de notre problématique se situe dans l'articulation de 1'état de santé et de
l'expérience d'une population insérée dans le secteur de la restauration universitaire collective.

Le restaurant

11 comporte une cuisine industrielle dotée d'équipements qui permettent d'accélérer le temps de
cuisson, tel les marmites a pression de vapeur, les friteuses électriques 2 filtre automatique et les
fours de grande puissance.

Bien qu'il s'agisse d'une cuisine destinée a confectionner des repas a grande échelle, elle ne
possede pas les équipements modernes présents normalement dans le secteur de la restauration
collective. Par exemple, il n'y a qu'un lave-vaisselle réservé aux plateaux des usagers, les
autres ustensiles étant lavés manuellement. On n'y trouve pas non plus d'appareil pour le
découpage de la viande en cubes, et la marmite ol 1'on cuit les haricots secs ne dispose pas d'un
presse-haricots, ce qui oblige a transvaser les haricots cuits dans un mixeur pour les remettre
ensuite dans la marmite.

Les équipements disponibles sont en mauvais €tat : la rApeuse est en panne, 1'éplucheuse ne
fonctionne plus, les couteaux sont émoussés. On ne trouve pas d'outils adaptés aux tiches
réalisées et les récipients sont en nombre insuffisant. Par exemple, le nombre de plateaux en
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inox est trop faible compte tenu des différents plats prévus dans un méme menu : si bien que le
giteau de riz, les tartes salées vont au four dans ce type de plateau ; et les travailleurs vont
devoir gérer cette incompatibilité.

Le processus de production se caractérise par la préparation manuelle des aliments, ce qui est
d'autant plus exigeant que la quantité de repas est loin d'étre négligeable : environ 3 000 repas
au déjeuner.

S'ajoute a ces caractéristiques, la sophistication (plusieurs phases de préparation) des mets :
lasagnes, confitures, patisserie fine, salades composées, tartes, sauces diverses, etc. Tout est a
préparer sur place. 1l est rare de trouver des confitures achetées en botte, et il en va de méme
pour tout le reste : toute la chaine de confection d'un plat se déroule dans les divers secteurs du
restaurant.

Par ailleurs, l'effectif n'est pas adéquat au nombre et au type de plats servis. Par exemple,
préparer une salade de fruits va exiger une mobilisation importante des aides-cuisiniers pour
éplucher et découper manuellement, avec des couteaux usés, les 900 kilos de fruits nécessaires.

Comme l'indique le tableau qui suit, le restaurant compte cinq secteurs qui correspondent aux
cinq phases de la production.

Tableau 1 - Les phases et les secteurs de la production du restaurant

Phases Secteurs
Avant-préparation Salades
Boucherie
Tri des grains
Préparation Cuisine
Dessert
Service Réfectoires : vert, bleu, rouge
Hygi¢ne Lave-plateaux
Lave-récipients
Stockage des aliments Stockage des aliments

Les résultats des observations

Nous avons choisi les postes de la cuisine pour les observations fines. Si c'est dans ce secteur
du restaurant que se réalise la préparation finale des plats, mais, cette préparation dépend de ce
qui se passe en amont. C'est donc 1a que l'on trouve les travailleurs qui vont assurer le contrfle
et I'intégration des secteurs situés en amont, et aussi planifier le temps de préparation des plats.



En voici un exemple :

Avant d'étre frits, les filets de poisson sont panés dans le secteur
"boucherie". Lors de la friture, le cuisinier observe que la crofite de
farine de manioc (qui équivaut a la chapelure frangaise) se détache. Ce
travailleur se rend alors a la boucherie pour vérifier comment les aides-
cuisiniers préparent les filets de poisson. Ayant constaté¢ que ses
collégues n'ont pas suivi la procédure "normale” (passer le filet dans la
farine de blé, puis dans 1'oeuf et enfin dans la farine de manioc) parce
qu'ils étaient en retard, il revient & son poste. Il a ainsi géré la qualité de
la friture des filets de poisson qui étaient panés de fagon inadéquate.

La fabrication d'un plat releve donc d'une tiche prescrite. Nous l'avons étudiée ici selon ses
objectifs partiels et les moyens d'y parvenir. Ces moyens ont ét€ considérés en tant qu'actions
et classés en deux types :

e Actions de Type 1 : ce sont celles actions qui exigent des mouvements des membres
supérieurs s'accompagnant d'efforts musculaires répétitifs ou importants.

e Actions de Type 2 : ce sont les actions fondamentales pour la réussite du plat et qui exigent
des compétences acquises dans la pratique.

Ces résultats portent sur neuf observations systématiques menées a divers postes de la cuisine et
distribués comme suit : 3 observations de préparation de desserts, 2 pour la préparation du riz,
2 pour celle des haricots, et 2 pour celle d'une viande.

Chaque observation a pour but de décrire les actions du travailleur affecté au poste et les
interventions de ses collégues visant a I'aider.

Ces aides, qui s'attachent a des objectifs partiels dans la fabrication d'un plat, ont été classées
selon trois types :

¢ la co-action, dans laquelle les deux travailleurs se trouvent & un méme poste et poursuivent
un méme but, réalisant des actions paralléles devant se rejoindre 2 un moment donné ;

¢ la coopération, ou ils travaillent ensemble & une méme opération ;
e la collaboration, ol ils travaillent ensemble & opérations différentes.

L'apprentissage et les types de compétences mises en place

On sait, méme dans le sens commun, qu'il ne suffit généralement pas d'avoir une recette pour
réussir un plat. Plusieurs sortes de tours de main, d'astuces, de secrets sont nécessaires. Dans
la cuisine collective a petite échelle et la cuisine domestique, ces savoir-faire sont transmis
respectivement de chef en chef et de mere en fille.

Mais au-dela de ces secrets, il est possible d'étudier les réactions chimiques et physiques lors de
la préparation d'un mets. C'est ce que nous propose Hervé This dans son livre "Les Secrets
de la Casserole", qui explique les secrets de cuisine par les résultats d'investigations qu'il
qualifie de "culinaro-scientifiques"”, lorsqu'il écrit :

"Les jaunes ne coagulent qu'a une température de huit degrés supérieure
a celle de coagulation des blancs..."

Les cuisiniers savent qu'il suffit d'une minute de trop pour que l'oeuf sur le plat soit raté.
Pourtant, ils n'ont pas eu en l'occurrence de formation, la majorité étant des illettrés. Ils ont
appris leur métier sur le tas.

Il ne suffit pas de connaitre les secrets de cuisine et les explications culinaro-scientifiques quand
il s'agit aussi de gérer 'écart entre le travail prescrit et le travail réel, donner des réponses aux
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exigences de quantité et de qualité des repas, et ceci dans des conditions de travail inadéquates et
sous des contraintes temporelles. De plus, pour reprendre 1'exemple de "I'oeuf sur le plat", il ne
s'agit pas de frire un oeuf, mais des milliers d'oeufs pendant un déjeuner.

Pour donner aux mets de 1'odeur, du gofit et une bonne présentation, les cuisiniers meénent
certaines tiches sous contrainte temporelle. Ainsi, les beefsteaks sont grillés a la derniére
minute. Le nombre changeant d'usagers provoque aussi une contrainte temporelle, puisque
I'objectif général de la production est d'offrir a tous un repas de bonne qualité et sans provoquer
de longues files d'attente.

Les travailleurs savent, par la pratique, comment rattraper une sauce trop épaisse ou épaissir une
sauce trop fluide, éviter le goiit farineux ; empécher le brunissement des fruits une fois
découpés ; cuire, rétir, frire, ou simplement chauffer les aliments ; obtenir un bouillon parfumé,
etc. Ils savent par exemple qu'il faut : une pincée de farine pour réussir les cremes type créme
anglaise ; un filet de jus de citron sur les fruits récemment coupés ; laisser la porte du four
fermée pendant la cuisson du giteau ; mettre les aliments secs dans I'huile de friture pour éviter
les projections ; préchauffer le four pour préserver sa succulence a la viande, et 'arroser toutes
les trois minutes avec de la graisse fondue pour éviter la carbonisation externe, etc.

Par ailleurs, certaines anticipations sont fondamentales pour la qualité de la nourriture :

e pour éviter certaines contraintes de temps, la viande du "boeuf aux légumes" doit étre
précuite la veille ; les 1égumes y seront rajoutés le lendemain lors de la poursuite de la
cuisson ;

e il ne faut pas préparer la vinaigrette trop a I'avance, pour éviter que le vinaigre et I'huile ne se
séparent ;

e il faut garder la coloration comme point de repére pour éviter un brunissement trop important
lors de la friture de boulettes de soja ;

e le beefsteak devra étre enlevé de la plaque avant qu'il finisse de "siffler".

Ce sont ces connaissances et les représentations qu'ils ont du processus de fabrication des plats
que leurs collegues expérimentés vont transmettre de maniére implicite aux novices.

En somme, le travail de cuisine exige des compétences a plusieurs niveaux : habilet€ pour le
découpage manuel des fruits, des 1égumes, de la viande, etc. ; force physique pour transporter
des casseroles qui remplies, pésent environ 20 kilos ; connaissance de la totalit¢ du processus
permettant une planification temporelle des tiches ; connaissances de l'art culinaire ; maitrise des
équipements et capacité de se débrouiller méme s'ils sont usés, en panne, ou utilisés par
d'autres ; savoir répondre aux aléas comme le manque d'ingrédients, la mauvaise qualité¢ de
I'aliment, ou le manque d'effectifs.



Tableau 2 - Actions menées par les travailleurs expérimentés a des postes
occupés par des novices, leur but et les compétences sous-jacentes (Cas 1)

Action But de Compétences sous-jacentes
I'action

La travailleuse expérimentée affectée | Saisir le point | Connaitre le temps de cuisson ou
au poste "dessert”, regarde en passant | de friture des | friture de chaque aliment
les boulettes de soja qui sont dans la | aliments. reconnaitre les indices de
friture et dit & son collegue novice : couleur, forme, aspect, odeur.

"Si tu les laisses encore dans
la friteuse, les boulettes vont
étre plus foncées que moi".

Le travailleur expérimenté affecté au | Saisir le point | Connaitre la qualité des aliments
poste "viande" va au poste "riz". Il 6te | de cuisson des | et savoir la mettre en relation
le couvercle de la casserole, regarde le | aliments. avec le temps de cuisson tout en
riz en train de cuire, et dit a son considérant les outils disponibles.
collégue novice :
"C’est sir que comme ¢a, le
riz, ¢ca va étre de la colle de
pate ; aprés les étudiants
vont raler. Il faut vérifier la
quantité d’eau dans cette
marmite (elle est abimée), et
en plus ce riz est de
mauvaise qualité".

La travailleuse malade, qui attend la Obtenir le bon| Connaitre la quantité d’épices, de
démarche administrative visant son assaisonnement. | sel, et de poivre a ajouter.

reclassement va au poste "riz", qui
est occupé par un novice. Elle goite
le riz en train de cuire et rajoute de

l'assaisonnement.

Lors de la préparation des "lasagnes”, Evaluation des  paramétres
la travailleuse expérimentée est allée a propres a d’autres zones de
la boucherie compter le nombre de travail. Planification temporelle
rotissoires qui attendaient la couche des actions.

de jambon. Tout de suite, elle s’est Assurer une coordination des
mise 2 étaler des tranches de jambon. secteurs et des tiches dans le
Apres, elle est retournée 2 son poste restaurant.

et a repris sa tiche : préparer la sauce

tomate.

"Il est 9h45, on n'a préparé
que 98 rétissoires, et il nous
en faut 140. On se
dépéche! ... Je suis

venue parce je me souviens
du temps ou je travaillais a
la boucherie : a 9h30 toutes
les rotissoires devaient étre
prétes pour la couche de
sauce tomate... Regarde ! il
y en a beaucoup qui sont

vides".
Le travailleur expérimenté affecté au| Préparer un | Avoir des points de reperes
poste "haricots” compte les récipients| supplément de | permettant d'anticiper une
de riz qui sont déja partis et dit au| plat. augmentation inattendue de
travailleur remplacant : l'affluence d'usagers.

"Tu peux commencer 2a
laver le riz, ¢a va finir
bient6t".




Cas 2 : actions du type 2 dont le but est de compléter la quantité prévue
d'aliments

Action

Compétences sous-jacentes

Lors de la préparation de la "tarte au
poulet” ils ont décidé de hacher la viande
de poulet qui n’était pas encore émincée,
pour cause de retard (hacher va plus vite
qu'émincer).

Changer la recette.

Apres avoir observé la taille de la file
d'attente, le travailleur a préparé des pates a
l'ail et a I’huile pour compléter
I’accompagnement.

Fabriquer un plat non prévu avec les
ingrédients disponibles.

Fabriquer un plat non prévu sous des
contraintes de temps.

I était 12h30 et il n'y avait plus
"d'accompagnement”. La travailleuse est
allée préparer une "farofa de légumes"
pour suppléer ce manque en prenant des
légumes qui avaient ét€ cuits pour la soupe
du diner.

Fabriquer un plat non prévu avec les
ingrédients disponibles.

Fabriquer un plat non prévu sous des
contraintes de temps.

Changer la recette.

La quantité n’étant pas suffisante elle a
improvis€é une autre "farofa" avec les
bananes prévues pour le dessert.

Cas 3 : actions du type 2 dont le but est de resservir des plats de la veille tout en
changeant la présentation et le goiit (gestion des restes) pour éviter le
gaspillage tout en satisfaisant 1'usager

Action

Compétences sous-jacentes

Connaitre plusieurs recettes et astuces

Préparation de boulettes de poisson avec
pour transformer les plats.

les filets de la veille.
Préparation d'un "gratin de pommes de
terre” avec le reste de "gnocchi”.

Cas 4 : actions du type 2 dont le but est d'augmenter la quantité de nourriture
Action Compétences sous-jacentes

Découper le beefsteak en cubes et ensuite le
préparer avec des 1égumes sautés.

Connaitre plusieurs recettes et astuces
pour augmenter la quantité des repas.

Cas 5 : actions du type 2 ayant pour but de saisir le point optimal de cuisson des
aliments

Action Compétences sous-jacentes

Apres avoir évalué la qualité¢ du poulet, le
cuisinier a prolongé son temps de cuisson
avant de le faire frire.

Savoir évaluer 1’évolution du plat et la
facon d'assurer sa qualité.




Cas 6 : actions du type 2 ayant pour but d'obtenir la bonne consistance

Action

Compétences sous-jacentes

La travailleuse a rajouté de la maizena pour
obtenir la consistance désirée lors de la
préparation du flan.

Elle n’a pas mis toute la quantité de lait
prévue pour éviter une consistance trop

Connaitre les ingrédients qui font épaissir
ou ramollir la consistance des desserts.

Prévoir le résultat d’une modification de la
recette et anticiper le résultat.

moelleuse. Elle avait trouvé insuffisante la
quantité des autres ingrédients par rapport a
celle de lait prévue.

Cas 7 : actions du type 2 ayant pour but de faire saisir le point de friture optimal
des aliments

Action Compétences sous-jacentes

Savoir assurer une bonne friture des
aliments.

Le cuisinier est allé a la boucherie
demander de changer de la farine de manioc
pour de la farine de mais lorsqu’il a
constaté un désagrégation du poisson
pendant la friture.

Cas 8 : actions du type 2 visant & compenser la mauvaise qualité de certains
ingrédients ou produits

Action Compétences sous-jacentes

Connaitre les caractéristiques des aliments

Apres avoir constaté le durcissement de la
et la meilleure facon de les mettre en

viande de poulet, la cuisini¢re a modifi€ le

plat prévu (I'émincé de poulet a la sauce valeur.
safran) en un "gratin de poulet”. Savoir changer de plat en utilisant les
ingrédients prévus.
Les actions qui ont motivé des aides en regard les caractéristiques

individuelles : sexe, T.M.S., age et ancienneté.

1 - Observations d'une travailleuse expérimentée atteinte de T.M.S. pendant 3
journées lors de son affectation au poste '"dessert"

Ces observations portent sur la confection de desserts semblables quant aux phases de
préparation, aux moyens et ingrédients requis, et notamment aux exigences qui s'y attachent.
Bien évidemment, ces observations concernent chacune un jour différent. La classification des
actions réalisées et des formes d'activité collective a ét€ la suivante :

A - Actions qui demandent souvent une aide requérant la participation de la préposée
(coopération) :

o verser le contenu de la casserole dans la marmite ;

e pousser le chariot chargé ;

¢ tenir la casserole pour fouetter son contenu.




B - Actions qui demandent souvent une aide ne requérant pas la participation de la préposée
(collaboration) :

o transférer le plateau rempli sur un autre étageére ;
e prendre le relais pour remuer le contenu de la marmite ;

C - Actions exécutées parallelement par un ou deux collégues (co-action)
e ouvrir les sachets de lait ou de poudre
e remplir les plateaux.

Pendant la confection des desserts cette travailleuse n'est pas intervenue a d'autres postes et elle
s'est fait aider par ses collégues dans les actions de type 1.

Les interventions se sont établies sans qu'elle les demande, du moins de fagon orale. On peut
se demander s'il ne s'agit pas 12 d'une prise en considération par le collectif de
travail des limitations physiques provoquées par l'évolution des T.M.S.

Selon la méme logique, la travailleuse malade affectée au poste "haricots”, bénéficie d'aides
pour les actions du type 1. En revanche, ni I'une ni l'autre ne sont aidées pour les actions du

type 2.

2 - Observations de deux travailleurs différents par 1'dge et 1'expérience lors de
la préparation d'un méme plat

Ces observations portent sur le travail réalisé au poste "riz". Les deux travailleurs qui ont été
également observés sur des jours différents, sont du sexe masculin, et différent par leur age,
leur expérience et leur fonction dans le restaurant.

Le premier (Madson) a 32 ans et S ans d'ancienneté dans la profession
de cuisinier.

Le deuxi¢me (Robson) a 25 ans, est aide-cuisinier et fait fréquemment
des remplacements aux postes de la cuisine.

Le premier a ét€ observé pendant la période de rentrée scolaire, o est attendu un plus grand
nombre d'usagers. Il a pu compter sur des collégues pour puiser avec le broc dans la marmite
afin de gamir le chariot qui allait au service. Mais lui aussi a exécuté cette opération a d'autres
moments.

Ce travailleur se déplace par ailleurs pour intervenir a d'autres postes :

e au poste "haricots" pour aider sa collégue a verser dans la marmite le bac contenant les
haricots crus ;

e de nouveau au poste "haricots” pour transporter la casserole remplic de haricots cuits
jusqu'au mixeur ;

e au poste "accompagnement” pour aider son colleégue a verser dans la friteuse une certaine
quantité de pommes de terre ;

e au poste "substituts de la viande", ol il va aider la travailleuse malade a étaler la pate pour la
"tarte au soja" ;

¢ finalement au poste "viande", o il aide son collégue a faire griller les beefsteaks.



Ces aides ont lieu pendant les moments d'attente qui jalonnent I'évolution de la cuisson du plat
qu'il surveille.

Pour la viande, il aide dans les moments d'urgence, lorsque la file d'attente augmente. Son aide
s'avere indispensable pour la préparation de I'ensemble des plats quelle que soit 1'affluence
dans le réfectoire.

Le deuxiéme travailleur recoit 1'aide de ses collégues pour :
e vérifier le gofit du riz en préparation ;
e assaisonner le plat.

De son c6té il aide ses collegues voisins de poste dans des actions de type 1 :
e fouetter la purée de mais ;
¢ lorsqu'il s'agit de verser dans la marmite une grande quantité de farine de mais.

11 prendra le poste "haricots" comme poste secondaire servant & compléter la préparation de son
plat, la travailleuse qui y était affectée l'ayant quitté. Mais pendant ce remplacement, il
n'assaisonnera pas les haricots.

Conclusion

On voit ainsi pour le poste "riz", deux travailleurs d'age et d'expérience différents bénéficiant de
la méme facon de l'aide de collegues pour les actions du type 1. Les formes d'activité
collective mises en place sont aussi les mémes dans les deux cas. Cependant, pour les actions
du type 2, le travailleur expérimenté ne peut pas compter sur ses collégues.

3 - Observations de deux travailleurs différents par le sexe, l'état de santé,
I'age et I'expérience lors de la préparation d'un méme plat

Ces observations portent sur le travail réalis€ au poste "haricots” et sur des jours la aussi
différents.

11 s'agit d'une travailleuse atteinte de T.M.S. et d'un jeune travailleur.

Le premier (Luis Claudio) est le plus jeune, et le plus novice aussi dans
la profession : 23 ans et 2 ans d'ancienneté.

La deuxieme (Elisa) compte parmi les plus anciens travailleurs du
"Setorial ": 43 ans et 16 ans d'ancienneté.

Elle est fonctionnaire de 1'Université. Aprés que le médecin a eu donné
son diagnostic, elle a fait une demande auprés du service central et
attend aujourd'hui la reconnaissance officielle de son handicap pour étre
mutée dans un autre secteur de 1'Université.

En attendant, elle a refusé tous les postes de la cuisine et est allée d'elle-
méme au poste "pochette de couverts”, ou les chefs l'acceptent
officieusement. Ses bras sont enflés, couverts de cicatrices de brilures,
et plusieurs fois elle a laissé tomber par terre des casseroles, faute de
force musculaire suffisante. Malgré son mauvais état de santé, elle
quitte le poste "pochette de couverts" quand ses collégues sont "dans le
bouchon” et vient les aider a finir leur tiche quel que soit le poste qui
bloque.

Le premier peut compter sur ses collégues pour des actions du type 1 :
e soulever la casserole contenant les haricots crus et verser son contenu dans la marmite.



Pour les actions du type 2, on observe ici deux moments de collaboration :
® assaisonnement ;
¢ vérification de 'évolution de la cuisson du plat.

Quant a la travailleuse expérimentée, elle quittera aussi le poste "pochette de couverts" pour
venir occuper le poste "haricots” dans la situation d'urgence ou le travailleur affecté au poste
était absent et ou son remplagant, aprés avoir commencé la préparation du plat, avait été appelé
au service du personnel.

Conclusion

Au poste "haricots", il est apparu que le travailleur novice, non atteint par la maladie a bénéficié
de la méme facon que sa collégue expérimentée et malade de 'aide de ses collegues pour les
actions du type 1.

En revanche, le type d'activité collective qui s'organise autour d'eux différe dans I'un et 1'autre
cas. C'est-a-dire que le premier participe a des actions telles que soulever ensemble la casserole
pleine de haricots pour verser son contenu dans le mixeur, tandis que la seconde se contentera
d'attendre que deux collégues se déplacent pour effectuer I'opération. Mais visiblement, dans
les deux cas, l'aide est venue d'elle méme.

Tableau 3 - Types d'actions et de formes d'activité collective mise en place lors
de la préparation des '"haricots' selon les caractéristiques du responsable du
poste

Travailleur Actions Type 1 Collectif Actions Type 2| Collectif
e verser le contenu | c0llaboration/
de la casserole | cooperation
dans la marmite
Travailleuse * pousserle
Expérimentée/T.M.S.| ~ Cchariot coopération
® remuer '
e pousserle co-action
chariot co-action
o verser le contenu | COOPERANION  |'¢ yarifier Je point| collaboration
Novice de la casserole de cuisson collaboration
dans la marmite ¢ assaisonnement

Les raisons pour lesquelles les travailleurs expérimentés et les novices en
bonne santé se déplacent

Si I'on compare les deux travailleuses malades observés, qui ont plus de 15 ans d'ancienneté
dans la profession et plus de 44 ans, on s'apergoit qu'elles interviennent aux postes de leurs
collegues novices pour les actions du type 2, mais on ne voit en aucun cas un novice se déplacer
pour ces actions.

Pour les actions du type 1, tous se déplacent quel que soit I'dge, exception faite des travailleuses
malades.
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Tableau 4 - Les raisons pour lesquelles les travailleurs expérimentés se déplacent

Travailleur

Actions type 1

Actions type 2

Expérimenté 1 (Parana) °

verser le contenu de la
grande casserole dans la
marmite

pousse le chariot

Expérimenté 2 (Madson) °

soulever la passoire remplie

verser le contenu de la
grande casserole dans la
marmite

transporter une casserole
remplie

étaler la péte 2 tarte

retourner la viande sur la
plaque

rajouter de I'huile
pousse le chariot
changer le plateau d'étagere

e assaisonner

e rajouter de I'huile

Expérimenté 3 (Anacleto) °

remuer

verser le contenu de la
grande casserole

changer le plateau d'étagére

¢ vérifier le point de cuisson

e assaisonner

Tableau 5 - Les raisons pour

lesquelles les novices se déplacent

Travailleur

Actions type 1

Actions type 2

Novice 1 (Luis claudio) °

changer le plateau d'étagere
remuer

verser le contenu de la
grande casserole dans la
marmite

Novice 2 (Robson) °

soulever le panier de la
friteuse

remuer
fouetter la purée

verser le contenu du bac
dans la casserole

11




Conclusion : Les activités collectives ont pour but de réguler, de
maniére interindividuelle, les exigences de la production selon les
caractéristiques individuelles

Le systeme fonctionne parce que les individus font face a ces exigences, au travers de la mise en
place de différentes formes d'activité collective : coopération, collaboration, co-action.

Les individus organisent les activités collectives en regard de leurs compétences, y compris des
capacités physiques de chacun.

Les connaissances et les savoir-faire des travailleurs sont fondamentaux pour faire marcher le
systtme. Ces compétences revétent une importance toute particuliere pour la dizaine de
travailleuses qui tiennent leur poste malgré 1'état avancé de leurs T.M.S.

La répartition des tiches n'est pas aléatoire, elle ne s'établit pas toujours non plus. Les
travailleurs font des interventions précises dans les tdches menées par leurs collégues, selon une
logique qui s'appuie toujours sur leur souci d'assurer la production malgré les aléas et d'aider
les collégues contraints a une exigence 2 laquelle ils ne peuvent pas faire face.

Les travailleurs mettent en place des régulations interindividuelles, c'est-a-dire des
réajustements dans la distribution des opérations.

Ces régulations interindividuelles sont exprimées par plusieurs formes d'activité collective qui
s'organisent selon les compétences individuelles de chacun :

® les travailleurs 4gés et expérimentés, malades ou non, ne sont pas aidés pour les actions de
type2;

® les jeunes sont souvent aidés pour les actions de type 2 ;

e dés que I'avancement de la production le permet, tous les travailleurs sont aidés pour les
actions de type 1 ;

e quand ils sont aidés pour les actions de type 1, les jeunes établissent une coopération ;

e quand elles sont aidées pour les actions de type 1, les travailleuses malades établissent une
collaboration ;

® les travailleurs 4gés non malades et les jeunes se déplacent pour aider leurs colleégues dans
des actions de type 1 ;

® les malades ne se déplacent pas pour aider leurs collégues quand il s'agit d'actions de
type 1 ;

® les travailleurs 4gés et expérimentés indépendamment de leur état de santé, se déplacent pour
aider leurs collégues dans des actions de type 2.
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Theme : La spécificité de 1’action ergonomique face aux disciplines qui s’en rapprochent et a
leurs cultures d’intervention.

Age, T.M.S. et conditions de travail : complémentarité d’approches
collectives et individuelles pour I’action

Ada Avila Assuncdo (LEPC-EPHE*, CREAPT**, UFMG***)
Antoine Laville (LEPC-EPHE*, CREAPT*¥*).

* Laboratoire d’Ergonomie Physiologique et Cognitive, Ecole Pratique des Hautes Etudes.
** Centre de Recherches et d’Etudes sur I’Age et les Populations au Travail.
*** Université de Minas Gerais, Brésil.

Objectif
Notre objectif est de montrer que pour construire des outils capables de prévenir les effets du
travail sur la santé, il faut d’abord procéder a I’étude de I’activité de mani¢re a observer
comment les travailleurs régulent les contraintes auxquelles ils font face et répartissent leur
charge de travail dans le but de protéger leur propre santé et la santé du collectif de travail.

Le champ de la recherche

L’étude se situe dans le champ des rapports existant entre la santé et le travail.

Ce champ d’étude occupe une place importante au sein des disciplines qui composent les
sciences humaines, les questions touchant a la santé et au travail renvoyant a deux aspects
essentiels de la vie des étres humains.

Cette place apparait plus importante encore lorsqu’on s’attache au rapport existant entre ces deux
aspects. C’est ce qui fait qu’un tel rapport peut constituer en lui-méme un objet d’étude ; et bien
qu’il reste beaucoup de points qui demandent 2 étre éclaircis, au plan aussi bien théorique que
pratique, les résultats des recherches et des études déja menées montrent que ces deux aspects

de la vie des individus sont assez largement imbriqués 1’un dans 1I’autre.

Problématique

Plusieurs disciplines essayent de mettre en lumi¢re les effets nuisibles a la santé de certaines
caractéristiques du travail. C’est I'objectif premier, par exemple, des recherches en
épidémiologie du travail. La démarche épidémiologique a comme objectif de découvrir le lien
entre le travail et les atteintes a la santé de groupes de population définis par leur exposition ou
par leur pathologie professionnelle. Elle essaye de mettre a jour une relation entre les risques et
les maladies diagnostiquées.

A partir des diagnostics médicaux ou de la répétition de plusieurs plaintes de santé dans une
méme population de travail ces recherches utilisent souvent des grilles d’observations
concernant les facteurs risquant d’avoir une relation avec 1’état de santé de cette méme
population.

D’autres recherches épidémiologiques aprés avoir repéré les risques spécifiques auxquels une
population donnée est exposée, évaluent la prévalence de certains types de maladies dans cette
population pour une durée de temps donnée.

Cette approche suppose que les risques d’atteintes a la santé peuvent étre évalués par des grilles
d’estimation de ces risques, extérieures a I’activité de 1’opérateur ; par ailleurs, elle n’étudie pas
les transformations de I’activité de travail en fonction de I’état de santé des opérateurs.
L’analyse ergonomique de Iactivité devient alors complémentaire de cette approche
épidémiologique :

- elle montre que les risques « théoriques » ne sont pas les risques réels ;

- elle considére que I’opérateur n’est pas passif devant ces risques ; il établit des
compromis entre les exigences contradictoires de la production, les risques d’atteintes a sa santé
et ces exigences de la production en fonction de son état fonctionnel et des conditions
d’exécution de son travail. Ce compromis s’effectue a un double niveau : individuel (la maniére
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dont il effectue des tiches qui lui sont attribuées) et collectifs (la répartition des taches dans un
groupe de travail).

Les méthodes et les résultats

Le terrain de cette recherche est un restaurant d’une université au Brésil. Elle a été engagée a
partir d’une préoccupation du Rectorat concernant le nombre important de survenue de troubles
musculo-squelettiques chez le personnel de la restauration universitaire et la recherche de leurs
causes.

L’ensemble de la population de I’Université atteint prés de 50.000 personnes (enseignants,
étudiants et personnel administratif) qui se répartissent, pour prendre leur repas, entre les sept
restaurants universitaires (sans compter les établissements a 1’extérieur). Les travailleurs des
restaurants doivent faire face aux variations peu prévisibles du nombre de repas a servir et du
travail a effectuer suivant les menus établis par une nutritionniste.

Nous avons mené une étude comportant une approche démographique, une approche
épidémiologique et une approche ergonomique dans ces restaurants :

- la répartition par age et ancienneté de la population de tous les salariés des restaurants (N
= 205) de janvier 86 a janvier 95 montre une évolution de cette population : ceux partis a la
retraite et ceux reclassés apreés un diagnostic de maladie professionnelle ont été remplacés par
des jeunes, du sexe masculin ;

- I’étude centrée sur un des restaurants (N = 78) comporte une analyse des déclarations
des T.M.S. en fonction de I’dge et de I’ancienneté, une approche par questionnaire des
conditions de travail et de la santé (passée et actuelle), et une analyse de I’activité de groupes de
salari€s avec observations et verbalisations simultanées.

Les résultats montrent que :

- les T.M.S. atteignent majoritairement les femmes de plus de 40 ans, ayant plus de 10
ans d’ancienneté ;

- les taches a réaliser conduisent a des activités de charges physiques élevées (soulévement
de charges), des activités répétitives et des activités impliquant des compétences dans I’art
culinaire pour apprécier les étapes de fabrication des plats (aspect, odeur, consistance,
estimation du temps de cuisson, de I’intensité de la source de chaleur, etc.) ;

- la répartition des tiches entre les salariés n’est ni celle prescrite ni aléatoire : d’une part
les dgées, ayant une expérience, assurent plutdt la planification des opérations, le suivi de leur
réalisation et le contrdle de la qualité ; les jeunes assurent plut6t les taches répétitives et/ou celles
comportant des efforts physiques intenses. Cependant cette répartition est mise en échec en cas
d’urgence.

Conclusion

- Les conditions de travail sont probablement a I’origine des fréquences de T.M.S.
constatées (efforts et tiches répétitives) ;

- le statut juridique des salariés ne permet pas toujours que ceux atteints de T.M.S.
soient licenciés ; mais les possibilités de reclassement sont faibles ;

- aussi se développent une stratégie collective qui répartit les tiches au sein du collectif
en tenant compte de I’Age, des atteintes aux membres supérieures et de la compétence acquise.

Ainsi cette étude montre :

- qu’il est nécessaire de diminuer les efforts physiques et les contraintes de répétitivité
des gestes pour atténuer les T.M.S. ;

- qu’il est utile, comme palliatif, de maintenir un cadre de I’organisation du travail qui
permette une répartition des tiches en fonction de 1’état et des compétences des salariés ;

- que les compétences « cachées » doivent étre reconnues, favorisées et valorisées pour
permettre aux 4gés de se maintenir dans un emploi qualifié.
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L’IMPORTANCE DE L’APPROCHE ERGONOMIQUE
POUR ELABORER LES ACTIONS D’AMELIORATION
DE LA SANTE AU TRAVAIL

ASSUNCAO A.*

Laboratoire d’Ergonomie Physiologique et Cognitive. Centre de Recherches et
d’études sur I’ Age et les Populations au Travail. Paris, France. Universidade
Federal de Minas Gerais

Objectif : Mettre en évidence les causes et les moyens
de prévention de TMS. dans le secteur de la
restauration collective, au sein d‘une population de
205 travailleurs dans des restaurants universitaires.

Méthodologie : une approche collective et
épidémiologique de la population a été associée a une
approche du travail et des ses conditions d’exécution
par l‘’analyse fine de l’activité des travailleurs.

Résultats
- La population : elle est hétérogéne sur le plan de
1’4ge, du sexe, de l’ancienneté et du statut ; dans ces

quatre derniéres années, 36 femmes ont été atteintes de
TMS., en majorité des femmes de plus de 43 ans et de
plus de 10 ans d’ancienneté.’

L’activité de travail : de nombreuses téches de
préparation des plats exigent des mouvements répétitifs
et des ports de charge & 1l’origine des T.M.S.

constatés. Cependant, le collectif se répartit les
tdches en fonction du sexe, des compétences et des TMS.
Ainsi les Jjeunes hommes exécutent plutdt 1les téches
nécessitant un effort physique important, les femmes
agées atteintes de TMS et ayant de compétences en
cuisine assurent de préférence 1la chronologie et le
dosage des ingrédients, mais cette répartition des
tl4ches disparalt lorsque les contraintes de temps et de
quantité de plats a préparer augmentent.

Conclusion : l’analyse ergonomique du travail précise
les causes des TMS : elle montre comment un collectif
de travail régule les télches de manieére a protéger les
salariés les plus fragiles, a condition que d’autres
contraintes ne se cumulent pas avec celles a l‘origine
des TMS. Elle permet ainsi d’expliquer 1les données
épidémiologiques constatées et oriente les actions a
mener pour les diminuer.
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L'EXPERIENCE COMME ELEMENT COMPENSATEUR DES
SYMPTOMES DES T.M.S. CHEZ LES PERSONNELS DE LA
RESTAURATION COLLECTIVE

Avila Assungao, A.

Laboratoire d'Ergonomie Physiologique et Cognitive,
Centre de Recherches et d'Etudes sur I'Age et les Populations au Travail,
Université de Minas Gerais, Brésil.

LA DEMANDE ET LE CONTEXTE DE L'ETUDE

Cette étude a été engagée a partir d'une préoccupation du Rectorat d’une
université brésilienne concernant le nombre important de survenue de troubles
musculo-squelettiques, chez le personnel de la restauration universitaire et la
recherche de leurs causes.

Les 205 travailleurs de 8 restaurants ne dépendent pas tous du méme employeur.
Les deux types de contrat de travail existant se distinguent, entre autre, au niveau
des garanties concernant le droit de reclassement vis a vis d'une maladie
professionnelle. Certains sont salariés de I'Université et peuvent, en cas
dincapacité, étre réaffectés dans des taches administratives. D'autres, employés
par une Fondation privée, sont contraints de rester a leur poste malgré les troubles,
sauf s'ils ont I'adge d'une pré-retraite pour invalidité.

Une étude descriptive de la population atteinte des T.M.S., répertoriée
officiellement par le Service de Médecine du Travail, a montré les éléments
suivants : il s’agit uniquement de femmes agées de plus de 40 ans et ayant plus de
10 ans d'ancienneté, alors que la majorité de la population est plus jeune et moins
ancienne.

LES RESULTATS
Les analyses portent sur les formes de l'activité collective, traduisant la répartition
des taches en fonction de leurs exigences et des caractéristiques des individus.

Les observations ont révélé une contradiction entre I'état de santé de la population
et les conditions de travail. Les résultats montrent que les travailleurs font face a
tous les aléas (le nombre de repas, I'effectif réel, la qualité de I'ingrédient, le menu
du jour) quels que soient leur état de santé et leur niveau d'expérience. Cette
régulation est rendue possible par la création de différentes formes de coopération.
L'analyse de ces résultats fait ressortir que les compétences acquises au fil des
années, d'une part, sont nécessaires au maintien du niveau de production, dans un
environnement ol les exigences sont contradictoires. D'autre part, ces
compétences leur donnent les moyens de compenser la diminution de leurs
capacités physiques par la mise en place de stratégies.

Les travailleuses atteintes par des T.M.S. ne peuvent exécuter des opérations qui
exigent des efforts physiques des membres supérieurs : soulever les casseroles



lourdes, touiller le contenu des marmites, récurer les ustensiles, pousser les bacs a
chariot, efc. Elles peuvent, malgré leurs limitations physiques, tenir ces postes
grace a l'aide de leurs collégues.

Dans cette méme dynamique de régulation collective en fonction des exigences
des taches, les connaissances acquises et les savoir-faire vont permettre a celui
qui les posséde d'aider les plus jeunes et les moins expérimentés a apprendre le
métier, par exemple, préparer un plat malgré les aléas de la production. Plusieurs
compétences sont requises dans la confection des plats :

e connaitre le temps de cuisson et le temps de friture de chaque aliment,

¢ connaitre la qualité des aliments et savoir la mettre en relation avec le temps de
cuisson, tout en considérant les outils disponibles,

e connaitre la quantité d'épices, de sel, et de poivre a ajouter,

¢ connaitre les ingrédients qui modifient la consistance des desserts,

¢ savoir trouver une recette si la qualité des ingrédients de base ne concorde pas
avec la qualité exigée par la recette prévue,

e savoir gérer "les restes” de la veille, en les cuisinant de fagon a changer le goit
et la présentation,

e savoir remplacer un ingrédient absent,

e évaluer la progression de la confection des plats en amont pour planifier la
phase suivante,

e évaluer, a partir d'indices, le nombre d'usagers restant a venir...

CONCLUSION

Les travailleurs se répartissent les taches selon leurs compétences. En travaillant
au restaurant, les cuisiniers ont a affronter plusieurs épreuves (préparer un plat
sans les ingrédients prévus, assurer la quantité de repas a bon prix, servir un
nombre non prévu de repas) et savent répondre a des situations complexes comme
l'augmentation brutale du nombre d'usagers. C'est dans ces situations d'urgence
requérant les compétences de tous, que chacun évalue celles des autres. Cette
évaluation, également faite par les usagers, joue un grand rdle : c'est une
reconnaissance de ses propres compétences qui structurera I'élaboration de regles
informelles pour la répartition des taches.

Les travailleuses atteintes par des T.M.S. sont aussi celles qui ont le plus
d'expérience, et donc celles qui sont les mieux a méme de transmettre des savoir
faire dans le cadre d'une répartition informelle des taches ; ce qui leur permet aussi
de se décharger de certaines taches pénibles. La possibilité de créer cet espace
d'échange est tres dépendante des marges de manoeuvre laissées par les
conditions de production. Si elles n'existent pas, alors ces travailleuses se trouvent
fragilisées du point de vue de leur santé, et les transferts de connaissances et de
savoir-faire ne peuvent avoir lieu.
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Paris, le 8 ao(it 1996.

Monsieur le professeur Wisner :

Je vous fais parvenir trois textes qui je viens
de terminer. J’aimerais bien connaitre vos
commentaires et critiques. Deux textes
« L’ordinateur dans le travail bancaire, un
artefact producteur de béquilles cognitives
?7» et «Le statut théorique et
méthodologique des schémas d’actions dans
I’analyse des activités bancaires
informatisées » ont été élaborés avec Mme.
Weill-Fassina et sons destinés aux Congres
de AIPTLF de Sherbrook (Canada) et
Congrés d’Ergonomie et Informatique
Avancée (Biarritz) respectivement. Ils
abordent quelques aspects importants du
mon travail de thése et comportent des
réflexions nouvelles dés la soutenance du
mémoire (juin 1995). Le troisiéme texte,
intitulé « Conflito de interagio instrumental e
faléncia cognitiva no trabalho bancario
informatizado », il s’agit d’un article
résumant mon mémoire. J’ai I’envoyé au
Brésil visant une publication.

Merci d’avance.

TB \f”g"o‘) by ™ o




L’ordinateur dans le travail bancaire, un artefact
producteur de béquilles cognitives ?

The computer in the bank work, an artifact
producer of cognitive clutches ?

Mario César Ferreira & Annie Weill-Fassina ©”

Résumé

Les projets de conception informatique véhiculent implicitement un espoir de rationalisation du travail et
d’augmentation de son efficacité. Ils cherchent a optimiser les procédures mais aussi a réduire voire a supprimer
l'utilisation d’autres outils. En effet, ’ordinateur se prétend un artefact multitdches et multi-instruments
développé autour de la vieille machine a écrire. L'idée d’un processus d’apprentissage facile et rapide est un
corollaire presque automatique de cette « culture de conception ». Notre recherche sur le travail bancaire
informatisé montre que, dans le cas d’utilisation d’artefacts informatiques d’inspiration technocentrique, les effets
prodiuits sont éloignés des objectifs des concepteurs. En fait, les propriétés de tels artefacts rendent difficile le
processus d’accommodation et d’assimilation de la logique de fonctionnement de cet outil de telle sorte que, pour
exécuter leurs tdches informatisées, les opérateurs sont conduits & forger de nouveaux instruments de travail a
caractére de « béquilles cognitives ». Ces instruments ont pour vocation a la fois de combler les lacunes, voire les
limites liées a la conception de ’artefact, et de leur servir d’aide mémoire.

Mots clés : informatisation bancaire ; activité avec instrument ; résolution de problémes.
Abstract

In conception projects, the informatisation carries implicitly a hope of work rationalization and efficiency
increase. It seeks to optimize the procedures and also to reduce or suppress the utilization of other tools. Indeed,
arising from the old typewriter, the computer pretends to be a multi task and multi instruments artifact. The idea
of an easy and fast training process is nearly a natural consequence of this « conception culture ». Our research
about computerized bank work shows that the utilization of technical centered artifacts has effects wich are distant
from designers’ goals. In fact, the properties of such artifacts disturbs the process of accommodation and
assimilation of the tool logic. So in order to execute their computerized tasks, the operators must create new
instruments which are used as « cognitive crutches ». Those instruments are used at the same time to fill in the
gaps related to artifacts to go beyond the limits of their conception and to help the memory.

Key words : bank work assisted by computer ; activity with instrument ; problem solving.

mondialisation des échanges, la
déréglementation et le désengagement des
états vis-a-vis des entreprises. Les gros
changements en cours semblent inaugurer le

1 - L’informatisation au centre de P’évolution et de
1a reconfiguration organisationnelle des
banques

e nouvel environnement économique obéit
a certaines tendances structurelles telles
que lintemationalisation de I'‘économie, la

(*) Texte de la communication présentée au 9° Congrés
de I’Association Internationale de Psychologie du
Travail de Langue Francaise, aolt 1996, Québec -
Canada.

(**) Ecole Pratique des Hautes Etudes - EP.H.E.

Laboratoire d’Ergonomie Physiologique et Cognitive
41, Rue Gay-Lussac 75005 Paris, France

Tel : (33)(1)44 41 71 63 Fax : (33)(1)44 41 71 63
e-mail : ferrgjra @cnam.fr

troisitme &age de I'ére industrielle, I'dge de
I'électronique ou révolution informationnelle. Le
tertiaire financier, notamment les banques, est
souvent cité pour montrer la visibilité de ces
tendances lourdes (Maréchal, 1995 ; Rogard &
Vallery, 1993 ; Gollac, 1983).

Il s'agit dun secteur ou le processus
d'adaptation et d'évolution s'appuie sur
l'informatisation, dont le boom a eu lieu dans les
années 80, et qui a été favorisée dés le début
par la nature des activités bancaires qui traitent
des informations comptables alphanumériques.
Les banques sont donc devenues des « usines



de traitement d'informations » et F'ordinateur un
outil central parmi les nouvelles technologies de
l'information et de commande ; il se place au
coeur d’une reconfiguration organisationnelie
dans le milieu bancaire (Lafitte, 1996).

Dans ce macro scénario, les projets de
conception informatique véhiculent
implicitement un espoir de rationalisation du
travail et d’augmentation de son efficacité. lls
cherchent a optimiser les procédures mais aussi
a réduire, voire a supprimer, I'utilisation d’autres
outils. Une sote de «simplification
réductionniste » des actes et des moyens de
travail est ciblée par les concepteurs ; la
rationalisation prend alors un triple sens
matériel, technique et procédural. L'ordinateur
se veut un objet technique (Dodier, 1995)
multitdches et multi-instruments tourné vers les
besoins des utilisateurs. L'idée d'un processus
d’apprentissage facile et rapide est un coroliaire
presque automatique de cette « culture de
conception ». Ainsi, par exemple, on essaie de
plus en plus d'intégrer dans les progiciels le
paradigme de la flexibilité de leur
fonctionnement en fonction des connaissances
des \utilisateurs. Le développement de ces
objets techniques, inspiré de recommandations
ergonomiques (parfois intuitives des
concepteurs), offre de nouveaux moyens pour
rendre linterface plus conviviale en donnant
entre autres, la possibilité de personnaliser les
nominations de menus.

A T'heure actuelle, les artefacts informatiques
sont a la mode et peuplent fortement les lieux
de travail en particulier dans le secteur tertiaire
de [I'économie. Les aspects positifs de
l'ordinateur sont glorifiés et sont considérés
comme une sorte de médicament miraculeux
pour rationaliser et simplifier le travail.

Toutefois, les effets du processus
d’informatisation sur les activités des agents
bancaires dans le tertiaire financier sont encore
peu connus ou méconnus en psychologie du
travail, alors que les études dans plusieurs
domaines, en particulier en ergonomie
informatique, montrent une gamme de
dysfonctionnements liée a l'utilisation des outils
de traitement d’informations. Dans {'univers de
défauts constatés, on identifie I'approche
technocentrique de conception comme ayant un
poids hiérarchique fort : ce point de vue
théorique met l'accent sur les exigences du
systéme et sa logique de fonctionnement en
laissant dans un plan secondaire la logique et
les besoins des utilisateurs. L'introduction des
outils informatiques peut donc configurer une
tension dans des directions opposées, d’une
part, les outils sont des aides incontestables
(faire des calculs, par exemple), d'autre part, ils
peuvent constituer une géne pour le
développement des activités des opérateurs.

2 - L’approche instrumentale pour analyser le
travail bancaire informatisé

L'objectif de la recherche est de situer le réle
opératif de l'outil informatique par rapport aux
activitts des agents bancaires. Il s'agit
d’identifier dans quelles circonstances
l'ordinateur est une aide ou une géne pour
Paccomplissement des tiches bancaires
informatisées. Du point de vue théorique, la
recherche s’appuie sur le modeéle Situation
d’Activité Instrumentée - S.A.l. (Rabardel &
Vérillon, 1985) et sur des données issues de la
littérature de I'ergonomie informatique (Valentin
& Luconsang, 1987 ; Scapin 1986 ; Theureau,
1993).

Le modéle tripolaire S.A.l. (Figure 1), construit
dans une perspective anthropocentrique, est
pertinent pour étudier le travail bancaire
informatisé. Il fait ressortir les interactions
directes entre les pdles (S-1, I-O et S-Od) et met
l'accent sur les interactions entre [I'agent
bancaire et la tiche, médiatisées par
Pordinateur (S-O m). L'ensemble de ces
interactions se déroule dans un environnement
organisationnel donné ; il est donc plongé dans
une multiplicité de facteurs du macro scénario
du travail informatisé.

Figure 1 - Le modéle Situation d’Activité Instrumentée
- S.AL (D’apres Rabardel & Vérillon, 1985)

Cette approche vise alors a dépasser le modéle
classique homme-ordinateur, trés répandu dans
la littérature, dont les limites sont surtout liées
a.

