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RESUMO

Este artigo apresenta resultados parciais de pesquisa de doutorado em andamento na Faculdade de
Arquitetura e Urbanismo da USP, desenvolvida em uma sala de controle de um sistema de transporte
de passageiros, via metrd. O objetivo do estudo é demonstrar que, para projetar ¢ importante recuperar
a experiéncia de uso e reconhecé-la como parte fundamental no desempenho dos artefatos de trabalho.
Na construgdo da experiéncia de uso a cada dia estratégias s@o criadas pelos usudrios na superagio das
deficiéncias dos projetos. Com efeito, conhecer os subsistemas de um artefato, é crucial, pois é neles
que o projetista enfrenta as varidveis a trabalhar, subsistemas os quais, ele manipula simultinea e
isoladamente. O fato é que, diante das dificuldades, fragmentamos o problema e usamos conceitos
para ajudar a determinar os requisitos que trabalharemos isoladamente. Esta independéncia conceitual
entre varidveis, promovida pelo processo de projeto, leva a desajustes. A experiéncia de usudrios e
projetistas em torno deste artefato aparece como alternativa para informar o projeto e fazer emergir
suas necessidades, reduzindo estes desajustes. Para tal, metodologias como a Andlise Ergondmica do
Trabalho e a Avaliacdo P6s Ocupacdo oferecem possibilidades na recuperacdo da experiéncia,
requalificando o processo de projeto.
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1 INTRODUCAO

Ao focarmos nosso trabalho na recuperacdo da experiéncia € necessdrio esclarecer ao leitor o que
estamos qualificando como experiéncia e que nos voltamos exclusivamente para a experiéncia,
habilidade e expertise dos usudrios colocada em ag¢do no mundo do trabalho - o da produgdo. O
diciondrio Aurélio define experiéncia como: “habilidade, pericia, préitica adquirida com o exercicio
constante duma profissdo, duma arte ou oficio.” Novo Aurélio (1999). Os autores gostariam de
complementar e alterar a definicdo em uma das partes: onde se 1€ “pritica adquirida”, leia-se prética
construida, resultante de um longo processo de construg¢io social do conhecimento sobre determinado
tema, arte ou oficio.

E na articulacdio de vérios conhecimentos de origens distintas, em torno de um objeto comum e na
interacdo com seus artefatos/espacos de trabalho, que se consolida a experi€ncia dos usudrios. Para
compreender esta experi€éncia € preciso mais do que articular respostas obtidas por meio de
questiondrios ou entrevistas, estruturadas ou ndo, € preciso ver os usudrios nas suas condi¢des reais de
acdo onde as estratégias de uso se produzem e reproduzem, a todo momento. Bem como, as media¢ées
envolvendo os artefatos, com os quais produzimos coisas e Servigos.

O nosso grande labor no estudo de caso foi um longo acompanhamento da atividade em curso numa
sala de controle de um sistema de metrd. Nesta sala € onde todos os processos de controle e
manutencdo operacional do metrd funcionam, é por ela que passam todas as informagdes,
acionamentos e decisdes os quais garantem o pleno funcionamento do transporte coletivo e ptiblico de
milhdes de pessoas/dia. Durante as observacdes e levantamentos realizados pudemos perceber o quiao
distante o projeto da sala estd do trabalho real dos operadores. E, também, como a sala de controle foi
abordada no projeto em questdo, reflexo de um processo de concepcdo que precisa ser incrementado
incorporando definitivamente as caracteristicas da atividade de uso - a experiéncia construida pelos

usuarios.

Como fazer, entdo, para recuperar esta experiéncia durante o processo de projeto de artefatos para o
trabalho? Como identificar as estratégias desenvolvidas pelos usudrios para superar suas dificuldades
na prética cotidiana, no exercicio didrio de sua atividade de trabalho. Vamos indicar aqui algumas
possibilidades de trazer a tona estas experiéncias e tornd-las objeto comum, tanto para os usudrios
quanto para os projetistas que se ocupam de engenhar, desenhar e construir, para estes usudrios,
artefatos de suporte as suas atividades de trabalho.

