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RESUMO

A convergéncia das habilidades técnicas com as de resiliéncia contribui para promover
um ambiente que opere de maneira segura e eficiente. Nesta busca, pretende-se obter um
sistema que mantenha o processo operante durante os infortinios, em especial, 0s
inesperados. Além disso, utiliza-se o conhecimento de engenharia de resiliéncia, tema deste
estudo, que é a capacidade de um sistema ajustar o seu desempenho e, desta forma, lidar com
situacOes criticas. O objetivo geral desta dissertacdo é a identificacdo de habilidades de
resiliéncia utilizadas na execucéo de atividades de manutencdo emergencial de problemas na
rede elétrica de uma distribuidora de energia. Neste trabalho, sdo abordadas as atividades de
eletricistas e operadores do Centro de OperacGes da Distribuicdo (COD) da empresa estudada.
Os objetivos especificos sdo: (1) investigar a forma de aplicacdo dos filtros utilizados no
processo de recrutamento e selecdo da empresa para verificar se as habilidades de resiliéncia
sdo contempladas e (2) propor melhorias no processo de treinamento, com base nas
informacBes e nos resultados obtidos, bem como nos processos da empresa para facilitar e
minimizar a necessidade do uso das habilidades de resiliéncia identificadas. Assim, sob o
prisma da Engenharia de Resiliéncia, este estudo visa & melhor compreensdo do processo de

selecdo e recrutamento, bem como ao treinamento destes profissionais para a sua melhoria.

Palavras-chave: Habilidades Nao Técnicas; Habilidades de Resiliéncia; Distribuidora de
Energia Elétrica; Treinamento; Eletricistas; Operadores do Centro de OperacGes da

Distribuicdo (COD) de energia elétrica.



ABSTRACT

The convergence of technical skills with resilience contributes to foster an
environment that works safely and efficiently. The objective of this search is to obtain a
system in which the functioning of the process is maintained during misfortunes, or
unexpected events. Furthermore, the study approaches resilience engineering knowledge as its
core subject, which is the capacity of a system to adjust its performance in order to be able to
deal with critical situations. The main goal of this thesis is to identify resilience skills while
performing emergency maintenance activities and diagnosing problems in the electrical
network during events involving equipment failures at an energy distributor. This paper
approaches the activities of the operators of the Distribution Operations Center (COD) of the
company in the study. The specific objectives are: (1) to investigate the way the filters are
used in the recruitment and selection process of the company to verify whether resilience
skills are included, and (2) to propose improvements in the training process based on the data
and results obtained, as well as on other processes of the company to facilitate and minimize
the identified need for resilience skills. This way, under the Resilience Engineering
perspective, this study aims at obtaining a better understanding of the recruitment and

selection process, as well as improving professional training.

Key-words: Non-technical skills; Resilience Skills; Electrical Power Distributor; Training;

Electricians; Operators of the Distribution Operations Center (COD).
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1. INTRODUCAO

1.1. CONTEXTO

Em razdo da crescente complexidade dos sistemas sociotécnicos, a resiliéncia vem
sendo enfatizada por diversos estudos como um fator importante para garantir a seguranca do
trabalho. Para Hollnagel (2011, p. XXXVI) a resiliéncia “é¢ a habilidade intrinseca de um
sistema adaptar o seu funcionamento antes, durante ou apds alguma mudanca ou desordem, a
fim de manter as operagdes necessarias, sob condi¢des esperadas e inesperadas”. De acordo
com Righi (2014, p. 10), “na area de gestdo da seguranca, o uso da perspectiva da
complexidade esta estreitamente associado ao recente desenvolvimento da Engenharia de
Resiliéncia (ER)”.

Na busca pela etimologia da palavra resiliéncia, Esteves (2013, p. 1) comenta que “a
palavra tem sua origem no latim do verbo resilire, que significa “saltar para tras”, “voltar ao
estado natural”. Em latim, ela € resiliens, participio passado de resilire, “ricochetear, pular de
volta”, de re, “para tras”, acrescido de salire, “pular”.

Segundo Walker (2013), resiliéncia pode ser definida como a capacidade de um
sistema absorver perturbacdes, reorganizar-se e continuar a funcionar da mesma maneira que
antes. Esse termo também é usado no estudo da fisica e da engenharia, em especial, na ciéncia
dos materiais. Neste contexto, segundo Callister (2008, p. 110), “resiliéncia é a capacidade de
um material absorver energia quando ele é deformado elasticamente e depois, com a remocao
da carga, permitir a recuperacao desta energia”.

Na psicologia, conforme Branddo, Mahfoud, e Gianordoli-Nascimento (2011, p. 263),

na década de 1970 para 1980, pesquisadores americanos e ingleses voltaram sua
atencdo para o fendbmeno das pessoas que permaneciam saudaveis apesar de
expostas a severas adversidades. Chamaram inicialmente essas pessoas de
invulneraveis, e o fendmeno, de invulnerabilidade, termo que seria mais tarde
substituido por resiliéncia.

Esta dissertacéo investiga a aplicacdo do conceito de resiliéncia as organizacfes, 0 que
ocorre no contexto da Engenharia de Resiliéncia (ER), uma nova disciplina cientifica e
profissional. A ER tem como questdo central permitir que os sistemas sociotécnicos sejam

capazes de se recuperar de disturbios, tendo a seguranga como uma propriedade emergente do
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sistema, em vez de té-la baseada exclusivamente na dependéncia de componentes confiaveis.
Além disso, estudos apontam que a ER possibilita uma nova forma de abordagem para a
seguranca e gestdo de riscos, uma vez que foca na habilidade de uma organizacdo ajustar a
operacdo diante de adversidades, enquanto as abordagens convencionais tratam o tema com
uma visdo retrospectiva e de analise de riscos probabilisticos (HOLLNAGEL, 2003;
ALLEMAND, 2009).

Woods (2015), no contexto da ER, apresenta quatro dimensbes da resiliéncia: (i)
superar um trauma e retornar ao equilibrio; (ii) sinébnimo de robusto, com foco em absorver
perturbacdes; (iii) capacidade de adaptacdo diante da surpresa e (iv) arquitetura de rede que
pode sustentar a habilidade de adaptagéo e evolui para superar surpresas de condicdes futuras.

Wachs et al. (2016) explica que a unidade de anélise do trabalho, sob a perspectiva da
ER, deve ser o Joint Cognitive System (JCS), definido como o conjunto inseparavel formado
pelas interacOes entre o individuo e seu ambiente social e material. Esse entendimento é
oriundo dos autores Hollnagel e Woods (2005), que cunharam o conceito de JCS no contexto
de desenvolvimentos tedricos na area de Engenharia de Sistemas Cognitivos (ESC). Os
autores explicam que a ESC aborda as ciéncias tecnoldgicas e comportamentais, as
perspectivas individuais e sociais, o laboratério e o campo, a atividade de projeto e a
investigacdo empirica, a teoria e a aplicacdo em uma nova complementaridade na interseccéo
de pessoas, tecnologia e trabalho.

Assim, para que um sistema seja resiliente, de acordo com a visdo da ER, é preciso
gue ambiente favoreca condi¢bes para que 0s envolvidos atuem de determinada maneira.
Deste modo, o treinamento de operadores de linha de frente, no contexto da ER, deve ser feito
de modo integrado ao projeto do sistema de trabalho. Tal projeto deve favorecer o exercicio
da resiliéncia pelos operadores e estes, por sua vez, devem estar especialmente capacitados
para lidar com situacfes em que ndo existem condicdes de trabalho da maneira como foram
idealizadas, parcial ou totalmente, nas condicOes de trabalho idealizadas no projeto do
sistema.

Wachs (2011) ressalta, inclusive, que idealmente o projeto do sistema deve minimizar
a necessidade de exercicio das habilidades de resiliéncia, visto que, em Ultima instancia, um
foco excessivo nestas implica negligenciar melhorias, muitas vezes basicas, na organizac¢ao do
trabalho. As habilidades de resiliéncia sdo imperativas a execucdo de todas as atividades
profissionais, mas, em especial, para aquelas que possuem maiores perturbagdes, necessidades

constantes de reorganizacdo e obrigacdo de continuar operando perfeitamente durante e
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imediatamente apds as turbuléncias, bem como devem perseguir a preparacao para lidar com
situacdes inesperadas e saber lidar com elas de forma natural, sem grandes desgastes ou
perdas de producao.

Assim, tal treinamento requer a compreensdo das habilidades desejadas para
determinada funcgdo ou sistema. Além disso, o conhecimento das habilidades necessérias para
determinada tarefa é anterior a elaboracdo dos pré-requisitos para sele¢cdo de profissionais,
bem como de um programa de capacitacdo baseado em habilidades a serem desenvolvidas.

Entretanto, ha dificuldade de encontrar um “passo a passo” para identificar e
desenvolver as Habilidades de Resiliéncia (HR). Segundo Bley (2006, p. 56), “as estratégias
de aprendizagem e a melhora das condi¢Ges de seguranca de uma indUstria precisam ser
concebidas, no que se referem ao comportamento humano, com base nas situacdes concretas

com as quais o trabalhador precisa ser capaz de lidar”.

1.2. JUSTIFICATIVA

Existem véarios ramos de atividades que desempenham trabalhos complexos, nas quais
as empresas responsaveis necessitam identificar as habilidades dos seus colaboradores para
cada uma das fungdes desempenhadas. Desta forma, é importante identificar essas habilidades
para que seja possivel confrontar filtros do processo de selecdo, para, entdo, com esse
conhecimento, formular treinamentos especificos para desenvolver as habilidades necessarias.

Neste trabalho, o tema HR é estudado em uma distribuidora de energia elétrica, dando
continuidade a um trabalho anterior (SAURIN; WACHS; HENRIQSON, 2013), que
identificou HR necessarias para execucdo do trabalho dos eletricistas em redes de
distribuicdo. Neste estudo, a intencdo é detalhar e aprofundar o conhecimento adquirido no
trabalho original, reaplicando algumas das ferramentas utilizadas, com a realizacdo de
entrevistas com eletricistas e a aplicagdo do Método das Decisdes Criticas (MDC). Porém,
agora foram acrescentados os operadores da Central de OperagOes, uma vez que existe uma
grande interagéo no trabalho deles.

Além disso, observa-se que este estudo foi realizado em uma concessionaria diferente
da original, para que seja possivel aprofundar o entendimento das Habilidades de Resiliéncia
necessarias para a realizagdo do trabalho de uma distribuidora de energia elétrica. Tal escolha

foi motivada pela constatacdo de que as distribuidoras de energia elétrica realizam um
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trabalho de extrema importancia para a sociedade, uma vez que cresce exponencialmente a
quantidade de recursos e equipamentos que precisam estar conectados a redes energizadas,
seja no ambiente residencial, no comercial, no industrial ou no hospitalar e nas mais diversas
atividades da vida contemporanea.

Cabe ressaltar a complexidade do trabalho nas concessionérias de distribuicdo de
energia elétrica. Estas empresas deparam-se, diariamente, com situac@es de alta complexidade
no desempenho de suas atribuicdes. O universo de atuacdo € visivel a todos e facilmente
verificado na visualizacdo da paisagem dos bairros e municipios, uma vez que “o sistema de
distribuicdo de energia é aquele que se confunde com a prépria topografia das cidades,
ramificado ao longo de ruas e avenidas para conectar fisicamente o sistema de transmisséo, ou
mesmo unidades geradoras de médio e pequeno porte, aos consumidores finais da energia
elétrica” (ABRADEE, 2015, p. 1).

Neste estudo, busca-se a identificagdo das HR necessarias para realizacdo de uma
atividade complexa, em que se opera sob alta pressao para finalizacdo do trabalho no menor
tempo possivel, com riscos de graves acidentes, danos a equipamentos e pessoas durante a
execucdo e, acima de tudo, em um ambiente com constantes alteracdes em suas condi¢cfes de
contorno.

Para que a execucdo do objetivo da empresa seja eficaz — prover a distribuicdo de
energia elétrica —, tanto as equipes de eletricistas de campo, que atuam fisicamente na rede,
guanto os operadores do Centro de Operagdes da Distribuicdo (COD), dos quais partem as
ordens de servico a ser executado pelos eletricistas, precisam estar preparados para lidar com
as adversidades de forma muito rapida. Para isso, necessitam criar um ambiente de
aprendizagem constante e, seguindo o entendimento da ER, ajustar o desempenho para que
estejam mais bem preparados para lidar com a variabilidade.

Nas atividades de emergéncia, em que se realizam manutencBes por falha de
equipamento na rede de distribuicdo de energia elétrica, que serd o foco deste trabalho,
sempre ha elevada exigéncia de rapidez na recomposicdo do sistema para atendimento aos
clientes da empresa. Nessas situacdes, os eletricistas de campo e 0s responsaveis pelo Centro
de Operagdo sdo testados sob alta demanda em relacdo a suas habilidades técnicas (HT) e
também de resiliéncia (HR), sempre com o propdsito de solucionar os problemas no menor

tempo possivel.
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Ressalta-se, ainda, que a atividade de distribuicdo de energia apresenta uma
caracteristica bastante peculiar: as prioridades sdo dinamicas durante a realiza¢do do trabalho,
uma vez que o ambiente de trabalho se altera rapidamente.

Na atividade de distribuicdo de energia, em um determinado momento, o foco do
trabalho pode ser o reestabelecimento de uma escola, porém, ao estar ciente de falta de
energia em um hospital, por exemplo, a prioridade sera alterada, e os maiores esfor¢os
mudardo rapidamente de direcdo. Assim, a consciéncia de todas as atividades a serem
desempenhadas e suas priorizacdes devem permanecer na ordem de realizacdo, que ficam
sobrepostas em algumas situacoes, dificultando sobremaneira a atividade de superagéo/gestéo
do trabalho.

Destaca-se que 0s agentes do setor elétrico estdo sujeitos a aplicacdo de penalidades,
somada a condicdo de operacdo do sistema perto de seus limites fisicos, com seu
funcionamento cada vez mais sujeito a fendmenos, como perda de sincronismo, queda de
frequéncia, colapso de tensdo, corte de geradores e cargas, etc. (MOREALE, 2007). A
operacdo de uma distribuidora de energia elétrica também ¢é afetada fortemente por condicdes
climaticas que podem gerar situacdes em que ha grande volume de problemas ocorrendo
simultaneamente.

Existem, ainda, casos em que a demora na acdo da distribuidora pode ocasionar
fatalidades. Casos desse tipo acontecem, por exemplo, em situagdes em que exista rede
energizada no chdo por cabo rompido, que, permanecendo acessivel as pessoas da
comunidade, pode resultar em acidentes de alto risco, em especial, para aqueles que
desconhecem os perigos da energia elétrica. llustra-se, assim, a pressdo psicologica, aliada as
dificuldades técnicas inerentes a realizagdo do trabalho.

Por estas caracteristicas apresentadas e também pelas adversidades verificadas no
trabalho dos eletricistas de campo e também dos operadores da Central de Operacdes, este é
um campo do conhecimento bastante alinhando com o estudo das habilidades de resiliéncia.

Segundo Saurin, Wachs e Henrigson (2013, p. 38), “o posto de trabalho do eletricista
ndo possui uma delimitacdo fisica clara em relacdo ao ambiente externo de trabalho, como
ocorre, por exemplo, em uma fabrica”. 1sso refor¢a a necessidade de trabalhar todas as
habilidades dos responsaveis pela manutencdo de rede, pois apenas o conhecimento e o
treinamento técnico, bem como os procedimentos ndo sdo capazes de abranger todas as

situacOes encontradas em um universo tdo diversificado como o apresentado para as equipes



20

de campo. Portanto, constata-se, nesta abordagem, a importancia da resiliéncia, ou engenharia
de resiliéncia, dentro da gestdo do processo de manutencdo de uma distribuidora.

Assim, reconhecendo, filtrando e, se for o caso, aprimorando as habilidades de
resiliéncia das pessoas ou dos processos € que se busca a obtencdo de uma estrutura preparada
e flexivel para operar em harmonia, inclusive, quando eventos inesperados ocorrem. Pode-se,
assim, buscar a seguranca dos funcionérios, da sociedade, do sistema elétrico e, também, da
produtividade das acdes de manutencdo de uma distribuidora de energia elétrica. Desta forma,
possibilita-se que o sistema se ajuste e mantenha a operacdo com robustez em qualquer
situacédo e estando preparado para diferentes situagdes.

Por fim, entende-se que esta dissertacdo poderd auxiliar na elaboracdo de
treinamentos, dar suporte a gestdo do processo e, sobretudo, apresentar informacdes
relevantes sobre a selecdo e treinamento dos profissionais que atuardo na area, sendo estes 0s

pontos principais que justificam e motivam a sua realizacao.

1.3. OBJETIVOS

O objetivo geral deste trabalho é identificar as habilidades de resiliéncia de eletricistas
de campo e dos operadores da sala de controle utilizadas na execucdo de atividades de
manutencdo emergencial de problemas na rede de uma distribuidora de energia elétrica.

Os objetivos especificos sdo:

- Investigar a forma de aplicagdo dos filtros utilizados no processo de recrutamento e
selecdo da empresa para verificar se as HR sdo contempladas.

- Propor melhorias no processo de treinamento, com base nas informacdes e nos
resultados obtidos, bem como nos processos da empresa para facilitar e minimizar a

necessidade do uso das habilidades de resiliéncia identificadas.

1.4. DELIMITACOES

Considerando que empresas de distribuicdo de energia elétrica operam com uma
grande diversidade de situacdes, o trabalho serd focado apenas nas atividades de emergéncia

na rede de distribuicdo. Uma vez que a realizagcdo desse trabalho exige celeridade para
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finalizagdo, pois, sempre que ocorre, deixa clientes sem atendimento, gerando, desta forma,
insatisfacdo dos consumidores de energia, bem como pressédo para solugdo rapida sobre os

funcionarios da distribuidora.

1.5. ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho estd segmentado em capitulos que abordardo a fundamentacdo tedrica com
a apresentacéo das referéncias sobre o tema, a metodologia de pesquisa empregada, o estudo
aplicado e as conclusfes alcangadas, finalizando com as referéncias da bibliografia utilizada,
0s apéndices e 0s anexos.

No referencial tedrico, serdo abordados os principios tedricos necessarios para 0
entendimento do estudo que sera apresentado. Segundo Prodanov e Freitas (2013), nesta etapa
analisam-se as mais recentes obras cientificas disponiveis que tratem do assunto ou que deem
embasamento tedrico e metodoldgico para o desenvolvimento do projeto de pesquisa. Além
disso, € neste capitulo que sdo explicitados os principais conceitos e termos técnicos a serem
utilizados na pesquisa. Nesta parte, sera apresentada a engenharia de resiliéncia, as
habilidades de resiliéncia, a andlise cognitiva de tarefas (ACT) ou Cognitive Task Analysis
(CTA) e, por fim, o treinamento das habilidades de resiliéncia.

No capitulo de metodologia, sera apresentado o contexto da realiza¢do do trabalho,
demonstrando-se o tamanho e a realidade da empresa avaliada, além de contemplar o
delineamento da pesquisa. Serdo apresentadas a escolha e a delimitacdo do sistema
sociotécnico, a caracterizacdo do processo de recrutamento e selecdo, a identificacdo das HR,
0s constrangimentos e as acdes de suporte operacional.

No estudo aplicado, serdo apresentadas as informacdes obtidas no transcorrer do
estudo e como ocorre o alinhamento com as teorias previamente pesquisadas. Por fim, serdo

expostas as conclusdes que sintetizardo o conhecimento gerado no trabalho.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1. ENGENHARIA DE RESILIENCIA

“O termo Engenharia de Resiliéncia ¢ usado para representar uma nova maneira de
pensamento sobre seguranga.” (GRECO, 2016, p. 1). Segundo Righi, Saurin e Wachs (2015),
a ER reconhece que uma parte da variabilidade é inevitavel e benéfica, desta forma, deve ser
gerenciada, e ndo atenuada. No estudo efetivado, os autores realizaram uma revisdo da
literatura, analisando 237 estudos de 2006 a 2014 sobre o tema. Foram identificadas 6 areas
de pesquisa: teoria da ER; identificacdo e classificacdo de resiliéncia; ferramentas de
gerenciamento de seguranca; andlise de acidentes; avaliacdo de risco; e treinamento. Sendo a
teoria da ER responsavel por 52% dos estudos, observa-se que a pesquisa tem enfatizado a
descricdo de como o desempenho da resiliéncia ocorre. Além disso, os autores propoem
avangos nas pesquisas da area.

De acordo com Wachs (2011), os principios da engenharia de resiliéncia sdo
consistentes com a teoria sociotécnica. Segundo Kinjo (2014), abordagem sociotécnica surgiu
apos a Segunda Guerra Mundial, influenciada pelas mudangas politicas, econémicas, sociais e
também culturais dos paises mais desenvolvidos até entdo. Kinjo (2014) reforca que, ao
mesmo tempo em que buscava aperfeicoar o subsistema técnico e operacional da organizacao,
valorizava a participacdo democrética do trabalhador dentro dela, portanto, o subsistema
social, sendo esta a origem do nome: abordagem sociotécnica.

Com esta visdo, Wachs (2011) explica que a empresa deixava de ser vista como um
modelo fechado sem influéncia do ambiente externo, o que acontecia nos modelos Taylorista
e Burocrético, que passaram a ser criticados. Sob forte influéncia da Teoria Geral dos
Sistemas, na abordagem sociotécnica, a empresa seria vista e compreendida como um sistema
aberto, pensando na realidade universal a que estava integrada.

Sabbag (2012a) faz uma analogia entre o carvalho e o bambu, apresentando o carvalho
como mais forte, imponente e rijo que o bambu; porém, em um dia de ventania forte, o
carvalho poderia ser mais facilmente derrubado pelo vendaval, enquanto o bambu, embora
verga para os lados, no final da tempestade, tende a se apresentar revigorado. Neste ponto,
cabe fazer uma observacdo com foco na engenharia de resiliéncia, que tem como unidade de

analise o sistema cognitivo correlacionado (Joint Cognitive System, JCS), em vez do
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individuo. Hollnagel e Woods (2005), definem um sistema cognitivo como aquele que pode
modificar 0 seu comportamento com base na experiéncia, de modo a alcancar fins
antientropicos especificos. Os autores indicam que isso significa que estes sistemas sdo
capazes de manter a ordem diante de influéncias perturbadoras, e, especificamente, um JCS é
capaz de controlar o que ele faz.

Quanto as definicdes de resiliéncia, ha analogias em diferentes formas. Segundo
Walker (2013), o corpo humano apresenta habilidade de resiliéncia para combater uma febre.
Ele exemplifica que o corpo mantém uma temperatura constante de aproximadamente 37 °C
e, para tanto, se sua temperatura corporal aumentar, ele reage, comegando a transpirar para
arrefecer e, se a sua temperatura diminuir, os musculos tremem (arrepios) para aquecer.
Assim, o corpo depende de ajustes de desempenho para manté-lo a funcionar.

Deve-se ressaltar que a habilidade, no contexto organizacional, segundo Robbins
(1998, p. 31), refere-se “a capacidade do individuo de desempenhar as tarefas de um cargo” e
pode ser estudada em varios campos de atividades produtivas.

Segundo Reis e Neto (2009, p. 3), “quanto maior ¢ mais eficaz o repertorio de
habilidades sociais do individuo, maior sua capacidade de enfrentar o sofrimento inerente ao
viver”. Esses autores reforcam que resiliéncia seria uma propriedade que algumas pessoas tém
relacionada a maneira como lidam com o estresse da vida pessoal e profissional sem passar
por grandes transtornos. Esse conceito de resiliéncia pode ser aplicado para 0 mundo
corporativo. Por exemplo, a resiliéncia pode se manifestar em uma atividade rotineira de uma
distribuidora de energia elétrica, tal como a manutencédo de equipamentos.

Segundo Cardella (1999, p. 238), a “fungdo manutengdo é o conjunto de agdes que
visa a reconduzir sistemas e componentes ao estado de normalidade. A fun¢do manutencéo
desdobra-se em detectar alteracdo e efetuar intervencdo”. Verifica-se, desta forma, que os
conceitos de manutencdo e resiliéncia convergem significativamente, uma vez que ambos
pretendem transpor um determinado momento (de adversidade ou falha) para, em seguida,
operar normalmente. Além disso, deve-se considerar que a manutencdo preventiva ou a
preditiva deve ser realizada antes da falha.