- une tendance a laisser de cété l'objet du
travail ou le considérer de fagon implicite
si bien que l'activité des opérateurs y
occupe une place secondaire ou
inexistante ;

- un cadre théorique qui valorise plutot
{’analyse du comportement des opérateurs
Jace a l'interface opérateur-ordinateur que
l'activité.



Le modéle permet de : (a) mettre en évidence
les interactions instrumentales entre I'agent
bancaire, la tache et l'ordinateur ; (b) faire
ressortir les schémes d'utilisation au cours de
lactivité ; (c) situer la place de [I'outil
informatique par rapport aux taches bancaires ;
(d) et évaluer la fonctionnalité de l'ordinateur
d’'un point de vue de transparence opérative.

Par ailleurs, dans le cas du travail bancaire trois
aspects principaux sont a considérer dans
'application du modéle S.A.l. : (a) la diversité
d’instruments du travail utilisés par le méme
opérateur au cours de l'activité (e.g. catalogue
d’adresses, tampons) ; (b) la variabilité des
contextes d'utilisation (différentes taches
bancaires) ; (c) et la dimension collective du
travail. Ce modeéle nous a servi de guide pour
analyser trois taches bancaires informatisées
dans une banque étrangére instailée a Paris :
Ordre de Paiement - OP, Ouverture de
Comptes - OC et « Chaine Boursier » - CB.

3 - Des cahiers personnels fabriqués par les agents
bancaires pour répondre aux enjeux des
interactions instrumentales

L'analyse de l'activité d'agents bancaires pour
exécuter la tdche Ordre de Paiement - OP , a
mis en évidence un conflit d'interaction
instrumentale dans le circuit tripolaire (Ferreira,
1995). A l'origine de ce conflit nous avons pu
caractériser une conception de [lartefact
informatique qui, au-dela de quelques fonctions
d'aide, génait la structuration des stratégies
cognitives des agents bancaires dans la mesure
ou elle était peu compatible ou mal adaptée aux
objectifs des opérateurs et aux exigences
techniques de la tache (par exemple, quelques
champs d'information des pages-écrans du
progiciel ayant des espaces insuffisants pour les
données des OP’s). De maniére générale, on
peut affirmer que I'impossibilité de résoudre ce
conflit entrainait chez les agents des indices de
dysfonctionnements (exemple, remplissage
parfois inutile des champs d'information des
pages-écrans). Ce type de résultat interroge sur
: (a) la structuration par les agents bancaires de
leurs stratégies opératives lorsquiils sont
confrontés & des progiciels qui ne prennent pas
suffisamment en compte leurs expériences et
leurs savoir-faire ; (b) les difficultés d'utilisation
du systéme informatique forsque sa logique de
fonctionnement se fonde sur une approche
technocentrique ; (c) les mécanismes opératifs
que les agents mettent en oeuvre pour
contréler, voire éviter, [l'occurrence des
dysfonctionnements. Ces questions ont conduit
a I'hypothése générale qui a guidé cet axe de
notre recherche et qui peut étre formulée dans
les termes suivants :

Les propriétés fonctionnelles de |'artefact
informatique a tendance technocentrique
rendent difficile le processus
d’accommodation et d'assimilation de la
logique de fonctionnement de cet outil
(Piaget, 1974) ; les opérateurs compensent
ces difficultés en forgeant de nouveaux
instruments de ftravail, a caractére de
béquilles cognitives, pour exécuter leurs
tdches informatisées.

Lors des observations libres nous avons
effectivement constaté que quelques agents
consultaient des documents manuscrits au
cours de leurs activités. Nous avons alors
demandé leur origine, leurs buts et leurs modes
d'utilisation en relation avec leurs différentes
tdches. Les opérateurs ont signalé qu'il
s'agissait de prises de notes personnelles
toumées vers I'exécution d'aspects précis de
leurs activités de travail.

L'observation systématique a montré une
utilisation majoritaire de ce genre de document
personnel parmi les agents. Dans les trois
tdches bancaires analysées (Ordre de
Paiement, Ouverture de Compte et Chaine
Boursier) nous avons constaté la présence de
cahiers personnels pour les 12 agents
exécutants. Ceux-ci nous ont permis I'accés et
'analyse du contenu de ces documents
personnels essentiels pour comprendre les
difficultés rencontrées dans [utilisation de
l'ordinateur.

En insérant I'analyse du recours des documents
personnels dans I'approche globale de I'activité
et en validant les données auprés des agents,
on a caractérisé leurs formes et contenus et
précisé leur statut par rapport aux activités
bancaires informatisées. Les caractéristiques
intrinséques de ces documents personnels, que
nous appelerons « cahiers personnels »
expriment la variabilité intra et interindividuelle
des représentations pour [laction (Weill-
Fassina, 1993) des agents bancaires.

3.1 - La forme et présentation des cahiers :

Les cahiers ont les caractéristiques suivantes ;

¢ les notes sont plus ou moins systématisées
qui prennent la forme de cahiers
personnels ou d’ensemble de papiers ou
plus rarement, de chemises soigneusement

organisées ;

¢ deux modalités d’enregistrement des notes
personnelles manuscrite ou
dactylographiée ;

e des imprimés de pages-écrans de progiciels
et des photocopies des documents bancaires
y sont inclues (formulaire, par exemple) ;



e quelques informations sont soulignées (en
utilisant des stylos de couleurs différentes)
a titre de repere aidant 3 la discrimination
perceptive ;

o utilisation de plusieurs langues (frangais,
anglais et portugais) et mélange de termes
techniques en frangais avec d’autres
expressions dans la langue maternelle des
agents.

3.2 - Le contenu des cahiers :

Les caractéristiques principales du contenu de
ces outils psychologiques montrent feur
vocation de « béquilles cognitives » (Tableau
1). Les multiples modalités d'informations liées
aux objectifs différents des agents sont un trait
transversal du contenu des cahiers.

En ce sens, nous avons identifié différentes
catégories de modalités de notes se rapportant
a des aspects ponctuels du travail : codes,
procédures, planning, informations a retenir et
références.

3.3 - La fonctionnalité des cahiers :

3.3.1 - Le trait général des cahiers : aide-mémoire

En ce qui conceme leurs fonctionnalité, les
cahiers présentent quelques caractéristiques
marquantes. A l'origine les cahiers personnels
ont été élaborés par les opérateurs pour

optimiser le processus d’apprentissage mais,
avec lacquisition de I'expérience
professionnelle, ils se constituent une source de
consultation assez fréquente lors de 'exécution
des activités bancaires et notamment, lors de
Futilisation du terminal d'ordinateur de I'agence.
Un extrait de témoignage d'une opératrice offre
un exemple sur l'origine et la fonction du
cahier :
« En arrivant au Service Clientéle pour
louverture de comptes, j’ai remarqué qu'il
n’y avait pas grand chose par écrit donc moi
j'ai pris la décision de faire un cahier de
notes pour moi méme. Mais ¢a n'était qu 'une
idée. Apres je me suis apergue que ce cahier
était aussi utile pour moi qu’aux personnes
qui travaillaient dans ce service, quand
j'avais un doute je le consultais sans
déranger personne. 1l faut dire qu’en
général le service de la clientéle la majeure
partie du temps on est seule devant le client
donc il faut connaitre en peu par coeur les
étapes a suivre, par exemple, pour une
commande de chéquiers, pour une
interdiction, etc. Pour bien utiliser
lordinateur c’est la méme chose parce qu'il
Y a des libellés qui correspondent & chaque
opération que l'on fait. Pour établir mon
cahier je notais la procédure, ensuite je
Jaisais la photocopie des piéces qui allaient
avec celte procédure et, en méme temps,

Tableau 1 - Des éléments caractéristiques du contenu des cahiers personnels
Modalités des notes . ~ Buts _ Exemples de notes
Liste des codes d’opération | Remplir un champ d’information | e code 250 = remise chéque Paris
bancaires les plus fréquente d’une page-écran e code 731 = frais
Listes de références des Régler un versement par le ® 200698 91 89 = Hillary Dupont
boursiers clients systéme informatique ¢ 508963 = Hieltsin Soutte
Listes de codes Remplir les données ¢ Qualité 01 = Monsieur 02 = Madame
d’une opération d’un compte client 03 = Mlle 04 = Mesdames 09 = Messieurs
Liste de codes des Remplir un champ d’information | e City Bank = 40698
banques et des agences d’un Ordre de Paiement Agence La défense = 002.11
Notes sur les photocopies Demander des informations © 40100 = code établissement
des formulaires d’un client 4 la Banque de
France
Notes de procédures Ouyrir un compte e entrer les 5 lettres du prénom du client
d’une opération client dans une page-écran du télex
Notes de procédures pour Envoyer un courrier e Début journée faire « login »
I’utilisation du terminal électronique, chercher des ¢ Fin journée faire « logout »
d’ordinateur de I’agence informations, etc.
Notes sur les photocopies Remplir les donnés de ¢ Pays de résidence 001
des pages-écrans imprimées I’identité bancaire du client
Soulignements des champs Demander des informations | e champ d’information « nationalité »
d’information des au client
formulaires
Rappel Valider une opération o conformité du numéro de la piéce
des bancaire d’identité du client par rapport au
consignes champ ¢’ information du formulaire




quelles étaient les données qu il faut imputer
sur l'ordinateur. Par exemple, un client qui
demande un chéquier : (1) il y a la remise de
ce chéquier que l'on va retirer a la poste; (2)
il y a la commande du nouveau chéquier
pour remplacer celui que nous avons
envoyé; (3) il y a le débit du compte du
client correspondant a cette opération; (4)
et finalement il y a aussi le retour de
l'accusé de réception. Pourguoi ? Parce que
Jje dois étre sire que ce chéquier a bien été
regu par le client et je dois le recommander
dés sa sortie du stock. Mais cela est la
procédure habituelle. Aprés je suis allé au
Service Caisse et j'ai trouvé le méme
probléme, comme d’habitude, il n'y avait
aucune procédure écrite pour le service
donc j'ai établi mon deuxiéme cahier. Ici
dans la banque il y a toujours une personne
attachée au service qui va nous former bien
sir et couramment elle a aussi ses notes
personnelles. Aujourd’hui j’ai fait usage de
ce dernier pour m’assurer de petits doutes et
non plus pour connaitre les procédures
comme auparavant. »

De pius, compte tenu a la fois de la pratique de
la polyvalence adoptée progressivement par la
direction de I'agence et de I'absence d'un plan
de formation du personnel, les cahiers sont
importants pour les agents lorsqu'ils reprennent
une tache quils avaient déja exécutée
auparavant.

Pour l'activité des agents bancaires, les cahiers
ont un statut d’instrument opératif avec un réle
principal daide mémoire toumé vers
I'accomplissement des taches informatisées. Ce
sont des outils cognitifs de travail (Rogalsky &
Samurgay, 1993) construits par et pour les
opérateurs pour faire face aux caractéristiques
techniques, organisationnelles et informatiques
des taches bancaires, notamment des éléments
ponctuels ou des classes de situations jugés par
eux comme difficiles & exécuter, voire a
maitriser (par exemple, mémoriser certains
codes d'opérations financiéres).

3.3.2 - Une aide pour Pexécution des procédures

Plus ponctuellement, ces outils cognitifs d’aide
mémoire comblent des finalités diverses
comme, le rappel de séquences des
procédures, des informations cruciales & ne pas
oublier, des consignes essentielles pour garantir
la fiabilité d'une tache. Deux extraits sortis des
cahiers de notes (Tableau 2) servent
d'illustration quant a leurs fonctions vis-a-vis de
la logique de fonctionnement du systéme
informatique de I'agence.

Dans ces deux exemples, la fonction d’aide
mémoire du cahier est mis en évidence en
termes : (a) de finalités procédurales, (b) de
« consignes » A ne pas oublier et (c) des codes
alphanumériques portant sur des propriétés
sémantiques difficiles & manipuler (par
exemple, STALC). De cette fagon, le caractére
de béquille cognitive du cahier personnel
semble étre un trait central de cet instrument
fabriqué par les agents bancaires. C'est une
aide a l'interprétation des situations données du
travail qui fait ressortir la dimension heuristique
du cahier.

3.3.3 - Une compensation pour la régulation des
situations de travail

Le cas du versement pour un boursier client
(deuxiéme titulaire d'un compte), effectué par le
service « Chaine Boursier » (Secteur des
Ordres de Paiements et Back-Office) de
I'agence, sert d'illustration du réle opératif du
cahier personnel pour régler une limite imposée
par le fonctionnement du systéme informatique.
La compréhension de cet exemple de genése
d’'un instrument adapté a la situation de travail,
se fait en deux temps (Figure 2) :

e dans un premier temps, il faut signaler
que chaque fois que l'agent du service
clientéle fait une ouverture d'un compte
conjoint il saisit les données
personnelles (adresse, nationalité, etc.)
des clients (1 et 2™ titulaire) sur la
base de données de 1'agence. Les noms

Tableau 2 - Quelques extraits des cahiers personnels tournés vers I 'utilisation du systéme informatique

1) Taper STALTC - Ouverture du systéme en général.

Exemple 1 : Notes pour envoyer Exemple 2 : Notes pour commander un
' un SWIFT : - chéquier
«2 - Allumer SWIFT et imprimante, vérifier papier. « - Changer sur I’ordinateur
I) Taper Date/heure CHEQUIER N qui devient Y
I) Taper ONLINE - Pour 1’ouverture de la ligne. - Commander o chéquier

Une fois qu’il me donnera le ‘DONE’ APPUYER sur “EXIT’ » (sic). | d'entrer la racine » (sic)




{ Service « Chaine Boursier » |

oL

L’agent cherche
le nom du client

Service Clientéle :
lors d’une ouverture
de compte

- ey

Pagent saisit les
données du client -

et (7 page-écun 2
« consultation historique.»

Situation : uan versement
pour un client boursier
deuxién_ze titulaire

L’agent effectue i
le versement

"0 Ie nom du client

L’agent fait vne
«Mise d
Disposition » au
Client boursier

“““Personnet

L’ageat cherche

Figure 2 - Cas de fabrication et d 'utilisation du cahier personnel

des clients dans cette base de données
sont organisés par ordre alphabétique
selon le nom du premier titulaire.
Ainsi, les données des clients, relevées
lors de I'ouverture du compte, sont a
disposition  d’'autres  services de
l’agence ;

e dans un deuxiéme temps, lorsque
l’agent du service Chaine Boursier va
Jaire un versement a un boursier il doit
impérativement créer une « Instruction
Permanente » et, pour cela, il fait
usage d'un Fichier d’Instruction
Permanente - FIP lié a la base de
données. Mais, s'agissant d'un
boursier avec un statut de deuxiéme
titulaire d’'un compte, son nom ne sera
pas affiché sur l'écran car la page-
écran « consultation historique » a été
congue pour n afficher que le premier
titulaire. Cette logique de
Jfonctionnement du progiciel bancaire
géne ['exécution de la tdche par
l’agent. Pour remédier a cette lacune
du systeme, et effectuer sa tdche,
l'agent a créé un cahier ou il note, au
Jur et a mesure que ce cas se reproduit,
une liste de noms des clients boursiers
ayant un statut de deuxiéme titulaire.

Cette liste se révéle trés utile pour traiter la
plupart de ces situations en mettant I'accent sur
la dimension pragmatique d’aide pour I'activité

cognitive de I'agent. Chaque fois que I'agent ne
trouve pas une solution, il est obligé d'utiliser un
compte d'attente appelé « Mise a Disposition -
MAD » (la banque communique au client qu'il y
a un montant a sa disposition) ce qui entraine
des réclamations de la part du client, puisque
celui-ci alerte la banque sur l'existence de son
compte conjoint et de son instruction

permanente.
Les procédures nombreuses, la diversité
d'informations, les contraintes

organisationnelles de rapidité et de fiabilité dans
le traitement des informations et la logique &
tendance techniciste qui caractérise le
fonctionnement des progiciels bancaires ont un
role considérable dans la genése des cahiers
personnels des agents. Les difficultés
rencontrées par les agents pour faire face aux
enjeux de la tache sont dies principalement aux
échecs d'une conception technocentrique des
progiciels car ceux-ci tendent & s'éloigner des
nécessités effectives des tiaches et des objectifs
des opérateurs. En ce sens, la fabrication du
cahier se constitue comme une réponse
opérationnelle des agents pour « chemiser les
trous » et les déficits de linformatisation du
travail bancaire en ayant un réle de « béquille
cognitive » pour les opérateurs.

4 - Les cahiers personnels : un instrument
informel d’auto-aide pour rendre intelligible
les outils informatiques

Les résultats de cette recherche semblent
montrer que, dans les situations étudiées,
l'informatisation des postes de travail bancaires
n'‘est pas une mesure simple et «indolore ».



L'ordinateur n’est pas, non plus, synonyme d’un
moyen de travail magistral et iméprochable,
voire achevé et complet, comme le font croire,
par exemple, les «producteurs» de cette
marchandise. L'effort cognitif requis pour
I'utilisation de cet objet technique pour atteindre
un but du travail peut étre difficile 4 structurer
psychologiquement lorsque sa conception est
fondée sur une optique qui privilégie les besoins
de la technique et du systéme au détriment du
savoir-faire et des objectifs des utilisateurs.
Ainsi, l'introduction du traitement d'information
avec laide de [l'ordinateur, non seulement
change le scénario organisationnel des banques
faisant une sorte de reconfiguration du travail
centrée sur cet outil, mais elle produit aussi un
impact sur les compétences des agents
bancaires (de Montmollin, 1995).

Dans le cas présent, cet impact conduit I'agent &
construire un instrument d'aufo-aide (cahier
personnel) pour exécuter la tache, et dont le
réle est absolument fondamental pour faire face
aux déficits de conception informatique d'un
objet technique qui se voulait simple et facile a
manipuler. Un processus d'assimilation et
d’accommodation (Piaget, 1974) est ainsi
engendré au cours de la dynamique
d'instrumentation  (Rabardel, 1995) des
propriétés fonctionnelles de I'objet technique par
les agents bancaires. En ce sens, ces cahiers
personnels forgés par et pour les interactions
instrumentales pour répondre a la logique
techniciste de fonctionnement de Pordinateur,
jouent la fonction d’instrument psychologique
(Vigotsky, 1930 in Scheuwly & Bronckart)
nécessaires pour éviter les dysfonctionnements.
Les résultats montrent un impact de
linformatique contraire & celui planifié par les
concepteurs . en voulant simplifier la tache ils
ont ajouté des éléments de complexité ; en
souhaitant garantir la fiabilité ils ont élargi la
probabilité de dysfonctionnement. Nous avons
vu dans lautre axe de notre recherche
(Ferreira, 1995) que lorsque fa combinaison de
quelques facteurs s'établit dans la dynamique
de l'activité instrumentée (par exemple, le délai
trés court pour traiter la tiche), les stratégies
personnelles des agents trouvent leurs limites et
une défaillance cognitive prend naissance. Dans
ce cadre, la possibilité pour l'agent de se
construire une prothése cognitive (Theureau,
1993 ; Jeffroy, 1993) pour compenser des
manques de transparence opérative (Rabardel,
1995) de I'artefact informatique se révéle inutile
et le naufrage des stratégies opératoires devient
inexorable. Dans la phase suivante, lorsque
I'erreur apparait, I'agent devient, assez souvent,
responsable des dysfonctionnements qui se
produisent. Les «miséres» nées de Ia
conception deviennent les siennes.

Par ailleurs, a r'origine les cahiers personnels
sont un sous-produit du conflit d’interaction
instrumentale et un moyen singulier & double
utilité : faire face a la complexité de la tiche
entrainée par les propriétés fonctionnelles de
'objet technique et prévenir les
dysfonctionnements au cours de I'exécution de
la tiche. Dans ce cas, les cahiers ont un réle de
régulateur des dysfonctionnements du systéme
informatique ; ils sont donc une source
importante pour comprehension de la mise en
oeuvre de lintelligence des agents en situation
de travail. Le contenu d'aide-mémoire des
cahiers est un moyen pour les agents
d'objectiver leurs raisonnements et d'imprégner
d'intelligibilité linformatique bancaire. En ce
sens, la fonction semble analogue a celle du
camet de notes construit par les régulateurs de
trafic d’'un réseau parisien d'autobus dans une
étude conduite par Vénézia (1995).

Néanmoins, les aspects analysés ici sont bomés
au statut cognitif de ces instruments construits
par les agents. Notre perspective
d'interprétation est toumée vers la délimitation
du réie opératif de ces cahiers dans le cadre de
Pactivité bancaire instrumentée. L'identification
et la description de ces caractéristiques dans
Pactivité bancaire étudiée, ouvre d'autres voies
d’analyse et d’investigation, par exemple dans
les domaines de compétences, de créativité, de
formation et d'élaboration du langage opératif
(Falzon, 1989).

D'un point vue pragmatique, les résultats
semblent utiles pour repenser, d'une part, le role
de linformatique dans un projet de
reconfiguration organisationnelle bancaire, en
particulier sur la place de la conception de cet
objet technique pour résoudre le faisceau des
activités bancaires ; d'autre part, pour planifier
les changements nécessaires en termes de
formation et de reconception des progiciels
bancaires. Dans ce demier cas, le service
informatique de Il'agence peut utiliser les
résultats de la recherche pour concevoir, par
exemple, les fenétres d'aide assistance des
pages-écrans des progiciels. Finalement, dans
une perspective d'application, les résultats
renforcent la nécessité de prendre en compte
les objectifs et les savoir-faire des agents pour
comprendre et transformer le travail dans une
perspective anthropocentrique. Il s'agit d'élargir
le champ de la conception sous la base
d’échanges entre la multiplicité d’acteurs
concemés dans le travail informatisé afin de
dépasser une pratique traditionnelle en
informatique.
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Résumé

La thématisation des connaissances des opérateurs fait I’'objet de nombreuses recherches en
psychologie ergonomique. La mise en évidence de ces connaissances et I’analyse de leur role sont
essentielles pour l'évaluation et la conception du travail bancaire informatisé défini comme
activité instrumentée. Cette communication propose une réflexion théorique sur 1'utilisation du
schéma d’action comme méthode d’explicitation et de validation des connaissances des
opérateurs, préalable a I'observation de 1'activité. Un « zoom » sur un exemple de tdche bancaire,
le traitement d’Ordre de Paiement, illustre cette réflexion.

Mots clés : informatisation bancaire ; activité instrumentée ; schémas d’action ; thématisation des
connaissances.

Abstract

Theoretical and Methodological Status of « Action Diagrams » to Analysis Bank Tasks Assisted by
Computer. Many researches in the field of ergonomic psychology are concerned by the thematisation
(conceptualization and explicitation) of operator’s knowledges about their own tasks. The elicitation of
those knowledges and the analyse of their influence are of interest to evaluate and design tasks assisted by
computer; that leads to study what we call the operator’s « activity with instrument ». In this paper, we put
Jorward for consideration a theoretical reflection about the construction of action diagrams as a method to
explicite and validate the knowledge of operators. This method would be used before the systematic
observation of their activities. This reflection is illustrated by zooming on an « Order Payment » process.
Keywords : bank work assisted by computer ; action diagram ; knowledge thematisation ; activity with
instrument.

1- LES OUTILS INFORMATIQUES AU COEUR DU DEVELOPPEMENT
ECONOMIQUE DU SECTEUR BANCAIRE

L’informatisation éclate en milieu bancaire surtout a partir des années 80 [1]. Ce processus
d’informatisation produit un bouleversement dans les activités bancaires classiques en
installant la monétique (ensemble de techniques informatiques, électroniques ou
télématiques relatives aux opérations sur la monnaie scripturale). A I’origine, deux facteurs
principaux expliquent ce développement :

(a) la « matiére premiére » des activités bancaires est I’information sur les modalités des
valeurs, chiffres, papier et monnaies scripturales ; et

(b) les enjeux classiques de la concurrence obligent & garantir la productivité, la fiabilité du
systéme et sa rentabilité (Tableau 1).

Du point de vue technique, les banques sont devenues des « usines de traitement
d’informations » ot la sécurité et la qualité des opérations sont des enjeux cruciaux.
Toutefois, du point de vue de I’activité des opérateurs, le fonctionnement et les effets de ce
processus d’informatisation sont encore mal connus.




. Support  Aujourdhui | EnPan2000

Chéque 3F 3F

Carte bancaire « manuelle » 5F 4F

Carte bancaire « électronique » 9F 1F

Tableau 1 : Evolution attendue du coiit de traitement de quelques supports de paiements.
D’aprés : Centre de Formation de Profession Bancaire - IFB, 1995.

D’autre part, les connaissances ergonomiques pour la conception et I’évaluation des
interfaces ne peuvent étre directement appliquées au travail bancaire. En effet, dans une
perspective « human-factors », de nombreuses recherches anglo-saxonnes ont adopté une
approche technocentrique en négligeant 1’activité des opérateurs [2] [3]. En prenant celle-ci
en compte, certaines études francophones ont défini des critéres ergonomiques de
conception des interfaces [4] [S] [6] mais trouvent leurs limites du fait :

(a) de la bipolarité homme-machine qui laisse de c6té 1’objet méme du travail ;

(b) de la sous-estimation de la dynamique des activités ; et

(¢) de la restriction du cadre théorique & I’analyse du comportement pour interpréter les
situations du travail informatisé.

Dépasser ces limites permettra de contribuer & mieux adapter, dés la conception, les artefacts
informatiques aux objectifs et aux besoins des employés de banque.

2 - LE TRAVAIL BANCAIRE INFORMATISE COMME ACTIVITE
INSTRUMENTEE

Le but principal est de comprendre le rdle et les effets des outils informatiques sur I’activité
des employés de banque. Le cadre théorique de la recherche se fonde sur le modéle des
« Situations d’Activité Instrumentée - S.A.I » [7] - Figure 1. 1l s’agit d’un modéle
tripolaire qui :

(a) met en évidence les interactions entre ’opérateur, la tache et ’ordinateur ;

(b) situe cet artefact par rapport aux taches bancaires ;

(c) fait ressortir les schémes ou modalités d’utilisation au cours de I’activité ; et

(d) facilite ’évaluation de la fonctionnalité de I’ordinateur en termes de transparence
opérative.

Il devra toutefois s’articuler a d’autres caractéristiques de la tache :

(2) 1a multiplicité des instruments utilisés par ’opérateur dans le déroulement de P’activité
bancaire (e.g. machine & écrire, catalogue d’adresses) ;

(b) 1a diversité des contextes d’utilisation ; et

(c) I’insertion dans un travail collectif.
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Figure 1 - Axes d’analyse d’une tiche bancaire informatisé comme activité instrumentée (D’aprés Rabardel & Vérillon, 1985).



En I’absence de définition du travail prescrit par la banque, il a été nécessaire d’élaborer une
description des taches du point de vue des opérateurs. C’est pourquoi nous avons développé
une analyse de leurs schémas d’action préalablement a I’observation de leurs activités.

3 - ’ANALYSE DE SCHEMA D’ACTION COMME METHODE DE
DESCRIPTION DES REPRESENTATIONS OPERATIVES

3.1 - La notion de schéma d’action

Le schéma d’action est une représentation mentale que les opérateurs se construisent de
leurs activités dans 1’exécution de leur travail [8] [9]. Cette représentation opérative
structure :

(a) les données pour représenter des situations génériques ;
(b) les séquences d’événements, de procédures; d’actions a accomplir ; et
(c) les éléments fondamentaux du traitement de I’information.

Pour 'opérateur, la construction, ’évolution et la transformation des schémas d’action
résulteraient d’'une adaptation progressive aux caractéristiques du travail, dans une
perspective piagétienne, il s’agit d’un processus d’équilibration [10] qui met en oeuvre une
réflexion sur les propriétés des objets manipulés et des actions effectuées;, ce processus
structure les aspects les plus pertinents pour son activité. 1l en résulte un schéma d’action
qui, comme toute représentation opérative, est sélectif et plus ou moins laconique [11].
Toutefois, ce processus implique de la part de I’opérateur une prise de conscience qu’il a
rarement I’occasion d’expliciter. Le questionnement de I’ergonome sur la description de son
travail exigera donc de I’opérateur une mise en mots de son schéma d’action plus ou moins
difficile selon la nature de la tache.

3.2 - Méthode pour la thématisation des schémas d’action

Pour mettre en évidence les schémas d’action des opérateurs nous avons utilisé une
méthode d’entretien progressif marqué par trois étapes (Figure 2) :

3.2.1 - une étape de questionnement, d’évocation de la tdche par 1’opérateur et de
recueil de données dont le but consiste a faire ressortir la représentation
mentale que |’opérateur se fait de sa tiche. La question « provocatrice » dans
cette étape, joue un role d’activation des contenus situés au niveau de la
mémoire opérationnelle [12] [9]. La verbalisation permettra d’établir une
dynamique de structuration : 1’opérateur construit progressivement unordre
logique entre les composants de son discours au fur et & mesure qu’il décrit sa
tache; des hésitations voire des allers et retours, caractérisent ses explications.
Deux critéres marquent le recueil de données. Premiérement, on évite a tout
prix d’interrompre le processus d’évocation dans la mesure ou cela peut
entrainer chez Popérateur un détournement du raisonnement en cours.
Deuxiémement, on conserve le vocabulaire de I’opérateur pour trois raisons
principales : (a) faciliter le recueil de données en diminuant la charge de
traitement d’information par 1’observateur; (b) favoriser I’étape de validation
en réduisant les éventuels conflits d’interprétation d’ordre sémantique; et (c)
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Eléments de ’abstraction réfléchissante :

o Ajouter des aspects spécifiques aux actions

o Signaler l'ordre temporel des procédures

o Rétablir la logique des actions (pour faire X...
il faut d’'abord faire Y).

o Préciser le langage (remplacement des mots).

Consigne
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de la description qui vous ||

est présentée. &

Voila, c'est bien |
¢a mon travail !

Figure 2 - Modélisation de I’entretien progressif pour mettre
en évidence les schémas I’action des opérateurs

garder les désignations personnelles des opérateurs qui seront éventuellement
utiles lors de la (re)conception des outils informatiques [13] [14] ;

3.2.2 - une deuxiéme étape vise la systématisation de la description faite par
l’opérateur; le but est d’exprimer graphiquement le schéma d’action. Cette
étape est plus longue en raison du nombre de reprises nécessaires pour sa
validation. La systématisation des données est réalisée avec I’aide d’un logiciel
(Microsoft Publisher). Leur interprétation des données cherche a structurer les
verbalisations de I’opérateur en termes de séquences d’actions. A chaque



sortie de cette étape, le schéma d’action prend la forme d’un graphisme
imprimé sur un support papier;

3.2.3 - la troisiéme étape consiste a valider la systématisation précedente : dans le
but d’affiner les données verbalisées par I’opérateur, celui-ci est invité a
vérifier la conformité de la schématisation élaborée par I’observateur en
comparaison avec la description qu’il avait faite. Cette schématisation joue
donc un role d’élément évocateur de ses représentations. Les commentaires
d’étonnement de I’opérateur, surtout en ce qui concerne le nombre d’actions,
marque un processus de prise de conscience en confrontation avec le produit
de ses verbalisations. Malgré le caractére déclaratif de ses explications, il
découvre paradoxalement des éléments procéduraux restés implicites pour lui
et dont il n’avait pas réellement pris conscience [9].

Cette étape de validation, qui nécessite en général 3 a 4 tours de confrontation
se termine lorsque I’opérateur n’a plus rien a corriger.

D’un point de vue cognitif, les évocations successives de I’activité par I’opérateur lui
permettent de passer d’une abstraction empirique a une abstraction réfléchissante [10]
dont les éléments caractéristiques sont précisés dans la Figure 2; le contenu du graphisme
provoque chez I'opérateur un processus de réélaboration, de reconstruction voire de
restructuration de la représentation de son activité et le conduit a raisonner sur un nouveau
plan.

4 - LE SCHEMA D’ACTION DANS LE TRAVAIL BANCAIRE INFORMATISE :
L’EXEMPLE DE LA TACHE « ORDRE DE PAIEMENT - OP »

Les Figures 3 et 4 thématisent le schéma d’action final de la tiche « Ordre de Paiement -
OP», prise ici comme un exemple de travail bancaire informatisé. Elles en soulignent des
aspects essentiels et en retiennent des composants différents.

4.1 - La Figure 3 décrit les étapes de traitement des OP’s. Son analyse fait ressortir
I’utilisation de I’ordinateur comme critére de clivage de la tdche en fonction des types d’OP
traités.

e les dénominations des flux de traitement « manuel » ou « chaine » indique le changement
de nature du travail avec l'introduction de Iartefact informatique. Le passage du
traitement OP par OP en « manuel » ou groupement par types d’opérations sur les OP’s
avec I’ordinateur a créé une analogie entre le travail de bureau et le travail  la chaine a
Pusine.

e paradoxalement, la décomposition des actions sur la « chaine » entraine plus de sous-
actions qu’en « manuel ». Ainsi, le flux sur la « chaine » met en évidence des étapes de
vérification qui permettent aux opérateurs de repérer et de réparer des erreurs de saisie ;
alors qu’en « manuel » ces opérations sont intégrées implicitement au traitement d’un OP;

e les signatures des chefs semblent jouer un réle de controle de qualité de la tache et font
ressortir des aspects collectifs du travail,

4.2 - Le second graphisme (Figure 4) précise les éléments du champ instrumental des OP’s
en y intégrant certains des artefacts utilisés et des indications horaires sur I’organisation du
travail :
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o I'utilisation de I’ordinateur est explicitée pour certaines opérations alors que, pour
d’autres, [Iutilisation d’une multiplicité d’artefacts que nous avons observée
ultérieurement reste implicite. Ce décalage souligne la prégnance de cet instrument et de
ce fait, interroge sur son assimilation dans le processus de travail; et

e au dire des opérateurs, les repéres temporels leurs serviraient pour réguler leur charge de
travail.

5 - STATUT DE LA THEMATISATION DES SCHE‘MAS D’ACTION DANS
I ANALYSE ERGONOMIQUE DE L’ACTIVITE

5.1 - La démarche de thématisation des schémas d’action a un double statut :

Pour l'opérateur, elle est I'occasion d’un approfondissement de sa réflexion sur son
activité. La version finale du schéma d’action résulte d’un « travail de la représentation »
[15] [16] et est un produit des interactions opérateur-observateur.

Pour I’observateur, elle prend un statut de scénario de la tache sur lequel il pourra se fonder
pour poursuivre I’analyse. En ce sens, le graphisme des schémas d’action ne figure pas un
modeéle cognitif de I’opérateur mais le plan de son activité.

5.2 - En référence au modéle de ’activité instrumentée, la thématisation des schémas
d’action indique de maniére générique les principales composantes du travail, les principaux
sous-buts des étapes de traitement et donc la logique de I’activité du point du vue de
’opérateur.

1l est difficile d’entrer ici dans une hiérarchisation plus fine des opérations en raison de la
diversité et de la variabilité des tdches exigées par chaque OP, c’est qui ce rend
insdispensable I’analyse de I’activité.

5.3 - La thématisation fournit un cadre général a ’analyse de activité

Grice 4 elle, des questions plus précises sont situées dans I’ensemble du cadre pragmatique
de Pactivité en lien avec le modéle S.A.1. Par exemple, dans le cas des OP’s, on peut se
demander :

(a) dans quelle mesure les propriétés instrumentales de I’artefact informatique dictent
chaque étape les actions a accomplir ?

(b) quelle est I’influence de 1’enchainement des étapes sur la structuration des schémes
d’utilisation des opérateurs ?

(c) quel degré d’autonomie les caractéristiques de fonctionnement de I’artefact permettent
aux opérateurs pour adapter leurs stratégies en fonction des contraintes techniques des
OP’s ?

(d) quelles difficultés spécifiques entraine ’utilisation de I’artefact informatique articulé
avec celle d’autres outils ?

Ainsi, la description des procédures lors de ’analyse de I’activité complétera le caractere
générique du schéma d’action de deux fagons :

o elle donnera un contenu plus précis et plus dynamique au plan et aux variables évoqueés;



¢ elle contribuera a I’évaluation des plaintes, des indices de dysfonctionnement relevés lors
de I’analyse de la demande et des erreurs observées en termes de transparence opérative
de I’instrument.
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Resumo

Buscando superar o classico modeio homem-maquina em ergonomia da informética,
argumenta-se neste artigo a pertinéncia da abordagem Situacdo de Atividade Instrumental -
S.A.l (Rabardel, 1995) para estudar o trabalho informatizado. A aplicagdo da abordagem
S.A.l. para avaliar uma tarefa bancaria (Ordem de Pagamento - OP) colocou em evidéncia um
conflito de interagéo instrumental tripolar fornecendo um quadro explicativo aos indicadores de
disfuncionamento constatados na anélise da atividade dos bancarios (n=13).

Abstract

Trying to go beyond the classical model of man-machine systems on ergonomics, the aim of
this paper is to argue the interest of the Activily Instrument Situation - A.LS
approach (Rabardel, 1995) in computerized work situations. The application of this model on a
study of banking task (Payment Order - PO) shows a tripolar instrument interaction conflict.
Analyzing the activity of bank clerks (n=13), the model brings a framework to explain the
dysfunction’s indicators.

1 - Introducéo: objeto de trabalho para as ciéncias da

O processo de informatizagdo dos bancos,
acelerado a partir dos anos 80, foi
facilitado desde o inicio pela natureza da
atividade bancaria. Que natureza é essa?
Em uma palavra : o trago transversal
caracteristico do conjunto das atividades
bancdrias é o tratamento de informac¢do
contébil alfanumérica, submetido ao
classico imperativo econémico de
rentabilidade, produtividade e qualidade.
Assim, a matéria-prima do trabalho
bancario™ é a informagdo sob a forma
predominante de valor monetario. Nesta
perspectiva, pode-se dizer que os bancos
sdo verdadeiras indistrias de tratamento
de informagdo. Uma modalidade de
informacéo (cifras € nomes) por natureza
algorritimizdvel, portanto, um pertinente

(1) Alguns estudos (Zamberlan & Salerno, 1979,
Blass, 1988; Ferreira, 1992; Codo et al. 1993)
permitem identificar tragos comuns do trabalho
bancario. Eles sdo uteis, do ponto de vista
metodologico, na medida que fornecem um
quadro de referéncia, um ponto de partida para
verificar semelhangas e diferencas entre
diferentes contextos do trabalho bancério.

computagio.

A informatica vem sendo, desta forma, o
camo-chefe de uma politica de
modemizagdo bancaria que muda o
cenario do trabalho nos bancos
estabelecendo novas bases na relagdo de
trés atores principais: o cliente, o bancario
e o banqueiro (Rocha, 1986). Uma
modernizagao que, indo além dos objetivos
econdmicos, termina por se constituir em
uma  estratégia de  sobrevivéncia
empresarial (Blass, 1992). Todavia, se por
um lado estes macro aspectos sdo
portadores de uma certa visibilidade, por
outro lado, os efeitos da informatizagdo
sobre as atividades dos sujeitos,
principalmente em termos de custos
humanos e consegiiéncias sobre o savoir-
faire dos bancdrios sdo pouco ou mal
conhecidos.

A escassa literatura sobre trabalho
bancéario informatizado parece ter uma
vocacdo para a generalidade (Gollac,
1988; Brument, 1986; Karnas &
Salengros, 1983). Restringindo-se a ponta
do iceberg ela tem, entretanto, o mérito de
oferecer enormes portas de entrada a



investigacdo de temas de pesquisa mais
pontuais. Nesse sentido,

em detrimento do bem-estar do usuario.
Para Theureau (1994), esse modo de olhar
é um indicador de racionalidade limitada do

a pesquisa realizada por Reuter (1984)
serve como ilustragdo (Quadro 1). Uma

programador

A -Quadro | - =
Efeitos principais da informatizacdo do
bancos e empresas de seguros

e Uma tendéncia de empobrecimento dos conteudos das tarefas, apesar

que, visando prevenir
dificuldades futuras,
constréi  paradigmas do
senso comum sob a forma
de quatro variantes do
tecnicismo: (@) « 0 homem
se adaptara»; (b) «é

enriquecimento.

em relagdo as de execugdo.

organizacional dos bancos.

de, em alguns casos, observar-se um efeito contrario : de
e Uma acentuacdio das diferengas entre as atividades de planejamento

¢ O longo tempo de resposta nas redes de informatica é responsavel por
vérias dificuldades vivenciadas pelos usuarios, sobretudo, vis-d-vis a
clientela, que se repercutem no plano psicolégico e no clima sécio-

¢ Uma concepgdo dominante de software que aumenta a dependéncia
das atividades dos usudrios face ao sistema de informatica. ) A
o Insuficiéncias consideraveis quanto 4 formagdo dos usuarios. a-vis a

preciso haver normas, a
estandartizacdlo é um
sagrado remédio »; (¢) « o
que é bom para mim,
enquanto programador, é
bom para os usuarios
potenciais»; e (d) «da
proxima vez sera melhor ».
Para completar esse ponto
de vista da ergonomia vis-
vertente de

das portas de entrada consiste em estudar
o estatuto da atividade do(s) bancario(s)
com o computador para garantir um tripé
bem conhecido qualidade, rapidez e
eficiéncia. Com efeito, trata-se de um
territério de pesquisa a desbravar. Entre o
débito e o crédito que marca o ritual
cotidiano do modo de ser dos bancos,
existem outros fatores que ultrapassam
largamente o paradigma bipolar da
interface homem-maquina. A ergonomia da
informéatica tem o que dizer sobre esta
questdo.

Algumas pesquisas no campo da
ergonomia (Valléry & Chardavoine, 1988;
Rogard & Valléry, 1993), chamam a
atengdo para o fato que na origem das
taxas de emos, do re-trabalho, do
desinteresse e da rejeigdo dos operadores
que utilizam o sistema informatizado,
encontram-se dois fatores principais: (a) o
esgotamento da capacidade cognitiva e (b)
0 conseqiiente colapso de estratégia
operatéria para tratar e resolver uma
determinada tarefa. Tais deficiéncias sdo
oriundas, principalmente, da concepgao de
software/hardware e das exigéncias
técnico-organizacionais da tarefa.

Desta forma, o modus operandi do usuario
parece refém de uma ldgica tecnicista de
concepgdo cuja abordagem privilegia o
perfeito funcionamento do sistema técnico

Fonte : H. J. REUTER (1984). Evolution technologique dans la banque et
l'assurance : Influences sur la clientéle et les employés. Berlin, Fondation

Européenne pour 'Amélioration des Conditions de Vie & de Travail. ll Scapin (1991):

concepgdo tecnicista €
oportuno recuperar uma
passagem do artigo de

Os programadores parecem  mais
rigorosos na decomposig¢do da légica da
tarefa do que na consideragdo efetiva
dos conhecimentos, dos procedimentos e
dos objetivos dos ufilizadores. Na maior
parte dos casos, os programadores
possuem  modelos do wusudrio que
permitem somente responder questdes
genéricas  (..) o contato  dos
programadores com os usudrios ¢é
geralmente residual e a variabilidade
destes é subestimada.
Esse mesmo autor (Scapin, 1986)
assinala, a partir de uma perspectiva
ergondmica, 0s equivocos mais freqiientes
de concepgao constatados na avaliagdo de
diferentes contextos de trabalho
informatizado (Quadro 2, ver pagina
seguinte). Ele mostra alguns exemplos dos
pecados capifais no trabalho de
programagdo. Passados dez anos desde a
publicagdo deste artigo e, ndo obstante a
evolugdo largamente positiva na pratica
de concepg¢do, boa parte dos aspectos
assinalados por Scapin permanece atual.
E dentro deste quadro mais geral que se
inscreve este texto. Ele aborda uma
pesquisa ergondmica de uma tarefa
bancéria informatizada numa agéncia
situada em Paris, a partir de uma
perspectiva tedrica de atividade
instrumental.



-Quadro 2 -
Deficiéncias principais de concepgdo de Interface Homem-Computador (IHC)

|

¢ Conhecimento prévio msuﬁaente tanto dos
usudrios quanto datarefa. :

oFalta de metodologm na concepqio da Interface
Homem-Computador. .

o Conceber uma interface segundo uma orientagéo
mais funcional que operacional.

e Avaliagdo  imprecisa de  conseqiiéncias I
combinatdrias das transagdes de didlogo.

eFaltade homogéneidade de concepcéo.

*Néo prever os possiveis erros humanos,

o Programar privilegiando critérios de performance
do sistema que critérios ligados aos objetivos dos
usudrios e 4s exigéncias técnicas da tarefa.

o Nio fornecer todas as informagdes disponiveis mas
somente aquelas necessarias a tarefa.

privilegiar um oonjumo racional e objeuvo de
fungdes essenciais. :

e Fornecer todas as funt;&es mgxnévexs ao invés de

e Considerar o computador como um fim e néio como
um meio de trabalho. -

o Utilizagdo inadequada do sistema, contornando
regras ¢ produzindo atalhos face as dificuldades
encontradas para realizar uma operagéo.

¢ Utilizagdo parcial do sistema reduzindo-o a um
subconjunto de suas capacidades.

o Niio levar em conta a modificagdo da tarefa.

o Adotar a figura do intermedirio entre o usuério €
o sisterna (comportamento tipico de managers).

Fonte :

T ———
S —————

O texto comporta um duplo objetivo : (@)
apresentar o modelo Situagdo de Atividade
Instrumental - S.A.l. de Rabardel & Vérillon
(in Rabardel, 1995), com uma abordagem
teérica pertinente em ergonomia para
avaliar a informatizagao do trabalho; e, a
luz deste modelo, (b) mostrar que uma
concepgio tecnicista de interface homem-
computador produz, no caso estudado, um
conflito de interagdo instrumental tripolar
(bancério - software - objeto da ag#o). Tal
conflito servira de moldura para
contextualizar alguns indicadores de
disfuncionamento constatados na analise
da atividade sob a modalidade de
dificuldades vivenciadas pelos bancarios.

2 - O «Modelo S.A.l. » como quadro
tedrico de referéncia

O modelo Situagdo de Atividade
Instrumental - S.Al. elaborado por
Rabardel & Vérillon (Rabardel, 1995) situa-
se em uma perspectiva antropocéntrica, ou
seja, o0 homem em atividade de trabalho
ocupa lugar central a partir do qual é
analisado o sistema técnico. O modelo
fundamenta-se no conceito psicolégico de
instrumento e visa a colocar em evidéncia

D. L. SCAPIN (1986), Guide ergonomique de conception des interfaces homme-machine.
Rapports Techniques, n2 77, INRIA-ROCQUENCOURT.

o processo mental engendrado pelo sujeito
que transforma um determinado artefato
em um instrumento de trabalho. O termo
instrumento, na acepgdo utilizada por
Rabardel, designa um artefato em
situagdo de utilizagdo pelo sujeito, como
um meio usado por este para agir sobre
o(s) objeto(s) de sua agdo. Nesta ética, o
instrumento é portador de quatro
propriedades principais: (@) mediacdo entre
0 sujeito e o objeto da agdo; (b) meio de
acdo e de atividade oferecendo ao sujeito
um arco de possibilidades de agdo; (c)
operacionalidade na medida que realiza
parte do trabalho do sujeito; e (d) porfador
de experiéncia acumulada em termos de
aquisi¢do cultural da espécie humana.

O conceito de instrumento veicula ainda
dois componentes indissociaveis: artefatual
e psicolégico. O componente artefatual
(material ou simbélico) do instrumento é
um produto do sujeito ou de outros sujeitos,
enguanto que o componente psicologico
representa os esquemas cognitivos de
utilizagdo  (individual ou  coletiva)
estruturados pelo(s) sujeito(s) € que se
estabelecem a partir do uso do artefato.
Sera sempre 0 uso do artefato por um



sujeito ou um coletivo de trabalho que lhe
atribui o estatuto de instrumento.

O processo psicoldgico posto em curso
pelo sujeito para utilizar um dado artefato é
singular. A partir do conceito de esquema
de Piaget (Rabardel, 1995) o autor elabora
trés nogdes principais para a compreensio
da interagdo instrumental entre o sujeito, o
artefato e o0 objeto da agdo (Quadro 3). A

conjunto de condigcdes que 0 sujeito deve
ter em conta para realizar sua atividade.
Essa abordagem é portadora, como todo
modelo tedrico, de vantagens e
desvantagens. A esquematizagdo tripolar
de atividade instrumental ndo é em si
mesma uma novidade, todavia, a andlise
da literatura nesta temaética mostra
basicamente duas caracteristicas : (a) a
tendéncia a excluir um

— dos pélos mencionados
-Quadro 3 - | ou mesmo de considera-
Atividade Instrumental : Modalidades de Esquemas Cognitivos de Utilizagio || 10 de modo implicito; e

_ (b) a multiplicidade de

Esquemas | Sdo orientados para as tarefas secunddrias , ou deﬁn"f:oes conceituais

de | seja, as agdes e as atividades especificas || d0S polos. A pertinéncia

Uso | diretamente relacionadas ao artefato. deste modelo S.A.l. se

o i prende ao fato dele ser

- Sao relativos & tarefas primdrias. Eles constituem || U2 ferramenta tedrica

£ Ao de uma totalidade cuja significacdo ¢ dada pelo ato g:'\'/ee rsida d:usglstarel agh ez

" Instrumental | &lobal tendo por objetivo produzir transformagdes entre os pélos. evidencia
S o sobre o objeto da atividade. Eles incorporam os , p ’

- e Esquemas de Uso. 0 carater complexo da

interagéo instrumental e

S#o relativos a especificagfo dos tipos de a¢des ou permite sup erar. a

de atividades, dos tipos de resultados aceitdveis ab,orqagem bipolar

Esquemas de etc. quando um coletivo compartilha um mesmo classica homem-

Atividade Coletiva instrumento ou trabalha com uma classe de comPUtad?f no campo
" tistrimnental instrumentos. Eles sdo concernentes também a || da |nf_0r{natlca-

coordenagdo de agdes individuais e a integragdo de || Os limites do modelo

seus resultados como contribuigdo a realizagdo de || sdo ligados a

objetivos comuns. diversidade de

elaboragdo dos esquemas cognitivos de
utilizagdo joga um papel central no
processo de instrumentalizagdo. Neste
sentido, o instrumento constitui-se, do
ponto de vista psicolégico, numa produgéo
e numa construgcdo do usudrio. Assim, seu
uso inscreve-se em uma relagdo dialética
dos componentes onde os esquemas
cognitivos de utilizagdo constituem-se em
fatores estruturantes da atividade de
trabalho do sujeito. Eles sdo, enfim, as
ferramentas psicoldgicas que guiam e
orientam a acgdo do sujeito na interagdo
instrumental assumindo nesta abordagem
um valor heuristico fundamental.

