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RESUMO

Mensura a carga de trabalho subjetiva no ensino por e-learning técnico para um grupo de
trabalho em uma empresa de tecnologia da informacdo utilizando as premissas da
ergonomia e gestao da informacdo. Para alcancgar esse objetivo, realiza revisao da literatura
pertinente para corroborar com uma univocidade pertinente ao tema trabalhado; verifica
como ocorre o planejamento e avaliacdo do conteldo dos e-learnings técnicos na
organizacao em relagbes as demandas, e identifica os e-learnings técnicos desenvolvidos
pela organizacédo e usados no grupo de trabalho e a percepgao dos participantes sobre os
mesmos. Caracteriza-se como pesquisa do tipo qualitativa empirica, que tem base na
experiéncia e vivéncia do autor, com apoio da técnica de estudo de caso cujo objeto tem
duas circunstancias: a natureza e abrangéncia da unidade, sendo o e-learning, a natureza
ou variavel independente; e a abrangéncia, o conjunto de variaveis intervenientes ou
secundarias sobre os treinados ou variaveis dependentes. Para a escolha dos instrumentos
de pesquisa, utilizou-se como referéncia, outros trabalhos realizados na area de carga
mental. Dessa forma, utiliza o método NASA TLX (Task Load Index, ou Indice de Carga e
Tarefa). Os resultados demonstram, entre os diversos treinamentos uma taxa ponderada
geral de 25,91, indicando baixa carga subjetiva de trabalho dos e-learnings, o que indica que
para a carga subjetiva de trabalho dos e-learnings, estes sao percebidos como faceis, com
predominio de dificuldade comparativa para desempenho com 26%, demanda mental com
23%, demanda temporal com 21%, esforco com 15%, frustragcdo com 13% e demanda fisica
com 2%. Existe a indicagao pelos dados que os funcionarios estao relativamente satisfeitos
com seu rendimento e desempenho nos e-learnings.

Palavras-chave: Ergonomia da informacado. Carga mental. Carga de trabalho subjetiva.
NASA TLX. E-learning.
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1 INTRODUGAO

No mundo globalizado, a busca constante pela informagdo de
qualidade gera demandas ou exigéncias informacionais que ultrapassam o
limite de tempo e espago que as organizagdes podem oferecer e a capacidade
dos colaboradores ou funcionarios absorverem.

Em contrapartida, as organizagbes precisam constantemente inovar e
investir na continuidade da formacédo desses profissionais por meio de
treinamentos e novos modelos de educagao corporativa. No entanto essas
demandas informacionais se limitam por (TACHIZAWA e ANDRADE apud
BASTOS, 2003, p. 80):

a) Tempo: varios funcionarios disponiveis no mesmo periodo;
b) Local: varios funcionarios presentes no mesmo local, e
¢) Horario: limitado ao numero de participantes em sala.

Os e-learnings (aprendizados por meios eletrbnicos) vém para
contribuir com as organizagdes no sentido de viabilizar um determinado grau
de conhecimento dos funcionarios no tempo e local de trabalho que eles
dispéem independentemente da quantidade ou disponibilidade de horario dos
alunos.

Como tendéncia, tem-se que as tecnologias de informacgao
relacionam-se com as transformagdes sociais, econdmicas e tecnoldgicas, o
que tem levado as mudancas no contexto empresarial que necessita um nivel
de conhecimento cada vez mais complexo dos profissionais entrantes no
mercado. Face a essas limitagcbes, as empresas estdo cada vez mais
investindo na utilizagdo de e-learnings para o aprendizado corporativo.
(BASTOS, 2003, p.88).

Considerando que o e-learning € um processo virtual e tem uma
abrangéncia mais restrita do que o ensino a distancia (EAD) por representar
uma aprendizagem baseada apenas na internet, intranet ou extranet para a
distribuicdo do conteudo. (CAPITAO e LIMA, 2003, p.38). A constante
demanda de novas informagdes para o desenvolvimento do trabalho no
ambiente de tecnologia de informagdo pode levar a uma sobrecarga de

informacdes.
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Esse trabalho apresenta um estudo de caso da mensuragao da carga
de trabalho subjetiva (carga mental) em um grupo de funcionarios da area de
tecnologia.

Com base na literatura estudada na area de ergonomia, e-learnings
corporativos e em pesquisas ja realizadas em estudos de carga mental,
levantam-se as perguntas:

Até que ponto o e-learning esta sendo efetivo no processo de
aprendizagem para o conhecimento ao qual se prop6e?

Quais sao as percepgcoes da demanda de processo ensino-
aprendizagem através de e-learning?

Como suposigédo tem-se que as cargas de trabalho subjetivas gerada
pela aprendizagem através do processo conhecido como e-learning sé&o

possiveis de serem mensuradas.

1.1 OBJETIVOS

Para o desenvolvimento do projeto foram estabelecidos objetivos que

se desdobram em um de carater geral e quatro especificos, descritos a seguir.

1.1.1 Objetivo Geral

Mensurar a carga de trabalho subjetiva no ensino por e-learning técnico
para um grupo de trabalho em uma empresa de tecnologia da informagao

utilizando as premissas da ergonomia e gestdo da informagéo.

1.1.2 Objetivos Especificos

a) realizar uma revisao da literatura pertinente para corroborar com uma
univocidade pertinente ao tema trabalhado;
b) verificar como ocorre o planejamento e avaliagdo do conteudo dos e-

learnings técnicos na organizagao em relagdes as demandas; e
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c) identificar os e-learnings técnicos desenvolvidos pela organizagao e
usados no grupo de trabalho e a percepgao dos participantes sobre

0S mMesSmos.

1.2 JUSTIFICATIVA

A globalizagdo trouxe para as organizagdes, juntamente com a
evolucédo tecnologica, muitas variaveis pouco conhecidas tornando os sistemas
excessivamente complexos, gerando a percepgao da necessidade de dominar
diversas areas do conhecimento.

O e-learning (técnica de aprender por meios eletronicos ou computador
eletrénico) veio contribuir com esse processo ao oferecer um treinamento
padrao, abrangente, sem barreiras e de baixo custo por nao exigir
deslocamento do funcionario.

Usando a tecnologia de e-learning, a aprendizagem nao ocorre
somente a partir de instrugido digital, mas principalmente a partir do acesso a
informagdes bem estruturadas, correspondendo a uma forma inovadora para o
aprendizado. (GONI, FERNANDES, LUCENA, 2002).

A opc¢ao por esse tema de pesquisa se deve ao interesse pessoal em
compreender as cargas de trabalho subjetivas que implicam nos e-learnings
técnicos da organizagao onde a autora desempenha suas atividades laborais.

No contexto cientifico, sua contribuicdo se baseia no fato de oferecer
uma compreensao da utilizacdo de e-learnings no ambito corporativo sob o viés
da gestao da informacéo e da ergonomia da informacao. Apoiado na aplicagao
de um conhecido método de pesquisa (NASA-TLX) sera possivel apresentar
como resultado, a mensuracgao da utilizacdo do e-learnings nessa organizagao
em relagdo as cargas de trabalho subjetivas que estes produzem em seus
funcionarios, com consequente beneficios na seguranga, conforto e eficiéncia
pretendidos pelos mesmos.

Quanto aos beneficios financeiros e econdmicos tem-se que as
propostas atualizagcbes dos conhecimentos e novos aprendizados por um
modelo de menor custo geral e menor esforgo mental terdo uma maximizagao
dos resultados globais da organizacdo com uma minimizagcdo dos desembolsos

tornando a mesma mais competitiva e efetiva.
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A utilizacdo de um método de mensuragdo da carga de trabalho
subjetiva possibilitara identificar o aproveitamento dos funcionarios com menor
esfor¢o, gerando assim uma seguranga individual e organizacional, garantindo

conforto e eficiéncia.

1.3 ESTRUTURA DA PESQUISA

Essa pesquisa divide-se em quatro segbes, a primeira contém a
introdugdo ao tema, o problema de pesquisa, a justificativa do estudo, os
objetivos e a estrutura de apresentacgéo.

Na segunda secao € apresentada a fundamentagao teorica relacionada
ao estudo, contemplando a tematica de ergonomia da informagao, ergonomia
cognitiva, gestdo da informacdo, aprendizagem, ensino a distédncia e e-
learnings.

Os procedimentos metodoldgicos séo identificados na terceira secgao,
expondo a caracterizagdo do ambiente, populagdo da pesquisa, delimitagao do
objeto de estudo, tipo de pesquisa e instrumentos da pesquisa e processo de
coleta e tratamento dos dados

A quarta secdo € composta pela andlise dos dados, seguida pelas

consideragdes finais.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Para contextualizar esse projeto, os tépicos a seguir descrevem o0s

assuntos tedricos fundamentais que subsidiam o estudo de caso.

2.1 ERGONOMIA DA INFORMAGAO

Derivado do grego ergo (trabalho) e nomos (leis, regras) para denotar a
ciéncia do trabalho aplicando-se a todos os aspectos da atividade humana. O
termo Ergonomia foi proposto na Inglaterra em 1950 por um grupo
interdisciplinar de pesquisa que discutia o surgimento de uma nova ciéncia.
Nesse contexto, é fundada, na Universidade de Oxford, Inglaterra, a
“Ergonomic Research Society” — Sociedade de Pesquisa em Ergonomia. (IIDA,
1997).

Historicamente, a ergonomia ja havia sido mencionada em um artigo
chamado “Ensaios de ergonomia ou ciéncia do trabalho, baseada nas leis
objetivas da ciéncia sobre a natureza”, pelo polonés Woitej Yastembowsky em
1957, no entanto, somente a partir da fundacdo da Sociedade de Pesquisa em
Ergonomia, que esse termo acabou sendo mundialmente difundido. (lIDA,
1997).

O conceito de ergonomia para a Associagao Internacional de

Ergonomia, se resume a:

Ergonomia é uma disciplina cientifica relacionada ao entendimento
das interagcdes entre os seres humanos e outros elementos ou
sistemas, e a aplicagdo de teorias, principios, dados e métodos a
projetos a fim de otimizar o bem estar humano e o desempenho
global do sistema. (IEA, 2013

Ainda conceituando ergonomia, segundo Wisner (1994), ela pode ser
definida como o “conjunto dos conhecimentos cientificos relacionados ao
homem e necessarios a concepcao e instrumentos, maquinas e dispositivos
que possam ser utilizados com o maximo de conforto, seguranga e eficiéncia”.

Por tratar-se do estudo da interagdo entre o ser humano e suas
atividades, as quais podem ou nao incluir novos artefatos, percebe-se a
necessidade de evolugdo do conceito de ergonomia devido ao surgimento de

novas tecnologias.
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Abrahdo e Pinho (2002) apontam que a ergonomia " vem trabalhando
na introdu¢cdo de novas tecnologias, demonstrando a transformagédo do
conteudo e natureza do trabalho e das consequéncias destas mudangas na
saude e na produtividade".

Para Cafias e Waerns (2001) o termo ergonomia evoluiu, fazendo-se
necessario distinguir duas definicbes, uma tradicional, voltada para o design
dos sistemas de trabalho, e uma ampliada, para referir-se a situacbes em que
existam artefatos para o ser humano desempenhar suas tarefas.

Tradicionalmente a ergonomia tem evoluido utilizando-se como objeto
de estudo o desenho de sistemas de trabalho ou “o ambiente sobre o qual o
trabalho humano tem efeito e do qual o ser humano extrai a informagao que
necessita para trabalhar’. (CANAS e WAERNS, 2001, p.2)

Ja em uma definigho ampliada, percebe-se que cada vez mais
artefatos tem sido introduzidos nas atividades diarias das pessoas, tais como
smartphones, pendrives, games e realidade virtual.

Com a introdugcdo de novas tecnologias e exigéncias de novos
conhecimentos, surge a necessidade de adequacgao cognitiva para utilizagao
dos novos mecanismos. Da interacdo entre o ser humano e o sistema de
trabalho destacam-se dois aspectos distintos, segundo Cafias e Waerns,
(2001):

d) A Ergonomia fisica voltada para a estrutura musculoesquelética,
onde entra o estudo da postura e do design do posto de trabalho, e,

e) A Ergonomia psicoldgica ou Cognitiva que estuda o aspecto de como
a pessoa atua no sistema de trabalho e como ela deve perceber
estimulos ao seu redor, receber informagdes, tomar decisdes e
transmitir informacgdes.

Os mesmos autores ainda sugerem a ampliagdo do conceito de
ergonomia cognitiva para ‘uma disciplina cientifica que estuda os aspectos
comportamentais e cognitivos entre o homem e o ambiente fisico e social,
quando essa relacao é mediada pelo uso de artefatos’, foco deste estudo.

