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APRESENTACAO

O livro “Ergonomia e Acessibilidade 2” é uma obra que tem como foco principal a
discussao cientifica por intermédio de trabalhos diversos que compde seus capitulos.

Aproducgédo “Ergonomia e Acessibilidade 2” exibe conteudos de grande interesse
que envolve particularidades sistematizadas para contribuir na inclusdo de Pessoas
com Deficiéncia pelo ponto de vista de autores das diferentes areas de conhecimento,
publicados pela editora Atena. O volume exibe 05 capitulos que tem como conteudo:
Aplicacéo da acessibilidade espacial em residéncias de idosos; Design centrado no
usuario: requisitos para avaliagcao de produtos durante o desenvolvimento de projetos
com base na usabilidade e design universal; Analise de tarefas cognitivas: estudo de
caso no setor de seguranca publica do rio grande do sul; Avaliacdo ergonémica do
ambiente construido: estudo na central de materiais e esterilizagcdo de um hospital
universitario; O design em dialogo com a educacéo inclusiva: propostas pedagodgicas
na sociedade da cultura da conex&o.

A obra evidencia o quanto € importante o uso dos fundamentos da ergonomia,
acessibilidade, desenho universal e tecnologia assistida para garantia ndo sé dos
requisitos legais dentro da saude ocupacional, mas também da qualidade do processo
de inclusdo profissional de pessoas com deficiéncia. A insercdo profissional de
pessoas com deficiéncia ainda € pouco conhecida, abordada e distinguida quando
confrontada a grande demanda encontrada frente a essa questéo. A efetivagao de
um planejamento préprio de contratacdo e gestéo de profissionais com deficiéncia
em qualquer organizacao € um diferencial qualitativo para a consolidacdo da imagem
corporativa diante dos demais profissionais e da coletividade em geral. Apreocupacéao
com a incluséo social de uma populagao historicamente afastada dos processos
produtivos reafirma seu compromisso com a ética e responsabilidade social.

O principal objetivo foi apresentar, com aspectos variados e com clareza
estudos desenvolvidos em diversas instituicdes de ensino e pesquisa do pais. Estes
estudos ressaltam a importancia da aplicagcdo da ergonomia no design de produtos
e sistemas, com a finalidade de desenvolver tecnologias para a qualidade de vida
humana.

Esperamos que os aspectos abordados nesta obra sirvam para incentivar
outras pesquisas e que possa transmitir aos leitores a criacdo de novos e grandiosos
estudos em questao, promovendo discussdes e argumentos para um pensamento
revelador.

Marilande Carvalho de Andrade Silva
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CAPITULO 2

DESIGN CENTRADO NO USUARIO: REQUISITOS
PARA AVALIACAO DE PRODUTOS DURANTE O
DESENVOLVIMENTO DE PROJETOS COM BASE NA
USABILIDADE E DESIGN UNIVERSAL

Lucas José Garcia
Universidade Federal de Alagoas, Faculdade de
Arquitetura e Urbanismo

Macei6 — Alagoas
Giselle Schmidt Alves Diaz Merino

Universidade do Estado de Santa Catarina
Departamento de Design

Florianépolis — Santa Catarina
Eugenio Andrés Diaz Merino

Universidade Federal de Santa Catarina
Departamento de Expressao Grafica

Florian6polis — Santa Catarina

RESUMO: Este artigo aborda a criagdo de
requisitos para o desenvolvimento e avaliacéo
de produtos, em diferentes estagios de
desenvolvimento, com base em principios de
Usabilidade e do Design Universal, dentrode uma
abordagem metodol6gica embasada no Design
Centrado no Usuario. Como resultados foram
gerados e descritos requisitos que permitem
avaliar produtos e assim gerar propostas mais
inclusivas e funcionais.

PALAVRAS-CHAVE: Desenvolvimento de
Produto, Ergonomia, Requisitos.

Ergonomia e Acessibilidade 2

USER CENTERED DESIGN: REQUIREMENTS
FOR THE EVALUATION OF PRODUCTS
DURING THE PROJECTS DEVELOPMENT
PROCESS BASED ON USABILITY AND
UNIVERSAL DESIGN

ABSTRACT: This article deals with the creation
of requirements for the evaluation of products
at different stages of development, based on
Usability and Universal Design principles, within
a methodological approach based on User
Centered Design. As a result, the requirements
were generated and described. Thus, contributing
to product evaluation and the generation of more
inclusive and functional proposals.
KEYWORDS: Product

Ergonomics, Requirements.

Development,

11 INTRODUCAO

Embora os produtos facilitem as tarefas
do dia a dia e melhorem a qualidade de vida
das pessoas, estes também podem causar
experiéncias ruins como acidentes, desconforto
e fadiga (VINK, 2007, VINK, 2016). Ainda que
existam produtos com foco na simplicidade
e facilidade de uso, para Hosking, Clarkson
e Coleman (2014), o avanco da tecnologia
tem resultado em produtos com cada vez
mais recursos, botdes, mostradores e codigos
Essa

necessarios ao seu funcionamento.

variedade de op¢des pode saturar a atencao do
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usuario, e consequentemente, gerar dificuldades de acesso e utilizacdo das fungcdes
basicas do produto.

O desenvolvimento de produtos com énfase nos usuarios converge para temas
como Ergonomia (GOMES FILHO, 2010; IIDA; GUIMARAES, 2016), Usabilidade (ISO
9241-11, 2010, JORDAN et al., 1998; PREECE, ROGERS, SHARP, 2005), Design
Universal (MACE; HARDIE; PLACE, 1996; CONNELL et al., 1997; CAMBIAGHI,
2012; CHISHOLM; MAY, 2008), Design Inclusivo (COLEMAN et al., 2014; HOSKING;
WALLER, 2014; WALLER; CLARKSON, 2016) e Design Centrado no Usuario, utilizado
nesta pesquisa como sinénimo de Projeto Centrado no Ser Humano (ISO 9241-210,
2011). Apesar destes temas apresentarem propostas para tornar os produtos mais
faceis de usar, inclusivos e funcionais, nem sempre podem ser implementados no
desenvolvimento de produtos. Para Hall-Andersen e Broberg (2013) isso ocorre pois
quando os requisitos ergonémicos de um produto sdo repassados para a equipe
de design, esses tém dificuldade de implementa-los no projeto e em muitos casos
o resultado é insatisfatério. Como solu¢do os autores sugerem a maior integracao
entre as areas para facilitar o design ergonémico.

O Design Centrado no Usuario pode ser uma alternativa para viabilizar a
aproximacao designer-usuario. Por meio de testes com usuarios, em diferentes
estagios de desenvolvimento do produto, é possivel testar as solugdes ergonémicas
e corrigir possiveis lacunas. Para tanto, € importante saber que requisitos avaliar no
produto. Diante deste cenario, este trabalho tem como objetivo apresentar requisitos
para avaliacdo de produtos, durante o processo de desenvolvimento de projetos,
com base na Usabilidade e no Design Universal.

Ainda que o pensamento ergonémico possa auxiliar o desenvolvimento de
projetos no Design, no Brasil, o uso de dados dos usuarios para a correta adequacao
usuario-produto ainda é pouco utilizado. Acredita-se que isso aconteca por razdes
como: falta de conscientiza¢ao da importancia do assunto por parte dos profissionais
da area e por parte dos educadores das instituicbes de ensino superior e; falta de
conhecimento geral, uma vez que a Ergonomia é relativamente recente, e até o ano
de 2010, n&do havia sido implementada em todos os programas curriculares dos
cursos de Design (GOMES FILHO, 2010). Somado a isto, Merino (2014) expde que 0
Design Universal além de ser um tema recente no pais € um tema incomum no meio
académico e profissional.