O esquema de atividade proposto neste artigo ndo é uma metodologia, mas sim uma estrutura
conceitual que procura recuperar a visdo integral da atividade, demonstrando como se articulam seus
mediadores para que, enquanto sub-sistemas, possamos projetar para sua interdependéncia e ndo isolé-
los uns dos outros, como se isso fosse possivel, ou este isolamento dos sub-sistemas correspondesse a
realidade de uso dos artefatos.

1.2 O projeto — o dominio da interface

Todo processo de projeto é sem ddvida, além de criagdo, um processo de resolucdo de problemas. “A
criatividade do projetista se manifesta quando, baseando-se em seus conhecimentos e experiéncias, ele
for capaz de associar determinadas informag¢des com um problema, estabelecendo novas relagdes entre
elas” (Lobach, 2001). O projeto enquanto processo sistemdtico de concepg¢do de artefatos deveria
contribuir na constru¢cdo de um método consciente da complexidade que, geralmente, é encontrada nos
ambientes de trabalho, com sua multiplicidade de artefatos e seus diversos usos distintos.

Fundamental, além das técnicas, é compreender que um artefato durante sua trajetéria de
desenvolvimento segue um processo denominado ‘“génese instrumental”’. Assim, tomamos por
empréstimo, para esta pesquisa em curso, uma teoria denominada de “atividade mediada por
instrumentos e génese instrumental” desenvolvida por Rabardel e Waern (2003).

Sua origem, nas ciéncias cognitivas, tem suscitado reflexdes sobre o ‘comportamento’ e concep¢ao de
artefatos de trabalho. Um dos principais pontos desta teoria é que, os instrumentos humanos tem duas
caracteristicas: eles contém componentes préprios dos artefatos e componentes dos usudrios —
esquemas de utilizacdo. Sdo essas duas caracteristicas que permitem aos instrumentos humanos se
tornarem funcionais. O desenvolvimento destes artefatos se dd necessariamente por meio do uso e é
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dentro deste processo que se tornam instrumentos da atividade e assumem determinada
funcionalidade.

A tarefa dos projetistas €, em suma, elaborar um trabalho conceitual em torno de propostas de artefatos
que antecipem estas operagdes do usudrio (projetar para o uso). Assim, usudrios se apropriardo da
vantagem destas proposi¢des de instrumentos de forma parcial, total, ou até mesmo nem se
apropriardo, para desenvolver seus proprios instrumentos. Este processo de producdo dos préprios
instrumentos vai depender da qualidade desta antecipacio que, depende, por sua vez, da organizacdo e
das situacdes onde estes artefatos estiverem sendo usados (projeto em uso).

z

A génese instrumental ndo é um efeito da deficiéncia dos projetos, mas sim a expressdo de um
conceito incorporado pelo artefato que a todo instante estd sendo atualizado pelo usudrio, para se
tornar um instrumento, (Rabardel e Waern 2003). Rabardel (2003) ainda afirma que, esta
customizacdo do artefato termina por instrumentalizar o sistema como um todo e transforma este
sistema em uma unidade funcional que tem caracteristicas dos artefatos e dos atributos dos usudrios.

No estudo de caso que iremos apresentar as duas dimensdes dos instrumentos humanos; as
caracteristicas do artefato — resultado de uma sistemdtica de projeto e os esquemas de utilizacdo —
desenvolvidos pelos usudrios no cotidiano da sua atividade de transporte de passageiros. O estudo de
caso foi desenvolvido no Centro de Controle Operacional - CCO do Metr6 de Sdo Paulo/SP. O CCO
ocupa um edificio de 4 pavimentos, a sala de controle divide o primeiro pavimento com a 4rea de
Automacdo e com a Seguranca do Metr6. Neste mesmo pavimento encontram-se os ambientes de
apoio a sala de controle (copa, vestidrios, banheiros).

Nesta sala trabalham cerca de 60 operadores, que se revezam em turnos de 6 horas operando o sistema
24 horas por dia, em todos os dias da semana. A maioria dos operadores (81%), tem mais de 10 anos
de trabalho na sala de controle, sendo que todos tem mais de 10 anos de empresa, com atuagdo em
vérias édreas, sendo a maior parte vindos de estacdes do metrd ou do trabalho como operadores de
trens.