Atualmente observa-se uma distingdo mais abrangente na ergonomia,
a qual se divide em trés especializagdes segundo a Associagao Brasileira de
Ergonomia (ABERGO, 2013):
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a) Ergonomia fisica, relaciona-se com anatomia humana,
antropometria, fisiologia e biomecanica em sua relagdo a
atividade fisica. Estuda aspectos relacionados ao trabalho, o que
envolve postura, manuseio de materiais, movimentos repetitivos,
disturbios musculo-esqueletais, projeto de posto de trabalho,
segurancga e saude;

b) Ergonomia cognitiva, voltada a processos mentais e as
interagdes entre humanos e elementos de um sistema. Tem
como foco, o estudo da carga mental de trabalho, tomada de
decisdo, desempenho especializado, interacdo homem
computador, stress e treinamento conforme esses se relacionem
a projetos envolvendo seres humanos e sistemas, e,

c) Ergonomia organizacional, focada nas estruturas
organizacionais, politicas e de processos. Estuda
comunicagdes, projeto de trabalho, organizagdo temporal do
trabalho, trabalho em grupo, projeto participativo, novos
paradigmas do trabalho, trabalho cooperativo, cultura
organizacional, organizagées em rede, tele-trabalho e gestdo da
qualidade.

Para Cafas e Waerns, (2001), os aspectos fisicos e psicologicos
(emocionais e/ou cognitivos) sao totalmente independentes, mas a ergonomia
cognitiva esta relacionada com ambos, uma vez que um posto de trabalho mal
desenhado pode levar a fadiga (fisica) e causar consequéncias psicologicas
(cognitiva e/ou emocional) resultando em menor ateng¢ao ao trabalho.

Para os autores, o termo ‘cognicao’ se refere a forma como se utiliza,
mantém e adquire o conhecimento. De uma forma mais abrangente envolve
aspectos individuais e coletivos. No entanto, a caracteristica do sistema
cognitivo humano é o ponto de referéncia para estudar a interacdo. Ao
combinar os termos ‘cogni¢ao’ e ‘ergonomia’ indica-se o objetivo de estudar os
aspectos cognitivos da interagcao entre as pessoas, o sistema de trabalho e os

artefatos, com o objetivo de fazer com que a interagao seja eficaz.
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2.2 A ERGONOMIA COGNITIVA

Como consequéncia da evolugao das tecnologias e uso da informatica,
a ergonomia tem sido requisitada para atender a uma demanda mais especifica
que leva a uma continua modificagdo das atividades humanas.

Foi na década de 1970 que se estabeleceu a Sociedade de Informacao
em substituicdo a Era Industrial. Essa, caracterizou-se em um primeiro estagio,
pelo uso da tecnologia para ampliar o trabalho feito pelas pessoas. Em um
segundo momento, a tecnologia passa a executar trabalhos nunca feitos por
pessoas anteriormente, e por fim, surgem novos sistemas sociais e
econdmicos, alavancando a competitividade. (MASUDA, 1982, apud STRAUS
et al, 2012).

Nesse contexto, a ergonomia cognitiva busca contribuir com um
referencial tedrico e metodolégico para analisar como o trabalho afeta a
cognicdo humana e por ela é afetado. Tendo o objetivo de apontar as
articulagdes dos processos cognitivos face as situagbes de resolucdo de
problemas, a ergonomia cognitiva visa adequar as solugdes tecnologicas com
as caracteristicas e necessidades dos usuarios. (HOLLNAGEL,1997 apud
ABRAHAO, SILVINO e SARMET, 2005).

Na ergonomia cognitiva, artefatos sao representacdées do ambiente e
dos objetos, tendo como caracteristica fundamental, relevante para a
ergonomia cognitiva, a incidéncia que estes tem sobre a tarefa e a natureza da
tarefa. (CANAS e WAERNS, 2001)

A “Interacdo Homem Artefato”, deve considerar os recursos percepto-
cognitivos limitados do ser humano, ou seja, qual a quantidade e qualidade das
informacdes que ele pode tratar simultaneamente, o que pode variar nos
individuos devido a sua formacao, experiéncia, idade e familiaridade com a
tecnologia. Os artefatos sao criados para realizar uma tarefa

Nesse sentido, o wusuario necessita ter continua adaptacdo da
“‘capacidade de abstracdo e modelos mentais prévios que possibilitem que as
tarefas sejam executadas de forma efetiva, mesmo nao tendo conhecimento de
todos os elementos e informagdes relacionados.” (ABRAHAO, SILVINO e
SARMET, 2005).
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Para explicar a interagdo entre uma pessoa e um artefato, Wickens,
(1992 apud CANAS e WAERNS, 2001) propée um modelo cognitivo (FIGURA

1).

ESTIMULOS RESPOSTAS

Recursos de Atengao

Visual
éﬂg'tgmo ) SELECAO e DECISAQ EXECUCAO das
: PERCEPCAO de RESPOSTAS RESPOSTAS
Qlfativo —
Tatil
Propriocepti-
MEMORIA MEMORIA DE
TRABALHO OU CURTO
PRAZO  TERMO
MEMORIA DE LONGO
PRAZO OU TERMO

FIGURA 1: MODELO COGNITIVO GERAL
FONTE: Adaptado de CANAS e WAERNS (2001)

Esse modelo considera que o ser humano possui um sistema cognitivo
composto por sistemas sensoriais que extraem a informacdo do ambiente,
analisam a informacado e a armazenam na memoria. Na ergonomia cognitiva,
esse modelo esta presente em todas as investigagcdes, que o utilizam para
explicar a interacado entre uma pessoa e um artefato.

De acordo com o modelo, o usuario pode usar seus sentidos para
perceber o que tem ao seu redor para interagir com a interface. A memorizagao
subdivide-se em operativa ou de trabalho e longo prazo. A memdria de longo
prazo ainda subdivide-se em declarativa, onde ficam os fatos que conhecemos,
e a memoria procedimental, onde fica a informagao sobre como ocorrem certas
tarefas.

Dentre os processos cognitivos implicados na interagdo com artefatos,
destacam-se, segundo Cafias e Waerns (2001):

a) Sensacgao: sao as interfaces mais comuns, geralmente apresentam
informacgao visual. Ao interagir com uma interface grafica, o estimulo

visual codificado pela retina, € a luz. As caracteristicas da luz sdo a



b)

f)
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cor e a intensidade. Nesse sentido € importante que a interface tenha
as cores corretas para apresentar a informacgao. Diversos estudos na
area estabelecem guias de cores adequadas para determinados tipos
de informacao;

Percepcgao: Significa interpretar o estimulo. Um exemplo de
percepgdo sdo os icones nas interfaces graficas, que acabam por
substituir o uso de palavras. A preocupacgao no desenho dos icones
estd em encontrar a forma certa para expressar aquilo que se propde
fazer;

Memoria: A informagao que é percebida, armazena-se na memoria
para ser utilizada posteriormente. Sendo que a memoria de curto
prazo, de trabalho ou operativa, caracteriza-se por ter limitagao
temporal e espacial. A memodria de longo prazo tem como
caracteristica principal estar organizada em estruturas. A memoria
declarativa, organiza-se em estruturas semanticas (categorias,
esquemas, escrita, etc.), a estrutura mais importante do ponto de
vista da ergonomia cognitiva € o modelo mental. Na memoria
procedimental, a caracteristica predominante € a regra de produgéo,
a qual compde uma condicdo e uma agao. Essa relaciona-se com os
modelos de evolugido da execugao dos usuarios;

Carga mental: Refere-se a porgcdo de recursos de processamento,
geralmente conhecimentos, que uma pessoa precisa para realizar
uma determinada tarefa, ou seja, sdo as respostas fisioldgicas a uma
exigéncia mental do ambiente. Se os recursos para executar a tarefa
sdo excessivos, podem levar a erros operacionais, estresse, etc. A
carga mental é um fator a ser considerado quando se tem de realizar
varias tarefas ao mesmo tempo;

Processo de decisao: Esse processo esta relacionado a avaliagédo de
uma situacado a qual se da com a analise de informacgdes. Para isso,
seguem as seguintes etapas: Observagao, Avaliacao e Selecao de
resposta, e

Aprendizagem: Com a introdugéo de novos artefatos no ambiente de
trabalho, os usuarios precisam aprender a interagir com eles. Por

isso, a ergonomia cognitiva a tem como tema central.
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Com a evolugédo das tecnologias, a organizagao do trabalho, de uma
forma geral, tende a utilizar um componente cognitivo mais intenso, como cita
Wisner, (1994), até mesmo na agricultura, é possivel identificar essas
mudancgas, com o surgimento de novo tratores guiados por satélite que fazem
todo o servico de colheita, de modo informatizado.

Para Wisner (1994), as atividades de trabalho tém pelo menos trés
aspectos: fisico, cognitivo e psiquico. Cada um destes aspectos pode
determinar o processo de sobrecarga e um pode influenciar o outro.

Segundo o autor, na dimensao psiquica os disturbios afetivos podem
se originar devido a sobrecarga de trabalho fisica ou cognitiva, como privagéo
do sono ou excesso de horas trabalhadas.

Wisner (1994), ainda ressalta que as dificuldades perceptivas nao
devem ser postas de lado, pois as mesmas aumentam o esforco mental e,
consequentemente, a ansiedade causada pela incerteza da compreensao.
Deve-se considerar ainda as mensagens nao verbais, como figuras ou
imagens, € mensagens verbais orais ou textuais. Considerando também, que o
idioma utilizado para transmitir as mensagens verbais, pode nao estar na
lingua nativa do trabalhador, as dificuldades de percepc¢éo contribuem para
aumentar o esforgo mental do receptor da informacgao.

Ainda o mesmo autor afirma que o elemento mais critico € a memoria,
tanto imediata quanto de longa duragdo. A memoria imediata requer um alto
esforco mental durante a memorizagcdo. Na memoria de longa duragdo, o
esforco se da na atividade de reencontrar a informagdo armazenada. Se o
individuo esta cansado ou sofre de privacdo do sono, sua capacidade de
memorizagao ficara muito abaixo do esperado.

As barreiras na comunicagcdo da informagao podem ocorrer quando
existe uma necessidade especifica de informagao e deve ser feita alguma agéo
no sentido da comunicagao direta ou indireta. No caso de comunicagao por
computador, ou interagdo com interfaces virtuais, ou seja, na comunicagao
indireta, as chances do receptor da informagao compreender a mensagem de
modo correto sdo ainda menores. Isso se da devido a trés fatores, segundo
Wersig, (1976 apud FREIRE, 2005): (1) a mensagem pode ter ruidos causados
pelo canal de comunicagdo e o receptor pode ndo entender a mensagem

original; (2) o receptor pode pensar que entendeu a mensagem e nao ter
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realmente entendido; (3) o receptor deseja se comunicar com o comunicador
para esclarecer duvidas e n&o o pode fazer.

Apesar de ja existirem diversas profissbes, onde a carga cognitiva &
predominante (professor, tele atendente, contador), esse numero vem
crescendo. No Brasil, conforme recentes estudos, a profissdo que mais gerou
postos de trabalho entre os anos 2009 e 2012, foi a de profissionais de
tecnologia da informacao. (IPEA, 2013). E como tendéncia, tem-se a introducéo
de novas tecnologias nos ambientes corporativos. O que levanta um alerta as
organizacgdes no que diz respeito a gestao da informacgéao tecnoldgica e a forma
como as pessoas irdo interagir entre si por meio das novas tecnologias que

surgem a cada dia.

2.3 GESTAO DA INFORMAGAO

A informagdo assume um carater cada vez mais estratégico nas
organizagbes. Administrar adequadamente os recursos informacionais exige,
um pensamento voltado para a estratégia da informacgéo, a qual é ressaltada
por Davenport (2003) ao dizer que sem esta, as organizacdes tendem a ficar
com uma sobrecarga de informagdes pouco significativas, este excesso de
informacéo impede que seu usuario a assimile da maneira adequada, o que
pode causar um impacto no conhecimento organizacional.

Ao conceituar informacdo e conhecimento, Setzer (1999), associa
informacdo com semantica e conhecimento com pragmatica. Para o autor,
informacgédo é algo que tem significado para alguém através de textos, imagens
ou sons, ja o conhecimento é subjetivo ao individuo por depender da sua
experiéncia e por ter vivenciado algo. Dessa forma, a informagdo, quando
adequadamente assimilada, modifica as informacgdes carregadas pelo individuo
e traz beneficios ao seu desenvolvimento produzindo, entdo, o conhecimento,

Apesar disso, ainda existem organizagdes que investem muito mais em
tecnologia de informacao e esquecem ou ddo menor importancia ao seu
principal objetivo: informar. De nada vai adiantar uma organizagao

disponibilizar uma tecnologia de ponta, em uma rede de servidores, se os seus
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usuarios nao estiverem interessados na informagdo que esses aparatos
tecnoldgicos sdo capazes de transmitir.

