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RESUMO

Buscando superar o classico modelo homem-maquina em ergonomia da informética, argumenta-se neste
artigo a pertinéncia da abordagem Situagdo de Atividade Instrumental - S.A.1. (Rabardel, 1995) para estudar o
trabalho informatizado. A aplicagiio da abordagem S.A.l. para avaliar uma tarefa bancaria (Ordem de Pagamento
- OP) colocou em evidéncia um conflito de interag3o instrumental tripolar fornecendo um quadro explicativo aos

indicadores de disfuncionamento constatados na analise 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 Activity Instrument Situation - A.1.S 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

Jramework to explain the dysfunction’s indicators.
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1 - Introdugio

O processo de informatizagio 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 € o tratamento de informagéo
contabil alfanumérica, submetido ao
classico imperativo econdmico de
rentabilidade, produtividade e qualidade.
Assim, a matéria-prima do trabalho
bancario® é a informagio sob a forma
predominante de valor monetario. Nesta
perspectiva, pode-se dizer que os bancos
sdo verdadeiras industrias de tratamento
de informac¢do. Uma modalidade de
informacdo (cifras € nomes) por natureza
algorritimizdvel, portanto, um pertinente
objeto dc trabalho para as ciéncias da
computagio.

A informatica vem sendo, desta forma,
0 carro-chefe de uma politica de
modernizagdo banciria que muda o
cenario do trabalho nos bancos
estabelecendo novas bases na relagdo de
trés atores principais: o cliente, o bancario
¢ o banqueiro (Rocha, 1986). Uma
modernizagdo 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 conseqiiéncias sobre o
savoir-faire dos bancarios sio pouco ou
mal conhecidos.

A escassa literatura sobre trabalho
bancario informatizado parece ter uma
vocagdo 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
investigagdo de temas de pesquisa mais
pontuais. Nesse sentido, a pesquisa
realizada por Reuter (1984) serve como
ilustragdo (Quadro 1). Uma 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
crédifo que marca o ritual cotidiano do
modo de ser dos bancos, existem outros
fatores que ultrapassam largamente o
paradigma bipolar da interface homem-
mdquina. A ergonomia da informatica
tem o que dizer sobre esta questio.

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

204



PRODUCAO

Quadro 1 - Efeitos principais da informatizacdo dos bancos e empresas de
seguros

em alguns casos,

de execugao. O
responsdvel por

relagdo as
informédtica ¢
usudrios, sobretudo,

dominante de
usudrios face ao sistema de
quanto & formagdo dos usudrios.

© Uma tendéncia de empobrecimento dos contetidos das tarefas, apesar de,
observar-se um efeito contrdrio:
Uma acentuagdo das diferencas entre as atividades de planejamento em
longo

vérias
vis-a-vis da clientela,
psicolégico e no clima sdcio-organizacional dos bancos: Uma concepgdo
software que aumenta a dependéncia das
informatica.

de enriquecimento.

tempo de resposta nas redes de
dificuldades vivenciadas pelos
que se repercutem no plano

atividades dos

Insuficiéncias  considerdveis

Fonte: H. J. REUTER (1984).

Evolution technologique dans la banque et l'assurance:
Influences sur la clienttle et les employés. Berlin,
I'Amélioration des Conditions de Vie et de Travail.

Fondation Européenne pour

Desta forma, o modus operandi do
usuario parece refém de uma ldgica
tecnicista de concepgdo cuja abordagem
privilegia o perfeito funcionamento do
sistema técnico em detrimento do bem-
estar do usudrio. Para Theurcau (1994),
esse modo de olhar é um indicador de
racionalidade limitada do programador
que, visando prevenir dificuldades futuras,
constroi paradigmas do senso comum sob
aforma de quatro variantes do tecnicismo:
(a) “o homem se adaptard”; (b) “¢ preciso
haver normas, a estandardiza¢io é um
sagrado remédio”; (c) “o que ¢ bom para
mim, enquanto programador, ¢ bom para
os usuarios potenciais™; ¢ (d) “da proxima
vez serd melhor”. Para completar esse
ponto de vista da ergonomia vis-a-vis da
vertente de coricepgido tecnicista é
oportuno recuperar uma passagem do
artigo de Scapin (1991):

Os programadores parecem mais
rigorosos na decomposigio da logica da

tarefa do que na consideragio efetiva dos
conhecimentos, dos procedimentos e dos
objetivos dos utilizadores. Na maior parte
dos casos, os programadores possuem
modelos do usudrio que permitem
somente responder questdes genéricas (...)
o contato dos programadores com 0S
usudrios ¢ geralmente residual e a
variabilidade destes € subestimada.