2 | FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Design Centrado no Usuario

O Design Centrado no Usuario teve inicio na década de 50, durante a mudanca
de paradigma da era industrial para a era dos produtos como bens de consumo

Ergonomia e Acessibilidade 2 Capitulo 2




(KRIPPENDORFF, 2000). Mesmo tendo inicio na década de 50, pode ser considerado
um tema recente, haja visto que tem sua sistematica incorporada em abordagens
mais recentes como o Design Universal e Design Inclusivo, isso ocorre pois segundo
Brown (2010, p. 189) “estamos presenciando uma mudanca no equilibrio de forcas,
na medida em que as economias evoluem do foco em produtos manufaturados para
outro que favorece servigos e experiéncias.”

O tema compreende uma abordagem que tem base na ergonomia, ciéncias da
computacédo e inteligéncia artificial, areas que também influenciaram a usabilidade.
Esses temas formam a base das normas sobre Design Centrado no Ser Humano,
explicitados na norma ISO 13407 posteriormente substituida pela norma ISO 9241-
210 do ano de 2011 (GIACOMIN, 2012).

As consideragdes do Design Centrado no Usuario no desenvolvimento de
projetos de design podem gerar resultados mais satisfatorios tanto para o usuario
quanto para as organizagodes, pois (ISO 9241-210, 2011, p. 4-5):

+ Aumentam a produtividade dos usuarios e a eficiéncia operacional das or-
ganizagoes;

« Sao mais faceis de entender e utilizar, reduzindo custos de treinamento e
suporte;

+ Aumentam a usabilidade para as pessoas com uma ampla gama de capaci-
dades, aumentando assim a acessibilidade;

+ Melhoram a experiéncia do usuario;
*  Reduzem o desconforto e o estresse;

Fornecem vantagens competitivas, por exemplo, por meio de melhorias da
imagem da marca;

+ Contribuem para os objetivos de sustentabilidade.

O uso dessa abordagem ocorre mediante sua incorporacdo em metodologias
de projeto. Suas fases séo genéricas e podem utilizar os resultados das etapas de
outros métodos. A ideia central desta abordagem consiste em testes com prototipos,
ou modelos funcionais, com os usuarios ao final das etapas do projeto. AFigura 1, a
seguir, apresenta as atividades do Projeto Centrado no Ser Humano (ISO 9241-210,
2011):

Ergonomia e Acessibilidade 2 Capitulo 2




Ergonomia e Acessibilidade 2

PLANEJAR O PROCESSO
DE PROJETO CENTRADO
NO SER HUMANO

A SOLUCAO
ATENDE AOS
REQUISITOS
COMPREENDER E
ESPECIFICAR O
CONTEXTO DE USO

-

Repetir, WakbEr e
quando s
), Apropriado e,

AVALIAR AS SOLUCOES ESPECIFICAR
EM RELACAO AOS , 0S REQUISITOS
REQUISITOS ‘. DO USUARIO

¢

PRODUZIR SOLUCOES QUE
ATENDAM AOS REQUISISTOS
DO USUARIO

Figura 1: Atividades do Projeto Centrado no Ser Humano.

Fonte: ISO 9241-210 (2011).

Enquanto o Design Centrado no Usuério direciona o design para os usuarios
mediante acdes na metodologia de projeto (testes com usuarios), a Usabilidade
propbe principios que podem auxiliar no projeto por meio da avaliacédo direta de
produtos, e o Design Universal se propdem a guiar o desenvolvimento de projetos
pela avaliagcdo dos produtos segundo seus principios.

2.2 Usabilidade

A Usabilidade destacou-se inicialmente nas décadas de 1970 e 1980, entre
0s ergonomistas que projetavam computadores e sistemas interativos. Para Jordan
et al. (1998), o tema pode ser definido como a facilidade de utilizacdo de um
produto. Segundo Moraes (2001), a Usabilidade trata da adequagéo produto-tarefa,
envolvendo o usuario, o contexto e o ambiente de uso.

No ano de 1998 a Organizacéo Internacional para Padronizagao (International
Standards Organization - ISO) passou a definir Usabilidade em termos de desempenho
e satisfacdo do usuario, considerando Usabilidade a “medida na qual um produto
pode ser usado por usuarios especificos para alcangar objetivos especificos com
eficicia, eficiéncia e satisfacdo em um contexto especifico de uso” (ISO 9241, 2011,
p. 3). Jordan et al. (1998) e a norma ISO 9241-11 (2011) apresentam 10 principios
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associados a Usabilidade:

I. Consisténcia: tarefas similares devem ser possiveis de serem realizadas de
forma similar;

Il. Compatibilidade: o método de operacao do produto deve ser compativel
com as expectativas do usuario, baseado em suas experiéncias com outros produtos
e no mundo exterior;

lll. Consideracao dos Recursos do Usuario: o produto deve ser projetado
levando-se em consideragéo os recursos do usuario;

IV. Retroalimentagao (feedback): as a¢des realizadas no produto devem ser
indicadas e os resultados devem ter uma apresentacao significativa;

V. Prevengao de Erros e Recuperagao: caso ocorram erros com 0 uso do
produto deve haver possibilidade de correcédo de forma rapida e simples;

VI. Controle do Usuario: permitir controle ao usuario para realizar adequacgoes
nas acoes realizadas pelo produto;

VII. Clareza Visual: as informacgdes exibidas ao usuario devem ser de rapida
leitura e entendimento, sem causar confusao;

VIIl. Priorizagdo da Funcionalidade e Informagao: as funcionalidades e
informagdes mais importantes devem ser as mais facilmente acessiveis;

IX. Transferéncia Adequada de Tecnologia: fazer uso apropriado da tecnologia
desenvolvida em outros contextos para aumentar a Usabilidade do produto;

X. Explicitude: a utilizacao do produto deve ser coerente com sua funcionalidade
e forma de operacgao.

2.3 Design Universal

O termo Design Universal foi usado pela primeira vez nos Estados Unidos, por
um arquiteto chamado Ronald Mace. Esta abordagem se originou das reivindicagcoes
de pessoas com deficiéncia, que ndo tinham suas necessidades atendidas e, por
iniciativa de arquitetos, engenheiros, urbanistas e designers que entendiam a
necessidade de incluir todos os individuos como potenciais usuarios dos produtos
(CAMBIAGHI, 2012). O Design Universal propde o desenvolvimento de ambientes e
produtos com acessibilidade integrada, que possam ser utilizados pelo maior numero
de pessoas possivel, sejam ou nao pessoas com deficiéncia (MACE; HARDIE;
PLACE, 1996; LAGATTA, NICOLATONIO, VALLICELLI, 2015).

Connell et al. (1997) criaram 7 principios que se propdem a guiar os designers
na concepgao dos projetos e a testar os produtos perante os usuarios, para que
sejam desenvolvidos produtos e ambientes mais funcionais, sédo eles:

I. Uso Equitativo (ou Uso Igualitario): o design é util e vendavel para pessoas
com habilidades diversas;

Il. Uso Flexivel (ou Uso Adaptavel): o design acomoda uma ampla gama de
preferéncias e habilidades individuais;
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lll. Uso Simples e Intuitivo: o uso do design é facil de entender,
independentemente da experiéncia, conhecimento, habilidades de linguagem ou
nivel de educacéo do usuario;

IV. Informacao de Facil Percepgao: o design comunica informacao necessaria
ao usuario de maneira efetiva, independentemente das condicées do ambiente ou
das habilidades sensoriais do usuario;

V. Tolerancia ao Erro (ou Uso Seguro): o design minimiza acidentes e as
consequéncias adversas de atitudes acidentais ou ndo intencionais;

VI. Baixo Esforgo Fisico (Minimo Esforgo Fisico): o design pode ser usado
de forma eficiente e confortavel e com minimo de fadiga;

VIl. Dimensao e Espago para Aproximacao e Uso (ou Tamanho e Espaco
para Abordagem e Uso): tamanho apropriado e espag¢o sao oferecidos para a
abordagem, alcance, manipulacdo e uso, independentemente do tamanho do corpo
do usuario, postura e mobilidade.

