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Resumo: O presente artigo teve como objetivo colocar em evidéncia a dindmica do trabalho efetuado
pel os técnicos em el etrénica numa empresa prestadora de servico localizada no sul do estado do Espirito
Santo. Orientada pela perspectiva ergolégica, foi possivel contextualizar os processos de trabalho e
identificar diferencas entre o trabalho prescrito e o trabalho real. Foi possivel ainda identificar de que
modo os trabal hadores participam das condic¢des de transformacdo das atividades impostas. Estes saberes
contribuem para validacdo e questionamento do trabalho no sentido de transformélo a partir da
experiéncia dos trabalhadores, ja que aproxima da realidade do trabalho, dos desafios e conflitos que
permeiam o ambiente, gjudando a gerir as impertinéncias das condi¢cBes de trabalho. O método de
pesquisa utilizado foi pesguisa de campo, com entrevistas semi-estruturadas, didrios de campo e
observagdo participante. O resultado deste artigo permitiu compreender que a gestéo do trabalho tem
forte influéncia na dindmicavivida, onde se mobiliza diferentes val ores, saberes e experiéncias, pois cada
trabal hador traz consigo uma bagagem histérica Unica

Palavras Chave: técnicos em eletréni - ergologia - usos de s - renormalizacbes - normas
antecedentes
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1. INTRODUCAO

Num mundo contemporaneo, as pessoas sao essenciais ao sucesso socioecondomico das
empresas onde atuam. E quanto mais os resultados organizacionais dependem das pessoas,
maior ¢ a necessidade das organiza¢des em compreender a natureza humana em todas as suas
dimensdes. Torna-se importante entdo, o enriquecimento da compreensao sobre a
complexidade das individualidades e da experiéncia vivida em coletivo.

Segundo Davel & Vergara (2008) as pessoas estdo em acdo € em permanente
interagdo, que expressam sua subjetividade por meio de palavras e de comportamentos nao
verbais. O ser humano ¢ dotado de uma vida interior, fruto de sua histéria pessoal e social.

Sabendo-se entdo que ndo ha modelo unico de interpretacdo das mudangas no trabalho,
faz-se necessario estar atento as atividades das pessoas que trabalham. A forma de analisar a
atividade do trabalho utilizada neste artigo ¢ a perspectiva ergoldgica. Ergologia ¢ a
aprendizagem permanente dos debates de normas e valores que renovam indefinidamente a
atividade.

“Ir ver o trabalho de perto, para colocar os verdadeiros problemas e negociar as
solugdes”. Esta ¢ uma proposta defendida pela Ergologia, cujo objetivo, segundo Schwartz &
Durrive (2010) ndo € apenas contemplar a atividade, mas tem como pretensdo servir aos que
trabalham cotidianamente para recriar o seu ambiente de trabalho e estimular a por em palavras
seu ponto de vista sobre as atividades que executa, a fim de confrontid-los com diferentes
saberes.

Este artigo tem como finalidade colocar em evidéncia a dindmica do trabalho efetuado
pelos técnicos em eletronica e verificar a existéncia de saberes produzidos e compartilhados
pelos trabalhadores.

2. PROFISSIONAIS TECNICOS EM ELETRONICA

A importancia dos profissionais técnicos, mais precisamente os profissionais do servigo
pos-venda, estd diretamente ligada & manutengdo do bom relacionamento com os clientes, por
parte do fabricante, j& que, segundo Figueiredo (2006, p.225) ¢ através da manutengdo de uma
carteira de clientes fiéis que uma empresa pode minimizar a dependéncia de estar
continuamente conquistando novos clientes, numa frenética luta com nimeros cada vez maior
de concorrentes.

Ainda segundo o autor, a redu¢do do numero de diferenciacdo entre produtos
concorrentes fez com que a decisdo de compra por parte do cliente ficasse influenciada nao s6
pela relacdo entre valor percebido do produto e seu pre¢o, mas também pela comparagdo entre
a qualidade do servico oferecido e seu custo para o cliente.

A satisfagdo que um produto proporciona ndo ¢ relacionada apenas ao produto em si,
mas também ao pacote de servigos que o acompanha. Assim sendo, a importancia destes
profissionais técnicos para as empresas fabricantes, se da a partir do momento em que sua
fun¢do seja de garantir a satisfacdo, ajudando a fidelizar o cliente e a divulgar a boa reputagao
da empresa também para outros possiveis compradores.
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Por outro lado, aos clientes de modo geral, a sua importancia se da ja que produtos
cada vez mais complexos sao mais sensiveis a necessidade de servicos especializados. Produtos
com componentes eletronicos, como televisores, computadores e até mesmo automoveis,
exigem suporte especializado quando apresentam algum problema, Porém, a medida que
cresce a venda de produtos, ndo aumenta, na proporcdo adequada, o numero de pessoas
habilitadas para fazer a manutengao dos mesmos (FIGUEIREDO, 2006).

