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“Mais do que maquinas,
precisamos de humanidade.

Mais do que inteligéncia,
precisamos de afeicao e dogura.
Sem essas virtudes a vida sera de
violéncia e tudo estara perdido”.

Charles Chaplin
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RESUMO

As relagdes interpessoais mantidas no ambiente de trabalho sdo, muitas vezes,
responsaveis pela harmonia, respeito e pela qualidade de vida daqueles que o
desenvolvem e, consequentemente, da qualidade do trabalho realizado. O progresso
das dultimas décadas se destaca pelo avanco no uso e, principalmente, no
desenvolvimento dos processos tecnoldgicos, principalmente no ambito organizacional.
A utilizacdo de meios tecnolégicos tém diminuido o contato entre os sujeitos e vem
interferindo diretamente na comunicacdo, cooperacdo, entre outros, apresentando
consequéncias no desempenho profissional e organizacional. Esses processos
(comunicagéo, cooperacao, e outros) constituem um processo mais complexo, o de
interacdo humana. A interacdo humana envolve diretamente a maneira de agir dos
individuos em seus grupos, equipes e dos grupos entre si. O objetivo do presente
estudo foi caracterizar a interacao de profissionais de informatica em uma situacdo de
trabalho. Entende-se por profissionais de informéatica, profissionais formados em cursos
de graduacdo e cursos técnicos. Para caracterizar a interacdo foram observados sete
sujeitos, que possuem vinculo empregaticio com a organizagdo e que trabalham na
secdo de Tecnologia da Informacédo. A observacdo foi realizada no ambiente de
trabalho dos sujeitos, para que fosse possivel identificar os comportamentos
apresentados pelos mesmos. O instrumento utilizado foi a observacao direta de registro
cursivo integral, ou seja, registrando os comportamentos emitidos e ocorréncias dos
sujeitos em situacdes de trabalho. Entre os resultados encontrados, foi possivel verificar
que, as interacdes entre os “colegas de profissdo” na situacao de trabalho observada
sdo caracterizadas em grande parte pela comunicacdo e digitacdo. Essas atividades
permeiam praticamente todas as atividades desses profissionais de informatica e
geralmente estdo intercaladas com atividades interacionais, como a cooperacdo. A
interacdo com colegas de outras profissdes ocorre com uma frequiéncia baixa, e se
restringe a resolver o problema e informar sobre algum procedimento. Ao trabalharem
em grupo os profissionais de areas diferentes parecem ter maior receio para apresentar
discordancias e menos condicbes para complementarem as idéias dos outros (pois
possuem conhecimentos e linguagens diferentes). Os dados indicam, de modo geral,
que as interacdes desses profissionais de informatica na situacdo de trabalho
observada, sdo baseadas na comunicacdo e envolvidas nas atividades de digitagao.
Frente ao dados observados, foi identificada a necessidade de melhorar outros
aspectos da interacdo (cooperagdo, complementar idéias, concordar, discordar) para
auxiliar o desenvolvimento do processo de trabalho destes profissionais, no sentido de
realizar atividades de formas mais agregadas e alcancar os objetivos de maneiras mais
rapidas e eficientes.

Palavras-chave: interagdo humana; profissionais de informatica; situacdes de trabalho.



ABSTRACT

The interpersonal relationships maintained in the work ambient they are, a lot of
times, responsible for the harmony, respect and for the life quality of those that develop
it and, consequently, of the quality of the accomplished work. The progress of the last
decades stands out for the progress in the use and, mainly, in the development of the
technological processes, mainly in the ambit of the organization. The use of
technological things have been reducing the contact among the subjects and it is
interfering directly in the communication processes, cooperation, among other,
presenting consequences in the professional acting and organization. Those processes
(communication, cooperation, and other) they constitute a more complex process, the
process of human interaction. The human interaction involves the way to act of the
individuals in your groups directly, teams and of the groups to each other. The objective
of the present study was to characterize the process of computer science professionals’
interaction in work situations. We understand each other for computer science
professionals, professionals formed in degree courses and technical courses. To
characterize that process seven subjects they were observed, that possess entail with
the organization and that work in the section of Technology of the Information. The
observation was accomplished in the atmosphere of work of the subjects, so that it roots
possible to identify the behaviors presented by the same ones. The used instrument was
the direct observation of integral registration, in other words, registering all the behaviors
and occurrences of the subjects in work situations. Among the found results, it was
possible to verify that, the interactions among the "profession friends" are largely
characterized by the communication and fingering. Those activities permeate all the
activities of the computer science professionals practically and they are usually inserted
with interactive activities, as the cooperation. The interaction with friends of other
professions happens with a low frequency, and limits to solve the problem and to inform
on some procedure. When they work in group the professionals of different areas they
seem to have larger fear to present disagreements and less conditions for us to
complement the ideas of the other ones (because they possess knowledge and different
languages). The data indicate, in general, that the computer science professionals'
interactions in work situation are based on the communication and involved in the
fingering activities. There is need to improve other aspects of the interaction
(cooperation, complementary ideas, to agree, to disagree) to help in the development
the process of these professionals' work, in the sense of to accomplish activities in
joined ways and to reach the objectives in faster and efficient ways.

Words-key: human interaction; computer science professionals; work situations.
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1

INTERACAO DE PROFISSIONAIS DE INFORMATICA
EM SITUACOES DE TRABALHO

A defasagem entre progresso tecnoldgico e progresso humano vem sendo
percebida nas reacbes de inadequacédo, alienacdo e despersonalizacdo do homem
contemporaneo. O progresso das trés ultimas décadas é destacado pelo avango no uso
e, principalmente, no desenvolvimento dos processos tecnolégicos. A relagdo homem-
maquina vem despertando interesse crescente, preocupacfes, estudos cientificos,
especulacdes filosdficas, além de servir de tema para obras artisticas de fic¢ao, tanto
na literatura, quanto no cinema. A relagdo homem-homem tem merecido menos
atencdo e cuidado, como se nao fosse afetada em profundidade, justamente em
decorréncia da relacdo homem-maquina. A evolucdo do processo tecnoldgico esta
ligada a evolucédo do processo humano e do desenvolvimento da relagcdo dos homens
entre si. Alguns dos profissionais mais envolvidos nesse avanco tecnolégico sédo os de
Informatica que desenvolvem, atualizam e mantém a tecnologia. Sendo o ser humano a
esséncia das organizacdes, o estudo do processo de interagdo em contextos
organizacionais informatizados pode favorecer o desenvolvimento do progresso
humano e tecnolégico, juntamente com o progresso cientifico e social. Face a
necessidade de maior desenvolvimento de pesquisa do fenébmeno, procurar-se-a

caracterizar a interacao de profissionais de Informética em uma situacao de trabalho.

A maioria dos problemas sociais consiste na quebra da comunicacéao, interacdo e
cooperacao entre diferentes ragas ou classes, ou entre grupos em atividade. Ao realizar
atividades em grupo, os individuos compartilham objetivos e exercem influéncias uns
sobre os outros, tais influéncias fazem parte das interagdes e dos processos grupais.
Argyle (1976) esclarece que as relacdes com as outras pessoas constituem a parte
mais importante da vida humana, e que a maioria das caracteristicas essenciais
humanas n&o pode ser manifestada por uma pessoa em isolamento. O autor aborda a
pouca satisfacdo no trabalho, o baixo rendimento e o conflito entre os grupos como
problemas nas organizacfes para as quais o estudo da interacdo € relevante, e

apresenta como aplicagéo o treinamento de habilidades sociais nas organizagdes. Na



dindmica das interacdes, as habilidades sociais fazem parte dos componentes de um

desempenho social competente.

De acordo com Del Prette e Del Prette (2001), o estudo e avaliacdo das
habilidades sociais se justificam pela sua relagdo com a saude, a satisfacdo pessoal, a
realizacdo profissional e a qualidade de vida. Segundo os autores, as habilidades
sociais sdo as classes de comportamentos existentes no repertorio do individuo que
compdem um desempenho socialmente competente. Wolff (2003) apresenta o conceito
de comportamento humano como um fenémeno historico, cultural e social caracterizado
pela interacdo do homem com seu meio. Compreender um comportamento significa
contextualizar as agcdes no meio no qual ocorrem. No caso dos processos de grupos,
significa compreender como o0s comportamentos dos individuos envolvidos estéo
interligados, e que somado as caracteristicas do contexto no qual ocorrem, ao tipo de
tarefa realizada pelo grupo, as particularidades dos individuos, entre outras variaveis,
caracterizam o processo de interagdo. A competéncia social, qualifica a proficiéncia
desse desempenho e se refere a capacidade do individuo de organizar pensamentos,
conhecimento, sentimentos e acdes em fungcao de seus objetivos e valores, articulando-
0os as demandas imediatas e mediatas do ambiente. As interacbes humanas se
caracterizam pelo encadeamento entre o0s comportamentos apresentados pelos
individuos que constituem o grupo. Logo, para compreender as interagcdes em grupos é

preciso caracterizar e analisar os comportamentos apresentados durante as interacoes.

A globalizacdo da economia e a alta competitividade imposta por mudancas
sociais e tecnologicas, sdo reforcadas pela necessidade de equacionar a capacitacao
humana no que se refere a atuacado profissional frente as novas exigéncias. Novos
padrdes de desempenho no trabalho, apoiados em critérios de multidisciplinaridade do
conhecimento e multifuncionalidade de competéncias, passam a ser solicitados aos
profissionais, enquanto agentes de transformacéo, tanto sociais como mercadolégicos.
A medida que o panorama politico, econdmico e social vai se modificando, as
organizacbes também sdo modificadas e, conseqlentemente, 0s papéis e
comportamentos desempenhados por seus participantes e, concomitantemente, as
mudancgas que podem ser provocadas pelos participantes na sociedade. Dessa forma

as caracteristicas do processo de interacdo de profissionais de Informética nas



organizacbes apresenta um aspecto importante a qualificagdo profissional, a
organizacdo e também a sociedade que sdo os receptores do trabalho exercido pelos

profissionais.

1.1 Interacdo Humana

Mudancas constantes provocaram e provocam uma revolucdo no universo dos
negécios, transformando as pessoas no grande diferencial e em “fator-chave” de éxito
profissional. De acordo com Bom Sucesso (2002), o relacionamento interpessoal esta
fundamentado na observagdo dos defeitos e qualidades das pessoas. Os aspectos
considerados qualidades s&o valorizados, provocando comentarios e comparagoes.
Uma das formas de analise da interacdo que possibilita compreender suas
consequéncias nas relacdes de trabalho e estimular posturas facilitadoras da qualidade
de vida € a andlise das interacdes grupais. De acordo com Piaget (1973) é da analise

dessas interagdes que procede entdo a explicagédo das representagdes coletivas.

Uma sociedade é essencialmente um sistema de atividades, cujas interacdes
elementares consistem, no sentido préprio, em acdes modificando umas as outras. O
estudo do processo de interagdo humana envolve os comportamentos ensejados nas
constantes relagcdes com outras pessoas; abrange as motivagoes, objetivos individuais,
grupais e organizacionais. De acordo com Moscovici (2000) o processo de interacéo
humana €é constituido pelas interferéncias ou reacdes (comunicacdo, atracdo, aversao
etc.) que ocorrem na convivéncia, sejam voluntarias ou involuntarias. A autora ainda
destaca que esse processo € complexo e ocorre permanentemente entre pessoas, sob
todas as formas de comportamento. Ressalta também a importancia de analisar a
relacdo dos homens entre si, por meio do estudo e do progresso humano e suas
vinculagdes com a tecnologia. Se a interagdo entre o sujeito e o objeto os modifica,
entdo, cada interacao entre sujeitos ird modificar os sujeitos, uns em relacdo aos outros.
Assim, o conhecimento, como as relacfes interpessoais (das quais 0 sujeito é tanto um
pré-requisito, uma parte componente, quanto um resultado de construcdo mduatua), €

algo vivo, estando em constante mudanca.



A interacdo, de acordo com Bom Sucesso (2002), é composta por varios
processos, dentre eles sdo destacados 0s processos de aceitagdo, comunicacdo e
auto-conhecimento. A aceitagcdo comeca pela capacidade de escutar o outro, colocar-se
no lugar dele e estar preparado para aceitar o outro e a si préprio. A comunicacdo é
uma habilidade basica do ser humano. A forma de comunicar é determinante para o
sucesso ou fracasso de uma atividade, pois é a capacidade de comunicar
adequadamente que pode definir o éxito profissional e pessoal. O autoconhecimento
facilita a compreensdo do préprio comportamento e do comportamento alheio
permitindo a reflexdo sobre as implicacfes e consequiéncias dos comportamentos e das
relagbes interpessoais na qualidade de vida. Dessa forma, quando duas ou mais
pessoas estao em interacao é possivel identificar e analisar estes processos (aceitagao,
comunicacao e autoconhecimento), assim como sera possivel analisar os componentes
de cada um desses processos e 0 que cada componente favorece ou ndo N0 Processo

de interacao.

Um dos componentes mais relevantes do processo de interacdo humana é o
processo de comunicacdo. Quando duas ou mais pessoas estdo envolvidas na
interacdo, cada uma delas emite uma variedade de sinais visiveis e audiveis. Dessa
forma, € possivel destacar que a interacdo pode ocorrer de forma verbal, como uma
conversa, ou nao-verbal, por meio de gestos, olhares, da escrita, entre outros. No
tocante a interacdo de forma verbal, Argyle (1976) enfatiza que a fala € importante na
maior parte do comportamento social humano, sendo ela o que mais distingue as
atividades humanas das atividades animais; entretanto, mesmo quando um encontro é
basicamente uma conversa, comportamentos ndo-verbais de varios tipos
desempenham um papel essencial no processo. Conforme esclarece Girin (1996), a
linguagem nao € exclusivamente um veiculo para transmitir informacées, a linguagem,
segundo o autor, possui fun¢cdes mais complexas. A linguagem é carregada de
singularidade, sendo que a pessoa que fala dd um sentido préprio as palavras que usa.
Isso implica em dizer que a mesma frase quando dita por pessoas diferentes pode ter
sentidos distintos. Botomé e Souza (1982) enfatizam a importancia do assunto e a
estrutura da linguagem como aspectos importantes relacionados com as dimensofes da

resposta verbal, no entanto, esclarecem que tais aspectos ndo sédo suficientes para



explicitar o comportamento verbal. Para identificar o significado do que é dito, de acordo
com a analise de comportamento, € preciso investigar as variaveis das quais a resposta
é funcdo. Skinner (1978), no entanto, enfoca que para iSSo € necessario explicitar as
variaveis que caracterizam um comportamento verbal. Além disso, quem ouve,
interpreta de uma forma singular também e isto significa que podem ocorrer

interpretacdes distorcidas por mais claro que alguém considere estar sendo.

7z

A interacdo de forma ndo-verbal, segundo Argyle (1976), é constituida por:
contato fisico, que pode ocorrer de varias maneiras, porém as principais podem ser
divididas em alguns tipos amplos como tocar (bater) em outra pessoa, acariciar,
segurar, saudar e despedir com apertos de méo, beijos e abragos, guiar o0s movimentos
de outra pessoa, levando-a pela méo ou pelo braco. O contato visual e a postura
também fazem parte da interacdo verbal e ndo verbal, pois constituem elementos que
favorecem uma e outra interacdo. Estes elementos podem revelar a motivacdo e o
interesse da pessoa em manter e continuar alguma interagdo com a outra pessoa. A
direcdo do olhar constitui um aspecto importante da interacdo social, pois mostra a
direcdo da atencdo e normalmente é utilizado para estabelecer um tipo particular de
relacdo, quando ndo ha resposta por meio da direcdo do olhar, ou seja, uma das
pessoas olha para outro lugar, ou para um objeto, compromete a interagdo, pois a
resposta do olhar é recompensador, motivador. Além disso, a linguagem tem trés
funcbes gerais: pensamento, comunicacdo e expressao, e fun¢des secundarias como:
instrumento de socializacdo, diferenciacdo social, acumulacao cultural, transmissao da
histéria e desenvolvimento da individualidade (constituicdo do sujeito). Todos os
elementos de interacdo, de forma verbal e n&o-verbal, sdo influenciados pelas
habilidades sociais dos individuos, ou seja, a maneira particular e individual das

pessoas lidarem umas com as outras.

Qualquer comportamento ou sequéncia de comportamentos que ocorre em uma
situacao social é considerado um desempenho social. Este pode ser analisado como
sequéncia de comportamentos de um individuo em relacdo a outro(s) individuo(s) ou
pode, também, ser decomposto em unidades de comportamento. A competéncia social

€ um atributo avaliativo desse desempenho, que depende da sua funcionalidade e da



coeréncia com o0s pensamentos e sentimentos do individuo. A competéncia social é
situacional, ou seja, uma pessoa pode ser altamente competente em uma situacgéao,
porém ndo em outra e esta sujeita aos valores e normas da cultura. Segundo Del Prette
e Del Prette (2001), as habilidades sociais sdo classes de comportamentos aprendidas,
de forma néo sistematica (mais comumente) e sistematica, nas relacdes interpessoais
com as outras pessoas, existentes no repertério do individuo que compdem um
desempenho socialmente competente. A existéncia de um repertorio elaborado de
habilidades sociais é condigdo necesséaria, mas nado suficiente, para um desempenho
socialmente competente. Além da experiéncia de aprendizagem, ha ainda um conjunto
de fatores pessoais (pensamentos, sentimentos, valores pessoais, atribuicbes, crencas,
planos e metas) que podem facilitar ou dificultar o exercicio desse repertério em uma
situacdo social dada. Tanto as falhas de aprendizagem como os fatores pessoais
podem requerer atendimento especializado para a reconstituicio da competéncia

social.

Os resultados das pesquisas no campo do Treinamento de Habilidades Sociais
(THS) indicam que as pessoas socialmente competentes apresentam relacfes pessoais
e profissionais mais produtivas, satisfatérias e duradouras, além de melhor saude fisica
e mental (Del Prette e Del Prette, 2001). Por outro lado, os déficits e comprometimentos
de habilidades sociais estdo geralmente associados a dificuldades e conflitos nas
relacdes interpessoais, a uma pior qualidade de vida e a diversos tipos de transtornos
psicolégicos como a timidez, o isolamento social, a delingiéncia juvenil, o
desajustamento escolar, o suicidio e os problemas conjugais, além de outras sindromes
como a depressédo, o panico social e a esquizofrenia. Os transtornos mentais envolvem
principalmente problemas de comunicacdo e de relacBes interpessoais, enquanto
outros identificam altas taxas de inadequagédo social associada a problemas
psicolégicos e psiquiatricos, embora ndo afirmem que os déficits em habilidades sociais
causem ou sejam causados por tais problemas (Argyle, 1976).

O processo de interacdo, como apresentado por diversos autores (Del Prette e
Del Prette, 2002, Kanaane, 1997, Piaget, 1973, Moscovici, 2000, Bom Sucesso0,2002,
Argyle, 1976, Woff, 2003, Asch,1977, Botomé,1982), é composto por Varios processos,



€ complexo, interativo e ocorre permanentemente entre pessoas, tanto na vida pessoal,
como na vida social e profissional. Os processos que compdem a interacdo humana
envolvem comportamentos verbais e ndo-verbais que podem favorecer o desempenho
pessoal e profissional. Dessa forma, é possivel constatar que os relacionamentos
interpessoais influenciam nas habilidades sociais, na competéncia, na atuacdo, no
desempenho e na qualidade da atividade dos profissionais. Comportamentos e
interacbes humanas nas situacbes de trabalho das organizagbes sao processos
relevantes ao desenvolvimento do trabalho, da produtividade pessoal, grupal,

organizacional e social.

1.2 - Interacdo nas organizacdes de trabalho

Nas organizacdes de trabalho os individuos interagem regularmente e partilham
uma identidade coletiva, em busca de objetivos comuns. S&0 agentes ativos, sujeitos
em interagdo, que nao reagem mecanicamente aos eventos do seu contexto. Nesse
sentido, integracdo dos referenciais, interacdo humana e comportamento organizacional
possibilitam articular os conceitos e 0s elementos constituintes desses processos com o
procedimento de trabalho dos profissionais. As organizacées constituem um
microcosmo social e, como tal, seu estudo consiste em analisar processos sociais e
relacdes coletivas, ja que elas sdo coletividades em acdo. Os individuos constroem e
criam a realidade a partir de seus pressupostos, idéias, modelos mentais ou estruturas
cognitivas e também a partir de suas interacdes (Albuguerque e Puente-Palacios,
2004). Como as interagOes ocorrem e como ocorre a partilha de uma identidade coletiva
sao questdes de pesquisa, pois fortalecem a estrutura, o fluxo e o desenvolvimento das

organizacoes.

O universo em que atuam as organizacbes vem apresentando crescentes
desafios. As organizacdes estdo diante da producdo de um elevado volume de
informagdes nos mais variados campos de estudo, de um processo acelerado de tal
producdo, assim como de novas possibilidades de acesso ao campo externo. Se, por

um lado, sdo informagfes que interessam e podem ser Uteis ao crescimento comercial,



sdo também capazes de gerar mais confusdo do que desenvolvimento. Estes fatores
fazem com que o trabalho em equipe se torne mais complexo, assuma novas dinamicas
e exija redefinicbes nos papéis que pessoas e equipes desempenham. Um dos fatores
que influencia as redefinicdes nas organizacdes € o0 uso de tecnologias e 0 uso de
computadores. As organizacfes de hoje ndo sobrevivem sem o uso da tecnologia,

principalmente da tecnologia da informacao.