Em 2000, quando um novo projeto de sala de controle foi colocado a disposi¢cdo dos operadores de
console' grandes transformagdes foram disparadas na atividade e desde entdo eles tém interagido com
este novo artefato e desenvolvido uma série de esquemas de uso de modo a dar ao artefato de trabalho
uma funcionalidade, tornando-o efetivamente instrumento.

Os operadores com os quais trabalhamos no estudo de caso eram, como citado, experientes e ja
haviam consolidado um grande nimero de estratégias — esquemas de utilizacdo - com as quais
conseguiram suprimir ou minimizar as debilidades do artefato sala de controle. O projeto ndo
considerou as vdrias dimensdes da atividade de controle, isolando os operadores em consoles, cada um
voltado para uma linha do metrd sem, por exemplo, considerar as interacdes que acontecem entre elas.

1.2.1 - A interface

Segundo Bonsiepe (1998), algumas caracteristicas ou teses sobre o desenho e projeto estdo bem
definidas e aqui destacamos uma delas a qual afirma que o projeto dirige-se para a interagdo entre o
usudrio e o artefato — o dominio do desenho é o dominio da interface.

Esta caracteristicas pode ser melhor definida, da seguinte forma: partindo do principio de que,
resumidamente, se considere um esquema ontolégico do design, este seria composto de trés ambitos
reunidos: em primeiro lugar, a existéncia de um usudrio que efetivamente deve cumprir uma agéo; em
segundo, encontra-se a tarefa que deve ser executada, e em terceiro, estd a existéncia de um utensilio
ou artefato do qual o usudrio necessita para levar a termo sua ac¢do. Isto nos remete a uma questio
central de como estes trés Ambitos podem se conectar de maneira eficiente e ajustada, até que formem
uma unidade funcional, o que comentaremos a seguir.

! Operadores de console sdo os responsaveis pela supervisio de todo o sistema de transporte do metrd, da sala
eles fazem acionamentos, bloqueiam passagens, conduzem os trens. Enfim, realizam a maior parte das tarefas
que fazem o sistema funcionar.



1.3 - Atividade — uma dinamica permanente do experimentar

Para projetar uma interface é importante entender como a experiéncia se constréi, € um caminho é
compreender o artefato contextualizado em uma situacdo real de uso. Para isso vamos mostrar,
resumidamente, uma forma conceitual de como compreender a atividade de trabalho e como ela
interage com seus mediadores.

Um artefato/ambiente ou mesmo um simples objeto quando em uso no desenvolvimento de uma
atividade, envolve vdrios subsistemas, sejam eles do préprio artefato em si ou do espago onde se da
sua utilizacdo. A Teoria da Atividade ajuda a compreender como estes subsistemas se relacionam e as
diversas possibilidades de interacdo e interdependéncia.

A teoria da atividade pode significar um importante salto qualitativo nos métodos de projeto de
artefatos”, pois incorpora 4 sua estrutura a andlise de situacdes reais de uso. As metodologias de
projeto fazem isto, porém, apenas no periodo inicial da fase de projeto. Na vida real, as pessoas
desenvolvem suas habilidades durante longos periodos de utilizagdo dos artefatos, durante sua relagio

com eles.
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Portanto € importante demonstrar como se articulam estes mediadores para que, enquanto sub-
sistemas, possamos trabalhar focado na sua interdependéncia. Assim, segundo Engestrén (2000), é
possivel compor o esquema da estrutura basica de uma atividade, figura O1.

Sala de controle
*consoles:
+dispositivos de comunicagio:

Artefato

ssistema informatizado de controle
do processo:

*ambientes de apoio: copa. -
Snies.do ApoI0sCoL Operacio em curso

*embarque de deficiente:
*manobras de trens entre linhas:;

vestidrios, e etc.

scontrole do fluxo de passageiros e etc.

\ . Processo de
Tema Objeto # Resultado

Transformacao

| Transporte
de passageiros

Regras Comunidade Org.do
- | w-—r |
Procedimentos especificos Todos trabalhadores envolvidos Divisio das responsabilidades
da operacido em curso com a operacio em curso e normas em geral
*normas de seguranca: *operadores de trens: ssistema de gestio;
*tempo previsto; *pessoal de manutengio e seguranga: | *programagoes:

*procedimentos e etc. pessoal das estagoes e etc. *manutengoes:

*eelc.