Esse mesmo autor (Scapin, 1986)
assinala, a partir de uma perspectiva
ergondmica, os equivocos mais freqiientes
de concepgdo constatados na avaliagdo de
diferentes contextos de trabalho
informatizado (Quadro 2). Ele mostra
alguns exemplos dos pecados capitais no
trabalho de programacgio. Passados dez
anos desde a publicagdo deste artigo e, ndo
obstante a evolugdo largamente positiva
na pratica de concepgdo, boa parte dos
aspectos assinalados por Scapin
permanece atual.
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Quadro 2 -

Deficiéncias principais de concepgéio de Interface Homem-Computador (IHC)

+ Conhecimento prévio insuficiente tanto dos
usudrios quanto da tarefa.

- Falta de metodologia na concepgéo da Interface
Homem-Computador.

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

imprecisa de conseqiiéncias
transagdes de  didlogo.

+ Avaliagio
combinatérias  das

- Fallta de homogeneidade de concepcio.

- Né@o prever os possfveis erros humanos.

do sistema que critérios ligados aos objetivos dos
usudrios e &s exigéncias técnicas da tarefa.

Programar privilegiando critérios de performance -

Néo formecer todas as informagbes disponfveis

mas 4rias & tarefa.

1

- Fornecer todas as fungdes imagindveis ao invés
de privilegiar um oconjunto recional e objetivo de
fungoes essenciais.

+ Considerar o computador como um fim e néo
como um meio de trabalho.

Utilizagdo inadequada do contornando
regras ¢ produzindo atalhos face as dificuldades
encontradas para realizar uma operagdo.

- Utilizagdio parcial do sistema reduzindo-o a um
subconjunto de suas cepecidades.

- Néo levar em conta a modificagéo da tarefa.

* Adotar a figura do intermedidrio entre o usudrio
e o sistema (comportamento tfpico de managers).

Fonte:

1, INRIA-ROCQUENCOURT.

D. L. SCAPIN (1986), Guide ergonomique de conception des imterfaces homme-machine. Rapports Techniques, no

E dentro deste quadro mais geral que
se inscreve este texto. Ele aborda uma
pesquisa ergondémica de uma tarefa
bancaria informatizada numa agéncia
situada em Paris, a partir de uma
perspectiva teorica de atividade
instrumental.

O texto comporta um duplo objetivo:
(a) apresentar o modelo Situagdo de
Atividade Instrumental - S.A.1. de
Rabardel & Vérillon (in Rabardel, 1995),
com uma abordagem teorica pertinente em
ergonomia para avaliar a informatizagdo
do trabalho; e, a luz deste modelo; e (b)
mostrar que uma concepg¢ao tecnicista de
interface homem-computador produz, no
caso estudado, um conflito de interagdo
instrumental tripolar (bancario - software
- objeto da agdo). 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 -0 “Modelo S.A.I.” como
quadro teorico de referéncia

O modelo Situagdo de Atividade
Instrumental - S.A.1. elaborado por
Rabardel & Vérillon (Rabardel, 1995)
situa-se em uma perspectiva
antropocéntrica, ou s¢ja, 0 homem em
atividade de trabalho ocupa lugar central
a partir do qual ¢ analisado o sistema
técnico. O modelo fundamenta-se no
conceito psicologico de instrumento e visa
a colocar em evidéncia o processo mental
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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
situacdo de utilizagdo pelo sujeito, como
um meio usado por este para agir sobre
o(s) objeto(s) de sua agdo. Nesta dtica, o
instrumento € portador de quatro
propriedades principais: (a) mediagdo
entre o sujeito € 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)
portador _de_experiéncia acumulada em
termos de aquisi¢do cultural da espécie
humana.