Tendo a tecnologia da informética como fator necessario atualmente para o
desempenho de atividades em ambito organizacional constata-se a necessidade da
analise das interacbes que ocorrem nos ambientes de trabalho informatizados.
Principalmente no ambiente de trabalho dos profissionais de informatica, por serem o0s
profissionais que lidam diretamente com a tecnologia e que possuem a funcdo de
manter os materiais em condicbes de uso para toda a organizacdo. Assim como
verificar a necessidade ou ndo de alteracdes na formacdo e na maneira de agir desses
profissionais, buscando melhorias para ingresso no campo de trabalho, para a atuacéo,
para o desenvolvimento pessoal e profissional e para o desenvolvimento das
organizacdes. Silva (2001) realizou pesquisa que teve como objetivo identificar as
competéncias essenciais necessarias para as pessoas, responsaveis pela entrada de
dados em sistemas de informagéo, baseados em computadores, a partir da experiéncia
no desenvolvimento de sistema na empresa pesquisada. A autora verificou a
importancia da preparagdo que os profissionais envolvidos com o desenvolvimento,
implantacdo e uso de sistemas de informacdes devem receber para lidar com as
pessoas no cotidiano. Essa preparacdo envolve uma série de comportamentos, pois a
cada dia ha o surgimento de novas situa¢gfes ndo esperadas, que devem ter respostas
efetivas e eficazes, requerendo acdes rapidas e eficientes. Os resultados obtidos
revelaram que os profissionais reconhecem a necessidade de se adaptarem ao novo e,
principalmente, de estarem envolvidos com os resultados destes sistemas. Na
conclusdo da pesquisa, a autora constatou que as pessoas que lidam com sistemas de
informacdo computadorizados devem estar preparadas para entender este novo
ambiente, devem ser comprometidas com suas novas fun¢cdes e preocupadas com a
melhoria e aprendizado constante. Portanto, devem ser criativas, dindmicas, capazes

de assimilar as mudancas e gostar de trabalhar em equipe. Para a autora, o ser



humano continua e continuara sendo a razao de éxito de qualquer organizagdo, mesmo

gue a tecnologia esteja substituindo homem por maquina.

De acordo com Bom Sucesso (2002), existem alguns tipos de comportamentos
perceptiveis nas organizacbes: comportamento agressivo, comportamento
manipulativo, comportamento nado-assertivo e comportamento assertivo. O
comportamento agressivo caracteriza-se por condutas agressivas baseadas em
julgamentos e avaliagcédo precipitada das intencdes ou condutas do outro, sem que a
pessoa tenha sido ouvida, podendo resultar em distanciamento fisico,
desentendimentos, alteracbes de comportamentos e conflitos. O comportamento
manipulativo € caracterizado pela forma indireta de tentar atingir objetivos, usando
estratégias para confundir e esconder as reais intencdes. A pessoa que utiliza
comportamentos manipulativos apresenta dificuldades para ser verdadeira, utiliza
chantagem e jogos emocionais, baseados na mentira e no arranjo dos fatos para obter
0 que deseja, provocando sentimento de culpa no outro. O comportamento n&o-
assertivo € representado por comportamentos de concordancia em situacdes nas quais
sente vontade de discordar. A pessoa nao-assertiva age com inseguranca e adoece
com frequéncia. O comportamento assertivo € destacado como a modalidade que mais
favorece o estabelecimento de vinculos de confianca baseados na sinceridade,
honestidade, cooperagdo e respeito matuo. Essa forma de expressao retrata o respeito
a individualidade do outro, reconhece as caracteristicas e assegura a possibilidade de
expor o ponto de vista individual. O comportamento assertivo € antes de tudo agir com
base na referéncia interna sem se deixar levar pelo comportamento de outros. Esse tipo
de comportamento é cada vez mais solicitado pelos dirigentes das organizacgdes, pois
faz parte da conduta ética de um profissional e favorece as relacdes e o

desenvolvimento do grupo e conseqientemente da organizacao.

Urbanetto (2002) demonstrou que as relagcdes interpessoais mantidas nos
processos de trabalho sdo, muitas vezes, responsaveis pela harmonia, respeito e pela
qualidade de vida daqueles que os desenvolvem e, consequentemente, da qualidade
do trabalho realizado. Identificou as convergéncias referentes a dinamica das relacdes
grupais e interpessoais, no desenvolvimento do processo de trabalho das enfermeiras

de dois hospitais universitarios da regido sul do pais, com o0 objetivo de estabelecer



subsidios seguros que possibilitem as mesmas e demais integrantes da equipe de
enfermagem atualizarem o seu papel profissional e institucional. Para tal estudo
formulou a pergunta: “quais as convergéncias encontradas na dinamica das relagdes
interpessoais e grupais no processo de trabalho das enfermeiras de dois hospitais
universitarios da regido Sul’? Pelos resultados obtidos foi possivel perceber que as
relacdes interpessoais, apesar da sua importancia, ndo receberam ainda a devida
preocupacao dos profissionais da &rea da Saude, permanecendo em segundo plano no
processo de trabalho da enfermagem. Concluiu que o cotidiano relacional das
enfermeiras € bastante arduo, apesar de tentativas individuais ou em pequenos grupos
de um aprimoramento pessoal e profissional e que a politica institucional ndo contempla
mecanismos de minimizag&o de fatores estressantes. Desta forma, foram evidenciadas
lacunas deixadas pelos 6rgdos formadores e pelo sistema profissional, seja no
aprendizado inicial ou na integracdo, apropriacdo e aprimoramento deste

conhecimento.

Os conflitos sé@o inevitaveis nas relacbes de trabalho, porém devem ser
compreendidos e administrados de forma eficaz ou podem trazer problemas para a
organizacdo, desde simples desentendimentos entre colaboradores até falta de
entrosamento entre areas que precisam atuar de forma integrada, bem como reacgdes
destrutivas e posturas que estimulam conflitos. Tais comportamentos favorecem um
ambiente interno nocivo e minimizam a qualidade de vida. Nos mercados competitivos
existe pouca tolerancia com a imaturidade e o individualismo. Buscar o0
autoconhecimento e compreender que empresas nao esperam indefinidamente por
mudangas pessoais sdo necessidades em evidéncia no campo de trabalho. A
integracdo e participacdo dos empregados para o crescimento e desenvolvimento dos
mesmos e, consequentemente, para o desenvolvimento e crescimento da empresa, do
campo e da oferta de produtos para a sociedade, sdo metas ensejadas nhas

organizagoes.

Dentre as mudancas e as transformacfes que vém ocorrendo na sociedade
empresarial, uma em especial estd modificando o aspecto da cultura nas organizacdes
a integracdo e a participacdo das pessoas na gestdo organizacional. Tecnologia,

riqueza, patrimonio, informagdes, tudo pode ser adquirido; mas ter equipes de trabalho



competentes, alinhadas e motivadas sao processos que demandam algum tempo para
formar. Os lideres que sabem direcionar suas equipes e que resgatam a "pessoalidade”
nas relagdes conseguem atingir resultados favoraveis, integrados com um clima interno
onde a motivagao, o trabalho em equipe, a criatividade estao presentes em alto nivel.
As organizacBes buscam e valorizam participantes empreendedores e participativos,
mobilizados para seus objetivos. Quanto maior o envolvimento das pessoas no
processo de deciséo e planejamento de uma tarefa maior tende a ser seu desempenho
e seu compromisso com as atividades e o desenvolvimento da organizagdo. Quando
sentem que sao significativas, importantes e necessarias para uma organizacado e que
podem melhora-la com sua acao, os participantes empregam mais energia, mais vigor e
entusiasmo nas tarefas diarias. Uma das formas mais utilizadas para concretizar esta
participacdo é o trabalho em equipe, onde séo valorizadas a competéncia individual e
as relacbes entre os membros da equipe, objetivando um melhor desempenho e

produtividade.

1.3 Interacdes grupais e processos de equipes

Os relacionamentos interpessoais influenciam na atuagdo e na qualidade da
atividade de profissionais e ressaltam a importancia das relagbes humanas nos
contextos de trabalho. A maneira de lidar com o outro e a maneira de lidar com
diferencas individuais tém influéncia sobre a vida em grupo, principalmente nos
processos de comunicagdo, no comportamento organizacional. Esses processos sao
apresentados como fator necessério ao desenvolvimento do trabalho, da produtividade
pessoal, grupal e organizacional. Del Prette e Del Prette (2001) ressaltam que o
gerenciamento de pessoal no trabalho valorizava as competéncias técnicas, em
detrimento da competéncia social nas interagdes profissionais (com algumas excec¢des
nas atividades de vendas, recep¢do, advocacia e magistério). Kanaane (1999)
argumenta que, para que ocorra efetivo desenvolvimento organizacional, deve-se
buscar, além do aprimoramento estritamente técnico, desenvolver a competéncia
pessoal e interpessoal. Segundo o autor, ao adotar tal atitude, os dirigentes da

organizagdo visardo um melhor relacionamento entre os membros que a compdem,



com o intuito de melhorar a qualidade de vida no trabalho com consequentes reflexos
na vida social do individuo e na produtividade da empresa. Os novos paradigmas
organizacionais, de acordo com Del Prette e Del Prette (2001), que orientam a

reestruturacao produtiva vém alterando esse quadro:

[Os novos paradigmas] tém priorizado processos de trabalho que remetem diretamente
a natureza e qualidade das relagfes interpessoais, a valorizacao do trabalho em equipe,
a intuicdo, a criatividade e a autonomia na tomada de decisbes, o estabelecimento de
canais ndo formais de comunicacdo como complemento aos formais, o reconhecimento
da importancia da qualidade de vida e a preocupacdo com a auto-estima e com o
ambiente e cultura organizacionais (p. 12).

Um dos caminhos mais adequados para conseguir estabelecer padrbes de
comportamento desejaveis em uma organizacao € possuir uma visao global e sistémica
dos grupos e da propria organizagdo. Um grupo pode ser definido como a soma das
aprendizagens dos individuos que o compde. Grupo é um conjunto formado por duas
Ou mais pessoas, que para atingir determinado objetivo, necessita de algum tipo de
interacdo, durante um intervalo de tempo relativamente longo, sem o qual obter o éxito
desejado seria mais dificil (Albuguerque e Puente-Palacios, 2004). Um grupo de
trabalho pode ser definido como um padrao complexo de relagdes dinamicas entre um
conjunto de pessoas (membros), que utiliza uma determinada tecnologia para atingir
propésitos comuns. Pode ser definido também como individuos que se percebem e sao
percebidos pelos outros como uma entidade social, interdependentes por causa das
tarefas que desempenham e inseridos em um sistema social maior (a organizagao), que
€ afetada pelo desempenho do grupo. Cartwright e Zander (1975) definem o grupo de
trabalho como wuma entidade social, inserida no contexto organizacional,
desempenhando tarefas que tanto contribuem para que o objetivo da organizagéo seja
atingido, como afetam outros individuos dentro e fora da organizagdo. Um grupo seja
social, seja de trabalho possui um objetivo a ser alcancado. O que diferencia cada tipo
de grupo € a forma de trabalho e os meios utilizados para alcancar os objetivos
desejados. Albuquerque e Puente-Palacios (2004) apontam evidéncias de que, na
complexidade de comportamentos da organizagdo, um aspecto de fundamental
importancia para o adequado gerenciamento de individuos e grupos é a comunicagao

aberta na qual ouvir é tdo importante quanto falar.



As interacfes sociais que ocorrem em processos grupais sdo caracterizadas por
interacbes mediadas pelo comportamento de outras pessoas. As relagcdes que
caracterizam o fendmeno psicologico ocorrendo nas intera¢des grupais dizem respeito
aos comportamentos que passam a ser, simultaneamente, respostas e meio para as
pessoas se comportarem e podem propiciar as pessoas 0 desenvolvimento de certas
capacidades. Embora aparentemente parecam simples de serem observadas e
compreendidas, pelo fato de tratarem de um fendmeno comum e frequente, as
interacdes sdo muito mais complexas e instaveis. Apenas identificando as acdes que 0s
individuos apresentam ao interagirem em grupo, ndo € possivel dizer a respeito dos
comportamentos que est&o ocorrendo, muito menos das interacées. E preciso ter claro
que existem muitas variaveis que podem interferir nos processos grupais: as variaveis
do contexto de trabalho, contexto social, politico, cultural e econébmico, natureza da
tarefa, caracteristicas de cada individuo etc. De acordo com Asch (1977), o fenbmeno
do processo grupal sé pode ser compreendido analisando os individuos e o sistema no
qual estdo inseridos, pois “tal fenbmeno estd presente nas inter-relacdes entre as
atividades dos individuos” (p.216), portanto, as acdes inter-relacionadas é que fazem
com que o processo grupal se torne processo de desenvolvimento, auto-

desenvolvimento e de realizag0es de tarefas e demandas.

Ao analisar as interagBes sociais é preciso considerar que a interacdo depende
do outro, que trata de encontros nos quais as pessoas saem diferentes de quando
entraram e de que € condicdo de construcdo dos individuos, das transformacfes que
acontecem com ele, que ocorrem na sociedade e na cultura na qual vivem (Duran,
1993). Os membros tendem a se ajustar nos grupos, influenciando-se mutuamente para
alcancar seus objetivos. Exercer influéncia sobre o outro € uma forma de exercer o
poder dentro do grupo. Uma das caracteristicas dos grupos em relacdo ao poder € que
ele é exercido de forma desigual entre os seus membros. Quanto mais identificados
com O grupo, mais resistentes serdo os membros quanto as mudancas. Quanto mais
distantes do objetivo do grupo, mais facilidade os membros tém de mudar de
comportamento em relacdo ao grupo ou ao poder exercido pelo grupo. Em
consequéncia, o poder de influéncia de cada membro é pequeno. No entanto ele pode

servir de aliado a outros, que ndo estejam de acordo com 0s objetivos do grupo e,



dessa forma, pressionar mudancas na estrutura de poder (Albuquerque e Puente-
Palacios, 2004). O poder do grupo reflete na atuacdo e no desempenho de seus
membros. Quanto mais coeso € um grupo, mais poder ele exercerd sobre os demais e

maior serd a resisténcia interna as mudancas no proprio grupo.

Para que haja eficacia grupal ocorrem varios processos e estes ocorrerdo de
maneiras diferentes entre os membros do grupo. Os processos que proporcionam maior
rendimento grupal sdo aqueles que envolvem a motivacdo e a comunicagao grupal.
Uma pesquisa feita na fabrica da Western Eletric Company, nos EUA, evidenciou que a
mudanca comportamental de um individuo é ocasionada pelo fato de se sentir parte
importante de um processo, poder construir um grupo com que se compartilha trabalho,
assim como objetivos comuns, gera um dinamismo que resulta no aumento da
produtividade. A comunicacdo grupal faz parte do processo de motivacdo e esta
vinculada ao rendimento grupal. A capacidade dos individuos de interagir com o0s
demais e de trabalhar de forma eficaz depende em grande medida das habilidades de
comunicagdo. Em grupos, devido ao numero e as variacdes de inter-relagées que se
estabelecem, a motivagdo, a comunicacéo sofrerdo alteracdes e afetardo o rendimento

grupal.

Nos grupos, a realizacdo do trabalho depende fundamentalmente do esforgo
individual, enquanto nas equipes, depende tanto do esfor¢o individual como do esfor¢o
conjunto. De acordo com Albuquerque e Puente-Palacios (2004), nas equipes de
trabalho, a responsabilidade pelo resultado final € compartilhada, seja em maior ou
menor grau. As equipes sao caracterizadas por ter um objetivo de trabalho
compartilhado. Os autores enfatizam que em equipes, mesmo que cada membro tenha
metas especificas que devam ser atingidas, havera um objetivo global, da equipe, que é
a razao pela qual foi criada e que é compartilhado por todos. A relacdo entre o esforco
individual e o objetivo geral na equipe é mais proxima que no grupo, porgue exige um
certo grau de comprometimento no sentido de direcionar o esforco & sua consecucao.
No caso dos grupos, 0s objetivos sao distantes e vagos uma vez que néo se observa o
comprometimento dos membros com eles. A satisfacdo de necessidades relacionadas a
tarefa também gera a coesdo do grupo. Para que um grupo se desenvolva até um

estado em que a tarefa seja efetivamente desempenhada e os problemas interpessoais



resolvidos, € necessario que ele se torne um grupo cooperativo, no qual os membros

estdo empenhados em objetivos aceitos do grupo.

A cooperacdo orienta as acdes de seus integrantes, sendo possivel que
interpretagbes divergentes possam conviver e formular novas idéias e maneiras
criativas de agir. Todos o0s integrantes da equipe precisam ter uma visdo ampla do que
estdo fazendo, perceber o impacto de sua atuacao no todo. O foco de atuagao de cada
um se amplia; em vez de realizar atividades isoladas, s&o valorizados os resultados que
a equipe, como conjunto, é capaz de gerar. Neste sentido, cresce a importancia de
serem definidos objetivos claros e de pactuar prioridades; cresce, também, a
necessidade de planejar coletivamente 0 processo necessario para atingir os objetivos,
aproveitando os talentos e experiéncias existentes no grupo e evitando duplicagdes. A
contribuicdo individual e seu impacto no trabalho da equipe sdo mais facilmente
compreendidos, aumentando a participacdo e o envolvimento. A troca de informacdes
entre 0s membros da equipe precisa ser organizada de maneira dindmica, para que

seja possivel alcangar o objetivo projetado.

As equipes de trabalho diferentemente dos grupos, mantém uma relacéo
diferenciada com a empresa. De acordo com Geenberg e Baron (1995), os objetivos de
trabalho que devem ser atingidos sdo definidos pela organizacdo e os membros tém
maior flexibilidade na tomada das decisdes. E possivel afirmar que as equipes de
trabalho sé@o células semi-autbnomas ou autbnomas. As equipes se caracterizam por:
compartilhar as responsabilidades que ndo recaem apenas sobre o lider, trabalhar em
prol de um projeto especifico e proprio, enfatizar no esfor¢co conjunto tanto para o
desempenho como para recompensas e responsabilidades e ter sua efetividade
evidenciada a partir da producdo da equipe. No que se refere as equipes bem
sucedidas, Munck (1999) indica os fatores que podem sustentar tal sucesso:
complementaridade das especialidades dos integrantes, nimero pequeno de pessoas,
habilidades das pessoas se relacionarem, engajamento, objetivos compartilhados, entre
outros aspectos. Realizar avaliac6es dos desempenhos dos membros da equipe é uma
das formas de garantir sua efetividade nas equipes. Martins (2000) propds um modelo
de avaliacdo de trés aspectos: habilidades intrapessoal, interpessoal e o funcionamento

da equipe. Por meio dessas avaliagcbes Martins (2000) afirma que é possivel obter



informagdes sobre as melhorias alcangadas pela equipe e sobre 0 que ainda precisa
ser modificado pela mesma. Uma equipe que seja capaz de criar solugbes e de
direcionar seus melhores esfor¢cos a objetivos comuns apresenta como resultado um
maior beneficio aos publicos com que a organizacdo se relaciona, as pessoas

individualmente e a prépria imagem institucional.

Wagner e Hollenberg (1999) esclarecem a importancia da capacidade de
desenvolvimento em equipes apresentando-a como indicador para a vantagem
competitiva das empresas. Ressalta que o trabalho em equipe nédo é simplesmente
estar junto com o0s companheiros de trabalho e ser cooperativo. Nao significa,
tampouco, manter um bom relacionamento ou criar um bom ambiente. Isto é um
exemplo tipico de trabalho em grupos, onde os esforgos, responsabilidades e objetivos
sao individuais. Equipe € muito mais do que isto; € estar disposto a ser tolerante com as
idéias, opinides, crencas, valores e pensamentos diversos dos seus. E comprometer-se
com as pessoas a aperfeicoar, em conjunto, de forma continua, 0S processos e
sistemas, objetivando a satisfacdo dos clientes internos e externos de uma
organizacdo. O trabalho em equipe surge a partir de um conjunto de pessoas que se
organizam e se mobilizam para atingir objetivos comuns. O “sucesso” de uma equipe
depende mais de determinagdo e perseveranca dos seus integrantes do que das
habilidades individuais. Os profissionais nas organizagdes tém aprendido que para
obter sucesso nos dias atuais, assim como no futuro, € preciso que seus colaboradores

saibam o valor do trabalho e a importancia do trabalho em equipe.

A colaboragdo e a comunicagdo numa equipe devem ser adequadas e bem
direcionadas. Em muitas organizacdes 0s participantes possuem muitas atribuicoes,
dificultando os processos de colaboracdo e comunicacdo. Albuquerque e Puente-
Palacios (2004) enfatizam que para realizar tarefas, compartilhar informacfes ou se
socializar, os membros dos grupos nao precisam estar presentes. Os autores enfocam
novas formas de grupalidade, como as equipes virtuais nas organiza¢gdes e 0S grupos
de apoio social na internet. Tecnologias da comunicacao, tais como video-conferéncia,
fax, scanner, bases de dados de informacdo, correio eletrbnico, Internet, estédo
permitindo formar equipes virtuais nas organizagcées que, separados temporal e

espacialmente, fazem com que seus membros colaborem e compartilhem



conhecimentos de forma mais rapida, apesar da distancia, do tempo e dos limites
organizacionais. No entanto, o uso dessas tecnologias reforca a necessidade de
colaboragdo e compartilhamento de informagfes, de técnicas e de diversas atividades
realizadas por profissionais de Informética em situacdes de trabalho em equipe, para

gue haja efetividade para a realizacdo das tarefas, seja de modo pessoal ou virtual.

A interacdo humana, além de enriquecedora pela ajuda mutua e pela troca de
experiéncias, proporciona aos individuos: afetividade, apoio a auto-estima e
solidariedade. Empatia e respeito as caracteristicas pessoais de cada um é uma das
formas de obter esse beneficio. O bom relacionamento estd em conviver com as
diferencas individuais e fazer dessas diferengcas complementacdo e ndo motivo de
confronto. O alto desempenho vem de pessoas que defendem suas idéias, possuem
capacidade de escutar, enxergam a lideranca como situacional, somam energias e
habilidades para o alcance dos objetivos, tratam as questdes comportamentais
abertamente, revéem processos e resultados constantemente, possuem nivel de
confianga elevado, tomam decisbes por consenso, seus conflitos sdo analisados e
resolvidos e sempre ha uma preocupacdo e uma acao continua na busca do auto-
desenvolvimento. Muitas empresas tratam seus participantes de forma restritiva,
impedindo que se expressem ou déem opinides. Estes comportamentos sao
responsaveis pelo individualismo nas empresas. Em consequéncia disso, perde-se
energia produtiva, produz-se energia negativa, o siléncio substitui o didlogo e o clima
fica tenso, ressentido, fragil, improdutivo. Os profissionais ficam vulneraveis, pondo em
risco sua saude fisica e mental, gerando doencas como: ansiedade, enxaqueca

depressao, insonia, gastrites, entre outras.