Figura 01 - Modelo de Engestron (2000) dos componentes da atividade. Adaptado ao estudo de caso
da sala de controle do metrd.

Nessa configuracdo, o que se descreve € que a relacdo entre objeto (fragdo da atividade como um todo)
e o tema (meta mais genérica da atividade) é mediada por artefatos; entre tema e comunidade, por
meio de regras; entre objeto e comunidade, ¢ mediada pela divisdo do trabalho (Kuutti, 1997). Para
Kuutti (1997), um artefato pode ser qualquer coisa — material ou mesmo imaterial, o pensamento —
usado no processo de transformacao; regras, explicitas e implicitas, compreendem as normas, as

? Lembramos que o termo artefato deve ser entendido aqui, também, como ambientes de trabalho.



convengdes e as relacdes sociais dentro de uma comunidade; a divisdo do trabalho e a organizacdo da
comunidade para a transformacdo de um objeto em um resultado. Assim, uma atividade deve ser
considerada uma realidade com uma significagdo minima, para que se possa entender o curso das
acoes individuais que a compdem. Entretanto, na vida real, ndo hé situacdes tao simplificadas.

As atividades sdo freqiientemente influenciadas por situacdes externas, que podem ser outras
atividades ou mudangas no ambiente, nas regras, no artefato, enfim em qualquer um dos elementos
mostrados no diagrama de Engestron (2000). Essas influéncias externas podem levar ao que a teoria da
atividade, segundo Kuutti (1997), chama de contradi¢des, que se manifestam como problemas,
rupturas ou conflitos.

A teoria da atividade vé essas contradicdes como uma fonte de dados para o seu desenvolvimento,
porque as atividades se mantém, todo o tempo, nesse tipo de processo que faz parte do seu escopo.
Uma influéncia externa pode levar a um estado de contradi¢des dentro da atividade, constituindo-se
uma fonte de instabilidade, que inspira mudancas nos seus vérios niveis — como € o caso do redesenho
ou projeto de um novo artefato de trabalho.

Embora, a teoria da atividade possa contribuir na constru¢do de métodos para resolver problemas de
cardter prético ela ndo se apresenta como metodologia para estudar o trabalho, configurando-se muito
mais como uma estrutura conceitual para estudar e compreender o desempenho do homem em
situagdes diversas. Deste modo, selecionar uma metodologia é fundamental e no caso desta pesquisa
estamos nos apoiando, principalmente, na Andlise Ergondmica do Trabalho - AET e na Avaliagdao Pés
Ocupacdo, APO — funcional e centrada na atividade.

2 ANALISE ERGONOMICA DO TRABALHO - AET E AVALIACAO POS
OCUPACAO - APO: uma via possivel para recuperacio da experiéncia de usuarios e
projetistas

Como descrito anteriormente estes dois conjuntos de métodos se ocupam, coincidentemente, de um
ponto fundamental para o projeto que é voltar seu olhar para o uso. Das vdrias defini¢cdes da
metodologia AET e APO destacamos os extratos: AET volta-se para “...situacao real de uso dos
artefatos...” (Daniellou, 2004) ¢ da APO: cuida da avaliagdo *...dos ambientes no decorrer do
uso...” (Ornstein, 2003) é no exercicio pleno do uso que se constréi a experiéncia resultante da

articulagdo de vdrios elementos reunidos em um sistema (figura 01).

Assim, AET e APO trabalham, conseqiientemente, com recuperacao de experiéncias, € neste processo
podemos encontrar parte significativa dos requisitos para o projeto. Segundo Béguin e Duarte (2008),
€ no “didlogo com a situacdo” de Schon (1992), que “o principio organizador do processo de projeto”
reside. Neste didlogo os conflitos e as contradi¢des entre os vdrios usudrios e usos de um mesmo
artefato se revelam. E o equacionamento destes conflitos e destas contradi¢des que permite a evolugio
do projeto e conforme a teoria da atividade, € nestas contradicdes que reside o processo de
transformac@o de uma situacdo. Ainda em Béguin e Duarte (2008), “esta € a razdo pela qual se torna
necessdrio construir “interfaces” entre projetistas e usudrios ou realizar experimentagdes”.