Para que estes principios propiciem solucbdes eficientes nos produtos,
Mustaquim (2015) explica que as organizacoes e os designers devem compreender
as necessidades dos usuarios, para que a concepcao do produto seja bem sucedida
para todos, e n&o apenas para as pessoas com deficiéncia.

31 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodolégicos empregados nesta pesquisa consistiram
de enfoque exploratério, abordagem qualitativa e como procedimento técnico
foi realizada uma revisdo da literatura por meio de levantamento bibliografico
(PRODANOV; FREITAS, 2013; SAMPIERI, COLLADO, LUCIO, 2013). A pesquisa
foi organizada em 3 etapas, sendo que a terceira etapa foi subdividida em 2 fases:

» [Etapa Descritiva: nessa etapa foi realizada uma revisao da literatura sobre
os temas, Design Centrado no Usuério, Usabilidade e Design Universal. Fo-
ram levantados e identificados os principais principios relativos a Usabilida-
de e Design Universal;

» Etapa Correlacional: os principios levantados na etapa anterior foram ana-
lisados, classificados e associados, ou seja, foram agrupados por seme-
lhancga. Essas correlagdes foram feitas com uso de tabelas, como ferramen-
ta utilizou-se o Microsoft Excel;

» [Etapa Explicativa (a): foram atribuidos nomes para os grupos com os prin-
cipios agrupados. Esses grupos resultaram nos requisitos para avaliagéo de
produtos. Ainda nesta etapa esses requisitos foram descritos.

» [Etapa Explicativa (b): nesta etapa recorreu-se a uma metodologia de proje-
to, o Guia de Orientacéo para o Desenvolvimento de Projetos (GODP), para
exemplificar em que momentos e de que forma esses requisitos podem ser
utilizados em um projeto. Optou-se pelo GODP por este ser um guia que
contempla testes com usuarios, assim como proposto pelo Design Centrado
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no Usuario.

Esses procedimentos sé&o ilustrados na Figura 2 a seguir:

ETAPA DESCRITIVA
Revisdo da Literatura

ETAPA CORRELACIONAL
Analise e Organizacao dos Conceitos

[ [ [ [ P
ETAPA EXPLICATIVA (a) '—::"*0—51_
e = B e e

Geracao e Descricao dos Requisitos -

v S ETAPA EXPLICATIVA (b)

i it Exemplificacdo do Uso dos Requisitos

Figura 2: Procedimentos metodol6gicos da pesquisa.

Fonte: Elaborado pelo autor.

O levantamento bibliogréafico considerou livros, periddicos da base de dados da
Science Direct, normas ISO e ANBT e material online. Dessa forma, o levantamento
bibliografico permitiu levantar autores classicos, material atualizado e normas.

Sobretudo, no que diz respeito a Usabilidade, os principios levantados foram os
propostos por Jordan et al. (1998) e pela norma ISO 9241-11, por serem principios
passiveis de aplicacdo com projeto de produto. Quanto ao Design Universal, foram
utilizados os principios propostos pelo Center for Universal Design da Universidade
do Estado da Carolina do Norte (CONNELL et al., 1997; CUD, 2003).

A metodologia utilizada para exemplificar o uso dos requisitos consiste em um
guia denominado Guia de Orientacao para o Desenvolvimento de Projetos (Figura
3), que contém 8 etapas, divididas em 3 momentos, conforme descritos a seguir
(MERINO, 2016).
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Figura 3: Guia de Orientacdo para o Desenvolvimento de Projetos.

Fonte: Merino (2016).

Etapa -1 — Oportunidades: consiste na verificagdo de oportunidades de
mercado, em 6rgéos de fomento e demandas para produtos;

Etapa 0 — Prospeccao: compreende a definicdo da probleméatica que norteara
0 projeto e é verificada a capacidade técnica da equipe de trabalho;

Etapa 1 — Levantamento de Dados: trata do levantamento de informacdes
sobre a area a qual se esta desenvolvendo o projeto, juntamente ao levantamento
de dados sobre necessidades e expectativas dos usuarios;

Etapa 2 — Organizacao e Analise: a partir dos dados coletados, prossegue-se
com sua selegao, organizagao e hierarquizagao;

Etapa 3 -Criacao: nessaetapasao geradas as alternativas, que sdo submetidas
a analise, utilizando-se de técnicas e ferramentas;

Etapa 4 — Execucao: trata do desenvolvimento de protétipos para testes de
usabilidade, legibilidade, entre outros;

Etapa 5 — Viabilizacao: podem ser realizadas pesquisas junto a usuarios, com
avaliacéo ergondmica, de usabilidade e qualidade aparente;

Etapa 6 — Verificacao Final: nessa etapa s&o definidas melhorias e novas
oportunidades para continuidade do projeto, através da retroalimentacéo do percurso
de design proposto pelo guia.

Cabe destacar que esta pesquisa faz parte de um projeto maior e foi aprovada
pelo Comité de Etica em Pesquisa com Seres Humanos (CEPSH) da Universidade
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Federal de Santa Catarina, atendendo as suas exigéncias éticas e cientificas, com
parecer numero: 55545815.0.0000.0121.

4 | RESULTADOS

Os principios levantados sobre Usabilidade e Design Universal, inicialmente
foram organizados em lista para comparacdo. A formulacdo dos requisitos, com
base nos principios da Usabilidade e do Design Universal, teve como premissa
0 agrupamento de principios que remetem a significados préximos ou que sao
complementares, conforme apresentado na Figura 5.

AGRUPAMENTO DOS CONCEITOS

« CONTROLE DO
USUARIO

“ CONSIDERACAO
DOS RECURSOS DO
USUARIO

v COMPATIBILIDADE ¥ RETROALIMENTAGCAO | |+ CLAREZA VISUAL

: ERROS E FUNCIONALIDADE E
¥ EXPLICITUDE RECUPERACAOQ INFORMAGAOQ

/ USO SIMPLES E + TOLERANCIA AO * INFORMACAQ v USO FLEXIVEL

DE FACIL

INTUITIVO ERRO PERCEPCAO * USO EQUITATIVO

ADEQUADA DA E'ASII}'{:%ESFGR(;O PARA APROXIMACAD
TECNOLOGIA E USO

USABILIDADE DESIGN UNIVERSAL

Figura 4: Grupos com principios de Usabilidade e Design Universal.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Devido ao fato de alguns principios apresentarem significados semelhantes,
porém nomenclaturas diferentes (como por exemplo controle do usuario e flexibilidade
de uso), optou-se por criar novas denominagdes ou manter a denominagao mais
representativa. Apdés o agrupamento dos principios que originaram os requisitos, a
estes foram atribuidos novas denominagdes e descri¢des:

. Compatibilidade: o uso do produto deve ser coerente com suas funcoes
e forma de operacéo. As fungdes devem ser compativeis com as expectativas do
usuario e baseadas em suas experiéncias com outros produtos e no mundo exterior,
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sem depender de conhecimento prévio. Devem ser eliminadas complexidades
desnecessarias, bem como hierarquizadas as fun¢des por ordem de importéancia;

Il. Adverténcia: informagbes que indicam ou alertam uma situagdo critica
ou perigosa. Devem ser convincentes para que o usuario realize a acao esperada
e perceptiveis para serem efetivas. Devem informar sobre os cuidados para nao
danificar o produto, nao fazer uso incorreto, e sobre 0s riscos potenciais contidos
nos produtos. Devem ser localizados em posicao visivel, 0 mais proximo possivel da
fonte de perigo;

lll. Comunicagao: as informacdes devem ser de rapida leitura e entendimento,
sem causar confusdo. As funcionalidades e informac¢des mais importantes devem ser
as mais facilmente acessiveis. As informacgdes devem ser comunicadas independente
das condicdes ambientais e das limitacdes sensoriais dos usuarios, para tanto, deve-
se utilizar diferentes meios de comunicacéo (pictorico, verbal, tatil);