Ha varias pesquisas (Rocha,2002, Urbanetto, 2002, Primo, 1998, Silva, 2001),
sobre a vulnerabilidade percebida nos participantes das organizagdes. Dentre as
pesquisas, destaca-se a de Johnson (1999), realizada com programadores e analistas
de sistemas. O autor constatou que, embora esses profissionais estejam satisfeitos com
a tarefa que desempenham, sdo varios 0s elementos psicossociais que apontam
sofrimento no trabalho: manifestacao freqiiente de angustia e ansiedade, percepcao de
influéncia do trabalho no cotidiano familiar, distribuicdo desigual de atividades,

tratamento diferenciado, pouco reconhecimento e aumento de tarefas. A pesquisa



realizada teve como objetivo contribuir para a analise das estratégias defensivas e a
incidéncia de doengas psicossociais relacionadas a organizacdo do trabalho dos
programadores e analistas de sistemas do Centro de Informatica e Automacdo de
Santa Catarina (CIASC) em Florianopolis. Foram realizadas entrevistas por meio de
roteiro elaborado, atingindo 30 por cento da populacdo de programadores e analistas
de sistemas do Centro de Informatica e Automagdo de Santa Catarina. Os resultados
mostram que a informatizagdo, embora um “trabalho de méos limpas”, ndo expurga os
males a saude e possibilita a alienacéo; as doencas psicossociais se manifestam entre
estes trabalhadores intelectuais. Esse conhecimento  possibilita alguns
guestionamentos: qual o papel e qual o valor das interacdes desses profissionais para o
avanco ou amenizacdo desse sofrimento? Se esses profissionais atuam num mesmo
ambiente de trabalho, qual a influéncia das interacbes desses profissionais para esse

guadro psicossocial?

De acordo com Del Prette e Del Prette (2002), as dificuldades ocasionais nas
relacbes interpessoais diminuem a qualidade de vida das pessoas, requerendo
intervencdes preventivas e educacionais. Oliveira (1994) ressalta que a tecnologia tem
criado tipos e praticas de trabalho novos, forcando a redefinicdo de algumas funcoes,
influenciando relacionamentos interpessoais e repercutindo na estrutura organizacional
e ndo apenas influenciando o contetdo de distribuicdo dos servicos. Primo (1998)
destaca que a relagdo no contexto informatico deve ser trabalhada com uma
aproximacdo aquela interpessoal, por favorecer a comunicacao e a colaboracéo entre
os funcionérios. O aumento na comunicacdo e na colaboracdo entre os funcionérios
favorece o aprendizado e a melhoria da qualidade do trabalho e a qualidade e vida. Os
autores citados tém posicionamentos semelhantes, quanto a importancia das relacbes
interpessoais no favorecimento da qualidade dos processos de trabalho e da qualidade

de vida, proporcionando maior motivacao e produtividade.

Costa (2002), em ensaio, teve como objetivo demonstrar a necessidade da
humanizacdo no ambiente de trabalho para que o homem trabalhe com dignidade, com
reconhecimento do seu valor e de seus talentos. Argumentou que a tecnologia tem sido
a causa de uma série de mudancas no modo de ser e agir do homem. Que 0 processo

tecnologico tem trazido conforto para a humanidade, porém vem desvalorizando alguns



dos conceitos como individuo integrante da sociedade. Que “o0 paradigma até entéo
vigente, relacionado a ‘crenca do progresso material ilimitado, a ser alcancado por meio
do crescimento econémico e tecnoldgico’(Capra,1982), jA ndo atende mais aos novos
anseios: a humanizacdo nas relagbes sociais, quaisquer que sejam elas” (p. 14).
Concluiu que é preciso ndo s6 galgar estagios avancados de modernizacdo, mas
também construir uma sociedade que alie a tecnologia a humanizagéao, a fim de atingir

a auto-realizag&o individual e social.

A estrutura organizacional representa uma cadeia relativamente estavel de
ligacdo entre as pessoas e o trabalho que constituem a organizacao. Ajuda a diferenciar
as partes de uma organizacdo e, simultaneamente, a manter tais partes interligadas,
criando e reforcando, no interior dos grupos e entre 0sS grupos, relacbes de
interdependéncia, de previsibilidade e de hierarquia. A hierarquia e graus variados de
centralizacdo sao utilizados para controlar as relacfes intergrupais. A padronizacéo das
tarefas € uma das condi¢des importantes para a difusdo do conhecimento, nas e entre
as organizac0Oes, além de ser pré-requisito para se fabricar produtos e prestar servigcos
com qualidade estavel (Albuquerque e Puente-Palacios, 2004). Tais afirmacfes
levantam indagacdes a respeito das tarefas e padronizacdes nas organizacdes: de que
maneira a estruturagdo, hierarquia e padronizacdo nas organizacdes influenciam as
interacdes entre os profissionais? Como as interagdes influenciam o trabalho dos

profissionais nas organizagdes?

A gqualidade das interacfes é assunto de discussdes, estudos e de mudancas.
Profissionais, sejam da produgdo, como da direcdo da organizagcédo, percebem a
necessidade de haver uma interacao de qualidade. Percebem também que a qualidade
das interacdes influencia o desenvolvimento da empresa e, consequentemente, a
producdo. Essa influéncia ocorre porque envolve diretamente os empregados e 0s
comportamentos ensejados no convivio com outros. Ou seja, a produgcédo depende dos
empregados e quao melhor for a interacdo entre eles, melhor sera a producdo. Para
gue o homem trabalhe com dignidade, com reconhecimento do valor de sua pessoa e
de seus talentos é necessario que tenha envolvimento ndo s6 com o trabalho técnico,
tecnoldgico, mas também, com as pessoas com quem trabalha e para quem trabalha. O

incentivo a comportamentos interacionais, contemplando uma atuagcdo mais



humanizada no ambiente de trabalho é fator relevante para a manutencéo de relacdes
interpessoais sadias, para a execugao e desenvolvimento do trabalho, instalando-se um
clima de verdade e confiangca. Assim como, uma formacdo que envolva aspectos
técnicos e humanos, pois além do aprimoramento técnico, a formacao ird desenvolver
competéncias que influenciardo a qualidade das rela¢des, da forma de atuar, da vida no

trabalho e conseqientemente os resultados da organizacao.

1.4 - Formacdao profissional e profissionais de Informatica

Um grande desafio, tanto para as organizagcbes, quanto para o préprio
profissional, consiste em adaptar modelos de ensino existentes as mudancas correntes
no campo de trabalho, na tecnologia e na sociedade. Em busca dessa adaptacédo sao
questionadas a formacgao profissional e a formagdo de um novo perfil profissional. O
que parece ser importante profissionalmente nos dias atuais é ter capacidade de ocupar
diferentes cargos e fun¢des durante a carreira independentemente do curso realizado
na universidade e, ter a capacidade de aprender a aprender, retroalimentando sua
formacdo e favorecendo o desenvolvimento profissional e consequentemente o
desenvolvimento da organizagdo. Para que tal quadro se efetue, o profissional devera
desenvolver capacidades de aprender, pesquisar, avaliar, solucionar problemas e
decidir. Sdo essas habilidades desenvolvidas por meio dos cursos de graduacédo e
cursos técnicos que irdo contribuir para que o profissional exerca, com éxito, suas

atividades no campo de trabalho.

Com o intuito de alavancar o segmento tecnolégico no Estado, a Federacao das
Indastrias de Santa Catarina (FIESC), por meio da Unidade de Politica Econbmica e
Industrial, realizou uma pesquisa (s/d), para conhecer a situacao e as necessidades das
empresas catarinenses. Para tanto, foi utilizada uma amostra de 124 empresas, obtida
por meio de um levantamento realizado junto ao Tecnopark, Midi Tecnoldgico,
Fundacdo Softville, Telefiesc, Blusoft, Midiville, Acate e Celta. Das empresas
selecionadas, 84 responderam a pesquisa, possibilitando identificar que os trés itens
mais comentados na questdo formacdo e P&D (pesquisa e desenvolvimento) foram:
instrumentos de gestdo do negocio, metodologias de desenvolvimento de software e



formacdo humanistica. Em relag&o ao item formagdo humanistica, foram priorizados os
seguintes temas: trabalho em equipe, gestdo de pessoas e trabalho multidisciplinar.
Dessa forma, os profissionais que trabalham com tecnologia parecem apresentar
necessidades de formacao, pesquisa e desenvolvimento na area humana, envolvendo
os temas citados. A amostra demonstrou que os profissionais enfatizaram que a
formacado que obtiveram ndo satisfaz as necessidades de pesquisa, trabalho em
equipe, gestado de pessoas e trabalho multidisciplinar para atuacao profissional. Frente
a esses dados, questbes foram suscitadas: quanto da carga-horaria os cursos da area
tecnoldgica estdo dedicando ao ensino dos aspectos humanos? Sera que o que esta
sendo oferecido na graduacdo tem contribuido a formacéo de profissionais qualificados
para atender as demandas e necessidade do campos de trabalho? Ou serd que os
cursos ndo estdo abrangendo esses conteldos da area humana de uma maneira

eficaz?

Frente a esse cenario de incertezas, questiona-se o papel da universidade no
processo, o papel do ensino e da qualificacdo dos profissionais. A preocupacéo e as
acbes em direcdo a melhoria da qualidade do ensino vém crescendo de forma
significativa, o que tem ensejado especialistas a buscarem novas estratégias para o
processo educacional. O marcante descompasso existente entre 0 ensino praticado e o
estagio atual de desenvolvimento tecnoldgico caracteriza a demanda do campo de
trabalho por profissionais qualificados e aponta para a necessidade de buscar um novo
modelo para o processo de ensino e de aprendizagem. Outro aspecto é a frequéncia
com que os profissionais tém mudado de atividade funcional, ou mesmo, de profisséo.
Dos profissionais é esperado que possam ter uma atuagdo competente e que possam
enfrentar e resolver problemas atuais e futuros da sociedade. A atuacdo profissional
depende do conhecimento que € adquirido por meio da aprendizagem, dessa forma, a

aprendizagem e o conhecimento sao bases fundamentais para a atuacao profissional.

Os cursos voltados a tecnologia, tais como Ciéncia da Computagdo, Engenharia

de Computacdo e Sistemas de Informacdo! apresentam em seus objetivos as

1 - Cursos de graduacgédo das universidades: UDESC, UNIVALI E UNISUL. Informacgdes retiradas dos sites das universidades em
2006.



atividades que os profissionais de Informética devem exercer no final do curso. Um dos
objetivos em comum apresentados pelos cursos define que o profissional de Informatica
deve ser ambito organizacional, identificando as necessidades do usuério e capaz de
implementar, de modo eficiente, a tecnologia da informacédo no oferecendo solugcdes
adequadas a seus problemas. Para atingir essa finalidade, o curso tem como objetivo o
desenvolvimento e dominio de fundamentos da tecnologia da informacgéo, tais como:
l6gica e linguagens de programacdo, estruturas de dados, redes de computadores,
bancos de dados e engenharia de software. O profissional egresso devera também
desenvolver conhecimentos sobre a administracdo das organizacbes, de modo a
compreender sua realidade e atendé-las de modo eficiente. Além disso, deve ter
habilidades empreendedoras e humanisticas que o capacitem a agir criativamente, de
modo pré-ativo, e também de interagir adequadamente com seus clientes, usuarios e

colegas de equipe.

Os egressos dos cursos voltados para a area tecnolbgica, sdo, em geral,
responsaveis pelo desenvolvimento de novas tecnologias, administragdo e
gerenciamento de processos de trabalho, que relinem capital humano e tecnoldgico,
em contextos organizacionais. Nas estruturas curriculares destes cursos poucas
disciplinas (uma ou duas), que fazem referéncia a aprendizagem necessaria para
desenvolver “habilidades empreendedoras e humanisticas”. Como expressa Coelho
(apud Amorim, Moreira e Carraro, 2001): “N&o se trata, pois, de preparar alunos para a
vida social, de treina-los para se encaixarem no mundo do trabalho, mas para
compreenderem essas realidades em sua concretude, historicidade e complexidade e
para recria-las, produzindo novas formas de existéncia social” (p. 01). A tendéncia a
uma formacao tecnicista pode ser observada, com relativa intensidade, o que pode
ocasionar dificuldades no alcance dos objetivos do curso, no que se refere ao
relacionamento interpessoal com os membros da equipe e com os demais participantes
da empresa. Pode ocasionar também uma série de barreiras para o proprio
desenvolvimento profissional dentro da organizacado, favorecendo o isolamento da area

de tecnologia. Moscovici (2000) argumenta que:



A propria educacdo sistemética enfatiza a tecnologia em detrimento do crescimento
pessoal e interpessoal, considerado menos importante na sociedade mecanicamente
sofisticada. A resultante, cada vez mais evidente, esta na defasagem crescente entre
progresso tecnoldgico e progresso social. O desenvolvimento interpessoal passa a ser
uma necessidade de desenvolvimento organizacional e social (p.168).

Colenci (2000), pesquisou aspectos relativos a situacdo do ensino de Engenharia
e as novas exigéncias de atuacdo no cenario globalizado. Teve como objetivos: a)
propor uma estrutura de referéncia que permitisse investigar os principios e estratégias
que déo sustentacdo ao atual modelo de ensino de Engenharia e; b) estabelecer
mecanismos que possam incrementar a qualidade na educacdo em Engenharia, face
as restricdes impostas. O trabalho desenvolvido trouxe uma contribuicdo ao tema, uma
vez que propOe a sistematizagcdo de um modelo que permite analisar a qualidade do
ensino de Engenharia de forma global e ndo apenas propor acdes fragmentadas,
afastadas da realidade, dissociadas do todo. Para alguns aspectos do fenbmeno, a
parte tedrica serve apenas como guia que fornece elementos para a reflexdo. A autora
evidencia, no entanto, a necessidade um posterior trabalho que verifique essas
relagbes na pratica e ofereca mecanismos de melhoria, uma vez que esse trabalho
limitou-se a aspectos tedricos. Ou seja, € necessario que a pratica dos profissionais de
Engenharia seja analisada e caracterizada, para que subsidie modelos teoricos de

formacao, qualificagéo e atuagéo.

Essa tendéncia a uma formacdo mais tecnicista reflete na atuacdo dos
profissionais de Informéatica, que precisam, além do conhecimento técnico, relacionar-se
com colegas de trabalho, clientes, parceiros, fornecedores e investidores para o
desenvolvimento de seus negocios. Del Prette e Del Prette (2001), em relagdo aos
universitérios, ressaltam que a preocupacao com suas habilidades sociais se justifica
“porque eles fazem parte de um segmento da populacdo da qual tem sido cada vez
mais exigida a competéncia nas relacfes interpessoais, pelas funcdes e papéis que
devem assumir na sociedade, e por seu acesso mais imediato aos novos
conhecimentos que norteiam essas fun¢bes” (p.12). Reflete também no campo de
trabalho, favorecendo a contratacdo de profissionais que apresentem “habilidades

empreendedoras e humanisticas”. Para apresentar tais habilidades, o profissional



necessita de uma formacao que envolva conhecimento técnico e desenvolvimento das

competéncias pessoal e interpessoal.

De acordo com Rocha (2002), o profissional de Informatica, além de
conhecimentos técnicos na area, necessitaria ter capacidade de relacionamento e
trabalho em equipe. Tal estudo teve como objetivo contribuir para atualizacdo da
formacéo do profissional da area de informética, identificando os critérios que permeiam
os instrumentos de selecdo das organizagcbes que, potencialmente, contratam seus
servicos. Partiu da hipétese que o profissional, além de conhecimentos técnicos na
area, deve apresentar conhecimento do negécio da empresa, ter capacidade de se
relacionar e trabalhar em equipe, diferente do perfil apresentado: um profissional cujo
objetivo estava centrado nos conhecimentos voltados a aplicacdo imediata. Na
pesquisa foi verificado que as empresas procuram profissionais com experiéncia
pratica, mas que estejam preocupados com o auto-desenvolvimento e, acima de tudo,
se relacionem bem com a equipe que irdo trabalhar. Para os responsaveis pelo setor de
recrutamento e selecdo das empresas pesquisadas, o relacionamento interpessoal e o
trabalho em equipe foram citados como caracteristicas fundamentais para a contratacdo
de um profissional de Informatica. Na conclusdo da pesquisa, a autora sugere a
inclusdo da disciplina de Psicologia ou matéria relacionada com a area de Ciéncias
Humanas no curso técnico como ementa e com enfoque no relacionamento

interpessoal, trabalho em equipe, entre outros.

Questionamentos quanto a formacéo profissional e a formag¢do de um novo perfil
profissional séo frequentes quando ensino e atuacdo dos profissionais séo referidos
(Colenci, 2000; FIESC s/d; Amorim, Moreira e Carraro, 2001; Rocha, 2002). Um bom
desenvolvimento pessoal resulta num bom desenvolvimento organizacional e social, por
se tratar de uma qualidade essencial que favorece o crescimento e desenvolvimento
pessoal e profissional. Lacunas no conhecimento tem sido percebidas e muitas
pesquisas tém apresentado a importancia de discusséo e aperfeicoamento, para que 0s
profissionais sejam suficientemente preparados para atuar numa sociedade em
constante mudanca. As interacdes sejam elas familiares, pessoais ou profissionais,
representam “algo vivo”, que precisa ser analisado e aperfeicoado, no ensino e na

pratica.



As Instituicbes de Ensino Superior devem voltar sua preocupacdo para a
formacao do profissional cidaddo, competente técnica e cientificamente, mas, sobretudo
com uma ampla visdo da realidade em que vai atuar e com elementos para transforma-
la. Amorim, Moreira e Carraro (2001) realizaram pesquisa que teve como objetivo
conhecer a percepcao de pediatras e nutricionistas sobre a formacdo e a contribuicdo
desta formacdo no trato com sua clientela. Pelos resultados apresentados, concluiram
que os cursos de graduacdo deveriam contemplar um projeto pedagdgico que
possibilitasse a superacdo do paradigma cartesiano, tendo como meta a formacéo de
profissionais comprometidos com a construcdo de uma sociedade mais justa e mais
humana. Ressaltaram também a dificuldade em ter uma visdo do individuo como um

ser integral, de agregar todo o conhecimento a um atendimento mais humanizado.

Os profissionais mais envolvidos no avanco tecnoldgico sao os profissionais de
Informatica, que desenvolvem, atualizam e mantém a tecnologia. Pesquisas (Amorim e
Moreira, 2001; Colenci, 2000; Costa, 2002; Johnson, 1999; Oliveira, 1994; Primo, 1998;
Rocha, 2002; Silva, 2001 e Urbanetto, 2002) demonstram que esses profissionais que
trabalham com tecnologia parecem apresentar necessidades de formacao, pesquisa e
desenvolvimento na éarea humana. Além de trabalharem com maquinas, esses
profissionais relacionam-se com colegas de trabalho, clientes, parceiros, fornecedores e
investidores para o desenvolvimento de seus negocios. Os comportamentos e
interagc6es nas organizagdes apresentam-se como fator necessario ao desenvolvimento
do trabalho, da produtividade pessoal, grupal e organizacional. Nesse sentido é
importante conhecer como ocorre a interacdo dos profissionais de Informatica em
situacOes de trabalho. As relagbes interpessoais mantidas nos processos de trabalho
favorecem a qualidade do trabalho, a qualidade de vida e, principalmente, a qualidade
da relacéo entre os membros dos grupos. Procurando favorecer o desenvolvimento do
progresso humano e tecnolégico, juntamente com o progresso cientifico e social,
analisando e verificando na pratica como ocorrem as interagfes dos profissionais que
desenvolvem e mantém produtos tecnol6gicos, procurar-se-a responder a questao:
Quais as caracteristicas da interacdo de profissionais de informatica em uma situacéo

de trabalho?



2
METODO

Neste capitulo, é caracterizada a Organizacdo onde a pesquisa foi realizada.
Sdo apresentadas as etapas desenvolvidas durante a realizacdo da pesquisa: 0S
procedimentos adotados para a escolha dos sujeitos, as fontes de informagdes, a
situacdo e o ambiente, o instrumento e os procedimentos desenvolvidos na execugao

da pesquisa.

2.1 Caracterizacao da organizagéo

A Organizacédo Delta (nome ficticio da organizacdo pesquisada) € uma Instituicdo
de Ensino Superior, localizada no litoral centro-norte de Santa Catarina, presente nas
cidades de Itajai, Balneario Camboril, Biguacu, Picarras, Sdo José e Tijucas. A
pesquisa foi realizada na Unidade da cidade de S&o José por motivo de aplicabilidade
do pesquisador e por se tratar do campus com maior incidéncia de cursos tecnoldgicos,
possuindo uma secdo de Tecnologia da Informacdo responsavel pela manutencéo e
desenvolvimento de grande parte das tecnologias utilizadas na instituicdo. A
organizacdo visa atender a comunidade em sua area de abrangéncia, promovendo o
crescimento local e global por meio da producao e socializagcédo do conhecimento pelo
ensino, pela pesquisa e pela extensdo. O Campus de S&o José ocupa uma area fisica
total de 135.882,22m2, com éarea construida de 19.853,17m2. A infra-estrutura do
Campus abrange seis blocos com salas de aula, instalagdes administrativas, espacos
de convivéncia para docentes e discentes, salas das coordenacdes de cursos,

auditério, biblioteca e uma quadra poli esportiva.

O propésito da organizagéo € ser reconhecida como universidade de exceléncia
na atividade de ensino, no desenvolvimento e na gestdo criativa e empreendedora de
projetos sociais. A missdo da organizagdo é produzir e socializar o conhecimento pelo
ensino, pesquisa e extensdo, estabelecendo parcerias solidarias com a comunidade,
em busca de solucdes coletivas para problemas locais e globais, visando a formacao do

cidadao critico e ético. Os valores englobam o respeito ao pluralismo de idéias, o



compromisso social com o desenvolvimento regional e global, a producdo e uso da
tecnologia a servico da humanizacdo, a ética no relacionamento e a formacdo e

profissionalizacdo de vanguarda.

