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Atualmente, o trabalho é objeto de inUmeras inquietagdes e reflexdes, as vezes,
contraditorias. Um dos eixos de preocupacdes de pesquisadores e profissionais envolvidos
com a temética, diz respeito as transformacdes técnicas e organizacionais em fungéo do pro-
cesso de informatizacdo do trabalho. Se os ganhos econémicos da informatica parecem visi-
veis, no limite inquestionaveis, em contrapartida, o seu papel como instrumento de a¢do dos
operadores €é claramente questionavel. Dai se configura um paradoxo: a utilidade técnica da
informatica - suas propriedades funcionais (Senach, 1995) - ndo é necessariamente acompa-
nhada de sua utilizabilidade - transparéncia operativa (Rabardel, 1995) - pelos operadores.
Esse paradoxo é fonte privilegiada para a compreensao dos impactos produzidos pelo uso da
informatica no mundo do trabalho e autoriza a construgéo de uma hipétese geral: 0 paradoxo
produz uma tensdo permanente entre a utilidade e a utilizabilidade a partir da qual emergem,
ao mesmo tempo, os disfuncionamentos (erros, dificuldades, retrabalho) e o desenvolvimento
de novas competéncias para gerir as caracteristicas de um processo de informatizagdo com
vocacao tecnocéntrica.

A partir desse cenario de fundo, foi desenvolvida uma pesquisa ergonémica no
setor de atendimento de uma agéncia bancéria parisiense, cuja demanda inicial consistiu na
reorganizagdo do servico informatizado de atendimento ao publico. As atividades dos bancé-
rios (N=12) foram objeto da “Andlise Ergonémica do Trabalho - A.E.T. (Wisner, 1995; Guérin,
etal, 1997) que utilizou: (a) entrevistas semi-estruturadas, analise de documentos e observa-
¢Oes abertas para analisar e delimitar a demanda,; (b) “entrevistas progressivas” para colocar
em evidéncia as “representagdes das tarefas” pelos bancarios (Ferreira & Weill-Fassina, 1996);
e (c) verbalizagBes provocadas no curso da atividade para evidenciar as representagdes dos
bancarios e suas estratégias cognitivas em situacéo de trabalho; e (e) observacdes sistematica
para registro e analise de variaveis pré-definidas (por exemplo, os “circuitos de navegacao”
nas telas do software).

Os resultados permitiram construir o cendrio tipico no qual se inscreve o uso da
informatica. Esse cenario sociotécnico coloca em evidéncia a distancia entre a utilidade e a
utilizabilidade da informatica que se manifesta pelos seguintes indicadores criticos: erros tipi-
cos que implicam em refazer certas etapas da execucéo das tarefas; dificuldades em localizar
informacgdes em fungéo da logica tecnocéntrica de funcionamento do software; auséncia de
atalhos na utilizagéo do programa; solicitacdes frequientes de ajuda aos colegas para gerir
dificuldades de utilizacdo; problemas de organizacéo e de apresentagao gréafica das informa-
¢cOes (ex. campos de informacdo com tamanhos insuficientes para as exigéncias das tarefas);
opc¢Oes obsoletas do menu do software; “fabricacéo” de novos instrumentos de trabalho “ca-
derno pessoal” (“muletas cognitivas”) para responder adequadamente as exigéncias de funci-
onamentos do software que jogam um papel fundamental para tornar inteligivel a informatica.
Assim, a eficiéncia, a eficacia e a seguranca na execugdo das tarefas séo garantidas gracas
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construgdo de savoir-faire especificos que reestruturam a competéncia profissional dos ban-
carios.

Os resultados obtidos permitiram a elaboragao de um conjunto de recomendagdes
centradas na necessidade da ado¢édo de uma nova abordagem metodolédgica do processo d
concepcao-avaliacdo dos servigcos informatizados da agéncia bancaria. Nessa nova aborda-
gem enfatiza-se a importancia de ter como “fio condutor” a participacao dos bancarios, incor-
porando suas experiéncias, necessidades e expectativas no processo de informatizacao.