O conceito de instrumento veicula
ainda dois componentes indissociaveis:
artefatual ¢ psicolégico. O componente
artefatual (material ou simbélico) do
instrumento € um produto do sujeito ou
de outros sujeitos, enquanto 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 o
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 compreensdo da interagdo instrumental

entre o sujeito, o artefato e o objeto da
ac¢do (Quadro 3). A elaboragdo dos
esquemas cognitivos de utilizagio joga um
papel central no processo de
instrumentalizagdo. Neste sentido, o
instrumento constitui-se, do ponto de vista
psicolégico, numa produgdo ¢ numa
construgdo do usudrio. Assim, seu uso
inscreve-se em uma relagdo dialética dos
componentes onde 0s esquemas cognitivos
de utilizagdo constituem-se em fatores
estruturantes da atividade de trabalho do
sujeito. Eles sdo, enfim, as ferramentas
psicoldgicas que guiam ¢ orientam a agio
do sujeito na interagdo instrumental
assumindo nesta abordagem um valor
heuristico fundamental.

O modelo S.A.1. voltado para estudar
diferentes classes de atividades
instrumentais € constituido por trés polos:
o sujeito (o usudrio, o operador); o
instrumento (a maquina, a ferramenta); e
o objeto de frabalho (matéria-prima, uma
peca). Estes polos estdo mergulhados em
um ambiente singular que encerra o
conjunto de condiges que o sujeito deve
ter em conta para realizar sua atividade.

Essa abordagem ¢ portadora, como
todo modelo tedrico, de vantagens e
desvantagens. A esquematizagio tripolar
de atividade instrumental ndo é em si
mesma uma novidade, todavia, a analise
da literatura nesta temadtica mostra
basicamente duas caracteristicas: (a) a
tendéncia a excluir um dos pélos
mencionados ou mesmo de considera-lo
de modo implicito; e (b) a multiplicidade
de definigbes conceituais dos pdlos. A
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pertinéncia deste modelo S.A.L. se prende
ao fato dele ser uma ferramenta tedrica
que suscita a diversidade das relagdes
entre os poélos, evidencia o cardter
complexo da interagdo instrumental ¢
permite superar a abordagem bipolar
classica homem-computador no campo da
informatica.

Os limites do modelo sdo ligados a
diversidade de instrumentos existentes na
situacdo de trabalho, a 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 adaptagdo do modelo S.A.L
ao estudo do trabalho banciario
informatizado, no caso a atividade Ordem
de Pagamento - OP, a partir de diferentes

dimensdes de andlise € apresentado na
Fig. 1.

A andlise da demanda dos bancarios,
colocada em perspectiva com o quadro
teorico, possibilitou formular a hipétese
geral do estudo nos seguintes termos:

Os indicadores de disfuncionamento
constatados no trabalho (principalmente
os erros ¢ dificuldade de utilizagdo)
resultam da impossibilidade do bancario
em estruturar sua estratégia operatdria
para executar a tarefa. Na origem desta
faléncia cognitiva situam-se duas ordens
de fatores: (a) a falta de transparéncia
operativa da aplicagdo em relagdo as
caracteristicas dos usudrios ¢ as exigéncias
técnicas da tarefa e (b) os efeitos
estruturantes do software aplicagio sobre
a estratégia operativa do bancdrio.

Quadro 3 - Atividade Instrumental: Modalidades de Esquemas Cognitivos de
Utilizagao
Esquemas de Uso Sdo orientados para as tarefas secundirias , ou
seja, as agdes e as atividades especificas
diretamente  relacionadas a0  artefato.
Esquemas de Agdo Sdo relativos as tarefas primdrias. Eles
Instrumental constituem uma totalidade cuja significagéo é
dada pelo ato global tendo por objetivo produzir
transformagbes sobre o objeto da atividade. Eles
incorporam os [Esquemas de Uso.
Esquemas de Atividade Sdo relativos @& especificagio dos tipos de agdes
Coletiva Instrumental ou de atividades, dos tipos de resultados
aceitdveis etc. quando um coletivo compartilha
um mesmo  instrumento  ou  trabalha com uma
classe de instrumentos. Eles sao concernentes
também a coordenagdo de ages individuais e &
integragdo de seus resultados como contribuigio a
realizagio de  objetivos  comuns.
Fonte: P. RABARDEL (1995), Les hommes & ks technologies. Approche cognitive des
porai Armand  Colin,  Paris, p. 113115,
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Figura 1 - Dimensdes de Andlise da **‘Ordem de Pagamento™ como atividade bancaria