Entretanto, na gestdo de sistemas complexos, € preciso entender que, dentro de uma
empresa, ha caracteristicas préprias e cada atividade nos processos de trabalho tem diferentes
exigéncias. Desta forma, retoma-se o questionamento de como gerencia-las para que se tenha

éxito no desempenho das tarefas, independentemente de quem estiver executando o servico.
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Segundo Saurin e Carim Janior (2010), h& de se considerar que existem percepcdes
diferentes e incompletas dos limites operacionais de seguranca e da tendéncia futura do estado
das operagdes. O autor relata que ha uma distancia entre 0 modelo prescrito de operagédo
(imaginado) e a operacdo real do sistema (pratica) e que isso causa constrangimentos no
trabalho e presséo por producédo, que sdo situagdes inesperadas nos procedimentos. Vargas e
Guimarées (2006) explicam que constrangimentos impactam (e geram desvios ativos e
latentes) em um sistema complexo.

Desta forma, é destacada a importancia de acfes da gestdo que visem ao suporte
organizacional para o favorecimento do uso das habilidades de resiliéncia (HR). Righi (2014,
p. 196) complementa que “a criagdo de um ambiente favoravel a resiliéncia é fruto de acoes
conjuntas no intuito de garantir o gerenciamento da complexidade inerente ao contexto”.

Saurin e Carim Junior (2010, p. 21) acrescentam que “com relacdo ao erro humano, a
Engenharia de Resiliéncia se baseia em estudos que procuram identificar os fatores que criam
as condigdes que levam ao erro humano”. Além disso, os autores reforgam que o erro humano
pode ser resultado de adaptacbes malsucedidas realizadas pelos operadores diante dos
constrangimentos impostos pelo sistema. Ressaltando que constrangimentos sdo os fatores
que impedem que o trabalho seja realizado na forma como foi planejado, sejam eles de ordem

organizacional, coletiva ou individual, por exemplo, a pressdo econdmica e de tempo.

2.2. HABILIDADES DE RESILIENCIA

Neste trabalho, as HR sdo consideradas de maneira ampla, ou seja, considerando a
habilidade de ajustar o sistema por meio das situacdes de pressdes e perturbacdes, com foco
na operacdo do sistema. Desta forma, é necessario conhecer as habilidades de resiliéncia em
atividades complexas e de alto risco. Para Flin, O’Connor ¢ Crichton (2008), as 7 habilidades
bésicas — e que serdo tomadas como base para este trabalho — sdo as seguintes: consciéncia
situacional; tomada de decisdo; comunicagéo; trabalho em equipe; lideranga; gestdo de
estresse; e lidar com a fadiga. Visando ao aprofundamento, essas 7 habilidades sdo avaliadas

isoladamente, conforme descrito a seguir.
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2.2.1. Consciéncia Situacional

Flin, O’Connor e Crichton (2008, p. 17) definem esta habilidade como o
“conhecimento do que estd acontecendo ao seu redor”. Nota-Se, entdo, que esta aptidao esta
muito relacionada com a capacidade de atencdo e percep¢do do individuo, ou seja, o0
monitoramento continuo do ambiente. Para Bley (2006, p. 107) “o processo de receber e
converter os estimulos externos é chamado de sensacgéo; ja o processo de atribuicdo de sentido
a informagcé&o recebida é chamado de percepgao”.

Entende-se, desta forma, que os dois primeiros estagios da consciéncia situacional sdo
a coleta de informacdes e a interpretacdo da informacdo obtida. Entretanto, neste estudo, o
ponto-chave somente aparece ap0s essas etapas importantes, ou seja, estes dois
acontecimentos proporcionam ao profissional o entendimento da situacdo, que, no terceiro
estagio, podera gerar uma antecipacao dos estados futuros.

Um exemplo real de critica a ndo utilizacdo dessa habilidade € apresentado por Flin,
O’Connor e Crichton (2008), em que policiais londrinos receberam um chamado de que
haveria um irlandés armado em um local publico. Ao encontrar o homem, os policiais
interpretaram como um risco de vida deixa-lo naquela condicdo e, desta forma, atiraram e
mataram o suspeito. Entretanto, 0 homem estava carregando apenas um suporte de mesa.

Esta situacdo explicita que “o comportamento das pessoas ¢ baseado em suas
percepcoes do que a realidade €, e ndo na realidade em si” (ROBBINS, 1998, p. 2). Reforga-
se, com este exemplo, que a habilidade de avaliacdo e a reavaliacdo constante do ambiente e
dos inputs recebidos antes da realizacdo de cada acdo critica sdo a chave para evitar um

equivoco, perda de producao ou, até mesmo, um grave acidente.

2.2.2. Tomada de decisdo

Para Robbins (1998), a tomada de decisdo € um ato que ocorre quando existe uma
discrepancia entre alguns estados de coisas atuais e algum estado desejado, demandando
consideracOes de cursos alternativos de acdo. Considera, ainda, que ela ocorre como reacdo a
um problema.

Flin, O’Connor e Crichton (2008) apresentam detalhes da investigacdo de um acidente

aéreo ocorrido em 1990. Nesse episadio, a tripulacdo percebeu uma forte vibracdo durante o
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voo, bem como cheiro de queimado e fumaca na cabine dos passageiros do Boeing 737-400.
Isso levou os pilotos a concluir que o problema era no motor direito. Esta concluséo foi
oriunda do conhecimento de que existia uma conexdo entre a cabine do sistema de ar
condicionado e o motor direito nos modelos anteriores do Boeing 737. Entretanto, esta
caracteristica técnica do projeto havia sido modificada no Boeing 737-400, e, provavelmente,
os pilotos ndo tinham conhecimento desta alteragéo.

No teste de reducdo de poténcia dos dois motores, a vibracdo parou. Assim, eles
acreditaram ter entendido o problema; entretanto, 0 motor esquerdo é que estava com falha na
turbina. Os pilotos tentaram confirmar qual o motor que estava com problemas, porém, foram
interrompidos pelo controle de trafego aéreo varias vezes. Assim, com as informagdes
disponiveis, 0 comandante tomou a decisdo de desligar o motor da direita e iniciar o
procedimento de aterrissagem de emergéncia. Porém, em razdo do dano ocorrido com o motor
da esquerda e o desligamento do situado a direta, o avido caiu, causando 47 mortes e 79
feridos.

Concatenando o exemplo com a definicdo de tomada de decisdo, verifica-se que a
tripulacdo estava com um problema relacionado a vibracdo do motor. Como reacdo ao
problema, realizaram alguns testes e perceberam que havia uma discrepancia entre o voo
regular (desejado) e o estado das coisas (problema mecanico). Desta forma, tomaram a
deciséo de desligar o motor da direita.

Em momentos de crise, sempre havera a necessidade de tomada de decisdo em um
curto espaco de tempo e sob elevado nivel de estresse. Nessas situacdes, quanto mais
informacgdes de qualidade e conhecimento técnico estiverem disponiveis, bem como elevada
capacidade de analise sob pressdo para uma rapida tomada de decisdo, maior serd a

possibilidade de uma resolucdo acertada.

2.2.3. Comunicacdo

A comunicacdo € um elemento-chave em qualquer processo. Para Robbins (1998), ela
tem as seguintes quatro grandes fungfes em um grupo ou uma organizagao: controle,
motivagdo, expressdo emocional e transmissdo de informagdo. Embora todas sejam
relevantes, é especialmente importante a Gltima, uma vez que ela é responsavel por transmitir

o0s dados que permitem identificar e avaliar as alternativas.
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Flin, O’Connor e Crichton (2008) ressaltam que a troca de informacdes é uma
atividade fundamental para a tomada de decisdo, a consciéncia situacional e a coordenacdo e
lideranca de equipe. Verifica-se, desta forma, uma convergéncia de vérias habilidades de
resiliéncia que dependem da comunicacéo.

Ressalta-se a importancia da comunicacdo a medida que se avalia 0 que ocorre em sua
falha, e os efeitos podem ser desde pequenos desgastes entre pessoas, como até mesmo
grandes catastrofes, prejuizos, acidentes e mortes. Nota-se que comunicacdo é algo muito
amplo e que pode ocorrer de varias maneiras, inclusive de forma néo verbal.

Ha de se observar, também, a importancia de garantir que a mensagem originalmente
gerada/codificada pelo emissor foi corretamente recebida/decodificada pelo receptor.
Adverte-se que a comunicacdo entre pessoas de diferentes culturas pode, por exemplo, gerar
entendimentos equivocados com diferentes decodificacdes. Robbins (1998) apresenta alguns

exemplos de diferentes entendimentos para a mesma codificagdo, conforme Figura 1.

Figura 1 — Riscos de Entendimento Diverso

O Gesto de OK O Gesto de “Hook’em Horns”

Nos Estados Unidos, isto € apenas um gesto O gesto incentiva os atletas da Universidade
amigavel para “Tudo certo” ou “Tudo bem”. do Texas e é um gesto de boa sorte no Brasil
Na Austrélia, Brasil e paises islamicos, e na Venezuela. Em partes da Africa, é uma
equivale a uma expressao chula. maldicao. Na ltlia, € um gesto que esta
dizendo ao outro que “o conjuge esta sendo
infiel”.

O “V” de Vitéria Chamar com o Dedo

Em muitas partes do mundo, significa
“vitéria” ou “paz”. Na Inglaterra, se a palma
da m&o e os dedos estiverem virados para

dentro, é uma expressao chula,
particularmente se executado com um
movimento com os dedos para cima.

Este gesto significa “venha cd” nos Estados
Unidos. Na Maldsia, € usado apenas para
chamar animais. Na Indonésia e Austrdlia, é
usado para chamar as “damas da noite”.

Fonte: Robbins (1998, p. 209).
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Os casos supracitados sdo extremos, entretanto, sdo exemplos muito claros do que
pode ocorrer quando h& entendimento diverso entre a mensagem que foi codificada e enviada
em relacdo a recebida ap6s decodificacéo.

Em uma situacdo real, Flin, O’Connor e Crichton (2008) apresentam um exemplo de
situacdo que a falha de comunicagdo pode ocasionar. Em um hospital infantil situado em
Washington, um cirurgido prescreveu duas doses de .5mg de morfina para uma menina de 5
meses. Entretanto, ao aplicar, a pessoa que leu a orientacdo médica, ndo reparou o ponto
decimal e, desta forma, injetou, inicialmente 5 mg e, ap6s duas horas, aplicou mais uma dose
de 5 mg. Nesse caso, a falha no processo de codificacdo e posterior decodificacdo na
comunicagdo causou parada cardiorrespiratoria no bebé.

Em processos criticos, ndo ha espaco para dividas de entendimento. E necessario
haver procedimentos e ferramentas que ndo deixem margem para interpretacfes equivocadas.
As duas partes — emissor e receptor — devem estar alinhados quanto a forma de envio e
recebimento da mensagem. Ressaltando o que ja foi mencionado neste trabalho, conforme
Wachs (2011, p. 11), “idealmente, o projeto do sistema deve minimizar a necessidade de
exercicio das habilidades de resiliéncia, visto que, em Gltima instancia, um foco excessivo
nelas implica posicionar o trabalhador (normalmente, de linha de frente) como o principal
responsavel pelo desempenho de sistemas complexos”.

2.2.4. Trabalho em equipe

Robbins (1998) realiza uma diferenciagdo entre grupos e equipes. Para o autor, 0
grupo nao tem a necessidade ou a oportunidade de se ocupar de trabalho coletivo que requeira
esforco conjunto. Assim, seu desempenho €, meramente, a soma das contribuicdes
individuais. Enquanto uma equipe de trabalho gera sinergia positiva por meio de esforgo
coordenado. Seus esforcos individuais geram um nivel de desempenho maior do que a soma
dos insumos individuais.

Maximiliano (2008) ressalta que o desempenho de uma pessoa depende ndo apenas de
competéncia, motivacdo e a forma como o trabalho esta organizado, mas também dos
processos sociais que ocorrem nos grupos de que participa.

Reforga-se, assim, o entendimento de Crandall, Klein e Hoffman, (2006) de que o

desempenho depende do que as pessoas sabem, do que elas percebem, em que elas acreditam
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e como elas pensam. Neste ponto do estudo, pode-se expandir para o entendimento que o
desempenho da equipe depende do que ela sabe, 0 que ela percebe, em que ela acredita e 0
que ela pensa.

Segundo Flin, O’Connor e Crichton (2008), as habilidades requeridas para realizacao
de um trabalho de equipe sdo: apoiar os membros, resolver conflitos, trocar informacoes e
coordenar atividades. Frisa-se a importancia do alinhamento para que nenhuma dessas
habilidades apresentadas seja técnica; entretanto, podem ser trabalhadas nas pessoas que
compdem a equipe.

Flin, O’Connor e Crichton (2008) apresentam um exemplo de falha de equipe em um
caso de queda de um avido com 176 pessoas a bordo. Enquanto a aeronave se preparava para
pousar, foi apontada uma falha, uma vez que apenas 2 das 3 luzes do sistema do trem de
pouso acenderam. Nessa situacdo, toda a equipe de voo (3 pessoas) estava envolvida,
buscando compreender os motivos da indicacdo da luz, e, durante este periodo, nenhum deles
estava monitorando a aeronave. Assim, ndo detectaram uma descida inesperada em tempo
suficiente para evitar um impacto com o solo.

Nos trabalhos em equipe, deve existir cooperacdo entre 0s membros, porém, deve
haver organizagdo. Este tipo de situacdo pode apresentar diferentes analogias, por exemplo,
uma equipe de futebol que, ao tomar um gol, na ansia de contornar a adversidade, coloca

todos os jogadores dentro da area adversaria, inclusive o goleiro, com o intuito de empatar.

2.2.5. Lideranca

Entende-se lideranca como a habilidade de fazer com que outros facam o que o lider
deseja. Segundo Flin, O’Connor e Crichton (2008), embora lideranca seja frequentemente
considerada uma qualidade natural, esta habilidade pode ser treinada.

Robbins (1998) apresenta 0 que seriam 0s 6 tragos nos quais os lideres tendem a se
diferenciar dos demais: ambicdo e energia, desejo de liderar, honestidade e integridade,
autoconfianga, inteligéncia e conhecimento relevante ao cargo.

Ha de se ressaltar, ainda, que existem varias defini¢cOes de lideranca. Entretanto, neste
capitulo, deve-se manter a atencdo no momento certo do aparecimento do profissional que
dara a direcdo. Quando se pensa em resiliéncia, deve-se lembrar que esta habilidade é

fundamental para mudar o rumo, em especial, no momento de contingéncia.
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Ponte Junior (2014, p. 156) ressalta que:

Elaborar e seguir normas, estabelecer controles precisos, fazer inspecoes
sistematicas e treinar continuamente as pessoas ndo significa necessariamente que
no cenario do acidente a atencdo certa no momento ird evitar o acidente. Esses
elementos contribuem, mas ndo significam nenhuma garantia de que a atitude exata
na medida exata para evitar o acidente sera adotada. Em alguns casos, o0 componente
de imprevisibilidade, sempre presente em todo o cendrio de acidente, requer atitudes
incompativeis com os procedimentos estabelecidos.

Maximiliano (2008), por sua vez, destaca 0s seguintes tracos: determinagdo, iniciativa
nas relacOes pessoais, vontade de liderar e autoconfianga. Além disso, o autor destaca que a
pessoa que desempenha o papel de lider influencia o comportamento de um ou mais liderados.

Constata-se que liderar € uma atividade complicada e que requer muitas habilidades.
Verifica-se, também, que em momentos de contingéncia/adversidades, esta habilidade é
fundamental para transpor os problemas e situagOes inesperadas que sempre ocorrerdo na
rotina de trabalho, em especial em sistemas complexos.

Flin, O’Connor e Crichton (2008), apresentam, como exemplo de falha dessa
habilidade, uma situacdo de explosdo ocorrida em uma plataforma de producédo de petréleo e
gas. A ignicdo ocorreu originalmente em uma nuvem de gas condensado que vazou de um
flange temporério, entretanto, o fogo se espalhou rapidamente e foi seguido por varias
explosGes menores. A explosdo maior ocorreu 20 minutos depois, causada pela ruptura de um
gasoduto que transportava gas para a plataforma. Na analise do incidente, verificou-se que a
crise poderia ter sido gerida de forma mais eficaz, e a impressdo da anélise é que todo o
sistema de comando havia falhado. O fracasso do gerente mais graduado da plataforma de
petréleo para lidar com os problemas enfrentados, na noite do desastre, demonstrou que a
selecdo e a formacdo do gerente ndo eram garantia de capacidade para lidar com situagoes
como aquela. Deve-se ressaltar que o gestor ndo foi capaz de tomar decisdes criticas e levar
aqueles sob seu comando em um momento de estresse extremo. Neste exemplo, interliga-se a

habilidade de tomada de decisdo com a gestdo de estresse que segue.

2.2.6. Gestdo de estresse

Segundo Flin, O’Connor e Crichton (2008), nos ambientes de trabalho de alto risco, o

estresse pode ter efeitos agudos e cronicos. O estresse agudo — muitas vezes conhecido como



31

0 estresse de emergéncia ou estresse de incidente critico — é subito, intenso e de duracdo
relativamente curta. Em contrapartida, o estresse cronico esta relacionado com as condi¢oes
no local de trabalho e a reacdo do individuo a estas, geralmente durante um periodo
prolongado de tempo. Além de separar estes dois tipos de estresse, 0 autor apresenta 0s
seguintes elementos do gerenciamento do estresse: identificacdo de causas, reconhecimento
dos sintomas e efeitos e implementacdo de estratégias de enfrentamento.

O gerenciamento do estresse € muito importante para profissionais que atuam em
atividades de risco, pois ele afeta o desempenho de habilidades de resiliéncia do profissional
que estd sob estresse cronico. Flin, O’Connor ¢ Crichton (2008) apresentam 0S seguintes
indicadores deste tipo de estresse: dificuldade de concentragéo, atencéo reduzida, dificuldade
de memoria, tomada de decisdo comprometida e falhas no planejamento.

Outra forma de estresse que afeta trabalhadores que operam em atividades de alto
risco é o estresse agudo, que, segundo Flin, O’Connor e Crichton (2008), pode ser causado
por periodos de alta carga de trabalho, emergéncias, tentativas de diagnosticar um problema
incomum ou altos custos de fracasso. Conforme o0s autores, esse tipo de estresse provoca
diminuicdo da memdria, reducdo da concentracéo e dificuldade na tomada de decis&o.

O exemplo citado no item de lideranca referente a exploséo da plataforma de producéo
de petroleo e gas também pode ser utilizado como modelo para o estresse agudo. De acordo
com as investigacOes do caso, 0 gerente estava apresentando muitos dos sintomas de estresse
agudo. Flin, O’Connor e Crichton (2008) apresentam algumas ag¢des do gestor, por exemplo,
em dado momento, o gerente tinha saido do ambiente e, em questdo de segundos, voltou
correndo parecendo estar em panico. Além disso, ele ndo fez nenhuma tentativa especifica
para chamar helicopteros ou, ainda, de se comunicar com outras embarcacfes ao redor da
instalacdo, com equipe de terra ou qualquer outra instalacgio nem mesmo com o pessoal na
tubulacdo. Além disso, o gerente ndo deu nenhuma outra instrucdo ou orientacdo. Um
sobrevivente disse que, em determinado momento, as pessoas estavam gritando com o gerente
e perguntando o que estava acontecendo e qual o procedimento a seguir. Eles ndo sabiam se
ele estava em estado de choque ou ndo, mas ele ndo parecia capaz de chegar a uma resposta.

Entretanto, é importante salientar que nem todo estresse € ruim. Segundo Robbins
(1998), é uma oportunidade em que este oferece ganho potencial. O autor sugere, por
exemplo, situacBes em que o desempenho de um atleta ou artista em situagdes de “garra” €
superior. Ressaltando que estes individuos geralmente usam o estresse de forma positiva

como combustivel para chegar ao desempenho méaximo ou perto dele.
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H& de se fazer, entdo, a diferenciagdo entre o estresse positivo e 0 negativo; em
especial, quando o foco for o desempenho profissional. Segundo Gibbons, Dempster e
Moutray (2007), certa quantidade de estresse e pressao psicologica é necessaria para atingir o
ponto 6timo de desempenho (ver item B na Fig. 2). Se a fonte de estresse for insignificativa
(A) ou percebida como superior a capacidade do sujeito (C); ndo se obtém o melhor
desempenho do profissional. Quando o nivel 6timo de estresse é atingido (B), chega-se ao
ponto chamado de eustress, que, segundo Bortoluzzi e Stocco (2011), é o estresse positivo

que impulsiona as pessoas, da animo, vigor e energia.

Figura 2 — Desempenho x Estresse

Performance

Low Medium High
Arousal

Fonte: Gibbons, Dempster e Moutray (2007, p. 283).

Em contrapartida, o profissional pode estar enfrentando uma situacéo de estresse que
ndo é bom. Neste caso, esta sofrendo de distress, que, segundo Decat, Laros e Aradjo (2009),
¢ definido como uma experiéncia emocional desagradavel e multifatorial, de natureza
psicolégica, social e/ou espiritual, que oscila entre a percep¢do da prépria vulnerabilidade,
tristeza, fantasias e medo ante o desconhecido e reacdes mais intensas, como depressao,
ansiedade, panico, crises existenciais e isolamento social.

Neste ponto do trabalho, pode-se analisar que individuos/grupos que se mantenham na
zona do eustress, mesmo diante de elevada pressdo, serdo mais resilientes, pois receberdo a
carga como um motivador. Considerando que, quando as cobrancas do ambiente forem
maiores do que eles podem suportar, mais estardo na zona de distress. Dentre outros, este
entendimento poderia explicar as razOes de, para uma situacdo similar, alguns superam as

adversidades e outros fraquejam.
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2.2.7. Lidar com a fadiga

De acordo com Flin, O’Connor ¢ Crichton (2008), muitas indUstrias sdo projetadas
para operar por horas, dias ou meses sem requerer manutencdo; entretanto, existe um
componente deste sistema que ndo € projetado para operagdo continua — o operador humano.
Além disso, os autores ressaltam que muitos trabalhadores tém de lidar com longos periodos
de atividade, em condicdes dificeis, trabalhos em turnos ou com mudancas bruscas de
horarios.

Segundo Sparvolli (2012), fisiologicamente, “fadiga” descreve a incapacidade de
continuar funcionando ao nivel normal pessoal devido a uma percepcdo ampliada de esforco.
Pode ser chamado de esgotamento ou um cansa¢o muito intenso. Flin, O’Connor e Crichton
(2008) apresentam um exemplo de risco ocasionado por fadiga. Na investigagdo de um
naufrdgio que ocasionou duas mortes, verificou-se que o navio pesqueiro bateu em alta
velocidade em rochas, na ilha Eilean Trodday. Foi verificado que o acidente, provavelmente,
tenha sido causado em razdo de um dos tripulantes ter adormecido na casa do leme, o que
resultou que o navio passasse direto pelo local pretendido para a pesca e fosse de encontro as
pedras. A tripulacdo teria sofrido os efeitos da fadiga por uma série de longos dias de
trabalho, com apenas curtos e quebrados periodos de sono, e, além disso, constatou-se a
tripulacdo havia consumido certa quantia de alcool antes de o navio zarpar do porto.