Estas “interfaces” sdo constru¢des que permitirdo um didlogo mais eficiente entre os usudrios para os
quais projetamos e os projetistas. Metodologias como AET e APO podem facilitar este intercAmbio,
fazendo emergir das situacdes as informacdes necessdrias — a experiéncia com suas estratégias,
conhecimentos tdcitos, habilidades de uso dos artefatos — elementos que sdo construidos ao longo de
grandes periodos de uso, fundamentais para a compreensao e estimulo deste “didlogo com a situacdo”.

3 O ESTUDO DE CASO - um centro de controle

3.1 - Metodologia

Para conhecer as interfaces resultantes do homem, em situacao real de uso dos artefatos lancamos
mao, principalmente, da Andlise da Atividade. Analisar o homem em situac@o real de trabalho tem
sido objeto de estudos da ergonomia héd tempos e seguramente os procedimentos da AET, ja estdo bem
formalizados em seus aspectos gerais e operacionais (Guérin et al., 1997; Lima, 2002). Seu principio




fundamental consiste em evidenciar o "trabalho real" em contraste com a organizagdo formal o que
pressupoe explicitar o saber informal (savoir-faire, tacit skills) dos atores em situagdo, os critérios que
orientam suas acdes e os objetivos conflitantes que conformam seus comportamentos no trabalho.

Em geral tal conhecimento sé é tornado acessivel depois de longas observacdes e vivéncia ao lado dos
atores em situagdes naturais, isto é, no préprio contexto onde se realizam suas atividades cotidianas. A
natureza qualitativa deste savoir-faire tem requerido uma abordagem menos quantitativa e mais
qualitativa, que, permita avaliar as condi¢des realmente existentes numa determinada situacdo que,
tanto favorecem quanto obstaculizam a agio.

Fazem parte da situagao, tanto as condicdes objetivas, como as condicbes subjetivas, isto é, os meios
e os instrumentos materiais € organizacionais para se realizar as tarefas e as formas como estas sdo
realmente realizadas pelos individuos (estratégias, conhecimentos, critérios de decisdo, modos
operatérios reais). De um lado, procura-se descrever a variabilidade (técnica, organizacional e
humana) da situac@o, de outro, explicitar como os atores sociais reagem as dificuldades e tentam
supera-las em sua atividade cotidiana.

O processo de andlise sistemdtica das atividades é construido a partir da expressdao verbal, efetuada
pelos atores a respeito de seu trabalho ou atividade e, dos componentes que afetam sua realizacdo. A
andlise da atividade vai permitir conhecer a atividade em questdo, j4 a APO, também utilizada nesta
pesquisa em curso, tem grande validade pela sua forma diferenciada de identificar o atendimento ou
ndo das necessidades de satisfacdo do usudrio visando a globalidade do ambiente construido. Em
sintese, a APO combina a avaliacdo técnica e o ponto de vista dos usudrios para avaliacdo global do
edificio (Ornstein, 2003). Deste modo a APO se constitui em um processo de coleta sistemética de
dados em ambientes construidos e ocupados, e de sua andlise e comparacdo com critérios de
desempenho previamente definidos.

Para este trabalho, como afirmado, nos apoiamos mais na AET, embora a APO tenha sido
determinante em alguns aspectos estudados, como o uso dos espacos de apoio da sala de controle. Por
meio de questiondrios, entrevistas com pessoas chave (supervisores, chefes de manutenc¢ao, projetistas,
automacao, limpeza e seguranca) e principalmente as visitas guiadas. Foi possivel construir uma APO
— funcional centrada na atividade, voltando se foco para desenvolver a percep¢do de como os
ambientes (copa, banheiros, vestidrios, dreas de circulagdo) garantem ou ndo a fluidez da atividade na
sala de controle e o impacto destes ambientes sobre ela.

Embora, neste artigo ndo aparecam os resultados mais cldssicos da APO eles contribuiram
decisivamente para aqueles aqui relatados e sdo fundamentais para o trabalho da tese em curso. Como
por exemplo o levantamento do histérico do projeto, preconizado pela APO, este foi determinante nos
resultados da andlise do processo de projeto da sala de controle e que corroborou na compreensao de
como as experiéncias de uso ndo foram abordadas.