instrumental

__rCampo hutrummﬂ

Estatnte Instrumental

Transparéncia
Operativa

Componente Artefatnal }

Ordem de

Pagamento

Adaptacio do mo

Rabardel & Vérillon (Rabardel,

Esta hipétese serviu de guia para o
estudo do trabalho bancario
informatizado. Antes de apresentar alguns
dos principais resultados obtidos pela
pesquisa ¢ pertinente descrever suas
caracteristicas metodologicas.

3 - O trajeto metodolégico da
pesquisa

A abordagem metodologica em
ergonomia se caracteriza por uma
flexibilidade procedimental, nio existem
etapas predefinidas ou caminho rigido a
seguir (Guérin; et al 1993). Dois
paradigmas principais sustentam a
produgdo de conhecimento em ergonomia
e possuem um valor heuristico central: (a)
a andlise da atividade do sujeito em
situagdo real de trabalho; ¢ (b) a
variabilidade dos sujeitos.

1995)

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
funciondrios). O processo de
informatizagio das atividades da agéncia
remonta 3 sua instalagio, cuja evolugio
buscou se adaptar as necessidades
impostas pelas mudangas conjunturais. O
perfil dos bancarios do setor € o seguinte:
a maioria pertence ao sexo feminino (11/
13); % com idade entre 41 e 55 anos e
tempo de profissdo entre 11 ¢ 25 anos.
Dois aspectos chamam ateng¢do neste
perfil: tendéncia a homogeneidade sdcio-
profissional e uma experiéncia
significativa de trabalho.

Em face da inexisténcia de descrigio
formal de tarefas, um método especifico
foi operacionalizado (Ferreira & Weill-
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Fassina, 1996) a fim de colocar em
evidéncia a representagio que os
bancarios fazem das tarefas em termos de
esquemas cognitivos para a ag¢do
(Sébillote, 1993). A anilise de tais
€squemas cognitivos permitiu, a0 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 Fig. 2 mostra
resumidamente o trajeto percorrido pela
pesquisa. Tal trajeto deve ser entendido
como uma sistematizag¢do a posteriori, um
esforgo de recuperar o caminho percorrido
em fungio 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 execucio da
tarefa

Apresentaremos aqui alguns
resultados obtidos pela pesquisa que sdo
ilustrativos da interagdo instrumental
entre o bancario, o software ¢ a tarefa
(OP). A tarefa Ordem de Pagamento -
OP pode ser definida como uma operagido
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 (Fig. 3). Utilizando o
computador, quatro bancarios
encarregados das OP’s tratam as
informag¢des de cada OP, mudando as
informagdes para atribuir significagdo
monetaria a 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);
¢, por tltimo, ap6s corregdes eventuais, o
processo de tratamento das OP’s ¢
validado no final da jornada de trabalho.

A andlise da atividade mostra que o
computador ocupa um lugar central para
aexecugdo da tarefa influenciando o modo
como o bancdrio tria, prepara ¢ organiza
manualmente as informag¢des antes de
fazer uso do mesmo. Neste sentido, 0 uso
do computador ¢ as caracteristicas de
funcionamento do software t€m um papel
estruturador da estratégia cognitiva do
bancario. Tratar rapidamente e
eficientemente uma OP implica em
responder, principalmente, exigéncias de
duas ordens: (a) o funcionamento do
software destinado ao tratamento das OP’s
que dita uma logica ¢ veicula uma
organizagdo do trabalho; ¢ (b) as
formalidades da operagdo financeira
(por exemplo, a data de valor).
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Figura2 - Esboco do trajeto metodoldgico da pesquisa

Delingtagdo do
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Andlise da Ordem de Pagamento
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Figura 3 - Etapas principais de tratamento das Ordens de Pagamento

Primeira etapa
Triagem ¢ checag
de informagdes do
beneficisrio

Segunda etapa
Digitagfio dos
dados de
cada OP

Os OP’s tratadas

alimentam o centro de

disponiveis no sistama

informatizado.