O modelo S.A.l. voltado para estudar
diferentes classes de atividades
instrumentais é constituido de trés pélos : o
sujeito (o usuario, o operador); o0
instrumento (a maquina, a ferramenta); e o
objeto de trabalho (matéria-prima, uma
pega). Estes pdlos estdo mergulhados em
um ambiente singular que encerra o

Fonte : P. RABARDEL (1995), Les hommes & les technologies. Approche
cognitive des instruments contemporains. Armand Colin, Paris, p. 113-115. a

instrumentos existentes
na situagdo de trabalho,
variabilidade  dos
| contextos de agdo e o
fato de que a atividade
do sujeito ndo tem por objetivo utilizar o
instrumento em si mesmo, mas adota-lo
como um meio para concretizar uma meta.
A adaptacgédo do modelo S.A.l. ao estudo do
trabalho bancario informatizado, no caso a
atividade Ordem de Pagamento - OP, a
partir de diferentes dimensdes de anélise é
apresentado na Figure 1 (ver pagina
seguinte).
A andlise da demanda dos bancarios,
colocada em perspectiva com o quadro
tedrico, possibilitou formular a hipétese
geral do estudo nos seguintes termos:
Os indicadores de disfuncionamento
constatados no trabalho (principalmente
os erros e dificuldade de utilizagdo)
resultam da impossibilidade do bancdrio
em estruturar sua estratégia operatoria
para executar a tarefa. Na origem desta
Jfaléncia cognitiva situam-se duas ordens
de fatores : (a) a falta de transparéncia




Figura 1 - Dimensbes de Analise da « Ordem de Pagamento » como atividade bancaria instrumental
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operativa da aplicagdo em relagdo as
caracteristicas dos wusudrios e as
exigéncias técnicas da tarefa e (b) os
efeitos  estruturantes do  software
aplicagdo sobre a estratégia operativa do
bancadrio.
Esta hipdtese serviu de guia para o estudo
do trabalho bancério informatizado. Antes
de apresentar alguns dos principais
resultados obtidos pela pesquisa €
pertinente descrever suas caracteristicas
metodolégicas.

3 - O frajeto metodolégico da
pesquisa:

A abordagem metodoldgica em ergonomia
se caracteriza por uma flexibilidade
procedimental, ndo existem etapas
prédefinidas ou caminho rigido a seguir
(Guérin et al 1993). Dois paradigmas
principais sustentam a produgdo de
conhecimento em ergonomia € possuem
um valor heuristico central : (a) a andlise
da atividade do sujeito em situagdo real de
trabalho; e (b) a variabilidade dos sujeitos.
O presente estudo foi realizado em uma
agéncia de um banco estrangeiro instalado
em Paris, desde os anos 70. Participaram
da pesquisa 13 bancarios do setor
atendimento da agéncia (n=42
funcionarios). 0 processo de
informatizagdo das atividades da agéncia
remonta & sua instalagdo, cuja evolugdo
buscou se adaptar as necessidades
impostas pelas mudangas conjunturais. O
perfil dos bancarios do setor é o seguinte :
a maioria pertence ao sexo feminino
(11/13); % com idade entre 41 e 55 anos e
tempo de profissdo entre 11 e 25 anos.
Dois aspectos chamam ateng¢éo neste perfil
tendéncia a homogeneidade socio-
profissional e uma experiéncia significativa
de trabalho.
Face a inexisténcia de descri¢gao formal de
tarefas, um método especifico foi
operacionalizado (Ferreira & Weill-
Fassina, 1996) a fim de colocar em
evidéncia a representagdo que o0s
bancarios fazem das tarefas em termos de
esquemas cognitivos para a agdo
(Sébillote, 1993). A andlise de tais
esquemas cognitivos permitiu, ao mesmo
tempo, definir critérios objetivos para a
escolha da tarefa (Ordem de Pagamento -
OP) destinada a andlise da atividade e

estabelecer pistas para o desenvolvimento
da pesquisa. A Figura 2 mostra
resumidamente o trajeto percorrido pela
pesquisa. Tal trajeto deve ser entendido
como uma sistematizagio a posteriori, um
esforgo de recuperar o caminho percorrido
em fungdo dos objetivos, das informagdes
levantadas, dos instrumentos de pesquisa
utilizados etc. As flechas em duplo sentido
mostram a dindmica da flexibilidade
instrumental que alimenta e (re)elabora as
hipéteses.

4 - Resultados e discussdo : O papel
paradoxal do computador (ajuda e
dificuldade) na execugdo da tarefa

Apresentaremos aqui alguns resultados
obtidos pela pesquisa que sdo ilustrativos
da interagdo instrumental entre o bancario,
o software e a tarefa (OP). A tarefa Ordem
de Pagamento - OP pode ser definida
como uma operagdo financeira pela qual
um cliente, pelo intermédio de um
documento contabil (formulario), autoriza o
banco a creditar a favor de um terceiro um
certo valor monetario.

O tratamento das OP’'s comporta trés
etapas principais (Figura 3). Utilizando o
computador, quatro bancarios
encarregados das OP’s tratam as
informagdes de cada OP, mudando as
informagdes para atribuir significagdo
monetaria 4 esta modalidade de operagdo
financeira.

De inicio, as informagdes alimentam o
computador transformando-se em
representagdes artificiais; em seguida, elas
saem sob a forma de listas que serdo
objeto de verificagdo (momento
privilegiado para identificar e corrigir os
erros cometidos); e, por Gltimo, apds
corregies eventuais o processo de
tratamento das OP’s é validado no final da
jornada de trabalho.

A andlise da atividade mostra que o
computador ocupa um lugar central para a
execucdo da tarefa influenciando o modo
como o bancario tria, prepara e organiza
manuaimente as informagdes antes de
fazer uso do mesmo. Neste sentido, o uso
do computador e as caracteristicas de
funcionamento do software tém um papel
estruturador da estratégia cognitiva do
bancario. Tratar rapidamente e
eficientemente uma OP implica em



Figura 2 - Esbogo do trajeto metodolégico da pesquisa
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Figure 3 - Etapas principais de tratamento das Ordens de Pagamento

Primeira etapa

Terceira etapa

responder, principalmente, exigéncias de
duas ordens : (a) o funcionamento do
software destinado ao tratamento das OP’s
que dita uma légica e veicula uma
organizagdo do trabalho; e (b) as
formalidades da operagdo financeira
(por exemplo, a data de valor).

Além dos aspectos da ajuda operacional
que o computador aporta ao trabalho do
bancario (por  exemplo, calculos
matematicos necessarios) foi possivel
constatar dois grupos de indicadores de
disfuncionamento. De um lado, um
conjunto de dificuldades para regular a
interagdo  bancario-software-ordem  de
pagamento e, de outro lado, os erros
cometidos no curso da atividade. Ambos os
aspectos colocam em cheque : a
performance e 0 bem estar do bancério
que busca executar a contento o seu
trabaiho.

Quanto as principais  dificuldades,
constatou-se varios aspectos criticos
relacionados a légica de funcionamento do
software que sdo fontes de queixas dos
bancarios e aumentam a probabilidade da
ocorréncia de erros na execugéo da tarefa.
Dentre eles, destacam-se:

(a) preenchimento obrigatério de certos
campos de informagdo da tela (por
exemplo. o campo motivo da OP

Triagem e chegagem de Segunda etapa Verficagdo das
informagdes do Digitagdo dos informagdes « OP's X
beneficidrio dados de as listas »
cada OP

Os OP’s tratadas
alimentam o centro de
dados do banco e sdo
disponiveis no sistema
informatizado.

enquanto que em alguns tipos de OP essa
informagdo ¢ desnecessiria);

(b) longo caminho para identificar uma
informagiio do cliente (por exemplo, a
busca por ordem alfabética do nome de
um cliente obriga a reiniciar os mesmos
procedimentos para cada cliente nio
deixando margem para atalhos de
acesso);

(c) inversdo de teclas de comando (por
exemplo, no Menu Caixa 20 a tecla F5
serve para o acesso rapido as informagées
do cliente e a tecla F6 serve a fungio de
busca enquanto que no Menu Caixa 30 as
fungbes de tais teclas de comando
aparecem invertidas);

(d) tamanho insuficiente de alguns campos
de informagdo nas telas (por exemplo, o
campo motivo do Menu 20 ndo ¢
compativel 4 exigéncia técnica da tarefa
pois uma OP, por exemplo do tipo Lettre
Chéque, obriga o bancirio a fazer um
esforgo cognitivo suplementar em termos
de tentativas de abreviacdo); e

(e) cerca de 35% das teclas de comando do
Menu Caixa 32 ndo sdo absolutamente
utilizadas., neste caso, afirmam os
bancarios : « elas ndo servem para nada,



Jjamais utilizamos», o que evidencia o
uso parcial do sistema (Scapin, 1986).

Tais dificuldades vivenciadas pelos
bancérios mostram que a concepg¢do do
software, sobretudo, em termos de légica
de funcionamento se distancia das
caracteristicas técnicas implicitas ao
tratamento das OP’s e da experiéncia e
necessidades dos bancarios. Neste sentido,
a transparéncia do funcionamento do
artefato constitui-se uma dimensao critica
do trabalho.

A interacdo instrumental transforma-se,
neste caso, em sério obsticulo de
incompatibilidade a superar. A
impossibilidade de superagdo pode estar
na base de performances mediocres e da
producdo de erros (Bastien, 1991). A
analise da apresentagdo de informagdes no
software mostra também uma falta de
homogeneidade e de coeréncia quanto as
formas de denominagdo e codificagdo na
relagdo entre o software e o objeto da agéo
(OP).

Todavia, um outro exemplo constatado
pela andlise ergondémica do trabalho traz a
luz uma das principais dificuldades dos
bancarios para estruturar a sua estratégia
cognitiva em termos de esquema cognitivo
de utilizagdo face as exigéncias da tarefa e
as caracteristicas de funcionamento do
software. Tal dificuldade toma a forma de
um conflito de interagdo instrumental entre
os poélos do modelo S.A.l. (Rabardel,
1995), ilustrado aqui pelo caso de um
bancario.

A Figura 4 apresenta esquematicamente o
conflito de interagdo instrumental em
termos dos movimentos e dos efeitos
topolégicos segundo a posigdo das
informagdes das OP's. O que efetivamente
se passa ?

O conflito instrumental ocorre em trés atos.
Num primeiro _momento, manualmente o
bancario constréi sua estratégia operatoria
estabelecendo movimentos ordenados
para identificar  espacialmente  as
informagbes necessarias a fim de
classificar e tratar cada OP. O que preside
sua agdo sdo as exigéncias técnicas da
tarefa, por exemplo verificar
prioritariamente o valor e o tipo de moeda
de uma OP. Num segundo momento, 0
bancario passa a utilizar o computador
para digitar as informagdes de cada OP.
Neste caso, os movimentos de
identificagdo das informagbes  pelo
bancario sdo subordinados a disposicao

espacial estabelecida pelo software. Aqui o
que preside sua agdo, ou seja, seu
esquema cognitivo de agéo instrumental é
a logica estrutural do software, ou seja do
programador, que termina por reorientar e
reorganizar o objeto de sua agdo (OP).
Finalmente, num ferceiro __momento,
quando o bancario realiza manualmente o
trabalho de verificagdo, de checagem das
informagdes « OP’s X listings », do mesmo
modo, os movimentos do bancario sado
subordinados em fun¢do da organizagao
espacial dos dados presentes no listing
cuja disposigdo e apresentagdo sdo
prédefinidas pelo software bancéario.

O conflito de interagdo instrumental se
instala neste trajeto. O cruzamento de
movimentos necessarios, seja para digitar,
seja para verificar as informagées, faz
emergir um conflto de interagdo
instrumental  bancario-software-OP  em
fungdo dos efeitos de posigdo das
informagdes. O bancario se vé obrigado a
fazer varios movimentos em diregdes
contraditorias para encontrar e identificar a
informagdo desejada, o que dificulta a
estruturagdo de sua estratégia cognitiva de
tratamento de informagdes.

A tendéncia progressiva de estabilizagao
das estratégias de exploracdo visual das
informagGes (Scapin in Karnas et al.
1987) torna-se, neste caso, dificil e as
vezes impossivel, tomando penosa a
execucdo da tarefa e aumentando a
possibilidade de erros. Este conflito
topolégico  traduz um  tipo  de
incompatibilidade entre pélos da interagdo
e mostra que, neste momento, a estratégia
operatéria do bancario assume uma fungao
de prétese cognitiva para resolver um
problema que ele nao criou.

Estes aspectos ligados as dificuldades de
utilizagdo orientaram outras analises mais
finas em termos de indicadores
quantitativos de erros registrados quando
da verificagdo dos listings permitindo
colocar em correspondéncia as
dificuldades vivenciadas pelos bancarios X
tipos de erros cometidos.

Globalmente, os resultados mostram
problemas que  caracterizam  uma
abordagem de inspiragdo tecnicista de
software que relega a uma importancia
secundaria o savoir-faire dos bancarios e
as exigéncias técnicas da tarefa na medida
que estas ndo foram satisfatoriamente
consideradas quando da sua concepg¢éo do
software bancario.




Figure 4 - Esquema de Acao Instrumental para tratar as OP’s : Movimentos e efeitos
topolégicos segundo a localizagéo das informagcdes nas OP’s
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4 - Conclusdo

Este estudo, de carater exploratério,
permitiu propor um certo namero de
recomendagdes no sentido de suprimir ou
reduzir os indicadores de disfuncionamento
constatados. Tomando-se em conta a
experiéncia dos usuarios foram propostas
recomendagdes quanto aos aspectos de
apresentacdo das informagdes, navegagao
nas telas, homogeneidade na codificagdo
da linguagem, compatibilidade entre a
entrada e saida das informagbes etc.

Os resultados, alguns deles servindo de
fontes para andlises mais finas,
constituiram-se na matéria-prima para um
projeto de reavaliagdo e reconcepgdo das
softwares utilizados na agéncia bancaria.
Neste sentido, superar os problemas de
interagcdo  constatados implicou em
considerar a atividade, as caracteristicas e
o savoir-faire dos bancéarios envoividos
com a tarefa. Identificar a logica de
utilizagdo, desde sua génese, e apreender
o processo mental pelo qual o bancério
estrutura suas atividades deve ser um dos
objetivos principais num projeto de
concepgio-avaliagdo em informatica de
inspiragdo antropocéntrica. De um modo
geral, os resultados obtidos eram
desconhecidos do setor de informatica da
agéncia revelando problemas de
comunicagdo entre os projetistas e
usudrios dos softwares. As dificuldades e
os erros dos bancarios descritos pela
pesquisa s&o, antes de tudo, o resuitado de
um processo de concepgdo que
marginaliza a experiéncia do usuério.
Como uma primeira abordagem do
trabalho bancario informatizado da agéncia
o estudo estabeleceu novas bases para a
sua continuagdo apontando a necessidade
de se realizar analises mais finas e,
sobretudo, verificar em que medida os
resultados obtidos nesta etapa sdo
generalizdveis para outras atividades
informatizadas do banco.
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Paris, le 4 Octobre 1996

Madame le Docteur Leda Ferreira
FUNDACENTRO
Setor de Ergonomia
Rua Capote Valente 710
05409 Sao Paulo SP
Brésil

Madame et chére amie,

Je suis heureux d'apprendre que votre séjour & Paris, qui aura lieu en Janvier
prochain a I'occasion du Symposium de Psychopathologie, est maintenant
confirmé.

J'aurais aimé pouvoir profiter de votre séjour a Paris pour continuer les
entretiens que nous avons eus a 1'occasion de mon dernier séjour & Sao Paulo,

r¥fe vous rappelle qu'au cours de ces entretiens, nous avons travaillé
successivement sur la méthodologie en analyse du travail, la question plus
particuliere des troubles ostéo-musculaires li€s au travail répétitif, ainsi que les
questions de souffrance mentale.

Si vous pouvez prolonger votre séjour, la période du 20 au 24 Janvier 1997
serait particulierement propice. D'autres chercheurs que nous connaissons 1'un et
l'autre pourraient participer a ces entretiens. J'espére qu'il vous sera possible
d'accéder a ma demande et vous prie d'agréer, Madame et chére amie,
I'expression de mes sentiments amicaux et dévoués.

DN ’, s A. Wisner



Paris, le 4 Octobre 1996

Madame le Docteur Leda Ferreira
FUNDACENTRO
Setor de Ergonomia
Rua Capote Valente 710
05409 Sao Paulo SP
Brésil

Cheére amie,

Je vous remercie vivement de votre lettre du 21 Septembre qui me confirme
votre intention de venir a Paris, en particulier pour participer au Symposium
de Dejours.

Je vous fais parvenir, ci-joint, une lettre officielle dont j'espére que le contenu
satisfera les responsables brésiliens.

Ne craignez pas de me renvoyer ce document accompagné de suggestions
éventuelles si, contrairement & mon espoir, le libellé ne vous parait pas
satisfaisant.

Jeanine et moi, nous nous réjouissons beaucoup de vous accueillir a Paris, et
vous assurons de ne pas vous encombrer, de telle sorte que ce pélerinage
garde toute sa signification familiale.

Je suis maintenant vraiment a la retraite quoique je n'aie pas encore quitt€é mon
bureau du fait d'un travail qui me dépasse, mais quand vous serez a Paris en
Janvier prochain, je pense que, conformément & mes intentions, mon activité
se situera chez moi et dans des perspectives autres que celles de l'ergonomie.

Veuillez agréer, chére amie, 1'expression de mes sentiments trés amicaux pour
vous et les votres.

A. Wisner
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Paris, le 19 Septembre 1996

Mr le Professeur Laerte Sznelwar
Departamento de Engenharia de Produgao
Escola Politecnica USP
Av.Prof. Almeida Prado, trav.2n.128
CEP 05508-900 Sao Paulo

Brésil

Cher Laerte,

Je suis rentré depuis déja longtemps de vacances d'été puisque c'était le 2 Aoft,
sans avoir beaucoup profité de la chaleur car elle a beaucoup manqué cette année ...

Bien que, en principe, je doive m'arréter dans 10 jours, je suis toujours aussi
dépassé par le travail, mais je finirai bien un jour par réaliser mes décisions.

Je vous remercie de me tenir au courant des lectures de votre livre; les retards qui
vous contrarient ne m'étonnent pas du tout : c'est comme cela dans tous les pays du
monde. Naturellement, vous pouvez me faire parvenir les chapitres que vous
considérez comme suffisamment avancés, mais ne vous attendez pas a des réponses
rapides car je doute que je puisse les lire d'ici mon départ en Asie ou je vais passer
le mois de Novembre.

En effet j'ai, d'ici 13, a corriger un long article critiqué par les "referee” du Travail
Humain, et & préparer une conférence pour Toulouse, et surtout 8 DEMENAGER !

Je ferai tout mon possible pour contribuer a votre effort méritoire.

Bien amicalement.

A. Wisner




S&o Paulo, le 6 septembre 1996

Mr. le Professeur Alain Wisner

Laboratoire d’Ergonomie et Neurosciences du Travall
CNAM

41, rue Gay-Lussac

75005 Paris FRANCE

Fax - 00.33.1 43253614

Cher M. Wisner,
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Paris, le 27 Juin 1997

Madame Leda Leal Ferreira
Rua Dr. Homem de Mello 697/5144
05007.001 Sao Paulo Brésil

Cheére Leda,

Votre lettre du 9 Juin m'a beaucoup touché. Je suis heureux que votre séjour
en France ait été une période heureuse et fructueuse pour votre famille.

J'attends avec impatience de lire vos travaux sur les effectifs d'une raffinerie
de pétrole car ce type d'étude est original et proprement brésilien. Je suis
également tres désireux de lire plus tard votre travail sur les L.E.R.

J'ai moi-méme été treés occupé a préparer un numéro spécial du Travail
Humain sur I'Anthropotechnologie et surtout un livre a paraitre chez Octares,
intitulé "Anthropotechnologie. Vers un monde industriel pluricentrique”.
Vous qui avez toujours ét€ mon principal interlocuteur sur le Brésil et deux
fois mon éditeur, vous trouverez peut-étre quelques passages intéressants.

Je trouve la discussion avec Bernard Pavard, Hakim Benchekroun et Philippe
Geslin assez intéressante.

Je ne perds pas 1'espoir de revenir au Brésil en 1998, si ma santé et celle de
ma femme se maintiennent a peu pres. Cela sera essentiellement pour passer
deux semaines a Salvador et naturellement revoir les amis a Rio, et peut-€tre a
Sao Paulo. Mais cela est encore un projet incertain.

Toutes mes amiti€s a Joao et a vos fils.

Bien amicalement.

A. Wisner
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' 'iiPr . Alain Wisner
“. 75005 Paris FRANCE

Cher Prof Wis =

‘Me voila de veibur a mes activités routiniéres, J'ai pratiquement repri

S&0 Pauio, Ie 28 juillet 1

‘haboratoire d'Ergonomie
CNAM - LENET
41, rue Gay- Lussac

s une interruption pour visiter la Suéde et aller au Co

>'est vraiement do*fnage que Nous n'avons pas pu nous recontrer pendant mo
@ Paris, comme toujours je me suis orgniase pour y aller pendant les derf!
avant le départ e je n'ai ppas pu vous prevenir avant, pour essayer de changer

pour vous rencontrer.

L4

Si vous venez au Brésil en 1998, j'espére que vous veniez un peut a Séo Paulk
que, a& ce moment |4, il nous sera possible de vous montrer ce que nous @
pendant le periode que separe votre derniére visite et possiblement céla
savez nous avons obtenu l'accord de I'Université pour demarrer le cours de
en ergonomie. Nous courrons pour finir 'organisation pour commencer .
septembre. Avec tous les problémes d’organisation nous espérons
commencer, méme §'il y a des adjustements a faire aprés.

A propos du livre, j'ai que des échecs pour le moment. Je debite les proble
avons eu jusqu’a 14 a des difficultés d'organisation personnelie - je ne maitri
bien les besoins d'écriere, de donner ce cours, de diriger des travaux dés
participer et coordiner das consultations - en plus de faire et faire avancer
UFA! D'autre part, comme vous aviez prévu la collaboration des coliegugs e
(beaucoup) difficile. Bonm, célé étant dit, je ne sais pas si e guand le livre
complétement desolé de vous avoir invité a participer d'une déamrche qu
sure de pouvoir respecter les engajements dans le temps prévu. Jai ra
compter avec vous pour écrire la préface, mais je ne peut pas VOUS T
situation d'incertitude B G
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Paris, le 27 Juin 1997

Monsieur Laerte Ida Sznelwar
Rua Batatais n® 523

Apto 141

01423 Sao Paulo SP Brésil

Cher Laerte,

Je suis désolé que nous nous soyons manqués il y a deux semaines, mais je
devais étre en province de fagon impérative.

J'espeére que vous allez bien. J'ai appris que vous avez organisé avec succes
une réunion autour de Dejours, et je vous en félicite.

Je suis naturellement toujours a votre disposition pour la préface si vous
arrivez a arracher aux divers auteurs les autres chapitres de votre livre.

J'ai vaguement l'intention de retourner au Brésil en 1998, si ma santé et celle
de ma femme le permettent. Je souhaite essentiellement séjourner a Salvador
et rencontrer les amis a Rio et peut-€tre 2 Sao Paulo.

Toutes mes amitiés pour vous-méme, votre épouse et vos collegues.

A. Wisner
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ESCOLA POLITECNICA DA UNIVERSIDADE DE SAOQ PALUILO

Sao0 Paulo, le 12 juin 1997.

Prof. Alain WISNER

Laboratoire d’Ergonomie et Neurosciences du Travail
LENET / CNAM

41, rue Gay-Lussac

75005 Paris France

Fax.: (33) (1) 43 25 18 27

Cher M. Wisner,

Bonjour, il fait déja un bon moment que je ne vous donne plus de nouvelles. Bon,
Jaurais des nouvelles a discuter avec vous par leftre mais je dois étre a Paris entre
le 17 (soir) et 20 (matin) avant d’aller vers la Suéde et la Finlande. Seriez-vous
d’'accord pour prendre un cafe ensemble, ou mieux un déjeuner... avec un petit
rouge?

Trés amicallement

de Engenharia de Produgéo
Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo
Av. Prof. Almeida Prado, trav. 2 n. 128

CEP 05508-900

Séo Paulo BRASIL

tel: (55)(11)818.5370 ramal 458 /466 ¢
fax: (55)(11)814.7496 ramal
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ESCOLA POLTECNICA DA UNIVERSIDADE DE SAOQ PAULO

SA0 Faulo, le 12 juin 1997,

Prof. Alain WISNER

Laboratoire d’Ergonomie et Neurosciences du Travail
LENET / CNAM

41, rue Gay-Lussac

76006 Paris France

Fax.: (33) 61) 43 25 18 27

Cher M. Wisnar,

Bonjour, il fait déja un bon moment que je ne vous donne pius de nouvelles. Bon,
jaurais des nouvelies a discuter avec vous par lettre mais je dois étre a Paris entre
fe 17 (soir} st 20 (matin) avant d’aller vers la Suéde et la Finiande. Seriez-vous
d'accord pour prendre un cafe ensemble, ou mieux un déjeuner... avec un petit
rouge?

Trés amicailoment
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Todkl da L & Vins By,
Ontem, dia 23 de maio, completei dez anos de professora da UFRJ. r‘c,M
Fico feliz de estar festejando a data com a defesa desta tese. E com essa
torcida maravilhosa, de tantos amigos queridos com toda essa energia Lk '5%
positiva aqui concentrada, fica mais facil romper a linha dessa maratona
profissional.

Bom, vamos la. Todo mundo me pergunta, com toda razao: como uma
professora de lingua portuguesa vai fazer doutorado em engenharia? Apesar
dos constrangimentos do ritual de defesa de tese, estou & vontade para
responder. Até porque agora eu tenho mesmo de explicar.

O caminho para vir da Letras 8 COPPE foi simples: atravessei a rua.
A inten¢do da travessia era clara: queria discutir a produgio de textos
técnico-cientificos com pessoas que os produzem e utilizam, mas nio tém
esse espago de discussdo institucionalizado.

Quando cheguei na Produgdo, tive a sensagdo de que ja estavam me
esperando ha algum tempo...

Nos textos e nas preocupag¢des dos alunos, nas conversas com os
novos colegas, surgia um objeto de estudo para mim ainda insuspeitado: o
trabalho. Ora vejam, que boa surpresa! a melhoria das condigdes de
trabalho, velha conhecida de lutas ideoldgicas, freqiientava
comportadamente o templo da academia.

Um dia, meu aluno Chico me procurou: queria indicagdo de alguém
que o ajudasse a ler um livro em francés. Resolvi testar meus conhecimentos
dessa lingua ja bastante adormecidos e acordei apaixonada pela ergonomia.
E mais: tinha casamento a vista. O cupido foi M. de Montmollin, a flecha o
L'intelligence de la tiche.

Os conceitos de tarefa e atividade, de trabalho prescrito e trabalho
real, de condigdes de trabalho caiam como uma luva para a produgio de
textos. Dai para a frente, multiplicaram-se as "descobertas", como presentes
de nupcias oferecidos por diversas disciplinas da Produgao:

as defesas contra os riscos de escrever, analogas as observadas entre
os operarios da construgdo civil e descritas pela Psicopatologia do Trabalho;

os textos como produtos analisdveis e gerencidveis, como quaisquer-.
outros, tendo um ciclo de vida que se inicia nas necessidades do consumidor
e se encerra no desuso;

a possibilidade de aplicagdo ao fazer textual dos modernos principios
da Qualidade; etc. 37

Vejam vocés: na verdade, atravessei a rua certa de que ia ensinar, e
acabei encontrando um mundo de coisas novas para aprender, descobrindo
inusitadas maneiras de olhar o meu objeto de estudo.



Sem medo de ser feliz, resolvi enfrentar o desafio e solicitei
formalmente ingresso no doutorado, apesar de saber que estava aumentando
exponencialmente o ji extenso rol das minhas ignorincias imperdodveis.

Mal terminara os cursos, surgiu, com a demanda de um grande banco,
a oportunidade de "botar o pé no chdo" e examinar, em situagdo, atividades
de trabalho que envolvem escritos. Foi sem duvida essa rica experiéncia,
realizada por uma equipe de 11 membros que possibilitou a constru¢do da
tese que hoje defendo. Aliés, esse time fantéstico estd quase completo aqui
me dando forga.

A decisio de tratar a demanda do Banco através da analise
ergondmica do trabalho foi ousada: ndo tinhamos outros estudos ><

semelhantes para nos basear.
-—_—e—_—-—

Os demandantes, por sua vez, que desconheciam a ergonomia, logo
aceitaram nossa proposta. Buscar entender os problemas a partir da
observagéo das atividades de trabalho era uma novidade efetiva em relagio
as outras investidas inécuas j4 realizadas.

Nessa proposta estava embutida a idéia que passou a ser uma das
hipéteses desta tese:

A Anailise Ergonémica do Trabalho ¢ eficiente para responder a
demandas relacionadas a escritos organizacionais.

————

Vejamos o que ha por tras dessa afirmagio.

Em primeiro lugar, a expressdo Anéalise Ergondmica do Trabalho
remete a uma opgédo em relagéo a Ergonomia. Costuma-se dizer que ha duas
ergonomias.

Na verdade, a semelhanga do que ocorre com a Lingiiistica Aplicada,
ha maneiras distintas de se trabalhar essa disciplina, que fica na confluéncia
de tantas outras. Mas, de um modo geral, é possivel falar de duas grandes
correntes: i

g . el o, Q) A Ko

A que considera a ergonomia como campo de aplicagdo de ciéncias > °
com a finalidade de melhorar as condigdes do trabalho humano

A que entende a ergonomia como o estudo analitico das atividades de /"&M

trabalho em situac¢do, necessariamente interdisciplinar e comprometido com
a constituig¢do e resolugdo de problemas S oS ™

A Analise Ergonomica do Trabalho - AET - é a metodologia adotada
pela segunda corrente, com a qual me alinho.

)



Ela se constitui basicamente de cinco etapas, mas seu coragdo pulsa
mesmo na analise das atividades:

- conhecimento da situagdo técnica, econémica e social da
organizagdo

- andlise dessa demanda

- andlise das atividades

- diagnoéstico

- propostas de transformag&o.

Voltemos a hip6tese. Ocorre que a metodologia da AET é
tradicionalmente utilizada para se chegar a transformag6es materiais no

dispositivo técnico. = ———— G

E bem verdade que hoje j4 se discute a conveniéncia de se empregar
esse método para se obterem transformagdes organizacionais ou para dar
conta de atividades menos definidas que as de um operador, como, por
exemplo, as dos dirigentes.

De qualquer forma, até onde pude saber, os escritos de trabalho ndo
costumam aparecer problematizados como objetos de demandas a
ergonomistas.

Quando o problema esté nos escritos, 0 caminho mais natural é que se
procurem os lingiiistas, profissionais da linguagem, e no os ergonomistas,
estudiosos do trabalho.

Pois, a meu ver, estd ai 0 X da questdo: Os escritos de uma
organizagio sdoyescritos de trabalho: Mj,_,

N -
(it
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oL 2.

Assim sendo, sdo componentes do sistema de trabalho e devem ter a bl ot

atencdo dos que pretendem operar transformagdes nesse sistema. Vamos
examinar melhor esse aspecto.

Entende-se sistema de trabalho por um conjunto constituido

pelo sistema técnico - dispositivos técnicos, ferramentas, materiais
que servem para a realizac¢do de tarefas especificas;

pelas competéncias mobilizadas por aqueles que devem fazera. . .
sistema funcionar;

pelo sistema organizacional, que vem a ser o conjunto de regras, de
procedimentos, que definem 0 modo como essas pessoas devem proceder
para atingir os objetivos da organizag¢3o.

Os escritos de uma organizag¢io estardo fatalmente relacionados a um
desses subsistemas: um manual de operag¢des, uma check-list, por exemplo,

P ala et



sdo componentes do sistema técnico; uma carta circular que altera horarios
de entrada e saida dos funcionarios é parte do sistema gerencial.

Por outro lado, os escritos vdo participar dos processos de produgio /Z\/
ou como matéria-prima, ou como instrumento ou como resultado.

[ ¢ -

exemplo: um digitador. pode trabalhar sem sua matéria prima, ou
seja, sem os escritos que contém os dados que ele deve inserir na tela.

E mais: qualquer escrito é resultado de um trabalho.

Assim sendo, se o engenheiro de produgio deve estudar, projetar e
gerenciar sistemas integrados de homens, materiais e ambientes, ele ndo
pode negligenciar os escritos, também componentes dos sistemas.

Portanto, quando o especialista é convocado para resolver problemas
de escritos organizacionais, ¢ aconselhavel observar as atividades em que a
utilizacdo desses escritos ocorre ou deveria ocorrer.

Os escntos t€m muitQ a dizer ao analista, mesmo que ele ndo os leia.

Eles sdo aftefatos concretos, tém formato, peso, tamanho. /Podem ser }‘
procuradT)s_@ardados—dispntadUrescoﬂdidos,' ora, manuseados. ( T7L

Tudo isso traz informagGes importantes.

Na intervengdo do banco podiamos tirar conclusdes importantes,
juntamente com os funciondrios, quando eles precisavam de uma informag&o
e ndo existia um escrito que a transmitisse, quando existia o escrito, mas o
funcionario nio conseguia localiza-lo, sobretudo por problemas de
arquivamento. Enfim, quando ele sabia onde estava a informagdo mas ndo
tinha acesso a ela, por ndo dispor de senha ou da chave de uma gaveta.

As cestas de lixo, onde escritos eram jogados ainda dentro de
envelopes era outra fonte importante de informag3o;

Assim, quando a demanda incide sobre os escritos de uma
organizagdo e o objetivo &, de fato, sanar os disfuncionamentos que
originaram a demanda, o caminho da AET se revela extremamente eficaz.

A interveng#o no banco deu as primeiras pistas para a construgdo da
segunda hip6tese. Observando as pessoas em sua atividade de trabalho com
escritos, divisdvamos problemas que transcendiam as situagdes de trabalho
observadas. A organizagdo continuava a considerar postos de vendas ja
extintos, os programas de formag¢3o, em moldes matriciais, ndo atingiam os
funcionarios previstos, a maneira pela qual o banco divulgava sua imagem
positiva era pessimamente recebida nas bases, a nova forma de estruturagfo
de cargos deixava tarefas sem responsaveis etc.



de cargos deixava tarefas sem responsaveis etc.

A intervengdo no banco ndo teve a continuidade que pretendiamos.
Em func¢do de politicas internas que naquela época ainda nio podiamos
entender, nossos principais demandarides - alids pessoas altamente sérias e
dedicadas a organizag#o - sairam do banco.

Dessa intervengdo,0s principais frutos foram no sentido da construgio
de conhecimentos sobre os escritos de trabalho e das reflexdes decorrentes
da aplicagfo pioneira da metodologia da AET para tratar uma demanda
relativa a comunicagdes escritas.

Para mim, particularmente, essa pesquisa resultou na feliz
oportunidade de um estagio no CNAM, proporcionada por M. Wisner, para
quem haviamos feito uma apresentagio dos trablhos no Banco.

Procurei aproveitar a0 maximo o pouco tempo que pude passar no
Laboratério. Acho que, no comego, cheguei a exagerar: um dia o professor
Wisner me presenteou com um guia Micheflin e uma revista sobre atragdes
culturais. Os conselhos de M. Wisner sdo sempre preciosos: abri os olhos
também para a apaixonante Paris.

No CNAM, imagingéggggés a emogao, recebi a visita de M. de
Montmollin - responsavel ‘affaire com a ergonomia - € de Michéle Lacoste,
de cujos trabalhos no Réseau Langage et Travail eu era admiradora ferrenha.
E ainda tive a sorte de ficar na sala de Poli Langa. Conversei com diversos
lingiiistas ligados a ergonomia ou ao trabalho, e, posso jurar - o0 excesso de
bagagem que paguei foi por conta de livros e xerox. Achava que poderia
morrer de ansiedade esperando pelo civilizado correio.

tou ngtanto qw{;]vol ia histé‘gg da vida. Nﬁé@m jeitg: vi% &
trabﬁlho damuntos, lteragindo senipre. -l

Na volta da viagem, resolvi mergulhar na segunda interveng3o,

retomando uma queixa formulada um ano antes pela entdo Sub-Reitora de
Pessoal, que minha experiéncia na universidade endossava plenamente:

os sofrimentos das pessoas com os processos administrativos.

A anilise da demanda foi feita basicamente a partir de entrevistas e da
analise documental de um tipo de processo.



Primeiro foram feitas 14 entrevistas com professores usuarios, chefes
de departamento, funciondrios relacionados a tramitagao, e quadros da
hierarquia. Os pontos principais evidenciados pela analise foram

os conflitos entre professores e funcionarios, estes vendo seu trabalho
desprestigiado num espago em que s se da valor aos saberes "intelectuais";

os problemas decorrentes da tramitagio em mios, relacionados a um
conceito de urgéncia pouco claro;

a desinformagcdo a respeito dos processos - critérios de abertura,
prazos de tramitac¢io, responsabilidades etc.

Para a anélise documental era preciso, antés%e tudo, definir que tipos
de processos seriam analisados. Ora, é ¢ enormé/htimero de processos que
tramitam anualmente na UFR]J - cerca de 35.000. E eles devem se acomodar
aos 160 tipos que sdo reconhecidos pelo sistema. Depois de um filtro de
critérios qualitativos e quantitativos ( 0 NCE levantou dados de freqiiéncia)
os processos de didrias e/ou passagens foram escolhidos como foco de

_ andlise.

A analise considerou

- 0s tempos € prazos de tramitagio;

- a natureza e caracteristicas do documento inicial de solicitagio;

- a documentagdo anexa;

- as exigéncias

Muito do que havia sido levantado nas entrevistas era corroborado
pela analise documental, mas o mais importante, para levar adiante a
interveng:ﬁo;era que se delineava um setor dentro da universidade que
merecia atengdo especial: o setor de comunicagdes, SECOM, hoje
promovido a diviso.

E no Secom que os processos nascem - sdo formados - podem ser
localizados em sua tramitagdo e morrem - vio para o arquivo.

Por outro lado, a andlise documental apontava a atividade da
autuadora como focal para a pesquisa. Como ndo ha tempo para contar tudo,
vou direto para os resultados da analise das atividades da autuadera.--—- -

As hipéteses construidas no pré-diagnoéstico se confirmaram: seu
campo de atuagdo é muito mais amplo do que pensa a organizag¢io formal.
Sua tarefa esta longe de se resumir & transposi¢do para a tela dos dados que
estdo no requerimento. S

Ela toma decisdes a respeito de urgéncia e prioridades, resolve os
mais diferentes problemas relativos ao dispositivo técnico (desde consertar o

A



teclado até chamar pessoas hierarquicamente superiores a responsabilidade),
arbitra diante da incoeréncia ou da auséncia de prescrigdes.

Para se ter uma idéia do que € de fato a sua atividade, vejamos alguns
dos problemas que enfrenta com a matéria«prima de seu trabalho, os
documentos que lhe chegam as mios para abrir um processo:

Esses problemas, que chamei de materiais, surgem quando ndo ¢é
possivel a simples copia dos dados para a tela

Nessas ocasides, ela mobiliza mecanismos cognitivos e competéncias
adquiridas ao longo de sua pratica na autuagdo, adotando estratégias de
adaptagdo de diferentes graus de complexidade, para fazer frente ao
problema. Vejamos alguns desses problemas e as estratégias adotadas:

Problema - O assunto pedido ndo consta da tabela.

Por exemplo, o processo pede compra de moveis e, na tabela, nio ha
o assunto compra. Ela, entdo, procura um substituto, no eixo paradigmatico
e redenomina o assunto como aquisicdo. O complemento de mdveis, ela
insere no campo da tela para resumo.

Vejamos outro caso: pede-se progressdo por mérito. Dessa vez, ela
ndo tem um sindnimo. Ela faz, entdo a redenominagio a partir do eixo
sintagmatico, € insere na tela pagamento, como assunto, e de atrasados
COMO resumo.

Um engano nessa redenominagdo fatalmente redunda em atraso na
tramitagdo: o processo vai para alguém que ndo tem competéncia
administrativa para resolvé-lo ou volta para ser corrigido.

Outro tipo de problema - Os dados de que ela necessita nao estdo
agrupados no cabegalho do requerimento.

Muitos requerimentos chegam com esse resumo: solicitagdo, faz.O
jeito € buscar os dados no texto do requerimento € nos documentos. Nessas
ocasifes ela faz umaleitura ultra-rapida, em que procura localizar macro-
estruturas que permitam &M a informagdo desejada.

Alias, ela expressa orgulho por essa sua habilidade "as vezes, eu nem
leio, vou s6 por paragrafos. Ndo € esse. Vou pulando”

ou: "Entdo, s vezes eu pego, € t6 olhando aqui ... ja acabei de ler.
N4éo sei nem dizer como fago isso. E du du du, bato o olho e ja vai no ponto
chave"

4+



Outro tipo de situagdo problemitica ocorre quando ela Percebe
discrepancia entre o assunto pedido no requerimento e a natureza e/ou
conteudo dos documentos.

Vejamos um exemplo: o processo pede auxilio para servico de
transformagao de voltagem. Ela folheia os documentos, ¢ depois de algum
tempo entra com o codigo de orcamento. Observe-se aqui que ela poderia
recorrer ao codigo auxilio, mas sua experiéncia lhe diz que ndo deve.
Poderia, também, fazer a redenominag¢do no eixo sintagmatico e colocar
execugdo com o resumo de servigos. A verbalizagdo interruptiva ela explica
que em algum canto ela lera "respectivo or¢gamento”. Foi procurar e achou o
nome de varias firmas com os pregos.

Quando o problema é complexo, logo se pode observar por suas
exclamagdes, gestos, expressdes faciais. Tamborila na mesa, co¢a 0 queixo
e geralmente vai fazendo uma leitura atenta, demorada, perguntando-se, de
tempo em tempo, "O que queesse cara quer com isso?" Nessas ocasides,
mobilizava mecanismos inferenciais, que iam, para além da mensagem,
questionar as intengSes do enunciador:

Ha também os casos em que ela Detecta distanciamentos entre
normas e prescricoes e elementos do requerimento

Por exemplo: o pedido € sobre algo que a SR-4 determinou que nio é
mais assunto para formar processo. Dependendo da situagdo e de seu estado
de espirito, faz valer a norma, ou fecha os olhos para o distanciamento. O
que lhe da espago para essa "desobediéncia civil" € o fato de muitas vezes
receber ordens superiores para abrir um determinado processo contrariando
normas anteriores.

Ela resolve esses problemas nfo so6 a partir de sua prépria experiéncia
de oito anos no posto, mas também com a estreita cooperagdo da revisora
que conhece profundamente a universidade em que trabalha ha 24 anos.

Essa constatagdo leva a temer pelo sucesso da modernizagio do
sistema de autuacdo e controle de processos, que estd séndo féifa na
universidade e que tem como ponto central a descentralizagio.

Como ¢ de praxe, as preocupagdes dos concebedores se voltam para
0s aspectos materiais e técnicos.

Até onde me foi dado saber, a modernizagio ndo passa pelos escritos
que sdo matéria prima e instrumentos de trabalho na autuagdo - os
documentos iniciais e a tabela de assuntos.



Os concebedores nio conhecem as atividades reais exigidas pela
tarefa de autuar no atual estado do sistema.

Isso explica que ndo se tenha notado qualquer preocupa¢do com a
preparagdo de pessoal para operar o sistema em cada unidade.

Nesse particular, as coisas ndo mudam: oito anos atras, a autuadora
recebeu um treinamento de 15 dias, centrado em como inserir dados, trocar
telas, etc, para deixar seu cargo de caixa do bandejdo e passar a responder
pela autuagdo dos processos que passam pelo Secom.

No entanto, os problemas com os escritos materiais e instrumentais
que integram o processo de trabalho de autua¢do podem ser descritos e, dai,
podem também ser resolvido com relativa facilidade:

1- 0 documento inicial deve ser visto como matéria prima do trabalho
de autuagdo, e ndo como carta de pedido a uma autoridade;

2 - deve haver compatibilizagio entre os campos do formuldrio de
abertura de processo e os da tela de autuagio;

3 - organizagdo deve prever esses campos de acordo com suas
necessidades informacionais (muita informago 1til se perde e poderia valer
para tratamento estatistico)

4 - os usudrios devem ter acesso a listagem de assuntos e codigos
aceitos pelo sistema (2 tabela de assuntos)

5 - a tabela de assuntos deve ser objeto de anilise mais aprofundada,
feita em situagdo, por um especialista em semantica, preferivelmente junto a
um operador experiente como a Bira e a um novato.

A interven¢do na UFRJ consolidou e validou a segunda hipétese desta
tese:

A partir da Andlise Ergonémica do Trabalho centrada na atividade
de pessoas que utilizam determinados escritos, é possivel detectar
problemas concernentes ndo so a situacdo de trabalho- observada; mas
também a organizacdo em seu todo.

Ha ainda uma terceira hip6tese, construida a partir dos resultados das
duas intervengdes, esperando pessoas e terreno que a validem:



Os escritos s@o observdveis relevantes para a AET, mesmo quando
a demanda ndo se relaciona diretamente a problemas de comunicagdo.

Essa hipétese tem um aspecto metodolégico, a meu ver, importante
para os ergonomistas. A AET € um instrumento inegavelmente eficaz para
se conhecer e melhorar o trabalho. No entanto, ela ¢ laboriosa, exigente em
termos de tempo e dedicagdo, 0 que no mais vezes obriga o ergonomista a
buscar atalhos, ou até mesmo optar por uma intervengdo quick and dirty.

Parece-me que a natureza multipla dos escritos de trabalho os
colocam numa posi¢do privilegiada como fonte de informagdes. Eles, com
seu corpo fisico integram os sistemas de trabalho como artefatos, € podem
ser vistos na cena como todos os outros componentes do sistema.

Mas o fato de eles estarem ou ndo estarem ji é uma questdo. Porque
sdo linguagem e popoem a interag#o. Dai participarem da

aminho se observar, co
aten¢do e com conhecimentos sobre a linguagem, os escritos nas suas duas
fases de utiliza¢do, a pré-interacional e a interacional.

std na hora de acabar esta longa falago.

Segunda-feira atravesso a rua. O que a ergonomia pode fazer pelos
professores de Lingua Portuguesa? Muita coisa, ndo tenho davida.

Mas o que importa agora € a certeza de que € preciso conhecer
melhor essa lingua portuguesa que fala e constréi o trabalho. Essa lingua que
ainda ndo nos detivemos a descrever.

Que sistema, que competéncias lingiiisticas, que estratégias cognitivas
permitem que uma telefonista consiga, em ligagdes de baixa qualidade,
entender pedidos de auxilio que envolvem nomes préprios enunciados nas
mais diversas variantes regionais?

Quais sdo as modifica¢des, as redu¢des nos niveis morfoldgico,
sintatico e semantico de nossa lingua que permitem, em momentos tensos,
que os sistemas técnicos funcionem, a intercompreensio ocorra ¢as
tragédias ndo se multipliquem? '

- —

Como um operario, privado pelo sistema educacional da "arte do bem
falar e do bem escrever" faz a magica de operar um equipamento tendo
como auxilio um manual que o engenheiro escreveu pensando em si mesmQq?

Qual ¢, enfim, essa Lingua Portuguesa com que nossa brava gente
brasileira ganha o pdo de todo dia, operando milagres para driblar toda sorte
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de deficiéncia do sistema écnico e organizacional, bem como a insuficiéncia
dos ensinamentos formais a que teve acesso?

Nessa volta as aulas, trago uma certeza, ou melhor, um desafio. Nos
mares da Lingua Portuguesa que utilizamos no trabalho, ndés professores do
vernaculo ainda estamos muito aquém da Taprobana.
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CAPITULO 5
A INTERYENCAO NA UFRJ

Virar a pagina final da interveng&o no Banco - neste texto e na vida - me
traz 4 lembranga os célebres versos parnasianos:

Quem passou pela vida em brancas nuvens,
E em placido repouso adormeceu

Foi espectro de homem n#o foi homem

Sé passou pela vida, ndo viveu

A experiéncia no Banco foi decisiva para alguns membros da Equipe de
Ergonomia e Lingiiistica Aplicada: redundou em dissertagdo de mestrado
(Orrico, 1996), em palestras e comunicages em congressos (Bastos, 1994,
Duarte & Feitosa, 1994, Feitosa, 1995, entre outras). Ndo passamos pelo
Banco em brancas nuvens, e convém ter a consciéncia disso. Dai a
importincia do debate sobre a "ergonomia como uma pratica - que transforma
os sujeitos - € ndo como uma tecnologia - que age unicamente sobre objetos
exteriores” Daniellou (1992).