Flin, O’Connor e Crichton (2008) afirmam, ainda, que os elementos para lidar com a
fadiga sdo: identificar as causas, reconhecer os efeitos e implementar estratégias de
gerenciamento. Além disso, os autores apresentam alguns efeitos da fatiga que podem ser
bastante perigosos durante a realizacdo de trabalhos de risco, podendo afetar as pessoas em
suas habilidades das seguintes maneiras:

e Cognitivas: atuando sobre o raciocinio e a tomada de decisdo, bem como a velocidade
de processamento, gerando menor capacidade de ajuste de planos com novas
informacdes, tendéncia a adotar solucdes prévias e aceitacdo de baixo desempenho.

e Motoras: menor coordenagdo e sincronismo.

e Comunicacéo: dificuldade de se expressar corretamente e discurso menos expressivo.

e Sociais: tornando-se retraido, com mais aceitagdo dos proprios erros, menos tolerancia
com os outros, negligéncia com tarefas menores, menor propensdo a conversar,

tornando-se cada vez mais irritavel e distraido.
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2.3. ANALISE COGNITIVA DE TAREFAS

De acordo com Crandall, Klein e Hoffman (2006), como ja apresentado neste trabalho,
0 desempenho na execucéo de determinada atividade depende do que as pessoas sabem, o que
elas percebem, o que acreditam e como pensam. Assim, para mensurar 0 desempenho de
profissionais, é necessario mergulhar no seu conhecimento, na maneira como entendem a sua
funcdo e também as condicdes de contorno do seu trabalho.
Neste campo, a Analise Cognitiva de Tarefa (ACT) é uma ferramenta que auxilia no
estudo dos sistemas cognitivos, uma vez que
A andlise cognitiva da tarefa (ACT) (cognitive task analysis - CTA) é empregada
para determinar os processos mentais que os individuos realizam ao desempenhar
suas atividades, focando as demandas cognitivas individuais, incluindo a memoria, a
atencdo e a capacidade de tomar decisdes. Assim, essa é uma abordagem que tem
demonstrado eficacia pelo fato de capturar descrigdes, precisas e completas, de
decisBes e processos cognitivos, oferecendo ao profissional investigador condi¢des

de extrair informagdes sobre as demandas e as habilidades cognitivas exigidas na
execucao de tarefas. (CRANDALL; KLEIN; HOFFMAN, 2006, p. 347)

Ainda, segundo Crandall, Klein e Hoffman (2006), o objetivo bésico da ACT é ajudar
0s pesquisadores a entender como a cogni¢do torna possivel que os seres humanos executem
um trabalho. Trata-se de captar o que os profissionais sabem sobre sua atividade, ou seja, seus
conceitos e principios e os eventos. Afinal, o que eles conhecem e acreditam sobre sua
atividade —
com ou sem razédo — é fundamental para a sua tomada de deciséo.

Entretanto, Crandall, Klein e Hoffman (2006) advertem em relacdo a necessidade de
tomar alguns cuidados na sua aplicacdo, uma vez que, como qualquer ferramenta, a ACT pode
ser empregada de forma adequada e inteligente ou pode ser mal-empregada ou de forma

inadequada. Entretanto, quando bem aplicado, o

estudo da ACT pode revelar os riscos, 0s elementos de tempo, oportunidades, e 0s
erros que se confrontam as pessoas como elas funcionam. Ele pode nos ajudar a
compreender o ambiente de trabalho: as tecnologias, ferramentas, condicdes de
trabalho, estresse e modos de interacdo da equipe que todos contribuem para o

desempenho cognitivo. (CRANDALL; KLEIN; HOFFMAN, 2006, p. 4).
Conforme Benetti (2012), a ACT pode ser indicada quando uma tarefa é considerada
complexa, incerta, dificil de ser executada ou envolve tomada de decisdo ou trabalho em

equipe. O autor reforca que as raizes da ACT estdo nos estudos classicos oriundos da teoria da
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aprendizagem, aplicados a administracdo cientifica, combinando tempos e movimentos e
outras areas do conhecimento, tais como a psicologia educacional e a engenharia de softwares

que contribuiram para o fortalecimento dessa abordagem.

2.4. TREINAMENTO DAS HABILIDADES DE RESILIENCIA

Buscando entender os processos, encontrar as HR, 0s constrangimentos e as agdes de
suporte organizacional para, desta forma, obter melhores fundamentos visando a melhoria dos
treinamentos realizados na empresa avaliada, foram consultados alguns estudos. O primeiro
com base na observacédo dos trabalhos desenvolvidos por Wachs (2011) quanto a identificacdo
de habilidades ndo técnicas e de fatores para composicdo de cenarios de treinamento, em um
estudo de caso de uma distribuidora de energia elétrica. O segundo, de Righi et al. (2015),
referente a utilizacdo de uma plataforma computacional para a capacitacdo de operadores de
usinas hidroelétricas em HR. E o terceiro, de Wachs et al. (2016), no qual foi estudada a
habilidade de resiliéncia como fendmeno emergente em servigcos de emergéncia no Brasil e
nos Estado Unidos.

Segundo Grdtan e van der Vorm (2015), o treinamento de capacidades operacionais
de resiliéncia deve considerar os seguintes importantes itens:

1 - Equilibrar as relacbes de observancia de conformidade (compliance) versus
resiliéncia. Esta € a orientacdo primaria para o treinamento de resiliéncia. Os autores
ressaltam que esta postura ndo pretende acomodar todas as nuances de seguranca em
ambientes complexos. Entretanto, é a principal para o que foi proposto no estabelecimento de
um contexto acionavel e pragmatico para abordar e desenvolver capacidades de adaptagdo e
resiliéncia sob o imperativo do cumprimento das regras. Ele fornece um escopo de formacao
em que uma acdo deliberada e a dindmica de praticas de adaptacdo entre as regras sdo
exercitadas, incluindo a atencdo para dilemas e preparacdo para o inesperado, para alem da
antecipacéo.

2 - Distinguir entre “Trabalho como imaginado” e o “Trabalho como Feito”. Por
exemplo, trabalho como feito, (do inglés, work as done, WAD) esta principalmente associado
ao mundo operacional, enquanto o trabalho como imaginado (work as imagined, WAI) esta

principalmente associado aos paradigmas de projeto, engenharia e gestdo. Um desequilibrio
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potencial nesta relacdo, por exemplo, em que gestores criardo regras, enquanto colaboradores
WAD s&o orientados a resiliéncia.

3 — Basear a abordagem do treinamento de resiliéncia na pressuposicdo de que a
valorizacdo da dialética inerente aos dois opostos pode ser um fator-chave para ser capaz de
manter o ritmo com os desafios em evolucdo colocados pela complexidade e a emergéncia em
sistemas de alto risco. Nestas premissas, o0 treinamento de capacidades de resiliéncia sera
projetado para permitir que o pessoal de campo e de gestdo utilizem as capacidades de
resiliéncia quando necessario.

Além disso, Grddtan e van der Vorm (2015), na linha de entendimento de Woods
(2015) para os conceitos de resiliéncia no tempo, reforcam a existéncia de niveis especificos
de progressao da resiliéncia (no contexto de cumprimento). Segundo 0s primeiros autores, 0s
niveis sdo graduados de R1, R2, R3 e R4, conforme a seguir:

e R1 - Defender a normalidade (modo de operacgéo preferido).

e R2 - Construir robustez a perturbagdo antecipadamente.

e R3 - Orientar o sistema para tratar situacdo surpreendente ou nova.
e R4 - Sustentar o funcionamento resiliente ao longo do tempo.

Desta forma, h&d um caminho a ser trilhado de R1 a R4. Iniciando em R1, deve-se ter
uma resposta bem definida com base em um protocolo especifico com regras para a operagao
normal, para chegar até R4, em que a resiliéncia do processo adquire o funcionamento de
mobilizacdo como uma resposta a cada novo desafio ou nova demanda.

Para melhoria da capacidade do processo nas habilidades referidas, podem ser
realizadas simulagdes. Segundo Wachs (2011, p. 20), “as simulagbes apresentam grandes
possibilidades para desenvolvimento das HR”. Para tal, a autora refor¢ca que “os cenarios
devem ser adaptados para refletir os desafios encontrados na pratica” (WACHS, 2011, p. 20).

Corrobora-se este entendimento com o estudo de Owen et al. (2006), no qual os
autores relacionaram a aquisicdo de habilidades clinicas utilizando diferentes métodos de
capacitacdo. Neste trabalho, foram utilizados trés formatos de treinamento:

1 — Com base em uma simulacdo computacional, com apresentacbes sobre
emergéncias médicas e praticas simples.

2 — Conforme item 1, mas adicionando praticas em simuladores de pacientes.

3 — Conforme item 2, mas incluindo materiais, criando um cenario completo.
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Owen et al. (2006) concluiram que todos os métodos agregaram conhecimento e
habilidades aos participantes da capacitacdo, porém, a formacdo com um cenério de
simulacdo mais completo foi 0 que desenvolveu as competéncias de reconhecer quando as
habilidades aprendidas para um tipo de emergéncia medica poderiam ser aplicadas para outras

situacOes, ndo apresentadas originalmente no treinamento.
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3. METODO DE PESQUISA

3.1. EMPRESA EM QUE O ESTUDO FOI REALIZADO

A empresa € uma concessionaria do servico publico de distribuicdo de energia elétrica
que faz parte de uma companhia de atuacdo global no mercado de energia. Atualmente, essa
empresa opera em 21 paises, com, aproximadamente, 25 mil colaboradores.

A distribuidora de energia estudada atua em uma area de 99.512 km? e contabiliza
quase 1 milh&o e 300 mil clientes distribuidos em 118 municipios da sua area de concessao. A
analise ocorreu em uma operacdo que estd em funcionamento ha 18 anos. Em numeros, a

estrutura fisica da distribuidora analisada apresenta-se da seguinte forma:

- 74.308 km de condutores elétricos aéreos de rede de distribuicéo.
- 2.042 km de linhas de subtransmissao.

- 775.176 Postes instalados em toda a area de concessao.

- 61.938 Unidades de transformadores de distribuicéo.

- 1.873,63 MVA de capacidade instalada.

- 132 alimentadores.

- 53.169 Circuitos de distribuicao.

- 80 Transformadores de subestacéo.

- 1 Subestacdo movel.

A central de operacbes e o0s eletricistas estudados neste trabalho participam,
juntamente com o restante da equipe, da manutencdo de toda a estrutura. A composicdo de
atendimento de energia representa 1.055.942 unidades residenciais, 85.807 comerciais, 8.035
industriais e 120.548 de outros clientes, totalizando 1.270.332 pontos de entrega de
fornecimentos de energia. Sendo que essa empresa tem aproximadamente 2.000 funcionarios

para o atendimento de toda a demanda.
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3.2. DELINEAMENTO DA PESQUISA

O delineamento da pesquisa leva em conta o alinhamento com os objetivos do estudo.
Desta forma, as etapas do trabalho foram as seguintes: (i) escolha e delimitagdo do sistema
sociotécnico; (ii) caracterizacdo do processo de recrutamento e selecdo, identificacdo das HR,
dos constrangimentos e das acBes de suporte organizacional; e (iii) identificacdo e
implantacéo de oportunidades de melhorias nos treinamentos.

Além disso, o presente trabalho buscou como fonte de informacdes: livros, revistas,
artigos, documentos internos, procedimentos da empresa, dissertacdes, teses e Internet, dentre

outros.

3.2.1. Escolha e Delimitacdo do Sistema Sociotécnico

As principais atividades operacionais de uma empresa de distribuicdo de energia
elétrica sdo: (a) construcdo de redes — projetar e executar a instalacao e reforco das redes de
distribuicdo; (b) manutencdo — intervir para eliminar defeitos que possam interromper
fornecimento de energia; (c) atendimento de emergéncia — intervencdo para restabelecer o
fornecimento; (d) ligacdo — conectar clientes ao sistema de distribuicdo; (e) interrupcdo de
fornecimento (“corte”) — desligar clientes do sistema; (f) religacdo — religar clientes ao
sistema; (g) fiscalizagdo — verificar se a distribuicdo de energia esta sendo realizada
legalmente, sem furtos ou sonegacdo (WACHS, 2011).

Considerando a grande diversidade de atividades que ocorrem em uma concessionaria
de energia, este estudo permaneceu concentrado apenas nas atividades de atendimento de
emergéncia que exigem celeridade para execucao, pois, sempre que ocorrem, deixam clientes
sem atendimento e/ou causam risco de acidentes na comunidade. Isso cria insatisfagdo nos
consumidores de energia, e estes podem pressionar os trabalhadores para uma solucgdo rapida
pela distribuidora.

Deste modo, o estudo foi realizado em um sistema sociotécnico complexo em que as
habilidades de resiliéncia séo exigidas dos colaboradores, em razdo de necessidade de
agilidade na execucdo, alto risco e situacOes adversas, como trabalho noturno, durante

temporais, em areas de dificil acesso ou alagadas, entre outros.
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3.2.2. Caracterizacdo do processo de recrutamento e selecdo, ldentificacdo das HR,
Constrangimentos e Ag¢des de suporte organizacional

De acordo com referencial tedrico deste trabalho, as técnicas de coleta de dados
utilizadas seguiram a mesma abordagem do trabalho de Wachs (2011), tanto visando a
identificacdo das HR e dos constrangimentos, quanto as acdes de suporte organizacional. Tais
técnicas foram baseadas na ACT, buscando compreender 0s processos mentais com o objetivo
de obter dados sobre as habilidades exigidas na realizagéo das atividades.

As seguintes técnicas associadas a ACT foram usadas: observacdes de atividades reais
com realizacdo, inclusive, de inspecdes de seguranca, observacdes de treinamentos,
entrevistas por meio do método das decisdes criticas, bem como a analise de documentos e
procedimentos da empresa.

A observacdo do trabalho foi realizada para entender o ambiente real dos
trabalhadores, para averiguar o relacionamento existente entre os colaboradores, a forma de
realizacdo do trabalho real, os equipamentos utilizados e 0s possiveis constrangimentos
existentes na rotina dos profissionais. Foram realizadas mais de 50 horas de observacdes de
treinamento e de trabalho real de eletricistas e operadores do COD. Nesta etapa, foi possivel
acompanhar 2 modulos de treinamentos noturnos no curso de formacdo de eletricistas e a
realizacdo de 8 inspecOes de seguranca.

As inspecdes foram realizadas de acordo com os procedimentos da empresa, ou Seja,
com a finalidade de encontrar desvios de procedimento e/ou comportamento durante a
realizacdo das tarefas. Durante a execucdo destas, foram verificados itens obrigatorios das
atividades, como utilizacdo dos equipamentos de protecdo individual, postura profissional dos
trabalhadores, preenchimento correto da Avaliagéo Preliminar de Risco (APR), entre outros.
Além disso, ocorreram conversas informais e troca de conhecimentos com os sujeitos. Neste
trabalho, as inspecdes foram utilizadas como forma de subsidio para a compreensdo das
informacdes obtidas nas entrevistas, visando a facilitar a interpretacdo dos relatos gravados.

A coleta de dados referente as atividades dos técnicos de operagédo e dos eletricistas,
embasou-se no Método da Decisédo Critica (MDC), ou Critical Decision Method (CDM), que,
segundo Hollnagel (2003), é um bom exemplo de aplicacdo da técnica ACT. Neste método,
em resposta a uma pergunta aberta gerada pelo entrevistador, verifica-se uma situacéo de

incidente desafiador vivenciada pelo entrevistado, e, a partir deste, segue-se um roteiro.
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Para Crandall, Klein e Hoffman (2006), um dos mais poderosos métodos de
elucidacdo de conhecimento disponiveis para praticantes de ACT é investigar incidentes reais.
Segundos os autores, nestas situacOes, as pessoas falam sobre todos os tipos de detalhes,
desafios, pistas sutis, influéncias de fundo e estratégias que podem nunca vir a ser abordadas
em uma entrevista genérica ou em uma simulagéo controlada.

Segundo Hollnagel (2003), uma vez que o participante identifica um incidente
relevante, ele deve narrar o episodio em sua totalidade, sem interrup¢des do entrevistador,
que, neste momento, assume o papel de um ouvinte ativo. Ao final da historia, o entrevistador
deve levar o participante a recapitular o incidente vérias vezes, visando a chamar sua atengo
para aspectos particulares e solicitar informagdes sobre ele. O MDC deve trazer descri¢des
detalhadas especificas sobre o evento, com especial énfase aos aspectos perceptivos (p. ex., 0
que realmente foi visto, ouvido, considerado, lembrado), em vez de pedir as pessoas suas
impressdes gerais.

Segundo Crandall, Klein e Hoffman (2006, p.73), utilizando o MDC, o pesquisador

deve percorrer 0s seguintes passos:

obter informag6es sobre as fungdes cognitivas, tais como a tomada de deciséo, o
planejamento e a ‘criacdo de sentido’ dentro de um especifico incidente desafiador.
A estratégia global de coleta de dados é aprofundar gradualmente em pontos
cognitivos criticos por fazer vérias passagens pelo incidente.

O roteiro de entrevista com profissionais do COD e eletricistas seguiu 0 mesmo
formato utilizado por Wachs (2011) (ver Anexo B).

Segundo Crandall, Klein e Hoffman (2006), entrevistas sdo eficazes porque evitam o
investimento de tempo e esforco e as dificuldades logisticas que frequentemente ocorrem com
as observacdes. Entrevistas também podem extrair informagdes sobre problemas, que séo
facilmente perdidas por outros métodos. Sendo assim, elas foram o ponto principal na busca
de informacGes deste trabalho, entretanto, ha de se considerar que elas também apresentam
pontos fracos.

Segundo Gil (1999), as principais limitagcdes da entrevista sdo: a falta de motivagdo do
entrevistado para responder as perguntas que lhe sdo feitas; a inadequada compreensdo do
significado das perguntas; o fornecimento de respostas falsas, determinadas por razdes
conscientes ou inconscientes; inabilidade ou mesmo incapacidade do entrevistado para

responder adequadamente, em decorréncia de insuficiéncia vocabular ou de problemas
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psicologicos; a influéncia exercida pelo aspecto pessoal do entrevistador sobre o entrevistado;
a influéncia das opinides pessoais do entrevistador sobre as respostas do entrevistado, 0s
custos com o treinamento de pessoal e a aplicacdo das entrevistas.

A estruturacdo das entrevistas dos eletricistas e operadores do centro de operagdes foi
feita de acordo com Crandall, Klein e Hoffman (2006), em quatro fases: (1) Identificacdo de
Incidentes; (2) Elaboracdo da linha do tempo; (3) O aprofundamento; e (4) Questionamentos
do tipo “se”.

Segundo os autores, 0 passo inicial se concentra na identificacdo de potenciais
incidentes relacionados com o tema de interesse. Escolhe-se um que seja 0 mais apropriado
para, entdo, realizar o aprofundamento. O tipo exato de incidente vai depender da natureza do
projeto. Tradicionalmente, 0 método tem sido usado para examinar atividades nao rotineiras e
eventos desafiadores, porque estes casos dificeis ttm o maior potencial para a descoberta de
elementos de pericia e fendbmenos cognitivos relacionados.

Além disso, os autores explicam que a segunda fase é destinada a obter uma clara
visdo geral da estrutura do incidente, identificando os principais eventos e segmentos. Este é
um passo fundamental, pois proporciona uma estrutura crucial para o restante da entrevista. A
pessoa entrevistada comecga a recordar acontecimentos em maiores detalhes e revela mais
completamente o evento. Depois de ter identificado um incidente que se encaixe nos objetivos
de projeto, é apropriado iniciar a verificagdo do cronograma. Na linha do tempo, os pontos
criticos, ou pontos de decisdo, ocorrem quando o praticante tiver experimentado uma grande
mudanca na sua compreensdo da situacdo e/ou realizado alguma acdo que afetou os eventos
(eventos criticos).

Para os autores, no aprofundamento, o entrevistador tem a oportunidade de olhar para
0 mundo através dos olhos do entrevistado. Verificando o que eles sabem, como sabem e 0
que fizeram com o que sabem. Nesta fase, deve-se ir além dos elementos de tempo e fatos
basicos do incidente, verificando percepcdes, expectativas, metas, julgamentos, confusfes e
incertezas sobre o incidente e como ele se desenrolou. Além disso, deve-se considerar o que
preocupava o participante, que outras opgdes ele considerou na tomada de decisdes, que
informacdo ele precisava e como foi obtida. Assim, o MDC é utilizado para aprofundar a
compreensdo do evento visando a construir uma visdo contextualizada, abrangente e
detalhada do incidente do ponto de vista do participante.

Por fim, na quarta e Gltima fase da entrevista, Flin, O’Connor ¢ Crichton (2008)

reforcam a necessidade de uma varredura final. Nesta etapa, h4& uma oportunidade de
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completar a visdo do entrevistador quanto a experiéncia, a habilidade e ao conhecimento do
participante. Usando o incidente como um ponto de partida, o entrevistador coloca varias
hipdteses sobre ele. Uma possibilidade do método € convidar o participante a especular sobre
como as suas respostas no evento podem ter diferido ou alterado o resultado. Desta forma, o
questionamento do tipo “e se” avalia as diferencas dos peritos e dos novatos e as
vulnerabilidades potenciais para erros.

Foram registradas 12 entrevistas com a realizacdo de gravacdo em formato digital, e,
posteriormente, elas foram transcritas de forma integral. Todos os participantes forneceram
autorizacdo formal, antes do inicio das entrevistas, e tomaram conhecimento que estas seriam
gravadas, de acordo com o termo de consentimento livre e esclarecido para entrevista com
profissional (ver Anexo A).

Para as entrevistas com as psicologas, considerando que ndo eram o foco de estudo das
HR e dos constrangimentos da atividade desenvolvida por elas, foram aplicadas apenas
entrevistas abertas e ndo estruturadas, que, segundo Mattos (2005, p. 823), sdo aquelas “em
que ¢ deixado ao entrevistado decidir-se pela forma de construir a resposta e tem sido cada
vez mais utilizada na pesquisa de administracdo”. O roteiro utilizado ¢é apresentado no Anexo
C. Ressalta-se que foram ouvidas duas profissionais, sendo uma delas responsavel pelos
processos de recrutamento e selecdo dos profissionais na area de recursos humanos da
empresa, e a outra, pela avaliagcdo psicoldgica dos colaboradores envolvidos em incidentes
e/ou acidentes, bem como pelas analises psicossociais destes. Esta Gltima esta alocada na area
de seguranca do trabalho e meio ambiente da empresa. Foram realizadas 5 entrevistas com
eletricistas, 5, com operadores do COD, e duas, com psic6logas da empresa (ver Quadro 1).

Todos foram escolhidos de acordo com seu conhecimento técnico da atividade. Os
entrevistados foram convidados para participar da pesquisa, conforme os critérios
apresentados a seguir:

e Os operadores do COD foram indicados pelo gestor da area. Ele foi informado sobre o
trabalho e alertado de que os operadores sugeridos deveriam ter experiéncia na
atividade e/ou vivéncia de situacdes criticas no desempenho da fungéo.

e Os eletricistas foram indicados por instrutor técnico da area de treinamento. Os
entrevistados estavam participando de um curso no Centro de Treinamento (CT) da
distribuidora, e, de acordo com a sua experiéncia, foram convidados a participar da

pesquisa.
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e As psicdlogas foram escolhidas por conhecimento do processo de recrutamento e

selecdo, bem como pela experiéncia na realizacdo de entrevistas com colaboradores

envolvidos em incidentes/acidentes ocorridos na empresa.

Considerando a convergéncia dos resultados e o alinhamento entre todos, em especial,

quanto ao cumprimento dos procedimentos da empresa com pouca flexibilidade para

adaptacdes, bem como a repeticdo dos resultados apontando, principalmente, a necessidade de

habilidades de resiliéncia para a gestdo de fadiga, estresse e dificuldades para o trabalho em

equipe, 0 montante de entrevistas planejado originalmente foi considerado suficiente para a

realizacdo do estudo.

Quadro 1 — Detalhamento dos entrevistados

Funcéo: Idade: | Tempo na fungdo: | Formagéo: Duracéo:

1 | OperadorCOD1 |30 4 anos e 2 meses. Curso técnico completo. 42min 50seg
Superior completo.

2 | Operador COD 2 | 28 2 anos. Curso técnico completo. 56min 27seg

3 | Operador COD 3 | 26 4 anos e 11 meses. | Curso técnico completo. 58min 40seg
Superior incompleto.

4 | Operador COD4 | 30 2 anos. Curso técnico completo. 44min 56seg
Superior incompleto.

5 | Operador COD5 | 36 5 anos. Curso técnico completo. 57min 25seg
Superior Incompleto.

6 | Eletricista 1 39 11 anos. Ensino médio completo. 50min 40seg
Curso técnico incompleto.