A atividade exercida por estes profissionais enfrenta uma série de incertezas,
dificuldades e desafios. A proposta aqui apresentada ¢ a realizacdo de um estudo buscando
contextualizar, através da perspectiva ergoldgica os processos de trabalho destes profissionais
técnicos e identificar diferengas entre o trabalho prescrito do trabalho real. Através deste
estudo poderd ser identificado ainda de que modo os trabalhadores participam das condig¢des
de transformacao das atividades impostas.

3. TRABALHO HUMANO

O trabalho ¢ um conceito complexo ndo s6 porque suas praticas variam de uma
situacdo a outra, mas também porque seu sentido varia ao longo do tempo e de uma sociedade
para a outra (TERSAC & MAGGI, 2004).

Em situagdes reais, nem sempre o trabalho que foi planejado, com objetivos bem
especificos condiz com o trabalho efetivamente realizado. Quando o trabalhador realiza suas
atividades, ele ndo mobiliza apenas sua formacdo e treinamento, mas também suas
experiéncias, sua historia de vida e a sua visdo de mundo.

Esta situag@o pode ser confirmada por Schwartz (2007) quando o mesmo afirma que o
trabalho efetuado nao corresponde apenas ao trabalho esperado e fixado por regras. Ao
realizar o trabalho, a pessoa se encontra diante de iniimeras fontes de variabilidades, como:
panes, dificuldades de previsao, fadiga, efeitos da idade, entre outros fatores.

Souza e Bianco (2007, p.03) alegam que “qualquer situacdo de trabalho exige do
trabalhador escolhas, andlises, arbitragens e ponderagdes no seu dia-a-dia. O trabalhador
sempre tem que fazer escolhas e andlises para gerir, por exemplo, a realizagdo virtual de
objetivos versus realiza¢do coletiva, a qualidade versus a quantidade”.

Segundo Araujo & Alevato (2011) a historia de cada um ¢ uma dimensao inevitavel nas
situacdes de trabalho: ¢ o encontro entre homens, portadores de experiéncias, de saberes, de
competéncias, de singularidades de trabalho marcadas por multiplas dimensdes, tipicas de um
produto engendrado historicamente. De acordo com os autores, o homem se qualifica,
consolida e/ou recria todos os dias.

Para Schwartz (2007), a prescricdo de uma determinada atividade ¢ incapaz de
promover todas as antecipagdes necessarias a execu¢do da mesma, e para preencher esta
lacuna entre o prescrito e o realizado, o trabalhador faz uso do seu conhecimento arbitrando
de acordo com seus valores, experiéncias e sua historia, fazendo com isso, a reconfiguracao da
prescricdo anterior.

4. ERGOLOGIA

As situagdes de trabalho podem ser estudadas a partir de uma abordagem centrada na
analise de situacdes reais de trabalho: a Ergologia.

Surgiu como desdobramento da Ergonomia, que ¢ a ciéncia do trabalho e que segundo
Tersac & Maggi (2004) a mesma ndo se limita a formular regras de estruturacdo do trabalho,
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mas trata também do modo de regulagdo destes processos (do trabalho). Este desdobramento
se deu também, segundo Almeida & Bianco (2007), devido ao foco de a Ergonomia ser
centrada na situacdo de trabalho em si e a limitagdo de seu aporte tedrico para leituras mais
complexas, sendo assim necessario criar um novo construto que permitisse tal analise.

Para Schwartz & Durrive (2007), a Ergologia se constitui em um projeto de melhor
conhecer e intervir sobre as situagdes de trabalho para transforma-las. Permite compreender a
atividade como resultado de inimeros componentes, que podem variar de acordo com cada
contexto, cada individuo, o que confirma sua complexidade. “Parte da analise cuidadosa dos
estudos indicativos da distdncia entre o trabalho prescrito e o trabalho real” (LIMA e
BIANCO, 2009, p.630).