De minha parte, as reflexdes ¢ indagagSes que ficaram ao término da
pesquisa - e sobretudo a alegria ansiosa de trilhar um caminho novo na
dire¢do de compreender melhor a linguagem com que as pessoas trabalham e
se trabalham - foram determinantes para a decisdo de retomar uma antiga
demanda da UFR]J a respeito de processos administrativos.

5.1 - AUNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO DE JANEIRO - UFRJ

Nos seus 55 cursos de graduagdo (com 150 diferentes habilitagGes) e
135 cursos de pos-graduagdo (mestrado e doutorado), a Universidade Federal
do Rio de Janeiro atende 34.000 alunos!. Sdo cerca de 3 500 professores, a
maioria em regime de dedicagdo exclusiva e 10 500 funcionarios trabalhando
nos seus dois principais campi - Ilha do Fundio e Praia Vermelha - ¢ em
unidades fisicamente isoladas: Museu Nacional, Observatério do Valongo,
Instituto de Filosofia e Ciéncias Sociais, Faculdade de Direito, Escola de
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Misica, Colégio de Aplicagdo, aléem de 8 hospitais, que disponibilizam para a
cidade perto de 1000 leitos.

Com cerca de 3 000 projetos de pesquisa, a UFRJ absorve 15% do
sistema de bolsas de p6s-graduagdo da CAPES/CNPq. Em 1993, 21% dos
alunos de graduagio participavam do Programa Integrado de Bolsas e da
Bolsa Alimentagéo, custeados pela propria Universidade.

A Tlha do Funddo, onde fica o prédio da Reitoria, absorve 78% da forga
de trabalho; 13% esta localizada na Praia Vermelha e apenas 9% nas unidades
isoladas.

Alguns aspectos das condi¢des de trabalho no campus do Fundéo
merecem destaque. Ndo por serem mais importantes ou urgentes que tantos
outros, como a questdo salarial, a insuficiéncia das instalagdes, a precariedade
de laboratérios, mas por terem influéncia mais direta nas atividades
focalizadas neste estudo.

A questdo da deficiéncia de transportes ptiblicos para o campus ¢
crucial. As vias de acesso sdo tidas como de alto risco, em fungdo da violéncia
urbana que toma conta do complexo de favelas vizinho. Se sair do Fundéo
com noite fechada é preocupante para quem tem carro, fazé-lo a espera de
condugdo publica ¢ mais que temeridade.

De certa forma relacionado a questdo dos transportes, outro aspecto
problematico sdo as distincias entre muitas das unidades sediadas na Itha e o
prédio da Reitoria, onde fica a Administragdo Central. As conseqii€ncias dessa
concepgdo urbanistica e arquirtetonica se fazem sentir tanto no que diz
respeito & convivéncia e intercimbio indispensaveis 4 saide da vida
académica, quanto em aspectos de gestdo da organizagdo. Para piorar, de
bragos dados com essa dispersdo, caminha a centralizagdo excessiva, tdo
comum na administragdo piblica.

A UFRIJ - como o ensino piblico de um modo geral - vive uma situagéo
de crise, condizente com as prioridades e metas neoliberais do atual Governo
Federal. Os recursos para manutengio e custeio minguam, as verbas para
pesquisa ficam cada vez mais escassas e o receio de perder direitos ja
adquiridos levam centenas de professores a aposentadoria precoce.
Enfraquecidas, as organiza¢des de professores e funcionarios ndo logram abrir
para a sociedade o urgente debate sobre a privatizagdo do ensino publico
superior, sentenciada por dirigentes miopes.



5.2 - ADEMANDA

No final de 1992, a entdo Sub-Reitora de Pessoal da UFRJ sugeriu-me a
realizagio de estudo que apontasse caminhos de transformagéo em relagéo aos
processos administrativos (PA). Falou de diversos problemas dos PA e relatou
que muitas vezes se via obrigada a leva-los, em quantidade, para casa nos fins
de semana. Na ocasifo, no entanto, estivamos em vias de iniciar a intervengéo
no Banco, o que nos impediu de levar adiante o estudo sugerido.

A demanda da UFRJ foi retomada, em meados de 1994, depois de
algumas sondagens informais entre colegas, funcionarios ¢ membros da
hierarquia, a respeito da oportunidade de leva-la adiante. A idéia de estudar os
PA com o intuito de buscar solugdes que minimizassem os problemas
decorrentes de seus disfuncionamentos foi - e tem sido - calorosamente
recebida ndo s6 por professores e funcionarios usuarios desses processos ou
que neles atuam, mas também por servidores que, participando da gestéo da
Universidade, ocupam cargos hierarquicos de responsabilidade em relagéo as
decisGes tomadas através desses instrumentos da administragdo. A
receptividade ndo era passiva: foram inimeros os acenos concretizados de
colaboragdo no sentido de garantir a realizagdo do trabalho.

Vale observar também que as mudangas nos quadros hierarquicos
decorrentes da entdo recente eleicdo de um novo Reitor néo interferiram nesse
quadro de boa aceitagdo do estudo. Isso permite afirmar que a demanda,
formalizada algum tempo atras por um membro da hierarquia, persiste,
coloca-se para todos os atores sociais da UFRJ, € pertinente e carece de
tratamento.

5.2.1 -Os processos administrativos

Os PA sdo instrumento de comunicagio escrita, de carater documental,
utilizado no servigo piblico - e, portanto, na universidade piiblica - que se pode
definir como "expediente que, recebendo informagdes, pareceres, anexos ¢
despachos, segue os canais competentes, ou seja, sua tramitagio" (Beltrfio,
1975). Em tese, na universidade, abrem-se processos para tudo o que pode
gerar alteragdo no quadro funcional ou decisdo que envolva custos para a
instituigdo.

No final da década de 80, o Servigo de Comunicagdes da Universidade
(Secom) foi informatizado. Os mais de 600 assuntos entio existentes para
abertura de processos foram reduzidos, sob a responsabilidade de uma equipe
de Organizagio e Métodos, a 168, que reberam cddigos para entrarem no




sistema de controle de processos (SCP). Também passaram a ter codigos do
SCP ndo s6 as unidades da UFRJ - Gabinete do Reitor, Sub-Reitorias,
Prefeitura, com suas divisdes e se¢des; os diversos Centros, Institutos, Nicleos,
com suas diregdes, departamentos, se¢des administrativas e bibliotecas, mas
também instituigdes e érgdos externos a UFRJ, tais como outras universidades,
6rgdos governamentais, associagdes, sindicatos, fundagdes. Através do SCP o
Secom € responsavel pela autuagdo, localizagdo e arquivamento dos processos.

5.2.2 - A anilise da demanda

Para a analise da demanda, foram realizadas 14 entrevistas com
servidores da UFRJ e analise documental de 15 processos de um tipo
escolhido como significativo para os objetivos da intervengdo, conforme
critérios explicitados mais adiante.

Terminada esta primeira fase da interveng&o, foi firmado um termo de
compromisso com a Reitoria (Anexo 1).

5.2.2.1 - As entrevistas

As entrevistas tinham como objetivo captar os pontos de vista de
diferentes atores sociais sobre o tema que se constituia eixo da demanda, bem
como perceber os sub-temas que se construiam em suas falas. A partir desse
procedimento seria possivel ndo sé perceber diferentes facetas relacionadas a
demanda, mas também contextualizar a analise da atividade.

A escolha dos professores e funcionarios que seriam entrevistados se fez
por diferentes critérios: alguns, tomando conhecimento do estudo, mostraram-
se mobilizados e desejosos de colaborar, principalmente em fungio de ja
terem "sofrido" com algum processo; outros foram solicitados a colaborar por
ocuparem posi¢des ou cargos que os credenciavam como atuantes em alguma
das fases desses intrumentos; outros, ainda, foram procurados por terem sido
lembrados por alguns dos entrevistados anteriores como pessoas importantes
na tramitagdo dos processos.

As entrevistas eram combinadas com alguma antecedéncia e foram
todas gravadas. Algumas vezes seu inicio se confundiu com a fase preliminar,
pois o entrevistado ja assumia a palavra durante as breves explanag¢des que o
entrevistador dava sobre o teor da pesquisa. Nas vezes em que o inicio foi bem
marcado, o entrevistado dizia 0 momento em que ja se sentia pronto para
comegar, e o gravador era ligado. A primeira pergunta, entdo, girava sempre




sobre os problemas dos PA, sobre as queixas generalizadas em relagdo a esses
instrumentos. A expectativa era de que os entrevistados se colocassem como
sujeitos no discurso e se pusessem a discorrer livremente sobre o tema. Dois
funcionarios abragaram o tema negando a proposigdo do entrevistador de que
os PA constituem problema. Quase todos os entrevistados se empolgaram com
o assunto e excederam em muito os 15 ou 20 minutos propostos de inicio.
Dois deles falaram quase hora e meia. Essa facilidade geral em evoluir no tema
¢ certamente um forte indicio da pertinéncia da demanda.

As entrevistas ndo seguiam um plano rigido, nem muito menos havia
perguntas padronizadas. A preparag¢do dos entrevistadores se fez no sentido de
se estabelecer um leque de aspectos relevantes para a questéo para que, ao
longo da entrevista, pudessem ndo sé perceber a emergéncia desses aspectos,
em toda sua variabilidade, como também captar outros 4ngulos da questdo
ainda ndo previstos.

A andlise interpretativa dos registros se fez numa perspectiva tematica.
Transcritas as fitas, iam-se detectando os grandes temas que os entrevistados
abordavam, com os respectivos subtemas. Os trechos em que diferentes
entrevistados se referiam a um mesmo tema eram colocados num mesmo
bloco. O Anexo 1 contém o texto que reuniu de maneira interpretativa, a
partir dessa divisdo tematica, as falas dos diversos entrevistados.

As entrevistas trouxeram a luz elementos relevantes para a compreensio
de comportamentos dos atores sociais durante suas atividades de trabalho. Os
temas mais elogiientes foram o conflito entre professores e funcionarios;
perceptivel através dos jogos de imagens que os diferentes atores sociais fazem
de si mesmos, dos outros e de seus papéis e desempenhos na organizagio;
problemas concernentes a tramitagdo em méaos dos PA, como a estratégia de
leva-los em méos € o estabelecimento de prioridades; a desinformagdo
generalizada a respeito desses instrumentos da organizagio.

Os conflitos

Sentindo-se desprestigiados no meio académico - onde sé seriam
reconhecidos os saberes "intelectuais" -, os funcionarios enfrentam a
desigualdade procurando desfazé-la: deslocam as questdes e agdes
organizacionais para o campo pessoal, onde podem se valer do mercado de
favores e, assim, demonstrar seus poderes. Outros se "vingam" do desprestigio
com armas do proprio sistema burocratico, realizando uma espécie de
operagdo padrdo. Aos professores - detentores do prestigio e da hegemonia no



meio universitario, mas inermes diante da maquina burocratica e do poder que
ela confere informalmente aos que a fazem funcionar - néo restam muitas
opgdes: ou entram no jogo proposto, aceitando o campo dos favores e da boa
vontade, ou tém de enfrentar a morosidade e ineficiéncia do sistema.

Na origem desses conflitos, coloca-se, certamente, a distingdo entre
trabalho intelectual e trabalho burocratico, oposi¢do perversa, que esvazia o
trabalho burocratico de seu aspecto cognitivo. De fato, o intelectual diz
desprezar tudo o que é burocratico: ser desinformado a respeito de detalhes da
organizagdo, ndo respeitar prazos, atrapalhar-se com documentos - pecados
graves para os funciondrios - fazem muito do charme da imagem que ele
cultiva de si, mesmo quando estd exercendo cargo administrativo.

O trabalho burocratico, esvaziado de sua natureza cognitiva, néo
recebe o devido reconhecimento da comunidade académica. A falta de
reconhecimento foi em varias entrevistas colocada, pelos funcionarios, como
fator prejudicial ao bom andamento de seu trabalho. Alias, os discursos dos
entrevistados levam a crer que os funcionarios clamam por reconhecimento,
seja no Ambito da gratiddo - em que os favores ja mencionados acima sdo a
moeda - seja no Ambito da constatagio, em que fica explicitado o desejo de
que a comunidade reconhega que eles contribuem decisivamente para o
funcionamento da instituigdo, enfrentando as insuficiéncias, limitagSes e
falhas da organizagdo do trabalho e do sistema técnico.

Se aceitamos que a auséncia de reconhecimento impede a cooperagéo e
dificulta aos agentes sociais a construgio de sua identidade no trabalho
(Dejours, 1993), devemos admitir que estamos diante de um problema efetivo.
A imagem de "injusticado” em fung¢do do ndo-reconhecimento esta na base das
atividades ¢ é prejudicial ao bom andamento dos trabalhos.

Reforga esse quadro a imagem negativa socialmente consagrada para o
funcionario publico, caracterizada pela incompeténcia, falta de decisao,
acomodagdo, desleixo com as tarefas, falta de agilidade, de comprometimento.
Os funcionarios compartitham desse preconceito, enunciando, porém, tais
caracteristicas para um "outro".

De fato, o funcionario tem, no contexto académico, uma imagem
negativa da qual ele se defende de diversas maneiras, inclusive recusando-se a
assumir erros de outros atores sociais que lhes sdo imputados. Clamam pela
necessidade de a academia reconhecer as diversas e diferentes competéncias:
os professores devem reconhecer suas ignorancias e pedir-lhes ajuda e
orientagdo nas questdes em que eles sdo os detentores do saber.



Isso minoraria a falta de reconhecimento vigente em relagéo as
competéncias e capacidades do servidor técnico-administrativo: os pedidos de
ajuda e orientagdo os colocam, discursivamente, em posi¢do de dominéncia,
reforgando a auto-estima e o crédito em suas competéncias.

Surge também a critica & comunidade, co-responsavel por esse estado
de coisas, na medida em que aceita passivamente essa imagem negativa dos
servigos da universidade, sem cobrar eficiéncia.

A pecha do servidor publico, nas entrevistas analisadas, ndo atinge a
imagem do professor. Em vez da ineficiéncia e da ineficacia atribuidas ao
servidor burocratrico, esses profissionais ganham atributos meio "folcléricos":
sdo desinformados a respeito de administragdo e de burocracia, sdo
displicentes com o cumprimento de prazos, desajeitados com o cumprimento
de exigéncias, o que ndo afeta o crédito em suas competéncias académicas,
mas reforga a distincia entre trabalho intelectual e trabalho burocratico.

Os professores que atuam nos PA como pareceristas ou relatores
recebem criticas contundentes: para seus colegas, fica um sentimento de
injusti¢a no julgamento de sua produgdo académica - o que significa, também
ndo-rcconhecimento; para os funcionarios, a displicéncia com os prazos revela
sobretudo descaso em relagdo ao seu trabalho.

No que concerne a imagem que se tem dos PA, é praticamente
consensual a idéia de que eles constituem uma necessidade no servigo
publico, sendo particularmente necessarios a Universidade, sobretudo por
suas caracteristicas organizacionais. Tais instrumentos seriam a garantia
de transparéncia administrativa, representando seguranga tanto para os
interessados quanto para os servidores que neles atuam. No entanto, se ha
a concordincia da necessidade dos PA em fungdo de um conjunto de
demandas institucionais, organizacionais e pessoais, ha também a
percepgdo de que ha exagero na utilizagdo de tais instrumentos.

Mesmo sem conhecer o montante de PA em tramitagio, a comunidade
tem consciéncia de suas dimensdes colossais. Os entrevistados apresentam
solugdes como a descentralizagdo ¢ reclamam da desinformagio reinante a
respeito das condi¢des de abertura de processos.

Tramita¢do informal

Por outro lado, é praticamente generalizada a idéia de que a tramitagdo
é ineficiente e de que ndo ha solugdo para isso em nivel de sistema: cada um




deve, entdo, se conformar e procurar, individualmente, defender-se desse
disfuncionamento, o que da ensejo a um "mal necessario", que chamarei aqui
de tramitagdo informal, pratica em que as pessoas levam em m3os seus
processos, sem utilizar os malotes.

A tramitagdo informal parece ser mais a norma que o desvio. Tanto que
o sistema ja prevé o fato de os processos andarem em mdos: para 1sso existem
as cargas retroativas. Ha "regras" que deveriam ser seguidas para fugir
"direito" das regras da organizagdo formal ou do desconhecimento dessas
regras, de resto nem sempre existentes ou explicitadas para a comunidade
académica (cf. Anexo 3, item 3.3.2). Nio sdo poucos, no entanto, os
problemas decorrentes dessa pratica: o PA ndo pode ser localizado pelo
Secom, ha culpabilizagdes injustas e, em vez de agilidade, pode-se ter demoras
muito superiores as da tramitagdo formal.

O fato € que o usudrio ndo acredita no sistema. As ameagas de desajuste
de carga e conseqiientes dificuldades de localizagdo ndo parecem ser motivo
suficicntemente forte para que ele abandone suas estratégias para driblar o
sistema, principalmente se ele é "bem relacionado" dentro da Universidade.
Outra estratégia utilizada - e recomendada sobretudo para os que ndo tém
relacionamentos de peso na hierarquia - é o controle passo a passo da
tramitag¢do, o acompanhamento do processo, seja com a presenca fisica nas
unidades por onde ele tramita, seja por telefone. Esta instituida - ndo s6 entre
os usudrios, como também entre os funcionarios atuantes - a idéia de que é
preciso "correr atras" para o processo andar. Em se considerando que, no
espago de um ano, tramitam cerca de 40 000 PA, ¢ possivel imaginar as
conseqiiéncias se todos adotarem tal estratégia: congestionamento nas salas,
corredores ¢ linhas telefonicas do prédio da Reitoria, sem mencionar o fato de
que esses usuarios deixam seu trabalho para "correr atras".

A urgéncia

Uma tentativa de vencer a morosidade do sistema ¢ a aposigdo, na capa
do PA, de uma tarja vermelha com a palavra "urgente". Mas, assim como
ocorre com alguns sistemas de controle informatizados, o "alarme" da
tramitagdo dos PA, de tanto soar sem necessidade, ficou desacreditado. Além
disso, os critérios de urgéncia estabelecidos pela organizagio formal séo
constantemente abandonados, em fun¢do das circunstincias as mais diversas.

Um grande fantasma para o usuario € o seu processo parar. O nimero
excessivo de processos é tido como fator determinante das paradas. A redugéo



dessa quantidade, pelo que se diz nas entrevistas, é desejavel e possivel:
constata-se que ha processos que ndo deviam ter sido formalizados como PA,
outros tantos que nascem de demandas tdo débeis ou contingenciadas, que
seus donos esqueceram de sua existéncia. Para um individuo, como pessoa,
abrir processo ndo custa nada. Ndo se tem a dimensdo dos prejuizos para
amstituigdo e seus membros.

Afora as paradas decorrentes de falhas na organizagéo do trabalho ou
de descaso de individuos, ha as paradas geradas por problemas internos ao
processo: ndo entendimento de encaminhamentos, de despachos, insuficiéncia
na documentagdo anexa; necessidade de esclarecimentos etc. Muitas vezes, a
tramitagdo s6 continua com o "empurrdozinho" do usuario.

A desinformagio

O conhecimento prévio dos passos, dos prazos, das instincias de
decisdo e da documentagio necessaria aparece como elemento fundamental
para a confianga dos usuarios nos PA, sobretudo em fungdo da possibilidade
de se refazer o trajeto, ou seja, da tragabilidade.

A falta de rotinas preestabelecidas é apontada como uma das grandes
causadoras de problemas na tramitagdo: a fase da instrugdo, principalmente,
fica prejudicada; o usuario perde o poder de controle sobre a tramitagdo ¢ seus
prazos; abre-se espago para a transferéncia de decisGes.

Consensualmente, a primeira fase de um PA - a instrugéo - é
fundamental para uma tramitagio satisfatéria. Os problemas gerados pela
falta de informagdes, nessa fase, se ligam a desconhecimentos em relagéo aos
instrumentos de comunicagdo escrita adequados a cada situagdo; ao
destinatario desses instrumentos; aos passos e prazos da tramitagéo.

Existe, porém, uma publicagdo da Universidade - desconhecida da
absoluta maioria dos entrevistados - que retine o essencial dessas informagdes,
embora ndo tenha sido finalizada. Trata-se do Manual de Procedimentos,
datado de 1992, que oferece, além de um requerimento padronizado (o RAP),
informag&es relativas ao teor de cada tipo de processo e aos documentos
necessarios para sua instrugéo.

O desconhecimento quase generalizado a respeito da existéncia do RAP
ndo ¢é justificado: aventa-se displicéncia, desinteresse, desinformagdo das areas
de pessoal das unidades ou até da propria Sub-Reitoria que o criou. Vale aqui



observar que tive muita dificuldade em conseguir uma fotocépia do citado
Manual.

De um modo geral, transparece a desconfianga em relagédo as
informag¢des passadas na Universidade, mesmo quando elas sfo transmitidas
pelas fontes apropriadas. Como o sistema nfo seria credivel, buscam-se as
informagdes com pessoas que, individualmente, mereceriam credibilidade,
principalmente por terem vivenciado situagdes analogas.

Muitas pessoas ndo sabem a quem recorrer, na organizagdo, para obter
as informag&es necessarias. Um exemplo disso ¢ o relato dc um chefe dec
departamento: sua fonte de informagdes era o secretario da unidade, a quem
ele procurava para se informar sobre processos. Quando esse secretario fot
entrevistado, declarou ndo dispor de informag&es seguras para transmitir aos
que o procuravam. Afirmou ja ter solicitado, em vdo, ao servigo juridico
instrugdes escritas.

Novatos declararam procurar pessoas mais experientes € seguir seus
conselhos. Assim, as interpretagdes de cada um, transmitidas oralmente, véo
preenchendo o vazio de instrugdes deixado pela organizagio formal.

A parcelizagdo das informagdes, particularmente significativa numa
organizagdo geograficamente espalhada, ¢ a falta de informagdes sdo fonte de
desgaste inutil para usuarios bem como de sobrecarga para funcionarios.

Com base na questio das informagdes, a analise das entrevistas
permitiu tragar algumas linhas de observagéo para os passos seguintes da
intervengdo. Ao que parece, as informagdes relativas ao desempenho de
tarefas de trabalho carecem de algum mecanismo de gestdo: algumas precisam
existir; outras ndo chegam aos ouvidos certos; outras existem dispersas, e é
preciso obter informagdes sobre sua localizagéo.

E possivel relacionar o problema de (des)informagdo com a alternancia
de gestdes politicas: segundo um dos entrevistados, ndo ha memoria, "é
sempre um comegar de novo, repetindo os mesmos erros, reinventando a
roda". A Universidade carece de uma gestdo administrativa qualificada para
enfrentar os problemas naturais de gerenciamento de uma organizagdo
extremamente complexa como é.

5.2.2.2 - A escolha de um tipo de processo

Além dos dados reunidos a partir das entrevistas, busquet informagdes
sobre tramitagdo de PA disponiveis no Nicleo de Computagdo Eletronica da
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UFRJ, com o objetivo de definir, entre os 168 tipos de processos, aquele(s) que
poderia(m) trazer mais elementos para a analise da demanda e para a definigdo
do local de trabalho onde teria lugar a analise da atividade. Foram levados em

conta os seguintes crilérios:
a - que o tipo de PA escolhido fosse instrumento utilizado com
frequéncia relevante;

b - que demandasse carga consideravel de trabalho envolvendo processo
decisorio;

¢ - que recebesse espago relativamente importante nas falas dos
entrevistados;

d - que, nessas falas, fosse mencionado como causador de sofrimentos
para os diferentes atores sociais;

e - que fosse de interesse de toda a comunidade académica, na medida
em que se inserisse no contexto da missdo da Universidade de produzir e
difundir o conhecimento.

Para responder ao critério de freqiiéncia de utilizagéo, solicitamos ao
NCE uma listagem estatistica dos processos em tramitagfo, no periodo de
outubro de 1993 a outubro de 1994. Foram levantados, também, dados
relativos a tempo médio de tramitagdo e a encerramentos. Por ordem
decrescente, sdo os seguintes tipos os mais freqiientes:

1 - Registro de diploma/apostila (39,17%) 3o
2 - Pagamento (13,26%) 13
3 - Progressdo funcional (5,47%) 5
4 - Assuntos académicos (4,30%) 4
5 - Aquisigdo ( 3,89%) “
6 - Didrias e ou passagens (3,19%) s
7 - Defesa de tese (2,85%) 5
8 - Agdes judiciais ( 2,63%) .
9 - Licenga (1,91%) h
10 - Inscrigdo de firma (1,23%)

Foi escolhido para analise documental o 69 tipo - Didrias e ou
passagens - , apesar de sua freqiiéncia ser baixa em relagfio aos dois primeiros,
estes logo descartados por ndo atenderem a qualquer dos outros critérios
fixados, de natureza qualitativa. Os processos Diarias e ou passagens - citados
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nas entrevistas como causadores de constrangimentos - exigem avaliagdes de
cunho académico e tomadas de decisdo. Além disso, se inserem na missio da
Universidade de divulgagdo de conhecimentos.

Néo parece - pelo menos ndo foram mencionados - problemas com os
processos de Progressdo funcional, terceiro tipo mais freqiiente. O 42 tipo -
assuntos académicos - diz respeito aos mais diversos assuntos envolvendo o

alunato. Esse segmento da comunidade académica - razdo mesmo da existéncia

da Universidade - ndo foi considerado, neste estudo, como parte direta da
organizagdo, como os professores e funcionarios. Os alunos sio clientes
especiais, que tém assento e voz nos 6rgdos institucionais de deliberagéo,
participam da avaliagio e controle das atividades dos servidores, mas néo
"operam" a maquina burocratica, cerne das observagdes deste estudo. O 52
tipo, apesar de reunir varios critérios dos estabelecidos ndo foram citados nas
entrevistas.

Havia em tramitagdo, no periodo de um ano, 987 processos Didrias e
ou Passagens, perfazendo com os outros 5 tipos mais freqiientes um total
acumulado de 66,11%. O tempo médio de duragdo apontado pelo sistema foi
de 32 dias. Solicitei ao Arquivo, setor do Servigo de Comunicagdes - Secom? -
alguns exemplares de processos de Didrias e ou passagens para analise
documental. Foram-me entregues 15 processos com data de encerramento do
dia subseqiiente a solicitagio.

5.2.2.3 - Andlise de 15 Processos Administrativos

Nos 15 PA de Didrias e ou passagens submetidos a um exame
detalhado, foram observados os seguintes aspectos:

- Tempos e prazos: tempo maximo, minimo ¢ médio de duragdo até a
obtengdo das passagens e ou diarias; prazos e exigéncias para o pagamento de
diarias; tempo maximo, minimo e médio do requerimento inicial & autuago.

- Documento inicial: memorando, carta ou outro documento com que o
professor/funcionario se dirige ao seu chefe imediato solicitando passagem
¢/ou diania.

- Elementos do requerimento inicial padronizado (UFRJ): (a) cabegalho:
"de", "para", "interessado" e "assunto"; (b) texto; (c) assinaturas e carimbos.

2 Apesar de esse servigo ter sido algado & categoria de Divisio e ser atualmente a Dicom, todos
continuam a nomea-lo pela antiga sigla.
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- Documentagdo anexa: documentos pessoais ¢ formularios
institucionais, com as devidas assinaturas e carimbos.

- Tramitagdo interna a unidade e dentro da Reitoria: a normalidade e os
desvios.

- Exigéncias

Tempos e prazos

O tempo médio de duragdo dos processos - da instauragéo (data do
requerimento inicial) ao arquive-se (que nédo coincide com a data do
encerramento) - é de 3 meses e 12 dias. A duragdo minima dos processos
deferidos foi de 1 més e 7 dias, ¢ a maxima, de 6 meses ¢ 24 dias. Paraa
obtengdo de passagens, o tempo minimo foi de 4 dias € o maximo de 19. As
diarias foram pagas aos interessados em prazos que variaram de 11 diasa 6
meses ¢ 3 dias. Vale observar que s6 num caso a demora foi superior a 3
meses ¢ 16 dias. Em 5 dos 12 processos de diarias, o pagamento foi efetuado
antes do evento ou de seu término. Em 7 deles, as didrias somente foram
pagas mediante comprovagdo da permanéncia do interessado no local do
evento.

O tempo maximo entre o requerimento inicial e a autuagéo foi de 6 dias,
sendo a média de 2,9 dias. O unico processo com tarja de urgéncia foi autuado
no mesmo dia.

Documento inicial e cabegalho do requerimento padronizado

Os PA tém como primeiro documento uma folha de requerimento
oficial, impressa, com espago para o texto e, ao alto, espagos para
preenchimento de dados como numeragédo do processo (a cargo do Secom)
numeragdo do requerimento (dada pela unidade), data, emissor, destinatario,
interessado e assunto (preenchidos supostamente pelo interessado). Entre os
processos estudados ndo havia nenhum que se iniciasse com o RAP.

Os dados de um PA - que sdo inseridos no sistema informatizado
figuram também na etiqueta colada na capa do processo - sdo tirados do
requerimento inicial (cabegalho e texto) e, as vezes, da documentagdo anexa.
Na verdade, esses dados deveriam estar todos no cabegalho do requerimento
inicial, bastando que a autuadora os copiasse para a tela. Mais adiante

13




veremos que sdo acionados outros mecanismos cognitivos, de graus variaveis
de complexidade.

No espago reservado ao emissor - assinalado pela preposigdo de -
aparece ora o nome do interessado, ora o cargo do solicitante, que néo é o
interessado (por ex.: Diretora da Escola de Servigo Social), ora, ainda, o nome
da umdade ou setor (por ex.: Decania do CCS, Museu Nacional, Secretaria
Admuinistrativa da SG4). O espago do destinatario (para) ¢ também
preenchido com uma das trés alternativas: nome da pessoa, do cargo que
ocupa ou do organismo que dirige. Os destinatarios, as cargas ¢ 0s
encaminhamentos mostram enganos dos usuarios quanto as competéncias da
Sub-Reitorias.

Fica evidente que, para os usudrios desses processos, ndo estdo bem
claras as regras do jogo institucional: o interessado se coloca pessoalmente
como emissor, quando, em seu lugar, deveria falar um 6rgéo da instituigéo; em
relagdo a seu interlocutor, ele também titubeia entre uma pessoa, um ocupante
de um cargo ou um 6rgdo institucional. Vamos ver mais adiante que esses
desconhecimentos a respeito das normas da organizagdo formal - j4 bem
enfatizados nas entrevistas - tém reflexos na tramitagao.

O assunto - que, nos processos analisados, foi, na autuagéo,
transformado em Didrias e ou passagens, com o codigo 06271 - vem descrito
de formas diversas, ora pelo interessado (manuscrito ou datilografado) ora
pela autoridade solicitante. A lacuna para assunto, no cabegalho dos 15
processos, vinha preenchida de maneiras muito diversas:

Solicitagdo de didgrias para participagdo em Congresso e visitas de curta
duragdo

Concessdo de diarias

Concessdo de passagem, diarias e hospedagem

Passagem aérea

Auxilio passagem e pré-labore

Ausxilio viagem (passagem e diarias) p/ SBPC

Solicitagdo de passagens e didrias

Pedido de didrias e passagens

Passagens rodoviarias e didrias (solicita)

Passagem e diaria

Pedido de passagem aérea

diarias para docente

Pagamento de diarias
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Obs.: As formulagdes Concessdo de diarias e Solicitagdo de passagens e didrias
tiveram duas ocorréncias.

Na capa do processo ja autuado, ha uma etiqueta - que reproduz os
dados inseridos no sistema pela autuadora. Linha a linha, 1&-se o nimero do
processo, o nome do interessado, o cddigo e o nome da unidade solicitante, o
numero do requerimento (estabelecido pela unidade), o codigo e a expressio
descritiva do assunto (de acordo com a tabela fornecida pelo Nucleo de
Computagio Eletrénica), um resumo do pedido e a data de autuagio. Do
assunto - tal como descrito no requerimento - para o resumo constante na capa
(e no sistema), elaborado pela autuadora, ha diferengas relevantes, como se
pode ver na listagem abaixo, em que, ap0s a barra, reproduzi ipsis litteris o
que constava nas etiquetas como resumo:

(1)- Solicitagdio de didrias para participagdo em Congresso e visitas de curta
duragdo / DIARIAS A DOCENTE

(2)-Concessdo de didrias / diarias

(3)-Concessdo de didrias / DIARIAS A DOCENTE A FIM DE PARTICIPAR DO
XIIT CONGRESSO DE ZOOLOGIA

(4)-Concessdo de passagem, diarias e hospedagem /Passagem acrea
RJ/Florianopolis/RJ Diarias ¢ Hospedagem

(5)-Passagem aérea / Passagem Aerea Rio/Sao Paulo/Rio e |
Diarias. ‘

(6)-Auxilio passagem e pro-labore / passagem aerea rio/brasilia/rio ¢ pro-labore

(7)-Auxilio viagem (passagem e didgrias) p/ SBPC / passagem aerea rio/sao paulo/rio
¢ diarias

(8)-Solicitagdo de passagens e didrias / passagem acrea RJ/Recife/RJ ¢
Diarias

(9)-Solicitagdo de passagens e diarias /Passagem Rio/Salvadot/Rio ¢
Diarias.

(10)-Pedido de didrias e passagens / Passagens Aerea Rio/ Minas Gerais/Rio €
Diarias a Docente.

(11)-Passagens Rodovidrias e Didrias (solicita) / Passagens Rodoviarias Rio/
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Uberaba/Rio e Diarias

(12)-Passagem e didria / Passagem e Diaria

(13)-Pedido de passagem aérea / passagem aereca R/sao Luis/tj.
(14)-Diarias para docente / DIARIAS

(15)-PAGAMENTO DE DIARIAS / Diarias a docentes

Em doze dos resumos ha informag¢des que ndo constavam do cabegalho
do requerimento, o que indica que a autuadora teve de pinga-las do texto do
requerimento ou de algum dos documentos anexos. Por outro lado, a
transformagdo de todos esses assuntos em Didrias e ou passagens néo ¢é téo
trivial como parece a primeira vista: entre os 22 tipos de processos mais
freqiientes na Universidade estdo Solicita, Auxilio e Concessdo. Ndo seriam
fora de propésito as seguintes escolhas de assuntos:

SOLICITA (ct. (1) Solicitagdo de didrias para participagdo em Congresso e visitas
de curta duragdo; (8) e (9) Solicitagdo de passagens e diarias

AUXILIO (cf. (6) Auxilio passagem e pro-labore e (7) Auxilio viagem (passagem
e diarias) p/ SBPC

CONCESSAO (cf.(2) e (3) Concessdo de didrias e (4) Concessdo de passagem,
diarias e hospedagem

A folha de requerimento, com apenas trés excegdes, ¢ preenchida com
uma carta, as vezes sem invocagio inicial, € com um texto estruturado como
carta, ou seja, ndo como requerimento. E interessante observar que os trés
textos em forma de requerimento sdo de professores da Faculdade de Letras,
da cadeira de Lingua Portuguesa. Diversas das cartas sdo assinadas por
alguma autoridade, e ndo pelo interessado, evidenciando jogos de poder
mencionados nas entrevistas. A andlise documental revelou problemas na

tramitagdo decorrentes dessa pratica, como veremos adiante.

Em alguns casos - em que certamente o processo foi levado em méos
diretamente a sub-reitoria - o texto da folha de requerimento passa a ser um
simples encaminhamento ao Secom no sentido de que a solicitagdo feita em
carta forme processo e este seja distribuido. Esse encaminhamento pode estar
manuscrito ou em carimbo:
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Ao Secom para processar e devolver ao SG-4

Ao SC
Rogo protocolar, devolvendo
Em / /

Na folha de requerimento de alguns dos PA estudados aparecem
inscrigdes, carimbos, assinaturas, rubricas de outros emissores que nfo o
signatario do texto. Sdo elementos de tragabilidade, que permitem remontar o
percurso da solicitagfo antes de chegar ao Secom, ainda dentro de cada
unidade. Constata-se, entdo, que esse percurso varia de unidade para unidade,
evidenciando diferengas entre o que é prescrito pela organizagdo formal ¢ o
que ocorre na organizagdo real. Em apenas uma das unidades, o pedido passa
por orgdos de representagdo (Departamento e Congregagdo). Afora uma outra
unidade em que a solicitagdo é corroborada com o carimbo e assinatura de um
chefe ou diretor, em todas as outras, o pedido - assinado por alguém com
cargo hierarquico - segue diretamente para a Reitoria. Vale aqui observar que,
em um dos processos, o fato de a solicita¢do ter sido aprovada nos 6rgdos de
deliberagdo (Departamento e Congregagdo) é colocado pelo parecerista como
justificativa para o deferimento.

As nscrigdes e carimbos contém atos de fala performativos que
designam tarefas e explicitam o(s) proximo(s) passo(s) da tramitagio:

ENCAMINHE-SE AO SECOM
para formagdo de processo e posterior
encaminhamento a SR-2

Em, 18/09/91

Diretor do Museu Nacional

Autorizo, a Sr 3.
Substituta de Superintendente
Geral de Pessoal SG - 4 - UFRJ

Na figura 1, fotocopiada de um dos requerimentos, véem-se as
inscrigdes de quatro méos, o que exemplifica a enunciagfo plural. As
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mensagens s30 escritas uma apds a outra por diferentes atores sociais, € 0s
enunciados variam segundo o papel e o estatuto dos emissores: a interessada,
professora, pede deferimento, a Chefe de Departamento atesta a aprovagfo do
orgio sob sua responsabilidade, o Diretor da aprovagédo ad referendum do
colegiado que preside e encaminha ao Secom e a SR-2. O carimbo da direita,
assinado pela Superiniendente da SR-2, indica que o processo foi levado em
mdos, sem passar pelo Secom, para onde ela o encaminha com um "rogo
protocolar, devolvendo". Outro indicio da tramitagdo informal é a coincidéncia
das datas.

Figura 1 - Exemplo de enunciagdo plural

No que se refere as informagdes constantes dos textos dos
requerimentos - melhor dizendo, das cartas que ocupam o espago dos
requerimentos -, observa-se que:

- O conjunto de clementos de qualificagfo (quanto a carreira docente,
regime) e de identificagdo (matricula na UFRJ, unidade de lotagdo, cargo ou
fungdo que exerce, existéncia de projeto no SAG) do interessado é
extremamente variado. Alguns requerimentos contém até dados como
nimeros de identidade e de CPF, enquanto outros nem mesmo citam o nome
do professor interessado ("Estamos encaminhando o expediente em anexo, no
qual a Coordenadora da pesquisa X solicita ...")

- Nem sempre se especifica o ntimero de diarias, o tipo de passagem, o
percurso que sera realizado: é mencionado apenas o nome do evento, suas
datas de inicio ¢ cncerramento ¢ o titulo do trabalho a ser apresentado.

- S em dois dos 15 PA examinados - e ambos do mesmo interessado -
consta do requerimento o niimero de cadastramento no SAG.
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- Apenas trés dos requerimentos trazem informagdes sobre anexagio de
documentos.

- A pratica de pedir que alguém com cargo na hierarquia faga a
solicitagdo - e ndo se tem, entdo, um requerimento - redunda em caréncia de
informagdes no documento de instrugéo, o que pode resultar em exigéncias,
por exemplo, em relagdo as assinaturas na documentagdo anexa.

Documentagdo anexa (documentos pessoais e formularios
institucionais)

Na fase de instrugéo do processo, o interessado deve anexar
documentos que (a) respaldam sua solicita¢do (carta convite ou documento
comprobatorio da aceitagdo do trabalho no evento, copia do trabalho); (b)
permitem a tramitagdo normal (Solicitagdo de Contrato e Servigo - SCS;
Proposta e Concessédo de Diarnas - PCD); (c) facilitam a fase de execugéo
(Ficha Cadastral). Nem todos, porém, apresentam o conjunto completo de
documentos. A Ficha Cadastral s6 constava de um dos processos. O
requerimento emitido por um Decano trazia apenas a PCD, embora também
fossem solicitadas passagens.

A PCD ¢é um formulario padronizado do Servigo Publico Federal, que
cumpre o decreto n® 83.396, de 2/5/77. O proponente deve ser o chefe
imediato do proposto, este sendo o interessado do requerimento inicial. A
parte superior do formulario deve ser preenchida quando da instrugéo do
processo, momento em que também sdo apostas as assinaturas e carimbos do
proponente e do chefe imediato do proponente. O proponente sugere o niimero
de dianas e deixa em branco o valor e o total (ou porque nio sabe o valor
unitario ou porque ndo sabe quantas didrias serdo concedidas). O formulario
apresenta diversos outros campos a serem preenchidos no decorrer da
tramitagdo: concessdo das didrias, pagamento, recebimento de pagamento, n©
e data da ordem bancaria, dados sobre a publicagdo. A organizagio da PCD
reflete, assim, toda a tramitagéo do processo. E nela que diversas pessoas vao
registrando os passos do processo que estiveram sob sua responsabilidade.
Esse documento apresenta, entdo, duas caracteristicas relevantes para o estudo
dos PA: a tragabilidade e a enunciagdo plural.

A Solicitagdo de Contrato e Servigo - SCS, documento da UFRIJ, ¢é
utilizada nos processos em que ha apenas pedido de passagem. Nela ha
também campos destinados a informagdes relativas a dianas e pré-labore, o
que parece ser uma reduplicagdo da PCD. Por outro lado, embora a PCD seja
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exclusiva para didrias, houve, como ja foi visto, quem anotasse nela o trajeto
referente a passagem solicitada, sem anexar o formulario proprio para o
pedido de passagem, que é a SCS.

A Ficha Cadastral, com espagos para informag¢des pessoais como
enderego, telefone, Identidade, CIC e dados relativos a conta bancéria, tem a
finalidade de agilizar os pagamentos.

E ndo sdo somente essas as variagdes relativas a documentago:
processos tramitam sem qualquer documento de respaldo a solicitagdo (carta
convite ou documento de aceitagdo, copia ou resumo do trabalho), o niimero
de vias dos documentos institucionais ¢ variavel (PCD: em 2 ou 3 wias; SCS:
2, 3 ou 4 vias), a Ficha Cadastral praticamente ndo é utilizada.

Tramitag&o na Reitoria

Os processos de Diarias e passagens normalmente sdo enviados do
Secom para a Sub-Reitoria de Ensino para Graduados e Pesquisa (SR-2) -
6rgdo com competéncia de avaliagdo e decisdo no tocante ao mérito
académico da solicitagdo. Nos pedidos relacionados a eventos em que o
interessado é representante da administragdo, a decisdo cabe a SR4.

Os processos cujos requerimentos estavam diretamente enderegados a
Sub-Reitoria de Patrim6nio e Finangas (SR-3, 6rgdo de execugdo) foram
redistribuidos para a SR-2 ou SR-4. O equivoco relativo ao destinatario
redunda em perda de tempo para o usuario e acréscimo de trabalho para o
funcionario.

Dos quatro processos com enderegamento errado, trés sairam da mesma
unidade - alias distante do campus do Funddo. Pode-se cogitar de falta de
informagdo. O quarto processo encaminhado diretamente ao 6rgdo de
execugdo foi requisitado por um decano e ndo contém documentos
comprobatdrios do evento (programa, carta convite, folder). Certamente
levado em mdos, a SR-3 redirecionou o percurso: o processo foi enviado para
avalia¢do da SR-4 e s0 foi para a SR-3 depois de autorizado por aquela Sub-
Reitornia.

Na SR-2, um documento de analise do pedido ¢ anexado ao processo:
trata-se de um formulario preenchido por um funcionario (geralmente
assistente de administragdo), que assina como responsavel pelas informagdes.
Esse funcionario pode acrescentar informagdes no encaminhamento que faz ao
sub-reitor ou ao superintendente. Num dos processos, por exemplo, a
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informagio acrescentada foi a de que a professora néo tinha projeto de
pesquisa submetido ao CEPG: o processo foi entdo devolvido a unidade para
que a interessada informasse sobre sua situagdo de registro de pesquisa, a fim
de que se pudesse dar prosseguimento a {ramitagéo.

Os encaminhamentos seguintes ao formulario de avaliagdo foram, com
excegdo de dois, no sentido de que se concedesse o auxilio solicitado, havendo
quase sempre diminuigdo do niimero das diarias concedidas em relagdo ao das
solicitadas. Apenas dois dos processos - talvez por pedirem um nimero mais
elevado de dianas - foram encaminhados a Camara de Fomento a Pesquisa do
CEPG.

As redugdes nos niimeros das diarias concedidas em relagdo as
solicitadas néo sfo justificadas nos despachos/encaminhamentos. Parece que a
tendéncia ¢ ndo incluir o tempo de deslocamento no ¢cdmputo das diarias.

O encaminhamento solicitando a concessdo das diarias e/ou passagem -
¢ feito para a SR-3 ou para a Superintendéncia de Servigos Gerais (SG-3). O
superintendente desses 6rgdos encaminha o processo a Divisdo de Contratos e
Servigos para "conhecimento e providéncias cabiveis".

Segue-se um documento padronizado em que o superintendente
requisita o fornecimento de passagem aérea e/ou excesso de bagagem, de
acordo com o decreto n2 79.391, de 14 de margo de 1977. Abaixo do espago
para a assinatura se 1€ "ato que credencia o signatario para requisitar
transpostes aércos" (Observe-se que aqui a fungio da assinatura ndo é apenas
testemunhal ou de responsabiliza¢do).

Exigéncias

Trés dos processos examinados cairam em exigéncia para a concessdo
de diarias em fungio de problemas com as assinaturas do proponente e/ou de
seu chefe imediato: passaram entfo pelo chefe da Seg¢éo de Servigos, pelo
Diretor da Divisdo de Contratos e Servigos, que os encaminhou ao
Superintendente, para que este os remetesse a unidade requisitante ("para que
seja providenciada a regularizagdo das assinaturas no formulario Proposta e
Concessdo de Diarias"). Até retornarem a tramitag@o normal, esses processos
tiveram ainda que perfazer um longo percurso de volta, com o recebimento
pela secretaria da unidade, cumprimento da exigéncia (aposi¢éo de
assinaturas), envio por um responsavel da unidade a SR-3, onde a tramitagdo
inicial se repete para o cumprimento da decisdo. Esses processos tinham um
documento inicial assinado por um alto cargo hierarquico, o que dificultava a
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aposi¢do da assinatura do "chefe imediato do proponente". Para cumprir tal
exigéncia, chega-se a passar tinta corretora na assinatura inicial, substituindo-
a pela de alguém com cargo mais baixo.

5.2.3 - As primeiras observag¢oes no SECOM

Da anélise das entrevistas e dos 15 processos, foi possivel escolher um
setor privilegiado para as observagdes abertas da atividade: o Setor de
Comunicagdes (Secom), que, no decorrer da pesquisa, foi transformado em
Divisdo (Dicom). Continuarei, no entanto, a usar a antiga denominagéo, por
ser essa a que a comunidade ainda adota. A escolha se fez pela diversidade
das atividades e responsabilidades daquele Setor, onde os processos
admuinistrativos nascem (sdo formados), podem ser localizados em sua
tramitagdo pelos usuarios ¢ morrem (se encerram), passando a ter apenas
valor documental, como se pode ver pelo carimbo que recebem:

PROCESSO ENCERRADO
Este processo de N2
contém _ folhas devidamente numeradas. A partir da
presente data, 0 mesmo servird apenas a consultas € apen-
sagdes, tornando-se proibidas quaisquer informagdes ou
despachos apo0s este carimbo.

SECOM, /[

A analise documental, sobretudo, indicava as atividades da autuadora
como foco ideal de observagdo: é ela que da a partida na tramitagdo. E dos
escritos que constituem a matéria-prima de seu trabalho que ela deve extrair a
identificagdo de interessados e destinatarios, a descrigdo sumaria dos
assuntos, enfim, os elementos que devem constar no sistema e na capa do
processo administrativo que sera formado, a fim de que sua tramitagdo seja
normal. E nos requerimentos (ou cartas iniciais) com que ela trabalha que o
analista pode encontrar tragos (carimbos, assinaturas, datas e
encaminhamentos) que permitem remontar na historia anterior da solicitagéo.

Ap6s breve apresentag¢do da pesquisa para os funcionarios da Se¢do de
Expediente € Documentagdo (SED) - da qual faz parte a autuadora, escolhida
como informante privilegiada - foram realizadas entrevistas curtas com todos
os funcionarios. A partir de roteiro bem fechado, buscava-se obter
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informagdes a respeito de faixa etaria, escolaridade, tempo de servigo e
organizagdo do Secom e da SED.

Conversas informais permitiram esclarecer os funcionarios sobre
aspectos da intervengdo e estabelecer uma relagdo de confianga com o
coletivo. Além dessas entrevistas e conversas, foram feitas diversas visitas ao
local, em que fatos e interagGes eram resumidamente anotados. Em seguida,
foram observados mais de perto dois postos de trabalho: o da autuadora, pelas
razGes ja mencionadas, e o da responsavel pela recepgdo e expedigdo de
malotes, conferéncia de guias e triagem dos documentos que devem formar
processo. Esta funcionaria, de certa forma, controla todas as outras atividades
que ndo se relacionam diretamente & montagem e autuagio dos processos.