A questdo que se coloca agora € a de como se trabalhar com a
informacdo no sentido de direciona-la ao seu propdsito de produtora de
conhecimento para o usuario.

Segundo Davenport (2003), para que se faga uso integral de toda a
informagao gerada por uma organizagao, € preciso mudar as perspectivas de
modo que o fornecedor da informagao esteja ciente do excesso de informagdes
que seu usuario recebe diariamente na organizagao e saiba que o usuario néo
vai saber separar o que realmente importa para ele. Dentro da organizagao, o
usuario recebe em seu ambiente informacional pessoal uma série de
informagdes oriundas do ambiente organizacional e outras informagdes

externas a organizagédo, como se observa na Figura 2.
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FIGURA 2 — FONTES DE INFORMAGOES PESSOAIS
FONTE: Davenport (2003)

Para Davenport, essas informagdes em excesso, muitas vezes nao sao

percebidas ou efetivamente utilizadas pelo receptor. Ja Moody e Walsh (apud
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BEAL, 2008) relacionam alguns pré-requisitos para o uso efetivo da
informagéo: saber que ela existe; onde esta armazenada; ter acesso a ela e,
saber como utiliza-la. A informag&o tera mais valor para a organizagado se
esses fatores forem atendidos.

Mas n&o bastam apenas esses requisitos, € preciso transmitir a
informagdo de modo que essa seja estimulante para o usuario. O que de fato
acontece, é que a maioria das organizagdées ou distribui as informagdes em
forma de texto e soltas em diretérios da intranet, tais como documentos,
relatorios, treinamentos, etc., ou, as disponibiliza com um efeito visual de baixa
atratividade para o receptor ou usuario.

Para Freire (2005) o processo de transmissédo da informacéo, na
perspectiva da comunicacgao, se faz pela a interagdo entre um texto com sua
estrutura e as estruturas cognitivas do receptor a quem a informacédo se
destina. Por isso é importante que a informagao seja produzida de modo que
assegure que o receptor a compreenda.

Partindo do pressuposto de que determinada informacgéao pode n&o ser
compreendida pelo usuario ao qual se destina, Wersig (1976 apud FREIRE,
2005) destaca as barreiras da comunicagdo como problema basico para o uso
eficiente dos recursos de informacéo disponiveis, dentre elas e focando na
problematica da pesquisa, destacam-se as seguintes barreiras:

a) Da eficiéncia, revela que o comunicador deve atentar-se a
relagdo entre informar e ao uso da informagdo transmitida
enquanto que o receptor deve usar os recursos de informacao;

b) De idioma, facilmente superada se houver traducdo da
mensagem;

c) De capacidade de leitura, a qual pode ser superada pelo usuario
com o treino;

d) Da consciéncia e conhecimento da informagao, considerando
que para atender a demanda do usuario € preciso utilizar de
informagao conhecida por ele e ampliar suas fontes, e

e) De responsabilidade, compete ao usuario fazer uso da
informagédo e do conhecimento para o desenvolvimento do seu

trabalho.
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Nesse contexto e associada ao conceito de ordem e de reducédo de
incerteza, a gestdo da informagao apdia-se nos fluxos formais (conhecimento
explicito) trabalhando no ambito do que estiver registrado, n&do importando o
tipo de suporte: papel, Internet, DVD, etc., constituindo-se nos ativos
informacionais tangiveis (VALENTIM, 2002). A gestado da informacgao, portanto,
deve se preocupar com os documentos gerados, recebidos e utilizados para as
atividades do negdcio corporativo.

Segundo Choo, (1998 apud ASSIS, 2006), o processo de
gerenciamento da informagdo deve comecar com a identificacdo das
necessidades de informacado, passar pela coleta e aquisigdo, organizagéo e
armazenamento, desenvolvimento de produtos e servigos, distribuicao,
recuperacao e uso da informacgao.

Dessa forma € necessario haver um bom gerenciamento de
informagdes com base em politicas que prevéem critérios de selegcédo e guarda,
normas de organizagao, categoriza¢ao, padronizagao, incentivo a distribuigédo e
uso da informagdo. Uma forma de detalhar essa situacdo é através da
construcao de produtos de informacgao.

Para Choo (1998) apud Assis (2006), os produtos de informacéo
devem ser concebidos usando-se uma abordagem de agregacéo de valor, na
qual, o produto de informagado se torne mais atraente e facil leitura. O autor
também define um ciclo de seis etapas para a gestado da informagcdo em que
recomenda a criacao de produtos de informacéo:

a) ldentificagdo das necessidades de informagdo- € fundamental
para desenvolver produtos de informagdo orientados
especificamente para cada grupo dentro da organizacao;

b) Aquisicdo da informagao- relaciona-se com a busca de fontes de
informacao;

c) Organizagcdo e armazenamento da informacado- estdo
relacionadas com o tratamento de estrutura textual,
classificagao, analise, formatacao estruturacao e sintese para se
tornar mais acessivel ao usuario e forma de armazenamento;

d) Desenvolvimento de produtos de informagdo- estes devem

agregar valor ao usuario da informacao;
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e) Distribuicdo da informagao- permite levar a informacéo a quem
precisa dela, e,

f) Uso da informac&o- vai permitir a produgdo do conhecimento
que pode voltar a alimentar o ciclo de informagéo corporativo em

um processo continuo de aprendizado organizacional.

2.4 APRENDIZAGEM

A aprendizagem aplicada ao contexto das organizagbes aponta para
uma intensa complexidade tedrica gerando falta de consenso de suas
defini¢gdes. Ja os conceitos de aprendizagem na linguagem cotidiana referem-
se a agao de reter algo ou tornar-se capaz de algo; obter conhecimento por
meio de estudo ou treino; e reter algo na memdaria ou instruir-se para algo.
(JUNIOR e BORGES-ANDRADE, 2008).

No contexto organizacional, a aprendizagem pode ser induzida (formal)
ou natural:

A aprendizagem no trabalho pode ser induzida, proposital, por meio
de programas sistematizados e formais de TD&E (treinamento,
desenvolvimento e educagéo), ou natural, espontanea, por meio do
contato com colegas mais experientes (busca por auxilio) e
comportamentos de imitagdo ou autodidatismo. Aprendizagem por
meio de TD&E refere-se a uma agao de aprendizagem totalmente
planejada, intencional, dirigida e pautada por meio de principios
instrucionais, ao contrario da aprendizagem que ocorre de maneira
natural ou ndo-planejada no trabalho, considerada mais emergencial
e espontanea. (JUNIOR e BORGES-ANDRADE, 2008, p.229).

No que se refere ao produto da aprendizagem, seja ela formal, ou
natural, ressalta-se que a relagdo entre aprendizagem, transferéncia e
desempenho podem gerar trés tipos de resultados: Positivos- 0 que aprendeu
facilita a tarefa do individuo; (2) Negativos- o que aprendeu interfere, dificulta
ou piora o desempenho do individuo; (3) Nulos- 0 que aprendeu nao afeta o
desempenho do individuo.

Nem toda aprendizagem sera aplicavel as rotinas de trabalho. Tem-se,
portanto, conforme a Figura 3, dois tipos de aprendizagem, a formal e a
informal que podem ser direta (relacionada necessariamente a desempenho)

ou indireta (ndo necessariamente aplicavel ao trabalho).
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Aprendizagem no Trabalho

T~

Aprendizagem Formal Aprendizagem Infor mal
Direta ou Central Indireta, Periférica on Direta on Central Indireta, Periférica
Auxiliar ou Auxiliar

FIGURA 3 — REPRESENTACAO DOS TIPOS DE APRENDIZAGEM NO TRABALHO
FONTE: Junior e Borges-Andrade, (2008)

Exemplificando a Figura 3, tem-se que um funcionario que atua na area
de desenvolvimento e tecnologia e, por metas organizacionais, necessite
realizar treinamentos na area financeira, sua aprendizagem sera periférica ou
auxiliar. Se o mesmo realiza treinamentos na area de seguranca da
informacéao, sua aprendizagem sera direta ou central. A aprendizagem informal
ocorre quando o funcionario recorre a um colega para aprender algo importante
em sua fungéo, nesse caso, ocorre a aprendizagem informal central ou direta.

Sendo assim, é importante que a organizacdo esteja sempre
incentivando as aprendizagens formais e informais que sejam relevantes para o
negocio, como forma de promover a ampla disseminagdo e compartilhamento
de conhecimentos e habilidades necessarios a aquisicado de competéncias e ao

desempenho no trabalho.

2.5 ENSINO A DISTANCIA E E-LEARNINGS

Em termos gerais, a Educagdo a Distancia € uma modalidade de
educacao na qual professores e alunos encontram-se em locais diferentes. A
distdncia compreende separagado geografica, a qual é intermediada por video-
aula ou internet. A sigla EaD é empregada tanto para Educagdo a Distancia
quanto para Ensino a Distancia (BELLONI, 2009.apud VILACA, 2010). O

crescente uso das tecnologias impacta os meios de transmissao na EAD:

recentemente, a EaD, passou a utilizar, com maior intensidade,
tecnologias de telecomunicacdo e transmissdo de dados, som e
imagens que convergem cada vez mais para o computador.
(VALENTE e MATTAR; 2007, p.20) apud VILACA, 2010
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Além do ensino a distancia, existe uma outra categoria que vem se
destacando no EaD e que visa misturar o ensino presencial com o ensino a
distancia. Essa categoria € chamada ensino semipresencial ou blended

learning.

Com essa abordagem, os educadores podem langar mao de uma
gama maior de recursos de aprendizagem, planejando atividades
virtuais ou presenciais, levando em consideragao limitagdes e
potenciais que cada uma apresenta em determinadas situagdes e em
fungdo de forma, conteudo, custos e resultados pedagoégicos
desejados. (TORI; 2009, p.121) apud VILACA, 2010

Para ambas as categorias, existe sempre a presenca de um tutor. E
importante que os professores sejam preparados em termos pedagogicos e
tecnologicos para a EaD, compreendendo suas particularidades para que nao
ocorra a simples transposigdo das aulas para o meio digital, provocando o
subaproveitamento dos recursos disponiveis.

Nas organizacgdes, os Ead tem ficado em evidencia por meio dos e-
learnings. “O e-learning é uma modalidade de educacdo a distédncia com
suporte na internet que se desenvolveu a partir de necessidades de empresas
relacionadas com o treinamento de seus funcionarios”. (ALMEIDA, 2003,
p.332).

Ainda a mesma autora, ressalta que devido a baixa interatividade entre
pessoas, a troca de experiéncias e informacdes, ou até mesmo falta estudos de
casos especificos, os usuarios vem apresentando desmotivacdo na utilizacao
dos e-learnings o que se concretiza em altos indices de desisténcia e baixa
produtividade. (ALMEIDA, 2003)

2.6 CONHECIMENTO

Discutindo sobre o conhecimento que leva ao desenvolvimento de
novas competéncias, produtos ou servicos ou na melhoria de atividades de
trabalho organizacional, Choo (2003) propde diferenciar o conhecimento em
tacito, explicito e cultural.

O conhecimento tacito, é aquele usado pelos membros da organizagao
de modo implicito, subjetivo. E um conhecimento ndo divulgado e dificil de ser
verbalizado por ser expresso por habilidades baseadas na acéo. Ele se da por

meio de longos periodos de experiéncia onde o individuo acaba desenvolvendo
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intuitivamente, formas de julgar sobre a realizagdo bem sucedida de uma
atividade. Esse conhecimento € importante para a organizagao por ser o que
leva as empresas a inovagao.

O conhecimento explicito € o conhecimento baseado em regras ou
normas (padrao cognitivo), que pode ser formalizado por sistemas ou simbolos,
sendo facilmente difundido.

O conhecimento cultural (valores e crengas socialmente aceitos)
relaciona-se a estruturas cognitivas e emocionais, usadas pelo individuo para
“perceber, explicar, avaliar e construir a realidade” (CHOO, 2003).

Esses trés tipos de conhecimentos sdo interdependentes. Sendo o
tacito incorporado a habilidade de um individuo ou praticas compartilhas em
grupo; O explicito é disseminado entre varios grupos de modo sistematizado;
No entanto, para desempenhar as regras e rotinas, € necessaria a habilidade
pessoal. Nesse caso, o conhecimento tacito se inclui no conhecimento
explicito;

Ja o conhecimento cultural, ndo é codificado, mas €& amplamente
divulgado dentro da organizacao a fim de dar sentido e valor as informacgdes.
‘Assim como as regras sao manifestacbes e codificacbes da cultura
organizacional, o conhecimento explicito esconde-se no conhecimento
cultural”. (CHOO, 2003, p193.)