Os recursos humanos da organizacdo sao estruturados como setores
administrativos e trabalho docente. A organizacdo configura uma organizacdo do
trabalho, que direciona suas atividades para a geracdo de resultados econémicos e
sociais que promovam o desenvolvimento integrado e a qualidade de vida, exigindo de
seus participantes qualificacéo profissional que envolva integracdo, desenvolvimento e
precisdo técnica. Em decorréncia das exigéncias geradas pela organizacdo, para o
desempenho eficiente e eficaz no uso de técnicas e intervencbes e quanto aos
resultados das atividades de trabalho, a interacdo dos profissionais de informatica em
situacdes de trabalho aparece como uma caracteristica importante a ser detalhada.

2.2 Sujeitos

Foram utilizados como sujeitos, sete profissionais de informéatica com vinculo
formal de trabalho na organizagdo. A escolha do numero de sujeitos contemplou o

namero de profissionais que trabalham na area de informatica na organizacgéo.
2.3 Fontes de informacao
Foram utilizadas as seguintes fontes de informacao:
a) pessoas;
b) ambientes de trabalho.
2.4 Situacao e ambiente
Os ambientes que foram utilizados para a pesquisa sdo dependéncias da

organizagao:
- Sala onde os profissionais estédo alocados;



- Demais dependéncias onde sdo solicitados a prestar atendimentos e realizar

atividades. O acompanhamento a outras dependéncia sé foi realizado nos

momentos em que néo ficou nenhum sujeito na sala onde estdo alocados;

As observacdes diretas foram realizadas, em sua maioria, no ambiente de
trabalho dos profissionais de informatica, na sala onde eles estdo alocados, por se
tratar do local onde transcorre maior de permanéncia dos sujeitos e, em alguns
momentos nas demais dependéncias onde sdo solicitados a prestar atendimentos e
realizar atividades. Os sujeitos sO foram observados em outras dependéncias da
instituicAo nos momentos em que n&o havia nenhum sujeito na sala onde os
profissionais estdo alocados. Desta forma a pesquisadora acompanhou em alguns

momentos os funcionarios em atendimentos fora do setor em que estao alocados.

2.5 Instrumentos

O instrumento utilizado para as observacgdes diretas foram folhas avulsas onde
foram registrados os comportamentos. Os registros foram feitos com base nas

definicdes dos comportamentos apresentados no método.

2.6 Equipamento e material

Os materiais utilizados na pesquisa foram:
a) Papel A4 branco;
b) Caneta esferografica azul;

2.7 Procedimentos de coleta de dados

Os procedimentos foram realizados separadamente conforme a seguinte
exposicao: escolha e selecao dos sujeitos; elaboracdo dos instrumentos a utilizar;
contato com 0s sujeitos; coleta e registro dos dados apresentados a seguir. O tempo
definido para observagdo foi em intervalos de uma hora a cada periodo (matutino,

vespertino e noturno) do dia, totalizando 12 horas de observacéao.



2.7.1 Escolha e selecéo dos sujeitos

Foram pesquisados profissionais de informatica graduados em Ciéncia da
Computacdo, Engenharia de Computacdo ou Sistemas de Informética e demais
profissionais que trabalham com servicos de informatica, atuantes como
desenvolvedores e mantenedores de produtos de informatica, com vinculo formal de
trabalho na organizacdo Delta. Por ser um numero reduzido de profissionais de
informética na organizagéo ndo houve necessidade de selecdo. A pesquisa foi realizada

com sete profissionais com vinculo empregaticio na organizacao.

2.7.2 Elaboragao dos instrumentos de coleta de dados

As folhas de registro das observacgdes e o protocolo para analise utilizados foram
formulados decompondo as variaveis do fenédmeno interacdo humana. A folha de
registro refere-se a uma folha em branco com data e hora da observacao, onde eram
descritos as atividades e comportamentos emitidos pelos sujeitos. O protocolo para
analise foi utilizado posteriormente, apds a transcricdo da observacao, para categorizar

0s comportamentos e possibilitar a verificacdo da frequiéncia.

1) Protocolo de observagéo

- Escolha datécnica por observacdo direta — registro cursivo integral

A decisdo para escolher a técnica mais adequada foi tomada considerando o
fenbmeno estudado e os objetivos da presente pesquisa. A técnica de observacao
direta — registro cursivo integral foi considerada a mais adequada, em virtude do
interesse em registrar a frequiéncia dos comportamentos de interacdo em situacdes de

trabalho. No registro cursivo integral sao registrados todos os comportamentos dos



sujeitos, podendo posteriormente classifica-los e verificar a freqiéncia com que cada

comportamento foi emitido.

- Construcao do sistema de categorias de comportamentos verbais

Para a elaboracdo e aprimoramento do protocolo de observagao foi realizado
primeiramente um teste piloto, utilizando a observacgéo direta — registro cursivo integral.
Para o teste foram observadas seis horas com o grupo de sujeitos. A descricdo da
observacédo e a analise e categorizacdo dos comportamentos do teste foi analisado por
dois professores do Programa de PoOs-Graduacdo em Psicologia (UFSC). A partir da
andlise dos professores e da pesquisadora, foi possivel identificar os comportamentos
mais relevantes e comportamentos que nao haviam sido contemplados e, a partir disso,
rever e construir categorias de comportamentos com definicbes objetivas, com
linguagem adequada e coerente com os fatos constatados e com 0s objetivos desta
pesquisa. Durante o processo de construcdo do sistema de categorias foram feitas
varias revisfes e enxugamentos das categorias dos comportamentos. Foram mantidas

aguelas consideradas relevantes ao estudo pretendido.

Segue sistema de categorias dos comportamentos elaborados. No sistema de
categorias de comportamentos verbais alguns foram retirados de Wolff (2003),
identificados com asterisco (*). Outros comportamentos foram definidos com o objetivo

de contemplar a observacéao possivel do fenbmeno da pesquisa.

A) Definicdo das categorias de comportamentos gerais observados

- Verbalizar (conversar): Utilizar comunicacdo verbal (fala) com outra pessoa e

receber resposta do receptor sobre qualquer assunto.

- Tocar: Ter parte do corpo em contato com qualquer parte do corpo de outra pessoa.



- Acariciar: Realizar movimentos leves com as maos em qualquer parte do corpo de

outra pessoa.

- Digitar: Pressionar teclas no teclado do computador.

- Escrever: Produzir palavras e textos em papel, com lapis ou caneta utilizando aa méo

esquerda ou direita.

- Entregar: Dar a outra pessoa algum material.

- Telefonar: Usar de aparelho telefonico para se comunicar com outra pessoa

- Cooperar no desenvolvimento de um software: Auxiliar verbalmente ou por meio
de manipulagcédo outra pessoa em atividades que envolvam o desenvolvimento de um

software.

- Cooperar na instalacdo software: Auxiliar verbalmente ou por meio de manipulacéo

outra pessoa em atividades que envolvam a instalagéo de software no computador.

- Cooperar no conserto de softwares: Auxiliar verbalmente ou por meio de

manipulacéo outra pessoa em atividades que envolvam o conserto de softwares.

- Cooperar no encaminhamento de projetos: Auxiliar verbalmente ou por meio de

manipulagéo outra pessoa em atividades que envolvam o encaminhamento de projetos.

- Cooperar na solicitagdo ferramentas/material: Auxiliar verbalmente ou por meio de
manipulagdo outra pessoa em atividades que envolvam a solicitagdo de

ferramentas/material.

- Cooperar no atendimento: Auxiliar verbalmente ou por meio de manipulacdo outra

pessoa no atendimento a clientes internos e externos.



- Solicitar cooperacéo: Pedir ajuda a alguém sobre davida ou sobre atividade

- Oferecer cooperacao: Oferecer ajuda a alguém para realizacéo de alguma atividade

- N&o aceitar cooperagcdo: Negar ajuda de alguém para realizagdo de alguma

atividade

B) Definicdo das categorias de comportamentos verbais observados:

- Conversar sobre assuntos profissionais: Utilizar comunicagdo verbal (fala) com

outra pessoa e receber resposta da outra pessoa sobre assuntos profissionais
- Conversar sobre assuntos que nao sejam profissionais: Utilizar comunicagéo
verbal (fala) com outra pessoa e receber resposta da outra pessoa sobre assuntos que

nao envolvam atividades profissionais.

- Conversar com colegas: Utilizar comunicacéo verbal (fala) com o colega e receber

resposta da outra pessoa.

- Conversar com outros: Utilizar comunicacdo verbal (fala) com outra pessoa e

receber resposta da outra pessoa.

- Questionar: Realizar pergunta para outra pessoa.

- Cumprimentar: Comunicar-se verbalmente (fala) ou por meio de movimentos (aceno,

balanco de cabeca) ao chegar ou sair de algum lugar que tenha mais pessoas.

- Cumprimentar com toque: Comunicar-se verbalmente (fala) ou por meio de beijo,

aperto de méo, ou tocando na(s) outra(s) pessoa(s), ao chegar ou sair de algum lugar.



- Esclarecer algo*: expor interpretagdes ou conhecimentos relacionados ao estudo de
caso analisado (quando |é, recorda ou indica alguma informacdo descrita no texto);
elucidar davidas apresentadas por algum integrante do grupo, em qualquer momento
da atividade em grupo, referentes a informacdes descritas no texto ou fornecendo
informacdes adicionais relacionadas ao estudo de caso com o objetivo de ampliar sua

compreensao para que seja possivel a resolugédo das questdes.

- Apresentar idéias novas*: diante de questbes a serem solucionadas, expor aos
outros integrantes do grupo uma ou varias alternativas de como analisar e solucionar
tais questdes, em qualquer momento da atividade em grupo, produzindo criticas,

discordancias ou concordancias.

- Complementar idéias novas*. acrescentar a uma idéia apresentada, opinidées ou
conhecimentos para aprimorar o que foi exposto, podendo ou néo indicar alteracdes

nessa idéia.

- Complementar argumentos ou defesas de idéias*: apresentar palavras,
expressodes, idéias ou conhecimentos que esclaregcam melhor a argumentacgéo de

outra pessoa, porém, sem explicitar concordancia ou discordancia sobre o que foi
defendido.

- Sugerir alteragcfes*: apresentar idéias, opinidées ou conhecimentos apoiado na idéia
apresentada por outro integrante do grupo, complementando-a e sugerindo algumas
alteragdes, no entanto, concordando com a idéia principal.

- Explicar fala do outro: Complementar a fala de outra pessoa.

- Traduzir fala do outro: Utilizar outras palavras para esclarecer o que foi dito por outra

pessoa.



- Desculpar: Atenuar ou eliminar a culpa de algo que tenha realizado. Justificar a

realizacéo de algo.

- Admitir falhas: Justificar a realizagdo de comportamento que n&do obteve éxito.
- Expressar solidariedade: Expressar relacdo de responsabilidade entre pessoas
unidas por interesses comuns, de maneira que cada elemento do grupo sinta -se na

obrigagdo moral de apoiar o outro.

- Elogiar: Expressar admiracao, ou aprovacao para alguém sobre algo que esta pessoa

realizou.

- Responder elogio: Agradecer a expressdo de admiracdo ou aprovacéo recebida de

alguém.

- Solicitar atividade: Pedir para que outra pessoa realize alguma atividade

- Indicar atividade: Apontar ou informar, verbalmente, o procedimento para realizagcéo

de alguma atividade.

- Indicar material: Apontar ou informar, verbalmente, onde esta localizado algum

material.

- Responder pergunta: responder questionamento quando dirigido a sua pessoa ou de

maneira geral.

- Concordar*: aceitar uma idéia exposta por alguém, de forma explicita, com palavras,

sons ou por meio da repeticdo do que outro integrante expos.

- Concordar defendendo idéias*: explicitar concordancia com a idéia apresentada por

alguém ao apresentar argumentos para defendé-la.



- Concordar parcialmente, identificando erros ou lacunas*: explicitar concordancia

com a idéia de alguém, porém, indicando erros ou lacunas.

- Concordar esclarecendo algo*: explicitar concordancia com a idéia de alguém
indicando algo contido no texto sobre o caso analisado que sustente a idéia

apresentada.

- Discordar*: divergir de uma idéia exposta, emitindo sons ou palavras que expressem

explicitamente discordancia.

- Discordar defendendo idéia prépria*: divergir de uma idéia exposta por alguém

apresentando idéias e argumentos préprios que as sustentem.

- Discordar defendendo idéia do outro*: divergir de uma idéia exposta por alguém
ressaltando argumentos ja apresentados por outra pessoa do grupo com objetivo de
ajudar a defendé-los.

- Discordar identificando erros ou lacunas*: divergir de uma idéia apenas

identificando erros ou lacunas nela.

- Discordar sugerindo alteracdes*: divergir de uma idéia indicando alteracdes nela.

- Discordar esclarecendo algo*: divergir de uma idéia indicando informacfes contidas

no texto referentes ao estudo de caso que fundamentem tal discordancia.

- Expressar raiva/desgrado: Expressar rancor por determinado comportamento ou

pessoa.

- Criticar: Expressar opinido positiva ou negativa sobre determinado comportamento ou

pessoa.



- Defender idéia*: articular opinides, conhecimentos ressaltando a pertinéncia e a
coeréncia de uma idéia, de um complemento de uma idéia ou de uma critica ou
discordancia, em qualqguer momento da atividade em grupo, para convencer 0S

integrantes a aceitarem-na.

Cada vez que um comportamento categorizadoera identificado na descricao
transcrita das observacbes dos profissionais em atividade, algumas varidveis que
caracterizavam tal comportamento eram identificadas simultaneamente, tais como, grau
do tom de voz, ritmo das verbalizacdes, duracdo das verbalizacdes e direcdo do olhar

de quem verbalizava, definidas e discriminadas abaixo.

C) Definicdo das categorias referentes as dimensdes das verbalizacbes e

orientagcdo da comunicacao

- Grau de tom de voz*: apresentados pelos sujeitos em cada unidade de
comportamento

1. Normal (em relac&o ao tom habitual)

2. Acima do tom normal

3. Um pouco abaixo do tom normal

4. Resmungar (emitir sons inaudiveis)

- Ritmos das verbalizagdes*: intervalos de tempo entre uma unidade de
comportamento e outra

1. Continua (que da continuidade com no maximo 2 segundos de pausa entre uma fala
e outra)

2. Pausada (de 5 a 19 segundos de siléncio)

3. Pausa longa (ap6s 20 segundos ou mais de siléncio)

4. Interruptiva ou atropelada (interrompe quem esta falando; falas simultaneas)

- Direcao do olhar*: do sujeito quando apresenta algum dos comportamentos

observados



1. Para os lados ou para cima
2. Para todos do grupo

3. Para apenas uma pessoa
4. Para baixo

2.7.3 Contato com os sujeitos

Para contato com os sujeitos foi, primeiramente, solicitada autorizagéo para a
Direcdo da Organizacdo. ApOs a autorizacdo da Direcdo, foi contatada a chefia direta
dos profissionais e agendada reunido com o propésito de informar aos profissionais
sobre a pesquisa. Durante a reunido foi enfocada a importancia da participacdo dos
profissionais para o avanco profissional e para o avanco cientifico, o objetivo da
pesquisa e as acdes do observador. Foram informadas também sobre condutas que
poderiam atrapalhar a pesquisa. ApOs a reunido de esclarecimento sobre a pesquisa e
elucidacdo de duvidas a respeito das observaces a serem feitas, condutas, forma de
apresentacdo dos dados observados; foi solicitada autorizacdo dos sujeitos para
realizacdo da pesquisa e utilizacdo dos dados coletados para uso exclusivo da
pesquisa. Todos 0s sujeitos assinaram a autorizagdo e foi pré-agendado o inicio das

observacoes.

2.7.4 Coleta dos dados

As observacgOes diretas por registro cursivo integral referem-se ao registro de
uma dada situacdo/fendbmeno enquanto ela/ele ocorre, de forma integral, para que nao
se perca nenhuma acdo que possa contribuir com o objeto da pesquisa. As
observacdes foram realizadas durante as situacdes de trabalho dos profissionais de
Informatica com seus colegas e participantes da organizacao, tais como: atendimento,
conserto e controle dos maquinarios, comunica¢cdo com a equipe, cooperacao, empatia,

relagcédo, conformidade, assertividade e civilidade.



As observacgbes foram realizadas a partir de maio de 2005. Foram realizadas
seis horas de teste do instrumento e depois de analisado e adaptado por dois
orientadores do Programa de P6s-Graduacao em Psicologia (UFSC) foram iniciadas as
observacdes que foram contempladas na pesquisa. Foram observadas no total 12
horas, sendo uma hora por dia, em dias e periodos alternados, contemplando dessa

forma, todo o horério de trabalho dos sujeitos.

2.7.5 Registro dos dados

O registro cursivo integral das observagoes foi realizado por meio de anotagdes
com caneta em folha em branco que continha cabecalho com data e horério,
justamente para registrar a ocorréncia dos comportamentos emitidos pelos profissionais
de informatica. A pesquisadora se posicionava num canto da sala onde era possivel a
observacdo de toda a sala. A partir deste momento iniciava 0 registro dos
comportamentos dos profissionais.

Os comportamentos foram registrados e posteriormente transcritos, para apos
serem analisados, classificados de acordo com as categorias anteriormente
apresentadas. A cada ocorréncia foi registrada a frequiéncia de cada comportamento
emitido. Foi determinado que o0 registro iniciava com o comportamento que estava
ocorrendo. No caso de iniciar outros comportamentos entre outros sujeitos, era
priorizado o comportamento que estava sendo registrado, e apds a finalizacdo desse
comportamento passava-se a registrar 0 comportamento que havia comecado
simultaneamente.

Apb6s a descricdo foi realizada analise dos dados para identificar os
comportamentos da interacdo dos sujeitos. Foram tomadas precaucdes procedimentais
para que ndo houvesse interferéncia na observacdo e no trabalho que estava

ocorrendo.

2.7.6 Teste de fidedignidade intra-observador

Para testar o grau de objetividade das definicbes das categorias de

comportamentos e se o método de observacao era “reproduzivel”, foi realizado um teste



de fidedignidade intra-observador logo no inicio das observacgdes. Tal teste consistiu na
repeticdo da observacdo de trés intervalos de tempo (de vinte minutos) de um grupo de
profissionais de informética de outra organiza¢do. Os resultados encontrados com as
duas observacdes feitas para cada um dos grupos mostraram que houve,
aproximadamente, 80 por cento de acerto entre as quantidades totais de cada categoria
de comportamento registrada®. O célculo foi realizado por categoria geral de
comportamentos apresentado por cada um dos grupos, tendo em vista que era
necessario testar as categorias construidas, verificar se a partir de suas definices era

possivel observar mais de uma vez o mesmo evento e obter os mesmos dados.

2.7.7 Organizagao, analise e interpretacdo dos dados

Para a organizacdo dos dados coletados por meio das observacdes, foram elaboradas
tabelas. A constru¢cdo das tabelas contemplou a descricdo das frequéncias
gerais dos comportamentos observados, assim como de cada categoria de
comportamento observado, bem como suas freqiéncias relativas. Os dados foram
distribuidos e representados em tabelas sinalizando as atividades realizadas durante o
processo de interacdo em situacbes de trabalho apresentadas pelos sujeitos da
pesquisa e seus percentuais. Depois de realizada a descricdo de todas as tabelas e
figuras incluidas na andlise dos dados, foi realizada a interpretacdo dos dados,

relacionando-os entre si.
2.7.7.1 Interpretacédo dos dados

Nesta etapa, foram realizadas a descricdo, categorizacao e interpretagcdo dos dados
coletados. Os dados foram categorizados conforme os comportamentos apresentados —
Comportamentos gerais, variaveis dos comportamentos gerais, dimensfes da
verbalizagdo, comportamentos com emissdo simultdnea e comportamentos nao

emitidos. Foi realizada a andlise das frequéncias de cada

3 O célculo do percentual de acertos em relagdo a quantidade total de comportamentos em cada categoria observada foi feito por
meio da regra de trés: multiplicando a quantidade por cem e dividindo este resultado pelo total de comportamentos registrados (por

categoria).



comportamento, sendo possivel, dessa forma, unir atividades que ocorreram
simultaneamente, formando subcategorias. Essas subcategorias foram apresentadas

em tabelas para facilitar a interpretacéo dos dados.



3
CARACTERIZACAO DOS SUJEITOS

Os sujeitos da presente pesquisa sao profissionais de informatica graduados em
Ciéncia da Computacdo, Engenharia de Computacdo ou Sistemas de Informatica e
demais profissionais que trabalham com servigos de informatica, atuantes como
desenvolvedores e mantenedores de produtos de informatica com vinculo formal de
trabalho na organizagdo DELTA. Nas tabelas seguintes, sdo apresentadas as

caracteristicas dos sujeitos da pesquisa.

Na Tabela 1 é apresentada a distribuicdo da frequéncia dos sujeitos de acordo

com 0 sexo.

TABELA 1 — Distribuicdo da frequéncia dos sujeitos de acordo com 0 sexo

Sexo Freguéncia Percentagem (%)
Feminino 01 14,27
Masculino 06 85,73

TOTAL 07 100,00 %

Quanto a variavel sexo, a maioria dos sujeitos € do sexo masculino (85,73%).
Esta ocorréncia pode ser devido ao fato que, nos cursos de graduacédo de ciéncias da
computacdo, engenharia de computacdo e sistemas de informagédo, a maioria dos
graduandos € do sexo masculino. Essa € uma tendéncia perceptivel no campo de
trabalho, onde o nimero de profissionais de informatica do sexo masculino € maior que
0 numero de profissionais de informatica do sexo feminino (Rocha, 2002). Ainda ha
mais homens do que mulheres trabalhando com computagéo e informatica. Apresenta
como decorréncia para esta pesquisa uma freqiéncia maior nas interacbes entre

sujeitos do sexo masculino.

Na Tabela 2 é apresentada a distribuicdo da frequiéncia dos sujeitos de acordo
com a idade. Os sujeitos da pesquisa concentram-se na faixa etaria de 20 a 25 anos
(71,43%). Como é possivel considerar que os sujeitos nessa faixa de idade tenham

menos de 10 anos de trabalho na Organizacao, esse dado pode ser relacionado com o



tempo de trabalho na Organizacdo apresentado na Tabela 3, que prevaleceu entre um

a cinco anos de servico, apresentando uma percentagem de frequéncia de 85,72%.