Portanto, podemos indicar que: dedicada a andlise da atividade a AET toma o usuédrio o eixo central e
a partir daf busca, por meio dos levantamentos realizados durante a andlise, as interacdes dele com o
ambiente. A APO comeca pelo ambiente e alcanca o usudrio. Assim, temos duas abordagens que se
integram e convergem sem conflitos: uma visdo mais global — APO — e outra mais circunscrita ao
entorno imediato do usudrio - AET.

3.2 - Anadlise da situacao de trabalho

Visando identificar e fazer emergir os esquemas de utilizacdo, com base no dados empiricos
levantados, temos que: abordar o usudrio no projeto nao € necessariamente abordar a atividade, a
dinimica de uso.

3.2.1 - O projeto

Durante a APO, os levantamentos realizados por meio de documentos tais como: croquis do projeto,
atas de reunido, comunicados internos, oficios, mensagens informais, comentérios escritos sobre o
projeto, e o projeto final. Nestes documentos analisados nos deparamos com estudos ergondmicos
exaustivos, realizados pelos projetistas e com uma participacao significativa dos usudrios.



Embora grandes esforcos tenham sido envidados nestes estudos eles se restringiram a abordar as
necessidades do ponto de vista biomecanico, tomando o operador como individuo isolado, em
interacio com o sistema supervisério’ e seu respectivo mobilidrio, os consoles de operacdo. Em
momento algum o uso, a atividade, foram abordados com profundidade, ficando algumas dimensdes
do trabalho desconsideradas, uma delas a coletiva.

A dimensdo coletiva da atividade nos remete as interacdes dos operadores de console entre si, com
outros operadores fora da sala de controle e mais um coletivo que se ocupa do transporte de
passageiros e que, de alguma forma, interage com a sala de controle. Esta dindmica coletiva ndo foi
apoiada plenamente pelo projeto da sala de controle.

Em realidade, os exemplos trazidos e este artigo sdo ilustrativos da distancia existente entre o projeto
proposto e os esquemas de utilizagdo dos operadores e conseqiientemente da atividade de controle e
operagdo do sistema de metrd e se restringem a sala de controle.

Mais de dezoito situacdes de trabalho diferentes foram sistematizadas, onde as relacdes entre o
ambiente e os artefatos de trabalho sdo apontadas. Foi incluido no levantamento realizado os espagos
de apoio como copa, banheiros vestidrios e dreas de circulacdo, bem como os aspectos do conforto
ambiental. Assim o que pretendemos trazer para o leitor neste artigo enquanto discussdo é: como
aproximar nossos projetos dos esquemas de utilizagc@o, projetando para a usabilidade, para a eficiéncia,
criando sistemas capazes, de forma integral, se constituirem em unidades funcionais produtivas em
todos os sentidos — com qualidade de vida no trabalho e produtividade.

3.2.2 — Situacées de acdo caracteristica

Situacdes de acgdo caracteristicas - SAC, aqui descritas de forma resumida, sdo aquelas que mesmo
com um novo projeto continuardo acontecendo. Para melhorar as condigdes de suporte a atividade do
artefato, via novo projeto ou agdes de intervencdo, devemos nos basear nestas situacdes. Nestes
exemplos gostariamos que o leitor se ocupasse em articular o informado nos exemplos e a estrutura da
atividade apresentada anteriormente procurando ver como as alteragdes em um elemento da atividade
demanda novas estratégias ¢ define demandas para o projeto dos artefatos.

Exemplo 01

Vamos demonstrar no primeiro exemplo a manobra de trens, neste caso o traslado de trens, que ocorre
com maior freqiiéncia entre duas linhas do metr6 a L02 e LO1. Estes traslados sdo realizados por
motivos variados, mas rotineiramente sdo os seguintes:
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- cumprimento do Programa de Oferta de Trens - POT. Nos momentos de vale” menos trens
circulam, por isso alguns sdo recolhidos aos patios;

- novamente para o cumprimento do POT nos momentos de pico mais trens sdo colocados em
circulagdo;

- traslados podem ocorrer devido a falta de trem em alguma das linhas. Como na Linha 02
circulam todos os modelos de trens, eventualmente ela libera trens para outras linhas
atendendo demandas mais emergentes de outras linhas, isso de da por ser a linha 02 a menor e
COMm menos passageiros;

Impacto do projeto na atividade: A qualidade da comunicagdo entre os operadores fica prejudicada
devido ao leiaute e desenho em arco dos consoles (figura 02). A visdo do painel das linhas entre
operadores de linhas diferentes € parcial, ndo permitindo que o operador da L02 veja com clareza, e
seguranca suficiente, as informagdes sobre o trem em manobra no painel da LO1. Nesta situacdo a
estratégia ¢ manter trocas intensas de informagao entre operadores.