Com relacdo ao conhecimento, de uma forma geral, os psicologos
cognitivos distinguem a memoria semantica ou declarativa, que armazena
fatos, conceitos e associacbes, da memoria processual, que permite
desenvolver habilidades de aprender a fazer coisas.

Dessa forma, o conhecimento tacito reside mais na memoria
processual do que na semantica. Estudos indicam que o conhecimento
processual € menos sujeito a declinar, e mais dificil de ser transferido.

Apesar de ndo ser codificado, o conhecimento tacito pode ser
aprendido por meio de exemplo, nas organizagdes, as pessoas acompanham
seus colegas antes de assumirem alguma atividade similar. O
compartilhamento do conhecimento tacito pode ser compartilhado por meio de
insinuagdes, ou discursos, com modelos e histdrias.

Lidar com conhecimento humano para transforma-los em produtos e

servicos € algo necessario para a sobrevivéncia de uma organizagado. Para
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tanto, é preciso exteriorizar as experiéncias, dos individuos, para utiliza-las de
modo amplo e estratégico. Esse processo deve ser proporcionado pela
organizagdo. A criagdo de conhecimento organizacional € um processo que
amplifica o conhecimento criado pelos individuos. (CHOO, 2003, p.186)

Segundo Nonaka e Takeuchi, para ampliar o conhecimento é preciso
converter o tacito em explicito, e transferir o individual ou grupal em coletivo.
Esse processo cresce como uma espiral estendendo-se para varios niveis da
organizacgao.

Para Choo, (2003, p.197), “o processo de experiéncias compartilhadas
que cria conhecimento tacito” € a socializacdo. Por meio da socializacdo, o
individuo pode observar e copiar o comportamento de profissionais mais
experientes.

Ja em Terra (2005), o aprendizado (o socializado aprendido) envolve
mudancas de comportamento e de modelos mentais. O real aprendizado
ocorre quando ha um feedback loop (retorno de informagédo), ou seja, quando
os modelos mentais que guiam os comportamentos sao alterados pelas
proprias respostas que eles provocam. Esse processo ocorre quando as
pessoas se engajam na compreensao de seus comportamentos e em atitudes
de cooperacéo e participacdo com os outros.

De acordo com o Centro de Pesquisa do Aprendizado (CPA), dos EUA,
(apud Terra, 2005), “o aprendizado é a uma atividade social, ou seja, o
aprendizado € mais efetivo em grupos. Além disso, o aprendizado ocorreria,
principalmente, quando os grupos surgem por consenso, quando a atragdo
entre as pessoas € tanto social quanto profissional.”

Com o advento das tecnologias de informagéao e comunicagao (TIC), o
conhecimento do funcionario a servico da empresa € tido como capital social
(um bem que gera outro bem), sendo, portanto um fator competitivo. Segundo
Lucca (2003), a evolugao tecnoldgica deixou as maquinas cada vez mais
acessiveis, transferindo para o trabalhador a responsabilidade de educacéao
continua. No meio corporativo, para atender essa demanda, o e-learning
(treinamento a distancia) vem despertando interesse por oferecer melhoria nos
processos de negocios e reduzir custos de treinamento. (LUCA, 2003).

Resta ainda definir o que é educacado no ambiente de trabalho. Luiz
Moreno, (apud LUCA, 2003), especialista em RH, define: “educacao
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corporativa € uma ruptura com os modelos de treinamento[...] porque a
educacéo privilegia o ser humano, enquanto o treinamento focalizava a tarefa,
o repetitivo”.

Para desenvolver o profissional ideal, € preciso desenvolver
competéncias conforme aponta Meister (1999 apud LUCA, 2003): aprender a
aprender; comunicacdo e colaboragdo; raciocinio criativo; conhecimento
tecnolégico; conhecimento de negdcios globais; lideranga; self-manager (auto-
gestao);

A educacgao corporativa vem ganhando cada vez mais destaque entre
as organizagdes comerciais com fins lucrativos, o que mostra que ela esta se
firmando como um espaco para a educagao continuada. Nesse contexto, tem-
se a EAD, educagao a distancia, sendo esta foi regulamentada no Brasil pela
Lei 9394/96.

Com o advento da internet (meio de comunicagdo simultanea e de
longa disténcia), o processo ensino-aprendizagem nao presencial, possibilitou,
por meio da interatividade, colocar o EAD no mesmo patamar da Educacao
presencial.

A fim de melhor explicar a educagédo a distancia, faz-se necessario
especificar o significado de alguns termos, freqiuentemente utilizados como
sinbnimos. Educacgao on-line, Educagédo a distancia e e-learning sao termos
usuais para a mesma area, porém nao tem o mesmo significado. (ALMEIDA,
2003).

a) A Educacdo a Distancia ocorre por diferentes meios de
comunicacao e tem uma abordagem educacional entre professor
e aluno que considera a distancia e o tempo que os separam;

b) Educagédo on-line € uma modalidade de educagao a distancia
realizada via internet;

c) O e-learning € uma modalidade de educacédo a distancia com
suporte na internet que surge da necessidade das empresas
realizarem treinamentos a funcionarios.

Estudos indicam que o objetivo do professor € possibilitar a interagéo
entre os alunos, estimular a troca de informagdes para que haja a construgéo
de um conhecimento coletivo e compartilhado. E isso é possivel nos ambientes
de aprendizagem coletiva virtuais, onde tem-se os chats (conversagoes, bate-
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papos, troca de idéias), foruns, e-mails (correios eletrbnicos), debates, wikis
(interagdes rapidas), etc.

Conforme Luca, (2003, p.476), “a interagdo envolve atividades
intelectuais complexas como reflexdo, argumentacdo, e resolugdo de
problemas, muito diferente daquela interatividade que se limita a apertar botdes
e a responder certo ou errado”.

Dessa forma, € correto afirmar que para a constru¢édo do conhecimento
on line ndo se necessita necessariamente estar sozinho em frente ao

computador, ou aprender sozinho remotamente.

2.7 E-LEARNINGS NAS ORGANIZACOES

O tratamento da informagdao vem evoluindo em diversas areas dentre
as quais destacam-se comunicacao e de processamento de informacdes. A
conjungdo dessas duas areas cria um novo modelo por meio de redes de
computadores, o que faz as organizagdes preocuparem-se cada vez mais na
competitividade. E com essas novas demandas das organizagcbes, os
trabalhadores precisam dominar novos papeis e qualificacbes e as empresas,
por sua vez, precisam oferecer um capacitagdo adequada, focando-se nas
inovacdes tecnologicas. Isso estd fazendo com que as organizagbes
redirecionem o foco dos treinamentos atuais, que tem objetivos de desenvolver
qualificagdes isoladas, e voltar-se a uma cultura de aprendizagem continua e
inovadora. (MEISTER, 2003 apud LUCA, 1999).

Dentre as inovagdes, a educagado a distancia via internet (EAD) esta
surgindo como uma das principais solugdes para treinamento e aprendizagem
dos colaboradores nas organizagdes, sobretudo nas de grande porte
geograficamente distantes. (LUCA, 2003).

No que diz respeito ao ensino a distancia, a utilizagdo de tecnologias

de informacéao tem contribuido na EAD devido a:

flexibilidade do tempo, quebra de barreiras espaciais, emissao e
recebimento instantdneo de materiais, o que permite realizar tanto as
tradicionais formas mecanicistas de transmitir conteludos, agora
digitalizados e hipermediaticos, como explorar o potencial de
interatividade das TIC e desenvolver atividades a distancia com base
na interacéo e na producao de conhecimento. (ALMEIDA, 2003).
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Conforme Prado e Valente (2002, apud Almeida 2003, p. 29) as
abordagens de EaD por meio das TIC podem ser de trés tipos:

a) Broadcast: a tecnologia computacional € empregada para
"entregar a informagdo ao aluno" da mesma forma que ocorre
com o uso das tecnologias tradicionais de comunicagao.

b) Estar junto virtual: também denominado aprendizagem assistida
por computador (AAC), explora a potencialidade interativa das
TICs propiciada pela comunicagdo multidimensional, que
aproxima os emissores dos receptores dos cursos, permitindo
criar condi¢gdes de aprendizagem e colaboragao.

Assim, de acordo com Almeida (2003), “o e-learning originado no
treinamento corporativo segundo a perspectiva de treinamento comega a
incorporar praticas voltadas ao desenvolvimento de competéncias por meio da
interacdo e colaboragcdo entre os aprendizes”. O e-learning vem sendo

apontado com tendéncia em treinamentos organizacionais.

através do e-learning as organizagbes podem alcangar pessoas que
estdo dispersas geograficamente, permite um grande numero de
participantes, melhora a eficiéncia do treinamento permitindo que
mais informagbes possam ser entregues para mais pessoas € a
custo baixo, permite  atualizagdo rapida dos conteudos dos
treinamentos e finalmente pode se usado para monitorar os
resultados do treinamento,provendo um feedback e coaching de alta
qualidade, que em alguns casos podem ser mais valiosos do que o
curso propriamente dito. (ROSEMBERG, 2006, p.47 apud FERREIRA
et al, 2007)

O quadro 1 a seguir apresenta a comparagao entre os beneficios e

limitacbes encontrados em e-learnings.
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Categoria Beneficios Limitagdes

Recursos # Reducio de custos viagens, tempo de + Alto investimento micial

financeiros deslocamento e infra-estrutura + Investimento em equipamentos
+ Aumento do n” de alunos com baixo custo + Estrutura para atendimento a0 aluno

incremental

Gestio do | » Uniformidade ¢ consisténcia na mensagem + Falta de preparo dos professores

curso # Informacdes mais completas + Maior dedicacio do professor
#Facilidade e rapidez para atualizagio + Falta de clareza produz impacto negativo
+ Estruturas curriculares mais flexiveis + Falta de flexibilidade das tecnologias

# Treinamento de grande namero de alunos
simultaneamente

Dindmica | Integragio de pessoas distantes + Perda do aspecto social do aprendizado
do grupo geograficamente + Sentimento de solamento
* Construgio de comunidades virtuais s Impacto na cultura
Aluno + Ritmo do curso adaptado ao aluno + Dificuldade de leitura e interpretagio de
* Acesso de qualquer lugar e a qualguer hora textos

+Postura ativa frente ao proprio processo de + Manutencio da postura passiva
aprendizagem Dificuldade para usar a tecnologia
# Maior participagio do aluno Baixa velocidade de digitacio

QUADRO 1 — BENEFICIOS E LIMITACOES DO E-LEARNING
FONTE: Fleury e Jacobsonhn, 2003, p.8. apud Ferreira et al, 2007.

As empresas desenvolvedoras de e-learning buscam, com base no
quadro acima, atender um conjunto de padrbes visando o ambiente de
gerenciamento e distribuicdo do conhecimento.

Dessa forma, observa-se no levantamento realizado uma preocupacéao
crescente na busca pela qualidade da informacédo o que podera, futuramente,

diminuir as limitagdes atuais identificadas nos e-learnings.