Ainda segundo os autores, o objetivo da abordagem ergoldgica é o desvendamento da
vivéncia dos sujeitos em relacdo a organizagdo do trabalho. O trabalhador, em funcdo de suas
interpretagdes, age sobre o proprio processo de trabalho e traz uma contribuicdo a construgdo
e a evolucdo das relagdes sociais do trabalho. Dejours (2005) refor¢a a necessidade de um
cruzamento entre a construcdo integrada do conhecimento referente a inter-relacio
complexidade humana/trabalho e a efetivagdo de pesquisas e praticas coerentes a0 mesmo
conhecimento.

“como seria possivel, nas situacdes reais de trabalho, examinar condutas
concretas tomando como referéncia comportamentos ideais presumidos a partir
de teorias? Remete-nos assim a uma reflexdo essencial que parte do
reconhecimento da “incompletude” do conhecimento cientifico existente sobre
a complexidade humana em situacoes de trabalho e que nos exige uma

sensibilidade constantemente aberta a observacoes e vivéncias do cotidiano’.
(DEJOURS, 2005, p.10).

Esta abordagem tem como principal foco a participagdo ativa do trabalhador na
realizacdo de suas atividades de trabalho e leva em consideragdo alguns fatores que estao
intimamente ligados e que sdo fundamentais para o desenvolvimento do estudo: as Normas
Antecedentes, Renormalizagdes e os Usos de Si.

4.1. NORMAS ANTECEDENTES

As Normas Antecedentes sdo tudo aquilo que conduz uma agdo a uma direcdo
concebida anteriormente. Estdo vinculadas aos regulamentos, procedimentos e tecnologias
encontradas em uma situacao de trabalho e sdo responsaveis pela determinag¢do dos pardmetros
elementares para que o trabalho ocorra.

Segundo Almeida e Bianco (2007, p.15) “as normas antecedentes sdo permeadas de
valores, cultura e ciéncia, em ambito coletivo, social. Indo além, elas abarcam de meios fisicos
(materiais e equipamentos) para desenvolver atividades até as tecnologias de gestdo
propriamente ditas”. Ainda segundo os autores, estes valores que permeiam as Normas
Antecedentes podem ser considerados como parametros que irdo fazer com que o individuo
opte por determinada conduta. E como a atividade de trabalho ¢ repleta de escolhas, esses
valores sdo constantemente requisitados.

Dentre as Normas Antecedentes, hd as normas do grupo, que geralmente sdo distintas
das normas da instituicao. Isso porque elas ndo sdo escritas, mas criadas a partir da atividade
de trabalho, contrariamente as outras. Segundo Schwartz & Durrive (2007), hd uma
continuidade e descontinuidade entre essas duas modalidades de Normas Antecedentes.

4.2. RENORMALIZACOES
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As Renormalizagdes correspondem aquilo que o trabalhador faz na atividade do
trabalho de acordo com a sua propria interpretagdo diante de um contexto de normas
antecedentes, ja que as atividades envolvem varidveis a serem seguidas, escolhas e
ponderacgdes.

Segundo Schwartz (2003), se este concentrado de histéria ¢ sempre de uma parte
inacabada, significa que a histdria se reescreve em permanéncia, que novas normas de
constru¢do de saberes, de construcdo do social, que renormaliza¢des incessantes ocorrem em
todos os lugares onde os grupos humanos se mobilizam para produzir. Schwartz & Durrive
(2010), afirmam que a Renormalizacdo ¢ o retrabalho permanente das normas antecedentes e
uma producdo de normas na propria atividade.

Lima e Bianco (2009) afirmam que existem diferengas importantes entre o fazer e o
fazer rapido. Nao se trata simplesmente de agir com mais velocidade, mas agir de outra forma,
reorganizando as seqiiéncias de tomada de informacdo e de gestos. Essa modificacdo ndo ¢
uma questdo de inteligéncia, mas de experiéncia, o que requer um tempo significativo,
desconsiderando instrugdes e prescrigoes dadas.

4.3. USOS DE SI

Os Usos de Si, segundo Figaro (2009), se dao pelo embate entre normas, protocolos e
leis; e pelo ineditismo da atividade real, cuja efetivacdo renormaliza cada ato desempenhado
pelo ser que trabalha, bem como transforma sua relagdo com o outro, com a sociedade.

Como as normas ndo antecipam tudo, entdo, para Schwartz & Durrive (2010)
“trabalhar ¢ arriscar, ¢ fazer Uso de Si. As dramaticas do Uso de Si tém a vantagem de sugerir
as modulagdes tendenciais que afetam o engajamento das pessoas e do psiquismo nas
transformacdes do trabalho. O trabalhador o fard de acordo com sua historia e de acordo com
seus proprios valores.