Essas interagdes e as primeiras observagdes no local de trabalho onde se
faria a analise da atividade permitiram delinear a composi¢gdo da Se¢do,
levantar dados a respeito da populagdo de trabalho e da organizagdo do
trabalho. A principal instrugdo oficial relativa ao funcionamento da SED foi
examinada: ja se puderam observar distanciamentos importantes sobretudo em
relagdo & formagdo de processos ¢ a tramitagdo em méos, que implica as
urgéncias e prioridades.

5.2.3.1 -0 Secom e aSED

O SECOM (ou DICOM) se compde de 4 se¢des, a saber: Se¢do de
Expediente e Documentagdo, Segdo de Arquivo, Se¢do de Microfilmagem e
Segdo de PublicagGes, recém-integrada a Divisdo. O Diretor da Divisdo se
reporta a Sub-Reitoria de Pessoal e Servigos Gerais, diretamente subordinada
ao Reitor. Os chefes de cada uma das 4 se¢des do Secom se reportam ao
Diretor da Divisdo. E na SED que trabalha a autuadora, funcionéria cujas
atividades constituiram o foco desta analise.

Populagédo

No inicio da pesquisa, trabalhavam na SED 12 funcionarios, além da
Chefe, sendo 8 mulheres € 4 homens, com idades variando de 28 a 67 anos
(média: 37a). A situagdo funcional da populagdo de trabalho era a seguinte: 1
continuo, 1 auxiliar de eletricista (em desvio de fungio, trabalhando como
continuo), 2 auxiliares administrativos e 9 assistentes administrativos. Com a
excegdo de dois novatos, com menos de 2 anos na casa, todos ja trabalhavam
no SED ha mais de 6 anos. O tempo de servigo na Universidade variava de 4
meses a 24 anos. Quase todos ja haviam ocupado outros cargos, tais como:
datilégrafa, copeira, caixa do restaurante, agente administrativo, agente de
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portaria, auxiliar administrativo ¢ auxiliar de eletricista. Trabalhar no Secom,
para os funcionarios, parece ser muito mais uma opgao que um "castigo",
sobretudo se se considera a possibilidade que tem o servidor de conseguir
tranferéncias dentro da Universidade.

Em relagéo a escolaridade, assim se configurava o quadro de
funcionarios da Se¢éo:

Superior (3)
Superior incompleto(2)
29 grau (4)
290 grau incompleto (1)
19 grau (2)
19 grau incompleto (1)

Quando da informatiza¢do do Secom, alguns funcionarios participaram
de um treinamento dado pelo NCE, que se restringiu a utilizagdo do
equipamento, ou seja, ao reconhecimento de telas, ao acessoaelase a
inser¢do de dados. Estes, pressupunha-se, estariam prontos para serem
copiados, através de uma tarefa de digitagéo.

5.2.3.2 - A organizagdo do trabalho na SED

A organizagio do trabalho - similar a das linhas de montagem - se
reflete fisicamente na disposi¢do das mesas, uma atras da outra, ficando a
autuadora num compartimento contigno, mas nio totalmente isolado. Uma
ampla janela, colada 4 sua mesa, abre para o local onde se faz a recepgdo e
expedigdo de malotes, a conferéncia de guias e a triagem. A responsavel por
essas atividades - que exigem também muita concentragfio - € constantemente
interrompida por pessoas que, desrespeitando o aviso colado a porta, entram,
em vez de se dirigirem ao balcdo de informagdes. Tais interrupgdes afetam
também o posto de trabalho da autuadora.

A figura 2 mostra a disposi¢io dos funcionaros e o percurso da
formagdo dos processos. Em algarismos arabicos estdo indicadas as atividades
diretamente concernentes a essa formagéo:
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Legenda:

a) atendimento no balcgo: informagdes e
localizag8o de processos

(b) recepgao e expedigdo de malotes,
conferéncia de guias (assinatura de recibo),

(c) triagem (o que vai formar processo, o que
nfo vai, o que vai para o correio, devolugdo de
documentos falhos para as unidades),

(d) distribuig@io dos documentos (colocados
nos escaninhos ou nos carrinhos para entrega),
(e) preenchimento de guias de tramitacgo,

(f) correio

1 - numeragéo de folhas;

2 - separagdo de documentos;

3 - colocag@o de capa;

4 - numeragdo do processo (colocagdio de
pequenas etiquetas no requerimento e na capa),
5 - furagdo e colocagfo de bailarinas;

6 - autuaggo,

7 - conferéncia de etiquetas e de numeragio

Figura 2 - Os postos de trabalho da SED
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As atividades indicadas por letras, com excegdo da primeira -
atendimento no balc#@o: informagdes e localizagéo de processos - estdo ligadas
ao trabalho da responsavel pela recepgdo, expedigdo e triagem dos
documentos dos malotes. O trabalho desta funcionaria for também foco de
observagdes nessa fase da intervengfo. Seguem-se breves descrigdes das
tarefas relacionadas a formagdo de processos, da atividade da autuadora e da
funcionaria da recepgéo e triagem.

Natureza e reparti¢gdo das tarefas

Algumas tarefas relativas a formagdo de processos (1 a 7, na figura x)
sdo extremamente repetitivas. Segundo uma das funcionarias "o servigo mais
chato" é numerar (ou "fazer 1,2,3", como todos dizem). HA uma preocupagéo
manifestada pelo coletivo em evitar que essas tarefas muito repetitivas fiquem
como atividade tinica de um funcionario.

Como estratégia para contornar as atividades repetitivas, em varias
ocasides - sobretudo quando ha picos de trabalho -, diversos funcionarios se
colocam em volta de uma sé mesa, realizando, numa organizagdo celular,
diferentes atividades ao mesmo tempo. E o que acontece, por exemplo, quando
chegam 400, 600 processos de diploma de uma s6 vez.

Nessas ocasides, conversam muito e fazem brincadeiras, o que
desagrada a Chefe, que diz que tais processos freqiientemente voltam com
erros. Segundo ela, a disposigdo formal - cada um em sua mesa, com sua
tarefa, de costas para o outro - é justamente para garantir a atengio.

Quase todos se consideram polivalentes, com restrigdes as atividades de
autuagdo ¢ de atendimento no balco. Acreditam na agilidade do setor,
afirmando que dificilmente fica servigo de um dia para outro. Por 1sso mesmo,
se ressentem da imagem que o setor teria na Universidade e reclamam da falta
de reconhecimento pelo servigo que prestam.

Vale ressaltar aqui que, nas entrevistas, as referéncias dos usuarios ao
Secom foram bastante positivas, contrariando essa imagem negativa que os
funcionarios do Setor julgam ser disseminada na comunidade académica.
Parece, sim, haver uma certa rixa com funcionarios de Sub-Reitorias que
mantém um sistema paralelo de localizagdo de processos.

Em termos de carga fisica, a tarefa mais pesada ¢ a de furar, que ficava
justamente a cargo da funcionaria mais idosa. Ela sentia dor no ombro, mas
néo se queixava: antes, era copeira, e a atividade administrativa, para ela,
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representava maior prestigio. Segundo a Chefe, a dor que sentia ndo era
causada por sua tarefa: havia aparecido depois que ela caiu de uma arvore.

A tarcfa da autuadora

Neste item serdo abordados aspectos mais gerais da tarefa da autuadora,
cujas atividades constituiram-se como foco da analise sistematica que sera
descrita e comentada mais adiante. A funcionaria que exerce o cargo ha oito
anos - desde a infornatizagdo do Secom - estd na UFRJ ha 12 anos, tem
segundo grau completo e ocupava, anteriormente, o cargo de do bandejdo. O
treinamento para o atual cargo resumiu-se a instrugdes para inserir dados no
sistema, como ja foi dito anteriormente.

A autuadora trabalha sob contrantes variadas e adversas. Sua atividade
- que exige concentragio - se d4 num ambiente extremamente barulhento: as
vozes dos que trabalham no mesmo espago, dos usuarios (e até vendedores)
que "invadem" a sala, o ruido forte da impressora de etiquetas. As pessoas que
querem urgéncia nos seus processos e os estdo encaminhando em méos
exercem sobre ela verdadeira pressdo psicologica - "que vai irritando cada vez
mais": "ficam em pé esperando, dando suspiros, tamborilando no balcdo".

Ha sempre o receio de que falte luz, o sistema saia do ar ou o
equipamenio entre em pane. Quando ha falta de energia ou queda do sistema,
ela usa uma estratégia para os processos urgentes: gera as etiquetas em duplas
- uma segue na capa do processo, a outra fica guardada para que os dados
sejam inseridos no sistema quando cessar o obstaculo a autuagio.

Os equipamentos com que trabalha sdo antigos. Ela e outra funcionaria
se encarregam - extra-oficialmente - da limpeza e manutengdo preventiva. Os
técnicos s6 aparecem quando sdo chamados em fungdo de alguma pane. Para
que eles ndo demorem a atender, ela diz usar como estratégia "ndo dar
sossego" ao servico de manutengio, telefonando a toda hora.

A autuadora tem constantes problemas com a impressora, mas ja
aprendeu a captar os primeiros sinais de disfuncionamento, desligando
imediatamente a maquina para evitar a impressio errada das etiquetas. Diz
que tem uma relagdo de carinho com seu equipamento, com quem conversa
sempre.

A maténa-prima do scu trabalho sdo os requerimentos ¢/ou os
documentos iniciais. Neles, ela deveria poder obter os dados necessarios a
autuagdo do processo. E o que acontece em processos como Diploma, em que
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seu trabalho, bastante mecinico, consiste principalmente na cépia de
elementos, facilmente localizaveis no documento original. Contrariamente ao
que se pode supor, ela ndo se aborrece quando autua esses processos. Eles sdo
para ela um momento de descanso e até de lazer: segundo seu relato, autuando
diplomas, ela brinca de se superar em rapidez.

Os outros processos - os administrativos, como sdo chamados - exigem
mecanismos cognitivos de complexidade variavel: para alguns é também
suficiente a copia dos dados, para outros, € necessana a cooperagdo de colegas
da Segio ou a intervengdo da Chefe.

Os usuarios parecem ndo se dar conta de que o texto de pedido que eles
escrevem, na folha de requerimennto, para uma autoridade na hierarquia
servira sobretudo de matéria-prima para o trabalho de autuagio. Quando, em
vez de fazerem um requerimento, encomendam uma carta a alguém com mais
poder na estrutura, dificultam esse trabalho, essencial para a tramitagéo
normal: o signatario deixa de ser o interessado, informagdes necessanas a
autuagdo ou perdem espago nas cartas ou sdo mais dificilmente acessadas em
fungdo de caracteristicas proprias a esse género, como foi constatado também
em muitos dos processos submetidos a analise documental.

As etiquetas emitidas pela autuadora - que ficam coladas as capas dos
processos - sdo revistas por uma funcionaria experiente, alids, a mais antiga no
SED (12 anos), ja com 24 anos de UFRJ. Essa funcionaria, que "nédo deixa
passar um errinho", sempre acompanha suas corre¢des de um bilhete em que
faz uma brincadeira qualquer com a autuadora, parece que quebrando a
"antipatia" da sua tarefa de apontar erros. Segundo ela, a maior parte dos
erros sdo letras trocadas em nomes proprios. E com ela que a autuadora quase
sempre troca idéias sobre os problemas que encontra em relagéo a assuntos,
destinatarios ¢ a tomada de decisdo sobre abrir ou ndo um processo.

A tarefa de recepgdo, triagem e expedi¢do

As tarefas de recepgdo de malotes, triagem ¢ expedigdo de documentos
exigem muita concentragio: a funcionaria se responsabiliza diretamente pelos
documentos que recebe, quando assina a guia de recepgdo. Essa concentragéo
tinha, a época das observagdes, sobretudo dois elementos de perturbagéo:
constantes perguntas do rapaz que distribui os documentos no escaninho -
novato na fungfo - ¢ interrupgdes de pessoas que entravam ¢ pediam
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informagdes - sem atentar para o aviso de entrada proibida afixado na porta -
ou de funcionarios que traziam documentos em mios.

Na triagem, a funcionaria se depara com requerimentos sem niimero,
sem carimbo, sem assinaturas e as vezes até sem destinatario. Freqiientemente
tem dificuldades para decifrar o que esta escrito. Chegam ao setor formularios
sem marca de opgdo e até mesmo reéquerimentos em lingua estrangeira.

As correspondéncias enderegadas ao SECOM, ela abre e encaminha a
quem de direito. As que vém para a Universidade, sem destinatario preciso, ela
tenta estabelecer uma identificag8o. Ndo conseguindo, joga no lixo.
Geralmente sdo jornais, formularios e cartazes.

Um fato corrobora o que se viu nas entrevistas em relagdo aos poderes
dos funcionarios: um funcionario de uma das unidades do campus da Praia
Vermelha trouxe em m&os um processo, justificando-se por ter perdido o
malote. Tratava-se de processo de Designagdo de professor aprovado em
concurso publico. Inicialmente, a funcionaria sc¢ recusou a recebé-lo,
determinando que voltasse a unidade de origem e enviasse o requerimento
através do proximo malote. Como o funcionario concordou, humildemente, ela
resolveu aceitar o requerimento.

Durante essas observagdes, a funciondria recebeu varios processos com |
tarja de urgéncia. Segundo ela, para sua atividade essa informagio nio
importa, pois ela deve despachar tudo no mesmo momento: nada para em suas
maéos. De fato, em pouco tempo, a mesa lotada de documentos vindos nos
malotes fica sem nada em cima.

Os processos em tramita¢do trazem dificuldade para sua tarefa
sobretudo quando o despacho vem indevidamente localizado atras da folha, o
que, alids, é vetado na Ordem de Servigo NQ 1/88, que regulamenta a
tramitagdo de processos. A primeira decisdo a respeito de formar ou nio
processo com determinado documento faz parte de sua tarefa.

A Ordem de Servigo N© 1/88, expedida pelo Reitor no Boletim da UFRJ
de 26 de Maio de 1988, aprova instrugdes de servigo concernentes a autuagéo,
tramitagdo e arquivo de processos; coleta e distribuigdo de documentos
internos a UFRJ, recepgdo e distribuigdo de correspondéncias externas a
UFRI. Através da chefe do SED, tomei conhecimento de sua existéncia, mas
s6 consegui uma fotocopia no Servigo Juridico (Anexo 3).

|

|

i

A ordem de servigo N.01/88 !
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A formagdo de processos

Ha divergéncias sobre o que deve ou ndo constituir processo. Muitas
vezes, segundo os funciondrios, a instrugdo sobre o que deve ou ndo constituir
processo vem dos 6rgdos superiores por via oral, sem respaldo em qualquer
comunicado escrito, 0 que costuma ocasionar problemas.

Oficialmente essa regras estio explicitadas na Ordem de Servigo N2
1/88. Algumas alteragdes e decisdes a esse respeito foram publicadas no
Boletim da SR-4: a pagina com tais esclarecimentos esta afixada na SED.

Apesar desses escritos, a chefe do SED continua com dividas, o que se
explica: a prépria SR-4 costuma solicitar formagdo de processos de assuntos
que, segundo esse ultimo documento, ndo deveriam mais constituir processo.
Houve um relato de que a SR-4 ordenou - sem respaldo no escrito - que néo se
abrissc mais decterminado tipo de processo, ¢, no dia seguinte, enviou um
desses processos para ser autuado. Essa situagdo foi interpretada pelos
funcionanos do setor como um desrespeito.

A Ordem de Servigo NQ 1/88 {rata da abertura de processos nos
seguintes termos:

"3.2.1 - Os processos serdo formados [...], sempre que o assunto neles
tratados implicar em decisdo financeira, técnica ou administrativa.

3.2.1.1 - Dispensar-se-d a abertura dos mesmos para os casos em que a UFRJ
possuir formuldrios ou procedimentos proprios que os substituam.

Tanto nas entrevistas quanto nas observagdes no SECOM, ¢é possivel
constatar que muitos dos processos poderiam ser dispensados se existissem 0s
formularios mencionados, sobretudo por ndo implicarem qualquer tipo de
decisdo (como as Comunicagdes de Falecimento). E o caso também, segundo
o ponto de vista dos funcionarios, de processos que envolvem direitos
adquiridos incontestaveis, como os de pagamento de atrasados. Segundo eles,
falta 4 organizag¢do planejamento e eficacia para o cumprimento dos direitos
legais dos servidores.

A questdo se reveste, portanto, de dois aspectos, imbricados, pertinentes
a este estudo: a inoperincia dos escritos organizacionais e os problemas
organizacionais que constituem-se como causas e/ou conseqii€ncias dessa |
inoperancia.
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A tramitagdo em maos e as urgéncias

Segundo os funciondrios, a tramitagdo em méos atrapalha o andamento
do servigo, pois interrompe as tarefas que estdo sendo realizadas, o que é
principalmente prejudicial quando estas exigem concentragdo. Eles garantem
que ndo ha mais necessidade de levar em méos, uma vez que ha 3 malotes em
horas fixas, quando antigamente s6 havia um.

A consagrada pratica do "levar em maos" para que o processo ande mais
rapido - ja comentada na analise das entrevistas - esta, no entanto, pressuposta
na a Ordem de Servigo NQ 1/88:

3.3.2 - Sempre que, por motivo de urgéncia os processos n@o puderem ser
remetidos pelo malote, o remetente devera igualmente emitir a "Guia de
Tramitagdo - GTR" e apos colher o recibo do orgdo que recebeu o processo,
deverd remeté-la ao Servigo de Comunicagbes.

A questdo da urgéncia ¢ vista pelos funcionarios do Setor como um
"problema terrivel". Segundo alguns deles, os processos sdo considerados
urgentes ndo por sua natureza, mas "por causa do cargo que o cara ocupa".
Além de isso causar irritagdo, "quem sofre na histéria da urgéncia, € o
continuo”, que fica na interface. Os funcionarios reclamam, entio, da
necessidade - de resto, inquestionavel - de serem definidos critérios de
urgéncia. Ora, a Ordem de Servigo N2 1/88 diz que:

2.2 - Os documentos que terdo prioridade para abertura de processos séo:
2.2.1 - Os urgentes, os confidenciais e secretos.

2.2.2 - Os de inativos, desligados ou ainda de orgdos estranhos a UFRJ cujo
interessado esteja aguardando no balcdo.

2.2.3 - Afastamento do Pais.

2.2.4 - Abertura de concursos.

A 1nstrugdo é, no minimo, demasiadamente vaga, no que se refere a
operacionalizagdo. Pressupde que haja critérios definidos e consensuais em
relagdo ao que seria um processo urgente. Deixa para o requerente essa
decisdo que, na realidade, acaba sendo tomada pelos funcionarios da SED, a
partir do seu entendimento do que seja urgéncia ou da pressdo feita pelo
"cargo" do solicitante.
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3.3 - A REFORMULACAO DA DEMANDA

A analise das entrevistas, a analise documental e as primeiras
observagdes no Secom permitiram repensar as queixas iniciais a respeito
dos PA no sentido de descobrir nelas as facetas passiveis de transformagdo
nos limites da gestdo de uma organizagdo complexa como a UFRJ. Em
outras palavras, em relagdo as causas até entdo percebidas e relatadas como
responsaveis pelo mau funcionamento dos PA, tornava-se possivel
distinguir algumas que poderiam ser tratadas no 4mbito de uma intervengéo
ergonomica. Néo era o caso, por exemplo, de procurar dirimir o conflito
latente entre professores e funcionarios, problema de ordem cultural e J l —)—ﬁ/ J/
sociologica.

Problemas como esse, podem e devem ser identificados em suas J AN
conseqiiéncias na atividade, mas o ergonomista nio pode pretender 4&%‘ y‘
soluciona-los ou sequer minimizé-los. E bem verdade que, sendo percebidos  (rent o~
como realidade efetiva, muitas vezes é possivel conceber meios de diminuir 2 W~ gerr—=

seus efeitos na atividade. Ao jurbtnnn coldls Ay

A andlise da demanda permitiu reter os seguintes aspectos ok omy.
problematicos passiveis de transformagao:

1 - A extrema parcelizagio das atividades: os usuarios ndo véem seus
requerimentos e/ou documentagdo de instru¢do como matéria-prima do
trabalho na SED; os funcionarios da SED - em particular a autuadora -
desconhecem os resultados, na seqii€ncia da tramitagéo, do trabalho que H
realizam, s6 recebendo algum feedback quando os processos voltam (e nem

7

sempre o "erro" é entendido). |

2 - O modo degradado de funcionamento do sistema de |
processamento : sdo constantes as quedas de sistema, a falta de energia, as M |
panes nos equipamentos do Secom, extremamente obsoletos. |

3 - A falta de informagdes para a correta instrugdo do processo e o |
desconhecimento, por parte dos usuarios, de prazos e competéncias: muitas i
das temidas "paradas" ou voltas na tramitagdo se devem a esses fatores. . ]

4 - O niimero excessivo de processos em tramitagdo, conseqiiéncia
possivel das incoeréncias da prépria organizagdo a esse respeito. vL J/

As duas primeiras fontes de problemas mencionadas se relacionam
diretamente a organizag¢do do trabalho e ao sistema técnico. As duas tltimas
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tém a ver mais diretamente com o escopo deste estudo, que pretende
relacionar os escritos e a organizagdo. Abre-se, por ai, a questio para o
sistema geral das comunicagdes escritas da organizagéo, em que os PA se
encontram em distribuigdo complementar com outros escritos, como os
formularios, e em que se podem perceber disfuncionamentos decorrentes da
caréncia ou baixa operacionalidade dos escritos que sdo instrumentos ou
matéria-prima de atividades de trabalho.

Nesse momento da intervengdo, a demanda pdde ser assim
reformulada:

Os diferentes atores sociais da UFRJ percebem que, em tese, os
processos administrativos sdo instrumentos necessdrios a administragdo
publica. No entanto, inadequagdes desses instrumentos as a¢des que eles
devem gerar e a insuficiéncia de informagdes para a comunidade a
respeito de seu funcionamento podem tornad-los ineficientes e/ou
ineficazes em relagdo a seus objetivos, o que afeta ndo s6 os usudrios
como também os servidores cujas atividades se relacionam a sua
tramitagdo.

Ora, ¢ através de seus escritos que uma organizagdo - entidade
abstrata - se coloca concretamente em interagdo com seus membros. As
falhas na interagdo entre organizagdo e comunidade constituem-se, ao
mesmo tempo, em causa e conseqiiéncia de desconhecimentos ou
desinformagdes, geradores de disfuncionamentos os mais diversos.

Os dados até aqui levantados a respeito de um problema diretamente
relacionado a linguagem escrita poderiam servir de base para investigagéo
da lingnistica aplicada ou para estudo de natureza sociolingiistica. Alguns
postos e pressupostos da reformulagdo da demanda, no entanto, reforgam a
oportunidade de se tratar o problema a partir da abordagem ergonémica:

- 0s PA sdo instrumentos da administragdo publica, o que implica
estarem diretamente relacionados a organizagdo, com conseqii€ncias para a
organizagfo do trabalho;

- 0s PA geram agdes direta ou indiretamente relacionadas a vida
profissional de teoricamente toda a comunidade académica;

- os PA sdo objeto ou instrumento de trabalho de consideravel
nimero de servidores.

Essas constatagbes corroboram a pertinéncia de tratar essa demanda,
que tem como foco escritos organizacionais, a partir da observagéo
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sistematica da utilizagdo desses escritos na atividade de trabalho, o que
implica o fato de essa utilizagdo se investir de sentido no conjunto das
atividades situadas.

5.4 - O PRE-DIAGNOSTICO

Os dados obtidos até esse momento da interven¢8o permitiram
desenhar hipoteses locais - ou pré-diagnostico - para a observagéo
sistematica das atividades da autuadora que, comprovadas analiticamente,
sustentam as duas primeiras teses expostas no primeiro capitulo deste
estudo:

(a) - A Andlise Ergondémica do Trabalho é eficiente para responder
a demandas relacionadas a escritos organizacionais.

(b) - A partir da Andlise Ergondémica do Trabalho centrada na
atividade de pessoas cujas tarefas envolvem a utilizagdo de determinados
escritos, é possivel detectar problemas concernentes ndo s6 a situagdo de
trabalho observada, mas também a organizagdo como um todo.

As hipoteses locais foram as seguintes:

1 - A matéria-prima do trabalho da autuadora - o requerimento e¢/ou
documentos iniciais - deixa a desejar na medida em que (a) nem sempre
contém todas as informagdes necessarias a atividade; (b) nem sempre traz
essas informagdes agrupadas de modo operacional.

2 - As competéncias mobilizadas pela autuadora néo sdo apenas as
previstas pela organizag¢do formal, que pde a sua disposigdo instrumentos de
trabalho cunhados na pressuposi¢do de que ela utiliza, para a realizagdo de
suas tarefas, apenas o modelo de comunicagdo baseado no cédigo. Sua
atividade se fundamenta também no modelo inferencial da comunicagéo.

3 - A atividade de autuar e ordenar a impressdo de etiquetas exige
ag¢des, comportamentos ¢ tomadas de decisdo bem como um nivel de
cooperagdo nfo previstos pela organizagéo formal.

Essas trés hipoteses se relacionam a oportuna sintese feita por Duarte
(1994) em seu estudo a respeito das competéncias dos operadores de salas
de controle em industria de processo continuo:

"1) a diferenga entre o trabalho real ¢ o trabalho prescrito ou teérico, 0 que
significa que os operadores devem poder tratar informagdes mais numerosas €
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mais complexas do que as que foram inicialmente previstas € que eles devem
adotar procedimentos originais em relagdo aos que lhes foram ensinados;

2) a gestdo da variabilidade das condi¢des de produgdo, o que obriga a
tomadas de decisdes em situagdes sem referéncias a prescrigdes; e

AL

3) a cooperagio descnvolvida entre os operadores, as vezes ignorada ou D[

mesmo em contradigdo com as chefias.”

5.5 - A ANALISE DAS ATIVIDADES DA AUTUADORA

As péssimas condig¢des do sistema técnico, ja anteriormente
mencionadas, foram constatadas nas observagdes sistematicas. Vale dizer
que iniimeras vezes em que estive no Secom para acompanbhar as atividades
da autuadora, isso ndo foi possivel, em fungdo das constantes quedas do
sistema, cortes de energia, panes nos equipamentos ou mesmo falhas na
entrega dos malotes, decorrentes de problemas com as viaturas que os
recolhem nas unidades mais afastadas do prédio da Reitonia.

5.5.1 - Considera¢oes metodologicas

Alguns aspectos metodolégicos da analise das atividades da
autuadora merecem ser comentados sobretudo em fungdo das adaptagdes as
caracteristicas especificas de seu trabalho. Nédo se veja aqui uma
pressuposi¢do de seja razoavel a aplicagdo cega de uma metodologia a um
objeto de estudo qualquer, sem levar em conta suas especificidades. A bem
da verdade, a discussdo sobre opgdes metodoldgicas é sempre proficua, e
mais ainda quando se trata, como no caso desse estudo sobre escritos, de
langar um olhar novo a um objeto tdo antigo.

Segundo Wisner (19995), a atividade de trabalho é, por natureza,
complexa, e ndo se poderia captar essa complexidade com uma abordagem
tinica. Assim, um dos aspectos mais importantes da metodologia da AET,
particularmente no que concerne a analise das atividades, ¢ sua
heterogeneidade: par a par com a analise comportamental caminha a
abordagem subjetiva, uma vez que o ergonomista busca os sentidos de que
as ag¢des e comportamentos do trabalhador se revestem, em situagdo, para
ele ou para o coletivo.
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5.5.1.1 - A informante privilegiada

Diferentemente do que acontece com o diretor de usina, informante
privilegiado (IP) de Langa (1994), a tarefa da autuadora néo apresenta
ampla diversidade de objetos ou preocupagdes, suas interagdes orais nido se
ddo com membros da organizagdo que ocupam cargos e fungdes
hierarquicamente variados, suas atividades ndo se marcam por
deslocamentos constantes.

A autuadora passa praticamente todo seu tempo de trabalho sentada
diante do terminal. O objeto de seu trabalho sdo os processos
administrativos que acabam de receber capa. Além da constante interagéo
com esses escritos, cla tem dialogos com basicamente trés tipos de atores
sociais: funcionario do Secom (FS), funcionario da Universidade,
representante do usuario (FU) ou funcionario (técnico) do NCE (FT),
servidores responsaveis pela reparagdo e manuteng¢io dos equipamentos.

O que justifica, entdio, sua escolha para foco das observagdes numa
intervengdo cuja demanda se relaciona com a organizagdo?

N4o se trata de mais uma vez confirmar o intenso trabalho cognitivo
que acompanha até mesmo as tarefas consideradas absolutamente manuais
(Wisner, 1993). Ou de apontar problemas fisicos ou psiquicos decorrentes
de uma atividade repetitiva, exclusivamente sedentdria e sujeita aos danos
causados pelo uso intensivo do computador. Alids, parte desses problemas
sdo em algum grau reconhecidos pela organizagdo formal, que "compensa"
alguns deles com um adicional de insalubridade.

As intera¢des com FS, FU e FT, por sua vez, analisadas em termos
de contetido, apontam, como era de se esperar, problemas estreitamente
ligados a sua fungdo de autuar: dificuldade em escolher, para o assunto de
alguns dos PA, um termo compativel com os que fazem parte do sistema
(razdo de grande parte das interagdes com FS e com FU); decisdo entre
atender ou nio, prioritariamente, os FU que trazem processos em méaos
(interagdes com os FU), resolugdo de panes e manutengéo dos
equipamentos (intera¢des com FT). Essas interagdes, sem davida,
constituem, por si sO, material extremamente instigante para
(s6cio)lingiiistas preocupados com a descrigdo da linguagem em seu uso
espontineo, mais especificamente para os que se voltam para situagdes de
trabalho. A partir dessas intera¢des se podem colher exemplos eloqiientes
da relagdo entre posi¢des dos interlocutores - simétrica ou complementar - ¢|
constru¢do local dos sentidos; das diferengas entre os diversos tipos

36



37

interacionais, como a conversa, a consulta, a transagdo; ou, em outra
perspectiva, da fun¢io de cooperagdo da linguagem quando da resolugéo de
problemas e de outras fungdes mais diretamente relacionadas a realizag&o
das agdes.

Mas seria essa riqueza interacional algo caracteristico de sua fungéo?
Se é esse 0 aspecto decisivo para sua escolha como foco de observagses,
cabe contra-argumentar que, de um lado, dificilmente um trabalhador
prescinde de interagGes com outros atores sociais € que, de outro, no
proprio lugar escolhido para as observagdes - o Secom -, a chefe de setor,
muito mais que a autuadora, pode ser vista em conversas face-a-face ou por
telefone com muito maior namero de membros da hierarquia, superiores a
ela ou seus subordinados.

A autuadora foi escolhida como IP sobretudo em fungdo da analise
documental, que apontou diferengas consideraveis nos documentos iniciais,
matéria-prima do seu trabalho. Essas diferengas deixavam entrever
problemas de ordem diversa: inexisténcia - ou desconhecimento por parte
das unidades - de normas relativas ao preenchimento da folha de
requerimento (em termos de interlocutores, da descrigdo do assunto, das
informagdes que devem constar do texto e da propria natureza desse texto),
distanciamentos no que se refere ao percurso do documento de abertura
dentro das diversas unidades; tramitagdo em médos.

Pensar as atividades da autuadora a partir da perspectiva do processo
de trabalho leva a constatagdo de que os requerimentos e documentos
iniciais dos processos que ela autua - produzidos pelos mais diversos
membros da comunidade académica - funcionam como matéria-prima de
seu trabalho. Em outras palavras, seu trabalho é fundamentalmente
construido na ordem da interagdo e a coloca em "didlogo" com,
potencialmente, toda a Universidade.

A esséncia de sua atividade, no entanto, ndo é digitar num teclado as
informagées pedidas pelo sistema - como sugere o verbo autuar, raiz do
nome de sua fung¢do administrativa, embora, ao que tudo indica, seja essa a
sua tarefa conforme prevista pela organizagio formal. Sua tarefa seria a de
inserir dados no sistema caso ela recebesse esses dados na linguagem aceita
pelo sistema. Na realidade, a esséncia de sua atividade é adaptar a
linguagem que 0s membros da comunidade utilizam em seus requerimentos
e documentos iniciais a linguagem da organizagio, no caso, a linguagem do
sistema.
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A riqueza desse "didlogo" multifacetado que se produz através dos
documentos que tém em mios para a autuagdo merece ser detalhada. Ao ler (
o requerimento, do qual ela ndo é destinataria, ela interage com o
enunciador e se torna, obrigatoriamente, receptora, num nivel de interagéo
diverso do que foi proposto pelo enunciador, que faz sua solicitagfio a
Reitoria ou a alguma Sub-Reitoria. Esse fato constitui-se num primeiro
grande mal-entendido -gerado pelas prescriges da organizagdo - que
desencadeia uma série de problemas ja descritos na analise documental e
observados em situagdo de forma mais significativa.

Voltemos ao didlogo. Utilizo-me nessa passagem da explicagdo dada
por Vion (1993) para a concepgdo interlocutiva da enunciagéo. Nesse
primeiro encontro com o texto, a autuadora, que nfo ¢, como ja disse, a
destinatania-parceira imaginada pelo enunciador, procura compreender os
propositos que o levaram aquela produgio escrita, imaginar seus sistemas
de referéncia, o que implica que deva fazer, para si, uma imagem desse
interlocutor. Ou seja, ao interpretar, ela se institui potencialmente produtora
das palavras dele, simulando seu ato de produgdo. Nesse movimento, ela ) 7L
integra os contetidos do discurso dele ao seu proprio sistema de referéncias, /
fazendo as reformulagdces necessarias a compatibilizagdo com o sistema.

Ora, na seqiiéncia de suas atividades, esse processo de compreenséo
resulta num escrito em que ela, como produtora, ja tera outro parceiro de
interlocugdo: um membro da organizagdo capaz de levar a termo a
solicitagdo contida naquele documento. Como produtora, ela deve ndo s6
interpretar a si mesma, verificando se o que diz corresponde a seu proprio
sistema de referéncia, mas também submeter essa sua produgdo as
restrigdes do sistema informatizado. Deve, ainda, procurar imaginar a
interpreta¢do que esse seu novo parceiro ira fazer dessa sua interpretagfo.

I bem verdade que ha muitos momentos em que sua fungdo ¢
meramente autuar, no sentido de copiar dados que estdo prontos para entrar
no sistema, num exemplo claro do que Fraenkel (1993) denomina de /[ L Ve
heterogeneidade enunciativa. Suas atividades nesses momentos - que serdo
descritas adiante como seqiiéncias tipicas - formam o pano de fundo da
cena observada, em que serdo focalizados os momentos em que essa
tipicidade se quebra.
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5.5.1.2 - As situagdes de agdo observadas

Foram cscolhidas trés situagdes de agdo caracteristicas da atividade
da autuadora. No Anexo 4 (A, B, C), estdo transcritas na integra trés
observagdes realizadas nessas situagdes. Em uma delas ( Situagdo A), além
do gravador foi utilizado também o video. As situages de agdo que deram
base a analise das atividades foram as seguintes:

- situagdo calma (periodo normal, sistema funcionando sem
incidentes desde varios dias, equipe de funcionarios da SED completa -
Situagdo B)

- situagdo tensa (vésperas de Natal, reinicio de trabalhos em
instalagdes improvisadas depois de uma semana de parada, equipe da SED
reduzida - Situagéo A)

- situagdo de pane total dos equipamentos (periodo normal, mas ja
depois de um dia de pane, equipe da SED completa - Situagdo C)

Para marcar a seqiiéncia temporal das ag¢des dos operadores, Duarte |
(1994) utilizou formularios previamente preparados em que eram anotados
os numeros das telas e as intervengdes realizadas. Nas listagens dos
sistema, registradas na impressora, figuravam também essas intervengdes e
os alarmes, o que facilitou ao pesquisador essa marcagéo.

indicagdo de situagdo problematica se dava por agdes como folhear os
documentos, ler atentamente o requerimento e/ou outros documentos,
pensar alto ou adotar atitudes de concentragdo ou divida (passar a méo na
cabega, cogar o queixo, tamborilar na mesa de olhos fechados, etc.). Outras
vezes, o problema era explicitado num pedido de ajuda a colega revisora ou
ao funcionario que levara o processo em méos.

I
No caso da autuadora, a troca de telas ndo era significativa: a

A marcagio da seqiiéncia temporal foi feita de diversas maneiras:
anotagio no papel da hora e minuto em que ela abria um novo processo
para iniciar 4 autuagdo, sem enunciar esses lempos na gravagdo (forma
facilitada pelo fato de haver duas observadoras), interferéncia da
ergonomista na gravagdo dizendo horas, minutos, agdes e comportamentos;
recomposigdo dos tempos a partir das gravagdes, o que implicava manter o
gravador o tempo todo ligado, mesmo em prolongados periodos de siléncio
e fazer anotagdes a respeito de agdes e atitudes no papel (também aqui é
aconselhavel mais de um observador). A segunda, em que o pesquisador
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pode prescindir de ajuda de outra pessoa, tem o incoveniente de se
perderem falas enquanto o ergonomista faz seus comentarios, mas permite
que ndo se percam agdes e atitudes.

5.5.1.3 - Os periodos de observagdo

Nesta intervengao, as observagdes ndo tiveram um intervalo de tempo
pré-determinado, como aconteceu com as realizadas por Langa (1994) ¢
Abrahdo (1986), que utilizaram como medida a jornada de trabalho. Sua
durag¢do se balizou pela percepgdo de um ciclo "natural” da tarefa da
autuadora: ela inicia suas atividades com uma pilha de processos e termina
com a impressdo das etiquetas. Embora essa pilha seja constantemente
aumentada enquanto ela autua - e algumas vezes ela pega etiquetas antes
de ter autuado todos os processos - ¢ possivel recortar seu trabalho nesses
"ciclos", relacionados a carga cognitiva, as tensdes ambientais que afetam
suas atividades e aos objetivos que ela se coloca (por exemplo, ndo deixar
processos para o dia seguinte).

5.5.1.4 - Elementos para a descrig¢do das atividades

Para chegar as caracteristicas particulares das atividades do diretor
da usina, Langa (idem) se valeu, na descrigdo dessas atividades, do conceito
de fase, observando as preocupagdes principais e secundanias, as
interrupgdes, as rupturas, os objetos das agdes, as proprias agdes e 0s
eventos intervenientes. No global, esse aparato tedrico ndo se adequa as
atividades da autuadora, em fungdo principalmente da quase invanabilidade
de sua preocupag¢io principal, a de autuar. Dessa forma ndo se mostrou
pertinente escandir sua atividade em fases, até porque, como ja disse, a
unidade de observagdo escolhida foram as pilhas de processos a serem
autuados. Mas, mesmo sendo constante sua preocupagio principal - a
autuac¢do da pilha -, foram observadas interrup¢des importantes, quase
sempre geradas por uma variante do evento "funcionario da universidade se
dirige a autuadora".

A descrigdo foi realizada a partir de gravagdes e anotagdes manuais
das agdes, comportamentos ¢ verbalizagdes da autuadora na sua atividade
de utilizagdo de escritos (requerimentos ¢/ou documentos iniciais dos PA).
Alguns dos sentidos dessas agdes foram recuperados em verbalizagdes
simultdneas ou em autoconfrontagdo. Isso significa que a descrigdo tomou
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emprestados conceitos relacionados ao Cours d'Action (Theureau, 1992),
forma de analise que Wisner (1995) traduz como:

"observagio de todos os comportamentos motores, perceptivos €
discursivos, reagrupados em seqiiéncias que permitem descrever as historias que se
imbricam na atividade complexa de trabalho"

A complexa teoria de Theureau - talvez hermética seja um
qualificativo mais adequado - seria indicada caso o objetivo da analise fosse
desvendar e descrever, em profundidade os mecanismos e estratégias
cognitivas mobilizados pela autuadora, o que ndo é o caso deste estudo, que
pretende descortinar problemas em nivel organizacional.

5.5.1.5 - As verbalizagoes

As verbalizag¢des! gravadas ao longo das observagdes podem ser
caracterizadas basicamente como espontineas ou provocadas. As primeiras
surgiam da propria situagdo de trabalho, sem serem solicitadas pelo
observador. Foram subdivididas em trés tipos, relacionaveis a diferentes
fun¢des da linguagem:

- interagdes, quando a autuadora se dirigia ou respondia a alguém,
- soliloquios (thinking aloud), quando falava alto consigo mesma; e

- lettura em voz alta.
As interagdes funcionavam principalmente como consultas (Vion, 1992),
iniciadas por ela, e como negociagdes, geralmente iniciadas por algum
usuario. Em algumas ocasides, a autuadora dava, espontancamente,
explicagdes a ergonomista, construindo um espago interativo em que ela se
punha no papel de consultora e, conseqiientemente, reservava a
interlocutora o papel interacional de consultante, como se v"na passagem
abaixo (Situagdo B):

Olha P6 e entrega a mim, sem dizer nada. Comeco a ler, Bira abre P7,
folheia, autua.

B - Comunicagio ... (continua a teclar e dirige-se a mim).Vou dar uma
explicagdo pra vocé: 6 Comunicagdo de Falecimento ...

1 Estou conservando o termo verbalizagio por ja ser consagrado em Ergonomia. A meu ver,
entretanto, o termo tem conotagdes que justificam uma reflexiio em relagéo a seu emprego: seu sentido se
constroi mais no nivel da express#o, escondendo a realidade interacional desses instrumentos.
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Nos soliléquios, a fungdo da linguagem era predominantemente a da
descoberta (Boutet, 1993). No quadro 1, em italico, aparece um exemplo
dessa conversa com ela mesma, em que ela, no processo de enunciagfo,
acaba chegando a "descoberta" da palavra desejada:

Atividades/ interrup¢des

Inicio de P37
Busca de
informagio nos
documentos

Indagagdo sobre
intengdo

Consulta a tabela

Composigdo do
resumo

Término da
autuagdo de P37

Emissdo de
etiqueta

Agoes, (eventos), interacdes, soliloquios

Abre o P37. Folheia. Ndo consegue os dados no
requerimento, que tem no campo do assunto
"encaminhamento, faz''. Suspira fundo.

B - (Lendo) "/ recursos que /// apoio adicional /// a real
implantagio deste novo projeto”...7a bom.

Tecla EBA no campo do interessado, folheia, novamente
O processo.
B - 86 que eu ndo sei o que ela quer... recurso

financeiro... qual é o tipo de recurso que ela ta

querendo?.(L€) "apoio ahn, ahn, ahn, lista resumida de
livros que precisamos adquirir para atender..." (le
rapidamente) ... 44/ Cacilda! (consulta a tabela) Auxilio,
mas ¢é auxilio, mas ¢ auxilio pesqu.../// académica... Ndo
me interessa...aaai... "valor estimado um mil ¢ trezentos
reais" . Ai meu Deus ... para, para...(volta, na tela, ao
campo do resumo) "auxilio financeiro para aquisi¢do de”
(apaga o "aquisicdo de", escreve ""implantacdo)
implantagdo, implantagdo, auxilio financeiro implantagdo
de curso de pos-graduagdo. E ... auxilio para ... pesquisa,

ponto. E ...

Escreve no resumo: auxilio financeiro para pesquisa.
Implantacdo de curso de pos-graduacdo Emite etiqueta

Quadro 1 - O soliléquio e a fungdo da descoberta (B)

A leitura em voz alta mostra que a linguagem, na sua materialidade
escrita, serve para a autuadora como instrumento de localizagéo de
informagdes. Vejamos o que ela diz a respeito:

"...de tanto fazer esse trabalho se torna, assim, uma coisa meia automatica,
- ¢ rapida, ¢ como se fosse uma leitura dinimica. Entfo, as vezes, eu pego e t6
olhando aqui.., ja acabei de ler, eu nio sei nem dizer como eu fago isso. (E -
Certo). E du du du, bato olho e ja vai no ponto chave, ai pego uma divida, eu ja

otho aquilo dou uma olhada ja geral nela, é como se fotografasse aqui e tirasse
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final." (28/8)

As verbalizagdes provocadas, por sua vez, tiveram dois estatutos
diferentes: algumas, que tinham lugar no momento da agdo, sdo
classicamente chamadas em ergonomia de verbaliza¢des interruptivas ou
simultineas. As outras foram verbalizagdes em autoconfrontagio, rcalizadas
a posleriori.

3.3.2 - Espaco fisico e instalagoes

O conjunto de salas onde funcionava o Secom até o final de 1995
entrou em reforma, obrigando o deslocamento de pessoal, méveis e
equipamentos para o amplo espago, sem divisorias, onde ficava, tempos
atras, o bandejdo do Prédio da Reitoria. Ja se sabe que a reforma devera
ultrapassar em muito os trés meses previstos. Para as modificagdes no lay-
out, os funcionarios ndo foram ouvidos: a grande preocupagio é com o
sistema técnico. As conversas dos responsaveis pela nova concepgdo se
restringiram a chete do setor. A reforma espacial se faz no contexto de uma
reformulagdo importante no sistema, visando sobretudo 4 descentralizagdo:
quasc todas as unidades da UFRJ passardo a autuar seus proprios
processos.

A UFRI, portanto, estd em vias de fazer mudangas num sistema
técnico sem levar em conta o que se passa efetivamente na situagdo de
trabalho ja existente e sem cuidar da formagé&o de pessoal necessaria a
operagdo do sistema em suas unidades.

As observagdes transcritas no Anexo Y foram feitas nas instalagdes
provisorias. Como se pode constatar na figura X, nessas instalagGes a
autuadora aparentemente perdeu um pouco mais de sua privacidade, por
ndo ter mais sua saleta. O que se observou, no entanto, foi que o fato de o
responsavel pelo atendimento e pela localizagio estar junto a tnica porta de
entrada foi positivo tanto para ela quanto para a encarregada da recepgéo,
expedigdo e triagem. Se alguns funcionarios vdo até a autuadora nas atuais
instalagdes, 0 mesmo ja acontecia na situagdo anterior: eles geralmente séo
emissarios de processos originarios da Reitoria, que tém prioridade na
autuagdo. Tal prioridade, no entanto, s se explica pela j4 mencionada falta
de definigdo de critérios de urgéncia no documento normativo oficial
(Ordem de Servigo N© 1/88).
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Figura X - As instalagdes provisorias do Sccom
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Embora as instalagdes provisorias sejam precarias, segundo a
autuadora, as condigbes de trabalho ndo pioraram. Sua grande preocupagéo
- o calor que afeta diretamente os equipamentos - se desfez um més depois
de estarem ocupando o novo local com a instalagdo de diversos
ventiladores. Vale observar que, nas antigas instalagdes, também néo havia
ar refrigerado.

5.5.3 - As atividades da autuadora

O posto de trabalho da autuadora se compde de um terminal e uma
impressora de etiquetas, a sua direita. Encostado a parede, a sua esquerda,
ha um quadro do qual constam os codigos das unidades internas e externas
a UFRJ e, por ordem alfabética, os 168 assuntos com os respectivos
codigos. Essa "tabela de assuntos", como costumam chamar (Anexo X), é o
principal escrito organizacional que funciona como instrumento de trabalho.

Como ja foi dito anteriormente, o objeto da preocupagéo principal da
autuadora ¢ a pilha de processos (input). A matéria-prima de seu trabalho
sdo os requerimentos e documentos iniciais. O produto sdo os dados
inseridos no sistema e as etiquetas que serdo coladas nas capas do processo
(output). Seus instrumentos de trabalho sdo o microcomputador, a
impressora ¢ a tabela de assuntos. Em suma, trata-se de uma atividade que
tem a utilizagdo de escritos como inpuf e como instrumento, e a produgio
de escritos como oufput. Através da analise das atividades da autuadora
pode-se compreender como a matéria-prima se transforma em produto.

5.53.1 - O input: a pilha

As pilhas de processos a serem autuados serviram, como ja se viu, de |
balizamento dos periodos de observagfo. A andlise das atividades da
autuadora mostrou outros dngulos de interesse desse conjunto mutante de
escritos.

A quantidade de processos de uma pilha influencia o animo da :
autuadora. Possivelmente em fun¢do das habilidades e competéncias
acumuladas ao longo de 8 anos no cargo, ela ndo se assusta com o acimulo
de processos. Ao mesmo tempo, ela ndo se anima a iniciar suas atividades,
se ha poucos processos: numa das manhis em que estive no Secom, os
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cinco processos que havia para autuar - € nenhum era urgente - ficaram a
espera do malote da tarde.

Mas a pitha ndo é simplesmente um conjunto de processos. Ela tem
uma cerla organizagdo, com pelo menos dois aspectos significativos para a
compreensdo das atividades da autuadora: por um lado, ela reflete uma
estratégia de trabalho, por outro ela espelha as prioridades que efetivamente
sdo dadas aos processos.