IV. Adaptabilidade: sempre que necessario o produto deve permitir ajustes para
que o usuario o adapte as suas capacidades e limitacdes. Esses ajustes permitem
atender um maior numero de pessoas e grupos especificos, no entanto, ndo devem
segregar ou estigmatizar usuarios. Mesmo com ajustes e adaptacdes o produto deve
oferecer seguranca, conforto, autonomia e um design atraente;

V. Materializagao: deve considerar a adequacdo das caracteristicas do
material em relacdo ao uso, funcionamento e operagdo do produto, levando-se
em consideracao aspectos perceptivos e estético formais. Deve prever questdes
técnicas e tecnoldgicas, bem como durabilidade, limpeza, protecéo e seguranca em
relagdo a protecdo do usuario, no que se refere a inflamabilidade, toxidade etc;

VI.Forga: aavaliacdo daforcadizrespeito aadequacao de pecas e componentes
de manejo com a capacidade fisica do usuario. Essas capacidades estao diretamente
relacionadas as caracteristicas do biotipo, sexo e idade. O esforco fisico inadequado
pode comprometer pardémetros como velocidade e grau de precisdo na realizagao
das tarefas, bem como comprometer sua seguranca;

VIIl. Dimensionamento: corresponde a organizacdo espacial dos elementos
que constituem um objeto, em relacdo aos aspectos de uso, operacionais e
perceptivos. Distribuicdo dos componentes (pecas, equipamentos, instrumentos
de controle e informacdes), de forma coerente, harmoniosa, funcional, equilibrada
e hierarquizada. Pode acarretar em problemas de uso, de operacionalidade e de
percepcao.

Com base nesses requisitos, um produto pode ser avaliado. Para tanto,
recorreu-se ao GODP para exemplificar a forma de se realizar essa avaliagédo (Figura
6).
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MOMENTO INSPIRA(}I\O
Avaliar concorrentes e similares
(tema de projeto).

Guiar a escolha da melhor
alternativa gerada.

MOMENTO IMPLEMENTACAO
Verificar em situacao real o
resultado do projeto.

Figura 5: Momentos para analise dos requisitos do produto.

Fonte: adaptado de Merino (2016).

Assim, sugere-se que no momento Inspiragcéo, na Etapa 1, os requisitos possam
ser utilizados para avaliar produtos concorrentes e similares ao tema de projeto.
No momento ldeac&o, sobretudo na Etapa 3, os requisitos podem ser utilizados
para avaliacdo das alternativas geradas, e por meio de outras ferramentas como
por exemplo a matriz de selecdo, as alternativas podem ser avaliadas segundo
0s requisitos e a alternativa julgada mais adequada pode ser implementada. No
momento implementacgao, os requisitos podem ser utilizados para avaliar um protoétipo
ou modelo funcional em situacéo real, ou seja, com um usuario especifico em um
contexto especifico de uso.

51 CONSIDERACOES FINAIS

Conclui-se que mesmo que a incorporacéo da Ergonomia nos produtos seja
considerada dificil e tenha pouca aderéncia por designers (BAXTER, 2011; GOMES
FILHO, 2010), requisitos pré-definidos podem auxiliar no inicio do processo de
avaliacao de produtos, sobretudo quando proposto juntamente com uma abordagem
metodologica que considere momentos para testes do produto com usuarios reais.

Dessa forma, a principal contribuicdo desta pesquisa consiste nos requisitos
propostos, que podem ser utilizados em diferentes etapas do desenvolvimento de
projetos para analise da adequagao ao usuario.

Como continuidade desta pesquisa, foi desenvolvido um modelo de avaliagcao
da adequacao de produtos aos usuarios, apresentado por Garcia (2017) em sua
tese.
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RESUMO: Os diversos setores do mercado de
trabalho apresentam, usualmente, problemas
referentes a riscos cognitivos ao trabalhador.
Nesta realidade contemporanea, as habilidades
consideradas nao-técnicas, como a experiéncia
e a intuicao, tornam-se essenciais e, em muitos
casos, mais importantes que as habilidades
técnicas. Em sistemas complexos, a Engenharia
de Resiliéncia possibilita, dentre variados
métodos, a andlise de tarefas que permitam ao
trabalhador maiores habilidades de resolucéo
de problemas e de satisfacdo no seu trabalho.
Neste panorama, o Meétodo das Decisbes
Criticas (CDM), ferramenta de entrevista
semiestruturada da Analise Cognitiva de
Tarefas (ACT), permite perceber uma situacao
critica em que as atitudes do trabalhador,
baseadas em suas habilidades ndo técnicas,
fizeram diferenca para obter bons resultados.
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Neste estudo, entrevistou-se um policial, por
meio da aplicacdo do CDM estruturada em
quatro etapas, com o intuito de compreender
como suas habilidades nao técnicas podem ser
utilizadas na sua rotina de trabalho. Obteve-se
como resultados a unicidade de cada policial
na resolucdo de investigacbes criminais, em
que cada um possui 0 seu método, além da
necessidade de o governo valorizar mais este
setor, assim como fornecer acompanhamento
psicoldgico obrigatorio para
sofrimento oriundo do trabalho.
PALAVRAS-CHAVE:
tarefas, sistemas sociotécnicos complexos,
método das decisdes criticas, habilidades nao
técnicas, engenharia de resiliéncia.

lidar com o

analise cognitiva de

COGNITIVE TASK ANALYSIS: CASE STUDY
IN RIO GRANDE DO SUL PUBLIC SECURITY
SECTOR

ABSTRACT: Several sectors of labour market
usually present problems regarding to cognitive
risks to the workers. In this contemporary reality,
non-technical skills, such as experience and
intuition, become essential and, in many cases,
are even more important than technical skills.
In complex systems, Resilience Engineering
enables, among various methods, the task
analysis that allows the worker greater problem
solving skills and job satisfaction. In this
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scenario, the Critical Decision Method (CDM), a semi-structured interview tool for
Cognitive Task Analysis (ACT), allows us to perceive a critical situation in which worker
attitudes, based on their not-technical skills, made a difference to obtain good results.
In this research, a police officer was interviewed by applying the four-stage CDM to
understand how his non-technical skills can be used in his work routine. The results
were the uniqueness of each police officer in solving criminal investigations, in which
each one has his or her own method. In addition to that, it was found the need for the
government to value this sector more as well as to provide compulsory psychological
counselling to deal with the suffering arising from this kind of work.

KEYWORDS: cognitive task analysis, complex sociotechnical systems, critical decision
method, non-technical abilities, resilience engineering.

11 INTRODUCAO

O cenario contemporaneo do mercado de trabalho brasileiro, em momento de
recessao econbmica, apresenta elevados niveis de desemprego. Este panorama
tende a ocasionar forte competicdo por vagas em uma realidade de restricao das
mesmas. Rodrigues (2017) destaca que, além do advento da tecnologia de informacao
propiciar alteragcado na quantidade de postos de trabalho, a taxa de desocupacgao no
Brasil tem crescido nos ultimos anos. Segundo dados do IBGE (2019), encontram-
se mais de 13 milhdes de desempregados e desocupados no pais. Portanto, a
competicao em processos de recrutamento e selecao abarca elevadas quantidades
de individuos para avaliar a uma Unica vaga de emprego.