7 | Eletricista 2 26 5 anos e 8 meses Ensino médio completo. 33min 37seg
Curso técnico completo.

8 | Eletricista 3 30 1 ano. Ensino médio completo. 26min

9 | Eletricista 4 36 6 anos e meio. Curso técnico completo. 53min 13seg
Superior completo.

10 | Eletricista 5 31 5 anos e 6 meses. Ensino médio completo. 24min 39seg

11 | Psicéloga 1 33 1 ano e 7 meses. Graduacdo completa. 53min 33seg
Especializagdo em psicologia.

12 | Psicdloga 2 28 4 meses. Graduacao completa. 35min 07seg
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Especializagdo em psicologia.

Total 8h57min07seg

Fonte: Elaboracdo do autor.

Ao final das gravacGes e transcrigdes de todos os &udios gerados, os dados foram
analisados, e, a cada informacdo considerada importante para o trabalho, as partes foram
segregadas e consideradas como dado bruto das entrevistas. Apds uma avaliagcdo posterior,
foram feitas as classificagbes de acordo com o0s pontos relevantes quanto ao sistema
sociotécnico, as habilidades de resiliéncia e os constrangimentos constatados, conforme o
entendimento do pesquisador. Por fim, em razdo da grande qualidade de HR verificadas,
agruparam-se 0s itens que tinham maior afinidade. A totalidade desta analise é apresentada no
Apéndice A.

Ressalta-se que, embora este trabalho, de acordo com o modelo proposto por Flin,
O’Connor e Crichton (2008), tenha utilizado o entendimento das habilidades de resiliéncia
visto no referencial teérico com 7 habilidades basicas, considerando-se, ainda, que, tendo sido
observadas as premissas da engenharia de resiliéncia — busca da identificagéo dos fatores que
criam as condicOes que levam ao erro humano —, além da criagdo de um ambiente favoravel a
resiliéncia, podendo elas ser de carater individual ou coletivo, ele ndo ficara restrito as
habilidades propostas por aqueles autores. Sendo assim, foram abordadas todas as situacdes
de trabalho relacionadas a ER que forem citadas pelos entrevistados no decorrer deste
trabalho.

Para a tabulacdo de dados do recrutamento e da selecdo apresentados no capitulo de
resultados, foram utilizadas amostras de 450 participantes em processo seletivo para o curso
de formacdo de eletricistas e de 80 candidatos ao cargo de operador do COD. Esta analise
permitiu identificar os critérios usados pela area de recursos humanos da empresa no processo
de selecdo, para, com base nestes, verificar se eles contemplavam as habilidades de
resiliéncia.

Na busca por um ambiente resiliente, a empresa procura melhorar as condigfes de
trabalho. Desta forma, entre outras ac0es, evita a contratacdo de profissionais que ndo tenham
habilidades necessarias para a realizacdo das atividades exigidas pela funcdo. Isso evitarad
constrangimentos aos demais colegas, bem como o uso excessivo de HR para lidar com

colegas despreparados.
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Por fim, em consondncia com o propoésito deste trabalho, realizou-se, também, um
levantamento bibliografico a partir de livros, artigos, acervo e procedimentos da empresa e
documentos da area de recursos humanos, visando a obtencdo de dados quantitativos e
qualitativos do processo de recrutamento e selecdo, e também foram realizadas pesquisas na

Internet sobre engenharia de resiliéncia e demais informagdes acerca do tema de pesquisa.

3.2.3. Identificacdo e Implantagdo de Oportunidades de Melhorias nos Treinamentos

Considerando a proposic¢ao do trabalho em avaliar as atividades dos eletricistas e dos
técnicos de operacdo de distribuicdo (Operadores do COD), foram analisadas as informacdes
internas sobre 0s processos de treinamento referentes aos profissionais em estudo. Pretende-se
propor melhorias no processo de treinamento com base nas informagdes e nos resultados
obtidos, bem como nos processos da empresa para facilitar e minimizar a necessidade do uso
das habilidades de resiliéncia identificadas.

Com o conhecimento adquirido neste trabalho e a necessidade da empresa em realizar
a melhoria continua de seus processos, foram realizadas mudancas na forma de treinamento e
nos filtros realizados durante a formacéao dos treinandos. 1sso ocorreu de forma natural dentro
da organizacao, uma vez que o pesquisador, por ser gestor da area responsavel pela formacéo
dos profissionais da empresa, teve autonomia para aplicar os conhecimentos obtidos e

dissemina-los junto a sua equipe.
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4. RESULTADOS

Neste capitulo, sdo apresentados os resultados obtidos com a aplicacdo do método
para: (i) a escolha e delimitacdo do sistema sociotécnico; (ii) 0 processo de recrutamento e
selecdo, identificacdo das HR, constrangimentos e acfes de suporte organizacional; e (iii)

identificacdo e implantacdo de oportunidades de melhorias nos treinamentos.

4.1. ESCOLHA E DELIMITACAO DO SISTEMA SOCIOTECNICO

Para que seja possivel a anélise das habilidades de resiliéncia e constrangimentos, é
importante entender as atribuicdes das funcdes em estudo, uma vez que, de acordo com a
engenharia de resiliéncia, € necessario conhecer as condicbes em que as atividades sdo
desenvolvidas.

O Quadro 2 apresenta as atribuicdes dos eletricistas e técnicos de operacdo da

distribuidora em estudo.

Quadro 2 — Atribuic6es dos Eletricistas e Técnicos de Operacao

Eletricistas Técnicos de Operacgado
e Montagem e instalacdo de postes e
estruturas de sustentacdo de rede de e Despacho de servigos para as equipes.
linhas aéreas e demais componentes. e Despacho de Emergéncia.
e Manutencdo preventiva e corretiva. e Controle de intervencbes na rede de
e Operagéo nas redes de linhas aéreas de distribuicao.
distribuigdo de baixa tensdo, e Coordenagdo e comando de manobras em
integrantes de sistemas elétricos de equipamentos da rede de distribuicao.
poténcia, desenergizadas ou e Operagdo de telecomando.
energizadas.

Fonte: Elaboracdo do autor.

Conforme pode ser observado, as atribui¢es sdo diferentes. Além disso, 0 ambiente
de trabalho do eletricista varia a cada nova atividade, enquanto o do operador do COD

permanece constante na sala de controle. Entretanto, as alteragdes ocorridas com o0s
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eletricistas no campo séo refletidas no centro de operacOes e se tornam importante insumo

para as tomadas de deciséo do operador.

4.1.1. O ambiente de Trabalho do Eletricista

O ambiente de trabalho do eletricista € dindmico. As equipes trabalham na rua e séo
direcionadas para os mais diferentes lugares, trabalhando desde um local ermo e afastado,
onde exista uma rede de distribuicdo em um campo, até o centro de uma cidade com
movimentacdo de veiculos. Um exemplo de local de trabalho do eletricista pode ser
observado nas Figuras 3 e 4.

Além disso, considerando que este profissional realiza manutencéo ao ar livre, ele fica
exposto a grandes variagOes climaticas. O trabalho acontece em elevadas temperaturas com
atividades realizadas sob o sol do verdo, por exemplo, bem como em condi¢Ges de fortes
temporais em dias frios. As atividades sdo realizadas da mesma forma em qualquer condicéo
climatica, exceto pela impossibilidade de realizacdo de atividades de linha viva, ou seja, de
trabalhos executados com rede energizada nos dias de chuva ou com grande umidade do ar,
em razdo do risco de execucdo da tarefa nestas condicOes. Entretanto, embora todas as demais
atividades possam ser realizadas, as condicGes de visibilidade e o peso dos equipamentos
molhados sdo algumas das diferencas encontradas no campo em dias de chuva. Os eletricistas
ttm uma grande responsabilidade de repassar as informacgdes sobre as condigdes
verificadas/visualizadas no campo, para que, desta forma, o operador do COD possa realizar a
tomada de decisdo quanto a liberacdo ou ndo da realizacdo do trabalho a distancia.
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Figura 3 — Ambiente de Trabalho do Eletricista 1

Fonte: Elaboracdo do autor.

Figura 4 — Ambiente de Trabalho do Eletricista 2

Fonte: Elaboracédo do autor.

Verifica-se um ambiente dindmico, com constantes mudancas nas condigdes de

contorno, uma vez que apresenta muitas alteracfes fisicas no ambiente de realizacdo das
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atividades a cada nova tarefa. Além disso, a cada a¢do despachada, ha alteracGes referentes ao
tipo de trabalho a ser realizado, & existéncia ou ndo de clientes acompanhando e/ou
interferindo na concentracdo da atividade, a diferencas quanto a ruidos, transito de carros,
motos e pessoas, bem como a alteracdo do risco das diferentes atividades despachadas. Além
disso, pode haver mudancas na pressdo por tempo para a solugdo e na expectativa de demora
em realizar o trabalho, assim como, eventual necessidade de deslocamento de mais equipes e

diferentes equipamentos, dentre outros.

4.1.2. O ambiente de Trabalho do Técnico de Operacdes

A interacdo entre os técnicos € pequena, uma vez que € um trabalho de atencdo
concentrada na constante comunicacdo com eletricistas e na observacdo de informacoes
existentes nos sistemas informatizados. Eventualmente, ocorre a troca de ideias sobre
procedimentos e dificuldades encontradas entre os técnicos; entretanto, eles mantém o foco na
troca de informacBGes com os eletricistas e na atencdo nos monitores de computadores. As
atividades sdo desenvolvidas em escritério climatizado, no centro de operacdes da
distribuidora (Figs. 3 e 4). Cada profissional opera o sistema em frente a dois monitores de
computador. Verifica-se uma alteracdo na dindmica de trabalho nos dias em que existem
muitas atividades a serem desenvolvidas, como em dias de temporais. Ressalta-se que ndo ha
grandes alteracGes fisicas das condi¢cdes do ambiente de trabalho no escritorio durante o dia
ou a noite, porém ha mudancas no nimero de pessoas no escritorio.

Os operadores do COD realizam uma atividade técnica de grande importancia para a
seguranca do processo da distribuidora de energia, uma vez que liberam a realizacdo de
tarefas para os eletricistas. Muitas decisfes sdo tomadas em tempo real, sendo que 0s
operadores assumem varias deliberagdes sem ver fisicamente o que esta no campo,
reforcando, assim, a relevancia da comunicagdo com os eletricistas, a consciéncia situacional
e a atengédo/concentracdo na tarefa para que o sistema opere de forma segura.

A comunicacgdo entre os operadores e o0s eletricistas é realizada por meio de macros,
utilizando um sistema de comunicagéo via satelite, e também por voz, com base na telefonia
celular. Atualmente, a empresa estd migrando para a utilizagdo, também, de smartphones com
Internet. Esta nova tecnologia esta abrindo outras opc¢des de troca de informacdes que estdo

sendo avaliadas pela distribuidora.
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Figura 5 — Ambiente de Trabalho do Técnico de Operages 1

Fonte: Elaboracdo do autor.

Figura 6 — Ambiente de Trabalho do Técnico de Operaces 2

Fonte: Elaboracdo do autor.

Verifica-se um ambiente limpo, sébrio e constante, uma vez que apresenta poucas

alteraces fisicas no ambiente de realizagdo das tarefas. Entretanto, sdo verificadas alteraces
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de nivel de estresse dos operadores, de acordo com a quantidade e dificuldades dos desafios
que cada turno de trabalho apresenta.

4.2. RECRUTAMENTO, SELECAO E IDENTIFICACAO DE HR,
CONSTRANGIMENTOS E ACOES DE SUPORTE ORGANIZACIONAL

4.2.1. Recrutamento e selecéo

O processo de entrada de novos profissionais é gerenciado pela &rea de recursos
humanos (RH) da empresa, que contempla a avaliacdo das habilidades técnicas e de
resiliéncia durante o processo de selecdo. Sao selecionados profissionais que atendam aos pré-
requisitos técnicos, bem como realizem testes psicoldgicos, exames médicos admissionais e
fisicos ou, no minimo, com potencial para desenvolvé-los, conforme apresentados nos
Quadros 3 e 4, respectivamente. Quando h& vagas ou previsdo de necessidade de novos
profissionais no quadro da empresa, as psicologas de recrutamento e selecdo da empresa sao
acionadas para dar inicio ao processo.

As etapas do processo de recrutamento e selecdo de eletricistas incluem: a) divulgagéo
das vagas; b) triagem de mercado; c) contato com interessados; d) exame psicotécnico com
aplicacdo de 3 testes de atencdo — concentrada, dividida e alternada, raciocinio logico, ritmo
de trabalho, produtividade e personalidade —; e) teste fisico com avaliacdo de forca e exercicio
de abdominal e flexdo; f) teste de dire¢do defensiva com julgamento realizado por técnico de
seguranca treinado em um centro de formacdo de condutores (CFC) para ser avaliador, bem
como verificacdo de pontos de infracdo que possam impossibilitar troca de categoria; g)
analise comportamental com pesquisa de referéncias profissionais e avaliacdo do historico
profissional; h) exame médico com bateria completa, incluindo visdo, audicdo, coracdo,
vertigens, exames de sangue e cérebro; i) convite para participar em curso de formacdo; j)
formatura; e k) encaminhamento para vagas.

O processo de sele¢do dos operadores do COD tem menos etapas, conforme segue: a)
divulgacdo das vagas; b) triagem de mercado; c) contato com interessados; d) realizacdo de
psicotécnico com testes similares aos dos eletricistas, com as mesmas competéncias
cognitivas, entretanto, é dada atencdo especial a personalidade, com enfoque em habilidades
sociais, comunicagdo e tolerancia a pressdo, ou seja, vulnerabilidade ao estresse; e) analise

comportamental semelhante aos eletricistas, entretanto, a avaliagdo do perfil profissional
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obtido pelos testes é discutida com o gestor; f) exame médico apenas clinico; g) avaliagdo
com entrevista feita pelo setor de RH; h) entrevista final com gestor da area; e i)
encaminhamento para vagas.

Verifica-se que, no processo de recrutamento e selecdo dos eletricistas, ha algumas
etapas adicionais ao processo dos Operadores do COD, como teste fisico e de direcdo, convite
para curso de capacitagdo e cerimonia de entrega do certificado aos novos eletricistas. Essas
diferencas estdo relacionadas as atividades, uma vez que os operadores do COD néo realizam
esforco fisico nem tém necessidade de dirigir os carros da empresa, uma vez que as atividades
laborais sdo realizadas em ambiente administrativo.

Na triagem, sdo selecionados os curriculos recebidos de acordo com perfil profissional
esperado pela empresa e sdo avaliados os candidatos, pela area de RH, conforme os pré-

requisitos para cada posicdo (ver Quadro 3).

Quadro 3 — Pré-requisitos técnicos

Eletricistas Técnico de Operacdes
- Ensino Médio completo; - Formacdo de nivel médio na especialidade de
- Carteira Nacional de Habilitagdo, no minimo, classe | eletrotécnica, com experiéncia minima de dois anos na
B; area de distribuicdo de energia elétrica.
- Experiéncia em empresas de terceiros/cursos/pratica | - Conhecimento sobre os procedimentos e normas da
profissional, na distribuigo; distribuicéo.
- Faixa etéria variavel, porém, acima de 18 anos. - Planejamento e controle de equipes.
- Conhecimento do Sistema de Gestdo de Incidéncias
(SGI).
- Conhecimento de software basico (Pacote Office).

Fonte: Elaboracdo do autor.
Além disso, durante o processo de selecdo sdo realizados testes e exames, conforme o
Quadro 4.

Quadro 4 — Testes psicoldgicos, exames médicos admissionais e fisicos

Eletricistas Técnico de Operacdes
Exames Psicotécnicos: Exame Psicotécnico:
- TEACO (teste de atencdo concentrada) - BDI-II (Inventario de Depressdo de Beck)
- TEADI (teste de atencéo dividida) - BETA IlI (teste de raciocinio l6gico, relacionado em
- TEALT (teste de atencéo alternada) especial a aprendizagem de novas tarefas)
- BETA 11 (teste de raciocinio 16gico, relacionado em | - ISSL/ EVENT (escala de estresse)
especial a aprendizagem de novas tarefas) - MVR (teste de memodria visual dos rostos)
- Palogréfico (ritmo de trabalho e produtividade e | - TEACO (teste de atengdo concentrada)
aspectos de personalidade) - BPR — RE (raciocinio espacial)

- Palogréafico (ritmo de trabalho, produtividade e

Exames Médicos (ASO): aspectos de personalidade)
- Audiometria
- Oftalmologia Exames Médicos (ASO):
- Eletroencefalograma Exame Clinico
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- Exame clinico
- Indice de massa corporal Condicionamento Fisico:
- Exames laboratoriais de sangue N&o ha.

- Glicemia em jejum
-TGO

-TGP

- Bilirrubina

- Gama GT

- Creatinina

Condicionamento Fisico:

- Flex&o de brago ou dinamémetro manual

- Flex&o abdominal ou dinamdmetro dorsal

- Dobras cutaneas (triceps, supra iliaca, abdominal,
subescapular e coxa)

- Prético de sustentacao.

Fonte: Elaboracdo do autor.

Conforme apresentado no método de pesquisa, foi realizada a avaliacdo de grupo de
450 candidatos participantes do curso de formacao de eletricistas, bem como de 80 candidatos
para o0 cargo de operador do COD. Os resultados sdo apresentados nas Tabelas 1 e 2,

respectivamente.

Tabela 1 — Resultado dos Exames Admissionais de Eletricistas

Reprovacédo | Considerados

LT LT LT LT devido a mas | aptos ao final
Participantes Teste Teste Teste Avaliacéo —— P
T o L 1 referéncias do processo
Psicoldgico Fisico Direcéo Meédica

profissionais
TOTAL 450 106 40 20 82 74 215

Fonte: Elaboracdo do autor.

Considerando as informacBes supracitadas, constata-se que, dentre os 450
profissionais interessados em se tornar eletricistas que apresentaram curriculos para a
distribuidora, apenas 47% foram considerados aptos para a atividade. Ressalta-se que alguns
candidatos foram reprovados em mais de um teste. Os aprovados foram encaminhados para o
treinamento de formacdo, no qual foi aplicado mais um filtro, que, em média, reprova
aproximadamente 10% dos treinandos por turma. Analisando os dados da Tabela 1, constata-
se que o principal fator de desclassificagdo do processo de selecéo € a avaliagdo psicologica,
com aproximadamente 24%, ou seja, quase um quarto dos candidatos aspirantes a posicao.

As reprovagOes nos testes psicologicos ocorrem, principalmente, na avaliacdo de
raciocinio légico. Os candidatos apresentam dificuldades tanto na compreensdo quanto na

execucdo. Além disso, é uma extensa quantidade de exames, com a realizacéo de 6 testes. Se
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os candidatos ndo passarem em um deles, j& sdo considerados contraindicados para a
atividade, especialmente, quando apresentam problemas nos testes de atengéo.

Referente ao processo de selecdo dos operadores do COD, foi estudada uma selecéo
para 7 vagas que estavam abertas, com o recebimento de 80 curriculos para a posi¢do. O

resultado do recrutamento e da sele¢do encontra-se na Tabela 2.

Tabela 2 — Resultado dos Exames Admissionais de Operadores do COD

Inabto Inanto Entrevista
i~ Avaliacéo pt Inapto Teste bto Referéncias | final com
Participantes . Entrevista PP Avaliacédo e
Curricular Psicolégico ” Profissionais | gestor da
RH Médica .
area
TOTAL 80 65 4 1 1 0 2

Fonte: Elaboracao do autor

Dentre os 80 curriculos recebidos, ja na primeira triagem curricular, foram retirados 65
candidatos, mantendo apenas 0s 15 com melhores histéricos profissionais ou de formacao na
selecdo. Na sequéncia do processo, foram excluidos mais 6 candidatos, sendo 4 considerados
inaptos na entrevista com o setor de RH, um nos testes psicoldgicos e um na avaliacdo
médica. Desta forma, restaram 9 candidatos que foram considerados aptos para ocupar o
posto, e foram estes encaminhados para entrevista final. Nesta etapa, os 2 pretendentes que
menos se destacaram na entrevista com o gestor da area ndo seguiram no processo, sendo,
entdo, preenchidas as 7 vagas.

Ressalta-se que a explicacdo para a diferenca na taxa de reprovagdo dos testes
psicolégicos entre as duas atividades, além das diferencas de perfil e de natureza das
atividades e dos testes, é a escolaridade. Percebe-se que o publico que busca o curso de
eletricistas, em boa parte, concluiu os estudos quando ja adultos. No periodo em que deveriam
ter se desenvolvido na escola, foram privados, o que, segundo o que foi avaliado pela
psicéloga responsavel pelo recrutamento, impacta diretamente em seu desempenho em um
dos testes psicoldgicos de maior reprovacdo — o raciocinio lo6gico. J& o técnico de operacdes,
além de ter candidatos mais jovens, tem como pré-requisito o nivel minimo de formagao
técnica. No caso destes, as reprovagdes estdo embasadas ou concentradas em um teste de
personalidade.

Os testes psicoldgicos do processo de selecdo dos operadores avaliam se os candidatos

tém habilidade social desenvolvida, comunicacdo assertiva e se sabem lidar com situacGes de
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pressao e estresse. Embora isso seja bastante amplo, o que o teste procura medir é se a pessoa,
em ultima andlise, tem habilidade para conversar com os clientes e colaboradores sem perder
a calma e o controle quando exposto a pressao. Ressaltando que os postos laborais tém grande

responsabilidade em suas atividades e vivenciam situacdes de elevado estresse rotineiramente.

4.2.2. Identificacdo das HR

Com base nas entrevistas, contata-se que 100% dos entrevistados confirmam conhecer
0s procedimentos da empresa e todas as atividades devem ser realizadas de acordo. Este
entendimento fica explicito na forma de expressdo utilizada, por exemplo, pelo Eletricista 1,
que revela seu posicionamento quanto aos procedimentos: “Somos obrigados a seguir devido
a criticidade que tem a atividade”.

Além disso, todos relatam ndo ter autonomia para fazer adaptacGes e executar a
atividade de forma diferente daquela que esta descrita nos manuais de realizacao de tarefas da
distribuidora. Os relatos apontam ainda que, se o colaborador encontrar alguma situacdo que
néo se enquadre no procedimento, esta deve ser levada ao conhecimento do superior e/ou para
a area de seguranca do trabalho da empresa. Nestes casos, serd elaborado um documento
chamado Anélise de Riscos e Medidas de Seguranca (ARMS), que é especifico para a
realizacdo daquela atividade com a validacdo de mais profissionais. Embora ndo ocorra
frequentemente, nos Gltimos 12 meses, foram geradas apenas 33 ARMS em toda a empresa. A
necessidade de fazer uma ja indica que o procedimento ndo cobre todas as situa¢fes. Quando
ocorre, um grupo de trabalho deve ser montado para a elaboracdo da ARMS. O entendimento
da necessidade de cumprimento dos procedimentos ficou evidenciado nos relatos analisados,

de acordo com o Quadro 5.

Quadro 5 — Cumprimento de procedimentos

Operador COD1 | “fugiu do procedimento, ja para tudo e ‘vamos rever’.”

Operador COD2 | “o nosso procedimento COD, tu ndo tens como fazer diferente.”
Operador COD3 | “Tem que levar para autorizagao de coordenador ou gerente.”

“Eu tive que fazer (diferente do prescrito para o procedimento) em analise, ai com a
Operador COD4 )

supervisdo. ”

“Acho que s6 vivenciando uma coisa nova assim, mas, no sistema, a gama do sistema esta
Operador COD5

bem abrangente para determinadas situagdes. ”
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Eletricista 1 “Nos chegamos no local, ‘ndo podemos realizar de acordo com 0 que estd no manual’,
etneista entdo nos ndo realizamos, paramos, vamos reavaliar a situagdo para termos uma ARMS.”
Eletricista 2 “Nao, ndo ha” situagdes que ndo estejam no manual.
“(...) quando tentamos fazer como o manual estava indicando, ndo houve como fazer. Nao
letrici tinhamos como usar 0 mastro e tivemos que fazer uma ARMS.” (Conforme reza o
Fletricista 3 procedimento, se ndo houver como fazer como esta no manual, deve-se juntar um grupo
para elaboracdo de uma ARMS.)
o “Se tiver diferente disso, tem que ser replanejado ou informado a base gestora e ndo
Eletricista 4
hesitar. ”’
Eletricista 5 “E sempre 0 que estd na regra. ”

Fonte: Elaboracdo do autor.