A operagdo na sala de controle é de natureza ruidosa (radio, telefone, conversa), o que, obviamente,

? Sistema Supervisério sdo dispositivos que controlam todo o sistema de operacio dos trens, controle do fluxo de
passageiros, servigo nas estacdes e dos sistemas de apoio ao metrd (sistemas elétricos, hidraulicos, coleta de
esgoto) e etc. Para o operador da sala de controle isso aparece via software, por meio de uma interface
informatizada.

* Termo da fisica que identifica a parte mais baixa de uma curva de freqiiéncia, ou seja, momento em que o
numero de trens circulando nas linhas é menor.



contrasta com a necessidade de manter a atengdo e concentracdo na manipulagdo de um enorme
numero de variaveis a serem controladas. Entretanto, da mesma maneira que o projeto do painel e
console com curvatura reduzem a visdo dos painéis das linhas, o0 mesmo ocorre com o alcance visual
entre os operadores, o que levou ao surgimento de estratégias de comunicagdo que adotam uma série
de gestos.

Assim, quando a manobra de trens esta em curso entre duas linhas, ¢ comum o operador empurrar a
cadeira para traz, o outro operador reconhece o movimento olha para o lado e a comunicacdo entre
eles se estabelece, superando a falta de visual e os eventuais ruidos na sala. Estas manobras
normalmente significam procedimentos de retencdo dos trens nas duas linhas envolvidas, para que os
trens possam manobrar. Portanto, devem ser feitas em momentos acordados entre os dois operadores e
as negociagoes entre eles significa garantir a eficiéncia do processo.

Como comentado, o projeto da sala reduz, significativamente, a qualidade da comunicacdo entre
operadores e restringe as informagdes que, deveriam ser compartilhadas, para tomada de decisdo
durante as manobras.

Painel Linha 02

& Painel Linha 01
Operador LO2

Operador LO1

£ |

Figura 02 — Visdo entre os consoles da Linha 01 e Linha 02 do metr6.

Exemplo 2

Operagdo recentemente criada pela equipe do metrd tem por objetivo melhorar o embarque no periodo
de pico entre o final da tarde e inicio da noite. Direcionada as esta¢des onde se conectam as linhas 01 e
03 e mais uma estacdo da linha 03 (vamos chama-la de estagdo “E”), visando maior seguranga para o
passageiro nas plataformas.

Neste caso os trens da LO1 entre determinadas estagdes circulam com velocidade reduzida para
diminuir o fluxo de passageiros na estacdo de conexdo entre as linhas 01 e 03 no sentido centro bairros
da zona leste, linha 03. Na estagdo “E” sdo enviados trens de estratégia vazios, que iniciam operagao
nela, mesmo ndo sendo a primeira estagdo da linha 03.

Impacto do projeto na atividade: Esta operacdo intensifica a comunicagdo entre os operadores da LO1 e
L03 pois a regulagdo da chegada dos trens na estagdo de conex@o vindos das duas linhas € o que
garante o éxito da operagdo. Em alguns casos pode causar “sanfonamento™ na distribui¢io dos trens
na LO1 e LO2. O leiaute atual, como visto anteriormente, dificulta a comunicagdo entre linhas sendo
que no caso das linhas 01 e 03 as comunicagdes entre elas ndo eram muito demandadas, até a
implantagdo desta operacao.