Schwartz (2003) afirma também que sdo as situagdes de auto-experimentacdo num
confronto entre as normas antecedentes e a necessidade de renormalizagdo, ja que cada pessoa
vai “lidar” com as deficiéncias das normas a seu modo, pois ndo se pode fazé-lo de forma
padronizada.

Segundo Souza & Bianco (2007) a gestdo dos Usos de Si ocorre em todos os niveis
hierarquicos, fazendo que todos os seus membros estejam todo o tempo gerindo seu proprio
trabalho e suas relagdes sociais. Desta forma, ndo existe mais gestores e geridos.

5. METODOLOGIA

Dentro dos aspectos metodoldgicos, na parte inicial da pesquisa foi utilizada a
pesquisa bibliografica, ou seja, através de pesquisa disponivel em livros, dissertagdes, artigos,
revistas especializadas e internet.

Ap0s a realizacdo da pesquisa bibliografica, a pesquisa foi caracterizada quanto aos fins
como pesquisa descritiva, pois expOs as caracteristicas dos trabalhadores da empresa
pesquisada em relacdo ao “saber-fazer” de suas atividades, assim como a maneira de executa-
las, segundo a experiéncia de cada trabalhador. E classificada quanto aos meios como pesquisa
de campo, incluindo entrevistas, observagao participante e diarios de campo.

Segundo Gil (2002), a pesquisa descritiva tem por finalidade estudar as caracteristicas
de um grupo, ao mesmo tempo possuindo carater avaliativo, uma vez que visa verificar a
existéncia ou ndo de similaridades, através de comparacdes dentro deste grupo. Quanto a
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pesquisa de campo, para Vergara (2000, p. 47) “pesquisa de campo significa investigacao
empirica realizada no local onde ocorre ou ocorreu um fendmeno”.

A amostra da pesquisa utilizada foi a amostra por conglomerado (Vergara, 2000), e a
coleta de dados foi realizada através de observagao participante, formularios, diarios de campo
e entrevistas de semi-estruturada, com o objetivo de obter informagdes relacionadas aos “Usos
de si” dos técnicos em eletronica frente as normas antecedentes e as respectivas adaptacoes
(renormatizagdes) das mesmas.

6. RESULTADO

A empresa pesquisada serd aqui denominada como TEC LIFE Eletronica. Empresa de
manutencdo de aparelhos eletro-eletronicos, localizada no sul do estado do Espirito Santo.
Posto de servico autorizado, a empresa presta servigo especializado na manuten¢do de
aparelhos de som, TV, DVD, forno de microondas, aparelhos de fax, monitores LCD,
retroprojetores, notebooks, nobreaks, mesas e caixas amplificadoras de som, assim como
instalagdo de sonorizagdo ambiente e de projetores de imagens.

Com um quadro funcional formado por profissionais que atuam na administra¢do, area
técnica, atendimento ao cliente, servicos em domicilio e servigos gerais (vale salientar que o
foco da pesquisa ¢ a atividade dos técnicos em eletronica), as atividades voltadas para a
prestagdo de servigos desta empresa se resumem nas etapas descritas na tabela abaixo:

Tabela 1: Relacdo de Atividades

Etapas Descri¢do de Atividade

12 Etapa' Recepgﬁo do Aparelho e Recepcionar o cliente indagando qual o defeito apresentado,
: buscando-se obter o maior nimero de informagdes possiveis

Entrevista com o Cliente quanto ao defeito dos aparelhos, facilitando assim o diagndstico
do defeito reclamado.

na Etapa' Distribuigﬁo dos Servi(;os e Fazer a distribui¢do dos servigos, de acordo com a especialidade
: de cada técnico e guardar os aparelhos a serem analisados de

Alocagéo dOS Aparelhos acordo com o tipo, modelo ou marca, e ainda de acordo com a
classificacdo do servigo: se ¢ garantia do fabricante ou fora da
garantia.

32 Etapa: Realizag:ﬁo do Diagn(')stico, nger ,an-élise do defgito recla,mado, assim como a realizagdo do
diagnostico do defeito, possivel causa, descricdo das pecas a

DGSCI'IQENIO € Org:amento dos SCI'VI(;OS serem substituidas ou reparadas, estimar o tempo para a

o realizagdo do servigo, verificar a disponibilidade da peca a ser
Necessarios substituida, assim como o prazo para aquisicdo da mesma em
caso de auséncia em estoque, definir o valor do servigo a ser
executado. Em caso de aparelhos que estdo dentro do prazo de
garantia do fabricante, as pecas sdo solicitadas diretamente a
fabrica.