Além dos aspectos da ajuda
operacional que o computador aporta ao
trabalho do bancirio (por exemplo,
cdlculos 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 ¢, de outro lado, os
erros cometidos no curso da atividade.
Ambos os aspectos colocam em cheque: a
performance ¢ o bem estar do bancario
que busca executar a contento o seu
trabalho.

Quanto as principais dificuldades,
constatou-se varios aspectos criticos
relacionados 3 logica de funcionamento
do software que sdo fontes de queixas dos
bancdrios ¢ aumentam a probabilidade da
ocorréncia de erros na execugido da tarefa.
Dentre eles, destacam-se:

(a) preenchimento obrigatério de
certos campos de informagao da tela (por
exemplo, 0 campo motivo da OP enquanto

dados do banco e siio | ==

Terceira etapa

S ——1  Verificaghio das

informagbes « OP’s X]
as listas »

y:

que em alguns tipos de OP essa
informacgdo ¢ desnecessaria);

(b) longo caminho para identificar
uma informagio do cliente (por exemplo,
a busca por ordem alfabética do nome de
um cliente obriga a reiniciar os mesmos
procedimentos para cada cliente ndo
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 informagdes
do cliente e a tecla F6 serve a fungdo de
busca enquanto que no Menu Caixa 30 as
fungdes 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 a exigéncia técnica da tarefa
pois uma OP, por exemplo do tipo “Lettre
Chéque”, obriga o bancario a fazer um
esforgo cognitivo suplementar em termos
de tentativas de abreviagdo); €
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(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, jamais utilizamos”, o que
evidencia o uso parcial do sistema
(Scapin, 1986).

Tais dificuldades vivenciadas pelos
bancarios mostram que a concepgdo do
software, sobretudo, em termos de logica
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
software constitui-se uma dimensdo
critica do trabalho.

A interagdo instrumental transforma-
se, neste caso, em sério obstaculo de
incompatibilidade a superar. A
impossibilidade de superagdo pode estar
na base de performances mediocres ¢ da
producdo de erros (Bastien, 1991). A
andlise 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 ¢ o objeto da agdo
(OP).

Todavia, um outro exemplo constatado

pela andlise ergondmica do trabalho traz

a luz uma das principais dificuldades dos
bancirios 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 polos do modelo S.A L (Rabardel,

1995), ilustrado aqui pelo caso de um
bancdrio.

A Fig. 4 apresenta esquematicamente
o conflito de interagdo instrumental em
termos dos movimentos ¢ dos efeitos
topolégicos segundo a posigdo das
informag6es das OP’s. O que efetivamente
se passa ?

O conflito instrumental ocorre em trés
atos. Num primeiro_ _momento,
manualmente o bancéario constréi sua
estratégia operatdria estabelecendo
movimentos ordenados para identificar
espacialmente as informagdes 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
bancdrio passa a utilizar o computador
para digitar as informagdes de cada OP.
Neste caso, o0s movimentos de
identificagdo das informagdes pelo
bancario s3o subordinados a disposi¢do
espacial estabelecida pelo software. Aqui
0 que preside sua agdo, ou seja, seu
esquema cognitivo de agdo instrumental
¢ a logica estrutural do software, ou seja
do programador, que termina por
reorientar ¢ reorganizar o objeto de sua
agdo (OP). Finalmente, num ferceiro
momento, quando o bancirio realiza
manualmente o trabalho de verificagdo,
de checagem das informagges “OP’s X
listings”, do mesmo modo, os movimentos
do bancdrio sio subordinados em fungdo
da organizagdo espacial dos dados
presentes no /isting cuja disposig¢do e
apresenta¢do sdo predefinidas pelo
software bancario.