TABELA 2 — Distribuicdo da frequéncia dos sujeitos de acordo com a idade

Idade Frequéncia Percentagem (%)
20a 25 05 71,43
25a30 02 28,57
TOTAL 07 100,00 %

Na Tabela 3 € apresentada a distribuicdo da frequéncia do tempo de trabalho

dos sujeitos na organizacao.

TABELA 3 - Distribuicdo da frequéncia dos sujeitos de acordo com o tempo
de trabalho na organizacéao

Tempo de 'FrabF:ﬂhO na Frequéncia Percentagem
organizacao
01 a 05 anos 06 85,72
05 a 10 anos 01 14,28
TOTAL 07 100,00%

Embora os profissionais de Informética trabalhem numa secdo e a maioria das
atividades sejam exercidas em grupo, ha especificacdo das atividades pertinentes a
cada profissional dentro da secdo. Na Tabela 4 sdo apresentados 0s sujeitos e suas
respectivas funcdes. Os nomes dos sujeitos foram alterados para preservar a
identidade dos mesmos. A identificacdo usada no quadro foi a identificacdo utilizada

para registro das observacoes.

Tabela 4 - Distribuicdo dos funcionérios e suas respectivas func¢éo na secéo de
tecnologia da Informacdo da Organizacado Delta

FUNCIONARIO FUNCAO
Funcionério 1 (F1) Chefe de TI
Funcionério 2 (F2) Administracdo de Redes
Funcionério 3 (F3) Suporte Tecnoldgico
Funcionério 4 (F4) Suporte Tecnolégico / Adm. Redes
Funcionério 5 (F5) Laboratério de Informatica
Funcionéario 6 (F6) Laboratorio de Informatica




Na Tabela 5 sdo apresentadas as atividades exercidas e o(s) funcionario(s)
responsavel(is) por cada atividade. Embora todas as atividades tenham indicados os
responsaveis, € importante ressaltar que todos os funcionarios exercem todas as

funcdes, pois ocorrem situacdes onde o responsavel ndo esta presente na organizacao.

Tabela 5 - Distribuicdo das atividades das funcdes exercidas pelos profissionais
de informética na organizacao

ATRIBUICOES RESPONSAVEL
LABORATORIO DE INFORMATICA

Manutencéo das estacdes de trabalho F5/F6

Criacdo e Manutencédo das imagens F5/F6
Instalacdo de softwares nos laboratérios F5/F6
Agendamento das aulas nos laboratérios F6

Atendimento aos usuarios F5/F6

Criacdo das contas e apoio aos problemas nas contas F5/F6
Manutencdo da rede nos laboratérios F5

Impressées na plotter F6

SUPORTE TECNOLOGICO RESPONSAVEL
Apoio ao Usuario F3/F4
Atendimento Helpdesk F3/F4
Atendimentos in loco F3/F4
Reinstalacdo dos computadores F3/F4

Geracéo das imagens padréo F3

Manutencéo dos micros F3/F4
Mudancas em setores F1

Manuten¢do de impressoras F1

Manutencéo preventiva F3/F4
Manutencédo dos reldgios ponto F1
ADMINISTRACAO DE REDES RESPONSAVEL
Manutenc&o dos servicos de rede F2/F4
Instalacé@o de pontos de rede F2/F1
Implantacdo de novas solucdes de rede F2/F4
Manutencéo da rede F2/F4
Manutenc¢éo nos servidores de rede F2/F4
Manutencéo fisica da rede F2
TELECOMUNICACOES RESPONSAVEL
Configuragdo da central telefénica F1

Manutencéo das linhas telefénicas F1

Instalac@o de novos pontos telefénicos F1

Manutencdo da videoconferéncia F1

SISTEMAS RESPONSAVEL
Manutencdo dos sistemas existentes F4/F1
Implantacdo do framework para paginas F4/F1




E possivel perceber pelos dados da Tabela 5 que, embora cada funcionario
tenha uma fungdo em uma area de atividade da sec¢éo, geralmente a responsabilidade
pelas atividades é dividida por dois funcionarios. Além de serem responsaveis por uma
area, devem ter conhecimento e saberem atuar em todas, pois quando o0(S)
responsavel(is) estiver(em) ausente(s), o funcionario que estiver na secdo devera
resolver ou apresentar resolugcéo para o problema apresentado. Segundo Silva (2001),
as pessoas que lidam com sistemas de informagdo computadorizados devem estar
preparadas para entender este novo ambiente, devem ser comprometidas com suas
novas funcbes e preocupadas com a melhoria e aprendizado constante. Portanto,
devem ser criativas, dindmicas, capazes de assimilar as grandes mudancas e gostar de
trabalhar em equipe. A quantidade exacerbada de atividades pode atrapalhar o
desempenho das atividades e consequentemente o alcance do objetivo da equipe. O
desempenho pessoal e profissional também é diretamente vinculado a quantidade de
atividades exercidas e distribuida entre os membros da equipe (Albuguerque e Puente-
Palacios, 2004).

Pela quantidade de atividades apresentadas na Tabela 5 é possivel supor a
redefinicdo das atividades e das funcdes exercidas pelos profissionais de informatica,
assim como a especificagdo em atividade de cada funcéo. Oliveira (1994) ressalta que
a tecnologia tem criado tipos e préticas de trabalho novos, forcando a redefinicdo de
algumas fungbes, influenciando relacionamentos interpessoais e repercutindo na
estrutura organizacional e ndo apenas influenciado o conteudo de distribuicdo dos
servicos. No tocante a execucdo das atividades e o processo de interacdo, Primo
(1998) destaca que a relagdo no contexto informético, que se pretende interativa, deve
ser trabalhada contemplando os elementos da interagdo humana (comunicacéao,
cooperacao, aceitacdo, auto-conhecimento, entre outros). As atividades exercidas pelos
funcionario enfatiza a relevancia das relagfes interpessoais no favorecimento da
qualidade dos processos de trabalho, podendo proporcionar maior motivacdo e
produtividade. De acordo com Costa (2002), é preciso ndo s6 galgar estagios
avancados de modernizacdo, mas também construir uma sociedade que alie a

tecnologia a humanizacao, a fim de atingir a auto-realizag&o individual e social.



4
COMPORTAMENTOS QUE REVELAM A INTERAQAO DOS PROFISSIONAIS
DE INFORMATICA EM UMA SITUAQAO DE TRABALHO

Na Tabela 6, sdo apresentados os comportamentos gerais emitidos que foram
observados nas situagfes de trabalhos dos profissionais de Informética durante doze
horas de observagcédo. A atividade realizada com maior frequéncia em situacao de
trabalho dos profissionais de informatica é verbalizar (42,70%), sendo seguida de
digitar (37,72%). O comportamento de verbalizar tem maior freqiéncia no periodo
vespertino, com 18,14% do tempo destinado a esta atividade. A atividade de digitar,
por sua vez ocupa 13,16% do tempo destinado a esta atividade no periodo vespertino.
A atividade apresentada com menor frequéncia refere-se a entrega de material
(1,42%). Nao ha ocorréncia dessa atividade no periodo matutino. No periodo
vespertino, a frequéncia de entrega de material é de 1,07%, enquanto que no periodo

noturno ocupa 0,35% do tempo destinado a esta atividade.

Tabela 6 - Distribuicdo da frequéncia e percentual de comportamentos emitidos nas situacdes
de trabalho dos profissionais durante doze horas de observacgéo

comportavenTos | FREQUENCIA  FEGCENEIA percenTacem ey | PERCENTACEY
M \% N -~ M \% N
Verbalizar 39 | 51 | 30 120 13,87 | 18,14 | 10,67 42,70
Digitar 34 | 37 | 35 106 12,09 | 13,16 | 12,45 37,72
Cooperar 05 07 12 24 1,78 2,49 4,27 8,54
Telefonar 04 06 10 20 1,42 2,13 3,56 7,11
Escrever 02 05 07 0,71 1,77 -- 2,49
Entregar material - 03 01 04 - 1,07 0,35 1,42
Total 84 | 109 88 281 29,89 | 38,79 | 31,31 100,00

Obs: M: periodo matutino; V: periodo vespertino; N: periodo noturno

Dos seis comportamentos gerais apresentados, trés — digitar, telefonar e
escrever - sao comportamentos onde ndo ha interagdo com outras pessoas. A

atividade é de cunho individual. Isso representa 47,32% do tempo de trabalho



observado gasto em atividades individuais e 52,68% em atividades que envolvem
interacdo com outras pessoas. Sendo que do tempo total de comportamentos
observados em interagao (52,68%), 42,70% s&o comportamentos de verbalizar. Se a
interacdo entre 0 sujeito e 0 objeto os modifica, entdo, cada interagcdo entre sujeitos
individuais ira modificar os sujeitos uns em relacdo aos outros. Assim, o conhecimento,
com as relagdes interpessoais (das quais o sujeito é tanto um pré-requisito, uma parte
componente, quanto um resultado de constru¢cdo mdutua), € algo vivo, estando em

constante mudancga (Piaget, 1973).

O grupo passa grande parte do tempo conversando ou digitando. Maioria das
interacdes séo estabelecidas por meio dessas duas atividades. Ha4 uma desproporgéo
acentuada entre esses dois comportamentos e os demais comportamentos observados
nas situacdes de trabalho, como cooperar, telefonar, escrever e entregar material.
Esses comportamentos representam 19,56% do total, enquanto que verbalizar e
digitar representam 80,44% do total de comportamentos identificados nas situagdes de
trabalho dos profissionais de informatica. O periodo de maior ocorréncia é o periodo
vespertino, com 38,79%, porém verifica-se uma diferenga minima entre os demais
periodos (noturno com 31,31% de frequéncia e matutino com 29,89% de frequiéncia),
apresentando assim uma emissdao mais continua durante todo o dia. Kanaane (1999)
enfatiza que para que ocorra efetivo desenvolvimento organizacional, deve-se buscar,
além do aprimoramento estritamente técnico, desenvolver a competéncia pessoal e
interpessoal. Ao adotar tal procedimento de aprimoramento, os profissionais visardo um
melhor relacionamento entre si, com o intuito de melhorar a qualidade de vida no

trabalho com consequentes reflexos na vida social e na produtividade da empresa.

E possivel perceber pelos dados descritos que a verbalizagdo é um
comportamento comunicativo com ocorréncia relativamente alta nas situacfes de
trabalho dos profissionais pesquisados. E revelada como atividade marcante na
interacdo entre esses profissionais, aparecendo muitas vezes intercalada e com
ocorréncia simultinea com outros comportamentos. A simultaneidade de
comportamentos sera melhor especificada na Tabela 7. Os elementos componentes da
verbalizagdo, como o0 que esta sendo verbalizado, a direcdo do olhar, o tom de voz, o

ritmo da verbalizagdo serdo melhor especificados nas Tabelas 6.1, 6.1.1, 6.1.2 e 6.1.3,



por serem complementos para melhor entender e analisar o comportamento de
verbalizar. De acordo com Del Prette e Del Prette (2002), a forma de comunicar é
determinante para o sucesso ou fracasso de uma “empreitada”, pois € a capacidade de

comunicar adequadamente que pode definir o éxito profissional e pessoal.

A atividade de digitar aparece com elevada frequéncia nos comportamentos
emitidos pelos profissionais. Essa atividade € uma atividade obrigatéria para realizacéo
da maioria das atividades de Informatica e Computacdo. A digitacdo € uma atividade
individual. Para esta pesquisa foi definida como ac¢ao de pressionar teclas no teclado do
computador. O comportamento de digitar ocorre simultaneamente com outros
comportamentos. E possivel perceber que embora seja uma atividade individual, os
sujeitos a intercalam com outros comportamentos interativos, como conversar,
cooperar, entre outros. Esses comportamentos serdo melhores destacados na Tabela
4. E possivel perceber que as interacbes envolvendo o comportamento de digitar
ocorrem em menor freqiéncia e de forma intercalada. Influencia diretamente a
interacdo dos profissionais, por ser uma atividade individual, além de ser uma atividade
necessaria para a realizacdo de procedimentos técnicos. Nao foi percebida uma
padronizacdo desta atividade enquanto atividade técnica. O uso inadequado de
atividades técnicas influenciard no resultado, como também nas interagbes entre 0s
profissionais. A padronizacdo das tarefas € uma das condigcbes importantes para a
difusdo do conhecimento nas (e entre as) organizacfes, além de ser pré-requisito para
fabricar produtos e prestar servicos com qualidade estavel (Albuquerque e Puente-
Palacios, 2004).

Entregar material € a atividade com menor ocorréncia observada. A ocorréncia
baixa deste comportamento desfavorece o trabalho em equipe, onde os esforcos,
responsabilidades e objetivos devem ser compartilhados, para que 0s objetivos sejam
alcancados. Wagner e Hollenberg (1999) esclarecem que o trabalho em equipe nédo é
simplesmente estar junto com os companheiros de trabalho e ser cooperativo. Nao
significa, tampouco, manter um bom relacionamento ou criar um bom ambiente. E
comprometer-se com as pessoas a aperfeicoar, em conjunto, de forma continua, os
processos e sistemas, objetivando a satisfacéo dos clientes internos e externos de uma

organizagao.



Tabela 6.1 — Distribuicdo da freqiiéncia dos comportamentos de verbalizar emitidos
nas interacdes dos profissionais durante doze horas de observacgéo

o FREQUENCIA PERCENTAGEM

COMPORTAMENTOS FREQUENCIA PARCIAL PERCENTAGEM (%) PARCIAL (%)

M Vv N -- M Vv N ---
Verbalizar sobre 1o |5 | 4, 101 491 | 710 5,07 17,08
assuntos profissionais
Responder pergunta 28 22 | 22 72 4,73 | 3,77 3,72 12,18
Conversar com 15 | 31 | 25 71 2,53 | 524 | 4,23 12,01
colegas de profissdo
Questionar 13 18 | 15 46 2,20 | 3,04 2,53 7,78
Conversar com
demais participantes 19 13 | 12 44 3,21 | 2,20 2,03 7,44
da organizacdo
Informar sobre 06 | 15 | 16 37 1,01 | 253 | 270 6,26
ocorréncia
Atender telefone 11 11 | 15 37 1,86 | 1,86 2,53 6,26
Conversar sobre
assuntos que nao 10 08 | 07 25 1,69 | 1,35 1,18 4,23
sejam profissionais
Auxiliar em atividade |43 | g | 19 21 051 |1,35| 1,69 3,55
verbalmente
Falar sobre material 03 06 | 05 14 0,51 | 1,01 0,84 2,36
Esclarecer algo 02 04 | 07 13 0,34 | 0,67 1,18 2,20
Solicitar atividade 01 06 | 04 11 0,17 | 1,01 0,67 1,86
Indicar atividade no 03 | o5 | o2 10 051 | 084 | 034 1,69
computador
Cumprimentar 02 05 | 03 10 0,34 | 0,84 0,51 1,69
Qferecer cooperacao B _ 10 10 B _ 1,69 1,69
a outro
Concordar
parcialmente, 02 | -~ | 06 08 034 | - | 101 1,35
identificando erros ou
lacunas
Discordar
identificando erros ou -- 01 | o7 08 -- 0,17 1,18 1,35
lacunas
Oferecer cooperagdo | | 4 | g 06 ~ |o67| 034 1,01
a colega
Falar sobre 01 03 04 017 | - | 051 0,67
local/estrutura
Indicar falha 03 01 | --- 04 0,51 | 0,17 0,67
Concordar - o2 | - 02 — |o3a| - 0,34
esclarecendo algo
Total 157 | 217 | 217 591 26,56 |36,71| 36,71 100,00

Obs: M: periodo matutino; V: periodo vespertino; N: periodo noturno



E possivel destacar pelos dados apresentados que a atividade realizada com
maior frequiéncia em situacdo de trabalho dos profissionais de informética é verbalizar
sobre assuntos profissionais (17,80%), sendo seguida de responder pergunta
(12,18%) e conversar com colegas de profissao (12,01%).0 comportamento de
verbalizar sobre assuntos profissionais tem maior freqtiéncia no periodo vespertino,
com 7,10% do tempo destinado a esta atividade. Nos periodos matutino e noturno a
frequéncia deste comportamento foi praticamente a mesma, 4,91% e 5,07%
respectivamente. A atividade de responder pergunta, por sua vez ocupa 4,73% de
ocorréncia no periodo matutino, e conversar com colegas de profissdo obteve maior

freqliéncia no periodo vespertino, com 5,24% do tempo destinado a esta atividade.

E possivel perceber uma diferenca (de 4,23%) entre os comportamentos de
verbalizar sobre assuntos profissionais, responder pergunta e conversar com
colegas de profissdo dos demais comportamentos emitidos e apresentados na Tabela
6.1. Apesar da ocorréncia pequena de cada comportamento individualmente,
representam um total de 58,73% de frequiéncia do tempo total observado, enquanto que
0s comportamentos de questionar e responder pergunta representam 41,27% de
freqliéncia do tempo total observado. E possivel perceber desse modo, que grande
parte do tempo de conversa dos profissionais de Informatica € estabelecido com maior
frequéncia por diversos comportamentos do processo de interacdo. A atividade
apresentada com menor frequéncia refere-se & concordar esclarecendo algo (0,34).
N&o ha ocorréncia dessa atividade no periodo matutino e nem no periodo noturno. No
periodo vespertino, a frequiéncia deste comportamento é de 0,34% do tempo destinado
a esta atividade. Os periodos que apresentam maior ocorréncia sao 0s periodos
vespertino e noturno, com 36,71% de freqliéncia, porém é possivel perceber uma
diferenca minima para com o periodo matutino (26,56%), apresentando assim uma
emissao mais continua durante todo o dia.

A comunicacao por meio da linguagem é muito utilizada durante as situacdes de
trabalho dos profissionais de informatica. Argyle (1994) enfatiza que a fala é importante
na maior parte do comportamento social humano, sendo ela o que mais distingue as
atividades humanas das atividades animais. Conforme esclarece Girin (1996), a

linguagem da suporte tanto para o processo de exteriorizagdo dos sentimentos e



pensamentos do homem, como para a propria elaboracdo e fundamentagdo dos
mesmos, € possivel analisar o processo pelo qual as pessoas, se apropriam dos
conhecimentos de uma area do conhecimento cientifico. E por meio da comunicagio
humana que o ser humano constroi ou destréi as identidades coletivas; além disso, €
por meio dela que as pessoas exprimem o0 que sao, suas idéias e sentimentos (Chanlat,
1996).

E possivel perceber também que a linguagem utilizada nas situagdes de trabalho
em sua maioria tem relacdo com o0s assuntos profissionais, ou seja, sdo sobre as
atividades que os profissionais realizam, e envolve principalmente o tipo de
conhecimento que a pessoa possui sobre o assunto abordado. De acordo com Botomé
e Souza (1982), ha duas situacdes que levam a pessoa dizer o que diz e da forma
como diz: “(a) o proprio objeto ou assunto, que precisa ser conhecido e que exige
palavras adequadas; e (b) o processo de linguagem usado para falar a respeito dele”
(p.8). De acordo com os dados apresentados, os profissionais de Informatica utilizam o
processo de linguagem e por meio deste favorecem o conhecimento e esclarecimento
sobre o objeto e/ou assunto abordado, pois na maioria do tempo verbalizam entre si
sobre assuntos e objetos que se referem as atividades e processos de trabalho. A
linguagem utilizada nas atividades dos profissionais direciona seus raciocinios e suas
acOes, de uma maneira continua durante os periodos (matutino, vespertino e noturno),
pois a diferenca da frequéncia dos comportamentos apresentada € pequena. A
linguagem é utilizada para integrar os processos de trabalho a fim de alcancar os

objetivos propostos.

Albuquerque e Puente-Palacios (2004) apontam evidéncias de que, na
complexidade de comportamentos da organizacdo, um aspecto de fundamental
importancia para o adequado gerenciamento de individuos e grupos é a comunicacao
aberta a qual ouvir é tdo importante quanto falar. O comportamento de responder
pergunta apresenta uma frequéncia elevada, onde se pode perceber que os individuos
escutam praticamente o tanto que falam. Porém o comportamento de concordar
esclarecendo algo apresenta a menor freqiéncia entre os comportamentos de
verbalizar. Muitos comportamentos apresentam freqiéncias baixas, o que demonstra

que a linguagem dos profissionais de informética € constituida de varios elementos.



Muitos desses comportamentos com baixa freqléncia sdo constituintes de processos
interacionais e sua emissao favorece as interagdes entre o0s profissionais,
principalmente por ocorrerem continuamente durante o dia, ou seja, as freqiéncias dos
comportamentos nos periodos matutino, vespertino e noturno ndo apresentam grandes
defasagens. Porém a baixa emissdo desses comportamentos individualmente pode
comprometer as interagdes nas situacdes de trabalho e por conseqiiéncia, o trabalho e

objetivos a serem alcangados.

O processo de interacdo influencia na atuacdo da equipe. Para alcancar os
objetivos, segundo Wagner e Hollenberg (1999), os membros da equipe devem estar
dispostos a ser tolerantes com as idéias, opinides, crencas, valores e pensamentos
diversos dos seus, a serem comprometidos com as pessoas, a aperfeicoar em conjunto,
de forma continua, os processos e sistemas, objetivando a satisfacdo dos clientes
internos e externos da organizacdo. Ou seja, devem além de executar seu trabalho,
interagir com os outros membros para aperfeicoar e melhorar o desempenho da equipe.
O “sucesso” dessa equipe depende mais de determinacdo e perseveranca dos seus
integrantes do que das habilidades individuais. Os profissionais nas organiza¢cdes tém
aprendido que para se obter sucesso nos dias atuais, assim como no futuro, é preciso
gue seus colaboradores saibam a importancia do trabalho e a importancia do trabalho

em equipe.

As verbalizacdes sao compostas por varias estruturas e dimensbes. Sao
apresentadas nas Tabelas 6.1.1, 6.1.2 e 6.1.3 as frequéncias e percentuais das
dimensdes de graus de tom de voz, ritmo e direcdo do olhar que foram emitidos nas
situacdes de trabalho dos profissionais de Informética em situacdes de trabalho. O tom,
o ritmo e a direcdo do olhar no momento da verbalizacdo sdo elementos importantes
que definem melhor esse processo e desvelam se a comunicacdo esta totalmente
voltada ao seu foco ou se ha interferéncias nessa acdo, que consequientemente

interfiram no processo como um todo.