42 Etapa' Realiza(;ﬁo de Contato com Contatar o cliente, seja por meio de ligagdo telefonica ou por
: envio de e-mail, a fim de informar ao mesmo o diagnostico de seu

Cliente para Informagéo do Orgamento aparelho, assim como o or¢amento, formas de pagamento e prazos
de execugdo do servigo a ser realizado e prazo de garantia, em
caso de aprovacdo do orgamento.

59 Etapa' EXCCUan do Reparo e Teste do Em caso de aprovagdo do orgamento por parte do cliente, efetuar
. a compra da peca, ou em caso de aparelhos em que ndo haja a

Aparelho necessidade de troca de componentes ou caso exista 0 mesmo em
estoque, executar o servico descrito. Em caso de troca de
componentes, separar 0 mesmo para que seja devolvido ao cliente.
Ap6s reparo, deixar o aparelho em funcionamento a fim de
verificar a qualidade do conserto realizado.

a . ; 3 To1ent 5 Apods o teste do aparelho, o mesmo devera ser higienizado,
6 Etapa' Reahzag:ao de nglemzag:ao © embalado e acondicionado em local apropriado a fim de facilitar a
Embalagem do Aparelho Reparado identificagdo do mesmo no ato da retirada pelo cliente.

72 Etapa' Realizagéo de Contato com o Contatar o cliente, seja por meio de ligagdo telefonica ou por

) - - envio de e-mail, para informar ao mesmo da finalizagdo do
Cliente para Informagao de Execugao do servigo contratado. Oferecer ao cliente o servigo em domicilio,
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S ervigo caso seja conveniente.
ol Etapa' EXpliC&(;ﬁO dos Serviqos No ato da entrega do aparelho, o mesmo devera ser testado
: juntamente ao cliente, a fim de que o mesmo possa verificar o
Executados e Teste do Aparelho no Ato funcionamento de seu aparelho. Deverd ainda ser explicado com
da Entre ga detalhes ao cliente, o servi¢o que foi executado pelos técnicos.
02 Etapa' Fechamento da Ordem de Apos esclarecimento das dividas do cliente, a ordem de servigo
| : sera finalizada, sendo entregue ao cliente o termo de garantia com
SGI'VIQO a descricdo dos servigos realizados, assim como o prazo e
abrangéncia da garantia.
102 Etapa' Recebimento dos Serv1g 0s Receber do cliente o valor acertado pelos servigos prestados.
Prestados
112 Etapa' Pesquisa de Satisfagﬁo Nos casos em que os clientes foram atendidos em domicilio,
: devera ser realizado de forma aleatoria, contato com o cliente a

fim de verificar o nivel de satisfagdo do mesmo em relagdo aos
servigos prestados pela empresa. No caso de aparelhos durante o
prazo de garantia do fabricante, esta pesquisa de satisfagdo ¢
realizada pelo fabricante.

Ap6s analise das normas pré-estabelecidas (normas antecedentes) e depois de comparar
com as entrevistas e diarios de campo, além da observacdo participante, algumas situacoes
foram destacadas por se diferenciarem das situagdes prescritas e ainda por relatarem a
realidade das atividades dos técnicos pesquisados.

O que pdde ser analisado da percepcdo dos técnicos em relagdo as empresas
fabricantes foi uma grande desmotivacdo. Os técnicos alegam que quando os representantes
dos fabricantes procuram o posto de assisténcia técnica para oferecer parcerias, 0s mesmos
afirmam que treinamento e suporte técnico serdo prioridades, € que os técnicos serdo sempre
amparados nos casos de abastecimento de estoque de pegas de aparelhos que sairem de linha,
para que o posto possa continuar a consertar os aparelhos mesmo fora do prazo de garantia.
Mas segundos os técnicos, isso ndo acontece.

Quando o prazo de garantia de um aparelho acaba, e quando os mesmos precisam
encomendar uma pega original para consertar o aparelho do cliente, a fabrica afirma que ja ndo
possui mais a peca para fornecer ao posto. Na visdo dos técnicos, s existe relagdo de apoio
entre fabrica e posto autorizado enquanto o aparelho estd no mercado. Saiu da linha de
fabricacdo, se der defeito, vira sucata. Mas ¢ exatamente quando o aparelho sai da garantia,
que o posto técnico passa a ter algum lucro. Entdo, para os técnicos, ndo existe parceria e
muito menos compromisso com o trabalho dos postos autorizados.