2.9 ESTUDOS E APLICACOES RELACIONADOS AO TEMA

A escolha do instrumento de pesquisa se deu apds levantar os
trabalhos ja desenvolvidos na area de ergonomia cognitiva e carga mental. A
busca se deu nas principais bibliotecas virtuais de produgdo cientifica:
Periddicos CAPES, SCIELO, IBICT, ATOZ e DGZ. O quadro 2 apresenta os

principais trabalhos encontrados;

ANO | Autor (ano) | Foco da pesquisa Tecnlc.a de Tematica
pesquisa

Compreensao e
diferencas na carga de
trabalho entre leitura em
papel e telas de
computador

Compreenséo de textos
entre leituras em papel Nasa -TLX e
e em telas de questionario
computador

2001 | Mayes
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Navegabilidade e
Critérios de usabilidade, inclusdo digital:
Abrahao e e sua pertinéncia na . - usabilidade e
2003 o N ) Pesquisa tedrica .
Silvino avaliagao de sistemas competéncia
informatizados
Investigagéo sobre a
~ NASA-TLX e relagédo entre a taxa de
Relacao entre a taxa de X -
. . ~ Escala Cooper- | fluxo de informacgdes e
Ha, Kim, fluxo de informacoes e
2006 Harper (MCH ) | carga de trabalho mental
Lee, Seong | carga de trabalho stod de tarefas de di ‘s
mental para métodos e tarefas de diagnostico
subjetivos de acidentes em centrais
nucleares
Investigar o impacto do Entrevistas, O tutor em Educagéo a
uso de ferramentas o e
Sarmet e ) N analises de Distancia: analise
2007 ~ informatizadas na ; ~ N
Abrahéao S interagéo e ergonémica das
atividade dos tutores de ~ ) )
L observagodes interfaces mediadoras
cursos via internet
Efeitos interativos da
Interagao entre Borg CR10 carga de trabalho fisico e
2008 | DiDomenico | demandas fisicas e Escala e NASA- | mental sobre a avaliagao
mentais e seus efeitos TLX subjetiva da carga de
trabalho
Andlise ergonémica do
: . Analise trabalho em unidades de
Braga, Avalia a carga fisica e . -
= Ergonémica do | beneficiamento de
2008 | Abrahao e mental dos , i
Trabalho, e produtos agricolas:
Tereso trabalhadores o ,
Nasa -TLX exigéncias laborais dos
postos de selegao
Avaliagao das NASA-TLX, para | Analise da carga de
Guimaraes | condi¢cbes ergonémicas | a avaliagdo de trabalho de analistas de
2011 . ; PPN
et al. de analistas de carga mental de | sistemas e dos disturbios
sistemas trabalho osteomusculares
Avaliar carga mental em
um grupo de
trabalhadores e Avaliagéo da carga
Comparar o mental de trabalho e do
2012 Cardgso e desempenho dos dois NASATLX e desempenho de medidas
Gontijo ) SWAT .
métodos aponta o de mensuragéo: NASA
NASA como o mais TLX e SWAT
adequado para avaliar a
carga mental.

QUADRO 2 — BENEFICIOS E LIMITACOES DO E-LEARNING
Fonte: A Autora (2013)

Apesar de existirem inUmeros artigos, teses e dissertagcbes a respeito
do método NASA TLX, nao foi encontrado nenhum estudo relacionado ao uso

do e-learning.



34

3 METODOLOGIA

Este capitulo apresenta a populagdo e ambiente de pesquisa e a
abordagem estratégica da pesquisa. Serdo apresentados os dados relevantes
socioculturais da populagao e os dados identificados no método NASA TLX a

fim de atender os objetivos do trabalho.

3.1 TIPO DE PESQUISA

Esta pesquisa caracteriza-se por uma episte fenomenoldgica que para
Hessen (2000) tem base na analise do objeto (e-learning) pelas relagdes de
inter-subjetividade, onde o fendbmeno é lido segundo as redugdes eidéticas e
transcendentais.

O tipo de pesquisa qualitativa empirica, que tem base na experiéncia e
vivéncia do autor, com apoio da técnica de estudo de caso que para Trivifios
(1987) € uma categoria de pesquisa cujo objeto € uma unidade que se analisa
profundamente que € dada por duas circunstancias: a natureza e abrangéncia
da unidade, sendo o treinamento a distdncia a natureza ou variavel
independente e a abrangéncia o conjunto de variareis intervenientes ou
secundarias, sobre os treinados ou variaveis dependentes.

Ainda em Trivinos (2001) explicita que a pesquisa qualitativa n&o
pretende generalizar os resultados que alcanga no estudo, mais obter
generalidades, idéias predominantes, tendéncias que aparecem mais definidas
entre as pessoas que participaram no estudo, que podem ser aceitas ou nao
pelos especialistas que se desenvolvem no campo no qual se realiza a
pesquisa.

Ao analisar Contrandriopoulos (1997) este estudo tem como estratégia a
pesquisa sintética € aquela que, para explicar e prever comportamentos ou
fendmenos complexos examina o conjunto das relacbes onde intervém,
simultaneamente, diversas variaveis dependentes e independentes num
modelo de relagdes interdependentes. Esta estratégia ndo implica manipulagao
provocada ou invocada da variavel independente; também nao precisa de

controle sobre a distribuicdo dos individuos do estudo.
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A pesquisa sintética de caso ou estudo de caso € uma estratégia na qual
0 pesquisador decide trabalhar sobre uma unidade de analise (ou sobre um
pequeno numero de unidades) que segundo Gil (1996), o estudo de caso pode
ser visto como um método de pesquisa sendo verificado principalmente nas
pesquisas exploratérias

A observagao do caso se faz pelo interior. O potencial explicativo desta
estratégia provém da coeréncia da estrutura das relagcbes entre os
componentes do caso, e da coeréncia das variagoes dessas relagdes no
tempo. O potencial explicativo decorre, entdo, da profundidade da analise do
caso e nédo do numero de unidades de analise estudadas.

O estudo de caso unico com varios niveis de analise (unidades de
andlise imbricadas) se interessa por diferentes niveis de explicagdo de um
fendmeno. A definicdo dos niveis de analise deve ser feito a luz da teoria
subjacente da pesquisa, como € o caso desta ao adotar o protocolo NASA-LTX
com seis niveis de analise. O recurso a varios niveis de analise permite, muitas
vezes, conceber um caso que responda melhor a questdo da pesquisa e este
sendo um meio de organizar dados sociais preservando o carater unitario do
objeto social estudado (GOODE & HATT, 1977, p.422).

3.2 POPULACAO DA PESQUISA

A populagdo, na pesquisa qualitativa, € considerada como uma
referéncia, na pesquisa qualitativa ndo existe a preocupacao, que é profunda
na pesquisa quantitativa, pela delimitacdo exata da populacdo. (TRIVINOS,
2001)

A populagdo da pesquisa é o grupo de funcionarios que trabalha no
prédio de IT Operations da Subsidiaria B em Curitiba. Este conta com 110
funcionarios, dos quais 93 estavam presentes no dia da aplicagdo do

questionario.
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3.3 CARACTERIZAGAO DO AMBIENTE DA POPULACAO

O Estudo foi realizado na area de IT Operations de uma empresa
subsidiaria de um Grupo financeiro. Este grupo, atualmente € uma holding e
sera identificado nesse trabalho como A, e a empresa subsidiaria, como B.

Apesar de fornecer e manter a infraestrutura de tecnologia, sistemas de
rede, operagbes de data center, seguranga da informagédo e funcbes de e-
Business, a subsidiaria B desenvolve sistemas inovadores, tais como solucdes
bancarias, sustentadas por um conjunto abrangente de metodologias proprias,
processos derivados de melhores praticas na industria, uma abordagem
baseada nas relacbes de compromissos com clientes, e a reutilizacdo de
componentes de software e especializagao de pessoas.

No Brasil, a subsidiaria B foi criada em 2006 e desenvolve solugbes e
ferramentas em mainframes, AS400, data warehousing, client server,
databases, Unix, web development e praticamente todas as operagdes de TI
que sao necessarias nas empresas do Grupo A no mundo. Os servicos sédo de
desenvolvimento e manutencédo de sistemas e aplicativos, bem como suporte
as atividades de Desenvolvimento de Sistemas Aplicativos e Suporte a IT
Operations.

A empresa compreende areas de apoio como RH, Qualidade e
Processos e areas técnicas como IT Operations, Global Banking, Software

Delivery, Core Banking, Testing entre outras.

3.4 INSTRUMENTOS DA PESQUISA

Para a escolha dos instrumentos de pesquisa, utilizou-se como
referéncia, outros trabalhos realizados na area de carga mental. Dessa forma,
o método NASA TLX (Task Load Index, ou Indice de Carga e Tarefa) passou a

ser instrumento nesta pesquisa.

2.8 NASA TASK LOAD INDEX (NASA -TLX) E SUAS APLICACOES

O NASA TASK LOAD INDEX (NASA -TLX) € um procedimento para

coletar avaliacbes de carga de trabalho subjetivas e foi desenvolvido em 1986
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pelo Human Perform Group do NASA AMES Research Center (Grupo de
Desempenho Humano do Centro de Pesquisa NASA Ames). (HART, 1988)

O NASA-TLX consiste na pontuagdo da carga de trabalho subjetiva
baseada na média ponderada de avaliagbes de seis subescalas, sendo 3
demandas impostas ao sujeito: Demanda Mental, Demanda Fisica e Demanda
Temporal; e 3 dimensdes referem-se a interacdo entre sujeito e tarefa:
Desempenho, Esforgo e Frustracao.

Essa técnica, originalmente foi projetada para avaliar a carga de
trabalho na aviagdo, vem sendo utilizada ao longo dos anos por varias
instituicbes como laboratérios de pesquisa de governos, universidades e
industria. Com diferentes enfoques, como estudos direcionados a algum
ambiente operacional como no controle de trafego aéreo, uso militar, usinas de
energia e outras varias formas de ambientes de controle. Segundo o artigo
“Nasa-TLX 20 anos depois” de Hart (2006), os estudos tem diversificado para
outras areas como a profissdo medica, os usuarios de computador ou
tecnologias pessoais. Ainda o mesmo artigo, levantou todos os estudos
publicados relacionados ao NASA TLX e apontou que muitos acabaram por
modificar e até mesmo criar subescalas para atender as peculiaridades de
cada pesquisa.

Outras adaptagdes relevantes séo as formas como sao apresentadas
as pesquisas. Tem-se eliminado a ponderacdo dos dados e apresentados os
resultados individualmente, ou seja, tem-se analisado cada fator
individualmente. Para Hart(2006), sdo essas modificagdes e novas aplicagdes
que tem feito o procedimento manter-se atualizado.

Para calcular a carga de trabalho subjetiva, sdo necessarias duas
etapas consistindo na avaliacdo de peso e de taxas.

Para identificar os pesos, sao feitas 15 combinacdes entre as 6 fatores.
Cada fator podera receber de zero a cinco pontos.

Para identificar a magnitude dos fatores, é apresentado ao individuo,
uma régua dividida em 20 intervalos, sendo a cada um, atribuido o valor de 5
pontos, totalizando 100 pontos em toda a régua. O individuo deve marcar na
régua, qual a posicdo que ele considera de acordo com a carga sofrida na
atividade que lhe foi atribuida. Considerando da esquerda para a direita a

contagem de zero (0) a cem (100).



38

O calculo da carga de trabalho de cada pessoa € computado

multiplicando a taxa pelo peso, em cada fator. A soma das taxas ponderadas é

dividida por 15 (soma dos pesos).

O NASA TLX é um instrumento multidimensional que produz uma taxa

de procedimento onde existe uma pontuacdo Carga de Trabalho Global com

base em média ponderada das avaliagdes obtida em seis subescalas ou niveis,

apresentadas e descritas a seguir no Quadro 3, a seguir.

Titulo

Limites

Descri¢cao

Exigéncia
Mental

Baixo/Alto

Quanto de atividade mental, de concentracdo e de atengdo sao
exigidos para a execugdo da tarefa (ex: pensando, decidindo,
calculando, lembrando, pesquisando)?

A tarefa é facil, simples, alcangcou sem dificuldade o objetivo
exato? (indica LIMITE BAIXO na escala); Ou foi dificil, complexa,
exigiu muito esforco mental para tentar alcancar um objetivo?
(indica LIMITE ALTO na escala).

Exigéncia
Fisica

Baixo/Alto

Quanto de atividade fisica a tarefa exige (ex.. empurrando,
puxando, virando, controlando, mexendo)?
A tarefa é leve, lenta, faciimente realizada e tranqiila? (indica
LIMITE BAIXO na escala); Ou é pesada, rapida, vigorosa e
agitada? (indica LIMITE ALTO na escala).

Exigéncia
Temporal

Baixo/Alto

Quanto de pressdo de tempo vocé sofreu com relagdo ao
tamanho da tarefa pelo tempo para executa-la? Quanta pressao
vocé sentiu com relagéo ao ritmo cobrado para a execugéo dessa
tarefa? (ex.; proporgéo entre o horario de trabalho e o tamanho ou
complexidade da tarefa, prazo do servigo encomendado)

O ritmo de trabalho ¢ lento e tranquilo? (indica LIMITE BAIXO na
escala); Ou é frenético? (indica LIMITE ALTO na escala)

Nivel de
Realizagao

Alto/Baixo

Quanto sucesso vocé acha que tem realizando as metas da sua
tarefa? (ex.: satisfacéo, reconhecimento)

Vocé fica muito satisfeito e & elogiado quando vocé alcanca as
metas? (indica LIMITE ALTO na escala); Ou vocé fica pouco
satisfeito e quase ninguém nota o seu trabalho? (indica LIMITE
BAIXO na escala)

Nivel de
Esforco

Baixo/Alto

Que quantidade de esforgo total (mental+fisico) vocé precisou
aplicar para realizar sua tarefa? (ex.: concentracdo, forca
muscular, raciocinio, destreza).