A gestao de pessoas tem seu papel fundamental no processo de recrutamento
e selecdo. Isto faz com que se busque pessoas qualificadas e atualizadas com
as exigéncias do mercado, por meio de um processo de recrutamento e selecéao
eficientes (SANTOS et al., 2018). Assim, é essencial a assertividade para selecionar
as melhores pessoas em processos seletivos em geral, conforme o perfil demandado
e a funcado a ser assumida (CHIAVENATO, 2015).

Também é importante uma selecao que possibilite a admissao de um profissional
que apresente satisfagcdo no trabalho - vinculo afetivo com o ambiente laboral -
enquanto se relaciona com suas respectivas fungdes. Como modelo exemplificativo,
h& a profissao de policial, de alto risco no que tange a esse escopo. Por isto, assim
como a relacdo com a geréncia e os salarios baixos, a natureza do trabalho € uma
vertente importante para a satisfacao dos policiais com suas atividades laborais,
devido ao contato constante com violéncia, brutalidade e morte (ALMEIDA et al.,
2016). Desse modo, percebe-se que situacdes imprevistas sdo desenvolvidas em
funcdo do grau permanente de contato no trabalho dos policiais.

Frente a interacbes nao lineares de sistemas complexos, as sequéncias de
passos nao sao previamente conhecidas, sendo inesperadas e nao planejadas.
Portanto, é preciso que o trabalhador apresente em sua rotina laboral habilidades
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cognitivas que possibilitem agir sob pressédo. Estas competéncias sdo muito
importantes para lidar com tais imprevistos, sendo traduzidas em habilidades de
resiliéncia (PERROW, 1984; PLSEK e GREENHALGH, 2001).

Diversos problemas séo encontrados nos mais variados setores do mercado de
trabalho, sendo comuns a Sindrome de Burnout, oriunda da complexidade de tarefas
e da tomada de decisdo em pequenos espacos de tempo, gerando sobrecarga
ocupacional e consequente estresse (CARLOTTO, 2003; NUNES, 2008). Dejours
(2015) relata o sofrimento adquirido pelo ritmo de trabalho, com o trabalhador
apontando o sofrimento comparado a uma doenca fisica contagiosa. A fragilidade e
a individualidade do sistema de trabalho contemporaneo também contribuem para
transtornos mentais associados ao trabalho, possibilitando inclusive a depressao.

A fim de contribuir com a otimizacéo de sistemas complexos, a Engenharia
de Resiliéncia tem como seu papel a gestdo da seguranga em organizagdes. Esta
ciéncia permite que se possa lidar de maneira eficaz com a complexidade e a presséo,
viabilizando bons resultados a empresa e aos seus colaboradores (SAURIN; CARIM
JUNIOR, 2011).

Visando aplicar a Engenharia de Resiliéncia nas empresas, foi criada a Analise
Cognitiva de Tarefas (ACT). A ACT é uma maneira de estudar a forma pela qual
o trabalhador enxerga o seu trabalho, visando a aprendizagem de empresas para
lidar com sistemas complexos e com as suas imprevisées. O termo ‘engenharia
cognitiva’ denomina o vasto campo do conhecimento multidisciplinar voltado para
a compreensao das possibilidades e limites de cognicao humana nos sistemas
complexos (BOUYER e SZNELWAR, 2005). Com o intuito de entender o pensamento
do trabalhador, este método permite compreender as decisdes tomadas. Diversas
ferramentas podem ser usadas para a ACT, como o Mapa Conceitual, a observacéo,
o Think Aloud (pensar em voz alta) e o Método das Decisdes Criticas (CDM). Este
ultimo, por sua vez, aplica-se como uma espécie de entrevista, em que se resgatam
eventos passados e seus respectivos aspectos cognitivos. O CDM investiga algum
incidente ocorrido durante as atividades laborais, com o objetivo de realizar a
caracterizacao dos processos decisoérios do entrevistado (CRANDALL et al., 2006).

Perante a conjuntura de sistemas sécio-técnicos complexos, da engenharia de
resiliéncia e do penoso trabalho no setor policial, identificou-se a oportunidade de
realizar um estudo de caso mediante a aplicacdo do método CDM, a fim de entender
como um policial da Policia Civil da regido noroeste do Rio Grande do Sul (RS) -
Brasil, pode utilizar a resiliéncia em sua atividade ocupacional. Pesquisas similares
encontraram problemas associados ao sofrimento psiquico dos policiais, além da
influéncia de falhas nas estratégias de organizacéo do trabalho, as quais poderiam
trazer sofrimento, constatando problemas psicolégicos e cognitivos também pela
demanda de atividades (ANCHIETA et al.,, 2011; BEZERRA et al., 2013). Nesse
contexto, no intuito de pesquisar a atividade laboral e o risco em que os policiais
estdo presentes ao realizar suas tarefas, justifica-se este estudo pela lacuna de
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informacdes que tratam da aplicagcdo deste método no setor policial. O CDM tem
foco na tomada de decisdo em um momento critico, permitindo encontrar uma nova
visdo referente a situacdo e analisar processos cognitivos por meio de entrevista
semi-estruturada (HOFFMAN e MILITELLO, 2008).

Sendo assim, o estudo tem por objetivo identificar as habilidades n&o-técnicas
que o inspetor utiliza para exercer suas fung¢des a partir de uma ACT. Primeiramente,
sera explicado como o método CDM foi utilizado e, em seguida, serdo expostos
os resultados da entrevista, apresentando a avaliacdo das principais habilidades
nao-técnicas e quais fatores criaram a necessidade de desenvolvimento dessas
habilidades. Posteriormente, serdo propostas possiveis agcdes que poderiam ser
tomadas pela Policia Civil gaucha, visando auxiliar seu corpo de funcionarios a
lidar com situagdes que exijam o uso de suas habilidades ndo-técnicas, facilitando
e melhorando a qualidade das tarefas executadas. Por fim, serdo apresentadas as
sugestdes de pesquisas futuras e as referéncias utilizadas para o desenvolvimento
desta pesquisa.

2| METODO

A pesquisa classifica-se como de natureza aplicada, visto que busca investigar
uma aplicacdo do CDM e a percepcéo de habilidades n&o técnicas. A abordagem
deste trabalho é basicamente qualitativa, uma vez que abarca uma ferramenta de
entrevista com o viés da analise cognitivo-comportamental. Os objetivos possuem
carater exploratorio, pois proporcionam maior familiaridade com o problema em
analise. O procedimento técnico adotado € de pesquisa-acdo que caracteriza-
se pela acdo dos pesquisadores e das demais partes envolvidas com a tematica
(GIL, 2017). Adotou-se 0 método de estudo de caso que busca investigar um
fendmeno contemporaneo no seu contexto do mundo real, principalmente quando
necessita-se maior clareza no entendimento do contexto. Além disso, o estudo de
caso é recomendado para situagées em que se busca entender fendbmenos sociais
complexos (YIN, 2015).

Foram adotadas etapas preliminares sobre o andamento da pesquisa em
conjunto com o entrevistado que trabalha na Policia Civil, regido noroeste do RS,
Brasil. A entrevista foi gravada com autorizagdo do mesmo, a fim de obter todos
os detalhes informados para posterior transcricao, enriquecendo a pesquisa. Estas
instrugdes iniciais foram necessarias para esclarecer o que seria analisado, passivel
de interrupcéao, respeitando o tempo do envolvido. Foram dois entrevistadores que
explicaram ao entrevistado o objetivo do trabalho e conceituados a ACT, o CDM, as
habilidades nao-técnicas e a Engenharia de Resiliéncia. Realizou-se, também, um
breve historico dos anos de carreira do profissional. Todas as etapas do CDM foram
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baseadas na literatura de Crandall et al. (2006).
2.1 Identificacao do Incidente

Essa etapa é responsavel por verificar se o entrevistado possui lembrancas
de algum momento em que sua decisdo fez diferenca para a concretizacdo de
determinados resultados, ressaltando o motivo da escolha - e que seja relevante para
ele mesmo. Solicitou-se ao entrevistado a selecdo de um caso em que o desfecho
nao seria tao positivo se outra pessoa estivesse trabalhando no seu lugar.