Eles afirmam que ndo existe nenhum estimulo para a realizagdo de servigos em
garantia, ja que quando precisam de pegas para reposicao, tem que recorrer ao mercado
alternativo para obtencao das mesmas, € que as vezes as pecas oferecidas por este mercado
sao de qualidade superior aquelas fornecidas pelo fabricante.

“ Quando é para consertar micro system e outros aparelhos baratinhos a
fabrica manda pra gente, mas quando é consertar uma LCD a fabrica manda a
gente despachar o aparelho para o Centro de Reparo deles. A gente perde um
tempiao embalando, tirando nota fiscal e chamando a transportadora.
Consertar que é a nossa area mesmo, a gente nio pode fazer. Desse jeito a
gente ndo aprende a consertar estes modelos novos e quando o aparelho sair da
garantia a gente nio vai saber o que fazer, a gente fica desatualizado. A func¢io
da fabrica é manter a gente sempre atualizado, mas ja tem mais de trés anos
que ela nio faz nenhum treinamento com a gente e quando a gente precisa da
ajuda deles, a gente tem que ficar um tempio tentando uma ligacio pra falar
com eles. E-mails que a gente manda para pedir ajuda para resolver algum
problema, eles s6 respondem no dia seguinte, quando respondem...” (Antonio,
departamento de video).
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Torna-se clara nesta situacdao, que existe um “vacuo” entre o trabalho prescrito € o
trabalho real. Fica claro ainda a insatisfacdo gerada quando parte do prescrito capaz de
orientar, de trazer beneficios e de ajudar no desempenho da atividade real ndo ¢ cumprida.

Outra situagdo que chamou a atencao foi a tomada de decisdao por parte do técnico em
consertar o aparelho mesmo sem a aprovacdo do cliente. Segundo o técnico aqui denominado
“Anténio”, muitas vezes ¢ necessario consertar o aparelho para confirmar se o diagndstico esta
correto. Entdo se ele for desmanchar o servico ja executado para s6 fazer novamente depois
que o cliente autorizar o servigo, ele tera um retrabalho que as vezes pode acabar danificando
a peca utilizada ou até mesmo o aparelho. Entdo, se nao for possivel conseguir a aprovagdo do
cliente na hora em que o aparelho estiver aberto na bancada, ele acaba consertando o aparelho
mesmo sem a autoriza¢do do cliente e depois se o cliente ndo autorizar o servi¢o, o técnico
explica o ocorrido e tenta a aprovagdo do mesmo através de um desconto. Os técnicos alegam
que assumem este risco pois as vezes ¢ mais vantajoso que o servico saia mais barato do que
ter o retrabalho e o aumento do tempo de mao de obra para a realizagdo daquela atividade.

Esta situagdo pode ser confirmada por Schwartz (2007) quando afirma que trabalhar ¢
sempre dar conta de problemas, lidar com a variabilidade inerente as situagdes reais, criar
novos modos operatdrios e inventar ardis para tornar menos pesada sua tarefa e mais eficiente
sua pratica. Ainda segundo o autor, assim como a atividade necessaria para cobrir a diferenca
entre o prescrito e o real, a produtividade do trabalho ¢ sempre enigmatica.

Durante a pesquisa, foi possivel observar que os técnicos ndo seguem a norma pré-
estabelecida no que se refere a seqiiéncia de entrada das ordens de servico. Os mesmos
afirmam que apesar de terem um prazo para elaborar os or¢amentos, eles ddo prioridade aos
aparelhos de empresas (por exemplo, projetores de imagens e aparelhos de fax). Eles
acreditam que existe muito mais urgéncia na manuten¢do de um aparelho utilizado como
ferramenta de trabalho do que um aparelho utilizado em uma residéncia. Nestes casos, na
maioria das vezes, o orcamento € passado ao cliente no mesmo dia, sendo que o prazo médio ¢
de trés dias.

Quanto a liberacdo de pegas para a execugdo de servigos internos por um Unico
funcionario, como era prescrito, segundo a opinido dos técnicos, nunca funcionou. O técnico
responsavel pelo departamento de video aqui denominado como “José” alega:

“Toda vez que o funciondrio que libera as pecas sai para resolver alguma coisa,
0 nosso trabalho pdra. Tive que reclamar muito até o pessoal perceber que isso
ndo funciona. Eles pedem para eu fazer outro aparelho enquanto o responsdvel
pela liberacdo das pecas ndo chega, mas eles ndo sabem o trabalho que da
montar e desmontar um aparelho, e ndo sabem também a raiva que a gente sente
de saber que nosso trabalho estd parado porque outra pessoa ndo pode pegar
uma peca, uma coisa tio simples, que qualquer um pode fazer”.