Para que a execugdo da sua tarefa seja desempenhada com
sucesso € necessaria concentragdo superficial, forca muscular
leve, raciocinio simples, pouca destreza? (indica LIMITE BAIXO
na escala?; Ou é necessaria concentracdo profunda, forga
muscular intensa, raciocinio complexo e muita destreza? (indica
LIMITE ALTO)

Nivel de
Frustragao

Baixo/Alto

Quanto sofrimento vocé acha que tem realizando as metas da sua
tarefa? (ex.: inseguranga, desencorajamento, irritacdo,
desconforto e estresse).

Vocé se sente seguro, contente e tranquilo quando realiza a sua
tarefa? (indica LIMITE BAIXO na escala); Ou pelo contrario,
inseguro, desencorajado, irritado, incomodado e estressado?
(indica LIMITE ALTO na escala)

QUADRO 3 — DESCRICAO DAS SEIS SUBESCALAS DO PROTOCOLO NASA-TLX
FONTE: NASA-TLX MANUAL, 1986.



39

No artigo “Nasa TLX, Vinte anos depois”, Hart (2006) Identificou que o
uso do procedimento tem diversificado para varias areas de conhecimentos e
seu meéetodo tem sido adaptado as muitas demandas dessas areas. A autora
também identificou que existem barreiras linguisticas no que diz respeito ao
entendimento das perguntas de TAXA, o que pode causar significativas
interferéncias nas respostas finais. A mesma autora ainda indica que esse
procedimento esta em constante evolugdo e muitos pesquisadores tém usado
os valores absolutos e ajustados para fins de anadlise, deixando as taxas
ponderadas de lado. Conforme o Apéndice B, as perguntas foram adaptadas
ao contexto da organizagdo, incluindo-se perguntas para alcangar um
detalhamento mais abrangente nas respostas.

Para o NASA-TLX variavel independente é a carga subjetiva do objeto
em analise, aqui representado pelos e-learnings. A percepg¢ao dos individuos
em relagcdo as exigéncias mentais das atividades (que se processa na mente,
pensamento e conhecimento) e a carga para executa-las sdo mensuradas por
meio de escala abstrata imitando uma régua sem marcagao numeérica onde o
individuo marca da esquerda para a direita no conceito de menor para maior,
com dez divisbes. (APENDICE B). Para a elaboracdo do peso das cargas
coletadas, utiliza-se a abordagem virtual, pois os funcionarios ja estéo
familiarizados com a pesquisa. Foi elaborado um site de pesquisa e enviado
por e-mail aos funcionarios que devem marcar a opgao de maior peso na
comparagdo entre as seis subescalas, totalizando 15 comparagdes.
(APENDICE C)

As variaveis dependentes sdo as retiradas do protocolo NASA/TLX.
Referem-se as percepgdoes de demanda mental, demanda fisica, demanda
temporal, esforgo, realizacéo e frustracoes

As variaveis intervenientes ou secundarias sdo as ambientais como a
hora e a época da coleta de dados, o clima social e organizacional da época da
entrevista, a personalidade do participante, com suas atitudes e habilidades.

Para a identificagdo dos tipos de e-learnings realizados pelos
funcionarios, e o perfil da populagao, foi elaborado o questionario sociocultural
em duas etapas. A primeira, foi aplicada junto com o questionario da TLX, o

qual sera descrito posteriormente, e a segunda etapa foi aplicada apds a
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tabulacdo dos dados da primeira pesquisa, que permitiria classificar os e-

learnings em até trés categorias (Figura 4)

Lideranga, gestao Sistemas e
e Compliance Processos
* Compliance, ¢ Habilidades pessoais, * Produtos técnico
regulatorio e salde interpessoais e e Sistemas e processos
ocupacional e profissionais
seguranca ® Lideranca e gestdo de
® Gestdo de risco pessoas

FIGURA 4 — REPRESENTAGAO DAS CATEGORIAS DE E-LEARNINGS
FONTE: Autora (2013)

A figura 4 apresenta as trés categorias, e, dentro de cada uma, as
categorias dos treinamentos realizados para a pesquisa. O ANEXO A,
apresenta a lista de categorias e subcategorias dos e-learnings disponibilizados
aos funcionarios na plataforma de e-learnings da organizagao B.

De acordo com Fachim, (2006), esse modelo de questionario tem o
objetivo de coletar informacdes amplas e diversificadas.

Para a identificacdo da carga de trabalho subjetiva, foi apresentado o
NASA TLX com algumas adaptagdes sendo composto por questdes fechadas.
(APENDICE B)

As adaptagbes mencionadas fazem parte de um levantamento de
informacgdes para complementar a pergunta original, justificando tem-se:

Demanda Mental: No TLX, a pergunta é “Quanto de atividade mental a
tarefa exigiu”. No caso de e-learnings, optou-se por subdividir em: avaliagéo de
atividade de calculo e analise e l6gica; e outra questao sobre interpretacéo do
texto, idioma e pensamento. Esta adaptagdo surgiu da revisdo de literatura
apresentada em Wersig (1976 apud FREIRE, 2005), principalmente em relagéo
as barreiras idiomaticas e as caracteristicas dos usuarios do treinamento.

Demanda Temporal: A pergunta original refere-se de forma ampla sobre
o tempo despendido na execugéo da tarefa. No estudo em questdo, optou-se
por avaliar se o individuo considera o tempo utilizado para realizar a tarefa em
fungéo das suas atividades laborais e também avaliar se foi dado um prazo de
execugao do treinamento, como ele avalia o tempo que utilizou para realizar o

e-learning.
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Frustacdo: Nessa parte, o protocolo TLX observa que se o individuo teve
sentimentos contraditérios deveria tirar uma media para marcar a escala.
Sendo assim, optou-se por colocar duas escalas que verificam o nivel de
frustacao durante e apds o curso.

Para Fachim, (2006), questionarios fechados permitem ao avaliador
estruturar como quer receber os dados da populagcdo e a mesma tem
preferéncia por esse modelo por ser mais facil e pratico de ser respondido.

Antes de aplicar os questionarios, realizou-se um teste com trés
individuos da organizagao, para identificar eventuais duvidas que viriam a

surgir no momento da aplicagdo do questionario.

3.5 PROCESSO DE COLETA DE DADOS E TRATAMENTO DOS
RESULTADOS

De acordo com Fachim (2006), a coleta de dados deve ser efetuada
diretamente na fonte de informacdo. O processo de coleta de dados iniciou-se
por meio de observagao natural individual, pela observadora ja estar inserida
no meio.

Para Angrosino (2009), observacao € o ato de perceber as atividades e
relagdes das pessoas no ambiente atraves dos cinco sentidos do observador.

A observagao na organizagdo ocorreu de modo assistematico por néo
utilizar um sistema de controle estruturado ou planejado; de participagao
natural, porque o observador esta inserido no grupo pesquisado (GOODE,
1977); sua proximidade com a realidade ¢é direta por ndo ser intermediada por
registros ou documentos (JACCOUD e MAYER, 2008), e, individual por ter
apenas um observador e em um ambiente real.

Com essa observacao foi possivel perceber que dentro da organizacao
havia uma resisténcia em relagdo ao uso dos e-learnings. Tendo como
suposi¢cao que os mesmos estariam causando uma carga mental elevada,
optou-se por fazer uma abordagem individual a cada funcionario, apresentando
a proposta do estudo e conscientizando o individuo de que suas respostas
seriam para fins académicos e mantidas sobre sigilo. Essa abordagem é
justificada por Fachin (2006), ao indicar que em pesquisas presencias, a

abordagem individual em cada grupo socioeconémico deve ser feita com
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cautela, é necessario adaptar-se ao ambiente, costumes e cultura para deixar o
pesquisado sempre a vontade. Essa abordagem utilizou-se o Apéndice B como
instrumento de coleta de dados da taxa da carga mental. Em uma segunda
etapa da pesquisa, para coletar o peso das taxas, utilizou-se de questionario
online, pois deveriam ser selecionadas 15 comparagdes entre as subescalas, e
essa abordagem seria apenas nos funcionarios que estavam cientes do
processo de pesquisa. (APENDICE C)

Como resultado da coleta tem-se as taxas (FIGURA 5) e os pesos
(FIGURA 6).

A B E F | ] K )
Categoria MNome mental fisica temporal esforco  |desempe frustracao
Gestao de Riscos e Mandatorio
Gestao de Risco: riscos operacior 32,5 10 5 10 100 100
Gestao de Risco: lavagem de dint 20 20 20 20 100 100
Gestdo de Risco: lavagem de dink 20 15 25 30 95 100
Gestdo de Risco: lavagem de dink 52,5 100 5 30 100 100
Gestdo de Risco: lavagem de dink 375 10 375 B0 ) 100
Pontuacdo media 39 48275862 36,89655 3400862 3275862 67,5 73,7069

FIGURA 5 — REPRESENTACAO DAS TAXAS POR SUBESCALA
FONTE: Autora (2013)

Na Figura 5, os dados foram processados em Excel de acordo com
todas as subescalas coletadas, inclusive as criadas especificamente para esse
trabalho. No entanto, devido a limitagdo de tempo para analise dos resultados,
serdo analisado apenas os resultados das categorias que seguem as
subescalas originais do TLX. As tabelas geradas nessa pesquisa, estao

disponiveis no Apéndice D para futuras analises.
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Mandatorio Sistemas Media  peso peso peso peso
Tecnico (pesof15) |[lideranca Mandato sistema
rig

2 3 3.00 0.20 0,27 0.13 0.20
0 0 0.33 0.02 0,07 0.00 0.00
45 1 317 0.21 0.27 0,30 0.07
2 3 3.00 0.20 0,27 0.13 0.20
2 4 2,67 0.18 0,13 0.13 0.27
4,5 4 2,83 0,19 0,00 0.30 0.27
15 15 15 1 1 1 1

FIGURA 6 — REPRESENTAGAO DOS PESOS POR SUBESCALAS

FONTE: Autora (2013)

A Figura 6 apresenta as pontuagdes captadas pelo questionario online

de acordo com cada categoria de treinamentos. Os resultados do questionario

(APENDICE C), permitem distinguir a pontuacao por categoria respondida pelo

usuario ou fazer uma pontuacdo média das trés categorias. Para esse estudo,

foram utilizados calculos somente para as subescalas originais do TLX.
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4 ANALISE DOS DADOS COLETADOS

Apos a aplicacdo dos questionarios, as respostas das questdes foram
agrupadas em uma planilha de Excel para que fossem feitas as devidas
tabulagdes e analises.

Conforme se pode observar no questionario sociocultural (APENDICE
B), foram feitas perguntas relativas ao perfil dos respondentes a fim de
identificar as caracteristicas predominantes da populagao.

A pesquisa apontou para um numero de 63 homens e 12 mulheres
formados na area de informatica. Os demais individuos sao das areas que
compreendem Engenharia, Administragdo, Psicologia, Comunicagdo Social e
Letras.

O tempo de atuacao na area profissional varia entre 1 e 29 anos, sendo
que dentro da organizagédo, pode alcangar a 7 anos, predominando o maior
numero de pessoas com 4 a 5 anos de empresa.

Da categoria de e-learnings cursados, identificou-se que dos 93
respondentes, 58, sédo relacionados a Gestao de Risco e Mandatérios, 16 sé&o
relacionados a cursos de Gestao ou Liderancga, 11 sdo da area Técnica e 8 nédo
responderam o questionario de modo completo, sendo entdo descartados das
analises.

Para o procedimento de avaliacdo de carga de trabalho subjetiva,
conforme ja explicado na sec¢éo 3, sdo necessarios os calculos de Taxa, Peso
e ajuste para alcangar a Taxa ponderada. Essa mesma taxa em comparagéo
com as demais categorias de e-learnings permite identificar qual categoria de
e-learning teria uma carga maior em relagéo ao outro.

O quadro 4, a seguir, apresenta os resultados gerais e classificados por

categoria de e-learnings.
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Cargas taxa peso ajuste  taxa peso ajuste taxa peso ajuste taxa peso ajuste

Gestdo de Riscos e Lideranga, gestdo e
Mandatdrio Compliance
Demanda Mental 37,47 0,13 0,33] 29,50 0,27 787 23,45 0,20 4,69 30,14 020 6,03
Demanda Fisica 29,75 0,00 0,00] 18,65 0,07 124] 19,16 0,00 0,00 2252 002 0350

atemp 32,55 0,30 9,76| 23,06 0,27 615 21,08 007 141 2556 021 540

24,67 0,13 3,291 17,79 027 474 17,04 0,20 341 19,83 0,20 3,97
47,89 0,13 6,39 31,71 013 423 324 0,27 8,65 37,35 0,18 6,65
cao 21,69 0,30 6,51] 16,42 0,00 000 1547 0,27 412 17,86 0,19 3.37

Taxa Ponderada 26,28 2423 22,28 25,91

Sistemas e Processos Média das categorias

QUADRO 4 —-RELACAO DE CARGAS DE TRABALHO SUBJETIVA POR CATEGORIA DE
ELEARNING
FONTE: Dados da pesquisa

Para os calculos ajustados, utilizou-se da multiplicacdo entre taxa e
peso. A taxa ponderada € a soma dos valores ajustados e serve para utilizagao
de comparagao entre as trés categorias ou individuos, de acordo com o TLX.
Observa-se que houve maior carga de trabalho na categoria de cursos
mandatorios, os quais sao designados pela organizagdo para que sejam
cumpridos obrigatoriamente pelos funcionarios em um periodo especificado.