No tocante ao primeiro aspecto, a autuadora - ao contrario de outras
pessoas que eventualmente desempenham a tarefa de autuar - nfo tem a
pratica de deixar para o final os processos mais complicados, iniciando as
atividades com os mais simples, como registros de diploma. O fato de
outros funciondrios se valerem desse expediente a desagrada e interfere, de
alguma forma, na distribui¢do de tarefas entre os funcionérios da segéo, na
medida em que ela prefere trabalhar sozinha:

"porque, ds vezes as pessoas que vinham aqui para dentro, queriam fazer
s0 diploma, eu nio acho certo isto, eu nio acho justo, entrou aqui, ou faz tudo ou
ndo faz nada. Eu nfo accito /// Por causa disso ja bati de frente com muita gente
por causa disso. Veio dizer aqui que eu preferiria trabalhar sozinha. Porque eu sei
como ¢ que ia fazer. Quer dizer, eu ficar com a carga pesada /// de administrativo

/// Porque diploma, todo mundo da conta /// Ou eu vou fazer tudo, ou eu nio fago
nada.” (29/8)

Essa atitude se explica: os processos de registro de diploma, em meio
aos administrativos mais complicados, representam, para ela, um alivio
momentineo e necessario da carga cognitiva:

"E um momento que a gente descansa. E nosso descanso, quando estou fazendo
diploma.... eu pegava 3, 4, 5 diplomas ¢ ja descansava um pouco a minha mente
para depois pegar os administrativos, entio ia bem. ... Porque os administrativos
sio assuntos variados, ¢ tem assuntos dificeis, voc€ esquenta a cabega. (29/8)

Quanto ao aspecto das prioridades, a pilha, tal como esta organizada,
é como uma fila de espera: as pessoas e os escritos se fundem, o que ela
explicita, por exemplo, quando diz ao funcionario que traz o processo em
mdos "Vocé € o Oltimo da fila".

A pilha ¢ colocada em sua mesa para autuagio - e constantemente
alimentada - por funcionarios da SED - em geral pelo que numera a capa € 0
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requerimento. Assim, sdo esses funcionarios que normalmente colocam em
lugar privilegiado na "fila" os processos considerados prioritarios (quadro 2)
ou os entregam diretamente nas mios da autuadora (quadro 3).

Hora Atividades/ interrupgdes

15:30 Inicio de P30
Busca de
informag3o nos
documentos

Acies, (eventos), interagées, soliloguios

Abre P30

(Mais processos sdo colocados na pitha. Um
deles a funcionaria do Secom pde logo abaixo

do que ela esta autuando ¢ pede que a avise
quando ele estiver pronto)

Examina o P30, que tem tarja de urgéncia

Quadro 2 - Interferéncia na pilha por parte de funciondria da SED (B)

Hora Atividades/ interrupgdes

14:54 arrumacdo da pilha

interrupgio

decisdo sobre
prioridade

inicio da autuagio
de P1

Acoes, (cventos), interagles, soliloquios

Bira pega uma pitha de processos e
arruma : estido de cabeca para baixo. Um
tem anexado um canudo. Abre o processo
e junta cuidadosamente a ele, com um
clip, o envelope onde esta o canudo .
Coloca-o na pilha.

(Edna chega com um processo tarjado de
urgente (P1) e diz que o C. vem pegar).

Bira abre: é um processo da ASUFRJ,
com tarja de urgéncia. Lé atentamente o
processo (P1), examinando todas as suas
folhas

Quadro 3 - Prioridade pedida por funciondria da SED (B)

Verbalizagdes interruptivas
[autoconfrontacéo]

[E - Por que vocé deu
prioridade?

B - Porque ¢é urgente
€ a pessoa estava
esperando

E - Qualquer pessoa?
B-E proibido, mas...
E - Proibido, como?
B - Tem uma norma
da SR-4. Foi passada
circular... Da Reitoria
pode, quando é
urgente. As pessoas
nio respeitam
prazos....]



A rigor, portanto, somente os funcionarios da SED deveriam poder se
aproximar da autuadora em seu posto de trabalho ¢ interferir na organizagéo
da pilha. Uma exceg¢do é feita formalmente: funcionarios da Reitoria e Sub-
Reitorias podem levar seus processos em méos, desde que se trate de assunto
urgente, conceito cuja imprecisdo ja foi aqui discutida.

A localizago fisica do posto de trabalho da autuadora, nos dois lay-
outs observados, ¢ certamente um reflexo dessa regra: nas instalagdes
anteriores, seu local de trabalho ficava "protegido" pelas paredes de uma
saleta, muito embora ja se tenha visto que tal prote¢do era falha. Nas
instalagGes atuais - um grande saldo sem divisérias -, ela fica sentada ndo sé
de costas para a entrada do publico, mas também separada deste por vanas
mesas. Os usuarios, para chegar a ela, tém de passar por diversos outros
funcionarios, inclusive a chefe do setor.

A autuadora normalmente nio interfere na organizagdo da pilha como
estratégia de trabalho, ou seja, ndo seleciona e prioriza os processos que
considera mais urgentes, nem escolhe os mais faceis para autuar no inicio.

No entanto, nas duas observagdes realizadas em situagdo anormal (A e
(), ela selecionou ¢ ordenou processos na pilha. No dia 19/12 (A), antes de
comegar a autuar, ela fez uma triagem nas centenas de processos acumulados
em uma semana sem autuagio, colocando na pilha a seu lado os que
considerou prioritarios. Na sua representagio, o principal critério para a
prioridade ¢é o financeiro, como explicitado na seguinte verbalizagéo
interruptiva, registrada na situagdo A:

E - Esses sdo mais urgentes é? Auxilio Funeral, Comunicagdo de Falecimento?
B-E

E - Por qué? Cé sabe?

B - Porque representa dinheiro também

E - Como é que vocé fez para selecionar esses primeiros ai daquela pilhona?
B - Tirando o que era pagamento.
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No dia 8/2 (C), em que os equipamentos estavam totalmente parados,
ela terminou um ciclo de atividades organizando uma pilha para autuagéo tdo
logo cessasse a pane (cf. verbalizag¢&es interruptivas):

E - Que que vocé ta fazendo?

B - Botando para cima as prioridades.

E - E quais sdo as prioridades?

B - (Olhando os processos) Reembolso de passagens, pagamento de diarias e
passagens, comunicagdo de falecimento, funeral, pensdo, pagamento de anuénio,
pagamento de fatura, afastamento, inscri¢gdo de firma

E - Por que inscri¢do de firma é prioridade?

B - Por que entra em licitagdo e as coisas de licitagdo sdo rapidas.

Observe-se que, no dia 16/1 (B) - num periodo normal - suas primeiras
a¢Oes sdo de arrumagdo da piltha (quadro 3), o que difere do que estou
chamando aqui de organizagdo da pilha. A arrumagdo da pilha visa a facilitar
o manuseio durante as atividades, enquanto a organizagdo se faz com base em
critérios de urgéncia/prioridade.

5.5.3.2 - Negociagdes de prioridade

Algumas interag¢des se relacionam diretamente a organizagfo da pilha.
Sdo interagdes que se caracterizam como negociagdes de prioridade. Segundo
norma da SR-4 ja mencionada (quadro 3 - autoconfrontagéo), funcionarios da
Reitoria ou das Sub-Reitorias, em caso de urgéncia, podem levar seus
processos em mios até a autuadora. Essas incursdes se caracterizam como
eventos que geralmente interferem diretamente nas suas atividades, dando
inicio a uma seqiiéncia atipica. Mas a obteng¢do da prioridade ndo depende
apenas do "cacife" politico ou administrativo do interessado: o jogo interativo
proposto pelo funcionario representante desse usuario na negociagio da
prioridade é decisivo. Do quadro 4 consta uma interag¢fio de negociagdo em
que o funcionario consegue seu intento colocando-se no campo pessoal, numa
posi¢do de suplicante, refor¢gando , assim, os poderes da autuadora, bem
dentro do esquema descrito na analise das entrevistas. Observe-se que a
negocia¢do tem inicio com uma negativa peremptoéria (Dangou) e se fecha com
uma capitulagdo da autuadora (Ganhou!)
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Hora Atividades/ interrupgdes Agdes, (eventos), interagdes, soliloquios Verbalizagdes interruptivas
[autoconfrontagfio]

14:46 Autuagdo de P1 Bira autua rapidamente um processo (P1).
Inicio de P2 Abre P2, lé atentamente, pde a mio na
cabeca, procurando se concentrar.
(Entra Funcionario (F1) com processo em

Interrupgdo mdos. Pede que autue).
Interagdo com F1

Negociagdo de B - Dangou

prioridade F1 - Filha, nio faz isso comigo!

B - Nio, amor, isso aqui € processos

urgentes desde a semana passada. Eu tenho

que mandar isso imediatamentc, ja ta

pintando telefonema, que n#o ta no gibi. At¢ [0 Cardoso é o
o Cardoso mandou agora um processo aqui  Procurador Geral]
urgente. Vocé € o tltimo da fila. Vai ser por

vez agora. Eu posso até fazer pra vocé ...

F1 - Me bota no ultimo da fila, mas pelo

amor de Deus me ajude ///

B - Ta bom, ta bom ...

F1-Ta?

B - Ganhou!

F1 - (11) Obrigado

Quadro 4 - Negociagdo de prioridade (4)

Ao vencedor, as batatas! Em vez de ir para o dltimo lugar da fila, o
humilde suplicante tera seu processo autuado tdo logo tenha recebido a capa,
passando a frente de figuras importantes como "o Cardoso". Vale observar que
até esse momento ndo foi mencionado o teor do processo. Uma outra interagéo
- dessa vez uma conversa descontraida - precede, e certamente de alguma
forma determina, a interrupgdo da ag¢do em curso (inicio da autuagédo de P3),
como se vé no quadro 5.
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Hora

14:49

Atividades/ intermpgéies

Inicio de P3

Interagdo com F1
Conversa informal

Interrupgao

Inicio de P4
Numeragio de P4
Busca de
informagdes

Agdes, (eventos), interagéies, soliléquios

Abre P3 e comeca a autuacio.

(F1 esta parado atras dela e diz algo em tom de
brincadeira).

Ela continua a trabalhar em P3.

B - Garoto, vocé para de me perturbar o juizo, Heim?
F1 - Meclhorou ai um pouquinho ou ndo? (Refere-se ao
ventilador recém-instalado)

B - Um pouquinho mclhorou, meu querido, valc a pena
F1 - 90%. Melhorou bastante, esse ventinho ai. Tem duas
coisas que matam de repente: vento pelas costas ¢ sogra
pela frente ...

B - Nio vou fazer seu processo, (ri) nio vou!

Recebe processo (P4) encapado da miio de F1. Fecha
P3. Coloca papéis dentro da capa de P4. Cola etiqueta
de numeragdo na capa e no requerimento. Examina o
P4. Coga o queixo. Continua lendo em siléncio.

Quadro 5- Conversa informal e interrupgdo de P3 (4)

Esses eventos interruptivos geralmente redundam em retrabalho para a
autuadora, cuja concentragio necessaria a construgéo de enunciados ¢

quebrada (quadro 6)

Hora Atividades/ interrupgtes
Inicio de P16
Interrupgdo

Interagdo com F3
Negociagio de
prioridade

Retrabalho com
P16

Indagagao sobre
intengdo

Acbes, (eventos), interagdes, seliloquios

Comega a autuar em siléncio P16. Fecha os olhos, tamborila
na mesa.

(Um funcionario F3 dirige-se a cla)

B - O que foi quc houve desta vez? (1i)

F3 - Meu processo tai?

B - Qual processo?

F3 - O do Cardoso.

B - Ah, vai sair agora, depois desse daqui. Chegou a vez dele
agora. Vocé aguarda um pouquinho, meu amor? Otimo, 6timo,
sei que vocé vai aguardar, vai ter que ficar aqui mesmo. Fazer o
qué? Péra ai. Deixa eu me situar aqui de novo, que eu me perdi
(1€ o processo que estava autvando - P16) /// relativa a prgjeto
. O que que ela quer?

Quadro 6: Interrupgdo e retrabalho
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Nem sempre, no entanto, é possivel atender as urgéncias, mesmo
quando o processo vem em méos de um alto escaldo da hierarquia. Na
situagdo descrita no quadro 7 (situagdo C), a autuadora interrompe o que esta
fazendo para atender o Superintendente de sua propria area. Mas a pane total
impede que ela lhe dé prioridade. Infelizmente para ele... e felizmente para ela,
que ha muito apelava, em vio para as autoridades, que pareciam nio acreditar
ser impossivel autuar com o equipamento em pane (cf. ultima fala da
autuadora), fato recorrente no Secom. Observe-se, também, que na interagdo a
situagfo se transforma radicalmente: o superintendente inicia a interagdo como
cliente de peso do servigo de autuagio, seguro de ser atendido (s - Tem que ubrir esse
processo urgente). Mas transforma-se logo em fornecedor (ou menos ainda, em
mediador de fornecimento) de servigo de manutengdo e reparos, e se vé na
contingéncia de aceitar todo um rol de reclamagdes e sugestdes das atuais
clientes - a autuadora e a chefe do setor - que aproveitam bem o oportuno
evento.

Hora Atividades/ interrupgGes Acbes, (eventos), interagdes, soliloguios

10:37  Interrupgdo (Superintendente (S) chega falando sobre a urgéncia de um
processo que a chefe da segdo (CS) esta examinando.
Aproximam-se de Bira:)

Interagdo com S ¢ S - Ubiracira, //, ela esta vendo 14 ¢ depois passa pra ti.

Cs CS - Como esta esse terminal?
Solicitagdo de B - Parado.
prioridade CS - Seu terminal nio esta ligando?

S - Tem que abrir esse processo urgente

Bira pega o processo

B - (Lendo) Falsificagdo, nio brinca... Falsificagdo! ...
Menino! Caramba! Gente! Em reais...

S - E, pode olhar...

(Vozes confusas)
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Interagdo com S ¢
CS

negociagio a
respeito do sistema
e equipamentos

B - /// Olha, 6. Olha o que eu tava falando. Naquele dia quando
eu falei pra vocé pelo telefone, se estiver funcionando tudo
muito bem, porque esta acontecendo isso daqui 6, eu nio ia
conseguir nunca autuar.

CS - Sem esse terminal funcionar, nenhum outro emite etiqueta
B - Isso que eu tava falando no telefone com vocé. Se eu ndo
tiver funcionando, nio adianta que eu ndo vou poder fazer ... O
problema ¢ do terminal

CS - Eu liguei ontem pro NCE

B - Ele vai vir hoje aqui

CS - Lles informaram o seguinte

B - Ai 6, ndo liga

CS - Eu acho que ele esta com problema de linha. A nossa rede
esta supercarregada. E pelo que eu fiquei sabendo, parece que a
SR-3 conseguiu uma rede ligada ao NCE s0 pra eles. Quer dizer,
o que o Dicom t4 pedindo, também fazer uma rede sé pra ¢le,
uma rede pra ficar s6 pro Dicom, nds temos 18 terminais ligados
a essa mesma linha.

S - /// fazer a troca 14 pra dentro, ai a gente pede uma linha
exclusiva

CS - E esse aqui € o principal, porque ele que autua. Nenhum
outro autua.

S - Eu vou deixar isso ai, ¢ vou ligar pro NCE. Quando vocc
conscguir, vocé me avisa, que cu venho aqui.

CS - O chamado ja ta aberto.

B - Ja ta aberto, eles ficaram de vir aqui hoje, cles estiveram aqui
ontem.

S - N3o mas eu /// um carro ¢ ia buscar cles. Porque as vezes eles
nio tém carro e ficam enrolando ...

Depois que S sai, Bira dirige-se a mim.

B - Eu falei ... eu queria que ele pegasse esse tipo de situagdo

E - Desde anteontem vocé tava falando isso...

B - Aconteceu € pegou bem. Gragas a Deus ele chegou agora
justamente numa hora que ele estava totalmente desligado. E com
isso também me desculpei quando falei pra ele, olha se estiver
funcionando, tudo bem, se ndo estiver //

Quadro 7 - Prioridade ndo atendida em fungdo de pane/negociagdo de reparos e

instalagdes.
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5.5.3.3 - As seqiléncias de agdes

A atividade de trabalho da autuadora sera aqui descrita com base nas
seqiiéncias de agbes que tém lugar durante o tratamento das pilhas. Algumas
dessas seqiiéncias correspondem, grosso modo, a tarefa prescrita pela
organizagdo formal, constituindo-se no que convencionei chamar de Seqii€ncia
Tipica (ST): '

Entra na tela de autuagdo

Abre a capa do 12 processo a sua esquerda

Busca no cabegalho do requerimento, uma a uma, as informagdes
pedidas na tela, digitando, em seguida. As vezes procura na tabela o
codigo do destiatario e/ou da origem do PA.

Para o assunto, digita o cddigo correspondente. Se ndo o tem de
memoria, procura-o na tabela: automaticamente o termo referente a
esse assunto vem 3 tela. Digita um resumo que ou ja tem composto
na sua memoria ou € recuperado na memoria do seu terminal.

(Passa o cursor para o campo de impressdo, teclando um sHl

Passa o processo autuado para a esquerda da pilha dos nio autuados,
cuidando de manter a ordem de autuagdo, para facilitar o trabalho de
ctiquetagem.

Dc tempos em tempos, coloca essa pitha 4 sua direita, ao lado da
impressora, para ser levada pela responsavel pela revisio, que
normalmente é quem tira a fileira de etiquetas.

Abre outro processo, recomegando as agoes.

Mesmo nessa ST ha procedimentos que refletem a maneira propria da
autuadora realizar sua tarefa, como o cuidado em manter a ordem da
autuagio, com o fito de facilitar a atividade de etiquetagem, a dispombilizagéo
da pilha ja autuada para a revisora.

! Obs: o comando para a impressio normalmente ¢ dado em bloco, ao fim de varias seqiiéncias, para evitar
avtuagio concomitante com o barulho da impressora. A impressao um a wm normalmente indica algum
disfuncionamento técnico ou pedido de urgéncia.
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No quadro 8, tirado das observagdes feitas em situagéo calma (B), num
intervalo de 6 minutos e meio (de 15:12'30" a 15:18"), ela autua, em seqiiéncia
tipica, 12 processos, com um tempo médio de 32 segundos por processo.

Hora Atividades/ interrupgdes Acbes, (eventos), interagdes, soliloguios

15:12 Inicio de séric d¢  Bira autua, sem problemas, o P8 e o P9.
P8 a P19 No P10, ela se engana: bate Edalina, em

vez de Idalina. Eu a aviso do engano.
Ela volta a tela e corrige Pde os

15:18 Término da séric  processos que estdo a sua esquerda
junto a impressora, e deixa separado 0
P10. Continua atuando sem dificuldade
até o P19: sdo assuntos comuns, como
pagamento, progressiio, registro de
diploma.

Quadro 8: ST em situagdo calma (B)

VerbalizagBes interruptivas

[autoconfrontagio]

E- Por que que esse
daqui ficou fora da
pilha?

B- Porque eu vou
pedir ele depois.
Tenho que corrigir a
etiqueta. Foi vocé
que me mostrou.

E- Ah. O Idalina

Em uma ST s6 de processos de registro de diplomas, ela autuar 32
processos em 15 minutos, ou seja, média de 28 segundos por processo.

A ST pressupde siluagdo estavel tanto no que diz respeito ao
equipamentos e a0 sistema quanto no que concerne s nOrmas de
funcionamento da segdo. Pressupde, também, adequagdo dos termos
constantes no requerimento aos arrolados na tabela. Como a variabilidade ¢
inexoravel, as ST vdo sofrendo alteragdes que refletem as estratégias colocadas

em pratica pela autuadora para gerir essa variabilidade.

As seqiiéncias passam a ser atipicas (SA) em fungéo de uma série

de fatores, que podem ser agrupados em trés conjuntos:

(a) Problemas com o equipamento, ou seja, instrumentais.

(b) Problemas com a matéria-prima (o requerimento e/ou outros
documentos de instrugdo do processo), ou scja, materiais.

(¢) Problemas relacionados as normas de funcionamento do setor de

autuagdo, ou seja, gerenciais.

Entre os problemas instrumentais, incluem-se ndo s6 os relativos ao
sistema técnico - ardware e software -, mas particularmente os que dizem
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respeito a tabela de assuntos, instrumento organizacional indispensavel ao
trabalho da autuadora, de que tratarei mais adiante.

Expressdo eloqiiente dos problemas instrumentais relativos ao sistema
técnico ¢ a propria situagdo em que foi {eita a observagéo do dia 8/2: pane
total no sistema, presumivelmente por sobrecarga na rede (¢f. quadro?), mais
adiante). Segundo relato da autuadora, somente 20 dias depois as condigdes
técnicas para sua atividade voltaram ao normal. Durante todo esse periodo,
esporadicamente ela p6de autuar, e assim mesmo por espagos de tempo que
raramente excediam dez minutos.

Na observagio de 16/1 registrou-se um problema com a impressora
que, segundo a autuadora, vinha acontecendo ha algum tempo (quadro 9)

Hora Atividades/ interrupgGes Acdes, (eventos), interacdes, soliloguios Verbalizagdes interruptivas
[autoconfrontagéo)
15:39 Autuagio de P32 Bira autua o P32 e comanda emisséo de
Impressdo em etiquetas, pedindo a Edna que ligue a
bloco de etiquetas  impressora. Bira confere as etiquetas que £ - O que que houve?
Conferéncia de viio saindo, tira da filcira a etiqueta que B - Aquilo que eu
etiquetas ela repetira por ter cometido um erro, e falei com vocé
cola em seu micro. De repente, Bira faz (refere-se a uma
P roblema com a um gesto de raiva. Edna ri. conversa anterior em
impressora que relatara um

defeito do sistema
] " que desarranja todas

Id_cnuﬁcaqao das B - E mole? as etiquetas a partir
ethugtas erradas de uma inscricdo
Idenuf.icagﬁf) dos Depois de examinar a fileira das etiquetas inesperada e sem
PA cujas etl.q.uetas para identificar o ponto em que se iniciam sentido, para ela:
serdo re-emitidas as erradas, Bira se dirige a mesa da Edna, ** BUFFER

que levara os processos para revisio. OVERFLOW**

Volta com aqueles cujas etiquetas

deveriam ser emitidas novamente. Bira

pOe um processo em cima de sua mesa

Quadro 9: Problema com a impressora (B)

Os problemas materiais surgem quando ndo ¢ possivel a simples copia
dos dados disponiveis nos documentos iniciais. Nessas ocasides, a autuadora
mobiliza mecanismos cognitivos e competéncias adquiridas ao longo de sua
pratica na autuagdo (de sua histdria interacional), adotando estratégias de
diferentes graus de complexidade:
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a - O assunto pedido ndo consta da tabela.

Estratégia: com base nos termos arrolados na tabela - aos quais
correspondem codigos aceitos pelo sistema - procede a uma redenominagéo,
com base em estruturas paradigmaticas (iroca -- Permuta) ou sintagmaticas
(servigos -- Execucdo de servigos). Assim, um assunto como compra de
moveis, por exemplo, recebe o codigo relativo a Aquisigio (resumo: de
moveis). Nesses casos, ela utiliza um mecanismo cognitivo possivel de ser
modelizado com base no cddigo. No quadro 10 é apresentado um exemplo de
redenominagfo engendrado a partir do eixo sintagmatico.

Hora Atividades/ interrup¢Ses Agies, (eventos), intera¢des, soliloguios

15:49 Inicio da séric de  Autua o P52. O P53 pede "'progressio por mérito'

P52 a PS6 para uma aposentada. Bira entra com o assunto
Assunto e resumo  "pagamento’’ e com o resumo ''de atrasados de
memorizados progressdo por mérito'' . Ao autuar o P54,

pergunta como se abrevia a palavra Qualidade.
Mas néo precisa abreviar: ha espaco para toda a
palavra no campo do interessado. Vai até P56,
emitindo as etiquetas uma a uma.

Quadro 10 - Redenominagdo (B)

b - Os dados de que necessita ndo estdo agrupados no requerimento.

Estratégia: busca os diversos elementos de que necessita no
requerimento e nos documentos, numa leitura rapida, em que corre os olhos
pelo papel, na tentativa de localizar paragrafos e sentengas em que poderéo
estar as informagdes a serem codificadas e reagrupadas na tela (quadro 11).

Hora Atividades/ Acbes, (eventos), interagSes, soliloguios
interrupgGes
Indagagdo sobre O que que esse homem quer? "Vem respeitosamente ...
intengao Bom, acho que chegamos onde eu gueria ...requerer que
Localizagdo da seja cumprida a determinagio constante do informativo
informagao pessoal do ano 1, n.3 de dezembro de 95, para que o

mesmo seja lotado na SG-6 pelo prazo previsto por
aquele informativo, ...

Quadro 11- Leitura para localizagdo de informagdes dispersas. (B)
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¢ - Percebe discrepancia entre o assunto pedido e a natureza e/ou
conteudo dos documentos

Estratégia: precede a redenominagdo de um questionamento a respeito
das intengdes do requerente. Redefine o problema, valendo-se para tal dos
saberes adquiridos ao longo de sua experiéncia profissional, das
representagdes que tem a respeito do funcionamento da Universidade. Durante
as observagdes esses problemas podiam ser percebidos por gestos, expressdes
faciais, leitura atenta do documento ou dos assuntos constantes na tabela,
manuseio prolongado das folhas do processo e sobretudo por indagagdes do
tipo "O quc que cle quer com isso?". Sua interpretagio dos documentos se faz,
entdo, a partir de um modelo inferencial de comunicagao:

"... O que que esse homem td querendo? Consulta ou informagdo sobre ... sobre disponibilidade do
servidor? Disponibilidade? (Bira consulta a tabela). E ... sobre disponibilidade... ele foi
trabalhar.. ."(soliléquio registrado na situagio B)

d - Detecta distanciamentos entre normas ¢ prescrigdes € elementos do
requerimento

Estratégia: dependendo da situagdo e de seu estado de espirito, fecha os
olhos para o distanciamento (quadro 12) ou faz valer a norma (quadro 13):

Hora Atividades/ interrupgSes Acdes, (eventos), interagSes, soliléquios Verbalizagdes interruplivas
[autoconfrontagéio]

15:42 Inicio da séric de Senta-se diante de seu micro e autua os
P33 aP36 processos 33, 34, 35, 36, sem problemas.
Emissdo de As etiquetas vdo sendo impressas apos
etiquetas uma a cada autuacio. Em dado momento, sem E - Que que é isso?
uma parar de autuar ela exclama: B - Sei ld/, pode
Decisdo diante d¢ B - Ai, deixa eu andar rapido, que eu quero  revisdo ali, ndo pode
indefini¢io de ir embora! revisdo aqui, pode
prescx:iqﬁes _ B - Eu mando!, eu mando! tudo! Hierarquiza¢do
Término da série ¢ a pior coisa, viu?

E - E esse era o que
ndo podia mais, ou
ndo?

B - E um deles...

Quadro 12 - Atitude evasiva diante da contradig¢do (B)
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Hora Atividades/ intermpgties

Interagdo com
interessado
(negociagdo para
abertura de
processo)

Acbes, (eventos), interaglies, soliloquios

Volta-se para o interessado

B - Sérgio, oh Sérgio! De adiantamento, a gente
nio faz processo

B - A gente ndo faz processo de adiantamento de
130

S - Como? Nio me diga!

B - Mas nio se faz processo. E direto na SR-4, é
direto 14, ndo é aqui ndo! Nio forma mais processo
disso ha muito tempo. De adiantamento.

S - Nao forma mais processo?

B - Nio. Segundo ordens, € justamente isso. Nem
aqui a gente pode!

Quadro 13 - Atitude normativa (B)

Os problemas gerenciais sdo perceptiveis principalmente a partir de
eventos externos que agem sobre a seqiiéncia tipica, causando interrupgdes,
como a chegada de funcionarios da Reitoria ou Sub-Reitorias, com processos
em méos - tramitagfo informal -, negociando prioridade (quadro 14).

Hora Atividades/ interrup¢Ses

15:24 Inicio de P16
Interrupgdo

Interagdo com F3
Negociagio de
priondade

Retrabalho com
P16

Indagagao sobre
intengdo

Acdes, (eventos), interagdes, soliloquios

Comega a autuar em siléncio P16. Fecha os olhos,
tamborila na mesa.
(Um funcionario F3 dirige-se a cla)

B - O que foi que houve desta vez? (ri)

F3 - Meu processo tai?

B - Qual processo?

F3 - O do Cardoso.

B - Ah, vai sair agora, depois desse daqui. Chegou a
vez dele agora. Vocé aguarda um pouquinho, meu
amor? Otimo, timo, sei que vocé vai aguardar, vai ter
que ficar aqui mesmo. Fazer o qué? Péra ai. Deixa eu
me situar aqui de novo, que eu me perdi (1€ o processo
que estava autuando - P16) /// relativa a projeto ///.0
que ela quer?

Quadro 14 - Interrupgdo com a chegada de funciondrio com processo em mdos (B)

59




5.5.3.3 - Interagdes de cooperagdo

Outra estratégia utilizada para fazer frente aos problemas materiais sdo
as interagGes de cooperagdo. As solicitages de cooperagdo que ddo inicio a
essas interagdes - sobretudo as feitas & revisora - indicam, na maioria das
vezes, problemas complexos com os documentos iniciais, ou seja, na instrugdo
do processo. Algumas vezes, o funcionario ali presente é instado a dar
informagdes ndo em fungio da complexidade do problema a ser resolvido,
mas para agilizar o trabalho. Somam-se, nessas ocasides de interagdo saberes
e experiéncias: a autuadora, com sua experiéncia de 8 anos no cargo; a
revisora, que ao longo de 24 anos de UFRIJ trabalhou em diferentes setores e
participou de 6rgdos de deliberagdo (quadro 15); o funcionario, que dispde de
informagdes especificas relacionadas ao processo cuja autuagdo ele esta
aguardando (quadro 16).
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Hora Atividades/ interrupgdes Aces, (eventos), interagdes, soliloguios

Reinicio de P1 Bira continua com o P1, ja autuado, em suas mios. Fala com
Edna.. |
B- Disponibilidade... Vocé leu esse processo? E o do C.. Eu botei
Consulta e Informagao sobre disponibilidade do servidor. Mas eu nio
tou achando que seja disponibilidade, ndo.

Entrega a Edna, que 'lé 0 documento
Ed- Isso ¢ uma briga. E uma briga feia, porque ele foi colocado a
disposigio de novo ///, mas ele consultou um advogado da

SINTUFRIJ....

B- Sim, minha filha. Mas o que ¢ que eu vou botar? Vou botar
Interagdo de disponibilidade? Consulta ou Informagdo sobre disponibilidade? Ou
cooperago Consulta... Ahm...péra ai...

Ed- Bota disponibilidade mesmo. Ele ta a disposigdo mesmo.
B- S6 isso que eu vou botar. Vou botar s6 disponibilidade. Mas aqui
ta pedindo uma consulta /// falou pra mim bota consulta. Eu botei
Indecisdo sobre  sobre disponibilidade de servidor.
assunto Ed- Tem que botar consulta mesmo./// 14 em cima o que que vio
fazer.
B- Entao ta certo.
Decisdo sobre
assunto Tecla
Ed- Botou consulta?
B- Consulta, 6, sobre disponibilidade de servidor.
15:02 término de P1 Ed- T4 certo.

Acaba de refazer P1.

Quadro 15- Interagiio de cooperagdo com a funcionéria revisora
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Hora Atividades/ interrup¢es Acbes, (eventos), interagdes, soliloguios Verbalizacbes interruy

Interagdo com F1 B - Quem ¢ o vice dele?
Cooperagio para F1 - O vice dele, atualmente, € o Valdir N.

identifica¢do de B - Eu nfo me lembro mais como ¢ que fazisso ... E ...¢é
assunto ¢ de designacdo ...
destinatario F1 - E, mas eu acho que ¢ substitui¢ao //

B - Designagdo ... Substituig3o, também ndo. E designagio de
docente para exercer fungio (bate) ... Pra qué?
F1 - Diregdo, diregio
B - Ta bom ... Pra onde vai isso?
F1 - Isso vai pro gabincte do Reitor, que agora as 4 horas, ele
vai tomar posse

Quadro 16 - Interagdo de cooperagdo com funcionario

5.5.4 - Validagéo das hipoteses do pré-diagnoéstico

Hipétese 1 - A matéria-prima do trabalho da autuadora - o
requerimento e/ou documentos iniciais - deixa a desejar na medida em que ot
(a) nem sempre contém todas as informagdes necessarias a atividade,; (b)
nem sempre traz essas informagdes agrupadas de modo operacional.

Em outras palavras: a consideravel variabilidade da matéria-prima de
sua atividade, ja aqui descrita em seu conjunto como causadora de seqii€éncias
atipicas em sua atividade, exige dela "procedimentos originais em relagfo aos
que lhe foram ensinados” e "tomadas de decisdo em situagdes sem referéncias
a prescri¢des" (Duarte, 1994, citado nas paginas 34/35 deste capitulo). Suas
tentativas de encontrar e reagrupar essas informagdes sdo percebidas por
ag¢oes indicativas de busca de informagdes: ler rapidamente, folhear
documentos, a¢des e comportamentos varias vezes observados (Anexo 4).

Dentre as causas desse disfuncionamento esta a falta de
compatibilizagdo entre o suporte oficial dos requerimentos e a tela em que ela
deve inserir as informagdes dali tiradas (Anexo 5). Um e outro suporte -
requerimento e tela - sdo escritos caracterizdveis como formulérios, que
estabelecem com o usuario uma "conversagdo" em pares adjacentes
pergunta/resposta.
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Ora, o professor ou funciondrio, usuario do requerimento, responde a
perguntas que ndo sdo exatamente as mesmas que sio feitas na tela do sistema
a autuadora, usuaria tanto da tela, quanto do requerimento, aquela,
instrumento de seu trabalho, este, matéria-prima do mesmo. O campo
"assunto" no requerimento corresponde na tela a dois campos: assunto e
resumo. Acresce que esse "assunto” deve ser reconhecido pelo sistema, mas o
usuario, de um modo geral, ndo sabe disso, nem lhe foi dado saber. Em
nenhum momento ou lugar, ele é inteirado de que existe uma "linguagem" do
sistema. E é certamente ele, mais que qualquer pessoa que esteja na autuagéo,
quem melhor sabera traduzir seus anseios para cssa linguagem.

O campo do resumo, por sua vez, ¢ extremamente vago. As 13 varnantes
nos 15 processos analisados mostram a total falta de prescrigdo da
organizagdo. E a autuadora, 4 falta dessas prescrigdes, quem resolve que
informagdes sdo relevantes, e vai busca-las nos documentos. No caso dos
processos de diarias e passagens analisados - e, vale lembrar, esse € 0 62 tipo
mais freqiiente - certamente algumas informagdes relevantes para a
organizagdo poderiam ser sempre passadas se houvesse campos pré-
determinados?. Por exemplo: o tipos de evento, o percurso, as datas, o cadastro
da pesquisa, o ltimo evento de que o professor participou... Esses campos
seriam determinados a partir das necessidades do trabalho na Sub-Reitoria
que julga os pedidos de diarias e passagens.

As folhas de requerimento também sdo usadas por pessoas - geralmente
ligadas a administragdo - que sabem que, muito mais do que um espago para
solicitar algo a uma autoridade - esses documentos sdo a porta de entrada no
sistema e a chave para a formagao de um processo. Em uma das observagdes,
presenciei a tentativa de se abrir um processo apenas com um documento
juridico, sem o requerimento. Os funcionarios da SED n#o aceitaram: era
necessaria a folha de requerimento. Depois de muitas argumentagdes, um
representante do interessado trouxe esse documento, mas trouxe-o sem estar
preenchido: ouviu outra recusa, desta vez da autuadora. Enfim, veio o
requerimento: lia-se, no campo do resumo, Consulta, faz. No texto, apenas
uma indicagdo para a formagio de processo. O resultado foram oito minutos
de dedicagdo da autuadora e da revisora (cf. P1, na situagdo B, Anexo 4)- esse
espago de tempo em que ela poderia ter autuado n 17 processos de diploma! A
intera¢do que a autuadora teve com um funcionario a respeito desse caso

eervV
'S /“(t()

2 0 estudo de Thefean e Pinsky a respeito do censo mostra a importincia da exatidio de informagdes
como essas, a fim de que sejam tratadas estatisticamente.
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(quadro 17) é bem indicativa da dificuldade que os usuarios tém com os
requerimentos. Acrescente-se que F2 tem larga experiéncia da universidade e a
"D. R." mencionada ocupa alto cargo hierdrquico, justamente, na Sub-Reitoria
de Pessoal.

Hora Atividades/ interrupgdes Agcbes, (eventos), interagdes, solilégquios
15:32 Inicio de P31 Abre o P31 e comega a autuar.
(Entra um funciondrio - F2).
Interrupgéo
B - Oi, meu amor. Vem cd, que fofoca foi aquela pra fazer um
Interaglio com F2 sobre requerimento, uma bodega de um requerimento, vocés demoram tanto ///
assunto de P1 esse jogo de empurra? (Refere-se ao P1)

F2 - N#o, eu nfo sabia que assunto ia botar.

B - E nem eu, e nem eu! Que consulta doida é aquela?
F2 - A comadre 14 falou, 6, bota consulta!

B - Que comadre?

F2-AdonaR.

B - Ah! A donaR.

Quadro 17 - Interagdo com ftunciondrio a respeito de requerimento.

A organizagdo ja tentou criar um formulério de requerimento mais
adequado: o RAP (Anexo 6). Na verbalizagio intrruptiva apreesentada no
quadro 18 em que o processo era encaminhado com um RAP, fica evidente a
incompatibilidade entre o que esta impresso no formulario (afastamento no
pais) e as opg¢des da tabela (afastamento do pais ou da sede).

E - O que é que vocé td procurando ai?

B - Afastamento da Sede .. Que nés temos dois codigos aqui: Afastamento do Pais e Afastamento da Sede.
Afastamento do Pais, ja estd dizendo, é quando vai pra fora, pro exterior, né?. E Afastamento da sede é quando
vai pra outro estado. S que no caso aqui, ele td pedindo afastamento no pais. E um titulo certo, mas nés ndo
temos codigo para afastamento no pais, nés temos cédigo para afastamento da sede E ele vai, é...vai fazer um
curso de pés graduagdo no IEI, que é aqui no Rie mesmo. Mas eu tou pensando aqui o que vou botar pra ele.
Devia ser Licenca.

E - Mas porque ndo pode ser gfastamento da sede?

B - Porque ele estd no Rio e vai ficar no Rio mesmo. Entdo ndo é afastamento da sede. Afastamento da sede,
segundo foi-me explicado, é quando vai para ouiro esiado. Longe, uma coisa longe. Ele 1d no Rio, vai ficar aqui
mesmo,ele é da UFRJ e vai fazer a pos-graduagdo dele agui na UFRJ mesmo.....

Quadro 18 - Incompatibilidade entre o RAP e a tabela (C)

Hipotese 2 - As competéncias mobilizadas pela autuadora ndo sdo
apenas as previstas pela organizagdo formal, que pde a sua disposigdo
instrumentos de trabalho cunhados na pressuposi¢do de que ela utiliza,
para a realizagdo de suas tarefas, apenas o modelo de comunicagdo



baseado no codigo. Sua atividade se fundamenta também no modelo
inferencial da comunicagdo.

A tarefa prevista da autuadora foi aqui descrita como correspondente as
seqiiéncias tipicas de agdes - ST - (¢f. 5.5.3.22). No entanto, ¢ altamente
significativo para a compreensdo de seu trabalho real o tempo que ela passa
buscando resolver problemas - ou seja, em seqiiéncias atipicas.

O cerne da questdo parece-me estar no fato de que sua tarefa, como
prevista pela organizagdo, seria realizavel num modelo de comunicagéo
centrado no cddigo. Pressupde-se que ela teria disponivel no requerimento
todos os dados adequadamente agrupados e que bastaria buscar, na tabela, os
namero correspondentes a serem inseridos no sistema. Vale recordar que o
treinamento de que ela participou ia nessa linha de raciocinio: 0 mais
importante era saber entrar com os dados nos campos certos e utilizar
adequadamente os comandos de mudanga de tela, impressdo etc.

Na verdade, para dar conta de seu trabalho, ela nio s6 langa méo de
raciocinios as vezes extremamente complexos, calcados num modelo
inferencial de comunicagdo, como também vai construindo em interagdes com
outros funciondrios sentidos e significados, num fendmeno atualmente
estudado como cognigdo partilhada, como no exemplo do quadro 18, em que
ela e o funcionario que levara o processo em mdos buscam, conjuntamente
uma solugdo para o problema colocado.
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B - E, mas nio tou pensando
nisso ndo. Tou pensando pra que que o
calendario /// ai entdo cu vou colocar
aqui. Nos nio temos calendario. Nio tem
codigo pra isso. Vou ter que arrumar um
codigo pra entrar aqui pra pode entrar
calendario...

B - Isso ¢ que ¢ dificil. Como ¢
que eu vou arrumar um codigo pra entrar
ai? Isso é que vai ser dificil pra mim.
Autorizagido? Nio?

F - Solicitagdo...

B - Solicita calendario ... Bom,
como cu ndo cstou a fim de pensar muito,
que meu pensante hoje nio esta legal, eu
nio vou botar céd_igg_..3.

F - Publicagdo?

F -Nio ...

B - Nio! nfio é publicagdo

F - Vai publicar o calendario
Vai ser via jornais, entendeu? Cartaz,
ndo sei que. Publica calendario.
Publica.

B - O local diz aqui tambeém.
(L&) Local: antigo bandejdo, horario
ba ba ba, 15 /// de atendimento.
Deverdo apenas ba ba ba comparecer
(18 em siléncio). E. Convocagdo.
Cartaz, cartazes ... unidades,
contracheques, 60%, Sintuftj, atraves
do jornal, Aduftj, nota em jornais de
grande cisculagdo como O DIA ¢
Globo (1é muito rapidamente um
trecho) E pode ser sim. Pode ser
publicagdo, mas também posso entrar
aqui com um assunto que nao tem
codigo.

Quadro 18 - Construgdo conjunta da solugdo (30/8)

A operacionalidade da tabela de assuntos pode ser questionada mesmo

quando néo se leva em conta as atividades situadas: uma analise seméntica

dos termos nela arrolados, por superficial que seja, pode apontar niveis de

significagdo as vezes tdo complementares que s podem gerar problemas na
utilizagdo desse instrumento. Alguns desses sdo verbalizados pela autuadora
como o uso de "dois codigos" (quadro 19)

Hora Atividades/ interrupgdes

Acdes, (eventos), interagSes, soliloquios

[autoconfrontagio]

Verbalizagbes interruptivas /

3 Existe um cédigo (744 . ) que & utilizado para os casos em que, segundo a autuadora, nem o Solicita

serve. E a esse codigo que ela se refere no final do trecho da interagéo trancrito neste quadro. Ocupa o 302

lugar entre os assuntos mais utilizados, com freqiiéncia de 0, 35% .
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10:58 Formulagdo de L&, pensa alto
assunto € resumo B- Solicita afastamento para
participar de pos-graduacdo?
Utilizagdo de dois
codigos

Quadro 19 - 4 utilizagdo de dois codigos (C)

E - Vocé vai botar em Solicita?

B - Eu vou. (escreve) Para participar
de pos-graduagdo.Ndo gosto de ficar
usando isso ndo, mas vai.

E - Vocé ndo gosta de usar o
Solicita?

B - Nao, eu ndo gosto de usar dois
codigos.

E - Quais?

B - Solicita e afastamento

E - Ai vocé ndo pde entrar s6 com o
Solicita?

B - Néo. Solicita pos-graduagdo?

E - Mas vocé ndo entrou com outro
codigo. Vocé entrou com uma
palavra que tem codigo, ndo ¢ isso?
Mas o codigo ¢ um so.

B - O codigo que eu entrei é o
Solicita. Mas tanto solicita quanto
afastamento, todos os dois tém
codigo.

Na observagdo da situagdo B aflorou outro tipo de problema com o rol
de assuntos: alguns ferem o principio basico de formagéo de processos

mencionado Na Ordem de Servigo N@ 01/88:

“3.2.1 - Os processos serdo formados [...], sempre que o assunto neles
tratados implicar em decisdo financeira, técnica ou administrativa.
3.2.1.1 - Dispensar-se-a a abertura dos mesmos para os casos em que a UFRJ

possuir formularios ou procedimentos proprios que os substituam.

"

Assim, parece ser dificil ndo dar razio a autuadora quando ela se
expressa a respeito da inutilidade de certos processos (quadro 20). E de se
perguntar por que a Universidade ndo possui formulario proprio para esse

caso, de resto, inexoravel...
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Hora Atividades/ interrupgdes Agoes, (eventor), interages, soliléquios

15:09 Inicio de P8 Abre P8, vé o nome. Mostra a mim, fazendo
referéncia ao P6, que eu tinha em mios

B - Aqui, 6. Comunicagio de Falecimento. Armando
P. S. F. (mostra P8 ) Auxilio Funeral. Se ja tem um
Auxilio Funeral para Armando P. S. F, pra que
Comunicagio de Falecimento? Eu acho essa abertura
de processo initil. Um ta dizendo que o cara faleceu,
outro ta pedindo auxilio funeral. Ou abre uma coisa,
ou abre outra. Nao ¢ necessario abrir os dois, ta
entendendo? Se eu vou pedir Auxilio Funeral para
Armando, ¢ sinal que ele morreu, ndo €? Esta no
atestado de dbito, pra que o comunicado?

Quadro 20 - Problema com a abertura de processos (B)

Um desdobramento possivel deste estudo é procurar conhecer os
raciocinios desenvolvidos em situagdo pela autuadora para fazer frente aos
problemas decorrentes da tabela. Em outras palavras, captar as representa¢Ges
que a fazem constituir esses problemas de uma determinada forma e descobrir
os caminhos encontrados ad hoc para soluciona-los. Tal estudo, alias, seria
extremamente oportuno, na medida em que a Universidade esti em vias de
modificar e descentralizar o Sistema de Controle de Processos. A ergonomia
cognitiva tem sido prodiga em teorizagdo e relatos de experiéncias praticas
concernentes a implantagdo e modificagdo de sistemas informatizados.
Theureau (1991), lembrando que toda abordagem cientifica reduz e seleciona
os fenGmenos que ela estuda, coloca uma questio fundamental para os estudos
sobre raciocinios no trabalho:

"Que aspectos dos raciocinios no trabalho s3o essenciais para o estudo s¢ o
que se quer produzir sio explicagdes cientificas sucetiveis de fundamentar respostas
para as questdes da concepgdo de novos dispositivos?

Hipotese 3 - A atividade de autuar e ordenar a impressdo de etiquetas
exige agdes, comportamentos e tomadas de decisdo bem como um nivel de
cooperagdo ndo previstos pela organizagdo formal.
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A terceira hipdtese parece ser bastante semelhante a segunda. Com
efeito, as "agdes, comportamentos e tomadas de decisdo" se constréem com
base nas "competéncias mobilizadas pela autuadora " nédo previstas pela
organizagdo formal. A diferenga é que a segunda se atém principalmente aos
instrumentos lingtiisticos (porque cunhados em determinado modelo de
comunicagédo) disponibilizados pela organizagdo para seu trabalho.

Iniciemos com o dispositivo técnico. Certamente a organizagdo formal
ndo prevé que seja dela a responsabilidade de chegar a clipula do Nucleo de
Computagdo Eletronica (NCE) para descobrir quem € o atual encarregado do
sistema, quando os processos se avolumam ha varios dias em fungéo de pane
total. Nem que, juntamente com outra colega, ela realize pequenos consertos
em seu teclado, e s vezes até mesmo no terminal. Ndo sabe, também, que ¢la
desenvolveu sua percepgdo de ruidos da impressora de tal forma que € capaz
de transformar imediatamente alguns deles em sinais indicativos de que as
etiquetas comegario a sair com defeitos de impresséo.

Nio € oficialmente, também, que ela treina uma colega para substitui-la
numa eventualidade. O interessante é que no relato que ela faz a respeito dessa
atividade de treinamento, sua tarefa é verbalizada dentro da concepgédo formal,
como se fosse uma busca de codigos, como se pode ver no dialogo transcrito
abaixo:

(Depois de cla afirmar que ndo alteraria a tabela, escolho ali um assunto:
Preenchimento)

B - Onde vocé ta vendo isso? Sei I4 o que é Preenchimento! Mas aparece. Um ou
dois, aparece.

E - E isso ndo te atrapatha?

B - Nio, ndo. Nio atrapalha em nada.

E - Mas alguém que nio tem a tua experiéncia pode se atrapalhar...

B - Vai ter que acostumar. Vai ter que procurar. Quando a D. estava treinando, ela
procurava. Eu dizia: 6, vai sentar ai, ¢ eu ndo vou dizer os cdodigos pra voce. Muitos
codigos eu sei. Nao da pra gravar tudo, que é muita coisa. Mas os mais usados
geralmente eu sei. Mas tem assuntos que sdo mais dificeis de aparecer. Entdo vai ter
mesmo que olhar a tabela. Ela, no caso, quando estava sendo treinada, eu disse: 6 D.,
pra mim a melhor forma € a seguinte: sentar ¢ meter bronca, eu nfo vou ficar falando
pra voce.

Em varias ocasides, durante as observagdes, ela demonstrou orgulho
por saber codigos de memoria. Envaidece-se também de sua habilidade para
encontrar nos documentos a informagéo que busca:
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B- Tem processo que tem somente isso: encaminha. Encaminha o qué? Ai eu vou ter
que ler. Como tem processos que vem s6 escrito Solicita. Mas solicita o qué? Ai 14 no
final do processo que eu vou saber o que € que esta solicitando. Ai conta uma histéria

inteirinha, € eu tenho que ler, né?. Que s vezes eu nem leio. Vou s6 por paragrafos:
nio ¢ esse. Vou pulando.