A Tabela 6.1.1 demonstra a distribuicdo do grau de tom de voz dos
comportamentos de conversar emitidos nas situacdes de trabalho dos profissionais de

informéatica durante doze horas de observacdo. E possivel observar pelos dados



apresentados na Tabela que o grau de tom de voz mais utilizado nas situagdes de
trabalho dos profissionais de informatica é o tom normal, correspondendo a 58,94% do
total, sendo seguido do tom acima do normal com 22,51%. A diferenga percentual
entre os comportamentos é de 36,43%, correspondendo a mais do dobro da freqiiéncia
do segundo comportamento. O tom normal tem maior freqiiéncia no periodo matutino,
com 22,51% do tempo destinado a esta atividade. O do tom acima do normal, por sua
vez ocupa 11,25% do tempo destinado a esta atividade no periodo vespertino. Os dois
tons juntos representam 81,54% do total. O tom que apresenta com frequéncia refere-
se ao Resmungar (emitir sons inaudiveis) (0,66%). Nao h& ocorréncia dessa
atividade no periodo matutino e nem no periodo noturno. No periodo vespertino, a
frequéncia deste comportamento € de 0,66% do tempo destinado a esta atividade. O
periodo de maior ocorréncia € o periodo vespertino, com 42,36%, com uma diferenca
de quase 10% entre os demais periodos (matutino com 35,581% de frequéncia e

noturno com 24,49% de frequéncia).

Tabela 6.1.1 - Distribui¢cdo da frequéncia do grau de tom de voz dos
comportamentos de conversar emitidos nas situacdes de trabalho dos profissionais
de Informatica durante doze horas de observacao

PN FREQUENCIA o PERCENTAGEM

\(/;SQUS DE TOM DE FREQUENCIA PARCIAL PERCENTAGEM (%) PARCIAL (%)

M \ N Geral M \Y N Geral
Normal (em relaggoao | 5, | 55 | 55 89 2251 | 19,86 | 1655 58,94
tom habitual)
Acima do tom normal 10 17 07 34 8,09 11,25 4,63 22,51
Um pouco abaixo do 06 | 16 | 05 27 397 | 1059 | 331 17,88
tom normal
Resm,un_gar (emitir sons 1 o1 0.66 0.66
inaudiveis)
Total Parcial 50 64 37 151 3558 | 42,36 | 24,49 100,00

Obs: M: periodo matutino; V: periodo vespertino; N: periodo noturno

O tom de emiss&o da fala € um dos elementos que comp&em a linguagem. E um
aspecto relevante, pois agrega variaveis importantes para que se atinja o objetivo
pretendido com a linguagem e, influencia na forma como a linguagem é entendida ou
ndo. Botomé e Souza (1982) enfatizam a importancia do assunto e a estrutura da
linguagem como aspectos importantes relacionados com as dimensdes da resposta
verbal, no entanto, esclarecem que tais aspectos nao séo suficientes para explicitar o

comportamento verbal. Para identificar o significado do que é dito, de acordo com a



analise de comportamento, tal significado pode ser encontrado analisando as variaveis

das quais a resposta é funcao (Skinner, 1978).

A quantidade de pessoas no grupo, o0 assunto, o conhecimento da pessoa sobre
tal assunto, entre outros, séo variaveis do tom de emisséo que influenciam diretamente
sua frequéncia. Essa variavel € dependente da distancia entre as pessoas. Todos 0s
profissionais tém um modo proprio de agir que, ao mesmo tempo, reflete a sua
individualidade e também o grupo de referéncia a que pertence. A importancia disso é
devido ao fato que esse grupo de referéncia faz o individuo sentir-se apoiado no seu
comportamento podendo se manifestar inadequado em um determinado contexto.
Conforme os dados é possivel perceber que na maioria do tempo os sujeitos utilizam
um tom normal na verbalizacdo, o que demonstra que na maior parte do tempo nédo ha
tons de resmungar e tons muito altos, ocorrendo um uso adequado da comunicacgao.
Porém, no periodo vespertino h4d uma grande concentracdo da dimensao do tom de
verbalizagdo. Esse aumento na frequéncia pode ser devido ao aumento do numero de
sujeitos na secédo durante o periodo vespertino, 0 que envolve maior interacdo e maior

comunicacao.

Tabela 6.1.2 - Distribuicdo da frequéncia do ritmo de verbalizac&o dos
comportamentos de conversar emitidos nas situacdes dos profissionais durante
doze horas de observacao

FREQUENCIA . PERCENTAGEM
PARCIAL PERCENTAGEM (%) PARCIAL (%)

M \% N -- M \% N ---

RITMO DE FREQUENCIA
VERBALIZACAO

Continua (que da
continuidade com no
maximo 2 segundos de 18 30 10 58 13,43 | 22,38 7,46 43,28
pausa entre uma fala e
outra)

Pausada (de 5 a 19
segundos de siléncio)
Pausa longa (ap6s 20
segundos ou mais de 08 05 07 20 5,97 3,73 5,22 14,92
siléncio)

Interruptiva ou
atropelada (interrompe
guem esta falando; falas
simultaneas)

Total Parcial 44 53 37 134 32,83% | 39,55% | 27,61% 100,00%

15 16 20 51 11,19 11,94 14,92 38,06

03 02 --- 05 2,23 1,49 --- 3,73

Obs: M: periodo matutino; V: periodo vespertino; N: periodo noturno



O ritmo da verbalizagdo é definido pelo tempo entre o término de uma fala e o
inicio de outra. Grandes intervalos entre as verbalizagbes podem incluir diversos
procedimentos, inclusive a auséncia de comportamentos. A Tabela 6.1.2 apresenta a
distribuicdo da freqtiéncia do ritmo de verbalizagcdo dos comportamentos de verbalizar
emitidos nas situacées de trabalhos dos profissionais de Informatica. E possivel
observar que o ritmo de verbalizagdo com maior frequéncia é o ritmo continuo,
representando 43,28%, sendo seguindo pelo ritmo pausado, com 38,06% de
frequéncia. O ritmo continuo tem maior freqiéncia no periodo vespertino, com 22,38%.
O ritmo pausado, por sua vez, ocupa 14,92% do tempo destinado a esta atividade no
periodo noturno. Os dois ritmos (continuo e pausado) agregam a freqiéncia de 81,34%
do total. O que demonstra uma grande diferenca de freqiéncia para os demais ritmos
(pausa longa — 14,92 % e interruptiva ou atropelada — 3,73%), que representam
apenas 18,65% do total. O periodo de maior ocorréncia é o vespertino, com 39,55%,
porém verifica-se uma diferenca minima entre os demais periodos, matutino com
32,83% e noturno com 27,61%, apresentando assim uma emissdo mais continua

durante todo o dia.

O ritmo das verbalizacbes € uma variavel importante para o processo de
interacdo, pois envolve os intervalos de tempo entre as verbalizacées dos sujeitos.
Quanto maior o intervalo, menor a interacdo. Foi percebido que nos intervalos entre as
verbalizacbes nd@o ocorrem interagcbes entre os profissionais. Os intervalos sao
ocupados com atividade de cunho individual, como digitar, telefonar, entre outras.
Varios aspectos da comunicacgéo influenciam o comportamento humano, bem como as
caracteristicas sociais e funcionais das pessoas nos contextos nas quais estdo
atuando. O ritmo das verbalizagbes influencia o contexto e principalmente o assunto
gue esta sendo abordado (Wolff, 2003). Sendo que na maior parte do tempo 0s sujeitos
verbalizam sobre assuntos profissionais o ritmo dessas verbaliza¢des indicam o fluxo
entre 0S processos técnicos e 0s processos interativos. Um ritmo continuo fortalece o
vinculo entre assuntos, favorecendo assim a interagdo humana no ambiente
profissional, o qual é destinado na maioria do tempo a um fim profissional. Isso se torna

mais evidente ao perceber que o ritmo continuo € menor no periodo noturno. Periodo



no qual geralmente estdo presentes na secdo somente dois ou trés sujeitos, 0 que

restringe a comunicagéo e a interagao entre eles.

Na Tabela 6.1.3 que apresenta a distribuicdo da frequéncia sobre direcdo do
olhar dos profissionais de informatica em situacdes de trabalho, é possivel observar que
a direcdo que apresenta maior frequéncia é a direcionada para um objeto,
apresentando 40,27%, sendo seguida de olhar apenas para uma pessoa, que
apresenta 37,50% do tempo total observado. A direcdo de olhar para um objeto tem
maior frequéncia no periodo vespertino, com 15,27% do tempo destinado a esta
atividade. Ja a direcdo de olhar para um objeto, tem maior freqiéncia no periodo
noturno, com 14,35% do tempo destinado a esta atividade. E percebido uma grande
defasagem entre essas as direcdes de olhar (para um objeto e para apenas uma
pessoa) apresentando um total de 77,77%, enquanto que as direcOes para todos do
grupo, para baixo e para os lados ou para cima, apresentam um total de 22,23% . A
direcdo de olhar que apresenta menor frequéncia refere-se a olhar para os lados ou
para cima, apresentando 4,63% de frequéncia. O periodo que obteve maior freqiéncia
desta direcdo de olhar foi o periodo vespertino, apresentando 2,78% de frequéncia do

tempo destinado a esta atividade.

Tabela 6.1.3- Distribuicéo da frequéncia direcdo do olhar dos comportamentos
emitidos nas situa¢cdes de trabalho dos profissionais durante doze horas de

observacao
. FREQUENCIA PERCENTAGEM
) FREQUENCIA PERCENTAGEM (%)
DIREGAO OLHAR PARCIAL PARCIAL (%)
M |V N - M v N

Para um objeto 26 | 33 | 28 87 12,03 | 1527 | 12,96 40,27
Para apenas uma 27 | 23| 31 81 12,50 @ 10,65 | 14,35 37,50
pessoa
Para todos do grupo 04 10 05 19 1,85 4,62 2,31 8,79
Para baixo 05 03 11 19 2,31 1,38 5,09 8,79
Para os lados oupara | ;| 55 | g3 10 0,46 278 | 139 4,63
Ccima

Total Parcial 63 | 75 78 216 29,16 | 3472 36,11 100,00
TOTAL 216 100,00%




Das cinco dire¢cdes de olhar apresentados, trés — olhar para um objeto, para
baixo e para os lados ou para cima - sdo comportamentos onde ndo ha interagédo
com outras pessoas, 0 que representa 53,69% do tempo observado contra 46,31% em
olhares que envolvem interacdo com outras pessoas. O periodo de maior ocorréncia é
o noturno, com 36,11% de frequéncia, porém verifica-se uma diferenca minima entre os
demais periodos (vespertino com 34,72% de freqliéncia e matutino com 29,16%),

apresentando assim uma emissédo mais continua durante todo o dia.

Argyle (1994) destaca que o contato visual e a postura também fazem parte da
interacdo verbal e ndo verbal, pois constituem elementos que favorecem os elementos
de ambas interacdes. Estes elementos podem revelar sobre a motivagéao e o interesse
da pessoa em manter e continuar alguma interagdo com a outra pessoa. Entre os
profissionais de informética, na maioria das verbaliza¢cdes, os olhares sao focados para
um objeto, para os lados ou para cima. Este dado pode ser relacionado com o
comportamento de digitar (37,72% de freqléncia), apresentado na Tabela 1, pois como
0 comportamento de digitar apresenta uma atividade essencial para os profissionais, 0
foco de atencao desses profissionais esta direcionado para o computador, ou seja, para
um objeto (40,27 % de freqUéncia). Estes comportamentos indicam que as interacfes
dos profissionais de informatica ocorrem entre as atividades técnicas, principalmente a
digitacdo, que é a atividade técnica exercida com maior freqiéncia e sdo diretamente
ligadas a estas atividades.

Gestos, olhares, escritas, sédo tipos de comportamentos nao-verbais que estdo
inseridos no processo de interacdo. Tais comportamentos s&o definidos como
comportamentos ndo-verbais (Argyle, 1976). Dentre os comportamentos ndo-verbais, é
destacado o comportamento de direcdo do olhar. Esse comportamento vincula
diretamente a comunicacéo e o vinculo de um sujeito com o outro. Argyle (1976) afirma
que a dire¢ao do olhar constitui um aspecto importante da interagéo social, pois mostra
a direcdo da atencdo e normalmente é utilizado para estabelecer um tipo particular de
relacdo. Quando ndo ha resposta por meio da direcdo do olhar, ou seja, uma das
pessoas olha pra outro lugar, ou para um objeto, compromete a interacdo, pois a
resposta do olhar é recompensador, motivador. Outras vinculagbes entre o

comportamento de digitar e outros comportamentos estao especificados na Tabela 7.



A direcdo do olhar na verbaliza¢do ocorre de maneira continua durante o dia nas
situacdes de trabalho e de verbalizacdo dos profissionais de informatica. Esse
comportamento esta diretamente envolvido no comportamento de cooperar, pois
qguando ha uma solicitacdo ou um oferecimento de cooperacédo, o olhar é direcionado a
pessoa que solicita ou a pessoa que oferece. O comportamento de cooperar, elemento
constituinte do processo de interacao foi definido para esta pesquisa como auxiliar
alguém na realizacdo de alguma atividade. A Tabela 6.2 apresenta a distribuicdo das
frequéncias dos comportamentos de cooperar emitidos nas interacdes dos profissionais

de Informatica em situacdes de trabalho durante doze horas de observacéo.

Tabela 6.2 — Distribuicéo da freqliéncia dos comportamentos de cooperar emitidos nas
interagdes dos profissionais durante doze horas de observagéo

FREQUENCIA FREQUENCIA PERCENTAGEM (%) PERCENTA?EM
M \% N Geral M \% N Total
Oferecer cooperacao a
demais participantes da 02 | 05 12 19 4,65 11,62 27,90 44,18%
organizacéo
g%zﬂ?r::; no transporte de 04 | o1 05 - 930% | 2,32% 11,63%
ggf?ﬁzrrzr noconserode | 3 | 05 6,98% - 4,65% 11,63%
Cooperar no
encaminhamento de 01 - 03 04 2,32% - 6,97% 9,30%
projetos
Cooperar no atendimento 01 - 03 04 2,32% -- 6,97% 9,30%
Cooperar no
desenvolvimento de um - 01 02 03 - 2,32% 4,64% 6,97%
software
g:c?f(t)vszrrzr na instalacdo de 02 3 02 N 4.65% 3 4.65%
Cooperar na sohm@agao o1 o1 3 N 2 300 2.30%
ferramentas/material
Total Parcial 07 | 12 24 43 16,28% | 27,91% | 55,81% 100,00%

E possivel observar na Tabela 6.2, no que se refere ao comportamento de
cooperar, que a atividade que apresenta maior freqiéncia € o comportamento de
oferecer cooperacdo (44,18%). O periodo que obteve maior frequéncia do
comportamento de oferecer cooperacgédo foi o periodo noturno, apresentando 27,90%

de freqUéncia do tempo destinado a esta atividade e apresentando uma defasagem dos



periodos matutino (4,65%) e vespertino (11,62%). E possivel perceber a defasagem
desses comportamentos para 0s comportamentos seguintes (cooperar no transporte
de maquinas e cooperar no conserto de software) que apresentam uma freqiéncia
de 11,63% individualmente, e um total de 23,26%, praticamente metade da frequéncia

apresentada no comportamento de oferecer cooperacéo.

Os comportamentos seguintes (cooperar no encaminhamento de projetos,
cooperar no atendimento, cooperar no desenvolvimento de um software,
cooperar na instalacdo de software, cooperar na solicitagcdo ferramentas/material)
apresentam uma frequéncia total de 32,54%, O comportamento com menor frequéncia
refere & cooperacédo na solicitagdo de ferramentas e/ou material (2,32%). O periodo
de Unica ocorréncia deste comportamento é o periodo noturno (2,32%). Nos demais
periodos (matutino e vespertino) ndao houve ocorréncia deste comportamento. O
periodo de maior freqiéncia de emissdo dos comportamentos € o periodo noturno,
correspondendo a 55,81%, mais que a metade do tempo total e mais que o dobro do
periodo matutino (16,28%). A freqiéncia elevada dos comportamentos no periodo
noturno, pode ser devido a menor solicitacdo de atividades, diminuindo a movimentacao
dos profissionais do setor, facilitando assim a cooperacdo nas atividades solicitadas,

ocasionando uma resolucao mais rapida do problema apresentado.

E possivel verificar que 55,82% do tempo total sdo destinados em atividades de
cooperacao e 44,18% destinado a oferecer cooperacao. A cooperagao orienta as acoes
de seus integrantes, sendo possivel que interpretacdes divergentes possam conviver e
formular novas idéias e maneiras criativas de atuar. Todas as pessoas precisam ter
uma visao ampla do que estéo fazendo, perceber o impacto de sua atuacao no todo. O
foco de atuacao de cada um se amplia; ao invés de realizar atividades isoladas, passa
a valorizar os resultados que a equipe, como conjunto, € capaz de gerar para fora e
para cada um dos individuos envolvidos. Neste sentido, cresce a importancia de serem
definidos objetivos claros e de pactuar prioridades; cresce, também, a necessidade de
planejar coletivamente o processo necessario a atingir os objetivos, aproveitando os
talentos e experiéncias existentes no grupo e evitando duplicacbes. A contribuicdo
individual e seu impacto no trabalho da equipe s&o mais facilmente compreendidos,

aumentando a participagdo e o envolvimento. A troca de informacgbes entre 0s



membros da equipe precisa ser organizada de maneira dinAmica, de modo que atenda
as necessidades dos membros da equipe e cumpra com as exigéncias solicitadas nas
atividades e solicitadas pela organizagdo. Cada equipe tera uma troca de informacgdes
Unica, que atenda as necessidades dos membros e da organizagéo.

No que se refere a cooperacédo, os profissionais cooperam mais do que oferecem
cooperacao a colegas e/ou demais participantes da organizacdo, e geralmente né&o
solicitam cooperacdo de outro profissional ou participante da organizagcdo. O
comportamento de cooperar envolve diretamente a interagdo com outra pessoa, porém
apresenta ocorréncia 29,18% menor que o comportamento de digitar (37,72%), que é
uma atividade de cunho individual, porém é a atividade central destes profissionais.
Essa defasagem entre o comportamento de cooperar e o comportamento de digitar
demonstra que a prioridade dos profissionais de informatica é a execugdo das
atividades, por meios técnicos. A interacdo que ocorre € entre as atividades técnicas e
ndo foi possivel identificar a qualidade dessas interagfes. Porém, tal procedimento
podera apresentar4 consequéncias desfavoraveis no trabalho desses profissionais,
pois, de acordo com Wolff (2003), a cooperacao influencia e incentiva a integracao e a
participacdo das pessoas nos processos de trabalho. Quanto menor a cooperacao,
menor a integragao e participacéo dos profissionais nos processos de trabalho. Quanto
maior o envolvimento das pessoas no processo de trabalho, de decisdo e planejamento
de uma tarefa maior tende a ser seu comprometimento com a a¢dao. Quando sentem
gue sao significativas, importantes e necessarias para uma organizacdo e que podem
melhora-la com sua acdo, empregam mais energia, mais vigor e entusiasmo nas tarefas
diarias. Uma das formas mais utilizadas para concretizar a participacdo nos processos
de trabalho, que envolvem muitas funcdes e atividades, é priorizar o trabalho em
equipe, onde a interacdo entre seus membros é necessaria para a efetivacdo dos

objetivos e da produtividade da organizagéo.

As atividades exercidas pelos profissionais de Informatica ocorrem de acordo
com a demanda e da necessidade de desenvolvimento e/ou conserto de produtos.
Chiarottino (1988) ressalta um sujeito realiza trocas de diferentes qualidades com seu
meio e ambos formam juntos um sistema. O meio, ou 0 objeto existem, independentes

do sujeito, mas ndao podem ser conhecidos sendo por aproximacdes por meio da



atividade fisica ou simbdlica. Essas aproximacfes podem provocar modificacbes da
estrutura cognitiva do sujeito, tanto em nivel de pensamento como em nivel de acao.
Torna-se evidente que o conhecimento, a capacidade de processar e selecionar
informac0des, a criatividade e a iniciativa sdo essenciais para o desenvolvimento e para
a modernidade. Pode-se dizer que habilidades cognitivas e competéncias sociais de
grau superior, tais como flexibilidade, autonomia, capacidade de adaptagcdo a novas
situacdes, sao prioridades. Muitas dessas habilidades envolvem dois comportamentos
gue sao emitidos simultaneamente.

Tabela 7 — Distribuicéo da freqiiéncia de comportamentos simultaneos emitidos nas
situacdes de trabalho dos profissionais durante doze horas de observacéao

. FREQUENCIA
FREQUENCIA
COMPORTAMENTOS Q PARCIAL
M \/ N -- M vV N

PERCENTAGEM PERCENTAGEM PARCIAL

Conversar sobre
assuntos
profissionais e
digitar

10 12 16 38 7,75% | 9,30% |12,40% 29,45%

Conversar sobre
assuntos
profissionais e
indicar atividade

06 08 10 24 4,65% | 6,12% | 7,75% 18,60%

Conversar sobre
assuntos
profissionais e 05 | 03 | 06 14 3,87% | 2,32% | 4,65% 10,85%
auxiliar em
atividade
Conversar sobre
assuntos que nao
sejam profissionais
e digitar
Telefonar e digitar | 02 | 04 | 08 14 1,55% | 3,10% | 6,20% 10,85%

02 04 08 14 1,55% | 3,10% | 6,20% 10,85%

Conversar sobre
assuntos

profissionais e 02 | 05 @ 03 10 1,55% | 3,87% | 2,32% 7,75%
mexer em
maquinario

Cooperar no
desenvolvimento de
um software e
digitar

Conversar sobre
assuntos
profissionais e
indicar material

Total Parcial 34 | 40 55 129 26,35% | 31,00% | 42,63% 100,00%

05 02 03 10 3,87% | 1,55% | 2,32% 7,75%

02 02 01 05 154% | 1,54% | 0,77% 3,87%




A Tabela 7 apresenta a distribuicdo das freqiéncias dos comportamentos
simultaneos emitidos nas situacdes de trabalho dos profissionais de informatica durante
doze horas de observacdo. Dos dados apresentados na Tabela, € possivel perceber
gue dentre os comportamentos realizados simultaneamente, o que apresenta maior
frequéncia sdo os comportamentos de conversar sobre assuntos profissionais e
digitar (29,45%). O periodo que apresenta maior freqiéncia de ocorréncia destes
comportamentos simultaneamente é o periodo noturno (12,40%), seguido pelo periodo
vespertino com 9,30% e do periodo matutino que apresenta a menor frequéncia
(7,75%). A digitacdo aparece simultaneamente com outros processos com menor
freqliéncia, como conversar sobre assuntos que ndo sejam profissionais, cooperar
no desenvolvimento de um software e telefonar. O comportamento que apresentou
menor frequéncia nas observacgdes foi 0 comportamento de conversar sobre assuntos
profissionais e indicar material, com 3,87% de frequéncia, tendo freqiiéncia igual nos

periodos de manha e de tarde (1,54%) e menor freqiéncia no periodo noturno (0,77%).