Apesar dos cursos técnicos serem apontados, em conversas informais
como cursos que poderiam ser mais dificeis de executar, devido ao
entendimento da linguagem utilizada ou da tecnologia ensinada, eles acabaram
por apresentar a menor carga de trabalho.

Para melhor visualizagdo do método, apresentam-se, graficamente, os
Pesos e Taxas por carga de trabalho. (Graficos 1 e 2). Os mesmos estao
alinhados de acordo com a meédia das trés categorias de e-learnings ja

apresentadas.
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Peso por Carga de Trabalho

0,25
0,20
0,15
0,10
0,05
0,00 -
Frustracao Esforco Demanda Demanda Demanda Desempenho
Fisica Temporal Mental

GRAFICO 1 -PESO POR CARGAS DE TRABALHO NA CATEGORIA GERAL
FONTE: Dados da pesquisa

N&o apresentou demanda fisica significativa na execugdo dos e-
learnings, mas o0 que se destaca é o alto nivel de demanda temporal em
relacdo aos outros. No entanto, na escala, este valor encontra-se abaixo de
50%. Para atender as caracteristicas do método NASA, optou-se por manter as
perguntas originais nas analises como o caso de frustragcdo do antes e depois,
deixando os demais dados para analises futuras em contraponto com outros

métodos de mensuragao.
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Taxa por Carga de Trabalho

40,00
35,00
30,00
25,00
20,00
15,00
10,00
5,00
0,00
Frustracao Esforco Demanda Demanda Demanda Desempenho
Fisica Temporal Mental

GRAFICO 2 -TAXA POR CARGA DE TRABALHO NA CATEGORIA GERAL
FONTE: Dados da pesquisa

As taxas sao valores absolutos e apresentam como caracteristica
relevante a existéncia de um elevado grau para o desempenho em relacao as
outros fatores. O que indica uma necessidade de atendimento de objetivos
organizacionais ou ambientais por parte dos individuos, ja que € o ambiente
que determina o desempenho, ou seja, a percep¢ao do individuo entre ele e o
que a empresa espera dele.

Apds os calculos da taxa ajustada (taxa X peso) € possivel obter os

valores reais de cada fator, conforme observa-se no grafico 3.
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PARTICIPAGCAO POR CARGA DE TRABALHO
AJUSTADA

Frustracao
13%

Demanda Mental
23%

Demanda Fisica
Desempenho 2%

26%

Demanda
Temporal
21%

Esforco
15%

GRAFICO 3 -TAXA POR CARGA DE TRABALHO NA CATEGORIA GERAL
FONTE: Dados da pesquisa

O grafico 3, apresenta os valores ajustados dos Graficos 1 e 2. O nivel
de desempenho apresenta-se elevado em relagéo aos demais fatores, seguido
das demandas mental e temporal. Com base no resultado geral, a taxa
ponderada gerou um valor de 25,91, o que indica que para a carga subjetiva de
trabalho dos e-learnings estes séo percebidos como faceis, com predominio de
dificuldade comparativa para desempenho (26%), demanda mental (23%) e
demanda temporal (21%). Existe a indicagéo pelos dados que os funcionarios
estao relativamente satisfeitos com seu rendimento e desempenho nos e-

learnings.
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CONSIDERAGOES FINAIS

Esse trabalho teve como objetivo geral mensurar a carga mental no
ensino por e-learning em um grupo de trabalho de uma empresa de tecnologia
tendo como pressuposto que poderia haver uma carga mental elevada nesses
treinamentos, o que foi atingido com a tabulacdo dos questionarios aplicados e
expostos nos apéndices, além da ndo confirmagéo da elevada carga mental.

Para atender a pesquisa, foi realizada a revisao da literatura pertinente
para fundamentar o trabalho que consta na seg¢ao 2. A revisao de literatura teve
como dificuldade a escassez de produgdes cientificas que mensurassem a
carga mental em e-learnings.

A verificagdo de como ocorre o planejamento e avaliagcdo do conteudo,
se deu por meio de entrevistas informais no momento de observagdo. A
organizacao dispde de uma plataforma de e-learnings na qual os funcionarios
tem acesso ilimitado aos mesmos. A Organizagao A é quem encomenda os e-
learnings com empresas parceiras e homologadas de acordo com as
demandas das areas. A Subsididria B ndo tem um controle sobre essas
encomendas. Todo o processo € centralizado na organizacao A.

A identificacdo dos e-learnings ocorreu por meio de pesquisa na
plataforma de e-learnings da organizacdo. Para melhor visualizagdo e analise
da pesquisa foram definidas trés categorias, as quais foram utilizadas pelos
funcionarios.

A mensuragédo da carga mental se deu com procedimento NASA-TLX,
que se trata de um método muito utilizado em avaliagdo de cargas de trabalho
subjetivas, conforme apontou o levantamento de publicagdes cientificas,
obtendo um resultado homogéneo entre os diversos treinamentos com taxa
ponderada geral de 25,91, indicando baixa carga subjetiva de trabalho dos e-
learnings, o que indica que para a carga subjetiva de trabalho dos e-learnings,
estes sao percebidos como faceis, com predominio de dificuldade comparativa
para desempenho com 26%, demanda mental com 23%, demanda temporal
com 21%, esforco com 15%, frustracdo com 13% e demanda fisica com 2%.
Existe a indicacdo pelos dados que os funcionarios estdo relativamente

satisfeitos com seu rendimento e desempenho nos e-learnings.
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Sobre as dificuldades encontradas para o desenvolvimento dessa
pesquisa, relacionam-se as questdes semanticas, pois o0 método foi
desenvolvido originalmente em inglés, e algumas questdes podem ter duplo
entendimento. O que faz a presencga do pesquisador no momento da aplicagéo
do questionario fundamental para eventuais explicagcdes, além do método com
muitas questdes para serem respondidas, gerarem alguma resisténcia dos
pesquisados em aceitar participar da pesquisa.

Além dos resultados apresentados, a contribuicdo académica deste
trabalho é quantidade de informagdes levantadas que podem auxiliar futuros
projetos nessa linha de pesquisa, pois poderdo focar em aspectos que nao
foram abordados nesse projeto ou que n&o foram considerados
quantitativamente.

Propde-se novos estudos nessa linha de pesquisa, pois conforme
percebe-se, ndo existem estudos sobre de carga de trabalho subjetivas nas
aplicagdes de e-learnings. Para essa pesquisa, 0 questionario Nasa original é
limitado, n&o abrange todas as questdes relacionadas ao tema pesquisado.

Como proposta, sugere-se a criagdo de novas perguntas e reavaliacado
do método no mesmo grupo de funcionarios em contraponto com outros

meétodos de mensuragao nos e-learnings e outros grupos de usuarios.
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ANEXO A - Catalogo de e-learnings

INTEGRACAO
Integragdo Global
Programas Especificos de Integragdo do Negdcio/Fun¢io

PRODUTOS TECNICO
Amanah

Asset Management
Auditoria
Commercial Banking
Comunicagdo Interna
Custodia

Finangas

GBM

Global Banking
Global Businesses
Global Markets
Juridical

Marketing

Payments and Cash
Management

Private Banking
Recursos Humanos
Retail Banking & Wealth
Management
Seguros

Trade & International

COMPLIANCE, REGULATORIO E SAUDE OCUPACIONAL E
SEGURANCA

Global

Local

GESTAO DE RISCO

Prevengdo de Riscos e Mandatorio
Risco para Areas de Negécio

Risco para Especialistas em Risco

LIDERANCA E GESTAO DE PESSOAS
Coaching

Delegagao

Desenvolvimento de Equipes
Estratégia

Gestdo Geral

Gestdo da Mudanga

Gestdo de Desempenho

Gestdo de Operagdes

Liderancga

Programas Estratégicos do Grupo

HABILIDADES PESSOAIS, INTERPESSOAIS E
PROFISSIONAIS

Construgao de Relacionamentos
Consultoria

Gestdo de projetos

Gestdo do Tempo

Habilidades de Comunicagdo
Influéncia

Negociagao

Técnicas de Apresentagao
Tomada de Decisdo

CLIENTES

Gestdo de Relacionamento
Parceria de Negocios
Servigo

Vendas

NOSSA ORGANIZACAO
Cultura e Valores
Diversidade

Estratégia do Grupo
Sustentabilidade Corporativa

SISTEMAS E PROCESSOS

Desktop Training

Gerenciamento de Projetos

Sistemas Bancarios e Processos de Treinamento-Usudrio
Final

Sistemas de IT Técnico

QUALIFICACOES EXTERNAS
Educacional
Profissional

IDIOMAS
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APENDICE A - Termo de consentimento livre e esclarecido

Vocé esta sendo convidado (a) a participar, como voluntario(a), da pesquisa A CARGA
MENTAL NO ENSINO POR E-LEARNING. No caso de vocé concordar em participar, favor assinar ao
final do documento. Sua participacao é facultativa, e, a qualquer momento, vocé podera desistir de
participar e retirar seu consentimento. Sua recusa n&o trara nenhum prejuizo em sua relagdo com o
pesquisador(a) ou com a instituicao.

Este instrumento de pesquisa possui 17 questbes divididas em identificacdo do perfil
profissional e da carga mental. Recomenda-se o preenchimento a caneta e a devolugéo diretamente
a aluna ou de forma digitalizada no e-mail cibelebunn@gmail.com. Suas respostas serdo guardadas

de forma confidencial garantindo-se o anonimato.
TITULO DA PESQUISA: A carga mental no ensino por e-learning para um grupo de trabalho em uma
empresa de tecnologia da informacao — Estudo de caso.

PESQUISADORA RESPONSAVEL:
Cibele Rowena Bunn, sob orientagédo do prof. Marcos Antonio Tedeschi, Dr.

OBJETIVOS: Mensurar a carga mental no ensino por e-learnings
PROCEDIMENTOS DO ESTUDO: Se concordar em participar da pesquisa, vocé tera que cursar ou
ter cursado um e-learning, recentemente, preferencialmente do tipo mandatério ou na sua area de

atuacgao.

RISCOS E DESCONFORTOS: Tempo despendido para cursar o e-learning e para analise das
perguntas ao responder o questionario.

BENEFICIOS: Tera acesso ao resultado desse estudo. Ha possibilidade de melhoria no ensino.
CUSTO/REEMBOLSO: Isento

CONFIDENCIALIDADE DA PESQUISA: Os dados da pesquisa nao serao divulgados
individualmente. Os resultados serdo apresentados de forma coletiva.

Assinatura do Pesquisador Responsavel:

Nos, abaixo identificados, declaramos que lemos as informagdes contidas nesse documento,
fomos devidamente informados pelo pesquisador(a) Cibele R. Bunn dos procedimentos que serao
utilizados, riscos e desconfortos, beneficios, custo/reembolso, confidencialidade da pesquisa,
concordando ainda em participar da pesquisa.

Foi-me garantido que posso retirar o consentimento a qualquer momento, sem qualquer
penalidade ou interrupgdo de meu acompanhamento/assisténcia/tratamento.

Poderei consultar o pesquisador responsavel (acima identificado), seu orientador ou a
coordenacdo do curso de Gestdo da Informagdo da Universidade Federal do Parana, com enderego
no Setor de Ciéncias Sociais Aplicadas, Avenida Prefeito Lothario Meissner, 632, 1° andar, Jardim
Botanico, Curitiba-PR, Cep 80.210-170, Fone: (41) 3360-4389, no e-mail: decigi@ufpr.br sempre que


mailto:decigi@ufpr.br
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entender necessario obter informagdes ou esclarecimentos sobre o projeto de pesquisa e minha
participagdo no mesmo.

Os resultados obtidos durante este estudo serdo mantidos em sigilo, mas concordo que
sejam divulgados em publicacées cientificas, desde que meus dados pessoais ndo sejam

mencionados.

LOCAL E DATA: Curitiba, 28 de Junho de 2013.