214



-~

PRODUCAO

LIIMS ou S, JO SBp S303BULIOTIN SBP BISUAIIJUOS 3P [RIdoUaNbas OJjUsUIAON —

LIIMS ou s JO Sep sagirurioful opurssnq sopep sop oedengip sp [eiousnbas ojusmaoy ——

8. JO sep sagdruLioJul SEp ojustreTRN) ap [elduanbas ojua A

epuada]
ADAVHO VS V m—ék// jugjuowt
anne [s Jox
SISIRYO 2P SHEP
AONAJATITT VSN SJAap apod
.4 o
- B IS
DHIANATVA Ld HLVA !
\\ \ JNIEA
NOILdED#d LNV.LINOW \ oes 124 SEP
\ 9 Ip %.—QE—:— /
L ed bt |
sopep sop SOPEP SOp OBIBIPISSBD 3. JO sep sopep
cmoﬂo_.:u:o_u— P SOJUBWIAOIA ? OERSEOyQRUIP] AP SOJUSWIAOIA] sSOp 0BSBSIP P S0PUIWTAOTAL
Sunsi (LIIMS) ojwaumSed sp WIPIO SIeMyOS Op B3

m.mO, SBU SaQ3ieuULIOfUT SEP ORIRZIRI0] B opundas soo13ojodo)
SO)T9J9 9 SOTUIWITAOIA :S.dO SE Jefer) ered [ejuowmnsu] opdy ap ewanbsyg - § am3ig

215



PRODUGCAO

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

A tendéncia progressiva de
estabilizagdo das estratégias de exploragio
visual das informagdes (Scapin in Karnas
et al. 1987) torna-se, neste caso, dificil e
as vezes impossivel, tornando penosa a
execugdo da tarefa ¢ aumentando a
possibilidade de erros. Este conflito
topolégico traduz um tipo de
incompatibilidade entre pélos da interagio
€ mostra que, neste momento, a estratégia
operatéria do bancario assume uma
fungio de protese cognitiva para resolver
um problema que ele ndo criou.

Estes aspectos ligados as dificuldades
de utilizagdo orientaram outras analises
mais finas em termos de indicadores
quantitativos de erros registrados quando
da verificagio 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 inspira¢do tecnicista de

software que relega a uma importincia
secundaria o savoir-faire dos bancarios e
as exigéncias técnicas da tarefa na medida
em que estas ndo foram satisfatoriamente
consideradas quando da sua concepgdo do
software bancirio.

4 - Conclusiao

Este estudo, de carater exploratorio,
permitiu propor um certo nimero de
recomendagdes no sentido de suprimir ou
reduzir 0s indicadores de
disfuncionamento constatados. Tomando-
se em conta a experiéncia dos usuarios,
foram propostas recomendagdes quanto
aos aspectos de apresentagdo das
informagdes, navegacgdo nas telas,
homogeneidade na codificagdo da
linguagem, compatibilidade entre a
entrada e saida das informagdes etc.

Os resultados, alguns deles servindo
de fontes para andlises mais finas,
constituiram-se na matéria-prima para
um projeto de reavaliagdo e reconcepgiao
dos softwares utilizados na agéncia
bancaria. Neste sentido, superar os
problemas de intera¢do constatados
implicou em considerar a atividade, as
caracteristicas e o savoir-faire dos
bancdrios envolvidos com a tarefa.
Identificar a logica de utilizagdo, desde
sua génese, e apreender 0 processo mental
pelo qual o bancdrio estrutura suas
atividades deve ser um dos objetivos
principais num projeto de concepgio-
avaliagdo em informadtica de inspiragdo
antropocéntrica. De um modo geral, os
resultados obtidos eram desconhecidos do
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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 s3o, antes de tudo,
o resultado de um processo de concepgio
que marginaliza a experiéncia do usudrio.

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.

Nota

. Alguns estudos (Zamberlan &
Salerno, 1979; Blass, 1988; Ferreira,
1992; Codo et al. 1993) permitem
identificar tragos comuns do trabalho
bancario. Eles s3o 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 bancario.
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