Surpreende-se quando lhe digo que ela faz mais que isso, que néo se
prende as palavras, que busca captar as intengdes do interessado:

B - I, realmente, é uma coisa interessante, porque as vezes vocé tem que se

transportar para aquele papel, pr'aquelas palavras, pra sber o que que o cara afinal
quer ali.

Isso - o mais dificil de sua tarefa real - ndo fazia parte, pelo que se
deduz de seu relato, dos ensinamentos que passava para a D. Afinal, ela
mesma nio sabia que fazia, e muito menos que sabia.
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ANEXO 1

TERMO DE COMPROMISSO




TERMO DE COMPROMISSO

Termo de Compromisso que fazem entre si, de um lado, Vera Cristina Rodrigues
Feitosa, Professora da Universidade Federal do Rio de Janeiro, com matricula 002491-3
nesta Instituigdo, responsavel pela pesquisa intitulada Processos administrativos na UFRJ, ¢
Mario César Vidal, Professor Adjunto IV, matricula 5501-1, orientador da tese em pauta -
que tem como objetivo buscar pistas de transformagdo possiveis de serem implementadas
pela Universidade ¢ Uteis no sentido de melhorar as condigdes de trabaltho ¢ a cficacia do
sistema. - e, de outro, a Administragio Central Superior da Universidade Federal do Rio de
Janeiro, nos termos que se seguem:

1) A Universidade se compromete a permitir o acesso dos pesquisadores aos locais
de observagdo; aos funcionarios em atividade; ¢ aos documentos necessarios ao
desenvolvimento da pesquisa, resguardadas as necessidades ¢ direitos relativos a sigilo.

2) A Universidade ndo usard qualquer dos resultados obtidos na pesquisa para
respaldar eventuais sangdes em relagdo ao corpo funcional.

3) Os pesquisadores se comprometem a minimizar os eventuais efeitos negativos da
observagdo participante sobre o curso dessas atividades.

4) Os resultados da intervengdo serdo submetidos a confrontagio dos funcionarios ¢
chefias observados para sua posterior utilizagio.

5) Os pesquisadores prestardo, sempre que solicitados por interessados ou envolvidos
no processo de pesquisa, informagdes sobre 0 andamento deste.

6) Os pesquisadores se reservam o direito de divulgar através de eventos ¢
publicagdes os resultados cientificos da pesquisa ja devidamente validados.

7) O anonimato das pessoas fisicas envolvidas na pesquisa sera preservado nos
Termos deste Compromisso.

Rio de Janeiro, 31 de outubro de 1994

Prof. Vera Cristina R. Feitosa :

Prof. Mario Cesar Vidal :

Pela Administragdo Central Superior:
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ANEXO 3

A ORDEM DE SERVICO
N2 01/88
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/%1% . ORDEM DE bnrgquo N01/88 ..u_f-‘ 00
10 Baltéy ne uso a8 bias atribulobes Toghiss) | - LR :

Considerando-a necessidade’ de modernizagﬁo do8' sérvicos prestados pelo

“Servlqo fle Comunicagdes — SECOM", da UFRJ, visandosua tugn'a automatiza.

| conslderando & heocksidade de tornsr o se k;;o de malote: hﬂsﬁﬂclenté -
| -+ .. Considerando a necessidade de informar raﬁ mente aos lnte%.sados a loca-
llzaqﬁo dos précesaas autimdos na UFRJ Gk

i m-’:sox.vx: e ‘ A IR i F P o 4
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18-SG/6-002/88 - =- Tramita
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. I8-8G/6-004/88 -— Recepcidd e expedigho de’ correspondénclas exbemas a UFRJ
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1 IS-SG/B 001/68 Autuam de Processos ’ ‘
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-dentro dos noyps padrdes de acdo do Servigd de Oomunicaqae =

3), Apresentar em anexo a esta Ordem de Servigd um: resumn dos procedi-

nientos que deveréo ser adotados por toda a UFRJ a parth' da lmplantagio des-
tas In:ctrucdes de Servico.

) colocaremvigorasisapartirdezv/oe/ss R | 5
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* b © 1 CONCEITOS - '
'« " 1.1 Protocolo — E o ato em que, médiante pedido do interessado hé o in-

> gresso registrado ga 30cumento no 8ervico de Comunlcacoes

o 12 Autwmcdo - B o conjunto de opemgbes ‘que, tem por tim dar a0 reque-
rlmﬂxbo e 208 documentos & ele anexados, forma de processo. - :

[ ' 1.3— Requerimento — E o documento interno da UFRJ, utluzado pelos.
» érgiios e servidores pqa solicitarem provldénclas, decisdes, etc ,-& autoridade su-

| perior.

T

cito. tos processos j euine

9) Instrilr todos 08 6rgiios da Reltoria e Uhldades da ‘Um como xn)droceder,

4) Revogar as normas que conﬂitsrem com as Instrugoes ora. a.provadas
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nham recebido despacho ﬁnal

26 MAIO 1088 13.
b 1 P précessoem Trdmitea‘-:Eoprocessomxeesw em miovimento e que
4 -a,lnda nilo ‘recebeu despacho final . <

L d

i"B s Juntadd de Prooéssos = Vein a ser a reunido 'de um processo a outro.
A Juntada (é; prooevso ocort'eré. soB duas formas: juntada por anexaciéo e juntada
DOG' apensacao.

' '1.8 — Juntada de Processo por Anm ¢do — £ a reunigo de um processo em
framite a outro em triimite, ao qual se integra detinitivamente, perdendo, o, pro-
cesso que estd sendo anexado, sua identidade. -

1.7 — Juntada de Processo por Apensagao — B a reuniio proviséria de dois
ou ma‘s Processos para eetudo, visando a uniformidade de tratamento em maté-
rias semelhantes.

1.9 — Dempenswcdo ¥ a separacéo de dois ou mals processos juntados -por
~apensagio, evitando assim,’ arquivamento do processo apensado.

. 1.10 — Juntada de Dochmentos — m a inserédo de um ou mais documentos

© emum proeesso em tramlte com o0 qual tenha(m) relacio ou deperidéncia.

1.11 — Desent‘ranhamento (retirada) de pegas — B g, retirada de um do:
cumento do cesso e em seu lugar incluida uma folha expllcando que'fot reti-
rado 0 ddcumento e entreg'ue ao Ssolicitante.

“1.12 — Arquivamento — E a guarda ‘e conservaqéo dos processos due j& te-

o

1,12.1 — nespacho Final — Entende-se por despacho final a declsao admi-
ztemtx&aglﬁtf&nsignada pela autoridade eompet.ente sobre o pedidd feito, em caré-
r de

1.13 — Desarquivamnto — £ a saida de um ou malis processos do arquivo

; pﬁra atender a uma sol'citacdo of'c'al, exceto do prépno interessado

1.14 — Ponto de Troca — Ponto de centralizacio para troca das sacas relati-

‘':' 'vas a0 servigo de malbtes reunindo 6rgios que estejam fisicamente’ préximos.’

. ' " 2 — CRITERIOS'GERAIS

2.1—0s processos 86 poderéo ser autuados pelo SECOM quantlo o documnnto
. que o criar, for original.

" 2,2 — Os documento~ que terdo prioridade para abertura de processos sdo:
2.2.1 - Os urgentes confidenciais e secretos.

2.2.2 — Os de inat'vos, des'igados ou ainda ce 6rg§,os estranhos & UFRJ cujo
interessado esteja aguardando no balcdo.

2.2.3 — Afastamento do pais.
. 2.2.4 — Abertura dé Concursos.

2.3 — Serao utilizada: “Folhag de Informacao para despacho ex’n processos.

O verso dessas folhas, néo poderd conter anotacdes, despa.chos ou qualquer outro
tipo de informacdo.
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8.1.1.1 — Excetuam-se desfe procedimento Qs processos, convites, comunica-

. 2.4 — No caso de extravio de processo sers responsabilizado o Gltimo detentor i >
- 0 pons ¢Bes de eortesia, de posse, cumprimentos, remessa de publicagdes, informacde:
do me_sm?, langcado na ficha rCont.role de Tramite”. . ) ; * sobre andamento de processos, agradecimentos, fommﬁos especificos da Insti?
2.5 — Todos os 6rgiios que fazem uso do servigo de malotes, deverdo efetuar N X suissoZ . : : : o A1 I
as trocas- utilizando sacas apropriadas. , . L - %a‘ 1.1.2 — As cétgéas dos goocume'ntos néo deverdo ser pratocolizadas mesmo
- ; . : ¢ elas - apresen rma ' toco
2:6 — Para cada 6rgio existiro 2 (duas) sacas; objetivando a realizacio da S Q%“ coloc%‘:"mgm, a p:ﬂ:g ucépia-f_ie orlginal devendo a Segdo de Protocolo '_

f.roca, ficando 1 (uma) em poder do SECOM e a outra do 6rgéo usuério. i _ o : :
3.1.2 — Os documentos seréic recebidos no balcia quandg de. origem'gxterna

2.7 — As sacas deverdo ser, obrigétoriamente, entregues fechadas, utilizando- - & UFRJ ou-através da Seca pedicio —
Se cddeados. Para isto, tanto os 6rgaos usuarios, como o SECOM, serio deposité- 't ; ; 8, Begao de Ex $80 \S_E’ pelo‘ma}ot_e, : ! |
ries dag chaves correspondentes a cada 6rgéo. =" 3.2 — Da autuagdo dos provessos ' e
g §ir 3 [T ’ - W i 43 ks i
2.8 — As troca- das sacas deverdo obedecer o quadro de zoneamento descrito i . '3.2.1 — Os. s serdlo formados através de reqyierimento quando oriun-
na “TABELA DE ZONEAMENTO" (ANEXO I). ) . - dos da UFRJ ou.npor ouiros documentos (cartas, bficlos‘,l_ e1:€:i.m .guan‘cllo ext?emo's a
2.8.1 — Foram criados pontos’ de trocas em determinadas zonas, tendo em  F' nica ou administatiye. o Ad0 plicar em decisso fingncelra, tée. -

vista a proximidade de alguns 6rgaos.

2.9 — Tedos 6s malotes deverdo estar prontos ¢ fechados nos pontos de troca
no horario prev’sto. Casd os mesmos ndo estejam no local, o responsével pela ’
coleta do malote, nio aguardard sua chegada, somente fazendo_ a troca no dia

+ UFRJ possulr formulérios e .procedlﬁxgntos' préprios que os substituam. ; ‘

T e

?-, 8.2.1.1 — Dispensar-se-4 a<abe dos mesmos (para os ca,soé em que a .

g Pars, cada 'processo, serd elaborado um dartio de protocolo que tera

seguinte. . : & ?:ruf;nandasti_g poslsig{l‘li::zar 0 agou;p%nhatggnto ldo' grﬁ.mit.e do processo’ além. de
: - - facil'tar a na t:1 tha t ‘carti .
2 10 — Todo- os documentos movimentados através do s8rvico de nmialotes, ' - enviado pela Segéoode Expcz‘c)ngﬁao E Ba.m dlrg:ar?n:n%e ga‘;ggf.‘e;sg?} ocuar::oégg\
deverdo estar relacionados no formulirio “Guia de Tramitacio — GTR”, o qual § de origem, exceto nos casps de pessoas inativas, desligadas ou estranhas 4 UFRI °
—? acompanhari os documentos desde a origem até o seu devido destino, devendo, que estejam aguardando a formacdo do processo. LSt ,_
- portanto, emitir “GTR” para cada 6rgdo dest'natério. , Loty e it - i s TR !

» Ay

ntagdo dos processos = q

: . = 33—-Dpa
' 2.1161— Somelnte coalge‘sipondéngilav relgtglés fa;.os lémeregseg da UdFRJ pod::%;; y L g 3 - A it AT G SRR
ser fxpedidas pela Secdb de Expedicio — SE, ficando vedada as de usq parti- f ., -3-8.1 — A movimentacio dos processos serd realizads entre. g8 6rgia:, atra-
cular. . A vés da “Guia de 'I‘ramitacgo — GTR", ¢p'tida em 3 via‘:: dirigidas dlretamente -
- a0 destinatério através do malote do Bervigo de Comunicacdes, ., °© . . '

2.12 — A SE ndo recepcionara as correpondéncias registradas destinadas - j i : . j S0
a0s 6rgéaos naoé]ocanzados no prédio da Reitoria. ) 3 4 3.3.2 — Sempre que por, motivo de ix_rgencla_. 0s pracessos néiq puderem ser

2.13'— Ao °nviar as correspondénc’as simples ao funcionarios da UFRJ. f'ca ] :::%eotidosgp%.n;aiﬁ %Jig;‘:%{’gcgg’%m ég‘lrg.lomeme emitir a “Guia de Trami- -
desnecessério relaciond las na “Guia de Tramitacio — GTR", s6 devendo ser rela- : T 0 drgao q

¥ _ i ue recebe . 2 g
Femeté-la 2o 8érvigo de CaqmunpicagBes, Ra 9 ¥ cagso; doverd,

V! 3.3.3 — Os pedidos: de informaghq sobre éndamt;nto dos- pr deverdo
- ser fritos diretamente g. 8P. Essas serﬁo prestg.das; a 0S- processos evera?
S 3.8.’3.1 ey iretamente no b"'leib,'* 5 . .s : :
de Comunicacdes. . .quan o_o ;ntq.éssado e dirtgjr ao Servigq

3.3.3.2 - Por telefone, para intersssados nio lotados no Prédio da Reitorla.
 gpp33:3:3 =5 Por escrito, através do formuldrio “Solicttagio de Processod —

B:oc.a)86 .pbderiq-séllc!tarz lnfor'maqéés. nor. eserito o Reltor, Vige-Reitor & 8ub-
o e P S e Bt s
: snRkiAs [ { / 50 Jeran; a8 quando:vierem. coms:
"0 nlmero dp processo,na, “BER", ¢ i o yietem comy

cionagas as correspondéncias registradas dos servidores localizado: no prédio daw
.Reitoria. ' ' - . i . n §

2.14 — Nehh;rma unldade/érgﬁo da'UFRJ poderd arquivar processos.autua-
2 dos pelo SECOM apés terem receb'do despacho final. - i

2.15 — Os processos desat.ivadoé (conclusos) ndo pocerfio, sob nenhum pte- %
—? texto, s'r reat'vados pela SAG. R ' ; .

2.16 — Proce 8o ¢2st’'vada nio poderd tramitar exceto quando estiver apen-
P sadp a um pracesso em f{ramite. : ] '
> 2.17 — O préprio interessado néo poders soli_citgr processo a SAG.
: 3 — CRITERIOS ESPECIFICO8 = =~ - ;
3.1 — Da recepgdo, protocolo € andlise de documentos ; . S\, Bt omame
= 3.1.1— Os documsntos. aue ntfa;rex‘r;‘né UFRJat,ravés da Bervlcodpéosx‘nuo Am =08 Qg ;
nicacdes, serdo regi‘sgwd'os' 'ag'raVZs'.de carimbo ‘(“Recebldo em”). . ... . ~L ould v IR vnsi'elmlynf
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34— Do »funcionamenbo dos malotes , ‘

. 8. 4 1 — A responsabilidade pela entrega ¢ coleta das sacas aos 61'8508 usuﬁ~
rios, serd do SECOM. :

;& k‘;'. .4.2 — O funcionamento do servigo de malotes, obedeceri aos segulntes ho-
rarlos:

]

3.4.2.1 — Cidade Universitaria
10:30 hs o g
3.4.2.2 — Prédio da Reitoria

'De: 10:00 38 11:30 hs . .
De: 14:00 s 15:30 hs

3.4.2.3 — Praia Vermelha Lagoa, Centro, Caju, Séo Cristévao, Valongo, Lar-
go de Séo Franclsco e Laranjeiras

11:30 hs ) "y
OBS.: No Colégio de Aplicacio (Lagoa) devera ocorrer as 3as. e Sas.-feiras. .
35—Dae.i*p'edﬂydodecorrespondéncias ' T I_ :
3.5.1 — As correspondéncla.s a. serem expedidas lo Oorrello seréo’ eﬁeal!;l

nhadas pelos érgos usuarios, localizados na Cidade Unlversitérla da UFRJ,.& Se-
¢o de Expediqiq SE, devidamente envelopadas e enderecadas.

3.5.2 — A SE procuraré identifiear se as correspondéncias s&o relativas aos

“interesses da UFRJ. Caso ndo possam ser identificadas ueveré. fazer contabo com
o remetente, a fim de solicitar justlﬂcatlvas

3.6 — Do arquwa‘nwnto do processo ; ,
i 3.6.1 — Os processos-sero encam‘nhados pelas Unidades a Segio de Arquivo’
Geral — SAG somente apés terem recebldo despacho final

a)
b)
¢)
d)

Deferido — aprova?o do pedldo feito.

Indeferido — recusado o pedido felto. . P
Parcialmente deferido — aprovacéio parcial do pedldo

Ndo solucionado- — arquivado sem despa.cho decisér.o, por ordem snperlor..

nas respectivas unldades e érgaos da T

. 7 «“arquive-se”, datado e assinado com o carimho da autoridade competente. Casb
. nélo con<te esta informac8o do processo,
o encaminhou. nly

3.6.3-— A SAGH-procederd & conferéncla. da numeraso das' rolhas -48
. Na falta~de uma rolha, remeterd o processo 4 origem paps ' f

M

ces:o

3.6.2 — A SAG vermcaré. se apdés o despacho final, flol colocada a expressio
0 mesmo deveré, retornar ao érgio ‘qne

b\

4

3.6. 1 2 — Os processos que estéo aguardando despacho final permanecerﬁo f

4

b

y 3.6.1.1 — Podem ser os seguintes os tipos de despacho final: - g = ¥

N

lidade do detentor do processo, A Se¢fio de Pratocolo —.SP encam

. como dever:

. ver& remeter o processo princ’

L citaciio de Processos — SPR” e encaminhar a°1? via
| Ou & BAG se,processo arquivado. Somente estas Becoes poderdo efetuar o deSen-

aerusadoodgen

PEVER UV VWY 1.

11
37—Dodwarquimnwntodoawemo

- 8.7.1 — Quando algum intemssa.do necessltar desarquivar um processp para.
, que e mesmo seja consmtado ‘emitirda o formuldrio “Sol({:lltaqio dép Proeessog —

wg&h a fecio de Arquive Geral — SAG. No m nte
,- as antorldades ixo citades ser %mnetxnte mmgéssinu& Sm
5 - Reltor, %
— Vice-Reitor;
‘' — Sub-Reitor; ; .
— Decanos; vid
— Superlntendentes Gerals; . ; ; ’
— Diretores de Unidades. . _ o

s 8 — Da juntada de documentos .

3. 8 1 — A juntada de documentos a processos em trimite sers da responsabi-
s i e o e bl ‘;’sgs:f;z:m“m”" =

se processar & juntada. W :

3. 9—Da1untadadepro¢essospor amagdo ;

39.1—0 interegsado que necessitar a anexacho de -
do nimero do processp a ser ﬁ:ageﬁocg;%gﬁopi:sfzg?ﬁ%io::: =
da Secao de Protocolo — SP. 2
3. lo—Dajuntadadeprocessosporapemagdo

8.10.1 — O interessado que necessitar a apensagio de um processo concluido

¢

¢ a outro em trAmite devers informar neste Gtimo, 0 nimero do processo.a ser

apensado e ém segu‘da, encaminhé-lo & Secdo de Arquivo Geral — SAG! & com-

- peténcia excluslva, da SAG promover a apen.sa.ga,o de procgssos.

*3.11 — Da desentranhamento (retirada) de mas de o e

3.11.1 —. Para que uma peca (docymento) seja de'entranhada de u ro-
cesso em tramlte ou arquivado o inter°r2::io devera preeg,qher o form ulark;n“gou-
4’8P se prowsso em trimite,

-tra.nhamento -de documentos,

bl e s o g ——DISPOSIQOES GERAIS

4.1 — Para informacGes -obre andamento de proceqsos,

telefon ,. '
ero 290—2112 — Ramal: 180 ou 181, p_o.rf‘_ ; pto ? deera

42— A unida,de que tomar eonhecimehgp de ext;a:!a dp ,procesqp d

& omunicar imed'atamente ao Servigo. de Comuttet
ﬂ:m sug, 1ocn.llzag59$am 9

ATy NS ...“
7]

s féﬁiilﬁ;&%%: fwx%mﬁ aghe

;ggrm
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: _a) 'Finalidade — € ‘0 documento que os interessados utilizario para sol,lcltat .

Ay L A AN, av

5 -— FORMULARIOS
8. 1 + Requerimento — Anexo I1
: providéncias ou deciséo & autoridade superior.

b) Vias — nimero — via Gnica. .
¢) Formato — A-4 (210 x 297 mm).

Composigdo — folha solta.
Cor de tmpressdo — verde clara.

f) Descrigin dos Campos.

Para uso da Segiio de Protocolo SP ' 5w

— N? do Processo — apor etiqueta gomada, idéntica a da capa do procésso.

Para uso do requerente

— N? — Numero seqiiencial de emissao do requerimento separado por barra.

do ano, rengvado anualmente.

‘' Dato — dia, més e ano da emissdo do documento

~ De — nome ou cargo do emitente.

* — Para — nome ou eargo do destinatario.

— Interessado — Nome ou 6rgdo interessado.
— Assunto — Apor o resumo do texto do processo.
— Texto — Descrlqao do assunto, de rorma clara e objetiva.

OBS.: Cada requerimento deve tratar de um tunicd assunto

L MALV  1gbo

26 MAIO 1988 19

«

BUL./UFKJ N. 19

De:  Noe e/ou sigla do 6rg§.o que esta emitindo-a guia de traﬁntacia

N Para: Nome e/ou sigla do.6rgéo que deverﬁ receber a Guia de: 'I‘ramlta-
¢éo capeada aos documentos despacha S.

N? do Processo Nimero dos processos encaminhados ao ¢rgéo destina-
tario, na m¢sma Guia de Tramitagéo,

Ne Re

N

quertmentos: ‘Namero dos. \requerimentos, encamlnhados a0 érgﬁo
destinaté.rio, na mesma Gula de Tramitacéo.

Outros Documentor Relacionar outros documentos encamiphpdos a0
érgio destlnaté.rio na mesma Guia de 'Pranﬂtagao

*.Data e Visto do Remetentae Data e visto do drgao que e§\té emitindo a
Guia de Tramitacéo.’

. Visto da Segdo de Protocolo: Visto do funoionario da SP é.pésx atualiza-
¢éo da ficha “contrgle de Tramite

s Data’e Visto do Destinatdrjo: Data e visto do destina.té.riq, apés cert.lﬁ-
: car-s¢ da exatldao da Gula de Tramltacaq contra 8 documentacao rece-
bda iy

t,._ 5.4 — Juntada de Documentoé — JTD — Anezo V

, ele’

' b)

rtinentq.due se encontra fora da /SP.
Vias-Nimero — § vias, .

Destino — 12 via:

, Destinatério.

5.2 — Folka de Informagdo — Anexo III . SR

‘a)

b)
c)
d)
e)
f)

'.“)

. d)

b)
c)

e)
1

Finalidade —éo formulario que os interessados utilizarao para prestar

informagoe € emitir d°spachos dando continuidade ao processo.
Vias-nimero — via tnieca.

Formato — A-4 (210 x 297 mm).

Composigdo — folha solta.

Cor de Impressio — verde clara.

Descricdo dos Campos

— Processo N — apor 0 nuimero do processo € o ano.

— Fl. N2 — ntmero da folha do procegso.

— Guie de Tramitagdo — GTR —~ Anexo IV

Finalidade — Visa protocolar & documentacio movimentada enere os " F

dérgios da UFRJ.

Vias-Niumero — 3 (trés).

Dest no — (Ver Anexo II).
Formato — A-4 (210 x 297 mm).

« Composi¢do -— Bloco 3 x, 33.

Cor de Impressdo — verde clara
Descrigdo dos campos :

A

~ Nfimeto da Gu'a de 'rram)tacao devendo cada dxgio obedem n.qu}, &

4% numeragao seqiienclal e por ano

1

28 via: Destlnaté.rio.

a) Finaltdade 'Visa encaminhar o documento & ser funtado no processp 2

TR ) 3@ via., Emltente *
¢) Formato =~ A-5 (148 x 210 mm). °*
d) Composi¢o — Bloco de 2 % 50. .°
€) 'Cor de Impressdo — Verde claro.
¢} Descrtgdo dos campos . . \ 3 kb

6rgéo Emitente. . ; Wamn
Pam - brgHo Destinatério, L
" Tipo/N? Documentq: ~ Espécle do documento, nﬁmero €. ano,
Processo n?: Nﬁmero do proces o ao qual serd, juntado.

ss—SoltcitagdodeProaem

a). Fnalidade — E o documento que a S8AG ou oS usuérios utilizam pare:
Consultar processo arquivado; .olicitar anexacio de processo; solicitar
desentranhamento d~ pecas do processo; soieitar informacao sobre o al-

+ ;. damento de processos;; solic!tar devolucao de ‘pro cesgo 8 'SAG

_: . b): Vias-Némero ~ duas vias. . } i

Ty - | Destino — 19 via; Destinatario: " & £-g

o . 2% via;  Remstente. , - m«‘hg

"SPR" -— Ane:no v

"é’,‘m{ wsf "y(.l L\."-‘

" ) FOrmato o A8 (148 x 310mm), - gy -~H‘= Quid
d) Composiolo ~— Bloeo d&d'® BO. i/t i1 - W e S
- @) Cor de Impressdo —v,Verde glato,. . . I T S oA
f) wm‘ umm“a ;,__‘n 2031 8% 0 Qunn
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ANEXO 4

SITUACAC A

19/12/95

SITUACAOB
16/01/96

SITUACAO C
08/02/96



Dia 19/12/95

Contexto: S6 alguns funciondrios estfo trabalhando. Houve um revezamento, para que uns tivessem livre a semana antes do Natal, outros, a de depois. Em fung#io disso, os funcionérios
presentes devem cobrir as tarefas dos ausentes. A situagfio ¢ extremamente critica: o setor esta se re-instalando num recinto provisério por motivo de obras nas instalagées permanentes.
No chiio, atras da antuadora, enormes pilhas de processos por autuar. Neste dia, pela manhd, € grande a expectativa no sentido de que os técnicos do NCE venham , enfim, instalar os
terminais e a impressora. O espago agora ocupado pelo Secom é o do antigo bandejéo (onde a antuadora trabalhava como caixa). Faz muito calor, um ventilador estd sendo instalado atrés
do posto de trabalho da antuadora. Apilha de processos separados para autuagfio foi organizada a partir de uma triagem nas pilhas que esto no chiio. Neste dia, além da gravagio em
audio foi feita uma em video.

Hora

14:46

14.47

14:48

Atividades - interrupgdes
Amntuagéio de P1
Inicio de P2

(interrupgdo)
Interagio com F1
Negociagfio de prioridade

Interacéio com FS
Distribuig#o de tarefa

Reinicio de P2

Indagac#io sobre intengfo
Busca de informagSes

Témmino de P2
Emissfio de etiqueta

Agoes, (eventos), interagSes, soliléquio

Bira autua rapidamente um pracesso (P1). Abre P2, 12 atentamente, pe a
mao na cabeca, procurando se concentrar.

(Entra Funcionario (F1) com processo em mios. Pede que autue).

Olha para o F1, atras dela. Continua autuando o P2.

B - Dangou

F1 - Fitha, nfo faz isso comigo!

B - Meu amor, isso aqui é processos urgentes desde a semana passada. Eu tenho
que mandar isso imediatamente, j4 t4 pintando telefonema, que nfo t no gibi.
Até o Cardoso mandou agora um processo aqui urgente. Vocé é o (ltimo da fila.
Vai ser por vez agora. Eu posso até fazer pra voc8 ...

F1 - Me bota no 1ltimo da fila, mas pelo amor de Deus me ajude ///

B - TAbom, tAbom ...

F1-T&?

B - Ganhou!

F1 - (ri) Obrigado

Chama funcionario do Secom (F'S)
B - O Eduardo!, faz um faz um favorzinho pra mim! Pega uma capa de processo
af pra mim e pega uma etiquetinha ali em cima dessa mesa.

Volta a ler P2. (F1 fica parado, ja com o processo na capa atrés dela). Bira
continua lendo P2.
B - O que eles estd@o querendo aqui, afinal de contas?

Com ar preocupado, folheia P2, falando sozinha.
B - Meu Deus!

(Técnico liga um ventilador - que acabara de instalar -atrés dela)
B - Valeu!

Autua, emite etiqueta e entrega P2 para reviséio
|

Verbalizagdes interruptivas / [antoconfrontagiio]

[O Cardoso ¢ o Procurador Geral]

[Est4 preocupada com o calor, por causa dos
equipamentos. O vento n&o chega a seu micro]



Hora Atividades - interrupgGes Agbes, (eventos), interagGes, soliloguio Verbalizagdes interruptivas / [autoconfrontagio]

14:48 Inicio de P3 Abre P3 e comeca a autuacio.
(F1 esta parado atras dela e diz algo em tom de brincadeira).
Interacéio com F1 Fla continua a trabalhar em P3.
Conversa informal B - Garoto, vocé para de me perturbar o juizo, Heim?

F1 - Melhorou af um pouquinho ou nfo?

Um pougquinho melhorou, meu querido, vale a pena

F1 (superposto) 90%. Melhorou bastante, esse ventinho ai. Tem duas coisas que
matam de repente: vento pelas costas e sogra pela frente ...

B - Néio vou fazer seu processo, (ri) nfio vou!

Interrupgdo
Inicio de P4 Recebe processo (P4) encapado da méo de F1. Fecha P3. Coloca papéls
Numeragéio de P4 dentro da capa de P4. Cola etiqueta de numeragiio na capa e no
Busca de informagSes requerimento. Examina o P4. Coca o queixo. Continua lendo em siléncio.
Interag#io com F1 B - Tem um processo dele aqui ja, nfio tem?
Cooperagéio para F1 - N#io, Tem a designagéio do Carlos W., desse Hermes, ndo
identificac8io de assunto e B - Tem um processo, tem um processo, tem ...
de destinatério F1 - E de afastamento do pais. Deve ter visto hoje, ontem ...
B - Hoje, hoje

F1-E, veio pelo malote ... Ainda té sendo diretor e j4 estd se afastando ...
B - Bom ... (16 o processo e antua) Hermes ...

B - O Ed, me faz um favorzinhot

B - (para F1) Quem ¢ o, vice dele?

F1 - O vice dele, atualmente, é o Valdir N.

B - Eu nio me lembro mais como é que fazisso ... E ...& designagiio ...

F1 - E, mas eu acho que é substituicio //

B - Designagiio ... Substituigiio, também nio. E designactio de docente para
exercer fungfo (bate) ... Pra qué?

F1 - Direglio, direcfio

B - TAbom ... Pra onde vai isso?

F1 - Isso vai pro gabinete do Reitor, que agora s 4 horas, ele vai tomar posse

Volta-se para tras, e entrega P4 a F1, enquanto fala com Edna.

15:01 Distribui¢#o de tarefas B - Ed! pede pro Edmilson pre furar esse processo pra mim, por favor, numerar
e fazer a tal guia. Se ele puder, se ele nfio puder me avisa aqui, que eu fago. Ed,
quebra o gatho pra mim por favor!



Hora

15.04

15:09

15:10

Atividades - interrupgdes

Reinicio de P3

Interrupg¢do
Interagfio com F2
Aceitagdo de tarefa

Recepgdo e entrega de
processos (diplomas)
Conferéncia de guias

Assinatura de recepgfio

Término de P3
Autuagdo de P5
Organizacio das pilhas
Autuacsio de P7

Organizagiio de pilhas

Agbes, (eventos), interagSes, soliloquio

Volta a examinar P3, cuja autuagho fora interrompida. Folhela, tecla, poe a
méo na cabeca, em divida

(Um funcionario (F2) fala com ela)
B - Oi, o que que foi?

F2-/1

B - Entregar?

F2-E.

B - Deixa ai ///

Levanta, val buscar processos num armério. Volta com uma pilha de
processos de diploma, pde em cima de uma mesa. Pega os que estfio na méo
de F2, e confere um a um (séo 15), anotando numa gula. Um funcionario
do Secom entrega um processo dizendo que veio no malote. Ela estica o
braco, e o coloca em cima de sua mesa. Assina a guia e enirega ao F2. Este
se senta para conferir os que recebeu. Bira volta a seu posto de trabatho.

B - Dessa maneira, nfio consigo fazer nada hoje ... péra, atende telefone, péra,
recebe processo..

Voita ao P3. Autua

Autua rapidamente PS. Pega a pilha dos ja autnados a sua esquerda, e os
coloca junto a impressora. Olha P6 e entrega a mim, sem dizer nada.
Comeco a ler. Bira abre P7, folhela, autua.

B - Comunicago ... (continua a bater e dirige-se a mim).Vou dar uma
explicagio pra vocé: 6 Comunicagfio de Falecimento ...

E - Ah, t4. Aquele que vocé nio sabia se vinha como falecimento ou como
Comunicagéio de Falecimento. Vai ter que entrar como Comunicagfio de
Falecimento, né?

Coloca um processo em frente a mim. Eu o ponho na pequena pilha dos ja
autuadaes. Ela tira, e o defxa separado.

B - Faz o seguinte, Vera, Esse que estd em baixo desse aqui ¢ pra eu entregar, t4?
... Se ndo sai fora ali da, da /// (refere-se 4 ordem em que as etiquetas serdio
impressas)

E - Esse ta fora. Aquele que vocé me deu, aquele que vocé me deu e falou ...

B - Néio, eu nfio fiz. Eu nfo fiz esse

E - Ah, vocé ndo fez

.Verbalizagdes interruptivas / [autoconfrontagio]



15:10

15:11

15:16

15:.17

Inicio de P8

Interagéo com E
Opinifio sobre abertura
de processos

Término de P8 e inicio
da série até P13

Consulta a tabela

Corregfio de etiqueta

Inicio de P15

interrupgdo

Abre P8, vé o nome. Mostra a mim, fazendo referéncia ao P6,
que eu tinha em m#os

B - Aqui, 6. Comunicagio de Falecimento. Armando P S. F.
(mostra P8 ) Auxilio Funeral. Se j4 tem um Anxilio Funeral para
Armando P. S. F, pra que Comunicagiio de Falecimento? Eu acho
essa abertura de processo initil. Um t4 dizendo que o cara faleceu,
outro ta pedindo auxilio funeral. Ou abre uma coisa, ou abre outra.
Néo é necessério abrir os dois, t4 entendendo? Se eu vou pedir
Auxilio Funeral para Armando, € sinal que ele morreu, nio ¢? Esta
no atestado de Sbito, pra que o comunicado?

Autua P8, P9, P10, P11 e P12, P13 enqunanto responde as
minhas perguntas. Em alguns momentos, consulta a tabela.

Pega P14, ja autuado, arranca a etiqueta da capa. Escreve na
capa e deixa-o sobre a mesa.

Abre P15, 18, resmunga
B - N#io faga isso. Est4 querendo acabar comigo. No fagaisso,
vocé estd querendo acabar comigo

Pega o P14, cuja etiqueta estava errada, olha para tras,
procurando alguém. Pde na mesa 2 minha frente.

E - Quer que eu leve?

B - Néio, nfio, ainda vou pedir a etiqueta

E - Esses sdo mais urgentes é? Awxilio Funeral,
Comunicagdo de Falecimento?

B-E

E - Por qué? Cé sabe?

B - Porque representa dinheiro também

E - Como é que vocé fez para selecionar esses primeiros ai
daguela pilhona?
B - Tirando o que era pagamenio.

E - Aqueles ali ndo vém para essa pilha ndo? (referéncia
aos que estdo a esquerda e a pilha ao lado da impressora)
B - Fica mais facil botar para cd que apanhar daqui e
botar para ld. Deixo aumentar um pouquinho a pitha, ai eu
pego ¢ boto pra cd.

E - Todos eles sdo pagamentos. Vocé fez uma triagem
antes, né?
B - Nesses aqui fiz tudo. Porgue tem que subir rdpido.

E - O que é que houve ai, heim?
B - /// Deu errado ...



15:23

15:24

Reinicio de P15

Busca de informagdes

Indagacéio sobre inten¢o

Opinifio sobre abertura
de processos

Decisfio sobre
destinatério

Indagacio sobre intengfo
Decisfio sobre
interessado

Consulta 4 tabela

Término da autuagdo

Leitura de informaco na
tela: assunto invélido

Busca de entendimento

Descoberta do engano

Re-autuacgio de P15

Volta ao P1S. Examina demoradamente.

B - Vocé tem uma boquinha, heim? (Refere-se
ao fato de eu "gostar"de ver processos
problemdticos)

Suspira, 18, olha a tabela, passa a mfio na
cabeca. L€ alto, fecha os olhos, pensa

Fecha o processo, olha a tela e se espanta
B - Ai, meu Pai Eterno!

Autua rapidamente P15,

E - O que que é al a historia?

B-Seila..

E - O assunto Consulta, faz é 6timo , né? Te dd toda a idéia do que pode ser...

B -E, realmente, ele quer consultar aqui (18) "sobre a legalidade académica de de
permitir inscri¢do condicionada a estudos mais detalhados do caso do aluno
Mauro César 8. /// Medicina nesse Mestrado (12 rapidamente) acrescento alguns
dados constantes dos arquivos referentes ao caso. Solicito resposta urgente, pois a
inscri¢do encerra-se em se¢do de 10 do 8 ¢ gostaia de conduzir esse /// em alto
padrdo e conduta®... O que que ele quer?

E - Mas isso ai é assunto para abrir processo, Bira?

B-E

E - Por que?

B - Te responder ao certo por que, eu ndo sei, porgue isso aqui... Bom, de toda
maneira, isso aqui vai para o Servigo Juridico. O Juridico vai ter que dar... (Ié) Eu
ndo estou entendendo ... o que ele quer, eu ndo sei. /// colegiado, quanto a
legalidade académica de permitir inscrigdo ... /// Bom, (bate) vai entrar, né?

E - E esse o interessado? Porque quem assina o requerimento é outra pessoa.

B - E o coordenador académico encaminhando. No caso, se fosse o aluno, teria que
entrar como DO. (Consulta a tabela)

E - O que é DO?

B - Diversas origens ... Aqui é a unidade que esia mandando. (Pensa alto) sobre
legalidade ... académica. Sobre ... legalidade académica ... para inscri¢do (bate)
E - Vai mandar para o juridico?

B-vaiprald

E - Me diz uma coisa: qual o codigo desse ...

E - O que houve?

B - /l/ Qual o numero disso? Ta errado isso.//f Que processo doido é esse aqui?
206393. A etiqueta td certal Mas porgue estd dando assunto invilido? 26393 -
noventa e trés. Eu sou uma besta! ... Estava pronto: Quanto a legalidade
académica de se permitir inscrigdo condicionada a estudo mais detalhado.

E - Ah, jd tinha pronto? O assunto jd estava na memoria?

B - Esse processo ¢ de 93.

E - Entdo ele estd voltando?

B - Ta voltando porgue ele foi recapeado.

E - E ndio tem nenhuma indica¢do pra vocé que é isso?

B - As vezes a gente vé pelo ano. Mas eu estou muito afobada pra perceber isso.



15:24

15:26

15:27

Inicio de P16
Interrupgéo

Interagéio com F3
Negociagio de prioridade

Retrabatho com P16
Indagacio sobre intengdo

Término de P16
Inicio de P17

Interaglo com F3

interacfio com E

Decis#io sore assunto

Emiss#o em bloco de
etiquetas
Encerramento da fase

Comeca a autuar em siiéncio P16. Fecha os colhos, tamborila na
mesa.
(Um funcionario F3 dirige-se a ela)

B - O que foi que houve desta vez? (1i)

F3 - Meu processo taf?

B - Qual processo?

F3 - O do Cardoso.

B - Ah, vai sair agora, depois desse daqui. Chegou a vez dele agora. Vocé
aguarda um pouquinho, men amor? Otimo, 6timo, sei que vocé vai
aguardar, vai ter que ficar aqui mesmo. Fazer o qué? Péra ai. Deixa eu me

situar agui de novo, que eu me perdi (18 o processo que estava autuando -
P16) /// relativa a projeto ///.0 que ela quer?

Autua P16 e abre o processo do Cardoso (P17).

F3 -/l/

B - T4 brincando, né negninho?

F3 - Nio, o processo sumiu na 4rea de pessoal

B - Sumiu na 4rea de pessoal? [sso nio é novidade para mim. Qualquer
processo que vai autuar agora estd sumindo. Néo sei o que o pessoal td
fazendo. Ta fazendo campeonato pra ver quem perde mais processo. ...
J. Cardoso?

F3 - E Franco Cardoso

B - Franco Cardoso (tecla)

Dirigindo-se a mim

B - Na verdade, en nfio queria fazer pra ele, néo.
E - Por que? Por que nfo queria, Bira?

B - porque ele me sacaneou ...

Continua autnando
B - // Passagem, passagem, passagem (lé rdpido o processo, folheia)
Humm... e didrias ou digria? Ah, vou botar assim de uma vez

Suspira altviada, junta os processos j& autuados e passa para Edna
revisar. Emitindo as etiquetas todas de uma 36 vez.
B - Gragas a Deus!

[Ela explica que pode emitir as etiquetas uma a uma, assim que autua cad:
processo: basta a impressora estar ligada e ela teclar S no lugar indicado n
tela. Prefere imprimi-las todas de uma s6 vez, ao final da antuacio de uma
plha, porque o baruiho da impressora ¢ "irritante™.]



Dia 16.01.96

Contexto: Dia normal no Secom, embora nas instalag8es provisérias. As 11 horas, j4 tendo sido aberto o primeiro malote, h4 apenas 5 processos na pilha para serem antuados. Houve
a oportunidade de uma longa conversa a respeito do andamento da pesquisa, pois Bira ndo estava animada para autuar, em fun¢o da pequena quantidade de processos. A partir da

transcrigio de suas atividades do dia 19 de dezembro, foi feita a sutoconfrontagdo. O malote da tarde trouxe grande quantidade processos, que ela comega a autuar s 14:54. As 16:08,
quando d4 por encerradas as atividades desse dia, ficam seis processos sem autuar,

Hora

14:54

Atividades - interrupgGes

organizacio da pitha

interrupgéo

decisfo sobre prioridade
inicio da autuagiio de P1

busca de informagfio nos
documentos

solicitagfio de
cooperagdo

Leitura de documento

Localizagéio de
informagdes

Acbes, (eventos), interagdes, soliléguios

Bira pega uma pilha de processos e arruma : estfio de cabega para
baixo. Um tem anexado um canudo. Abre o processo e junta
culdadosamente a ele, com um clip, o envelope onde est4 o canudo .
Coloca-o na pilha.

(Edna chega com um processo tarjado de urgente (P1) e dizque 0 C.
vem pegar).

Bira abre: ¢ um processo da ASUFRJ, L2 atentamente o processo
(P1), examinando todas as suas folhas

B- O Edna! vocg viu que processo é esse aqui? E consulta sobre o qua?
(lendo o processo). "O servidor encontra-se a disposi¢do (18 mais
rapidamente, pulando palavras) .... onde foi entrevistado pelo chefe de
administragéio da ..... em 4 do 1 de 96. Apos a entrevista .... o servidor
foi reconduzido novamente 4 DVRH em 5.1.96, com aresposta da
enirevista de que aquele setor nffo poderia aceita-lo, tendo em vista a
informag8o contida no formulério em anexo, com o seguinte teor; Tendo
em Vista alguns processos abertos contra o servidor em questo e a
prioridade desta administracio de manter um quadro coeso, a SG-6
lamenta nfio poder aceitar o servidor.” Ak!/, "novamente o servidor
voltou a se apresentar a DVRH dia S do 1, quando foi encaminhado para
fazer entrevista no CFCH, onde ... encaminhando ... encaminhamento ...
assinado pela Sra. Silvia R., chefe da se¢8o de avaliagio e desempenho,
com isto pois, irresignado, irresignado com os fatos, o servidor
comparecen 4 SINTUFRJ, para que fossem tomadas as providéncias,
pois 0 mesmo nio teve o seu direito respeitado de acordo com os nossos
..... para.... servidor técnico administrativo & disposi¢fo ...removido ...
constante no informe pessoal .../1 n. 3 de dezembro de 95 pela
ilustrissima Sub-Reitora de Pessoal e Servigos Gerais, o servidor
encontrando-se & disposigéio ... o servidor foi novamente reconduzido a
SG-6, conforme ”..

Verbalizagdes interruptivas / [autoconfrontagfio}

[E - Por que vocé deu prioridade?

B -Porque ¢ urgente e a pessoa estva esperando
E - Qualquer pessoa?

B - E proibido, mas...

E- Proibido, como?

B - Tem uma norma da SR-4. Foi passada uma
circular. Da Reitoria pode quando é urgente. As
pessoas nfio respeitam os prazos]



Hora

14:57

15:00

Atividades - interrupgdes

Continuagdo da leitura de
P1

indagagio sobre intengéio

localizagfio da
informagio

divida sobre assunto
consulta a tabela

Decisdo sobre assunto
término de P1

Agdes, (eventos), interagdes, soltléquios

(Chega outra funcion4ria do setor, com vérios processos para colocar na
pitha)

B- Pode p6r. "o servidor cumprindo o seu dever ... (18 um longo trecho
muito rapidamente). O servidor ndo se nega em momento algum a
trabalhar no CFCH, porém, nfio ¢ de bom tom retornar a uma Decania,
que outrora se dispds a abrir processo administrativo disciplinar contra o
servidor (B i) Etaferro! que naépoca eralotado no IFCS, unidade
essa subordinada ... Decania, por isso poderia ficar sempre a
desconfianga por parte de seus colegas de trabalho daquela Decania, de
que o servidor em tela ndo seria digno de confianca. O servidor entende
que a pessoa que deveria assinar o termo de encaminhamente ¢ a sra.
Cléudia F., pois a mesma j4 havia feito encaminhamento anterior a SG-
6". O que que esse homem quer? "Vem respeitosamente ... Bom, acho
que chegamos onde eu queria ...Tequerer que seja camprida a
determinagdo constante do informativo pessoal do ano 1, n.3 de
dezembro de 95, para que o mesmo seja lotado na SG-6 pelo prazo
previsto por aquele informativo, a fim de que o mesmo possa exercer
suas fung¢Ges como encanador, para que, apés o prazo, caso 0 mesmo nio
se enquadre naquele setor, seja feita a devida avaliagio cumprindo as
normas acima citadas. Outrossim, requer também que seja determinada a
abertura de sindicéincia a fim de que se apure todos os fatos acima
narrados para que se esclareca finalmente o ocorrido, por achar que o
setor de administraco da sede da Reitoria subordinada & SG-6, em
conjunto com a diretora do DVRH, sra. Clandia F. nfio observaram os
preceitos contidos na determinagio da SR-4 e daLei n. 8.112 de 90, em
seu artigo 116, inciso III, além do inciso XII do parégrafo 1, por ser o
mais pura e salutar justica.”

E um cretino, isso sim. O que que esse homem td querendo? Consulta
ou informagdo sobre ... sobre disponibilidade do servidor?
Disponibilidade? (Bira consulta a tabela). K ... sobre disponibilidade...
ele foi trabalhar...

Folhela, pensa, suspira. Autua

Verbalizagdes interruptivas / [autoconfrontagdo]



Hora Atividades - interrupgGes
15:00 pedido de cooperagiio
interrupcio
Reinicio de P1
interacio de cooperacéio

indecisfo sobre assunto

decisdo sobre assunto

15:02 término de P1

3

Acdes, (eventos), interagdes, soliléquios
B- Edna!.

(Edna chega comentando que um processo sobre progresséo funcional
de uma professora, que Bira distribui para a CPPD, tendo o cuidado de
informar, na tela, que havia documentagfio anexa. O processo foi para o
Gabinete do Reitor, que o enviou 4 CPPD, onde se perden a
documentagfo).

Bira d4 uma gargalhada.

Ed - Ela ta dizendo que foi aqui. Ai eu puxei e disse praela: aqui, 2
garota fez certo ///. Agora o processo dela foi parar na 4, que néio tem
nada a ver.

Bira continua com o P1, J4 autuado, em suas méos. Fala com Edna..

B- Disponibilidade... Vocé leu esse processo? E o do C.. Eu botei
Consulta e Informag#o sobre disponibilidade do servidor. Mas eu nfo
tou achando que seja disponibilidade, néo.

Entrega 4 Edna, que 1& o documento

Ed- Isso é uma briga. E uma briga feia, porque ele foi colocado &
disposi¢fio de novo ///, mas ele consultou um advogado da
SINTUFRJ....

B- Sim, minha filha. Mas o que € que eu vou botar? Vou botar
disponibilidade? Consulta ou Informagdo sobre disponibilidade? Ou
Consulta... Ahm...péraal...

Ed- Bota disponibilidade mesmo. Ele t4  disposi¢fio mesmo.

B- S6 isso que en vou botar. Vou botar sé disponibilidade. Mas aqui ta
pedindo uma consulta /// falou pra mim, bota consulta. Eu botei sobre
disponibilidade de servidor.

Ed- Tem que botar consulta mesmo Eles véem 14 em cima o que que viio
fazer.

B- Entfio t4 certo.

Tecla

Ed- Botou consulta?

B- Consulta, 6, sobre disponibilidade de servidor.
Ed- T4 certo.

Acaba de refazer P1.

VerbalizagBes interruptivas / [autoconfrontag#o]

[E - Que diferenca faria entre um assunto e outro?
B -Ele ja estava em disponibilidade. Entfo resolvi
botar Consuita.]