Se o trabalho ocorresse apenas em situacdes ideais, como em uma rede em Gtimo
estado, padronizada, em ruas asfaltadas e sem a existéncia de risco de inundagdes, teriamos
uma reducdo natural da necessidade de utilizacdo de ARMS. Dessa forma, menos situagdes
criticas e ndo apresentadas nos procedimentos seriam encontradas.

Entretanto, constata-se que a empresa tem um engessamento quanto a forma de atuar
e, assim, os profissionais pouco exercitam suas habilidades de resiliéncia, uma vez que ha
pouco espaco para adaptacdes dentro da forma de trabalho da empresa. Um exemplo desta
pouca flexibilidade é o procedimento da empresa para geracdo de uma ARMS. Quando a
equipe de campo encontrar uma situacdo em que ndo é possivel executar a atividade conforme
0 manual, a responsabilidade pela elaboracdo da ARMS passa a ser compartilhada com a area
de seguranga. Assim, o colaborador ndo tem mais autonomia para a tomada de decisdo
isoladamente.

Segundo o procedimento da distribuidora, a ARMS devera ser elaborada com a
participacdo do coordenador, do técnico de operacdo e da equipe que tenham conhecimento
da atividade em conjunto com a area de seguranca do trabalho. Este documento devera conter
0 passo a passo da atividade a ser executada. Sendo assim, deverdo ser designados para cada
passo 0s riscos associados, 0s procedimentos seguros de trabalho e as medidas de controle a
serem implementadas.

Desta forma, poucos profissionais aprimoram suas HR na rotina de trabalho. Sdo
escassas as oportunidades, e, quando isso é necessario, forma-se um grupo de trabalho no qual

o0 profissional passa a ser mais um suporte do que o juiz.
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Wachs (2011) ressalta que, idealmente, o projeto do sistema deve minimizar a

necessidade de exercicio das habilidades de resiliéncia, visto que, em Ultima instancia, um

foco excessivo nestas implica posicionar o trabalhador (normalmente, de linha de frente)

como o0 Unico responsavel pelo desempenho de sistemas complexos. Todavia, 0 pouco

exercicio desta habilidade também pode ser um problema quando o profissional se depara

com algo que ndo esteja exatamente da mesma maneira que foi planejado. Conforme

verificado na amostra deste trabalho, os profissionais ndo estdo autorizados pela empresa a

exercitar essa habilidade.

O resultado espontaneo dos entrevistados ao serem questionados sobre o que seria um

cenario de crise na sua atividade, antes da escolha de uma situacao critica para a aplicacdo do

MDC pode ser visto no Quadro 6, bem como uma correlacdo realizada com a habilidade de

resiliéncia correspondente.

Quadro 6 — Situacdo de Crise Esponténea x Habilidade de Resiliéncia Correspondente

Entrevistado

Habilidade de
Resiliéncia

Correspondente

Forma de Expressdo da Situacéo de Crise pelo Entrevistado

Operador
CoD 1

Gestdo do estresse

“Um dia critico entdo, estou com 40 equipes né, digamos que em
torno de 40, de 30 a 40, entdo vamos colocar assim, de diversos
equipamentos atuados.”

Operador
COD 2

Gestdo do estresse

“Cenario de crise € estarmos ai umas... no cenario de crise umas 40
equipes j& é um cenario de crise, ndo é?”

Operador
COD3

Gestdo do estresse

“Cenario de crise seria um dia com mais de 500 ocorréncias, sistema
fora...”

Operador
COD 4

Gestdo do estresse

“O pessoal muda a fisionomia, fica mais estressado. O stress toma
conta. Eu acho que é o nosso maior problema assim... fica todo
mundo mais ansioso, até por ndo saber que horas vai poder ir
embora. As vezes tem compromisso e tal e acaba deixando a tua vida
pessoal. Ou seja, 0 temporal € uma coisa que mexe com todo mundo
né? Ai tu tem bastantes situa¢Bes que te deixam estressado, né?”

Operador
COD5

Gestdo do estresse

“A gente ja vem com o turno preparado psicologicamente, para
encarar uma situacdo bem pesada. A gente se prepara, pensa ‘bah,
hoje vai ser pesado’. Entdo, pra mim, isso & uma situacdo critica.”
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Quadro 6 — Situacdo de Crise Espontanea x Habilidade de Resiliéncia Correspondente (cont.)

Habilidade de

Entrevistado Resiliéncia Forma de Expressdo da Situagéo de Crise pelo Entrevistado
Correspondente

. . . E o volume. Mas, agora, com essas mudangas que tivemos também,
Eletricista 1 Lidar coma fadiga | com a jornada de trabalho que estamos tendo agora, seguir aqueles
horérios, esta muito mais facil de trabalhar hoje.”

Eletricista 2 Lidar com a fadiga | “Talvez varios dias trabalhando junto. Tipo, 10 dias, digamos, em
um temporal, porque esta corrido e estd todo mundo cansado. «

“A equipe entrar em atrito ja é uma... Eu entendo como crise isso dai.
Eletricista 3 Trabalho em equipe | Porque uma equipe, quando esta todo mundo certinho ali e as vezes
tem um que tem uma rusguinha com o outro... Entdo, tu trabalhares
com um pessoal...”

“Eu acho que quando tem-se um problema que ndo consegue-se
Gestio do estresse | resolver de imediato, necessita-se de apoio e que a presséo tanto de
orgdos de comunicacdo quanto clientes vém forte, pessoas do prdprio
Poder Publico também, a falta as vezes de...”

Eletricista 4

o ] “E eu chegar para executar uma atividade e, por exemplo, um colega
Eletricista 5 Trabalho emequipe | oy alguém que ja esteve executando — que tu vais chegar para
auxiliar — esteja executando de uma forma ndo correta.”

Fonte: Elaboracdo do autor.

Embora as definicdes de evento critico observadas para cada colaborador tenham
algumas variacdes, constata-se que a gestdo do estresse se destaca. O Operador COD5, por
exemplo, relata que “Muitas vezes, vocé vai sair daqui, da operagdo, bem cansado, bem
fatigado mentalmente, mas é uma situacdo critica, um caso critico. Normalmente, dia
corriqueiro assim, tranquilo. E incrivel, mas a gente se prepara sempre para o pior. Um dia
corriqueiro, o que a gente faz? A gente trabalha nos mesmos padrdes, porém com um nivel de
stress bem mais ameno”. Além disso, 0 Operador CODS5 reforca que “(...) essa pressdo, tu tem
que saber, se tiver que parar tudo, para tudo. Ndo toma nenhuma acdo que venha
comprometer a integridade de alguém”. Dessa maneira, verifica-se que, no entendimento do
Quadro 6, quando questionados sobre as situacfes de crise vivenciadas no desempenho das
atividades laborais, espontaneamente, os entrevistados apresentaram questdes relacionadas as
habilidades de resiliéncia.

Nesta primeira andlise, a avaliacdo da entrevista ndo estd completa, mas apenas a
resposta esponténea referente a pergunta do que é uma situacdo de crise para o participante.
Observa-se também que as habilidades citadas por eletricistas e operadores do COD
apresentam diferencas. Os operadores do COD, quando questionados espontaneamente sobre

situacdo de crise, remeteram a situagdes de dificuldades com a gestdo do estresse. Ja 0s
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eletricistas trouxeram diferentes cenarios contemplando trabalho em equipe, lidar com a
fadiga e gestéo do estresse, conforme demonstrado na Figura 7.

Figura 7 — Habilidades de Resiliéncia em Situacdes de Crise

OPERADORES DO COD

B Gestdo do Estresse

AMOSTRA INTEIRA

B Gestdo do Estresse M Trabalho em Equipe

ELETRICISTAS

M Gestdo do Estresse M Trabalho em Equipe

Manejo da Fadiga Manejo da Fadiga

Fonte: Elaboracdo do autor.

Segundo a avaliacdo, na observacdo geral dos dados, foram consideradas todas as
informacBes brutas obtidas nas entrevistas, e ndo apenas a primeira resposta espontanea,
conforme realizado anteriormente. A totalidade das informacdes selecionadas das entrevistas
e analisadas para este trabalho estd apresentada no Apéndice A. Além disso, conforme
apresentado na secdo Método, ap0s a separacdo entre os dados brutos e as entrevistas
transcritas, cada informacéo considerada importante para o trabalho foi selecionada. Apos a
separacdo, foram feitas as classificagbes dos pontos relevantes quanto ao sistema
sociotécnico, as habilidades de resiliéncia e aos constrangimentos constatados, conforme o
entendimento do pesquisador. Por fim, em razdo da grande qualidade de HR verificadas, os
itens que tinham maiores afinidades foram agrupados.

Visando a esclarecer os resultados consolidados neste trabalho, em exemplo de dados
brutos gerados nas entrevistas, assim como as demais colunas com a avaliacdo do

pesquisador, sdo apresentados no Quadro 7.

Quadro 7 — Avaliacdo do Pesquisador na Consolidacdo da HR e Constrangimentos

Habilidades de
Resiliéncia
agrupadas

Habilidades
de Resiliéncia

Sistema
Sociotécnico

Dados Brutos das | Constrangimen-
Entrevistas tos

CoD

Pessoal

Identificar falha
no
procedimento,

Reconhecer
em si mesmo
quando esta no

“Sabemos que o ser
humano é falho as
Vezes quando temo

Nao




na
comunicacdo,
no sistema, em
equipamentos, o
limite do corpo
e da mente e/ou
demais fatores
que dificultam o
trabalho, bem
como respeitar o
manual de
procedimento.

automatico

automatismo.”

Ccob

Pessoal

Realizar gestdo
de conflitos,
auxiliar/apoiar
0s colegas,
trabalhar nos
relacionamentos
de trabalho, ter
maturidade para
dar e receber
feedback.

Ter
sensibilidade
de perceber a
necessidade de

um colega
para prestar
auxilio —
trabalho em
equipe

“O teu colega 14
também estd com
diversas situagdes,

daqui um pouco ele
ndo vai conseguir te

dar atencdo, e € 0
que ocorre no dia

critico.”

Elevado volume
de trabalho

CcoD

Organizacéo
do trabalho

Ter um método
de trabalho,
realizando
planejamento,
concatenando
informacdes,
para buscar a
melhor forma de
realizar uma
tarefa.

Realizar as
atividades com
planejamento.

“O novato hoje
aprende j& sabendo
desse programa — e
iSso € uma cultura
gue mudou dentro
da operacéo; isso af
veio do
coordenador, dos
Seus supervisores.
Todo mundo passou
a respirar com esse
alivio de que ‘opa!
Posso fazer uma

5 9

coisa de cada vez’.

Trabalhar sobre
pressdo e/ou por
varios dias
consecutivos de
alta carga de
estresse.

Ccob

Tecnoldgico

Identificar falha
no
procedimento,
na
comunicacéo,
no sistema, em
equipamentos, 0
limite do corpo
e da mente e/ou
demais fatores
que dificultam o
trabalho, bem
como respeitar o
manual de
procedimento.

Identificar que
h& diferenca
entre a
informacéo
recebida e a
situacdo real
de campo,
coma
necessidade de
atualizacdo de
sistema.

“As vezes, N0 N0Sso
cadastro, nosso
cadastro ndo esta tdo
bom quanto a gente
imagina né. E dai tu
esta: ‘ah me diz’. E
gue eu ndo enxergo
0 que estd em
campo, o eletricista
la que esta me
informando. E ele
vai me informar o
qué? ‘Ah, tem um
boi aqui?’ Nao, eu
estou pensando em
ter equipamento na
rede, estou vendo
equipamento tal, tal,
tal. “‘Aqui tem cabo
arrebentado em
frente ao mercado,
aqui tem diversas

Falhas de sistema
e/ou
comunicacao.
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pessoas passando,
eu preciso que tu
desligues a rede de

2 9

imediato’.

Ccob

Pessoal

Lidar com
incidente,
acidente e/ou
obito com
colega ou
pessoa da
comunidade.

Lidar como
acidente/inci-
dente grave
e/ou Obito.

“Nao tem como nao
ficar abalado. Nesse
caso, até
infelizmente 0 COD
ndo esta preparado
para isso hoje de é
acontecer uma
situacdo dessa ai
gue o cara tinha que
ser afastado
imediatamente,
guem estava ali
envolvido, porque é
uma situacao que
comeca a tremer ali,
mas tem que tocar o
servigo novo. Entdo
€ uma situagdo
conflitante, ndo vou
entrar em detalhes
porque eu hdo
conhego detalhes,
mas teve uma
situacdo que eu
estava presente no
dia, foi 0
falecimento de um
eletricista nosso
aqui na cidade X.”

CcoD

Organizacéo
do trabalho

Estabelecer
acoes
prioritarias

Estabelecer
acoes
prioritarias

“Nao tem risco eu
autorizar uma
equipe emir
almogar, mas eu
tenho um risco de
abrir uma chave sem
calcular a corrente
devidamente, fechar
uma chave sem uma
garantia de todo
mundo fora da rede.
Entdo, essas
demandas ai sdo as
que te tomam mais
tempo, ou deveriam
assim ser. Tu tens
que avaliar
realmente o
ambiente, e isso sdo
varias vezes por dia.
Eu te falando: ‘Faz
isso ai; € tranquilo’.
Mas isso varias
vezes no dia. Como
eu falei, 40 equipes

Elevado volume
de trabalho
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as vezes te
chamando, 10 estdo
pedindo almoco e
02 estdo te passando
uma situacao
dessa.”

Ccob

Organizacéo
do trabalho

Realizar gestdo
de conflitos,
auxiliar/apoiar
0s colegas,
trabalhar nos
relacionamentos
de trabalho, ter
maturidade para
dar e receber
feedback.

Trabalhar
relacionamen-
tos internos
para melhoria
do
desempenho.

“Tanto passa a
chave pro camarada,
0 camarada tem 0s
seus motivos
também, né ‘ah, ndo
posso ir’, passa para
outra equipe. Tenta
duas, trés que tu tem
ali, possiveis, nao
consigo. Tu vai ligar
pro, ‘vou pedir um
SOCorro para o
plantéo técnico, que
€ 0 nosso contato da
base. Bom vamos
tentar o plantao
técnico, ndo consigo
o contato do plantéo
técnico’. ‘Bah, meu
supervisor, td
precisando de
equipe aqui e ndo to
conseguindo
fluidez’, vamos
tentar o
coordenador. O
coordenador: ‘Bah...
ligou pro camarada
e tal’. E dai chega
uma hora e tu vé
que nada se
resolveu, ninguém
se apresentou. Dai
tu vai da tua, talvez
do que tu ache, dai
tu vai da tua
barganha e
geralmente tu sabe
guem é aqueles
eletricistas que véo
entender esse lado,
dai tu vai pra
barganha.”

Trabalhar
solicitando apoio
com foco no
relacionamento
interpessoal, e
ndo em processos
e
responsabilidade.

Fonte: Elaboracédo do autor.
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Desta forma, apds tratadas e agrupadas, puderam ser obtidas as habilidades de

resiliéncia dos eletricistas e operadores do COD, de acordo com o Quadro 8.
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Quadro 8 — Habilidades de Resiliéncia

1 - Assumir a lideranga.
2 - Conseguir manter a atencdo focada na tarefa.

3 - Estabelecer aces prioritarias.

4 - ldentificar falha no procedimento, na comunicacdo, no sistema, em
equipamento, o limite do corpo/mente e/ou demais fatores que dificultam o
trabalho, bem como respeitar o manual de procedimento.

5 - Lidar com a falta de recursos.

6 - Lidar com a pressao.

7 - Lidar com equipe ou gestor sem a devida formacdo ou habilidades para a
atividade, bem como antecipar a possibilidade de falha.

8 - Lidar com incidente, acidente e/ou &bito com colega ou pessoa da
comunidade.

9 - Manter-se atento para necessidade de agir em situacao inesperada, bem como
sempre observando/checando se os procedimentos/ferramentas estdo adequados.
10 - Percepcéo de risco da atividade, em especial, em momentos de demandas
elevadas, com rede fora do padrdo ou em mau estado, em local alagado, escuro
e/ou com dificuldade de visualizagéo.

11 - Realizar gestdo de conflitos, auxiliar/apoiar os colegas, trabalhar nos
relacionamentos de trabalho, ter maturidade para dar e receber "feedback".

12 - Ter um método de trabalho, realizando planejamento, concatenando
informagdes para busca da melhor forma de realizar uma tarefa.

Fonte: Elaboracéao do autor.

Observando-se o resultado apresentado, € possivel verificar uma convergéncia de
alinhamento com o0s pré-requisitos comportamentais que sdo cobrados pela empresa no
processo de recrutamento e selecdo. A distribuidora exige dos candidatos e realiza testes
psicoldgicos acerca das seguintes habilidades:

e Para os eletricistas: lideranga, negociagdo, comunicacdo, foco no cliente, iniciativa,
organizacéo e planejamento, tomada de deciséo e relacionamento interpessoal.

e Para os técnicos do COD: seguranca, capacidade de relacionamento interpessoal,
disciplina operacional, capacidade de andlise e planejamento: capacidade de analise
sistémica critica e planejamento preventivo ao encaminhamento de solucGes e, por
fim, equilibrio emocional e gestdo do trabalho sob pressdo com busca pelo

autoconhecimento.
4.2.3. Constrangimentos e a¢des de suporte organizacional

Os sujeitos entrevistados foram questionados sobre o que torna o trabalho mais facil e
mais dificil. No Quadro 9, foi realizada a consolidacdo dos dados levantados em relacdo a esta

pergunta e quantas vezes o tema foi relatado.



Quadro 9 — O que torna o teu trabalho mais facil x mais dificil

O que torna o teu
trabalho mais facil

Quantidade de
vezes citadas nas
entrevistas

Quantidade de vezes
citadas nas
entrevistas

O que torna o teu trabalho
mais dificil

Trabalho em equipe/equipe

Trabalho que equipe. Em
dias criticos, por falta de

experiente 3 experiéncia do parceiro ou 5
P ' dificuldade de
relacionamento.
Bom sistema de ;
informacéo. 3 Lidar com estresse. 3
Ter equinamentos Comunicacdo. Exemplo:
quip s 2 Ordem de servigo diferente 2
adequados para a atividade. Lo
da situagdo em campo.
Comunicagio 2 Falta de padronizagdo de 2
rede.
Padronlgagao de 2 Lidar com a fadiga. 1
procedimento.
Conhecimento de outras 1 Pouco preparo das equipes 1
areas da empresa. em campo.
Condigdes externas de
Boa programacao 1 calor, frio, terrenos 1

alagados, etc.

Fonte: Elaboracdo do autor.
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Quando questionados sobre a existéncia de algum treinamento para lidar com a

de uma orientacdo focada na circunstancia de colapso, conforme apresentado no Quadro 10.

Quadro 10 — Treinamento para situacdo de crise

. Hé treinamento para N .
Entrevistado . x P Forma de Expressdo do Entrevistado
situacdo de crise?
Operador NI 2o “Tu teve um treinamento genérico e, num
Néo . . . .
CoD 1 ' determinado momento, hoje é um dia critico...”
“A atividade, essa aqui o despacho ocorre dessa
Operador forma, o sistema que tu usa é esse, mas em nenhum
COD 2 “(...) cara, ndo. Ndo tivemos.” | momento tu tiveste algum treinamento especifico
para lidar com a pressdo, com a aquela situacdo
critica.”
“Isso até é complicado de fazermos um treinamento
para temporal porque ndo sabemos como é. NGs
Operador T temos alguns treinamentos de desarme. Na MT,
Néo
COD 3 ' temos de desarme, mas, para situa¢do de temporal,
de crise, ndo temos um treinamento especifico.
Isso, nds dizemos que ‘pega com a cancha’.”
“N&o, o operador se forma ali. Ele fica uns trés,
Operador A x . quatro meses acompanhando, sendo assistido por
N&o, ndo se tem. ) . .
CoD 4 um outro colega mais experiente e, por isso, ele se
torna independente. Se a partir dali der um

situacdo que eles entendem como crise, citada espontaneamente, a resposta foi de inexisténcia



temporal, ele ja tem que assumir e ‘Se vira. Ta
contigo e é isso ai’.”

Operador
COD5

“NﬁO.”

“O que a gente tem é... a gente tem que manter a
calma de certa forma, tem que manter a postura,
muitas vezes, a gente satura, surta, mas pera ai!
Respira, vamos de novo.”

Eletricista 1

“Esses sdo os treinamentos
operacionais, mesmo.”

“Eu acho que.. E. Eu ja ia fazer referéncia a
pratica. Quanto mais tu praticares, melhor tu vais
desempenhar as atividades...

Al, tu pegas essa gurizada nova: as vezes estdo
nervosos, o pessoal fica preocupado... As vezes, 0
pessoal meio que se apavora. Passou isso ai, nos
temos o resto de calmaria. O critico, para nds, é a
virada do ano ali. Entdo, o que eu acho que, de
repente, poderiamos até ter alguma coisa de
treinamento comportamental, assim, para aprender
a lidar com essas crises...”

Eletricista 2

“Nao. Assim ndo.”

“Que fale sobre relacionamento interpessoal?
Alguma coisa assim? N&o.”

Eletricista 3

“Néo, nunca tive nenhum.”

“N&o nada.”

Eletricista 4

“No momento até pode
existir.”

“Nos ndo recebemos treinamento.”

Eletricista 5

“Para a realizagdo de tarefa?
Até situacdes, assim, que eu
possa dizer...”

“Hoje, um no treinamento, se tu vires um
treinamento, a rede é completamente limpa aqui.
Ai, vocé chega em campo, ha telefonia, ha
iluminagdo publica, ha uma (ninheira) de ramal em
um poste. Ai, as vezes, até a questdo da (...).”

Fonte: Elaboracdo do autor.
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Observando os resultados supracitados, constata-se que a empresa estudada nao

fornece um treinamento estruturado para situagdes consideradas de crise pelos integrantes da

amostra analisada. Atualmente, os cursos sdo focados, basicamente, nas habilidades técnicas

das atividades observadas, e, desta forma, os profissionais vivenciam as situacdes criticas sem

uma formacéo ou orientacdo especifica.

Na anélise dos dados, foi possivel, também, agrupar os constrangimentos que formam

citados pelos entrevistados, conforme o Quadro 11.

Quadro 11 — Constrangimentos

Colega que ndo auxilia, ndo tem boa formacdo para o trabalho ou tem
dificuldade de relacionamento.

Elevado volume de trabalho.

Falhas de sistema e/ou comunicagao.

Realizacdo de trabalho noturno, na chuva, com a presenca de animais

ou em terrenos alagados.

Utilizacdo de nova tecnologia sem pontos de aterramentos

Trabalhar com rede antiga, em mau estado e/ou fora de padréo.

Trabalhar em locais de dificil acesso.
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8. Trabalhar solicitando apoio com foco no relacionamento interpessoal
e ndo por processos e responsabilidades.

9. Trabalhar sem todos 0s recursos necessarios.
10. Trabalhar sobre pressdo e/ou por varios dias consecutivos de alta
carga de estresse.

Fonte: Elaboracdo do autor.

Os constrangimentos apresentados devem ser tratados pela empresa tanto no

treinamento quanto por meio de agdes gerenciais. Dependendo do caso, deve-se evitar que 0s

colaboradores tenham de utilizar habilidades de resiliéncia para sobrepuja-los. Portanto, a

empresa pode manejar, por exemplo, da seguinte maneira:

1.

Observar se existem colegas com formacao falha e/ou dificuldade de relacionamento
nas equipes e tomar atitudes para resolver o problema. Podem ser realizados
treinamentos de reciclagem de conhecimento e, também, acdes com a abordagem de
praticas colaborativas.

Monitorar a carga de trabalho dos funcionarios e ndo permitir volume de trabalho
acima do que o colaborador pode suportar.