Id NOME RG ASSINATURA

2 S|L|R N || 9B Wi =

0.
1.

Presenciamos a solicitagdo de consentimento, esclarecimentos sobre a pesquisa e aceite do sujeito
em participar.

Testemunhas (ndo ligadas a equipe de pesquisadores):

Nome: Assinatura:

Nome: Assinatura:
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APENDICE B - Questionario sociocultural e de identificagdo das taxas das

cargas de trabalho

1.Para responder ao questionario é preciso cursar ou ter cursado recentemente, um e-learning
mandatério, (Ex: Lavagem de dinheiro) ou um e-learning voltado para sua area de atuagao.(Ex:
E-learnings sugeridos para passar no Assessment).

2.E importante que vocé responda as questdes de acordo com a sua percepgdo do
treinamento on line.

3.Entenda por e-learning = curso ou treinamento on line.

4.Para responder as perguntas, basta marcar um ‘x’ na posi¢ao da régua da esquerda para a
direita que seja mais préxima do seu entendimento.

5.Conforme o exemplo, a extremidade esquerda indica baixa dificuldade e a direita, alta
dificuldade:

Marque na réguas abaixo, o quao esse tipo de atividade foi trabalhosa para vocé:

Baixa Alta

Marque na réguas abaixo, o quao esse tipo de atividade foi demorada para vocé:

1 Perfil do profissional

1.1 Area de formacéo:
1.2 Sexo: ( )Fem ( )Masc

1.3 Faixa Etaria:

()Até 17 anos ()18a21anos ()22a34anos ()35a60anos
() Mais de 60 anos

1.4 Area de atuacio:

( ) Analise ( ) Desenvolvimento () Suporte ( ) Gestéo
1.5 Tempo de empresa: 1.6 Tempo na profissao:
1.7 Tempo de experiéncia na area do curso, se for o caso:

1.8 Nome do treinamento cursado:
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2 Identificagdo da Carga Mental

DEMANDA MENTAL

2.1 No decorrer do treinamento, vocé teve que executar as atividades:

-Célculo, analise e/ou raciocinio.

Marque na régua abaixo, o quao esse tipo de atividade foi mentalmente trabalhosa
para vocé:

|I|I|I|I|I|I|I|I|I|I|

Baixa Alta

2.2 No decorrer do treinamento, vocé teve que executar as atividades:

-Interpretacao de texto e do idioma, pensar, decidir.

Marque na régua abaixo, o quao esse tipo de atividade foi mentalmente trabalhosa
para vocé:

|I|I|I|I|I|I|I|I|I|I|

Baixa Alta

DEMANDA FiSICA

2.3 No decorrer do treinamento, vocé teve que executar as atividades:
-Controle do mouse, digitacédo, foco em imagens, ouvir locutor, clicar em links, etc.
Marque na régua abaixo quanta atividade fisica foi requerida no curso:

|I|I|I|I|I|I|I|I|I|I|

Baixa Alta

DEMANDA TEMPORAL

2.4 Para esse treinamento, foi atribuido um prazo de execucao desde sua indicagao.
Como vocé avalia esse prazo. O tempo foi suficiente para completar o treinamento,
dadas as suas atividades rotineiras no seu trabalho?

b b b P b b b b P

Baixa(sim) Alta(nao)

2.5 Se nao foi dado um prazo para execugcdo, como vocé avalia o tempo
dispendido por vocé para completar o treinamento?

b b b P b b b b P

Baixa Alta
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ESFORGO

2.6 Como vocé avalia o nivel de dificuldade enfrentada por vocé nesse
treinamento?

|I|I|I|I|I|I|I|I|I|I|

Baixa Alta

DESEMPENHO

2.7 Sobre o que foi ensinado e o que vocé absorveu do treinamento, como vocé
avalia seu aproveitamento?
Marque abaixo o quao seguro vocé se sente:

|I|I|I|I|I|I|I|I|I|I|

Baixa Alta

FRUSTRAGAO

2.8 Durante o treinamento, quao inseguro, irritado, contrariado vocé se sentiu
para compreender o ensino?

|I|I|I|I|I|I|I|I|I|I|

Baixa Alta

2.9 Apés o treinamento vocé se considera seguro para realizar atividades de acordo
com o que foi ensinado?
Marque abaixo o quao seguro vocé se sente:

|I|I|I|I|I|I|I|I|I|I|

Baixa Alta




APENDICE C - Questionario online para identificagdo dos pesos

“. [SURVEY PREVIEW MODE] 2° Parte - Pesquisa em Ergonomia da Informagao Survey - Mozilla Firefox

Arguivo  Editar  Exibir  Histdrico  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

| @ SurveyMonkey, Inc (U] htkps: [ fwaw, surveymonkey.com/'s, asp=?PREVIEW _MODE=DO_NOT_USE_THIS_LIMK_FOR_COLLECTIOMNRsm=20qGleiwTvIEY:2F2sHY: 2b 308G Taxy LRF2%2F S 7BPisi3 S0 KUE Y 3d |

2° Parte - Pesquisa em Ergonomia da Informagao

*1_ Baseado no e-learning que voce fez recentemente, niio sendo necessariamente o elearning usado para responder a primeira pesquisa, escolha a categoria que mais se aproxima ao
e.learning realizado:

) Lideranga efou Gestio
) Mandatirios

) Sistemas, processos e téhenicos

*2. Baseado no ultimo e-learning que vocé fez, escolha a carga mental que vocé considere mais pesada.
Lembrando:

-Esforgo fisico e/ou mental: nivel de dificuldade que vc enfrentou;

-Desempenho: nivel de aproveitamento;

Frustragdo durante e/ou depois: nivel percebido durante e apds o e-learning;

-Demanda Mental: exigencias em interpretagéo de texto, idioma, pensar, decidir, calcular, anélise técnica, logica;
Demanda fisica: exigencias em controle do mouse, digitacao, clique em imagens, links;

Demanda Temporal: exigencias em tempo dispendido no decorrer do elearning;

Exemplo de como responder:

Demanda Fisica X Temporal.

Nesse caso vocé deve escolher qual foi a carya que teve maior peso para voce.

Se o e-learning teve muita atividade de digitagéo e uso de mouse {demanda fisica) ou se o prazo dado foi muito curto e vocé nao teve tempo de fazer o e-learning {demanda temporal).

Agora escolha uma opgéo entre cada par abaixo e nas 14 opgies a seguir-—
'{; Demanda fisica

) emanda Temparal
*3. Escolha qual vocé considera a carga mais pesada:
) Demandafisica

.} Esfarga fisico &fou mental-nivel de dificuldade que ve enfrentau

*4. Escolha qual vocé considera a carga mais pesada: =
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\u [SURVEY PREVIEW MODE] 2° Parte - Pesquisa em Ergonomia da Informagéo Survey - Mozilla Firefox g\

Arquivo  Editar  Exibir  Hiskdrico  Favoribos  Ferramentas  Ajuda

| B SurveyMonkey, Inc (US)  htkps:/fws, supveymankey.comj's, aspx ?PREYIEW _MODE=DO_NOT_USE_THIS_LIMK_FOR_COLLECTION&sm=20]GleiwTlvIK%:2F 2 sH%2b 386 Taxy 1RF%: 2FS 7BPisi3S0 YKUE %e3d |

*4, Escolha qual vocé considera a carga mais pesada:
) Demanda fisica

) Desempenha

%35, Escolha qual vocé considera a carga mais pesada:
) Demanda fisica

) Frustragdo durante efou depois

*§. Escolha qual vocé considera a carga mais pesada:
) Demanda hental

.+ Demanda Temparal

*7. Escolha qual vocé considera a carga mais pesada:
) Demanda Mental

) Demanda fizsica

*§. Escolha qual vocé considera a carga mais pesada:
) Demanda Mental

_J Esforgo fisico efou mental-nivel de dificuldade que ve enfrentou

*9, Escolha qual vocé considera a carga mais pesada:
) Demanda Mental

) Desempenho
*10. Escolha qual vocé considera a carga mais pesada:
) bemanda kdental

ﬂ Frustragdo durante efou depoiz

*11, Escolha qual vocé considera a carga mais pesada: v
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\U [SURYEY PREVIEW MODE] 2° Parte - Pesquisa em Ergonomia da Informagéo Survey - Mozilla Firefox E]\

Arquiva  Editar  Ewibir  Histdrico  Favoritos  Ferramentas  Ajuda

| B SorveyMonkey, Inc(US)  https: v, surveymonkey. com/'s.aspxPPREVIEW _MODE=D0_MNOT_USE_THIS_LIMK_FOR_COLLECTIONRsm=30]GleiwTlvIK Y2 ZsH%2b 386G Taxy 1 RF % 2f S 7BRisi 350 KUE Y 3d |

*11. Escolha qual vocé considera a carga mais pesada:
) bemanda Temparal

) Estarga fisica efou mental-nivel de dificuldade que ve enfrentou

*12. Escolha qual vocé considera a carga mais pesada:
< Demanda Tempaoral

) Desempenho

*13. Escolha qual vocé considera a carga mais pesada:
) Demanda Temparal

) Frustragio durante efou depois

*#14. Escolha qual vocé considera a carga mais pesada:
) Esforgo fisico efou mental-nivel de dificuldade que we enfrentou

) Desempenho

*15, Escolha qual vocé considera a carga mais pesada:
) Desempenho

{u Frustragdo durante efou depaiz

*16. Escolha qual vocé considera a carga mais pesada:

) Frustragdo durante efou depois

{) Esforgo fisico efou mental-nivel de dificuldade que ve enfrentou

Concluida

Ativados pala Surveyhdonkey
Crie seus propries questiondrios online gratuitos agora!
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APENDICE D - TABELAS E GRAFICOS

Taxas por Categorias Pesos por Categorias
0,35
60,00
0,30
50,00
0,25
40,00
0,20
000 0,15
=0 Ho o 0 = T
0,00 0,00 I
Demanda Demanda Demanda  Esforco Desempenho Frustracao Demanda Demanda Demanda Esforco  Desempenho Frustracao
Mental Fisica Temporal Mental Fisica Temporal
m Mandatorioc mLideranca W Tecnico mMandatorio W Lideranca M Tecnico
Taras Mandatorio | Lideranca| Tecnico
Demanda Mental 3747 239.50 23.45
Oemanda Fisica 2975 18 65 19_16
Oemanda Temporal 3255 23 06 21,08
Ezforco 24 67T 7. 739 17.04
Oesempenho 47,83 3171 32.44
Frustracao Z1.69 16 42 15 47
Pezo=s Mandatorio | Lideranca| Tecnico
Oemanda Mental 0.13 027 0,20
Oemanda Fisica o_ 00 o007 o_ 00
Demanda Temporal 0. 30 027 0,07
Ezforco 013 027 020
Oesempenho 013 0,13 027
Frustracao 0. 30 o_ 00 o027
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Participacao Ajustada por Categoria

12,00
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m Mandatorio  ® Lideranca Techico

Ajustes Mandatorio | Lideranca | Techico
Oemanda Mental 0,33 T.87T 4 69
DemandaFisica 0.00 1.24 0,00

Demanda Temparal 9. 76 615 1,41
Ezforzo 3.29 4. 74 3.41
Dezempenho 6,33 4,23 8.65
Frustracao 6,91 0,00 4,12

Tabela geral com todas as taxas absolutas:

Cargas taxa peso ajuste taxa peso ajuste taxa peso  ajuste  taxa  peso ajuste

Gestdo de Riscos e Mandatorio Lideranca, gestdo e Compliance Sistemas e Processos Media das categorias
calculo, analise 27,08 0,00 1479 0,00 17,10 000] 1966 0,00
texto, idioma 39,06 0,00 2,07 0,00 25,78 000 289 0,00
media mental 347 0,13 0,33 29,50 027 787 345 0,20 469 3014 020 6,0
fisical 29,75 0,00 0,00 18,65 0,07 1,24 19,16 0,00 000] 2252 002 0,50
temporall 3154 0,00 597 0,00 19,93 000 2581 0,00
temporal2 3L 0,00 1283 0,00 20,36 000 248 0,00
media temporal 3255 0,30 9,76 23,06 027 6,15 21,08 0,07 14 255 021 5,40
esforcol 24,67 013 3,29 17,19 027 474 17,04 0,20 34 1983 020 3,97
desempenhol 47,89 0,13 6,39 iLn 013 423 3244 0,27 865 3735 018 6,65/
frustal 21,69 0,30 6,51, 16,42 0,00 0,00 1547 0,27 4121 178 019 3,37
frustal 45,81 0,00 3346 0,00 33.64 000 319 0,00

Taxa Ponderada 26,28 423 22,28 25,91