Segundo ele, outro funcionario da recep¢dao “quebrava” a regra e liberava a peca para
que os funciondarios do departamento técnico pudessem dar continuidade as suas tarefas. Neste
momento ele acaba por fazer “uso de si”, pois geria a situagdo de acordo com sua experiéncia,
onde o mesmo decidia que liberar o técnico para trabalhar e entregar o aparelho do cliente em
tempo habil era mais importante do que esperar o responsavel pela liberagdo das pegas chegar,
obedecendo assim, a norma pré-estabelecida.

Percebe-se nestas duas situacdes que toda forma de atividade requer que varidveis
sejam geridas. Portanto, gerir s6 ¢ possivel por causa dos valores, que no momento da agao
orientam para se fazer estas arbitragens.

Durante a pesquisa foi possivel perceber que os técnicos sofrem com uma situagcdo que
ocorre com freqiiéncia: no caso de prestacdo de servico em garantia do fabricante, os técnicos
precisam seguir procedimentos pré-estabelecidos por boletins técnicos. Estes boletins
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informam quais procedimentos devem ser tomados de acordo com o defeito apresentado pelo
aparelho. Mas nem sempre se consegue resolver os problemas seguindo-os. Muitas vezes
seguir estes procedimentos acaba por agravar o defeito e aumentando o prazo de permanéncia
do aparelho dentro do posto autorizado. José, o técnico responsavel pelo departamento de
video, relata:

“Tem um modelo de TV que o departamento de engenharia do fabricante
solicita que seja trocado um kit de transistores para solucionar um problema ja
caracteristico deste aparelho, mas as pecas que eles enviam tem uma qualidade
muito ruim e queimam novamente com muita facilidade. A gente sabe que para
resolver esse problema ou tem que ser trocada a placa toda ou tem que ser
usado transistores originais. Mas eles nem enviam a placa completa e nem
enviam os transistores originais. Ai a gente fica numa situa¢io ruim. Teve uma
época que eu estava usando as pecas que a gente tinha no estoque porque as
nossas eram originais, e depois colocava as que eles mandavam no lugar, mas a
gente acabou ficando com um estoque de pecas porcarias. Tivemos que
comprar mais pecas originais para usar nos nossos aparelhos fora da garantia.
Agora a gente vai trocando, trocando, até o aparelho sair da garantia. Quando
o aparelho da defeito fora da garantia a gente coloca a peca de qualidade e o
problema para. A gente nao gosta de fazer isso, parece que a gente esta agindo
de ma fé com o cliente”.

Segundo Araujo & Alevato (2011) a vivéncia do trabalho nesta situacdo se encontra
conflitada entre um modelo rigido de prescricdes, que ndao admite a participagdo do
trabalhador, e uma realidade vivida de “jeitinhos”. Para os autores, o bom senso exigido destes
trabalhadores consiste na capacidade de adequagdo das normas vigentes as capacidades,
limitagdes e condigdes exigentes em determinado momento, para que O Servico possa ser
executado.

Quanto ao atendimento dos clientes pelos técnicos, quando solicitado, era pré-
estabelecido que o técnico se dirigisse a recepcao para testar o aparelho do cliente e tirar suas
duvidas quanto ao funcionamento de seus aparelhos, ou outra divida qualquer que dependesse
de conhecimento técnico. Mas, para um dos técnicos, aqui denominado “Joaquim”, era
extremamente penoso se dirigir a recep¢do e conversar com um cliente, principalmente na
frente de outros clientes, ja4 que o mesmo era muito timido.

Percebendo esta resisténcia em atender um cliente devido a timidez de Joaquim os
outros técnicos perguntaram ao mesmo se, ao invés dos recepcionistas solicitarem a sua
presenga na recepcao, eles poderiam conduzir os clientes até o seu local de trabalho para que,
num ambiente em que ele se sentisse seguro, o0 mesmo pudesse conversar com os clientes e
atender as expectativas deles.

“Joaquim é muito inteligente e entende muito do seu servico, mas tem muita
vergonha de falar em publico. O que a gente fez foi fazer com que ele atendesse
o cliente num lugar onde ele se sinta seguro e confiante” (Jodo, responsavel pelo
departamento de audio).

