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(INTRODUCAO) Em um momento onde a evolugdo tecnoldgica tem se tornado um fator
essencial para o bom atendimento aos usuarios, torna-se essencial o estudo da insercao da
informatica no setor de servicos e as consequéncias para o desempenho das atividades. Tal
insercdo gera o aumento da produtividade devido as possibilidades de utilizacdo, rapidez de
processamento, envio e busca de informacdes. Porém, apesar dessa evidéncia incontestavel,
0s estudos em ergonomia mostram que as estratégias de “fabricacdo” dos programas, bem
como a insercdo destes no trabalho, podem produzir conseqiéncias negativas para 0s
funcionarios que os utilizam. A literatura aponta a relevancia de se considerar as caracteristicas
e competéncias dos funcionarios na concepcao de interfaces informatizadas, visando uma
introducdo adequada desta tecnologia. O objetivo do presente estudo € a analise de um
programa do setor de atendimento ao publico no DETRAN — DF, examinando suas
caracteristicas intrinsecas e extrinsecas, tendo em vista minimizar os possiveis aspectos
negativos encontrados. (METODOLOGIA) O estudo realizou-se com a participacdo de trés
funcionarios do “Setor de Licenciamento de Veiculos — SELIVE” responséaveis pelo atendimento
ao publico. A coleta de dados realizou-se durante o horario comercial por meio de observacoes
globais e sistematicas, bem como de entrevistas abertas e gravacfes de video, buscando
identificar discrepancias entre a logica de utilizagdo do programa pelos funcionarios e a légica
de construcao do programa, visando identificar aspectos de natureza intrinseca prejudiciais ao
desempenho do operador. (RESULTADOS) Os dados revelaram que o programa foi elaborado
sem considerar o fluxo natural de trabalho dos funcionarios. Foram encontrados problemas de
coeréncia interna (a relacdo do icone com a funcado, por exemplo), bem como de localizacéo
dos icones e ordem légica das telas utilizadas. Também constatou-se que os funcionarios
precisam elaborar estratégias alternativas para contornar os obstaculos colocados pelo proprio
programa no momento do atendimento ao publico (como a impressdo de algumas telas de
alteracdo como um comprovante do servico realizado). (CONCLUSAO) Os resultados
coletados a partir das analises intrinseca e extrinseca evidenciam que o sistema nao foi
construido de acordo com a légica dos funcionarios, ndo incorporando suas estratégias e
experiéncias o que um conflito de interacdo na interface funcionario-programa. Nao obstante os
problemas constatados, 0s servi¢cos sao realizados com qualidade no setor analisado. Todavia,
a produtividade garantida pelos funcionarios implica em um significativo custo cognitivo em
funcdo dos limites impostos por uma interface concebida sob a base de uma orientagao
tecnocéntrica. Um conjunto de recomendacdes € proposto, buscando a reconcepcdo do
programa com base uma abordagem antropocéntrica para adequa-lo as caracteristicas dos
sujeitos e as exigéncias técnicas das tarefas. (UNB) Trabalho de iniciacdo cientifica
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