Os comportamentos de telefonar e digitar, apresentados na Tabela 7 séo
comportamentos realizados individualmente. O comportamento de telefonar envolve
interacdo com outra pessoa por meio de aparelho, definido para esta pesquisa como
individual, por ndo estar em contato pessoal (cara-a-cara) com a outra pessoa e por ser
uma atividade que o profissional realiza “sozinho”. Os comportamentos apresentam
10,85% de freqUéncia, uma frequéncia equivalente a conversar sobre assuntos
profissionais e auxiliar em atividade e conversar sobre assuntos que ndo sejam
profissionais e digitar, e frequéncia maior que conversar sobre assuntos
profissionais e mexer em maquinério (7,75%), cooperar no desenvolvimento de
um software e digitar (7,75%) e conversar sobre assuntos profissionais e indicar
material (3,87%), comportamentos que envolvem diretamente interacdo. O periodo do
dia com maior freqiéncia de comportamentos simultdneos é o periodo noturno
(42,63%), enquanto que o periodo matutino apresentou freqiiéncia de 26,35% do total,
quase metade do periodo noturno. O periodo apresentou freqiéncia de 31,00% do

total.

Comportamentos como conversar, digitar e cooperar sdo comportamentos de

cunho individual, porém podem ocorrem também simultaneamente entre si e com



outros comportamentos, como mexer em maguinario, indicar material, entre outros. A
simultaneidade dos comportamentos pode ser devido a técnica empregada e utilizada
nos processos de trabalho destes profissionais. A digitagcdo e a comunicagdo sao
técnicas necessarias para a execucao das atividades desses profissionais. Os demais
comportamentos sdo comportamentos que favorecem a interagcdo e a execugdo das
atividades dos profissionais de Informatica. Asch (1977) afirma que as acgles inter-
relacionadas é que fazem com que o0 processo grupal se torne processo de
desenvolvimento, auto-desenvolvimento e de realizacdes de tarefas e demandas.
Segundo o autor o fendmeno do processo grupal s6 pode ser compreendido analisando
os individuos e o sistema no qual estdo inseridos, pois “esta presente nas inter-relagbes
entre as atividades dos individuos” (p.216). As inter-relacdes entre os individuos de
uma secao podem refletem a inter-relagdo da estrutura organizacional deste setor. A
estrutura organizacional representa uma cadeia relativamente estavel de ligacédo entre
as pessoas e o trabalho que constituem a organizacao. Ajuda a diferenciar as partes de
uma organizagcdo e, simultaneamente, a manter tais partes interligadas, criando e
reforcando, no interior dos grupos e entre os grupos, relacdes de interdependéncia, de

previsibilidade e de hierarquia.

A simultaneidade de comportamentos emitida pelos profissionais pode ser
benéfica quando associados ao desenvolvimento das inter-relagdes como especificado
no paragrafo anterior. Porém, caso a simultaneidade seja exercida pelo excesso de
funcdes e excesso de atividades, assim como a realizacao de atividades individuais em
frequéncia maior que das atividades interacionais, as inter-relacbes poderdo ser
prejudicadas, e apresentar como possiveis consequéncias problemas no
desenvolvimento técnico, pessoal e organizacional. De acordo com Del Prette e Del
Prette (2002), as dificuldades ocasionais nas relacdes interpessoais diminuem a
qualidade de vida das pessoas, requerendo intervengdes preventivas e educacionais.
Se as dificuldades sdo contornadas e € apresentado um aprendizado para a prevencao
de conflitos Nesta pesquisa foram contemplados os comportamentos para caracterizar

0 processo de interacdo dos profissionais de informatica.



Tabela 8 - Distribuicéo da frequéncia dos comportamentos de emitidos por iniciativa
do profissional nas situagdes dos profissionais durante doze horas de observacéo

. FREQUENCIA PERCENTAGEM

COMPORTAMENTOS FREQUENCIA vy PERCENTAGEM (%) PARCIAL (%)

M Vv N -- M \ N --
Digitar 34 37 35 106 9,41 10,25 9,69 29,36
Questionar 11 06 22 39 3,05 1,66 6,09 10,80
Informar sobre 06 | 15 16 37 1,66 4,15 4,43 10,25
ocorréncia
Cooperar 05 | 07 | 12 24 1,38 1,94 3,32 6,65
Auxiliar em
atividade 03 08 10 21 0,83 2,21 2,77 5,82
verbalmente
Telefonar 04 | 06 10 20 1,11 1,66 2,77 5,54
Indicar atividade | o | 5 o 13 1,66 0,83 1,10 3,60
no computador
Oferecer
cooperacao a
demais -- 01 10 11 0,27 2,77 3,05
participantes da
organizacéo
Mexer nas
instalacdes das 02 05 03 10 0,55 1,38 0,83 2,77
maquinas
Solicitar atividade 02 04 04 10 0,55 1,10 1,10 2,77
Mexer em 02 03 | 05 10 0,55 0,83 1,38 277
softwares
Concordar 02 02 06 10 0,55 0,55 1,66 2,77
Cumprimentar 02 | 05 | 03 10 0,55 1,38 0,83 2,77
Auxiliar em
atividade 01 04 03 08 0,27 1,10 0,82 2,21
manualmente
Oferecer
cooperacao a 02 | 04 | 02 08 0,27 1,10 0,27 2,21
colega de
profissédo
Falar sobre 01 | 02 03 06 0,27 055 | 0,83% 1,66
local/estrutura
Indicar falha 04 01 05 1,10 0,27 1,38
Escrever 02 - 03 05 0,55 0,82 1,38
Entregar material - 03 | 01 04 0,83 0,27 1,11
Cooperar no
desenvolvimento 01 02 03 0,27 0,55 0,83
de um software
Cooperar na
solicitagao - o 01 0,27 0,27
ferramentas/mater
ial
Total Parcial 89 117 | 155 361 24,65% | 32,41% | 42,93% 100,00%




No processo de interacdo ha comportamentos emitidos por iniciativa pessoal e
comportamentos emitidos por solicitacdo dos demais profissionais. Na Tabela 8 é
apresentada a distribuicdo das frequéncias dos comportamentos emitidos por iniciativa
do profissional de informéatica em situacdes de trabalho durante doze horas de
observacdo. E possivel observar pelos dados apresentados que os comportamentos
gue apresenta maior freqiéncia é o comportamento de digitar (29,36%). O periodo
com maior ocorréncia deste comportamento é o periodo vespertino, com frequiéncia de
10,25% do tempo utilizado para esta atividade, com pouca diferenca dos periodos
noturno (9,69%) e matutino (9,41%). A defasagem entre os comportamentos de digitar
(29,36%) e questionar (10,80%) €& de 18,56%, quase o triplo da ocorréncia do
comportamento, o que demonstra énfase dos profissionais no trabalho técnico, que € a
esséncia do trabalho desses profissionais. O comportamento de questionar representa
um comportamento interacional, diferentemente de digitar, que € um comportamento
individual, com freqtiéncia menor, possivelmente por ndo ser tdo necessario para as
atividades da profissdo como o comportamento de digitar. Porém a ocorréncia desse
comportamento (questionar), demonstra que ocorre interacdo entre os profissionais na

medida do que é necessario para a atividade essencial da profisséo.

Os comportamentos interacionais (questionar, informar sobre ocorréncia,
cooperar, auxiliar em atividade verbalmente, indicar atividade no computador,
oferecer cooperacdo a demais participantes da organizacdo, solicitar atividade,
concordar, cumprimentar, auxiliar em atividade manualmente, oferecer
cooperacdo a colega de profissao, indicar falha, entregar material, cooperar no
desenvolvimento de um software, cooperar na solicitacdo ferramentas/material)
apresentam uma frequéncia de 59,29%, enquanto que 0s comportamento nao-
interacionais, ou seja, que sao realizados de modo individual (digitar, telefonar, mexer
nas instalagcdes das maquinas, mexer em softwares, falar sobre local/estrutura e
escrever) apresentam uma frequéncia de 40,71%. Apesar dos comportamentos nao-
interacionais terem sido apresentados em quantidade menor que 0s comportamentos
interacionais, a defasagem entre os comportamento ndo € elevada; mas demonstra
novamente a énfase em realizar atividades de cunho individual. O comportamento que

7z

apresenta menor frequéncia é o comportamento de cooperar na solicitagcao



ferramentas/material (0,27%), um comportamento interacional, sendo observado
somente no periodo noturno (0,27%). O periodo com maior frequéncia dos
comportamentos emitidos pelos profissionais de informatica em situacdes de trabalho
foi o periodo noturno, apresentando 42,93% do total, enquanto que no periodo matutino
a frequéncia foi de 24,65% e de 32,41% no periodo vespertino. A frequéncia elevada de
emissfes de comportamentos no periodo noturno pode devido ao fato que, o periodo
noturno € o periodo com menor solicitacdes de atividades de outros setores, e com 0
menor namero de profissionais no setor e na organizacdo, 0 que apresenta como
decorréncia maior permanéncia dos profissionais na secdo e maior disponibilidade de

tempo para execucéo de atividades profissionais.

Os comportamentos individuais emitidos por iniciativa do sujeito representam
40,71%. Essa percentagem é distribuida em seis comportamentos, enquanto que 0s
comportamentos interacionais representam 59,29% de frequéncia distribuida em 15
comportamentos. Dessa forma, os comportamentos interativos embora em frequéncia
maior se subdividem em varios comportamentos, enquanto que os comportamentos
nao-interativos tem uma ocorréncia mais continua, por serem em menor nidmero e
terem uma percentagem de frequéncia diferencial de 18,58%. Os dados mostram
também que os profissionais emitem varios comportamentos de interagdo o que
favorece a resposta interativa. O comportamento assertivo é destacado como a
modalidade que mais favorece o estabelecimento de vinculos de confianga baseada na
sinceridade, honestidade, cooperacdo e respeito mutuo. Essa forma de expressao
retrata o respeito a individualidade do outro, reconhece as caracteristicas e assegura a
possibilidade de expor o ponto de vista individual. O comportamento assertivo é antes
de tudo agir com base na referéncia interna sem se deixar levar pelo comportamento de
outros. Faz parte da conduta ética de um profissional e cabe a este profissional
observar alguns pontos fundamentais para poder manter esta postura. Empatia e
respeito as caracteristicas pessoais de cada um é uma das formas de obter esse
beneficio (Bom Sucesso, 2002),. O alto desempenho vem de pessoas que defendem
suas idéias, possuem grande habilidade de escutar, enxergam a lideranca como
situacional, somam energias e habilidades para o alcance dos objetivos, tratam as

questbes comportamentais abertamente, revéem processos e resultados



constantemente, possuem nivel de confianga elevado, tomam decisdes por consenso,
seus conflitos sdo analisados e resolvidos e sempre ha uma preocupag¢do e uma acao

continua na busca do auto-desenvolvimento.

O profissional de Informatica, além de conhecimentos técnicos na area,
necessita ter capacidade de relacionamento e trabalho em equipe. As empresas estao
a procura de profissionais com experiéncia pratica, mas que estejam preocupados com
0 auto-desenvolvimento, tenham atitude, criatividade, busquem informagdes, e “acima
de tudo, que se relacionem bem com os colegas, parceiros e, principalmente com os
clientes” (Rocha, 2002, p.15). Um bom desenvolvimento pessoal inicia da acdo de um
individuo para com outro e, resulta em um bom desenvolvimento organizacional e
social, por se tratar de uma qualidade essencial que favorece o crescimento e
desenvolvimento pessoal e profissional. Para que o profissional trabalhe com dignidade,
com reconhecimento do valor de sua pessoa e de seus talentos € necessario que tenha
envolvimento ndo s6 com o trabalho técnico, tecnolégico, mas também, com o trabalho
humano, com as pessoas com quem trabalha e para quem trabalha. Comportamentos
como os de saber ouvir, clarear as duvidas e checar as suposicées sao “mecanismos”
preventivos de conflito. O estimulo a comportamentos “humanos”, além de
aprimoramento técnico no ambiente de trabalho é fator relevante para a manutencao de
relacdes interpessoais sadias, instalando-se um clima de verdade e confianca. Assim
como uma formacao que envolva aspectos técnicos e aspectos humanos. Pois, além do
aprimoramento técnico, o desenvolvimento da competéncia pessoal e interpessoal dos
profissionais em situagfes de trabalho, é um dos fatores que influencia a qualidade de

vida no trabalho e os resultados da organizagéao.

Os individuos constroem e criam a realidade a partir de seus pressupostos,
idéias, modelos mentais ou estruturas cognitivas e, também, a partir de suas interagoes.
O fato de sentir parte importante de um processo, poder construir um grupo com que
compartilha trabalho, assim como objetivos comuns, geram o dinamismo que apresenta
como consequéncia aumento da produtividade. Nossa capacidade de nos
relacionarmos com os demais e de trabalhar de forma eficaz com os outros depende
em grande medida de nossas habilidades de comunicacdo. Em grupos, isso se

complica, ainda mais, dado o numero e as variacbes de inter-relacbes que se



estabelecem. Interagir regularmente e partilhar uma identidade coletiva, em busca de
objetivos comuns sédo objetivos a serem alcancados por profissionais que trabalham em

equipe. Incentivar essa integracdo € funcéo de todos.

Em resposta aos comportamentos emitidos por iniciativa ocorrem 0S
comportamentos emitidos por solicitacgdo dos demais profissionais. A Tabela 9
apresenta a distribuicdo das freqiéncias dos comportamentos emitidos por solicitacdo
dos demais profissionais nas situacdes de trabalho durante doze horas de observacéo.
E possivel perceber na Tabela 9 que dentre os comportamentos emitidos por
solicitacdo dos demais profissionais, os comportamentos de atender ao telefone, e
responder pergunta/comentario de colegas de profissdo apresentaram freqiéncia
elevada e aproximada. O comportamento de atender ao telefone apresenta 14,82% de
freqiéncia e o comportamento de responder pergunta/comentéario de colegas de
profissdo apresenta frequéncia de 14,45%. O periodo de maior ocorréncia do
comportamento de atender ao telefone € o periodo noturno, apresentando 5,70% de
frequéncia do tempo total utilizado para esta atividade. JA o periodo de maior
ocorréncia do comportamento de responder pergunta/comentario de colegas de
profissdo é o periodo matutino, apresentando 9,94% de frequéncia do tempo total

utilizado para esta atividade.

Com menor frequéncia, dois comportamentos - expressar raiva/desgrado e
entregar material - apresentaram a mesma frequéncia (1,52%). Ambos o0s
comportamentos nao ocorreram no periodo matutino. O comportamento de expressar
raiva/desgrado apresentou frequéncia igual nos periodos vespertino e noturno (0,76%)
e o comportamento de entregar material apresentou maior freqiéncia no periodo
vespertino (1,14%), enquanto que no periodo noturno a freqiéncia deste
comportamento foi de 0,38% do tempo total utilizado para esta atividade. O periodo de
maior ocorréncia dos comportamentos é o periodo noturno (37,01%), porém é
percebida uma diferenca minima entre os demais periodos (vespertino com 36,12% de
frequéncia e matutino com 23,579% de frequéncia), apresentando assim uma emissao

mais continua durante os periodos vespertino e noturno.



Tabela 9 - Distribuic&o da freqiiéncia dos comportamentos emitidos por solicitagdo dos
demais profissionais nas situa¢cdes de trabalho durante doze horas de observacéo

o FREQUENCIA PERCENTAGEM

COMPORTAMENTOS FREQUENCIA PARCIAL PERCENTAGEM PARCIAL

M \% N - M \% N
Atender telefone 11 13 15 39 4,18% | 4,94% | 5,70% 14,82%
Responder
pergunta/comentério de 13 11 14 38 9,94% | 4,18% | 5,32% 14,45%
colegas de profissdo
Responder
gg:ﬁ:gﬁgg{;;gﬁgg SZ 11 11 08 30 418% | 4,18% | 3,04% 11,40%
organizacéo
%%%ﬂ?r:g; no transporte de 05 07 12 24 1,91% | 2,68% | 4,59% 9,19%
Cgr);)lg?r;gnmteatlwdade 03 08 10 21 1,14% | 3,04% | 3,80% 7,98%
Lrgdrf;t:t:g\é'gade no 03 07 04 14 1,14% | 2,66% | 1,52% 5,32%
Falar sobre material 03 06 05 14 1,14% | 2,285 | 1,90% 5,32%
Esclarecer algo 02 04 07 13 0,76% | 1,52% | 2,66% 4,94%
Lr;drf;t:t:g\é'gade no 03 05 04 12 1,14% | 1,90% | 1,52% 4,56%
Concordar 02 03 06 11 0,76% | 1,14% | 2,28% 4,18%
Mexer em softwares 02 03 05 10 0,76% | 114% | 1,90% 3,80%
mgéignlzs instalacoes das 02 05 03 10 0,76% | 1,90% | 1,14% 3,80%
ﬁ‘ql:;]'{'grﬁg]ng'v'dade 01 | 04 03 08 038% | 152% @ 1,14% 3,04%
Falar sobre local/estrutura | 01 02 03 06 0,38% | 0,76% | 1,14% 2,28%
Discordar 01 04 05 0,38% | 1,52% 1,90%
Expressar raiva/desgrado - 02 | 02 04 0,76% | 0,76% 1,52%
Entregar material - 03 | 01 04 1,14% | 0,38% 1,52%
Total Parcial 62 95 | 106 263 23,57% | 36,12% | 40,30% 100,00%

Os comportamentos emitidos por solicitagdo de outro sdo comportamentos onde
ocorre interacdo e essa interacdo depende do outro. E uma forma dos membros do
grupo de se ajustar, influenciando-se mutuamente para alcancar seus objetivos.
Embora a maior frequiéncia dos comportamentos emitidos por solicitacdo de outro tenha
sido atender o telefone, que ndo envolve contato presencial com o outro, os demais
comportamentos envolvem interacao de forma presencial, o que representa 85,18% do
tempo destinado a essas atividades . Os comportamentos emitidos por solicitacdo de

outro ndo podem ser confundidos com os comportamentos manipulativos.



De acordo com Bom Sucesso (2002), o comportamento manipulativo, é
caracterizado pela forma indireta de tentar atingir objetivos, usando de estratégias para
confundir e esconder reais intencdes. A pessoa manipulativa tem dificuldades para ser
verdadeira; acredita que todos sdo indiretos e por isso € indireto. Utiliza de chantagem
e jogos emocionais, baseados na mentira e no arranjo dos fatos para obter o que
deseja, provocando sentimento de culpa no outro. Outro tipo de comportamento é
perceptivel nos comportamentos emitidos por solicitagdo de outro, o comportamento
nao-assertivo, que € representado pelos que dizem “sim” em situacées nas quais
sentem vontade de dizer “ndo”. A pessoa nao-assertiva age com inseguranca e adoece
com frequéncia. Os comportamentos apresentados foram em maioria a respostas
positivas a solicitacdes. Comportamento que contraria a solicitagcdo como expressar
raiva/desgrado apresenta frequéncias baixas, o que induz a refletr se os
comportamentos de resposta sdo comportamentos assertivos ou nao-assertivos.

Porém, essa pesquisa tem por objetivo caracterizar tais comportamentos.

Os comportamentos emitidos por solicitagcdo de outro sdo pautados na
comunicacdo direta, seja uma comunicacdo com resposta positiva ou negativa. De
acordo com Botomé e Souza (1982), a transicdo para um ambiente organizacional
pautado no didlogo sincero, na consideracdo e na confianca exige mudanca de
“postura”, destacando a comunicacao direta. Saber ouvir, clarear as duvidas e checar
as suposicdes é o primeiro passo. Comentarios, reclamacfes ou queixas com terceiros
constituem uma pratica constante nas relacdes interpessoais, em que se mantém o
vicio da fofoca. Embora aparentemente as reclamacdes aliviem tensdes, ndo parecem
suficientes para resolver o problema, pois geram mal-entendidos e distor¢bes. Algumas
organizagcdes procuram instalar mecanismos preventivos de conflito, tais como: a
participacdo, sistemas de integracdo de pessoas além de estimulos ao confronto
caracterizado como uma conversa frente a frente, fundamentada na exposicao de
diferentes pontos de vistas com espaco para que cada um esclareca suas percepcoes.
O estimulo a esta postura no ambiente de trabalho é importante para a manutencao de
relacfes interpessoais adequadas, uma vez que possibilita um clima de verdade e

confianga.



Além dos comportamentos emitidos, a Tabela 10 é composta pelos
comportamentos ndo emitidos, comportamentos que foram decompostos dos elementos
do processo de interagdo e do processo de trabalhos dos profissionais de informética e
devidamente conceituados, mas que ndo foram observados em nenhum momento na
coleta de dados. Os comportamentos apresentados na Tabela 10 sdo comportamentos
identificados como integrantes do processo de interacdo humana e que envolvem
diretamente comportamentos interacionais. Ou seja, comportamentos que ocorrem
entre duas ou mais pessoas. Porém esses comportamentos ndo foram emitidos nas
doze horas de observacéo de profissionais de Informatica pesquisados em situacdes de

trabalho.