Este é um exemplo tipico de alteragdes nas regras e¢ na organizagdo do trabalho (esquema da atividade
figura 01) que impactam de forma profunda no artefato de trabalho, fazendo com que, os operadores,

> Este fendmeno ocorre quando a velocidade, aliada ao tempo de parada dos trens, é alterada. Assim, é nomeado
pelos operadores o resultado desta manobra se assemelha ao movimento de uma sanfona (instrumento musical)
ou seja, em determinados momentos os trens se aproximam demais ou se afastam demais. Entretanto, o comum ¢
a aproximacao entre os trens.



rapidamente, desenvolvam novas estratégias para superar as deficiéncias do leiaute. Neste caso a
estratégia foi o supervisor funcionar como intermediario entre os operadores das duas linhas (01 e 03),
levando para cada um deles as informagdes pertinentes para executar a operagdo. E importante
ressaltar que ocorre 0 mesmo problema do exemplo 1: o projeto da sala ndo permite aos operadores
compartilharem informagdes que estdo nos seus painéis de operagdo pois ndo conseguem visualiza-los.

A comunicagdo verbal entre eles €, ainda, mais dificil pois estdo mais distantes um do outro do que no
caso das linhas 01 e 02. Neste exemplo outro problema surge: o controle do volume de passageiros na
plataforma da linha 03 na estagdo de conexdo, ¢ realizado via Circuito Fechado de TV - CFTV. As
imagens geradas de cada linha também ndo s3o compartilhadas, sendo elas fundamentais no ajuste do
tempo de parada nas estagdes da linha 01 e 02.

O éxito da operacdo esta, precisamente, em reduzir o volume de passageiros na estagdo de conexao,
sendo este controle de parada é chave na operagdo, e é equacionado diante da informacdo gerada pela
imagens do CFTV — volume de passageiros nas plataformas envolvidas. Na verdade esta operagdo
acaba por envolver todas as linhas (01,02 e 03) se o leiaute ndo prevé a articulagdo dos operadores de
duas linhas quando a demanda envolve as trés, as dificuldades se intensificam.

Supervisor — acompanhando os
trens da linha Ol par informar a
linha 03.

Operador de trens LO1

‘ -"’ -
s \ :
ALANRRRNEY \
Lo \ ‘ Operador  de
/ \:z =333 X E trens LO3

Figura 03 — Visao do operador de trens da Linha 01 tem do operador de trens da Linha 03, cada um
com seus respectivos painéis defronte aos seus consoles.

4 CONSIDERACOES FINAIS

A contribuicao da AET e da APO funcional se identifica na possibilidade de evidenciar as relagcdes
que existem entre as dimensdes do projeto, que sdo habitualmente separadas: definicdo da gama de
produtos, desenho dos meios de producdo, definicdo organizacional, programas de formacao,
esquemas de uso, reconhecendo que, o que estd separado no projeto serd, de qualquer maneira, reunido
ao final na atividade de trabalho (Daniellou, 2004).

Portanto, fala-se em dltima instincia, em projetar mais que interfaces, projetar atividades, espacos para
a construcdo da experiéncia, haja visto que o projeto acaba funcionando como uma prescricdo da
tarefa a ser realizada pelo usudrio. Com efeito, reunir o conhecimento da AET e APO a prética
projetual ndo parece sugerir nenhum tipo de estranhamento pois, ambas e o projeto, parecem se ocupar
do mesmo objeto de trabalho - a atividade.

Entretanto, o que necessitamos € reconhecer o “novo status” do projeto: o de conceber artefatos. Neste
processo de reconhecimento trata-se de admitir que, a responsabilidade de instrumentalizar este
artefato estd nos esquemas de utilizagdo, caracteristica de uma dindmica particular dos usudrios em
interacdo com os artefatos que projetamos.

Com isso a cada projeto trabalhado com a recuperacdo das experiéncias, seja via AET e/ou APO,
poderemos perseguir de forma sistemdtica uma aproximacdo cada vez maior destes esquemas de
utilizacdo, permitindo aos usudrios apropriacdes facilitadas, catalisando a instrumentalizagdo dos
artefatos de trabalho e o surgimento de unidades funcionais. E muito importante compreender que a



atividade € uma dinamica em constante transformacdo a cada dia construindo e reconstruindo novas
estratégias de uso na elaboragdo de instrumentos de trabalho.

Antecipar todas as a¢cdes e operagdes, desta dindmica da atividade, até esgotd-las, é muito dificil. O
que precisamos € construir espagos flexiveis de modo a tornar o artefato hédbil para absorver a
variabilidade. O projeto é, portanto, uma constru¢do do futuro desejado e resultado da construcdo
social de diversos atores com formas e 16gicas individuais de uso e entendimento de seus artefatos.
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