Trabalhar para minimizar ou neutralizar as falhas de sistemas/comunicacdes. Pode-se
realizar uma avaliagdo dos sistemas com a area de tecnologia da informagdo. Além
disso, podem-se tratar todas as situacOes constatadas em que ocorreram falhas
humanas de comunicacdo disseminando na organizacdo, com o objetivo de evitar
novos acontecimentos similares, mesmo que ndo tenham gerado incidentes de mais
graves.

Treinar os colaboradores para situagdes de trabalho noturno, na chuva, com presenca
de animais ou em terrenos alagados e, sempre que possivel, evita-los.

Né&o utilizar nova tecnologia sem pontos de aterramento e/ou treinar os colaboradores
padronizando o que fazer quando tal situacdo ocorrer.

Realizar manutencdo e obras de atualizacdo da rede para que ndo haja situacdes de
rede antiga, em mau estado e/ou fora de padréo.

A empresa deve minimizar ou excluir os projetos de rede em que os colaboradores
devam trabalhar em locais de dificil acesso. Além disso, devera treina-los para tal
situacdo, quando esta for inevitavel.

Ajustar o processo, deixando claras as responsabilidades de cada cargo, para que as
atividades laborais ndo sejam realizadas/solicitadas por relacionamento, mas sim, por

procedimento.



9. Prover todos 0s recursos necessarios para os colaboradores.
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10. Evitar o trabalho sobre pressdo e/ou por varios dias consecutivos com alta carga de

estresse aos colaboradores.

4.3. TREINAMENTOS DA EMPRESA

4.3.1. Treinamento dos Eletricistas

Os aspirantes ao cargo de eletricista da empresa, ap0s passarem pelo processo inicial

de recrutamento e selecdo, sdo chamados para a realizacdo do curso de formacdo. O curso é

composto por 362 horas em que sdo abordados os conhecimentos basicos necessarios para a

realizacdo das tarefas de campo dos eletricistas (ver Tab. 3).

Tabela 3 — Grade Curricular do Curso de Formacao de Eletricistas

Modulo

Contelido Programatico

Carga
Horaria

(h)

Carga
Horéria
Pratica

Aspectos Legais

NRO6 - EPIs, EPCs e Ferramentas.

2

(h)

NR10 Curso Bésico - Seguranca em Instalagoes e Servigos
com Eletricidade NR 10 B - Combate a Incéndio; NR 10 B
- Primeiros Socorros.

40

NR10 Curso Complementar - Seguranca no Sistema
Elétrico de Poténcia (SEP) e Em Suas Proximidades.

40

NR 12 Tedrico e Pratico (motosserra, motopoda e moto
furo).

16

NR 35.

NR 35 - SULCTD2001 Prética Escalada Segura e Remogao
acidentado.

NR 35 - Teste de Postes (madeira, concreto e analise de
estrutura).

Aspectos
Técnicos de
Seguranca

Sinalizacio de Area de Trabalho.

Analise Preliminar de Risco.

Revisao dos Acidentes e Incidentes Mais Graves na
distribuic&o.

Dire¢do Defensiva.

Responsavel por seguranca: AtribuicGes e atitudes no
campo.

Sistema de
Gestao de Meio
Ambiente

Manejo da Vegetagdo.

Sistema de Gestdo Ambiental (SGA).

PRE - Emergéncias Ambientais.

Sistema de
Gestao de
Seguranca

Programa Tolerancia Zero.

Programa SOL: Ambientes e Veiculos.

Reportando Acidentes e Incidentes.

N N N NI I S N B NI T E N N




Regras Basicas de Seguranca, Crencas e Principios de

1 -
Seguranga.
Eletricidade Basica. 24 -
Técnicos Tipos de Medig8o e Medjdores. _ 8 -
Operacionais Regulame_nto de Inst_alagoes Consum!doras - RIC BT. 24 -
Parte pratica de medicdo e ramal de ligacdo. 32 32
Pratica de Construcdo e Manutencdo de redes MT e BT. 120 120
Corporativos Nor_mas_, Legislagéo,_ C_:ertificagées, Indicadores, Resoluces 8 i
e Diretrizes Comerciais.
362 170

Fonte: Elaboracdo do autor.
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Conforme pode ser observado na Tabela 3 ha uma elevada carga horaria de tarefas

praticas. Estas atividades sdo executadas em area construida pela distribuidora de energia

elétrica, especificamente, para realizacdo dos exercicios de campo. Neste local, 0 ambiente é

controlado, isolado e desenergizado. Desta forma, os aprendizes sdo testados em provas de

conhecimento tedrico, mas, também, em suas competéncias praticas. Salienta-se que tanto a

deficiéncia tedrica quanto a pratica serdo eliminatdrias para os candidatos que ndo atingirem

um desempenho satisfatorio.

Durante o periodo de treinamento, os instrutores avaliam habilidades necessarias para

um eletricista, tanto técnicas como aquelas referentes ao comportamento. Analisa-se, também,

a capacidade fisica para o desempenho das atividades. As Figuras 8 e 9 ilustram o Centro de

Treinamento (CT) da distribuidora.

Figura 8 — Ambiente de Treinamento dos Eletricistas 1

Fonte: Elaboracdo do autor.
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Figura 9 — Ambiente de Treinamento dos Eletricistas 2

Fonte: Elaboracdo do autor.

Conforme pode ser observado nas figuras apresentadas, o CT possui praticamente
todos 0s equipamentos encontrados no campo de trabalho real, ou seja, postes, cabos,

transformadores, chaves, para-raios, entre outros.

4.3.2. Treinamento dos Técnicos de Operac¢do de Distribuicédo

Os profissionais selecionados para a funcdo de operador do COD recebem um
treinamento tedrico com os principais conhecimentos necessarios para a realizacdo da

atividade, coforme apresentado na Tabela 4.

Tabela 4 — Grade Curricular do Curso de Formacéo de Operadores do COD

Carga Carga

Modulo Contetdo Programéatico Horaria | Horaria
(h) Total (h)

Treinamento Teorico de Capacitacdo para Operador de baixa
Tensdo Mddulo 1
Apresentacdo do COD 2 2

Técnicos
Operacionais
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Indicadores da Operagdo (técnicos e comerciais) 6 8
Qualidade no atendimento ao cliente 4 12
Sistemas utilizados — Médulo basico 8 20
Comunicacdo (meios e formas utilizadas pela operacéo) 4 24
Acompanhamento de atividade de campo com moto 8 32
Acompanhamento de equipe - servi¢co comercial 8 40
Total 40 40
Treinamento Tedrico de Capacitacdo para Operador de baixa
Tensdo Mddulo 2
Sistemas Operacionais 24 64
Comunicacdo (PDA, SMS e comunicacdo por voz) 16 80
Total 40 80
Treinamento Tedrico de Capacitacio para Operador de baixa
Tens&o Mddulo 3
Identificacdo do local do defeito 4 84
Identificacdo do trecho protegido 4 88
Recomposi¢do de equipamentos desarmados 4 92
Liberacdo e recebimento de area de trabalho 2 94
Troca de turno 2 96
Tarefas do Operador do COD 1 97
Programa tolerancia zero 2 99
Manual do Eletricista 2 101
Orientacdes técnicas 3 104
Acompanhamento de equipe de atendimento a emergéncia e 16 120
equipe de manutencéo
Total 40 120
Treinamento Pratico para Operador de Baixa Tensao (BT) 180
Total 180
TOTAL 300

Fonte: Elaboracdo do autor.

Percebe-se que se trata de um treinamento pratico com elevada carga de trabalho, que

é realizado on the job, ou seja, no local de trabalho. Este formato tem o objetivo de

apresentar para o novato a atividade em situaces reais.

Todos novos operadores, apdés 0 modulo tedrico, realizam o treinamento pratico com

periodo minimo de 180 horas. Entretanto, em média, este acompanhamento tem durado

cerca de 360 horas, com o suporte de um operador mais antigo. O tempo depende da

velocidade com que o novo colaborador consegue assumir a posi¢cdo com confianca.

A formacédo destes profissionais passa por trés fases. Inicialmente, o novo operador

somente observa o operador mais antigo trabalhando e recebe informacdes sobre a

realizacdo das tarefas. Na segunda, passa a operar o sistema, com um profissional sénior ao
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seu lado, acompanhando cada movimento. Na terceira, 0 operador em treinamento passa a
dividir a regido com o mais antigo. Nesta etapa, ele tem mais autonomia, e o profissional
mais sénior fica apenas como suporte para tirar davidas.

Sendo assim, para a formacdo de um novo operador, sdo necessarias, no minimo, 300
horas, em que sdo abordados 0s conhecimentos tedricos basicos necessarios para realizagcdo
das atribui¢Ges de operador do COD, bem como para a realizagdo de treinamento prético.

4.3.3. Melhorias no Processo de Treinamento

Como o treinamento de um operador é realizado durante a execucao do trabalho real e
tem uma interface com sistemas computadorizados, existe a possibilidade de realizar uma
simulacdo de dias criticos com vérias ocorréncias simultaneas, podendo ser ferramenta,
inclusive, para avaliar e reciclar operadores. Dessa forma, foi sugerido, para a area de
Pesquisa e Desenvolvimento (P&D), a criagdo de um sistema de treinamento para esses
profissionais. Além disso, foi proposto, para a area de desenvolvimento da distribuidora, a
realizacdo de atividades que visem ao desenvolvimento da habilidade de gestdo do estresse
para 0os operadores do COD, uma vez que ficou evidenciada tal necessidade em 100% da
amostra analisada.

Esta acdo tem o objetivo de aprimorar as HR apresentadas no item 4.2.2., do Quadro 8,
guanto ao estabelecimento de a¢des prioritarias (HR — 3) e a forma de lidar com a pressédo
(HR — 6). O motivo é que estas habilidades podem ser treinadas e aprimoradas em ambiente
controlado, por meio de simulacdo, antes de vivenciada em situagéo real.

Na mesma linha de entendimento, em relacdo aos eletricistas, a equipe de treinamento
técnico operacional da distribuidora analisada realizou diversas alteracdes no curso de
formacdo de eletricistas, com o intuito de tornar as simulaces do treinamento tdo préximas
quanto possivel das atividades reais, para, dessa forma, aprimorar HR dos treinandos,

conforme apresentadas a seguir.

4.3.3.1. Inclusdo de Mdédulo Noturno

A atividade de manutengéo da distribuidora ocorre 24 horas por dia, e os eletricistas

precisam estar preparados para trabalhar em qualquer horéario e quaisquer condigdes
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meteoroldgicas. O treinamento realizado pela distribuidora j& realizava atividades préaticas
normalmente em dias de chuva; porém, buscando melhor preparo dos eletricistas, foi
incorporado um modulo noturno no curso de formacdo. Nesta fase do treinamento, 0s
aspirantes utilizam as habilidades técnicas em outra realidade, em que a visibilidade é
reduzida, e, desta forma, outras dificuldades s&o acrescentadas, por exemplo, com a
necessidade de utilizagdo de iluminacdo artificial. Ressalta-se que, eventualmente, podem
ocorrer chuvas e tempestades no modulo noturno; conforme as situacfes vivenciadas pelo

grupo de treinandos apresentadas nas Figuras 10 e 11.

Figura 10 — Modulo de Treinamento Noturno Em Dia Chuvoso 1

Fonte: Elaboracdo do autor.
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Figura 11 — Mddulo de Treinamento Noturno em Dia Chuvoso 2

Fonte: Elaboracdo do autor.

Embora esta situacdo seja comum na atividade dos eletricistas, sua realizacdo é
complexa, uma vez que necessita de utilizagcdo de mais vestimentas para protecdo da chuva.
Além disso, a medida que a 4gua encharca determinados equipamentos, eles tornam-se mais
pesados.

Assim, a criacdo deste modulo é uma das acdes realizadas pela area de treinamento da
distribuidora, alinhada com o resultado das habilidades de resiliéncia obtidas neste estudo e
apresentadas no item 4.2.2, no Quadro 8. Este item trata da percep¢do de risco da atividade,
em especial, em momentos de demandas elevadas, com rede fora do padrdo ou em mau
estado, em local alagado, escuro e/ou com dificuldade de visualizacdo (HR — 10). Ademais,
em relagdo ao constrangimento, no item 4.2.3, do Quadro 11, apresenta-se a realizacdo de

trabalho noturno, na chuva, com a presenca de animais ou em terrenos alagados.
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4.3.3.2. Realizacdo de Simulacéo de Atividades em Altura Antes de Subir em Postes

Durante o treinamento, verificou-se que alguns aspirantes a posicdo de eletricistas
tinham medo de altura. 1sso é normal para novatos que estdo tendo 0s primeiros contatos com
escadas e cestos aéreos. Entretanto, ao longo do treinamento, eles devem demonstrar
confianca no equipamento e destreza na manipulacdo deste (habilidades técnicas) e também
na realizacdo da tarefa em elevados niveis de altura.

Visando a auxiliar o desenvolvimento desta habilidade técnica e facilitar as acbes em
patamares mais altos, os iniciantes sdo testados e acompanhados em simulacgdo de trabalho no
solo. Porém, todas as condicOes de realizacdo nas partes mais altas dos postes sdo simuladas,

conforme a Figura 12.

Figura 12 — Trabalho no Solo Simulando Realizagdo em Altura

Fonte: Elaboracdo do autor.

Desta forma, os eletricistas podem sentir o equipamento de seguranga, ganhar
confianca em relacdo a ele e adquirir as habilidades técnicas necessarias para a realizacdo da
tarefa. Caso contrario, se 0 medo de altura persistir ao ser colocado em niveis mais elevados,

uma avaliacdo de conselho de classe de instrutores, provavelmente, levard o aspirante a
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eletricistas a reprovagdo no treinamento em razdo da falta da habilidade de lidar com alturas
elevadas.

Diante do exposto, esta alteracdo no treinamento estd alinhada com a presenca de 3
habilidades de resiliéncia, a saber: identificacdo do limite do corpo e da mente e/ou demais
fatores que dificultam o trabalho (HR — 4); reforcar a melhoria da formagédo do treinando
para evitar que tenha de lidar com uma equipe sem a devida formacéao ou as habilidades para
a atividade (HR — 7); e, também lidar com colegas que ndo tenham boa formacao para o
trabalho (Constrangimento — 1). Além disso, se o colaborador estiver sentindo-se mais
confortvel para a realizagdo do trabalho em altura, poderd estar mais atento as demais
condigdes de contorno, refor¢cando a consciéncia situacional da tarefa e liberando capacidade

cognitiva para usar as HR, se forem necessarias no desempenho do trabalho.

4.3.3.3. Poluicdo do Centro de Treinamento com Simulacdes Mais Proximas da Realidade

Seguindo o entendimento de que as simula¢des sdo fundamentais para desenvolver as
habilidades de resiliéncia dos colaboradores e, conforme ja citado neste trabalho, de acordo
com Wachs (2011), “os cenarios devem ser adaptados para refletir os desafios encontrados na
pratica.”; A isso soma-se a informacdo recebida durante as entrevistas, de acordo com a
citagdo do Eletricista 5, de que “se tu vires um treinamento, a rede é completamente limpa
aqui. Ai, vocé chega em campo, héa telefonia, ha iluminacdo puablica, ha uma (ninheira) de
ramal em um poste”.

Convergindo, ainda, com o trabalho citado anteriormente, de Owen et al. (2006), 0 CT
da distribuidora foi alterado para que as simulacdes realizadas no cenario controlado do curso
se aproximem mais da situacdo real encontrada pelos eletricistas no campo, possibilitando,
desta forma, um melhor desenvolvimento das habilidades de resiliéncia. Para isso, foram
instaladas luminarias que s&o vastamente utilizadas na iluminacdo publica e cabos que
simulam telefonia, ficando abaixo da rede de baixa tensdo, e também foram acrescentados
ramais nos postes existentes no centro de treinamento, conforme pode ser verificado nas
Figuras 13, 14, 15 e 16.



Figura 13 — Centro de Treinamento Sem Poluicéo 1

Fonte: Elaboracéo do autor.

Figura 14 — Centro de Treinamento Sem Poluigéo 2

Fonte: Elaboracdo do autor.
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Figura 15 — Centro de Treinamento Com Poluicéo 1

\

Fonte: Elaboracdo do autor.

Figura 16 — Centro de Treinamento Com Poluigéo 2

Fonte: Elaboracdo do autor.

Conforme pode ser visualizado, esta acdo visa a melhorar a HR referente a

identificacdo de fatores que dificultam o trabalho (HR — 4), bem como o constrangimento de
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trabalhar em locais de dificil acesso (Constrangimento — 7). Esta nova configuracéo dificulta a
realizacdo das tarefas, assim, as atividades praticas ministradas no CT ficaram mais proximas

das condic¢es vivenciadas pelos eletricistas nos locais reais de trabalho.

4.3.3.4. Reprovacao por Habilidades de Resiliéncia

As mudancas provocadas na gestdo da area de treinamento tiveram impacto direto nas
reprovacgdes do curso de formacéao de eletricistas da distribuidora de energia elétrica avaliada.
Em aproximadamente 7 meses de atuacdo na area, o autor reforcou a necessidade de maior
atencdo dos instrutores aos treinandos durante o curso de formacéo. Esta orientacdo acarretou
um consideravel aumento no nimero de reprovados na formacdo de eletricistas. Antes desta
nova forma de gestdo, as reprovagdes eram raras e inferiores a 1% e, atualmente, estdo em
aproximadamente 10% por turma.

O coordenador da area, juntamente com o analista de treinamento e os instrutores,
passaram a realizar um conselho de classe ao final de cada turma de formacéo, discutindo e
verificando as observacOes de todos os instrutores que participaram do treinamento em
relagdo aos alunos. Atualmente, este formato de trabalho ja estd consolidado. Assim, os
préprios instrutores e o analista de treinamento realizam esse trabalho sem a necessidade de
participacdo da coordenacdo, uma vez que os critérios de aprovacdo estdo alinhados entre 0s
integrantes da equipe.

Na avaliacdo técnica, o que € verificado é, basicamente, se 0 aspirante a eletricista
atingiu a destreza necessaria para a manipulacdo dos equipamentos. Entretanto, a grande
diferenca implementada esta no monitoramento ou na avaliagdo de outros itens, como
trabalno em equipe, iniciativa/participacao/interesse, relacionamento interpessoal,
comunicacgdo, disciplina/cumprimento de normas e regras, atencdo e foco na atividade,
agilidade e produtividade, pontualidade e assiduidade, postura e apresentacdo pessoal. A
forma de realizacdo desta avalia¢do esta no Anexo D.

Deve-se ressaltar que os instrutores foram treinados para realizacdo de feedbacks aos
treinandos e, desta forma, nenhum desligamento do curso ocorre sem a possibilidade de
melhoria do aspirante durante o treinamento, exceto em situacdes de postura/conduta

inadequada.
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Segue, na Tabela 5, a tabulacdo dos casos de alunos que iniciaram o0 curso, mas nédo

obtiveram a capacitacdo de eletricistas.

Tabela 5 — Alunos que iniciaram o curso x Alunos que nédo finalizarm o curso

TURMA NUMERO DE ALUNOS QUE NUMERO DE ALUNOS QUE NAO
INICIARAM A TURMA OBTERAM A CAPACITACAO
TURMA A 26 3
TURMA B 22 1
TURMAC 24 2
TURMA D 26 1
TURMAE 41 4
TURMAF 36 2
TURMA G 25 3
TURMAH 40 7
TURMAI 27 3
TOTAL 267 26

Fonte: Elaboracdo do autor.

Referente a0 montante total da amostra dos alunos que néo obtiveram a capacitacéo de
eletricistas, verificaram-se 13 reprovados nas avaliacbes escritas e/ou préaticas, e 0s demais
casos tiveram diferentes razdes, que, dentre outros, apresentaram problemas de postura e

conduta durante o treinamento, bem como o medo de trabalhar em altura (ver Tab. 6).

Tabela 6 — Motivos da Ndo Obtencéo da Formacdo de Eletricista

Motivo Quantidade
N&o Obtencéo de Nota Minima em Prova Teérica ou na Avalia¢do Prética 13
Comportamento Inadequado 8
Medo de Trabalhar em Altura 2
Desisténcia 3
Total 26

Fonte: Elaboracdo do autor.

Na observacao da Tabela 6, observa-se que o item responsavel por 13 reprovacdes tem
0 objetivo de reduzir o constrangimento relativo a um colega que ndo tenha boa formacéo

para o trabalho (Constrangimento — 1).
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O item de comportamento inadequado, responsavel pelo desligamento de 8 aspirantes
ao cargo de eletricistas, foi composto pela verificagdo de situagdes, como as seguintes:
excesso de bebida alcoolica, algazarra e perturbacdo a ordem no hotel, bem como pouca
disposicdo para a realizacdo das atividades que requerem esforco fisico no CT, além de
dificuldades para a realizagcéo de trabalho em equipe constatadas pelos instrutores durante o
treinamento. Estas reprovacOes sdo realizadas com o objetivo de evitar a necessidade de
utilizacdo da habilidade de resiliéncia relativa a realizar gestdo de conflitos, auxiliar/apoiar os
colegas, trabalhar nos relacionamentos de trabalho e ter maturidade para dar e receber
feedback (HR —11).

Ressalta-se que a situacdo mencionada, se ndo houvesse desligamentos,
possivelmente, haveria problemas futuros quanto a 2 constrangimentos verificados: colega
qgue ndo auxilia, ndo tem formacdo para o trabalho ou tem dificuldade de relacionamento
(Constrangimento — 1) aliado ao aumento de volume de trabalho ocasionado pelo colega da
equipe que tem um parceiro que se esquiva do esforco fisico (Constrangimento — 2).

Por fim, as reprovacgdes por medo de altura estdo alinhadas com a impossibilidade de
aprovacdo de um aluno que ndo tenha as habilidades requeridas para a atividade (HR — 7),
além do risco de manter a atencao focada na tarefa (HR — 2), em razdo do medo em relacédo a
atividade.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo geral tracado para este estudo foi a identificacdo de habilidades de
resiliéncia na execugdo de atividades de manutencdo emergencial na rede de uma
distribuidora de energia elétrica. Este trabalho é realizado para os operadores do COD da
distribuidora e os eletricistas de campo.

Deve-se considerar ainda, que, no desdobramento do objetivo geral, apresentaram-se
0s objetivos especificos de (1) investigar a forma de aplicacdo dos filtros utilizados no
processo de recrutamento e selecdo da empresa para verificar se as HR sdo contempladas e (2)
propor melhorias no processo de treinamento, com base nas informagfes e nos resultados
obtidos, bem como nos processos da empresa para facilitar e minimizar a necessidade do uso
das habilidades de resiliéncia identificadas.

O presente trabalho trouxe informacdes relativas a forma de avaliacdo realizada no
processo de selecdo da distribuidora analisada, apresentando os testes e requisitos exigidos
para as funcdes estudadas, alem de aprofundar as habilidades de resiliéncia necessarias para a
realizacdo das atividades de eletricistas e operadores do Centro de Operagfes. Sendo assim,
constatou-se uma convergéncia entre as exigéncias da distribuidora no processo de
recrutamento e selecdo com as habilidades de resiliéncia obtidas no presente estudo.

Verificou-se que a distribuidora realiza testes psicologicos que buscam, por exemplo,
para os eletricistas: lideranca, que foi constatada na HR — 1; comunicacao, verificada na HR —
4, foco no cliente, vista na HR — 3; iniciativa, organizacdo e planejamento, constatadas na HR
—12; tomada de decisédo, encontrada na HR — 9; e relacionamento interpessoal, na HR — 11.

Para os técnicos do COD, os testes procuram candidatos que trabalnem com os
seguintes aspectos: seguranca, compativel com o verificado na HR — 9 e 10; capacidade de
relacionamento interpessoal, encontrado na HR — 11; disciplina operacional, na HR — 2,
capacidade de analise e planejamento — capacidade de analise sistémica critica e planejamento
preventivo ao encaminhamento de solugdes, vistos nas HR — 4, 9, 10 e 12; equilibrio
emocional, nas HR — 5, 7 e 8, e, por fim, gestdo do trabalho sob pressdao com busca pelo
autoconhecimento, constatado na HR — 6.