A auséncia desses comportamentos durante as atividades dos profissionais de
Informatica revela defasagem do processo de interacdo, durante a atuacdo dos
profissionais de informatica. Essa auséncia pode apresentar reflexos positivos, como
reflexos negativos, pois cada equipe apresentard uma forma de interacdo que seja
condizente com sua atuacgéo técnica. A formacédo desses profissionais deve auxiliar na
formas de interacdo e de atuacao profissional, fornecendo desenvolvimento técnico e
desenvolvimento interpessoal necessarios para esses profissionais. Silva (2001)
verificou a importédncia da preparagcdo que os profissionais envolvidos com o
desenvolvimento, implantacdo e uso de sistemas de informacdes devem apresentar na
maneira de lidar com as pessoas no cotidiano. Essa preparacédo envolve uma série de
comportamentos, pois a cada dia ha o surgimento de novas situacdes ndo esperadas,
que devem ter respostas efetivas e eficazes, requerendo ac¢des rapidas e eficientes. De
acordo com a autora as pessoas que lidam com sistemas de informacéo
computadorizados devem ser criativas, dinamicas, capazes de assimilar as grandes
mudancas e gostar de trabalhar em equipe, habilidades essas que sao constituidas
pelos comportamentos elencados, mas que, no entanto ndo foram emitidos, o que
influencia o processo de trabalho e a qualidade do mesmo. Urbanetto (2002)
demonstrou que as relagdes interpessoais mantidas nos processos de trabalho séo,
muitas vezes, responsaveis pela harmonia, respeito e pela qualidade de vida daqueles

gue o desenvolvem e, consequentemente, da qualidade do trabalho realizado.



Tabela 10 - Comportamentos ndo emitidos nas situacdes de trabalho dos profissionais
de informatica durante doze horas de observacgao

COMPORTAMENTOS

Tocar
Acariciar

Cumprimentar com toque

Solicitar cooperacao de colegas

Solicitar cooperacao de outros

N&o aceitar cooperacédo de colegas

N&o aceitar cooperacédo de outros

Apresentar idéias novas

Complementar idéias novas

Complementar argumentos ou defesas de idéias

Sugerir alteracdes

Explicar fala do outro

Traduzir fala do outro

Concordar defendendo idéias

Defender idéia

Desculpar

Admitir falhas

Expressar solidariedade

Elogiar

Responder elogio

Criticar
TOTAL — 21 Comportamentos

De acordo com Del Prette e Del Prette (2001), as habilidades sociais séo
aprendidas, de forma n&o sistematica (mais comumente) e sistematica, nas relagdes
interpessoais com as outras pessoas. Dessa forma a competéncia social € situacional,
ou seja, uma pessoa pode ser altamente competente em uma situacao, porém ndo em
outra. Além da experiéncia de aprendizagem, h&a ainda um conjunto de fatores pessoais
(pensamentos, sentimentos, valores pessoais, atribuicées, crencgas, planos e metas)
que podem facilitar ou dificultar o exercicio desse repertério em uma situagdo social
dada. Tanto as falhas de aprendizagem como os fatores pessoais podem requerer
atendimento especializado para a reconstituicdo da competéncia social. Os déficits e
comprometimentos de habilidades sociais estdo geralmente associados a dificuldades e

conflitos nas relagdes interpessoais, a uma pior qualidade de vida e a diversos tipos de



transtornos psicolégicos como a timidez, o isolamento social, a delinqtiéncia juvenil, o
desajustamento escolar, o suicidio e os problemas conjugais, além de outras sindromes
como a depresséao, o panico social e a esquizofrenia (Argyle, 1994; Morrison & Bellack,
1987; Wallace & Liberman, 1985). Argyle (1994) afirma, inclusive, que 0s transtornos
mentais envolvem principalmente problemas de comunicacdo e de relacbes
interpessoais, enquanto outros pesquisadores (Bandeira & Tremblay, 1998; Bryant,
Trowe, Yardley, Urbieta & Letemendia, 1976; Curran, Corriveau, Monti, & Hagerman,
1980) identificam altas taxas de inadequacdo social associada a problemas
psicolégicos e psiquiatricos, embora ndo afirmem que os déficits em habilidades sociais

causem ou sejam causados por tais problemas.

Os profissionais de Informatica prestam servigo para outras pessoas e realizam
atividades para resolver dificuldades e problemas apresentados por outras pessoas. Os
elementos do processo de interacdo como a forma de comunicar, a maneira de
comunicar, a maneira de agir com a pessoa € essencial para obter as informagdes
necessérias para o cumprimento da atividade e alcance do objetivo com éxito, tanto
para o profissional, como para a pessoa requisitante. No exercicio das atividades, o
profissional de Informatica esta inserido numa equipe que compde a secdo de
informatica da organizacdo. A forma de lidar com os colegas influencia diretamente o
processo de trabalho. Frente aos comportamentos apresentados pelos profissionais de
Informatica em situagdes de trabalho e pelos dados levantados e analisados, € possivel
destacar que o processo de interacdo humana no contexto examinado € composto por
uma diversidade e quantidade elevada de pequenos comportamentos interacionais, que
favorecem o trabalho e o desenvolvimento das atividades destes profissionais. E
possivel destacar também que o foco destes profissionais esta na atividade individual,
por ser uma exigéncia técnica. As atividades técnicas necessarias para a realizacao e
cumprimento das tarefas dos profissionais de informética sdo em sua maioria atividades
de cunho individual. Os comportamentos interativos ocorrem em simultaneidade com
outros comportamentos e em frequéncia menor que 0S comportamentos. As
consequUéncias dessa forma de atuacdo poderdo ser adequadas ou inadequadas ao
campo de trabalho e dependera exclusivamente da visdo e da forma de trabalho

definidos pela equipe de trabalho e pela organizacao.



A amostra realizada pela Federacdo das Industrias de Santa Catarina (FIESC),
por meio da Unidade de Politica Econbmica e Industrial, onde o item formagéo
humanistica foi destacado pelos profissionais, priorizando os temas: trabalho em
equipe, gestado de pessoas e trabalho multidisciplinar, demonstrou que os profissionais
enfatizaram que a formacdo que obtiveram nao satisfaz as necessidades de trabalho
em equipe, gestdo de pessoas e trabalho multidisciplinar para atuacao profissional. A
énfase levantada pelos profissionais ndo foi completamente confirmada pelos dados
coletados na pesquisa. Pois o0s profissionais demonstraram por meio dos
comportamentos observados que os mesmos trabalham em equipe, possuem uma
gestdo de pessoa, que define fungbes e atividades de cada profissional e realizam
trabalho multidisciplinar. Dessa forma, é possivel concluir que os profissionais que
trabalham com tecnologia apresentam comportamentos interacionais e trabalho em
equipe condizentes com as atividades técnicas necessarias para a realizacdo das
atividades profissionais. Porém €& necessario verificar a eficiéncia desses
comportamentos no resultado final dos processos de trabalho dos profissionais de
informatica, para que se possa verificar se a formacdo desses profissionais é

condizente ou ndo com o que o campo de trabalho exige.

Na vida social, como na vida individual, 0 pensamento procede da acédo e uma
sociedade é essencialmente um sistema de atividades, cujas interacdes elementares
consistem, no sentido préprio, em acdes se modificando umas as outras. As interaces
humanas se caracterizam pelo encadeamento entre os comportamentos apresentados
pelos individuos que constituem o grupo. Compreender um comportamento significa
contextualizar as agcdes no meio no qual ocorrem. No caso dos processos de grupos,
significa compreender como 0s comportamentos dos individuos envolvidos estédo
interligados, e que somado as caracteristicas do contexto no qual ocorrem, ao tipo de
tarefa realizada pelo grupo, as caracteristicas dos individuos, entre outras variaveis,
caracterizam o processo de interacdo. E possivel destacar a necessidade de pesquisa
das habilidades sociais e grupais desses profissionais, com foco no resultado final do
trabalho, para verificar se as interacbes que ocorrem sdo suficientes para um bom
desenvolvimento do trabalho ou sao ineficientes. As caracteristicas do processo de

interacdo observadas e identificadas nesta pesquisa proporciona um avango no



desenvolvimento e no exercicio das atividades dos profissionais de Informatica e por
consequéncia o desenvolvimento da organizacdo. Assim como proporciona diversos
temas para aprofundamento, no intuito de promover cada vez mais o desenvolvimento

cientifico, organizacional e social.



5
CONSIDERACOES FINAIS

As interacfes sociais que ocorrem em processos grupais sdo caracterizadas por
interacbes mediadas pelo comportamento de outras pessoas. Segundo Botomé e
Souza (1982), as relagbes que caracterizam o fendmeno psicolégico ocorrendo nas
interacbes grupais dizem respeito aos comportamentos que passam a Ser,
simultaneamente, respostas e meio para as pessoas se comportarem e podem propiciar
as pessoas o0 desenvolvimento de certas capacidades. Embora aparentemente
parecam simples de serem observadas e compreendidas, pelo fato de tratarem de um
fenbmeno comum e freqliente, as interagbes sdo muito mais complexas e instaveis. O
estimulo a comportamentos “humanos” no ambiente de trabalho é fator relevante para a
manutencdo de relacdes interpessoais sadias, instalando-se um clima de verdade e
confianga. Assim como uma formagdo que envolva aspectos técnicos e aspectos
humanos. Pois, além do aprimoramento técnico, o desenvolvimento da competéncia
pessoal e interpessoal dos profissionais em situacfes de trabalho, € um dos fatores que

influencia a qualidade de vida no trabalho e os resultados da organizacéao.

Os sujeitos desta pesquisa (profissionais de informética da Organizacéo Delta)
revelaram varios comportamentos constituintes do processo de interacdo humana. Dos
comportamentos observados e por meio das freqiiéncias € possivel concluir que as
interacOes destes profissionais de informatica na situacéo de trabalho observada sao
baseadas principalmente na comunicagdo e ocorrem intercaladamente com as
atividades técnicas, como digitacdo, desenvolvimento de softwares, entre outras. As
atividades técnicas podem desfavorecer a inter-relagdo entre os profissionais, pois
exigem mais atencdo e dedicacdo de cunho individual, secundarizando as atividades

gue envolvem comportamentos interacionais.

A interacao destes profissionais de informatica se caracteriza por envolver, em
sua maioria, pessoas do sexo masculino e trabalho em equipe. A atividade técnica mais
utilizada € a comunicacdo e a digitacdo. Os comportamentos de verbalizar e digitar
além de apresentarem uma frequéncia elevada nas situagbes de trabalho dos

profissionais se articulam com outros comportamentos (indicar atividade, auxiliar em



atividade, telefonar, mexer em maquinario, cooperar no desenvolvimento de um
software, indicar material) onde ocorrem de maneira simultinea. Esses
comportamentos apresentaram maior frequéncia (tabela 7) e sdo bases de varios
comportamentos identificados nas interacbes desses profissionais. As equipes se
caracterizam por: compatrtilhar as responsabilidades que ndo recaem apenas sobre o
lider, trabalhar em prol de um projeto especifico e proprio, enfatizar no esfor¢o conjunto
tanto para o desempenho como para recompensas e responsabilidades e ter sua
efetividade evidenciada a partir dos produtos da equipe. No que se refere a equipe bem
sucedidas, Munck (1999) indica os fatores que podem sustentar tal sucesso:
complementaridade das especialidades dos integrantes, nimero pequeno de pessoas,
habilidades das pessoas se relacionarem, engajamento, objetivos compartilhados, entre
outros aspectos. Realizar avaliac6es dos desempenhos dos membros da equipe é uma
das formas de garantir sua efetividade das equipes, como o modelo de avaliacédo
proposto por Martins (2000), o qual foi elaborado para avaliar trés aspectos: habilidades
intrapessoal, interpessoal e o funcionamento da equipe. Por meio dessas avaliagfes,
Martins afirma que é possivel obter informacfes sobre as melhorias alcancadas pela

equipe e sobre o que ainda precisa ser melhorado pela mesma.

Outra caracteristica do processo de interagdo desses profissionais de informatica
estd na ocorréncia de muitos comportamentos interativos que apresentam frequéncia
baixa, ou seja, ha uma quantidade elevada de comportamentos, porém uma quantidade
baixa da frequéncia dos mesmos (tabela 6.1). Os comportamentos interativos sdo em
maior quantidade do que os comportamentos nao interativos. Porém os dois tipos de
comportamentos se intercalam e algumas vezes ocorrem de maneira simultanea. Os
comportamentos emitidos por iniciativa dos profissionais de informatica apresentam

ocorréncia maior que 0os comportamentos emitidos por solicitacdo de outra pessoa.

As interacbes entre os “colegas de profissdo”, na situacdo de trabalho
observada, sao caracterizadas pelas facilidades de comunicacdo e desembaraco no
debate de idéias, ndo apresentam receio para apresentar discordancias e apresentam
liberdade e condicbes para complementarem as idéias dos outros (pois possuem
linguagens iguais). A interacdo com colegas de outras profissdes, embora ndo tenha

sido foco de pesquisa, foi observada, pois ocorreu durante o processo de coleta de



dados, e apresentou uma freqiiéncia menor que a apresentada entre os profissionais de
informatica, além de ser restrita a resolver o problema e informar sobre algum
procedimento. Em virtude disso, ocorrem falhas na execucdo e efetivacdo das
atividades solicitadas e de responsabilidade dos profissionais de informatica
observados. Os dados apresentados nas tabelas, indicam que de modo geral, os
comportamentos que envolvem o processo de interagcdo sdo partes da atividade
profissionais destes sujeitos, porém h& necessidade de verificar outros aspectos, como
a qualidade das interacdes nos processos de trabalho, as vinculagbes entre o processo
de trabalho e o0s resultados apresentados, entre outras, para proporcionar

desenvolvimento no processo de trabalho destes profissionais.

As atividades destes profissionais de informatica estdo vinculadas diretamente
com comportamentos néo-interativos. Esses comportamentos nao-interativos, em sua
maioria, sdo comportamentos ligados aos meios técnicos para execucao de atividades
e para alcancar os objetivos almejados, 0 que aumenta a frequéncia desses em
detrimento aos comportamentos interativos. A qualidade das interagbes nao foi tema
desta pesquisa, assim como a qualidade das verbalizacdes e das diversas atividades
identificadas nessa pesquisa. Esta pesquisa apresenta as caracteristicas do processo
de interagdo dos profissionais de informéatica em uma situagéo de trabalho. As andlises
dessas caracteristicas e as vinculagbes com o processo de trabalho desses
profissionais sdo temas de pesquisas posteriores, que definirdo melhor as qualidades
das interacbes e a maneira como sdo articuladas nos processos de trabalho e nos
processos de auto-conhecimento e profissionalizagdo. Assim como de pesquisas em
situacdes de trabalho divergentes da forma de trabalho dos profissionais de Informéatica
da situacéo Delta.

O instrumento de pesquisa utilizado, observacdo direta por meio de registro
cursivo integral, possibilitou o registro dos comportamentos emitidos pelos profissionais
em situagbes de trabalho. Por meio desta técnica foi possivel analisar o0s
comportamentos de interacdo e os comportamentos individuais. Foi possivel perceber e
identificar comportamentos que ocorrem simultaneamente e, principalmente, o grau de
ocorréncia dos comportamentos interativos e ndo-interativos. O registro cursivo integral

foi realizado registrando cursivamente (folha de papel em branco e caneta) os



comportamentos que estavam sendo emitidos. Depois de transcrito o registro, 0s
comportamentos foram analisados e classificados de acordo com o sistema de
categorias, que foi construido com base nas atividades técnicas e em atividades
interacionais, objeto da pesquisa. Esse sistema de categorias teve também suas
limitacGes e dificuldades. Por se tratar de uma descricédo integral dos comportamentos
emitidos, houve necessidade de estabelecer prioridades para as observacgoes, a fim de
registrar os comportamentos em sua totalidade e em quantidade suficiente para
interpretacdo e resposta aos questionamentos levantados. Foi estabelecido como
prioridade registrar um comportamento do principio a finalizacdo do mesmo e depois
passar a registrar outro comportamento, 0 que ocorreu em momentos em que havia
varias ocorréncias simultaneas, em pares de profissionais diferentes. Para alcancar o
objetivo desejado as definicbes das categorias incluiram além de constituintes do
processo de interacdo, constituintes dos processos de trabalho dos profissionais. Para
isso foi necesséario o auxilio dos sujeitos, que entregaram as definicdes de funcdes e

atividades exercidas por cada profissional no ambito profissional.

Apesar das revisbes e do teste do instrumento, as definicdes das categorias
dificilmente descreverdo com grau total de precisdo os comportamentos observados.
Em virtude disso, procurou-se uma maior aproximacao e definicdo possivel, buscando
focar o comportamento e o que era relevante ao objetivo do estudo (a interagao
humana dos profissionais), pois € comum que ocorram dificuldades na escolha das
unidades de analises diante da quantidade de dados com o qual o pesquisador se
depara, especialmente se for em ambiente natural (Dessen e Murta, 1997). Para
minimizar a possibilidade de erro, foi realizado teste do instrumento para avaliagdo dos
comportamentos transcritos. O teste e os comportamentos foram avaliados por dois
professores do Programa de Pds-Graduacdo em Psicologia (UFSC) para garantir que
as definicbes dos comportamentos estivessem construidas com termos e conceitos
apropriados e de acordo com a realidade e com o que € socialmente convencionado,

para que nao ocorresse reducédo ou distorcdo demasiada.

A maneira como as pessoas percebem o mundo € resultado do processo de
interacdo e construgdo coletiva do que somente da individualidade. Comportamento é

uma relagcdo em que tanto um individuo quanto o outro, interagem dando lugar a uma



nova constru¢cdo que a partir dessa acdo, estara no repertorio comportamental dos
individuos e do grupo a que pertencem (Botomé e Souza, 1982). Todos profissionais
tém um modo proprio de comportar que, ao mesmo tempo, reflete a sua individualidade
e também o grupo de referéncia a que pertence. Os profissionais nas situacfes de
trabalho observadas expressam suas opinides, na maioria das ocorréncias, num tom
normal de voz e com um ritmo continuo. A diregcdo do olhar é influenciada pelos
aspectos técnicos (uso de computador e trabalho em méaquinas) e ocorre em sua
maioria voltada a objetos e para os lados. Mesmo com foco em objetos, 0s profissionais
observados verbalizam entre si, apresentando dessa forma, comportamentos
simultdneos envolvendo atividades técnicas e atividades interacionais, como

guestionamentos, respostas a questionamentos e cooperacdes de forma verbal.

A qualidade das interacGes € assunto de discussfes, estudos e de mudancas.
Profissionais destacam a necessidade de existir uma interacdo de qualidade. Percebem
também que a qualidade das interagfes influencia o desenvolvimento da empresa e,
consequentemente, a produgdo. Johnson (1999), em pesquisa realizada com
programadores e analistas de sistemas constatou que a informatizagcdo, embora um
“trabalho de maos limpas”, ndo expurga os males a saude e a alienacdo; as doencas
psicossociais se manifestam entre estes trabalhadores intelectuais. Essa influéncia
ocorre porque envolve diretamente os funcionarios e os comportamentos ensejados no
convivio com outros. Ou seja, a producao depende dos funcionarios e quao melhor for a
interacdo entre eles, melhor sera a producdo. Para haver qualidade nas interacoes, €

necessario, além de motivagéo, haver aceitacdo, desprendimento, acolhimento.

Embora a profissdo de cientista de computacdo, técnico de computacéo,
engenheiro de computacdo, ndo apresente como objetivo principal o relacionamento
interpessoal, € perceptivel o uso de comportamentos interativos para alcancar objetivos
profissionais e técnicos. Os comportamentos interativos observados auxiliam a
realizacdo de atividades e as tornam mais agregadas ao trabalho técnico e ao trabalho
de equipe, podendo dessa forma alcancar o0s objetivos mais rapidamente e
eficientemente. A formacdo desses profissionais, apesar de revelarem em seus
objetivos a formacéo de um profissional qualificado tecnicamente e com conhecimento

e habilidades interacionais, parece nao contemplar a necessidade apresentada no



campo de trabalho. O campo de trabalho exige que os profissionais apresentem
comportamentos técnicos e habilidades interpessoais e que tais comportamentos sejam
desenvolvidos em situacdes de trabalho, pois tais profissionais além de se relacionarem
entre si, por meio de trabalho de equipe, precisam se relacionar com outros
profissionais da organizacdo. Apesar de identificar os comportamentos constituintes do
processo de interacdo nas situacdes profissionais dos sujeitos e perceber a
necessidades desses comportamentos para o0 desenvolvimento do processo de
trabalho, ndo ha um compartilhamento do que seja o processo de interacdo na equipe.
Caso os gestores considerem esse processo importante para a eficacia da organizacéo
e melhoria de seus resultados, o processo de interagdo nas situacdes de trabalho

devera ser mais enfocado e poderé ser desenvolvido por meio de treinamentos.

Essa pesquisa enfocou as caracteristicas da interacdo de profissionais de
informatica em uma situacdo de trabalho. As pesquisas que envolvem a area social e
humana apresentam uma grande relevancia, pois sdo destinadas a producdo de
conhecimento que possibilita 0 avango e maiores compreensdes sobre os fendmenos
humanos e sociais. Avancando sobre a compreensdo humana, avancar-se-a a outras
compreensoes, pois 0 ser humano € objeto de realizacdo da sociedade e da ciéncia.
Servird também de base para futuras pesquisas de intervencdo, para 0 avancgo
cientifico. Wolff (2003) enfatiza que acima dos interesses do campo de trabalho, esta a
finalidade cientifica, que € de desvendar os diversos fendbmenos que influenciam na
vida do ser humano, mesmo quando o conhecimento produzido nao possui

aplicabilidade imediata para resolver os problemas emergentes da sociedade.

Algumas indicagbes para futuros trabalhos de pesquisa podem ser fornecidas:
analisar a qualidade das interacbes; comparar as caracteristicas do processo de
interacdo com a solicitacdo do campo de trabalho e com o conhecimento desenvolvidos
nos cursos de formagao desses profissionais; aprofundar a caracterizagéo do processo
de interacdo humana dos profissionais de informatica em situacdes de trabalho por
meio de outros métodos de coleta de dados; comparar a caracteriza¢do do processo de
interacdo com a percepcao do profissional; caracterizar processos de interacdo em
outras profissbes, como arquitetura, enfermagem, engenharias, entre outras; verificar o

que os cursos de formacdo (graduacdo e técnicos) tém feito para desenvolver e



trabalhar competéncias para a formagéo desses profissionais focado nas exigéncias do

campo onde irdo atuar.
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