2.2 Elaboracao da linha do tempo

Esta etapa busca relatar o caso passo a passo, atentando-se para a sequéncia
de acontecimentos. Desta maneira, torna-se possivel projetar uma ilustracédo da
ordem dos fatos para melhorar o entendimento da pesquisa.

2.3 Aprofundamento

O aprofundamento é necessario para detalhar melhor o evento e para entender
o0 processo de decisdao do entrevistado, além de compreender quais seriam 0s
possiveis gatilhos de influéncia das suas escolhas. Adotou-se 0 questionario-base,
sujeito a variacoes (auséncia de alguma destas perguntas ou presenca de perguntas
nao destacadas) em funcéo da area de trabalho e de imprevistos na entrevista:

+ O que havia na situacéo que fez vocé perceber que algo iria acontecer?
« Qual foi sua primeira impressao da situacao?

« O que tinha na situacao que fez vocé saber o que fazer?

« O que o levou a tomar esta decisao?

« Quais eram as suas principais preocupa¢oes naquela situacao?

« O que vocé estava percebendo naquele momento?

« O que vocé estava sentindo naquele momento (vendo, ouvindo, cheirando)?
* Que informacgdes vocé usou para tomar a decisao?

« Como vocé obteve a informagao?

+ Que conhecimento foi necessério ou util naquela ocasiéo?

+ Quais eram os objetivos especificos naquele momento?

+ Quais eram suas expectativas e intencdes naquele momento?

2.4 Questionamentos “e se”

Foi utilizado um conjunto de perguntas que buscam apresentar cenarios
alternativos para ressaltar a complexidade dos fatos do caso em analise:

+ Vocé considerou outras alternativas? O que as diferenciava?
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+ Outra pessoa, na mesma posi¢ao, poderia ter agido diferente?
+ Vocé poderia, sensatamente, ter tomado outra atitude?

« Vocé teria tomado a mesma atitude em um momento anterior da sua carrei-
ra?

« Esse incidente teria terminado diferente se vocé ou alguém com a mesma
habilidade e/ou experiéncia nao estivesse 14?

31 RESULTADOS

O estudo de caso ocorreu em Salto do Jacui, no interior do RS, no inicio dos
anos 90, quando havia pouquissima tecnologia para desvendar casos de policia. A
decisao de escolha do inspetor foi influenciada pela rapidez de resolu¢céo do caso,
atestando o uso de suas caracteristicas técnicas que o caracterizam como expert.

3.1 Descricao do evento

A andlise foi realizada com um inspetor de policia do estado do RS, mediante
o uso da ACT por meio do CDM. O entrevistado é do sexo masculino, tem 56 anos
de idade e atualmente trabalha na secretaria da Policia Civil do RS. O entrevistado
possui experiéncia de mais de 20 anos na area, ja trabalhou em diversos setores da
Policia Civil. A duracao da entrevista foi de, aproximadamente, duas horas.

O evento foi descrito pelo policial. O entrevistado relatou a ocorréncia em
horario noturno, referente ao desaparecimento de dois individuos. O relato foi
realizado pela mae de um dos desaparecidos e o policial comentou que percebeu
qgue o sujeito era conhecido da delegacia, pois ja havia sido denunciado por furto
de pedras semipreciosas. Assim, ja imaginou previamente que o desaparecimento
estaria relacionado a algum furto. Em seguida, relatou que na manh& posterior a
mae do desaparecido retornou e alegou que seu filho ainda n&o havia reaparecido,
comentando a existéncia de um terceiro envolvido. Buscou-se encontra-lo, mas
ndo houve informagdes relevantes nem mesmo com familiares do desaparecido. O
investigador, junto com um parceiro de trabalho, visitou o local.

Amaefeznovavisitaadelegacia, confessando que ofilho e os outros doishomens
foram furtar uma fazenda para extracédo de pedras semipreciosas - confirmando a
hipotese inicial do inspetor — e que o terceiro elemento conseguiu fugir apds ouvir
tiros. Em nova visita, junto a uma equipe de apoio, os policiais interrogaram todos
os funcionérios, confirmando as informacées. O desfecho ocorreu quando o inspetor
indagou sobre a construgcdo de novas estradas no local, suspeitando ocultagao de
cadaveres. Com o auxilio de uma retroescavadeira, foi localizado um buraco onde
estavam os dois corpos dos desaparecidos, confirmando o assassinato inclusive
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com confissao do crime.
3.2 Linha do tempo

O entrevistado explicitou os fatos em ordem, os quais, na etapa anterior,
tinham sido explicitados de maneira mais livre e mais aberta, sem uma sequéncia
exatamente determinada. A abordagem demonstrou o quéao marcante foi o fato do
desaparecimento e a maneira de agir nesta ocasidao. A Figura 1 abaixo ilustra a
descricao da linha do tempo por parte do inspetor.

Figura 1 - Linha do tempo dos eventos.

Os eventos foram ordenados cronologicamente em oito estagios:

E1 - Por volta das 22 horas, na delegacia, a mée de um dos individuos
desaparecidos reporta o desaparecimento do seu filho e de um amigo.

E2 - Pela manha do dia seguinte, a mae volta a delegacia e relata um terceiro
envolvido que conseguiu fugir de 14 e que comunicou a ela o desaparecimento dos
outros dois.

E3- Os policiais tentam localizar o terceiro elemento que havia conseguido
fugir, sem sucesso.

E4 - Na mesma manha, o entrevistado vai com seu colega até o local onde os
individuos foram vistos pela ultima vez. Foram feitas perguntas aos trabalhadores
do local, mas todos séo evasivos e eles nao conseguem chegar a uma conclusao
sobre o caso.

E5 - Perto do meio dia, os inspetores retornam a delegacia, tentando obter mais
informacdes. A mae refaz o depoimento, relatando, desta vez, que a intencéo do
filho e do seu amigo na fazenda era o furto das pedras semipreciosas. Relata que o
terceiro elemento, informante do desaparecimento, tinha conseguido fugir de canoa
pelo rio, apOs ouvir tiros.

E6-Atarde, ap6s o novodepoimentodamae, os policiais retornamimediatamente
a fazenda com uma equipe de apoio e interrogam todos os funcionarios novamente.
Nesta oportunidade, foram mais invasivos, alegando que sabiam que realmente
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havia ocorrido disparos e que os dois desaparecidos tinham entrado em contato
com os funcionarios.

E7 - Proximo ao fim do dia, os policiais descobriram que houve modificacdo na
cena do crime. Comecgaram, entdo, a modificar o cenario para o mesmo do dia do
furto, buscando os possiveis cadaveres.

E8 - Os corpos sao encontrados devido a agcao do inspetor entrevistado e a
equipe especializada entra em acéo.

3.3 Aprofundamento

Nesta secdo, destacaram-se algumas partes relevantes da transcricao da
entrevista, relativas ao aprofundamento das informacdes conforme o método proposto
para aplicacédo do CDM. As perguntas foram personalizadas para o caso analisado
e baseadas nos questionamentos da secdao 2.3 do método. Aproximadamente
desenvolveram-se 35 perguntas nesta parte da entrevista. Destacaram-se as
respostas mais relevantes.

Com relagcao a pergunta “Como vocé liga essas situagdes diferentes? Como é
o processo? Como a investigagdo é organizada por ti no caso de cuidar de situagées
tdo adversas?”, o entrevistado citou que uma equipe iria ao local, a fim de comunicar
o ocorrido e identificar detalhes da investigacdo. Na pergunta “Vocé consegue
pensar em algum momento que fez com que suas habilidades fossem desafiadas?”,
obteve-se a resposta de que sempre ha um desafio, ndo havendo uma cartilha mas
se guiando pelo conhecimento, pela experiéncia, pela observacéo e até pela sorte.
Os detalhes sdao examinados, e as hipbteses, listadas, precisando simular como se
o investigador fosse um personagem da situacao relatada.