Tendo esta situagdo como exemplo, percebe-se entdo que a andlise ergologica
desvenda a vivéncia dos sujeitos em relagdo a organizacao do trabalho e percebe o que ¢ fonte
de pressoes, dificuldades, desafios, que sdo capazes de gerar inquietagdes e prazer.

Durante a pesquisa foi também percebido a importancia da experiéncia do técnico no
sentido de se comunicar com diferentes tipos de clientes:

“tem cliente que ndo entende nada que a gente fala, como é que vou explicar
que foi feito atualizacdo de software para um cliente que ndo sabe pra que isso
serve? Eu tenho que dar uma volta danada pra conseguir explicar o que foi feito
para o cliente. Tem cliente que ndo sabe se o seu aparelho de parabélica é
monoponto ou multiponto, ai eu tenho que perguntar quantas tv’s estio ligadas
na mesma antena, para conseguir identificar qual o tipo da parabdlica dele. Tem
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gente que ndo consegue nem explicar qual o defeito que seu aparelho tem. A
gente precisa encher o cliente de perguntas para conseguir identificar mais
detalhes sobre o defeito do aparelho. As vezes o aparelho nem tem defeito, o
cliente é que ndo sabe usar direito. O que a gente faz neste caso é explicar nos
minimos detalhes como fazer para usar direito o aparelho. Ja teve uma
senhorinha aqui que pediu para eu colar adesivo no seu aparelho explicando
qual botdo ela tinha que apertar para sintonizar o programa do Padre Marcelo
no rdadio. A gente respira fundo e ensina tudinho porque a gente sabe que para
eles nds somos as pessoas que vio resolver o problema deles. Nesta hora, apesar
de ter que ter muita paciéncia, eu até me sinto mais importante...” (José, técnico
responsavel pelo departamento de video).

Este fato ¢ explicado por Schwartz & Durrive (2010) quando citam que “comunicar
ndo significa elucidar mensagens verbais, significa reconstruir, parcialmente, com os
interlocutores, o sentido das palavras”.

Segundo Figaro (2009) a andlise da comunicagdo no mundo do trabalho permite
entender como se resolvem problemas e a partir de que valores as pessoas fazem suas
escolhas; como se constituem os coletivos de trabalho e como se constituem as redes de ajuda
e solidariedade na resolug¢do de problemas e tarefas.

7. CONCLUSAO

O presente trabalho mostra-se como uma alternativa de olhar a realidade do trabalho
sob a otica dos técnicos em eletronica da empresa pesquisada. Os depoimentos e observagdes
das situacoes de trabalho destes profissionais apontam que os Usos de Si se fazem presentes
no cotidiano dos mesmos, promovendo o seu dinamismo entre as Normas Antecedentes e as
tentativas de Renormalizagdes.

Ressalta-se que o objetivo aqui proposto foi alcancado com éxito, ja que foi possivel
identificar quais as diferengas entre o trabalho prescrito € o trabalho real, e as adaptagdes
realizadas pelos trabalhadores buscando a melhor maneira de realizar suas atividades, de forma
a atender as necessidades dos clientes, sem que a realizagdo do servico prestado se
transformasse em fator de medo, angustia ou pressao para os envolvidos neste processo. Foi
possivel observar ainda a existéncia de saberes produzidos e compartilhados pelos
trabalhadores, como avaliagdo dos servigos prestados, a capacidade de antecipagdo e a gestdo
do tempo utilizado na realizagdo das atividades.

Durante o periodo da pesquisa, pdde-se perceber que o trabalhador, ao fazer Usos de
Si para enfrentar as demandas do trabalho, permite que suas capacidades sejam requeridas e
aprimoradas constantemente, tramitando entre a situagdo atual e real do trabalho as
possibilidades futuras, fazendo com isso, histéria. A utilizacdo dos conceitos da Ergologia
pode propiciar identificacdo dos processos de transformacao das situagdes de trabalho, como
fonte de andlise alternativa as complexidades envolvidas na mesma.

Vale lembrar que a histéria se reescreve permanentemente, ou seja, novas normas de
constru¢do de saberes e atividades, renormaliza¢des se reproduzem sem cessar. Assim,
considera-se que este ¢ um trabalho inacabado, ja que a reflexdo ¢ uma pratica que deve ser
constante no cotidiano dos individuos, podendo variar entre empresas em funcdo dos aspectos
culturais sociais e economicos, que tem influéncia direta no contexto organizacional e pessoal.
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