15:02 inicio de P2 Pega os processos que tinham sido colocados na mesa e p&e na pilha para
autuaciio. Abre o processo com o canudo (P2). Corrige a capa do
processo anterior e emite a etiqueta. Abre P2 , val autuando, folheta o
processo que traz uma tradugiio juramentada. Insere o cédigo de
assunto Diploma/apostila, e escreve no resumo "de dipl de enfermeira
exp. pela..."”, procura o nome da universidade no processo
Busca de mfom-lagao nos B- Universidade...universidade

documentos
Abre o canudo para ler o nome da universidade Atrapalha-se com o
canudo e com o diploma, de tamanho avantajado.
B- Pontificia Universidade Javeriana?
Autua: "Pontificla Universidad Javeriana. Anexo diploma original e
doc.". Emite etiquetas de P1 e P2.
Término de P2 (Chega uma funcionéria com mais processos, colocando-os na pilha para
Emiss#io de etiquetas autuagfo).
. ; Bira se levanta e ajusta a impressora: a etiqueta estava fora da linha.
15:06 Re 30 da impressora
]ni%lt)lage S depg;s aP6 Volta a sua cadeira e autua sem problemas P3, P4, PS¢ P6.
15:09 Término da série
15:10 Inicio de P7 Tem nas mios o0 P7, que se inicia com um RAP. Consulta a tabela. Insere
’ a unidade de origem o cédigo do assunto e infcia o resumo: "de docente
. para participar de" ..., folhela, procura dados, suspira e volta a folhear.
lzusca de informag8es n0S e dyrvidas quanto ao numero de Interessados. Pensa alto
i B - As professoras?... Mas o processo é de uma apenas...
Indecisdo sobre

. Continna autuando e completa o resumo: "'para participar de curso em
interessado Montevidéo, Urugual”
B- (Dirigindo-se a mim) E afastamento do Pas.

. Autua P7
Término de P7 Bira autua, sem problemas, o P8 e o P9. No P10, ela se engana: bate
15:12 Inicio de série de P8 a Edalina, em vez de Idalina. Eu a aviso do engano. Ela volta A tela e
P19 corrige Pde os processos que estfio & sua esquerda Junto & Impressora, e

deixa separado o P10. Continua atuando sem dificuldade até o P19: sao
assuntos comuns, como pagamento, progressio, registro de diploma.

15:18 Término da série E- Por que gque esse daqui ficou fora da pilha?
B- Porgue eu vou pedir ele depois. Tenho que
corrigir a etigueta. Foi vocé que me mosirou.
E- Ah. O Idalina



Hora

15:18

15:19

15:22

15:23

Atividades - interrup¢Ses
Inicio de P20
Consulta a tabela
Decisdo sobre o assunto
Término de P20
Inicio de P21

Drivida a respeito da

relacfio
assunto/destinatario
Solicitagfio de cooperagdo

Interagéio cooperativa

Decisdo sobre assunto

Término de P21

Autuacfio de P22

Autuacéio de P23

Aciies, (eventos), interagtes, soliléquios

Folheia P20, que se inicla com 0 RAP, em que est
assinalado como assunto ""averbacies e desaberbacies".
Consulta a tabela, insere no assunto, *'certidfio" e, como
resumo, ""de tempo de servico™.

Abre o P21 e me mostra a contracapa, onde est4 escrito
o préximo destinatério.

B- /// esse aqui também ¢ averbagfio. A carga Setor de
Publicag&es. Nio vai mais pra 4... pra publicar. Isso aqui nfio
vai entrar como averbagfio. Eu nfo tou entendendo isso
aqui, nfo sei se vai poder fazer isso. Edna! Edna, olha s6,
contagem de tempo de servigo, né, sem ter a certidfo do
INSS, entra contagem, né? Mas um outro que eu fiz af,
voltou pra botar averbagfio. Por qué?

Ed- /// porque quando tem a ... do INSS ¢ averbar,

B- Sim, mas jé teve um que eu fiz, sem ser do INSS, e
voltou para entrar como certido e era uma contagem. A
mesma coisa t4 acontecendo agora, en vou entrar COmo
contagem ou tempo de servigo?. E o ETU que t mandando a
contagem. T4 mandando o tempo. Olha 86, isso aqui é da
UFR..., UFR...é da UFRJ, entfio, do ETU. Ele esta
mandando. Eu ja fiz um, e que voltou para mim fazer
averbacfio e eu entrei como contagem.

Ed- E contagem...

B- Eu sei, eu boto contagem, mas acontece que eu falei que
ja voltou um aqui nestes termos assim para mim entrar como
averbagdo. Esse pessoal é doido quer me botar doido
também, eu vou botar contagem

Autua P21

Abre o P22 e se diz cansada. Folheja, autua.

O processo 23 inicla-se com um RAP, onde consta o
assunto Progressiio por titulaciio. Bira procura nos
documentos um certificado, de onde tira uma
informaciio. Autua P23

Verbalizagées interruptivas / [autoconfrontaggo]

{E - Como € que fica se vocé ndo concorda com a alterag#o?

B - Quando mandam alterar, tem que alterar, mesmo sabendo que estd
errado]

E- Mas ndo foi esse ai (P21) que vocé disse pra mim que ia para
publicagdo ja.?

B- Esse aqui vai pra publicagdo. Vai para publica¢éo. . Mas é o
lance que eu tava falando pra vocé. Quando vem a certiddo do INSS
€ averbagdo, quando ndo é, é contagem de tempo de servigo. S6 que
eu ja fiz um assim, e mandaram voltar dizendo que é averbagdo, ¢ eu
sei gue ndo era. Cada qual trabalha de uma maneira.

E -Aquele ali de trds (referéncia a pitha) ndo vai pra publicagdo, ndo
né?

B - N@o. Aquele vai SR-4

E - Qual foi a informacdo que vocé tirou do certificado?

B - Ele tem um certificado, ele é servidor. Ele é um peixinho miudo.
E - Mas vocé foi ver o qué la?

B - Fuiver se o certificado estava 1d. Conferir o nome. Ndo tava
dando pra ver o nome direito (O cabegalho do Rap estava
preenchido com caligrafia dificil)

E - Ah, sei.

B -Quando é docente eu nd@o boto (refere-se ao resumo). Quando é
servidor comum, ou seja, que ndo é, que ndo seja docente, a gente
tem que ver o diploma, o certificado. Ai vocé bota: por titulagdo, que
vai pra CPPTA. O de docente vai pra CPPD e o de servidor técnico-
administrativo vai pra CPPTA.

E - Entdo vocé confere se estd com diploma ou ndo...

B - £, ¢ aquela coisa, né? Mas ai no caso agora, eu fui ver qual o
nome, o do Barbosa, ndo dava pra entender direito o que que esiava
escrito, eu fui procurar alguma coisa que me mostrasse o nome dele
certo.



Hora

15:24

15:27

15:28

15:29

15:30

15:32

Atividades - interrup¢Ges

Inicio de P24

Consulta a P25

Término de P24 e P25
Inicio de P26

Busca de informag#io nos
documentos

Término de P26

Inicio de P27

Busca de informago nos
documentos

Término de P27

Autuacfio de P28

Organizago dos papéis

Autuacéio de P29
Decisdo de utilizar a
meméria do micro

Inicio de P30
Busca de informag#o nos
documentos

Solicitagéio de cooperagdo

Divida sobre assunto

Decisdo sobre assunto
Consulta 4 tabela
Término de P30

Agbes, (eventos), interacties, soliloguios

Folheando 0 242 processo se indaga:

B - Por que que todo mundo vai pra Porto Alegre heim? Eu quero saber.
Interessante.... Porto Alegre, Porto Alegre

Antes de autuar, clha o P25. Autua rapidamente os dofs, € pega o P26, da
mesma origem. L€ o requerimento para fazer o resumo: ""Passagem aérea
Rio-Porto Alegre” ... Consulta o processo e completa: "Curitlba - Rlo e
diarias'.

O P27 é de Aposentadoria Voluntaria. Kla examina os documentos dentro
do processo. Como a letra ¢ dificll de decifrar, procura a fotocopla da
Identidade para inserir o nome do interessado.

Autua rapidamente o P28,que n#o traz requerimento. E-Eo qué, esse, Bira?

B - Pensdo

E - Que documento é aguele?

B - E um formuldrio proprio /// agora
. . . . . vou te dizer jd, jd.

(Um funciondrio traz mais processos, que sfio colocados na pilha, por baixo)

Passa os processos Ja autuados para o lado da impressora.

Abre P29, que tamb<m ¢ de diarias e passagem para Porto Alegre.
B - Todo mundo pra Curiti ... pra Porto Alegre ... Vou gravar isso.
Abre P30

(Mais processos s#o colocados na pitha. Um deles a funcionéria do Secom pde
logo abaixo do que ela estd antuando e pede que a avise quando ele estiver
pronto)

Examina ¢ P30, que tem tarja de urgéncia.

B - Que trogo esquisito & esse aqui? Oh Ednat Edna ... é ... tem aqui um papel
de, de aquisi¢fo, mas é uma renovagfio de caixa postal...

Ed- ///

B - Agui: renovagéio de caixa postal (informagéo tirada dos documentos) -
pedido de aquisi¢dio de material (assunto no requerimento)?

Consulta tabela ¢ tem um gesto de satisfacio.

Autua

E - O gue é?

Verbalizagées interruptivas / [autoconfrontagéio]

... Péra ai que eu

B - Hd muito tempo que eu ndo bato renovagdo, entdo

eu falei assim 499-5... K esse o codigo? Eu fui ver ali

(na tabela) ¢ era!



15:32

Inicio de P31
Interrupcéio

Interagfio com F2 sobre
requerimento de P1

Reinicio de P31

Busca de informag8es nos
documentos
Duvida quanto a abertura
do processo
Solicitagéio de cooperagdo

Verificagfio de auséncia de
assinatura

Interag#o de cooperagéio
sobre abertura de processo

Decisdo sobre auséncia de
assinatura

Abre o P31 e comeca a autuar.
(Entra um funcionério - F2).

B - Oi, meu amor. Vem c4, que fofoca foi aquela pra fazer um requerimento,
uma bodega de um requerimento, vocés demoram tanto /// esse jogo de
empurra? (Refere-se ao P1)

F2 - Ni#fo, eu nfo sabia que assunto ia botar.

B - Enem eu, e nem eu! Que consulta doida é aquela?

F2 - A comadre 14 faloy, 6, bota consulta!

B - Que comadre?

F2-AdonaR.

B - Ah! A donaR.

Retoma P31, que tem como resumo, no requerimento, "Solicitacio, faz"
B - (Lendo) ...."funciondrio aposentado desta Universidade /// requerer em
carfter de excepcionslidade o adiantamento de 50% do 132 sal4rio /™ [E -Tem c6digo Adiantamento?

B - Tem.]

B -Oh Edna, isso aqui faz processo? Edna, isso aqui faz processo, Edna?

Ed - N#io devia fazer, mas faz. K aposentado, minha filha. O Gabinete mandou
fazer /// Faz.

B - Se 0 Gabinete t4 pedindo, por que que n#o assinou?

Eq - N#o, mas ele é aposentado, ele pode assinar, ele pode pedir, ele tem o
direito

B -O que que // adizsntamento do 132 salério?

Ed - Ele quer adiantamento de 50%

B - E o Gabinete ndo sabe que isso nfio se faz mais processo?

Ed - /// trabalhava no Gabinete, ele pediu & Chefe do Gabinete ...

B - Mas nio importa, pode ser até o Reitor, mas nflo se faz mais processo disso,
Adiantamento de 132, nfio se faz mais processo .

Edna quer saber como ficou o processo da ASUFRJ (P1), e concorda com
a solucfio. Bira volta a falar com Edna a respeito do P31

B - O que que a gente vai fazer af?

Ed - Tem que chamar ele aqui // pedir para a Chefe de Gabinete para assinar
aqui

B - E, porque isso aqui, pelo que eu sei, nflo faz processo, nfio



15:39

Interagdo com interessado
(negociagdo para abertura
de processo)

Identificagfio de
distanciamento entre o
prescrito e o real

Diivida decorrente de
auséncia de prescriciio
escrita

Intervengéio de funciondria
justificando negativa

Condigo para abertura do
processo

Volta-se para o Interessado

B - Sérgio, oh Sérgio! De adiantamento, a gente niio faz processo

B - A gente nio faz processo de adiantamento de 132

§ - Como? N#o me diga!

B - Mas niio se faz processo. E direto na SR-4, ¢ direto 14, nfio € aqui nfio! Ndo forma mais processo
disso ha muito tempo. De adiantamento.

S - Néo forma mais processo?

B - N#o. Segundo ordens, ¢ justamente isso. Nem aqui a gente pode!

S - Eu estou falando porque eu estou pedindo uma coisa excepcional ...

B - Nio, n#o ¢ excepcional, ndo, porque todo mundo pede...

S - Néo. Eu n#io sou mais /// sou aposentado. Eu agora estiou aposentado. Eu sou aposentado e quero
fazer uma solicitagio. Eu tenho que fazer um requerimento, ué! Eu estou pedindo antecipagfio ...

B - Eu sei, meu querido!

S - Esse 132, de acordo com o RJU, ele ¢ pago em junho ... em junho, julho, certo? /// en Ppreciso
cobrir um trogo no banco agora. Pedi meu adiantamento.

B - Eu também pedi meu adiantamento

S - Vocé é ativa!

B - Eu sei, mas eu pedi também meu adiantamento...

S - Mas vocé pede isso ai de acordo com a programagiio de férias ...

B - E, justamente

$ - Eu, ndo. Eu, ndo. Eu, nfio tenho programacfio de férias

B - Eu realmente nfio sei como resolver isso. Segundo aR - nio foi a R que /// iss0 aqui? - no se
abre mais processo para antecipagio de 139 salério. Agora, eu fico num impasse...

E - Mesmo quando ¢ aposentado?

B - Niio, eu pelo menos nfo me lembro de explicagéo nenhuma /// Eu fico sem saber se eu fago ou
deixo de fazer

S - /f/ direito, eu quero ter o direito de solicitar (B -Claro) eu vou pedir, como?

Ed - Se eu fosse vocé, pra ficar um negécio mais ... mandava a D. encaminhar pra c4, /// nossa chefe
n#o estd, entenden? Nossa chefe nfo estd no momento. Depois vai dizer: como vocés fizeram ///

S - Voce nilo t4 entendendo. Desculpe, estd tudo bem! E s6 ir 14 em cima, pedir 4 D para encaminhar
por escrito ai ... Eu tiro o papel daqui, eu levo 14, ela encaminha aqui

Ed - T4 Tira, tira ai

S - Vou tirar o papel daqui, me dA ele de volta. Pode deixar o nimero ai mesmo, niio hé problema,
néo. Eu trago //, nfio vou fazer molecagem. Agora acontece o seguinte: ela encaminha o processo,
vocé é obrigada a abrir ...

B - N#io, al néio. Af com um encaminhamento, com uma ordem dela pra abrir, j4 é uma coisa
diferente!

S - Tudo bem, t4 claro, t4 claro, meu amor! Até en vou deixar aqui, 6, o meu envelope e as minhas
tralhas.

[E - Onde est4 essa informagfio?
B - Veio escrita da SR-4. Tava 14 na parede
do Secom]



Hora

15:39

15:42

15:44

15:49

Atividades - interrupgSes

Autuagio de P32
Impressfio em bloco de
etiquetas

Conferéncia de etiquetas

Problema com a
impressora

Identificagéio das
etiquetas erradas
Identificagéio dos PA.
cujas etiquetas serdo re-
emitidas

Inicio da série de P33 a
P36

Emissdo de etiquetas uma
auma

Decisfio diante de
indefinigéio de
prescrigfes

Término da série

Inicio de P37

Busca de informagdo nos
documentos

Decisdo quanto ao
interessado
Indagagéo sobre intengfio

Consulta a tabela

Composigéio do resumo

Término da autuagio de
P37
emiss#o de etiqueta

Agdes, (eventos), interagdes, solildguios

Bira autua o P32 e comanda emisséo de etiquetas, pedindo 4 Edna que
ligue a impressora. Bira confere as etiquetas que v#io saindo, tira da
fileira a etiqueta que ela repetira por ter cometido um erro, e cola em
seu micro. De repente, Bira faz um gesto de ratva. Edna ri.

B - E mole?

Depols de examinar a fileira das etiquetas para identificar o ponto em
que se Inlclam as erradas, Bira se dirige & mesa da Edna, que levara os
processos para revisdo. Volta com aqueles cujas etiquetas deveriam ser
emitidas novamente. Bira poe um processo em cima de sua mesa.

Senta-se diante de sen micro e autua os processas 33, 34, 35, 36, sem
problemas. As etiquetas viio sendo impressas apds cada autuagio. Em
dado momento, sem parar de autuar ela exclama:

B - Ai, deixa eu andar rdpido, que eu quero ir embora!

B - Eu mando!, eu mando!

Abre o P37. Folhela. Nio consegue os dados no requerimento, que tem
no campo do assunto "encaminhamento, faz''. Suspira fundo.

B - (Lendo) "/// recursos que /// apoio adicional /// 4 real implantacéio deste
novo projeto”...Td bom.

Tecla EBA no campo do interessado, folheia, novamente o processo.

B - 86 gue eu ndo sei 0 que ela gquer... recurso financeiro... qual é o tipo de
recurso que ela td querendo? (L&) "apoio ahn, ahn, ahn, lista resumida de
livros que precisamos adquirir para atender..." (1& rapidamente) .. .4h!
Cacilda! (consulta a tabela) Auxilio, mas é auxilio, mas é awxilio
pesqu.../l/ académica... Ndo me interessa...aaai... "valor estimado um mil e
trezentos reais” . Af meu Deus ... para, para...(volta, na tela, ao campo do
resumo) "auxilio financeiro para aquisicfio de" (apaga o ""aquisi¢io de”,
escreve “implantacgiio) implantacdo, implantagdio, awxilio financeiro
implantacdo de curso de pés-graduacéo. E ... auxilio para ... pesquisa,
ponto. E ...

Escreve no resumo: auxitio financeiro para pesquisa. Implantaciio de
curso de pés-graduacio Emite etiqueta

.Verbalizagdes interruptivas / [antoconfrontagio)

E - O que que houve?

B - Aquilo que eu falei com vocé (refere-se a uma
conversa anterior em que relatara um defeito do
sistema que desarranja todas as etiquetas a partir de
uma inscric@o inesperada e sem sentido, para ela: **
BUFFER OVERFLOW™*)

E - O que que ¢ isso aqui, Bira?

B - Um processe que foi errado ¢ eles est@o pedindo
pra consertar. Eles que fizeram errado e agora
guerem que conserte

E - Que que é isso?

B - Sei ld!, pode revisdo ali, ndo pode revisdo aqui,
pode tudo! Hierarquizacdo é a pior cotsa, viu?

E - E esse era o que nde podia mais, ou ndo?
B-E um deles...



15:49

15:57

15:58

15:59

16:04

16:08.

Inicio da série de P38 a
P49

Emiss#io de etiquetas uma
auma.

Recuperagdo de resumo
na memoria

Término da série

Inicio de P50
Leitura atenta de
requerimento

Decisdo sobre o assunto

Solicitac#io de cooperagdo

Término de P50
Emisséio de etiqueta
Autuagio de P51

Reflexdio a respeito de
P50

Inicio da série de P52 a
P56

Assunto e resumo
memorizados

Término da série

Retrabalho de emisséo
das etiquetas com erro de
impressfio

Corregéo de etiqueta

Encerramento das
atividades do dia

10

Bira imprime a etiqueta e passa para o P38, imprime. No P39 -
passagem Rlo-Porto Alegre - recupera da meméria o texto do resumo
que havia gravado antes. Val alternando, sem problemas, autuaclio e
Impressio de etiquetas até o P49.

Abre PS0, que tem como resumo no requerimento '"desaverbagciio de
tempo excedente'. Bira Ié com aten¢io o requerimento, tnico
documento.

B - /// isso nfo. Vou botar assim mesmo "desaverbagfio de tempo de
servigo", eles que se virem ...

Entrega-me o processo. Nio entende a letra do interessado.
B - Entfio, me faz um favor, traduz o nome desse homem af, num
documento...

E - Eu acho que ¢ Olinto A. P.

Autua PS0 e emite etiqueta

Autua sem problema PS1, emitindo etiqueta

Fala comigo a respelto do PS0, j& na pilha ao lado da impressora:
B - Esse af ta errado.

Autua o P52. O PS3 pede "progressdo por mérito” para uma
aposentada. Bira entra com o assunto "pagamento' ¢ com o resumo
""de atrasados de progresséio por mérito" . Ao autuar o P54, pergunta
como se abrevia a palavra Qualidade. Mas n@o precisa abreviar: ha
espaco para toda a palavra no campo do Interessado.Val até P56,
emitindo as etiquetas uma a numa.

(Edna vem tirar as etiquetas, e leva a pilha de processos)

B - Agora eu vou parar. Vou s6 pedir esses daqui. Péra ai El., eu ja vou.

Bira digita um a um o ndmero dos processos cufas etiquetas foram
danificadas pelo slstema (P3 a P32). A medida que val digitando os
nimeros, as etiquetas véo semdo impressas.

Corrige a etiqueta do processo gue estava sobre sua mesa.

Encerra os trabalhos.

E - Ndo tem nenhum, nenhum carimbo, nada,
nada, nada?

B - Esse aqui ¢ DO, é aposentado

E - Ah, é DO, ¢ aposentado.

E - Ta errado por qué?

B~ Eu acho gue td errado. Desaverbagdo de
tempo de servigo, ndo existe isso.

E - Existe esse codigo, "desaverbagdo”?

B - Néo além de ndo existir, esse assunto esta
errado. Nd@o é desaverbagdo. Ele deve ta ... Bom,
de repente, averbaram tempo, tempo demais
dele. Ou ndo averbaram... Ai pelo que eu to
entendendo ndo averbaram todo tempo dele, ele
tem um tempo ainda fora. Entdo, pelo que eu to
entendendo é que ele s6 quer o tempo exato, que
averbem o tempo exato, e o que sobrar ele quer
esse tempo pra averbar em outra firma, em outro
lugar. Pelo que eu entendi é isso. E o tempo
excedente, ele tem tempo excedente.



Hora Atividades - interrupg8es Acbhes, (eventos), interagdes, soliléquios Verbalizagdes interruptivas | [antoconfrontacdo]

Dia 08/02/96

Contexto: A obsservac#o foi feita na quinta-feira. Estive no Secom todos os dias dessa semana. Na segunda feira - problemas com o sistema: niio foi possivel autuar

Ter¢a, pela manhé: problema com a impressora. Bira adianta seu servigo autuando processos sem comandar emisso das etiquetas. Com a visita do técnico, a impressora
voltou a funcionar, e & tarde foram autuados cerca de duzentos processos, quase todos de diplomas. No fim da tarde, o Superintendente da SR-4 trouxe em mfos um processo
para ser autuado com urgéncia. Depois de sua saida, Bira lamentou que ele néio tivesse encontrado as freqdentes situagdes de pane. E feita a autoconfrontagtio da observagtio
do dia 16 de janeiro. No fim do dia, ela desliga o equipamento, cobrindo-o com a capa. Na manhi seguinte - quarta feira - quando vai iniciar os trabalhos, constata nova pane,
desta vez no micro. Passa a manhd em negociagfio por telefone com a equipe técnica. Para dar as informagdes que lhe solicitam, procura numa pasta 0 documento da visita do
dia anterior, e constata que este nifo lhe foi entregue: s6 se lembra do nome de um dos técnicos, e é informada de que ele nfio se encontra no Nicleo. Folheia a pasta com os
chamados para manutencfo e conserto. tem a confirmagfio no escrito de que a placa de 16gica de seu terminal era nova: havia sido trocada pouco tempo atrés. Olha os
documentos de chamados um a um, obervando a alta freqiéncia de suas assinaturas. No final da tarde, o técnico inicia o conserto e promete retornar cedo no dia seguinte para
terminar com a troca de uma placa do terminal. Na quinta feira, 3 enormes pilhas de processos se avolumavam em caixas atris da mesa de Bira. As 10:00 ela telefona para o

NCE, insistindo na urgéncia do conserto. . Alguns funcionarios sugerem que ela comece a sutuar em outro terminal, e ela explica que somente através do seu se pode
comandar a impress#o de etiquetas. As 10; 31, inicia as atividades aqui descritas.



10:33

10:34

10:35

10:37

Anotagdo de cédigo

Tentativa de facilitagdo
da tarefa

Leitura atenta
Construgfo do resumo

Leitura atenta

Interrupgéo

Interacdo com Se CS
Solicitacdo de prioridade

o

Abre um processe e anota o cédigo de Diarlas e/ou passagens, Abre
o préximo: é o mesmo codigo. Olha de novo o processo anterior.

Demora-se um pouco mals em um processo

L2 atentamente, constréi, pensando alto o resumo e anota:
Comliss#io de sindicincia para apurar desaparecimento de
aparelhagem de som.

Logo depols suspira diante de outro processo, cujo assunto no
requerimento ¢ Solicitacio de adaptagciio de forno de cerdmica e
aquisicio de material, o requerente ¢ o Diretor do Colégio de
Aplicaciio e o destinatario o CEG/SR-1. Bira I& em silénclo, com
atengio.

(Superintendente (S) chega falando sobre a urgéncia de um processo que
a chefe da seqlio (CS) estd examinando. Aproximam-se de Bira:)

S - Ubiracira, ///, ela estd vendo 14 e depois passa pra ti.
CS - Como estd esse terminal?

B - Parado.

CS - Seu terminal nio estd ligando?

S - Tem que abrir esse processo urgente

Bira pega o processo

B - (Lendo) Falsificagfio, ndo brinca... Falsificagfio! ... Menino! Carambal!
Gente! Em reais...

S - E, pode olhar...

(Vozes confusas)

E - O que que aconteceu ai que vocé othou duas
vezes?

B - Queria saber se a passagem era pro mesmo
tugar.

E - Qual era esse heim?

B - Era Comissdo. Comissdo de ...

E - £ abertura de comissédo?

B - Para formar uma comissio.

E - O assunto chama comissdo?

B - Porgue nos temos um codigo que é Comiss@o
de Inquérito e temos um outro cédigo, que é
apenas Comissdo.



10:38

10:39

10:40

Inieragdo com Se CS
negociagio a respeito do
sistema e equipamentos

B - /// Olha, 6. Olha o que eu tava falando. Naquele dia quando eu falei
pra vocé pelo telefone, se estiver funcionando tudo muito bem, porque
estd acontecendo isso daqui 6, eu nio ia conseguir nunca autuar.

CS - Sem esse terminal funcionar, nenhum outro emite etiqueta

B - Isso que eu tava falando no telefone com vocé. Se en nio tiver
funcionando, n#io adianta que eu n#o vou poder fazer ... O problema é do
terminal

CS - Eu liguei ontem pro NCE

B - Ele vai vir hoje aqui

CS - Eles informaram o seguinte

B - Al 6, nfio liga

CS - Eu acho que ele estd com problema de linha. A nossarede esta
supercarregada. E pelo que en fiquei sabendo, parece que a SR-3
conseguiu uma rede ligada ao NCE 86 pra eles. Quer dizer, o0 que 0
Dicom ta pedindo, também fazer uma rede s6 pra ele, uma rede pra ficar
86 pro Dicom, nés temos 18 terminais ligados a essa mesma linha.

S - /i/ fazer a troca |4 pra dentro, al a gente pede uma linha exclusiva

CS - E esse aqui ¢ o principal, porque ele que antua. Nenhum outro
autua.

S - Eu vou deixar isso af, e vou ligar pro NCE. Quando vocé conseguir,
vocé me avisa, que eu venho aqui.

CS - O chamado j4 t4 aberto.

B - Ja t4 aberto, eles ficaram de vir aqui hoje, eles estiveram aqui ontem.
S - N#io mas eu /// um carro e ia buscar eles. Porque #s vezes eles nio tém
carro e ficam enrolando ...

Depois que S sal Bira dirige-se a mim.

B - Eu falei ... eu queria que ele pegasse esse tipo de situagdo

E - Desde anteontem vocé tava falando isso...

B - Aconteceu e pegou bem. Gragas a Deus ele chegou agora justamente
numa hora que ele estava totehmente desligado. E com isso também me
desculpei quando falei pra ele, olha se estiver funcionando, tudo bem, se
nfio estiver ///

(Conversas paralelas)

B - Vamos 14 voltar pro nosso servigo... Onde é que eu larguei minha
caneta?




10:42

10:44

10:46

10:47

Reinicio de PA
interrompido
Leitura

Interrupgéo

Conversa com outros
funcionrios

Leitura do processo em
voz alta

Discordfincia a respeito
do assunto

Opinifio sobre abertura
de processo

20 Reinicio de PA

interrompido
Inferéncia

Busca de informagdes

Retoma a leitura do processo anterlor (do CAP). Diz ja saber o que
¢é. Para, falando sozinha

B - Gente! Falsificagfio ... que beleza, né?.

E - Ele falsificou um ticket?

B - E, pra 15 reais! (Ri alto) Ai meu Deus, eu com um ticket desse! Ei,
Selma! Falsificagdo na UFRJ. Um funcionario falsificou un ticket do
vale-refeigfio, da Blue-Card, para 15 reais. Agora, hd quanto tempo esse
cara ja nfo estd fazendo isso? Se dando bem ... Tem que ensinar esses
macetes, distribuir pra gente ...

Nio consegue se concentrar. Levanta-se, rindo:

B - Péra ai, péra ai, deixa eu ver esse processo

Pega o processo, que ainda estd na mesa da CS, conversa com
outros funcionarios a respelto. L& alto, com atenglo.

B - Pra qué?, que que eles vio fazer? E aqui que tem que tomar
providéncia. (Continua a leitura) Mas quem € que t4 fazendo? ... N&io
diz.

FS - Mas quem pede isso ai?

B - A Superintendéncia da SG-4 pede 4 SG-3 pra informar & firma. Eu
acho que é errado isso daqui. Informar a firma, coisa nenhuma! O
negécio t4 partindo daqui... é agui que tem que tomar providéncias,

E - E estranho. Abrir processo pra informar a firma

FS - Esse cara ndo deve estar sozinho nfo.

B - E claro. E isso aqui, 0: "tomamos ciéncia através de um servidor”...
alguém entregou!. ... Eu nfio sei como é que vou fazer esse processo
(L®)."tomamos ciéncia através de um servidor da UFRJ, de que vales
refeigiio estfo sendo alterados em seu valor. Sendo assim solicitamos ///
que enire em contato com a ..." P9, isso aqui nfo precisa, isso aqui € uma
ocorréncia. A aglio que ele t4 pedindo aqui € pra informar a Blue-Card.
Isso nfio precisa formar processo. Agora que ele faga o processo como
ocorréncia, pra verificar quem é...

Volta & sua cadeira, ainda falande do problema. Retoma o processo
do CAP, pensando alto

B - Auxilio para servigo de transformagio de voltagem, asgim como
aquisi¢éio de material. Dois assuntos num inico processo, ja ta errado por
af. (L& répido) ."orgamento, projeto de pesquisa pa pa pa, colocamo-nos
4 disposigiqo para maiores esclarecimentos, agradecemos....” Bom...



10:48

10:50

Dedugio

Escolha de assunto e

formulagdo de resumo

Busca de informagéio

Redefini¢io de assunto e
1esumo

Justificativa da escolha

Folhela, procurando o orcamento. L& cada ltem atentamente
B - E. (escreve)"auxilio financeiro para servigos de transformagio de
voltagem e outro”.

Continua lendo. Marca com o papel uma linha do processo
B - Vou sair pra aqui pra cima. Pronto! Or¢amento

Olha a tabela, e anota na capa o cédigo de Or¢amento. Compde o
resumo, no papelzinho:

B - Orgamento para servigos de transformacfio de voltagem e outros. T
bom...

L#& cada item, enfatizando 0 nome de cada firma: s%o vartas firmas
diferentes.

E - Quais sdo os deis codigos que vocé falou?

B - E awxilio e aquisi¢do. Mas eu ndo vou entrar
com auxilio, ndo... Vou entrar como... Pode ser...
Execu¢do de servigos de

E - Tem um codigo execugdo?

B - Tem...(pensa alto)} ...para... transformagdo de
voltagem... Mas s6 que aqui ele diz que (18 rapldo)
"respectivo orcamento”. Tem orcamenio, entdo é

Sfirma particular que vai fazer

E - O que é que vocé pensou ai? Esse é o resumo,
né?
B - E, mas eu ndo estou dele gostando ndo...

E - Mas eles estdo pedindo or¢amento?

B - Ta. (L&) Em Anexo: 1 - Justificativa 2 - Relagdo
dos servigos solicitados, com respectivo

orgamento. E agui dentro do processo tem:
"transformagdo de voltagem de forno. Empresa
XXX Essa empresa da garantia de trés anos por
ter sido a fabricante do forno". Eu acho um
pougquinho idiotice, mas tudo bem. "No caso de a
transformag¢do ndo ser feita por ela mesma,
perderemos a garantia” Tudo bem. Ai vem a
relagdo do material.Os itens xyz podem se
adguiridos na X, na rua tal, ja é outra firma. Os
recipientes para acondicionar a argila...,
quantidade ... no local ... total, isso aqui jd é outra
coisa. Madeira. Local Madeireira hd hd ... agui
fem um monte de nomes de firmas. Entdo eu vou
entrar logo com orgamento, que ¢ mais facil, que
ai eles vdo procurar. Provavelmente deve estar em
licitagdo. Mas aqui ainda vai ter que ter o aval da
Edna.



Hora Atividades - interrupg¢des
10:51 Deciséio a respeito do
destinatério
Obediéncia as normas
10:52
Conjecturas a respeito do
destinatério

Agcbes, (eventos), interagSes, soliléguios

Fecha o processo. Abre de novo. Dirige-se a mim.

B - N#o. SR-1 mesmo ... Porque o assunto, ele é mais ... Se fosse ali 86
uma aquisi¢do ... ali, no caso, até se eles pedissem s6 uma aquisi¢io e
estivesse: manda pra SR-1, eu ia mandar pra SR1-. Agora tem outros
assuntosque /// pra pagar isso, pra pagar aquilo outro, e como a gente ja
ta muito acostumada com isso, a gente j& sabe que néo vai pra 14. Mas
determinado tipo de assunto assim a gente nfo sabe...

Verbalizagdes interruptivas / [autoconfrontagiio]

E - Quando vocé sai assim com or¢amento, vai pra
que divisdo?

B - (abrindo o processo para ver a carga) Alé vou
ver. Geralmente vai pra 3, mas aqui td pedindo
prairpral.

E- Quem pediu ali aquela carga pra 1?

B - O colega ali.

E - Mas vocés ndo corrigem, porque é uma
questdo financeira?

B - Ndo. Ndo porgue também eles podem fazer
isso. Eles também - ndo ¢é que eles tenham
autonomia, mas aqui, é como se o Colégio
estivesse ligado a SR-1 ... Se tem um despacho

para SR-3 ou pra SR-1, a gente tem que obedecer
o despacho.

E - Ah, é? Porque esse processo vai voltar. Porgue
a SR-1 ndo tem nada com isso.

B - Bom, se ela td fazendo convénio, eu acho que
tem.

E - Sera que eles mandam pra SR-1 porgue a SR-1
1em gue aprovar?
B - E provdvel é provdvel.



10:53

10:55

Teste de meméria em

relagio a coédigos

Leitura silenciosa

Busca de informagfio em
documentos

Duivida a respeito do
assunto

Com outro processo aberto:

B - Ai, Abono. Sera que eu me lembro do cédigo de abono?

(Outra funciondria tenta lembrar o mimero com ela)

B - Estava certa eu. 6505. Bom, cadé esses meninos também? (refere-se
208 técnicos). Abono de falta ndo justificada...

L& em sfléncio
B - Coitada, vai ter um trabalho do caramba!

Separa varios processos de registro de diploma. Abre um processo

que tem um RAP e val olhar a declaragiio, o termo de compromisso.

(Conversas a respeito da localizagéio do Instituto onde o requerente
pretende fazer sua pos-graduac#io: fica mesmo no campus do Fundio)

B - Isso aqui ficaria bem era licen¢a. Eu posso botar ... posso botar dois
cbdigos juntos. Eu n#io gosto de fazer isso.

E - O que ¢ que vocé td procurando ai?

B - Afastamento da Sede .. Que nos temos dopis
codigos aqui: Afastamento do Pais e Afastamento
da Sede. Afastamento do Pais, jé estd dizendo, é
quando vai pra fora, pro exterior, né?. E
Afastamento da sede é quando vai pra outro
estado. 86 que no caso aqui, ele td pedindo
afastamento no pais. £ um titulo certo, mas nés
ndo temos codigo para afastamento no pais, nés
temos codigo para afastamento da sede E ele vai,
é...vai fazer um curso de pés graduacdo no IEI,
que é aqui no Rio mesmo. Mas eu tou pensando
aqui o que vou botar pra ele. Devia ser Licenga.
E - Mas porque ndo pode ser afastamento da
sede?

B - Porque ele estd no Rio e vai ficar no Rio
mesmo. Entdo ndo é afastamento da sede.
Afastamento da sede, segundo foi-me explicado é
quando vai para outro estado. Longe, uma coisa
longe. Ele ta no Rio, vai ficar agui mesmo,ele é da
UFRJ e vai fazer a pés-graduagdo dele aqui na
UFRJ mesmo.....

E - Pode botar, dois cédigos juntos?
b - Poder pode, mas eu ndo gosto. //{ Tem um
codigo pra tudo, pra que que eu vou botar dois?



Hora

10:58

Atividades - interrupgGes
Formulagfio de assunto e
Tesumo

Utilizag#o de dois
codigos

Acbes, (eventos), interagBes, soliléguios

L&, pensa alto
B- Solicita afastamento para participar de pés-graduagdo?

Verbalizag8es interruptivas { [autoconfrontac#o]

E - Vocé vai botar em Solicita?

B - Euvou. (escreve) Para participar de pos-
graduagdo.Ndo gosto de ficar usando isso ndo,
mas vai,

E - Vocé ndo gosta de usar o Solicita?

B - Ndo, eu ndo gosto de usar dois codigos.

E - Por que, ali vocé usou dois? Quais?

B - Solicita e afastamento

E - Ai vocé ndo pde entrar s6 com o Solicita?

B - Ndo. Solicita posgraduacdo?

E - Mas vocé ndo entrou com outro cédigo. Vocé
entrou com uma palavra que tem cédigo, ndo é
isso? Mas o codigo é um so.

B - O cédigo que eu entrei é o Solicita. Mas tanto
solicita quanto afastamento, todos os dois 1ém
cédigo.

E - E vocé ndo entrou com gfastamento, por qué?
B- Porque ndo tem afastamento puro. Néo tem
cédigo. Ou tem afastamento da sede, ou entdo do
pais.

E - Ah, entendi, vocé ja tinha até me explicado.
Tou ficando burrinha!

B - E muito servigo batendo aqui, td te afetando
também!



10:59

11:01

Indagagfio sobre resumo

Busca de informagdes
Descoberta de engano do
requerente.

Pega um outro processo, exclama e me déa para ler
B - Eu vou ter o prazer de dar a vocg: leia!

Trata-se se um processo do Instituto de Fisica, com tarja de
urgéncia, com o assunto: Professores estrangeiros, concurso. Texto:
Solicito informagdes sobre a vigéncla do artigo S, item 1, da Lel 8112
do RJU, referente a contratacio de professores estrangeiros.
NTPD, Fulana de Tal Chefe de Seciio de atividades gerencials do IF.
Aposto ao texto: Ao Dicom, para formacio de processo e posterfor
encaminhamento. - Ass: diretor do IF. Bira dirige-se a mim:

B - Qual o codigo que vai entrar al? Vocé j& sabe!

E - Informagdo

B - E. Consulta ou informagfio. Tudo muito bem. Af tem que botar sobre
artigo 5 doitem 1, daLei tal tal tal, referente 4 contratagio de
professores estrangeiros?

E - E. Foi contratagiio de professores estrangeiros ...

B - Vou entrar com isso: Consulta ou informag#o referente a contratagfio
de professores estrangeiros.

E-H4 hi

B - Ou posso botar: Consulta ou informacéo referente ao artigo 5 do item
1, daLei tal tal tal.

E - E, pode botar um ou outro

B - Ou posso botar os dois

E - Fica muita coisa ... N80 pode botar sobre vigéncia de Lei?

B - Af tem que botar tudo: vigéncia de artigo 5, item 1 ...

E - Mas por qué tem que botar na capa tndo?

B - O pessoal é muito pregui¢oso pra ler

Niio anota nada como resumo. Abre outro: projeto de pesquisa. O
seguinte tem um RAP. L& os documentos. Rl quando 18 o que esta
assinalado.

B - Afastamento no pafs: quer dizer, vai sair do Rio vai pra Belém, pra
um lugar no pais.

No RAP h4 a opgfio afastamento para o exterfor. O requerente é um
professor adjunto, que quer participar de coloquio na Filadélfia.
Bira consulta documento do MEC. Coloca o cédigo de Afastamento
do pais.




Hora Atividades - interrupcdes
11:05
Leitura atenta
Identificacdo de

finatidade: recapear

11:06

11:09

Leitura atenta

10

Acies, (eventos), interag8es, soliloguios

O processo seguinte tem como assunto no requerimento Solicitacdio,
faz. L& atentamente o requerimento, que vem de um diretor de
unidade e tem como destinatério o Servigo Juridico.

B - Ah! niio existe i8so aqui mais, né. Néo, nio, nfo, ta tudo errado aqui.
Néio preciso fazer. Isso aqui é pra recapear. E processo velho.

Pega outro processo para recapear.

B - As capas estragam com muita facilidade. Entio mandam pra c4 pra
recapear. As vezes é pra dar trimite, mesmo. Af a gente vé que o
Pprocesso esta muito feio, a gente faz o recapeamento e d4 o trimite
normal.

Continua colocando cédigos e anotando resumos sem problemas.
Para em outro processo, do coordenador de ensino do IPUR para a
diretora adjunta da FAU. Trata-se de uma solicitagiio de sala de
aula.

B - O assunto vai ser esse mesmo.

Abre um PA e anota no papel 0 nome do interessado. Lé o processo
atentamente. Escolhe o cédigo Suprimento. Tenta compor o
resumo:

B - Despesas, né, pode botar. Despesas com pagamento do seguro.

Continua pensando alto
B - Pagamento para atender despesa com pagamentos de seguro
obrigatorio ... e seguro obrigatério /// Suprimenio para atender

?

Verbalizagdes interruptivas / [autoconfrontagéo]

E - E ali, 0 que mais vocé vai botar na capa? E 56
Afastamento do Pais? Ndo vai fazer resumo?

B - Afastamento do Fais de docente para
participar de congresso na Filadélfia.

E - Mas vocé ndo escreveu, ndo, né?

B - Ndo, eu sei de cor

E - E por que gue ele td rolando por ainda, heim,
Bira?

B - Ele veio pra cd pra fazer capa nova, a capa jd
devia estar uma porcaria.

E - O gue que ele pede? Ele ja ndo conseguiu o
beneficio que ele queria?

B - Ndo sei, ai eu ndo sel. Se ele conseguiu, deve
estar rolando alguma coisa ainda.

E - Onde é que vocé viu que é recapear?

B - Eu ndo vi, vi pela data. Pelo ntimero do
processo.

E - Solicitagdo?
B - Ndo tem muito o que colocar aqui.



11:13

Decisio quanto a
interessado

Redefini¢io de assunto

11

Fala a respeito dos técnicos, enquanto val colocando cédigos:
B - Esses meninos estiio abusando da minha boa vontade. Eu falei que
podiam chegar 10 e meia e ja passa das onze.

L& com atencfio um processo que nfo tem requerimento inicial,
destinado 2 Sub-Reitora de Pessoal.

A salicitacfio era de adiclonal de tempo de servico. Ela escreve no
papel: pagamento de atrasados de adiclonal de tempo de servigo.
Dirige-se a mim:

B - Isso aqui tudo pode ser substitnido por uma Yinica palavra: anuénio

E - Ai vocé fica sem saber, se é pra todo mundo ou
se é so praela...

B - Isso é verdade. S6 que eu vou botar pra todo
mundo.

E - Por que?

B - Porque tem varios nomes aqui dentro

E - Mas 56 ela que pediu!

B - E, mas podem ter esquecido de botar "e
outros” aqui, né?

E - E, mas pode ser que os outros ndo vdo, tenham
desistido

B - Ai eles mandam de volia ... O que eu duvido
muito, que esse processo volle.

E - O que que ele quer, heim, Bira?

B - Adicional de tempo de servigo dele. Ndo tdo
pagando, tiraram. (L& mals) Estamos em que més?
de fevereiro, né, entd@o jd é pagamento de
atrasados.

E - E por que vocé ndo substitui?

B - Porque estou com vontade de escrever(risos)
E - Anuénio tem codigo?

B - Ndo, s6 pagamento.



Hora

11:14

11:17

11: 29

11:38

Atividades - interrup¢Ges

Busca de informages

Redefini¢éio de codigo
Término da tarefa

Inicio da organizagdo das
pilhas

Decisfio sobre

prioridades

Término das atividades.

12

Aciies, (eventos), interacdes, soliloguios

.Segue definindo cédigos: certido, varios afastamentos do pais.
Reclama de novo que os técnicos néio chegam.

{Obs. : Alguns minutos se perdem na troca de fita)

L& atentamente um processo que pede instalacio de
microcomputadores. V& que o que se esta pedindo s#io pegas, coloca
entiio o codigo de Aquisiciio (n&io h4 cédigo para Instalagiio). £ um
processo que vem da Procuradoria Geral, e deve voltar para ela
depois de autnar.

Termina todos 0s processo. Definlu o cédigo de 108 processos,
anotando resumes para os que nfio tinha de memoéria. Brinca,
contente, com as colegas, dizendo''eu sou maravilhosa!".Comega a
organizar pequenas pilhas, juntando-as depols numa 86 a sua
esquerda.

Termina essas atividades preparatérias para a autuacgfio.

Verbalizagdes interruptivas / [autoconfrontagfio]

E - Que que vocé td fazendo?

B - Botando para cima as prioridades.

E - E quais sdo as prioridades?

B - (Olhando os processos) Reembolso de
passagens, pagamento de didrias e passagens,
comunicagdo de falecimento, funeral, pensdo,
pagamento de anuénio, pagamento de fatura,
afastamento, inscrigdo de firma

E - Por que inscri¢cdo de firma ¢ prioridade?
B - Por que entra em licitagdo ¢ as coisas de
ticitagdo sdo rdpidas



ANEXO 5

A FOLHA DE REQUERIMENTO
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TABELA DE ZONEAMENTO (POl? PONTO DE TROCK) - ANEXO'l -

% MAIO W8
f

PONTO DE 6RGROS USUARIOS | eiaea I CHAVE [ . LOGALIZAGRO
TROCA ) l | | D St
Protagolo: — Matefnidade-Edcola ’ | ME st Laradjeiras
da ME , J : . : 2o
Protocolo : . ! 7
_ da BM — Escola de Musica EM | 8/Ghave | Lapa £
 Prowecdls — tadiikite de Fuiclogia & m #[Ca
‘da P Pnbumolugia . o
Protacolo. — Instituio de Pildsolld e (idncias l ircs < "Lgo. ds 8. FrREEES
do IFC8 |} Sociats : ) .
L
L

8(-)-L./U-FRJ N. 19 26 MAIQ 1988 B5
R ¥ s -.--' - L . FR I O-No'~
%% UNIVERSIDADE FEDER T
&) DO RIO DE JANEIRO :
REQUERIMENTO T
DE: ’ !
.F
'Pm: ‘I v
ASSUNTO:
TEXTO:







	ac1
	ac1-0
	001
	002
	003
	004
	005
	006
	007
	008
	009
	010

	ac1-1
	001
	002
	003
	004
	005
	006
	007
	008
	009

	ac1-2
	001
	002
	003
	004
	005
	006
	007
	008
	009
	010
	011
	012
	013
	014
	015
	016
	017
	018
	019

	ac1-3
	001
	002
	003
	004
	005
	006
	007
	008
	009
	010
	011
	012
	013
	014
	015
	016
	017
	018
	019
	020
	021
	022
	023
	024
	025
	026
	027
	028
	029
	030
	031
	032
	033
	034
	035
	036
	037
	038
	039
	040
	041
	042
	043
	044
	045
	046
	047
	048
	049
	050
	051
	052


	ac2
	001
	002
	003
	004
	005
	006
	007
	008
	009
	010
	011

	ac3
	001
	002
	003
	004
	005
	006
	007
	008
	009
	010
	011
	012
	013
	014
	015
	016
	017
	018
	019
	020
	021
	022
	023
	024
	025
	026
	027
	028
	029
	030
	031
	032
	033
	034
	035
	036
	037
	038
	039
	040
	041
	042
	043
	044
	045
	046
	047
	048
	049
	050
	051
	052
	053
	054
	055
	056
	057
	058
	059
	060
	061
	062
	063
	064
	065
	066
	067
	068
	069
	070
	071
	072
	073
	074
	075
	076
	077
	078
	079
	080
	081
	082
	083
	084
	085
	086
	087
	088
	089
	090
	091
	092
	093
	094
	095
	096
	097
	098
	099
	100
	101
	102
	103
	104
	105
	106
	107
	108
	109
	110
	111
	112