Além disso, ocorreram alteragdes no processo de treinamento da empresa em que foi
realizado este trabalho, visando a melhoria nas habilidades de resiliéncia dos profissionais

formados pela area de Educagdo Corporativa. Isso pdde ser verificado no decorrer deste
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estudo, além de terem sido geradas outras sugestdes de alteracBes em treinamentos de
desenvolvimento, que estdo sendo analisadas, com possibilidades de implementagéo.

Entende-se que este trabalho é complementar a estudos similares ja realizados, em
especial, o conduzido por Wachs (2011), com a identificacdo de habilidades ndo técnicas e de
fatores para a composicdo de cenarios de treinamento — um estudo de caso em uma
distribuidora de energia elétrica. Desta forma, o presente estudo pode agregar contetdo a
busca por respostas de questdes dificeis. Com a aplicacdo da ACT, o trabalho aborda relatos
reais de profissionais que vivenciam as atividades propostas para o aprofundamento e, desta
forma, trouxeram informacdes relevantes para aqueles que buscam dados sobre o tema e/ou
pretendem mergulhar neste universo em pesquisas futuras.

Uma limitacdo deste estudo esta relacionada a questdo de que a area de
desenvolvimento da distribuidora ndo esta subordinada a coordenacéo de treinamento. Desta
forma, ndo foi possivel implementar as agdes de desenvolvimento de gestdo do estresse nos
operadores do COD durante a realizacdo deste estudo. Entretanto, as informacdes coletadas
foram repassadas para 0s responsaveis da area, e ja existe uma possibilidade de realizacdo de
atividades em 2016.

Além disso, uma possivel limitagdo das entrevistas é que elas foram realizadas pelo
préprio pesquisador, que, atualmente, ocupa um cargo de gestdo na empresa e, mesmo tendo
realizado a formalizag@o de que as informagdes tratadas neste trabalho ndo seriam utilizadas
pela empresa, esta situacdo pode, de alguma forma, ter intimidado os entrevistados.
Considerando que a empresa € bastante rigida quanto ao cumprimento das regras operacionais
formais, eventualmente pode ter surgido algum receio dos profissionais em relatar eventuais
desvios ou realizacdo de atividade ndo contemplada no procedimento para um gestor da
empresa.

Quanto a pesquisas futuras, entende-se que € preciso avancar no desenvolvimento de
sistemas produtivos que tenham condicdes de ser analisados antes do acontecimento de
eventos infaustos acontecerem. As avaliacbes atuais sdo, em grande parte, baseadas em
condicGes adversas j& ocorridas, para, desta forma, aprimorar as habilidades que deixardo o
sistema com melhor capacidade de adequacdo a situagdes futuras. Entretanto, hd a
necessidade de mensuracdo da capacidade de ajuste, melhoria continua e habilidade de
adaptacéo do sistema para condic¢des que ainda ndo ocorreram.

Embora os estudos estejam avancando, ainda ndo esta esclarecido como criar, de

forma sistémica, um tutorial de elabora¢do de um processo sustentavel de adaptacdo em caso
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de eventuais surpresas, utilizando testes que mensurem os niveis atingidos a cada etapa. Além
disso, deve-se levar em conta que os diferentes sistemas necessitam de distintos niveis de
resiliéncia em razdo de suas criticidades. Portanto, constatou-se, por meio deste estudo, que,
atualmente, existem ferramentas para melhorar a resiliéncia dos sistemas, mas ndao ha um
instrumento de mensuracdo do nivel de resiliéncia atingido nem se ele é o esperado para a
criticidade do processo especifico.

Assim, para as empresas e/ou 0s gestores que buscam aprimorar estas habilidades,
ainda permanece a duvida se o processo realmente esta adequado a necessidade da operacéo
especifica ou se é preciso investir mais energia e recursos para elevar o seu patamar,
considerando os riscos peculiares de cada atividade. Ha de se reforcar, ainda, que diferentes
atividades produtivas requerem distintos niveis de resiliéncia e que ndo foi encontrada
pesquisa cientifica detalhada com esta tabulacéo e/ou mensuracao.

Diante do exposto, sugere-se uma sequéncia de trabalho de pesquisa na qual possa ser
elaborado um tutorial para a elaboracdo de um sistema produtivo resiliente e que, além disso,
possam ser aplicados testes de avaliacdo de nivel a cada etapa realizada, sem a necessidade de
ocorréncias reais para verificar se o sistema ja estd operando dentro das expectativas
propostas. Para tanto, deve-se considerar que, no contexto de engenharia de resiliéncia,
permanece a divida referente a medicdo do sistema. Uma forma possivel de trabalho seria
encontrar uma maneira de classificar a empresa quanto a sua resiliéncia dentro dos 4 niveis
propostos por Woods (2015), ou seja, gerar testes para enquadrar as empresas nos seguintes
niveis:

1 — Capacidade de superar um trauma e retornar ao equilibrio.

2 — Robustez, com foco em absorver perturbacées bem modeladas.

3 — Sistema com capacidade de adaptacdo diante da surpresa.

4 — Arquitetura de rede que possa sustentar a habilidade de adaptacdo e evoluir para
superar eventuais surpresas.

Outra linha de pesquisa possivel para dar continuidade a este trabalho € a realizacdo de
um simulador de atividades criticas no COD, conforme foi sugerido ao longo da secdo de
estudo aplicado. Este sistema poderia ser utilizado para treinamento e reciclagem de
operadores, além de servir de baliza, mensurando os resultados de cada operador em situagdes

criticas simuladas com base em condigdes reais vivenciadas pelos operadores.
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Sistema Habilidades de - .
; o Habilidades de . Constrangi-
Saocio- Resiliéncia N Dados brutos das entrevistas
. Resiliéncia mentos
técnico agrupadas.
Identificar falha no
procedimento, na
comunicagdo, no
sistema, em
equipamento, o Reconhecer em .
e . Sabemos que 0 ser humano é
COoD Pessoal limite do S1 MEsmo falho as vezes quando tem o | Nao
corpo/mente e/ou quando esta no . g
- " automatismo.
demais fatores que automatico
dificultam o trabalho,
bem como respeitar o
manual de
procedimento.
Realizar gestdo de Ter
conflitos, sensibilidade de . , .
L - O teu colega la também esté
auxiliar/apoiar o0s perceber a . o i
. com diversas situagdes, daqui | Elevado
colegas, trabalhar | necessidade de . .
COoD Pessoal : um pouco ele ndo vai|volume de
nos relacionamentos | um colega para . x )
o conseguir te dar atencdo, e é o | trabalho.
de trabalho, ter prestar auxilio - A
- que ocorre no dia critico.
maturidade para dar | Trabalho em
e receber feedback. equipe
) O novato hoje aprende ja
Ter um método de . P ]
. sabendo desse programa — e | Trabalhar
trabalho, realizando ; . x
' isso € uma cultura que mudou | sobre presséo
. planejamento, . ar . P o
Organiza- Realizar as dentro da operagdo; isso ai|e/ou por varios
% concatenando - . .
COoD cdo do . ~ atividades com | veio do coordenador, dos seus | dias
informacdes para . : .
trabalho planejamento. |supervisores. Todo mundo | consecutivos
busca da melhor .
. passou a respirar com esse|de alta carga
forma de realizar .. I
alivio de que “opa! Posso fazer | de estresse.
uma tarefa. : »
uma coisa de cada vez”.
As vezes, no nosso cadastro,
nosso cadastro ndo estd tdo
- bom quanto a gente imagina
Identificar falha no . . Son A
: - né. E dai tu esta: "ah me diz".
procedimento, na Identificar que | - "
. L E que eu ndo enxergo o que
comunicagéo, no ha diferenca . - .
. estd em campo, o eletricista la
sistema, em entre a . )
- . x que estd me informando. E ele
equipamento, o informagdo . . Ay m
- L . vai me informar o qué? "Ah, | Falhas de
Tecnoldgi- limite do recebida e a . L .
COD L tem um boi aqui?" N&o, eu |sistema e/ou
co corpo/mente e/ou | situagdo real de N
- estou pensando em ter | comunicagdo.
demais fatores que | campo, coma .
o . equipamento na rede, estou
dificultam o trabalho, | necessidade de .
. A vendo equipamento tal, tal, tal.
bem como respeitar o | atualizacdo de |,, .
X Aqui tem cabo arrebentado
manual de sistema. .
! em frente ao mercado, aqui
procedimento. .
tem diversas pessoas passando,
eu preciso que tu desligues a
rede de imediato"
Lidar com incidente, . Ndo tem como ndo ficar
. hs Lidar como .
acidente e/ou Gbito acidente/inci abalado. Nesse caso, até
COoD Pessoal com colega ou infelizmente 0 COD ndo esta | Ndo
dente grave - . .
pessoa da o preparado para isso hoje de é
. e/ou Gbito. . ~
comunidade. acontecer uma situagdo dessa




ai que o cara tinha que ser
afastado imediatamente, quem
estava ali envolvido, porque é
uma situagdo que comega a
tremer ali, mas tem que tocar o
servico novo. Entdo é uma
situacdo conflitante, ndo vou
entrar em detalhes porque eu
ndo conheco detalhes, mas
teve uma situacdo que eu
estava presente no dia, foi o
falecimento de um eletricista
nosso aqui na cidade X.
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CoD

Organizacéo
do trabalho

Estabelecer acdes
prioritarias

Estabelecer
acles
prioritarias

Nao tem risco eu autorizar
uma equipe em ir almocar,
mas eu tenho um risco de abrir
uma chave sem calcular a
corrente devidamente, fechar
uma chave sem uma garantia
de todo mundo fora da rede.
Entdo, essas demandas ai sdo
as que te tomam mais tempo,
ou deveriam assim ser. Tu tens
que avaliar realmente o
ambiente, e isso sdo varias
vezes por dia. Eu te falando:
“Faz isso ai; ¢ tranquilo". Mas
isso varias vezes no dia. Como
eu falei, 40 equipes as vezes te
chamando, 10 estdo pedindo
almogo e 02 estdo te passando
uma situacao dessa.

Elevado
volume de
trabalho.

COoD

Organizacao
do trabalho

Realizar gestdo de
conflitos,
auxiliar/apoiar 0s
colegas, trabalhar
nos relacionamentos
de trabalho, ter
maturidade para dar
e receber feedback.

Trabalhar
relacionamentos
internos para
melhoria do
desempenho.

Tanto passa a chave pro
camarada, o camarada tem os
seus motivos também, né “ah,
ndo posso ir”, passa para outra
equipe. Tenta duas, trés que tu
tem ali, possiveis, ndo consigo.
Tu vai ligar pro, “vou pedir um
socorro para o plantdo técnico,
que é 0 nosso contato da base.
Bom vamos tentar o plantdo
técnico, ndo consigo o contato
do plantdo técnico. “Béh, meu
supervisor, t6 precisando de
equipe aqui e nao to
conseguindo fluidez”, vamos
tentar o coordenador. O
coordenador: "béh... ligou pro
camarada e tal". E dai chega
uma hora e tu vé que nada se
resolveu, ninguém se
apresentou. Dai tu vai da tua,
talvez do que tu ache, dai tu
vai da tua barganha e
geralmente tu sabe quem é
aqueles eletricistas que véo
entender esse lado, dai tu vai

Trabalhar
solicitando
apoio com
foco no
relacionamento
interpessoal e
nédo por
processos e
responsabilida-
des.




pra barganha.
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COoD

Organizacdo
do trabalho

Identificar falha no
procedimento, na
comunicacdo, no

sistema, em
equipamento, 0
limite do
corpo/mente e/ou
demais fatores que
dificultam o trabalho,
bem como respeitar o
manual de
procedimento.

Perceber a
necessidade de
uma parada e
respeitar o
momento de
recarga fisica e
psicoldgica.

Tem alguns operadores que
entendem que do outro lado 14
¢ uma maquina. O cara tem
que fazer aquilo 14, foi
passado, esta no horério dele,
tem que fazer. Mas sabe, 0
cara trabalhou, fez duas, trés
atividades, cansou, vai
descansar, vai tomar um refri
na padaria coisa e tal. Existe
um ciclo normal. Entdo, eu
sempre respeitei isso ai, e isso
acaba me dando  essa
possibilidade desse retorno...

COoD

Pessoal

Ter um método de
trabalho, realizando
planejamento,
concatenando
informacdes para
busca da melhor
forma de realizar
uma tarefa.

Motivacéo para
fazer melhor e
ser
questionador.

3

A minha funggo ¢ “Beleza, eu
manda ai a maquina que eu
vou mandar isso dai pra troca”.
Dai, mas eu questionei ele, “o
que que tu constatou” assim,
porque ele ndo me pediu
autorizagdo pra botar a méo na
rede para testar 0
transformador. Ah, que a gente
t4 com neutro aqui tocando 80
volts no neutro. “Ah mas 80
volts, isso ndo pode ser um
desequilibrio das fases né, algo
gue 0 cara ja vivenciou em
campo. “Cara, acho que ndo ¢&,
porque aqui tem um cliente
trifasico, que esta ligado direto
I4 e sai a rede sO duas fases.
Ou seja, todos os clientes estdo
ligados naquelas duas fases.
"Opa, entdo a gente ja tem um
desequilibrio de fases ai". Da
uma conversadinha com o
técnico de novo e fala essa
informacdo que tu me deu. Vé
0 que que eles decidem. Se
passou dez minutos...”Ah, a
gente vai instalar a rede aqui
trifasica desse transformador
aqui vai distribuir os ramais
todos. Entdo, em vez de ir l&
trocar um transformador que é
teoricamente com defeito, se
resolveu a situacdo dele.... Ah
quando ele me falou né, 80
volts no neutro, isso ndo é
comum. Ja vivenciei isso....




Me senti bem apds esse
atendimento, contribui mais do
que eu deveria.
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Identificar falha no
procedimento, na

Na verdade teve um erro de

. . L . Colega que
comunicagdo, no procedimento, eu diria assim, nio  auxilia
sistema, em porque  pra mandar 0| . ’
: ndo tem boa
equipamento, o - transformador pra troca tu tem x
- . Identificar falha . nx. | formacdo para
Organizacéo limite do que testar ele antes né. N&o
COD no - o trabalho ou
do trabalho corpo/mente e/ou . teve o teste a vazio, que a
- procedimento. . tem
demais fatores que gente chama, tira a carga e| ..
e >~ |dificuldade de
dificultam o trabalho, testa realmente se o defeito é :
’ S . relaciona-
bem como respeitar o nele. Foi mais baseado mais no
mento.
manual de eu acho.
procedimento.
Chega um certo momento,
algumas  colegas nossas
choraram trabalhando no turno
porque a pressdo foi muito
. rande. Eu tive vontade de
Identificar falha no g . .
; chorar diversas vezes ja, ndo
procedimento, na “ ,
s choro porque “o cara ¢
comunicagdo, no ~ .
. machao”.... Mas, tu vai falar
sistema, em
equipamento, o com todos os operadores, eu
Organiza- limite do7 Perceber a aposto que todo mundo vai | Elevado
COoD ¢do do necessidade de | dizer que em algum momento | volume de
corpo/mente e/ou . . .
trabalho - uma parada. |foi pro banheiro respirar e |trabalho.
demais fatores que ,
o contar a até dez, e voltar, e
dificultam o trabalho,
. comecar de novo. Esse
bem como respeitar o exercicio tem que ter, se ndo tu
manual de x g ' ,
. ndo consegue sobreviver |4,
procedimento. x
nesse momento de pressdo,
gue é parar um pouco, deixa
todo mundo chamando e vai
la, toma um café, volta e
continua.
No momento a gente vive em
uma situacdo de  muitas
equipes inexperientes, né?!
. x Isso ocorre de tempo em |Colega ue
Realizar gestdo de empo 0leg a
conflitos tempo, a gente vé diretrizes |[ndo  auxilia,
L S I novas chegando e essa|ndo tem boa
auxiliar/apoiar os Paciéncia para - x
X demanda vai aumentando. | formacdo para
colegas, trabalhar orientar e - .
COoD Pessoal . - Percebeu-se isso quando saiu a | o trabalho ou
nos relacionamentos | auxiliar colega T on
empresa terceiro "X", entrou a | tem
de trabalho, ter novo. . x . - e
- Y", entdo as equipes te ligam, | dificuldade de
maturidade para dar K :
conversam mais e tal, mas | relaciona-
e receber feedback. ; x
depois vao tendo a | mento.
interdependéncia delas. Mas

nesse momento a gente esta
vivenciando de novo, eles




tornam a perguntar mais né.
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Identificar falha no
procedimento, na

Eu conhecia porque ja

comunicaco. no Questionar | trabalhei em campo, mas o
. §dO, qualquer colega 14 ndo tem obrigacgdo de
sistema, em (- ‘
; possibilidade de | saber que esse cara aqui tem
. equipamento, 0 e .
Organiza- L divida sobre a | que fazer um teste a vazio no
z limite do L x
COD ¢do do comunicacdo | transformador. A gente tem a | N&do
corpo/mente e/ou . .
trabalho - referente a mania, a cultura de se dizer
demais fatores que o - )
o situagdo gue o eletricista € 0s nossos
dificultam o trabalho, s <
. verificadano |olhos em campo. Entdo ele
bem como respeitar o - <
campo passa nos passa a informagao e
manual de
. a gente tem como verdade.
procedimento.
Identificar falha no
rocedimento, na .
P L ..mas o safe start foi
comunicagdo, no implantado rimeiramente
sistema, em Estar apto a plant P .
. para nos e ele trabalha muito
equipamento, 0 fazer uma auto e e
L - essa situacdo, ndo é? Situacdes
limite do anélise do ~ . N
COD Pessoal para ndo te colocar em risco, | Ndo
corpo/mente e/ou estado .
- o para tu analisares os momentos
demais fatores que psicoldgico -
o que tu te encontras, quais 0s
dificultam o trabalho, | para o trabalho.
. estados que tu te encontras,
bem como respeitar o x 2
nédo é?
manual de
procedimento.
Entdo tem coisas que nos
precisamos, por exemplo eu
tenho que dizer para ele
“Colega, tem um cabo
arrebentado na frente de tal
lugar ¢ é uma casa tal”, as
vezes nés  passamos  a
informagdo mas o colega néo
entende realmente o que tu
Identificar falha no queres passar para ele. Entdo
procedimento, na tu tens que entrar em contato e
comunicagdo, no informar “oh colega a situagao
sistema, em - é essa, essa e essa, O perigo
- Identificar . »
equipamento, 0 estd em tal lugar” ou as vezes
L N quando pode i . Falhas de
coD Tecnolégi- limite do estar havendo ele estd indo e perdeu o sinal sistema  e/ou
co corpo/mente e/ou do PDA e entrou outro perigo

demais fatores que
dificultam o trabalho,
bem como respeitar o
manual de
procedimento.

falha na
comunicagdo.

do lado, ndo €? Nos
resumimos um pouco, por
exemplo eu mando a 60 e ele a
22. As vezes essas
informacBes ndo sdo claras
para eles. Por que eles tem que
mandar? Ai para nao ficar
gerando conflito manda a 16,
manda a 22, entendeu? NOs
lemos e ai eu costumo na hora
“colega, manda uma 60 para
eu quebrar esse ciclo de erros e
manda uma 22 para
continuarmos no ciclo”,

comunicagdo.




porque dai eles conseguem
compreender. A partir dai eles
ja comecam a mandar correto.
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Identificar falha no
procedimento, na
comunicagdo, no

E algumas vezes tu modificas

sistema, em
: um pouco, por exemplo
equipamento, o Perceber uma | .. - .
R . instalar”, as vezes o SMS ¢
limite do possibilidade de : . x
COoD Pessoal reduzido o numero de|Né&o
corpo/mente e/ou dupla x
- . x caracteres, entendeu? Entdo tu
demais fatores que interpretacdo.
o resume, por exemplo o
dificultam o trabalho, » i o
. instalar” tu botas “inst”, sabe?
bem como respeitar o
manual de
procedimento.
. . ) . Trabalhar sem
Organiza- . Lidarcoma | O problema ¢ a falta de equipe.
= Lidar com a falta de . 2T | todos 0S
COoD ¢do do falta de A falta de equipe devido a
trabalho FECUrsos. recursos demanda, ndo é? recursos
' ' ' necessarios.
Percepcao de risco ) .
PGt O problema além das equipes
da atividade, em . .
- nos temos a nossa rede. Ela é
especial, em Perceber x
um pouco defasada na questao
momentos de problema - . Trabalhar com
. de postes, isso ai acaba sendo -
Tecnologi- demandas elevadas, reincidentes problema porque daqui a rede antiga, em
COD com rede fora do relacionados x mau estado
co x pouco a reclamagdo entra, a
padrdo ou em mau rede em mau x . _|elou fora de
manutencdo entrar e daqui a x
estado, em local estado de padrao.
x pouco tu te tornas
alagado, escuro e/ou | conservacao. L
S reincidente.... Poste podre,
com dificuldade de :
T cabos antigos...
visualizacdo.
Ter um método de Essa bagagem eu trouxe
trabalho, realizando Conseguir quando fui fazer operagdo na
Organiza- planejamento, concatenar baixa tensdo. Essa é uma coisa
CoD %0 do concatenando diferentes que ndo digo que me deixa NEo
¢ informacdes para conhecimentos | mais facil porque eu sei mais
trabalho . e
busca da melhor para melhoria | ou menos onde esta distribuido
forma de realizar | da performance. | todas as equipes da empresa,
uma tarefa. ndo é?
O que torna mais dificil as
vezes é a pressdo em questdo
de principalmente temporal,
. ndo é? Né&o tem como
Lidar com
x descartamos, porque
pressdo por o
. primeiramente tu tens uma
. tempo. Realizar :
Organiza- demanda alta de servigo, tu|Elevado
= . ~ tarefa dentro do . .
COoD ¢do do Lidar com a presséo. - tens as vezes bastante equipes | volume de
procedimento
trabalho mas tu tens que tratar uma por | trabalho.

respeitando os
tempos de cada
etapa.

uma. A dificuldade ndo é tu
teres bastante demanda e
bastante equipes. A
dificuldade é tratar elas uma a
uma. O procedimento me diz
que eu tenho que todo aquele




procedimento para seguir. Se
tiver erro € humano, mas eu
tenho 55 equipes, daqui a
pouco eu tenho que tratar uma
por uma, entdo eu...

96

COoD

Pessoal

Estabelecer acdes
prioritarias

Estabelecer
acoes
prioritarias

Dependendo da situacdo no
momento, por exemplo, aquela
que eu passei o cabo
arrebentado, eu ja sei que o
cabo esta arrebentado, pode ser
que a média tensdo ja tenha
desligado, pode ser que o
transformador ja tenha atuado.
Entdo nos temos
possibilidades. Se o cabo
arrebentado que a equipe falou
que esta pegando fogo,
primeira pergunta que eu farei
a eles é se tem alguma coisa
atuada, alguma chave mée ou
ndo. Ele vai dizer “cara, nao
tem, estda pegando fogo”.
Perigo dessa situacdo a essa
altura ai, nds ligamos primeiro
a tensdo e pede para eles
ligarem primeiro...

COoD

Organiza-
cdo do
trabalho

Ter um método de
trabalho, realizando
planejamento,
concatenando
informacdes para
busca da melhor
forma de realizar
uma tarefa.

Ter um método
de trabalho.

Eu tento primeiramente ver
que nem eu te falei “uma
equipe de cada vez”. Primeiro
porque se eu comecar a
atender aquele ali, daqui a
pouco eu mesmo me perco e
ndo sei mais 0 que eu estou
fazendo. Tento manter o bom
humor, porque é uma das
coisas que eu ndo posso
perder, porque se eu perder o
bom humor... eu ja vi gente
perder o bom humor e ficar
complicado. Entdo eu tento
primeiramente ndo perder 0
humor. Eu tento tratar aquilo
como dia normal, porque o
cara se fechar e é bom para o
grupo. Esta ferrado ali, muita
coisa, tu podes fazer o negdcio
virar um inferno se tu fechares
a cara e tratar todo mundo mal
por causa da pressdo. Eu tento
atender uma por uma, ficar de
bom humor, porque ndo tem
muito o que fazer, tu tens
aquilo ali e as situagdes
impostas. Tu vais ter que lidar
com aquilo ali independente se
tu vais tratar bem ou tratar
mal. Temos que tratar.