Além do questionamento especifico ao caso, com uma ocasidao em que as
capacidades do inspetor foram exigidas até o limiar de dificuldade, houve a sua
percepcao de falta de informacbes sobre o crime. Ap6s mudancas de assunto
frequentes e respostas muito evasivas, sua experiéncia garantiu bom resultado. A
ideia foi ndo forcar as respostas, esperando-as gradual e naturalmente. Ademais,
citou que o procedimento para investigacao dos suspeitos e para coleta de dados
com pessoal envolvido era bastante comum: conversas separadas com todos e
comparagao de respostas — exemplificado pelo operador da escavadeira, que a
ele foi solicitado trabalhar a noite em uma estrada nova. O proprio operador néao
entendeu o que o investigador, em momento de pressao, conseguiu concluir.

Este caso foi classificado pelo entrevistado como de solugéo rapida, sendo o
diferencial a visita de campo que possibilitou entrar em contato com todos no local.
Percebendo que ninguém reclamou dos furtos nem mesmo abordou sobre os tiros,
houve suspeitas de ocorréncia real do suposto crime. O policial também relatou que
0 nervosismo dos envolvidos auxiliou a encontrar os corpos e identificou a pessoa
certa que daria respostas importantes devido ao seu perfil, baseando-se no convivio
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com pessoas para isto.
3.4 Questionamentos “E se”

A quarta secao abordou partes da entrevista referentes a hipoteses de cenarios
que o policial imaginou a partir de aproximadamente 10 perguntas. As perguntas que
relacionavam-se diretamente com o caso em analise foram: i) se outro policial agiria
da mesma forma que ele; e ii) se no primeiro ano de carreira agiria da mesma maneira
que o fez. Referente ao primeiro questionamento, a comparacéao seria, sob sua Otica,
dificil, uma vez que cada policial trabalha da sua maneira, 0 que provavelmente
traria um novo escopo se houvesse outro policial. No segundo questionamento, o
entrevistado relatou que sem experiéncia seria diferente, talvez por anotar os dados
e aguardar outras noticias (as deducgdes, a intuicdo e a experiéncia viriam com o
tempo).

Outras observacdes foram dadas como relevantes ao final da entrevista. As
habilidades n&o técnicas sdo comumente variaveis conforme a situacéao especifica.
Os constrangimentos de trabalho situam-se no mesmo contexto e podem ser
identificados. As possibilidades de melhoria do sistema sociotécnico, por sua vez,
foram recomendadas apés a aplicacédo do CDM.

Como habilidades nao técnicas, foram constatadas cinco categorias. A primeira
diz respeito as de investigacao (saber quem interrogar e quais locais analisar). A
segunda se refere ao interrogatorio, conhecendo o quao invasivo pode-se ser nas
perguntas. A terceira corresponde a habilidade de persuaséo, sabendo como se
dirigir as pessoas da maneira que abstraia-se 0 maximo de informacdes relevantes.
A quarta é relativa a defesa pessoal. A Ultima categoria de habilidades néo técnicas
€ a de perseguicao, sabendo as melhores taticas para retardar quem tente escapar
da prisao.

Estas habilidades, em conjunto com as atividades diarias do inspetor policial,
estédo relacionadas com diversos possiveis constrangimentos no trabalho. Dentre
eles, identificaram-se preocupacdes: (i) com os gastos publicos (se a atividade de
pesquisa de campo realmente € necessaria, uma vez que apresenta gastos de
transporte), (ii) com a limitagao tecnolégica, (iii) com o limite de recursos liberado para
a delegacia e (iv) com o limite de pessoal - se a mesma visita para analisar o caso
é relevante, considerando uma lacuna que poderia aparecer na delegacia devido a
auséncia de um ou mais trabalhadores. As folgas estdo diretamente relacionadas
com o estudo dos sistemas sociotécnico complexos, sendo usuais para resposta a
imprevisbes de demandas. Outra preocupacdo percebida estd relacionada com o
viés cognitivo-comportamental, especificamente ao acompanhamento psicolégico.
O entrevistado citou a importancia deste tipo de avaliacdo, ressaltando que, mesmo
sendo facultativo o uso do servico de acompanhamento emocional, deveria ser
obrigatério nesta area de trabalho, em fungcéo dos diversos traumas adquiridos na

rotina laboral.
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Considerando as lacunas eminentes no projeto sociotécnico pesquisado, como
recomendacdes de melhoria, propde-se:

(i) promover programas sociais e acbes de marketing, em nome da Policia
Civil, conscientizando a sociedade do seu valor, possibilitando a reducéo da carga
psicoldgica sobre os policiais ao utilizar o dinheiro publico;

(i) negociar incremento de recursos disponibilizados pelo governo, haja vista
a seguranca € necessidade basica da sociedade e o limite de recursos nao é
preocupacao de competéncia do inspetor policial, gerando possiveis estresses e
consequentes desmotivacoes relacionadas ao trabalho;

(iil) negociar, também, qualificacdo e remuneragcdo, por meio de planos de
carreira com suporte de departamentos especializados em gestao de pessoas;

(iv) alterar o sistema de acompanhamento periédico facultativo para obrigatério,
em virtude da necessidade de melhor suportar transtornos cognitivo-comportamentais
relacionados ao trabalho de policial. A opinido do trabalhador em analises de postos
de trabalho e de tarefas na ergonomia e na gestdo da saude e da seguranca no
trabalho é ferramenta-chave para a melhoria da sua rotina, obtendo consequente
incremento na qualidade de vida no trabalho estudado;

(v) otimizar os processos tecnoldgicos relacionados as delegacias, em funcéao de
melhores resultados para os policiais envolvidos em inUmeras tarefas diarias e para
a sociedade no quesito seguranca. Por meio de softwares modernos e otimizacao de
processos, obter-se-ia a modernizagao do setor policial no estado.

41 CONCLUSOES

Com a aplicacdo do método de analise, notou-se que, durante situacdes
imprevistas ou adversas, 0 inspetor necessita usar diversas habilidades n&o-
técnicas, as quais nao sao desenvolvidas nos treinamentos comuns da Policia Civil
do RS. Essas habilidades, mesmo nao estando no foco de nenhum treinamento
pela organizagao, influenciam positivamente e sao cruciais para o bom desfecho de
qualquer investigacao.

As caracteristicas apresentadas pelo inspetor para realizagdo do caso séo
oriundas de experiéncias anteriores ou por observacao de colegas mais experientes.
Algumas destas habilidades poderiam ser repassadas pelos membros mais
experientes e aperfeicoadas por meio de cursos de capacitacao.

O método melhora as empresas no que diz respeito a eventos adversos
e, neste caso, muitos destes podem ser amenizados através da ACT aplicada
pelo CDM. O foco no momento critico de decisao propiciou uma maneira distinta
de investigacdo do caso em questdao. Também h& o beneficio de percepcdo das
capacidades do trabalhador em relagdo a habilidades néo técnicas, indispensaveis
para o dia a dia de trabalho.

Uma limitagdo encontrada na aplicacdo da ACT pelo método CDM foi a
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impossibilidade de direcionar para uma exaustiva analise dos erros cometidos pelo
trabalhador. Portanto, sugere-se para pesquisas futuras a abordagem do CDM
voltado para a analise de possiveis erros, buscando formas de evitar equivocos
referentes ao caso.

REFERENCIAS

ALMEIDA, D. M.; LOPES, L. F. D.; COSTA, V. M. F,; Santos, R. C. T.; Corréa, J. S. Satisfacao no
trabalho dos policiais militares do Rio Grande do Sul. Psicologia: Ciéncia e Profissao, v. 36, n. 4, p.
801-815, 2016.

ANCHIETA, V. C. C.; GALINKIN, A. L.; MENDES, A. M. B.; NEIVA, E. N. Trabalho e riscos de
adoecimento: um estudo em policiais civis. Psicologia: Teoria e Pesquisa, v. 27, n. 2, p. 199-208,
2011.

BEZERRA, C. M.; MINAYO, M. C. S.; CONSTANTINO, P. Estresse ocupacional em mulheres policiais.
Ciéncia & Saude Coletiva, v. 18, n. 3, p. 657-666, 2013.

BOUYER, G. C; SZNELWAR, L. |I. Andlise cognitiva do processo de trabalho em Sistemas Complexos
de Operagdes. Ciéncia & Cognicao, v. 4, p. 02-24, 2005.

CARLOTTO, M. Sindrome de Burnout e género e os docentes de instituicdes particulares de ensino.
Revista de Psicologia da UnC, v. 1, n. 1, p. 15-23, 2003.

CHIAVENATO, |. Recursos humanos: O capital humano das organizacdes. 10. ed. S&o Paulo: Atlas,
2015. 544 p.

CRANDALL, B.; KLEIN, G.; HOFFMAN, R. R. Working minds: a practitioner’s guide to cognitive task
analysis. Cambridge, MA: MIT Press. 2006.

DEJOURS, C. A loucura do trabalho: estudo de Psicopatologia do Trabalho. 6. ed. Sao Paulo:
Cortez, 2015. 224 p.

GIL, A. C. Como elaborar projetos de pesquisa. 6. ed. Sado Paulo: Atlas, 2017.

HOFFMAN, R. R.; MILITELLO, L. G. Perspectives on cognitive task analysis: historical origins and
modern communities of practice. New York: Taylor & Francis Group, 2008.

IBGE. Desemprego sobre para 12,7% com 13,4 milhdes de pessoas em busca de trabalho. Disponivel
em: <https://agenciadenoticias.ibge.gov.br/agencia-noticias/2012-agencia-de-noticias/noticias/24283-
desemprego-sobe-para-12-7-com-13-4-milhoes-de-pessoas-em-busca-de-trabalho>. Acesso em:
02/09/2019.

NUNES, F. P. O stress do professor do Ensino Fundamental: o enfoque da ergonomia. In: LIPP, M.
L. et al. O stress do professor. 6. ed. Campinas: Papirus, 2008.

PERROW, C. Normal Accidents: living with high-risk technologies. Princeton University Press,
Princeton. 1984.

PLSEK, P. E.; GREENHALGH, T. The challenge of complexity in health care. British Medical Journal,
v. 323, n. 7313, p. 625, 2001.

RODRIGUES, T. M. Juventude e mercado de trabalho no Brasil: formacéao e empregabilidade.
Dissertacao (Mestrado em Administracéo), Pontificia Universidade Cat6lica de Sdo Paulo. Sdo Paulo,

Ergonomia e Acessibilidade 2 Capitulo 3




p. 86, 2017.

SANTOS, M. G.; OLIVEIRA, R. C. R.; CENTURION, W. C. Recrutamento e selecéo estratégicos:
processos tradicionais e a influéncia das midias sociais. Ideias & Inovacgéo, v. 4, n. 3, p. 57-66. 2018.

SAURIN, T. A.; CARIM JUNIOR, G. Evaluation and improvement of a method for assessing HSMS
from the resilience engineering perspective: a case study of an electricity distributor. Safety Science,
v. 49, n. 2, p. 355-368, 2011.

YIN. R. K. Estudo de caso: planejamento e métodos. 5 ed. Porto Alegre: Bookman, 2015. 320 p.

Capitulo 3

Ergonomia e Acessibilidade 2



SOBRE A ORGANIZADORA

MARILANDE CARVALHO DE ANDRADE SILVA - Mestre em Ergonomia pelo Programa
de P6s-Graduacéao da Universidade Federal de Pernambuco-UFPE (2018). Especialista
em Clinica Cirurgica, Sala de Recuperacao Pés-Anestésica e Central de Materiais e
Esterilizacéo pelo Instituto de Ensino Superior Santa Cecilia (2010). Especialista em
Unidade de Terapia Intensiva pelo Instituto Brasileiro de Pos-Graduagao e extensao
(2007). Especialista em Programa de Saude da Familia pelo Cetro de Ensino Superior
e Desenvolvimento (2006) e Graduada em Enfermagem pela Fundagcdo de Ensino
Superior de Olinda - FUNESO (2004). Atualmente trabalha no Hospital das Clinicas da
UFPE, na Central de Materiais e Esterilizacdo. Concursada pela UFPE desde 1992.
Atuou como Enfermeira na Urgéncia/Emergéncia do HSE pela COOPSERSA (2005-
2007). Atuou como Coordenadora de Enfermagem do Centro Cirargico e CME no
Hospital Prontolinda (2007-2010). Atuou como Enfermeira de Central de Materiais e
Esterilizacédo do HSE (2012).

Ergonomia e Acessibilidade 2 Sobre a Organizadora




INDICE REMISSIVO

A

Acessibilidade Espacial 7, 11,18

Analise Cognitiva de Tarefas 34, 36

Analise Global do Ambiente 47

Aplicativos 58, 59, 60, 61, 62, 63, 64, 65, 66, 68, 69, 70
Avaliacdo do Ambiente em Uso 47, 51

B

Barreiras Arquiteténicas 19
BrailleBack 61

Cc

Central de Materiais e Esterilizagcdo 46, 54, 55, 71

Comunicacao 11, 30, 58, 59, 60, 61, 62, 63, 65, 66, 67, 68, 69, 70
Comunicacgao Digital 66, 69

Configuracdo Ambiental 47, 48

Constelacao de Atributos 47, 53, 54, 55

Curadoria Conteudista 68

D

Desenvolvimento de Produto 21

Design 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28, 29, 30, 32, 33, 53, 58, 63, 64, 66, 69, 70
Design Centrado no Usuario 21, 22, 23, 24, 26, 33

Design Universal 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 29, 33, 63, 66

E

Educacao Inclusiva 58, 59, 62, 63, 69
Engenharia de Resiliéncia 34, 36, 37
Envelhecimento 7, 8,9, 10, 19, 20
Ergonomia do Ambiente Construido 46, 57
Eyes-free Project 61

F

Facetime 61

G

Guia de Rodas 61
H

Habilidades nao Técnicas 34, 37, 42, 43

Ergonomia e Acessibilidade 2 indice Remissivo




Idoso 7, 8,9, 10, 11,13, 16,17, 18, 19, 20
Insercéo Social 10

Interagdo de Vozes 67

Interatividade 58, 63, 64

iPad 60

iPhone 60

iPod 60

M

Magnify 61

Manual Arquiteténico 7, 11

Mapa Conceitual 36

Mapa Mental ou Cognitivo 47

Método das Decisbes Criticas 34, 36

Metodologia Ergonémica para o Ambiente Construido 46, 47
Mobile-Learning 58, 59

Mobilidade 11, 16, 18, 19, 26, 59, 61, 64, 65

N
Necessidades Educacionais Especiais 58, 59, 63, 68, 69
P

Poema dos Desejos 47
Praticas Inclusivas 69

R

Requisitos 21, 22, 26, 27, 29, 30, 31, 65
Residéncias 7, 17

S

Serenidade 9

Shades 61

Sindrome de Burnout 36, 44

Sistemas Sociotécnicos Complexos 34
Sustentabilidade 23

Ergonomia e Acessibilidade 2 indice Remissivo




Agéncia Brasileira do ISBN
ISBN 978-85-7247-854-0

977885727478540