Elevado
volume
trabalho.

de




CoD

Organiza-
¢do do
trabalho

Lidar com a presséo.

Lidar com a
presséo.

Até porque o jeito de tu
operares ele ndo vai mudar, s6
que tu vais ter fatores externos,
tu vais ter pressdo do plantao
técnico, tu vais ter
coordenador  ligando  para
supervisao te cobrando. Entdo
a parte emocional em um dia
de temporal, se tu ndo
cuidares, ela fica muito
abalada emocionalmente.
Porque daqui a pouco operar
eu sei, mas daqui a pouco o
cara esta ali, ja falei que nédo
posso atender agora, vou
atender depois. O pessoal nao
trabalhou ainda uma questéo...
mas antes tu ndo tinha isso.
Como esta o teu psicoldgico
para operar em um dia de
temporal agora? N4o sei, agora
eu estou bem, mas depois de
um temporal ndo sei como
pode ficar.

Trabalhar

sobre pressdo
e/ou por varios

dias
consecutivos

de alta carga

de estresse.
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COoD

Pessoal

Lidar com equipe ou
gestor sem a devida
formacéo ou
habilidades para a
atividade, bem como
antecipar a
possibilidade de
falha.

Trabalhar com
atencéo
redobrada
durante o
processo de
aprendizagem.

Uma das que eu vivenciei que
mais me chamou a atencéo,
ndo estava formado como
operador ainda, mas eu estava
naquela transicdo de sair de
treinamento e passar a
operador fixo. Eu estava
trabalhando com o Operador X
e ai eu ia sair daquilo ali e eu
ia para a parte sozinho e nesse
meio tempo ai, ndo vou dizer
gue eu ndo estava liberado, eu
estava apto, mas eu sempre
tive aquele cara do meu lado,
nunca tomava as decisdes
sozinhos, sempre tinha o cara
que eu... mesmo sabendo como
fazer eu questionava o cara
“posso fazer desse jeito?” e ele
sempre me dizia “faz isso
daqui assim” e antes de eu me
formar, eu ndo lembro qual foi
a data correta, ndo sei te
informar, mas nés tivemos um
temporal muito grande na
cidade X, acho que foi no final
do ano passado, nés tivemos
um temporal muito grande em
X ali que pegou aquela regido
central toda e justamente eu
tive que operar no temporal
porque nao tinha gente. Eu tive
que ficar como operar em dia
de temporal. E justamente em

Elevado
volume
trabalho.

de




X, eu fiquei em X. Eu tive
umas 50 equipes ali e ai que o
bicho pegou. Eu tentei tratar,
porque eu a recém havia
assinado todos 0S
procedimentos, eu tive que
assimilar e tive que aprender
uma por uma e ai o pessoal,
porque quando tu estas
comecando é complicado, tu
fica lendo 2 vezes a mesma
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mensagem.
Momento  critico foi tu
visualizar que tu tenhas
Manter-se atento g .
. telecomandado. Porque nos
para necessidade de .
. o tivemos, recentemente, uma
agir em situacdo Al
- tolerdncia zero aonde o
inesperada, bem Perceber a .
- NS operador, ele, liberou uma
Tecnologi- como sempre existéncia de N
COD rede, o pessoal trabalhava.|N&o
co observando/checand uma chave . o~
Veio a demanda da supervisdo
0 se 0s telecomandada. .
- e ele liberou a chave para o
procedimentos/ferra .
~ pessoal trabalhar, sé que a
mentas estdo
frente de uma telecomandada.
adequadas. .
Dai acabou sendo uma
tolerancia zero.
Identificar falha no
procedimento, na
comunicagéo, no
sistema, em Perceber que |Ai eles ligam para nos,
. equipamento, 0 pode haver |conversamos com eles e
Organiza- L Falhas de
= limite do falha na entendemos para ver a mesma | .
COoD cdo do o . x sistema  efou
corpo/mente e/ou comunicacgdo e | coisa que eles estdo vendo em -
trabalho - - . . comunicagdo.
demais fatores que confirmar as | campo aqui para conseguirmos
dificultam o trabalho, | informag@es. | nos entender.
bem como respeitar o
manual de
procedimento.
Na MT, ali no COD, sempre
tivemos um problema de
comunicagdo com... Néo &
nem de comunicacédo; erro de
. sinal, de telefone, GPS, PDA.
Identificar falha no . .
; Entdo, vira e mexe, isso acaba
procedimento, na X
. acarretando e dando muito
comunicagdo, no
. problema porque, quando uma
sistema, em . - "
- Lidar coma |equipe ndo tem PDA, ela vem
equipamento, o x
- R falta de por telefone e, quando ndo tem | Falhas de
Tecnolbgi- limite do . ~ .
COD informacdo para | telefone para atender 25 |sistema e/ou
co corpo/mente e/ou

demais fatores que
dificultam o trabalho,
bem como respeitar o
manual de
procedimento.

realizacdo do
trabalho.

equipes no telefone, demora
um tempo absurdo. Entdo, o
sistema € uma coisa que nos
causa bastante problema Ia...
E, de vez em quando, 0 nosso
sistema também. A maioria
dos nossos problemas hoje séo
Tl.... Entdo, também quando o
nosso sistema sai, alguma
coisa — porque nos estamos

comunicago.




com 20 equipes —, cada uma
manda uma mensagem; vai
ficar a mensagem. Quando
volta o sistema, estdo todas as

equipes chamando — o
operador é responsavel por
cada uma —; entdo até ele

atender todas, tem um grande
risco de alguma coisa
acontecer. Entdo, esse é o
principal problema hoje.
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Lidar com equipe ou
gestor sem a devida
formac&o ou

Perceber que a

O que torna mais facil é o

Colega que
nao auxilia,
nio tem boa

Organiza- - equipe esta bem | sistema estar  funcionando. | formacdo para
% habilidades para a - - ,
COD cdo do . preparada para | Facilita muito para no6s as|o trabalho ou
atividade, bem como . . .
trabalho . a realizacdo da | equipes estarem bem treinadas. | tem
antecipar a - . - , -
L atividade. Facilita muito para nés. dificuldade de
possibilidade de .
relaciona-
falha.
mento.
E as equipes possuirem
material adequado para cada
. . situacdo. Isso facilita para nos. | Trabalhar sem
Organiza- - Lidarcoma | .
= Lidar com a falta de As vezes, nés mandamos uma | todos 0S
COoD ¢do do falta de . .
recursos. equipe para tal lugar, chega la | recursos
trabalho recursos. conTm » L.
ele: “Nédo tenho tal escada”.|necessarios.
Imagina. Isso ndo facilita
mUuito 0 N0SSO Servico.
Identificar falha no
procedimento, na - < 1z
comunicacio. no Porque os caras ja estdo 4,
sistemag erﬁ estdo na chuva, tomando chuva | Trabalhar
; ' ha 03, 04 dias. Ai, o nivel de | sobre pressdo
equipamento, 0 . . o
S Lidar com stress sobe um pouco também. | e/ou por varios
limite do . - . - .
COoD Pessoal cansaco, fadiga | Além disso tudo, ao contrério | dias
corpo/mente e/ou X .
- e estresse. do que eu falei, nas vezes que | consecutivos
demais fatores que . .
- tem temporais seguidos, o |de alta carga
dificultam o trabalho, . A
: stress vai aumentando e isso | de estresse.
bem como respeitar o o i ]
dificulta para nés também.
manual de
procedimento.
Tu vés até na conversa dos
caras: eles estdo com mais
pressa, parece que querem
Realizar gestdo de acabar aquilo de uma vez. S6
4 . Trabalhar
conflitos, Perceber que nds temos que manter o ~
. X - - sobre pressdo
auxiliar/apoiar os dificuldade de | mesmo  procedimento  do o
. - A ~ . |elou por varios
colegas, trabalhar interacdo entre | comeco ao fim. Entdo, as| ..
COD Pessoal ' 0 dias
nos relacionamentos eletricistae | vezes, sempre da metade para .
. consecutivos
de trabalho, ter operadordo |o final do temporal, as
. . |de alta carga
maturidade para dar CoD conversas do telefone véo
x de estresse.
e receber feedback. encurtando para ndo dar
brecha para um
desentendimento ou alguma
coisa assim.
Lidar coma |Sistema fora € crise porque Falhas de
Tecnologi- . x pressdo por | temos que correr atras de tudo. | .
COoD Lidar com a presséo. N . sistema  e/ou
co falta de As vezes o elevado nimero de

comunicagdo e

ligacdo para operador; isso ndo

comunicagdo.




necessidade de
solucéo sem
todas as
informacdes
necessarias para
a acéo.

ajuda em nada. Isso. E cada
um é um problema diferente.
Tem que encerrar tudo manual,
tem que informar as
informacdes manualmente,
isso... E. De 10 situagdes,
vamos dizer que dé 03 rolos
desses 10: ferrou. Tu ndo vai
conseguir dar 03 atengoes.
"“Tem um poste caido no
centro da cidade X e outro
poste caido na cidade
YYYYYY": ja ferrou. Entdo...
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COoD

Pessoal

Lidar com a presséo.

Ter
tranquilidade
para suportar a
fase dificil.

No6s recebemos treinamento
para sermos calmo, digamos.
Entéo, iSsO vamos
desenvolvendo com o tempo.
Depois de um tempo, nés
vamos vendo que o temporal
vai passar e tudo vai voltar a
ligar normal. Entdo, isso, com
0 tempo, j& sabemos; ndo
adianta ficarmos desesperados.

COoD

Organiza-
¢do do
trabalho

Estabelecer acdes
prioritarias

Manter o senso
de prioridade
em situacGes

criticas.

Tem que tentar manter o foco,
fazer a tua lista do que é
prioritario para ti e avisar para
outras equipes. No caso de ndo
ter telefone , avisar: “A
situacdo estd assim. Ndo tem
telefone. Estou com uma
situacdo tal e tal. Peco que
aguarde; vou ver essa outra”;
deixar bem as claras para eles,
que estdo na rua, também
saberem como estdo. Porque
antigamente  nds  tinhamos
outra cultura. As equipes
tinham uma visdo de COD e
hoje em dia, com essas visitas
no COD, ja tém outra viséo.
Eles achavam que nés
ficavamos passando
chimarréo, mesmo com
temporal. E hoje se tu entrares
no COD em um temporal, a
visdo € totalmente diferente.
Entao, eles conseguem
entender isso. Hoje facilitou
para nés. Eles sabem entender
que quando estd ruim, esta
ruim; nés nao estamos de
sacanagem ali com os caras.

Elevado
volume
trabalho.

de

COoD

Ambiente
Externo

Lidar com a presséo.

Lidar com a
presséo.

Teve um temporal. Acho que
faz uns 02 anos isso. Faltou luz
até aqui no COD. Ai entrou o
gerador. Eu lembro que estava
acabando a gasolina do
gerador. Foi uma correria,

Néo




porque tivemos que chamar o
responsavel pelo
administrativo para botar o
diesel e s6 estdvamos nos. Eu
lembro que estava o COD
ligado. Abrimos as janelas e
vimos que estava tudo
apagado. Tudo, todo o centro,
tudo apagado; s6 o COD com
luz. E o pessoal dos prédios
em volta olhando a janela e
vendo somente nés com luz,
comecaram a gritar: “Estamos
sem luz”. Foi bem tenso
aquele dia. O COD tem que
priorizar nés mesmos porque,
se n6s apagarmos, acabou.
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COoD

Organiza-
cdo do
trabalho

Assumir a lideranca.

Tomar a
lideranca e
explicar a

situacdo para as
equipes.

Para nos... Assim, vimos muito
a questdo da calma, de ter
paciéncia e saber falar isso
para as equipes. Porque a
equipe estava em outra regido
pedindo outra coisa. Primeiro
tem que ter discernimento,
calma, saber o que é. Como eu
falei, priorizar alguma coisa,
definir as prioridades e fazer
uma estratégia para o teu
turno. Ndo s6 em temporal,
qualquer turno; todo operador
tem que ter uma estratégia.
Entdo, tu vés a situacdo do teu
turno e vais fazendo uma
estratégia. Nos falamos que
olhamos e parece um
videogame. E tipo uma
estratégia. S6 que ali ndo é; é
ser humano na rua. Tem essa
diferencga.

COD

Organiza-
¢do do
trabalho

Estabelecer acdes
prioritarias

Perceber a
necessidade de
ser flexivel e
alterar
prioridades.

O que é mais prioritario para ti
no momento, porque no COD
nés trabalhamos muito por
prioridades. Entdo, a minha
prioridade agora pode, daqui a
10 minutos, ndo ser a mesma.
Porque agora eu estou com
uma escola fora; daqui a 10
minutos, um hospital. Entéo,
vai mudando a prioridade.
Entdo, nds trabalhamos por
prioridade. Na prioridade nos
fazemos a estratégia. Entéo,
botei o hospital na frente e a
escola entra como segundo. Ai
nGs vamos organizando.

COD

Pessoal

Conseguir manter a
atencdo focada na
tarefa.

Manter a
atencdo durante
a realizacdo do

Eu ja treinei alguns operadores
de BT e eu sempre digo que a
seguranca esta em primeiro

Néo




trabalho.

lugar. Sempre falo. Mas a
velocidade, o raciocinio, tu
tens que estar muito rapido.
Tens que desenvolver isso.
Duas coisas que o operador
usa muito: raciocinio e
memoria. E outra que coisa
gue nds temos que desenvolver
bastante porque tem muitas
situacBes juntas e nds temos
que memorizar tudo para saber
0 que fazer.
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COoD

Pessoal

Conseguir manter a
atencdo focada na
tarefa.

Manter a
concentragdo na
tarefa e focar na

atividade.

Antes de eu vir para o COD,
provavelmente eu ndo tinha
desenvolvido... eu ja tinha uma
certa memdria, mas daqui a
pouco nédo era téo
desenvolvida. Essa parte de
raciocinio e memoria eu me
cobrei muito quando eu entrei
no COD, porque eu via a
necessidade de ter aquilo.
Entdo, eu ja vi operador me
ensinando. O cara dizia: “Te
lembras que falamos isso?”. E
eu: “Cara, nio me lembro”.
Entendeu? Ai eu disse vou ter
gue lembrar. Entdo, ai eu tive
que desenvolver. Com 01 ano
e pouco... quando eu comecei
a operar sozinho, aquilo foi
uma coisa batendo na minha
cabeca: "Tem que memorizar".
"Concentra. Tem que focar".
Entdo, comecei a forcar meu
raciocinio e memoria pra
desenvolver, porque as vezes
acontecem coisas de
respondermos... Ja aconteceu
de tratarmos o alimentador no
temporal e daqui ha 01 més
chegar um e-mail para nos:
“Por que aquela vez ndo fez tal
coisa?”. Entdo, isso ai, com o
tempo, o cara tem que
desenvolver. Saber as
prioridades e saber que aquilo
daqui a pouco tem que
memorizar porque é uma coisa
importante. Ou a equipe no
meio do temporal te ligar e
dizer: “aqui  tem  um
cruzamento rompido”. E tu
conseguires atender e saber:
“ndo, o cara me ligou e tem
um  cruzamento  rompido.
Entdo, tenho voltar para o
cara”. Isso, eu me obriguei a
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desenvolver muito para me
ajudar a operar. Eu ja tinha um
pouco de meméria, mas nao
era uma coisa que eu precisava
estar tdo focado em memoria
antes.

Eu tive que desenvolver isso
em mim para ajudar a operar.

COoD

Organiza-
cdo do
trabalho

Realizar gestédo de
conflitos,
auxiliar/apoiar os
colegas, trabalhar
nos relacionamentos
de trabalho, ter
maturidade para dar
e receber feedback.

Ter humildade
para buscar a
informacdo, ndo
passando dado
errado, bem
como agregar
conhecimento
de vivencias
anteriores
fazendo
correlacdes.

J4 aconteceu de eu estar
treinando um operador.
Quando tu treinas alguém, tu
deixas ele atender as ligacGes,
deixas ele operar e ficas do
lado olhando. A equipe tem
uma davida de campo ou
questiona ele sobre alguma
coisa e ele ndo sabe dizer para
a equipe. N&s dizemos que ele
nunca pode dizer que ndo sabe.
Tem que dizer: “s6 um
instante, vou verificar”. Entdo
ele consultou comigo, que eu
estava do lado dele. Uma
daquelas situacBes eu ja tinha
vivenciado — a mesma, igual
— 50 que em outro lugar. Eu
disse: “Pergunta para ele tal
coisa”. Fomos desembocando
e era a mesma, igual. A,
conseguimos  resolver pela
minha vivéncia da outra.
Entdo, n6s ganhamos isso.

COoD

Organiza-
¢do do
trabalho

Realizar gestdo de
conflitos,
auxiliar/apoiar os
colegas, trabalhar
nos relacionamentos
de trabalho, ter
maturidade para dar
e receber feedback.

Passar as
informacdes
para que 0s

dados
permanecam no
processo e nao
nas pessoas.

O que eu tento fazer, mesmo
ele ndo vivenciando aquilo: eu
tento lembrar e passar todas as
situacBes que eu ja vivi ali
dentro. Entdo, eu vejo tudo que
eu lembrei ou que ficou muito
gravado na minha mente, o
gue daquela época eu me
quebrei para resolver. Entéo,
guando tem alguma situacéo,
alguma curiosidade, eu digo:
“Isso vai acontecer. Um dia
pode acontecer assim: tu vais
ter que ver se é isso e tratar de
tal maneira”. Mesmo ndo
acontecendo com ele. N&o sei
se ele vai lembrar quando
acontecer, mas eu tento passar
tudo o que ficou na minha
memoria € 0 que eu tive que
correr atras. Passar para ele
assim: “Se isso acontecer, e
pode acontecer, tu vais ter que
fazer tal coisa”. Mas, como
nés dizemos, eu estou ha XX
anos no COD e ndo vivi tudo.




Muita coisa acontece. Em cada
temporal, acontece uma coisa
diferente de tudo. Entdo, muita
coisa nés ndo conseguimos
passar. Mas o0 que vai
ocorrendo, n6s  tentamos
informar para os guris, 0s mais
novos.
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CoD

Pessoal

Manter-se atento
para necessidade de
agir em situacéo
inesperada, bem
como sempre
observando/checand
0 se 0s
procedimentos/ferra
mentas estéo
adequadas.

Manter atengéo
especial em
uma situacéo
nova,
inesperada e
desconhecida.

Cara, tem aquela velha Lei de
Murphy: tudo que tem para dar
errado, vai dar tudo junto; ndo
podia dar separado.
((risos)).Quando talvez
tenhamos tentado manobrar e
ndo... Essa foi a situacdo pior:
quando tentamos manobrar e
ndo aceitou. Ai nos: “Deu.
Agora deu um guru mais sério
porque alguma coisa
aconteceu. Vamos ter que
percorrer”. Essa foi a hora
mais tensa. Quando chegou a
informagdo do combustivel,
foi mais um empurrdo. Tipo,
"est4 complicado, ndo é?". Ndo
gue eu ja tinha vivido — isso
eu ndo tinha vivéncia —, mas
quando manobramos, pensei:
“Vai dar guru”, quando
manobrou e ndo deu. Porque
normalmente € uma manobra
feita, é uma rede ja vista; ndo
era para ter defeito. Sempre
estamos vendo. Entéo, quando
manobramos e ndo deu, eu
disse: “Hoje tem que cuidar”.

COD

Ambiente
Externo e
Organiza-
¢do do
Trabalho

Lidar com a presséo.

Manter a calma
em momentos
criticos.

Como eu falei, momentos ali
no COD para perder a calma e
ficar nervoso ha vérios durante
o temporal. Entdo, é tentar
manter a calma e tentar ficar
calmo para justamente buscar
no conhecimento que tu tens e
aplicar aquilo naquele
momento. Como se diz, aplicar
0 conhecimento que tu tens em
um dia tranquilo é diferente de
aplicar em um dia tenso, ainda
mais que nos dias de temporal
— hé& muita coisa junto. Entdo,
muita reclamagdo, as vezes
muito cliente fora, nesse caso
éramos nds que estdvamos
fora. Entdo acontece tudo
muito junto ali conosco, com o
COD. Entao, igual, n6és temos
gue manter a calma, temos que
sempre tentar voltar para

Trabalhar
sobre pressdo
e/ou por varios
dias
consecutivos
de alta carga
de estresse.




aquele meio de calma. Por
mais que a situacdo esteja
ruim, se perder a calma, vai
comecar a fazer coisa errada:
vai manobrar errado, ndo vai
conseguir resolver o problema
e s6 vai piord-lo. Entdo, a
calma, a tranquilidade, é uma
coisa bem importante no COD
para poder fazer certas coisas.
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COoD

Organiza-
cdo do
trabalho

Estabelecer acdes
prioritarias

Capacidade de
priorizacdo e
lideranca.

E ai, conversando com eles, eu
disse: "Como esta ai?". “Aqui
jé desliguei, ja eliminei risco”.
"Bom, entdo ta. Vem aqui para
0 COD porque nés vamos
precisar de outra coisa”. Entdo,
a situacdo foi identificar a
equipe proxima e disponivel
para atender, porque senao...
Sem botar em risco a
comunidade ou a equipe.
Entdo, tu tens que fazer tudo
isso  junto. Tem  uma
prioridade, mas tu tens que
saber que ele no campo tem
outra prioridade e que ndo
adianta tirar uma equipe, daqui
a pouco acontecer um acidente
COM uma pessoa em campo e
tu botares 02 no COD.

COoD

Organiza-
¢do do
trabalho

Manter-se atento
para necessidade de
agir em situacéo
inesperada, bem
como sempre
observando/checand
0 se 0S
procedimentos/ferra
mentas estdo
adequadas.

Estar preparado
para o
inesperado que
pode estar em
uma rede
desenergizada
no momento da
ligacéo.

Nessa situacio especifica? E
gue quase toda época de
temporal, ou um temporal
guando se arma, ja sabemos
que iremos enfrentar situagdes
gue ndo pegamos no dia a dia.
Entdo, todo temporal que
ficamos... a empresa sofrendo
aqui, ja sabemos que o
cuidado, teoricamente, tem que
ser redobrado porque coisas
acontecerdo na rua, e tu vais
ter que saber lidar com isso.
Nesse caso especifico, como
estava tudo desligado, pelo
menos ndo tinhamos o medo
de alguém se machucar ou um
cabo cair e tal. Entdo, ndo tem
aquele risco; tem o risco
justamente de tentar manobrar
para colocar a energia aqui.
Entdo muda a prioridade. O
pior caso para nos é quando
temos que normalmente ligar
alguma coisa ou alguma coisa
estd ligada e n6s temos que
desligar para eliminar o risco.
Isso é o pior. O ligar, vamos
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ligar, mas estd desligado. O
problema é saber o que
desligar para eliminar o risco.

COoD

Ambiente
Externo e
Organiza-
cdo do
Trabalho

Lidar com a presséo.

Manter a calma
quando o
procedimento
original falhar.

No6s temos um plano de
manobra para desarme de
qualquer coisa, de qualquer
alimentador, quer dizer, ndo de
qualquer  alimentador, de
subestacdo onde tem plano de
manobra. No caso do
alimentador do COD, ja temos
um plano escrito de manobra.
Entdo esse ja é um fato...
Um procedimento padréo...
Entdo nds ja sabemos o que
fazer. Como ele ndo aceitou,
viemos do treinamento do MT,
porque temos 0s
procedimentos para conseguir
ligar a rede, manobrar a rede, 0
que manobrar ou ndo, 0 que
nés podemos abrir ou ndo.
Entdo, ai vai do nosso
treinamento da MT. Ai entra
ele. E importante manter a
calma para conseguir lembrar
e aplicar isso...
Foi a tentativa de manobrar e
ndo funcionar que nos levou
para abrir essa chave aqui
perto....

E que devia ter um defeito, né?
No caso, tinha um algum outro
defeito na situacdo que ndo nos
deixou manobrar. Entdo, nés
tivemos que rever a manobra
para tentarmos ligar essa
aqui....

Néao conseguirmos ligar. No
caso, se fazemos a manobra e
ndo aceita... Ndo porque daqui
a pouco ia faltar combustivel,
eu ia comprar combustivel e
ndo ia faltar combustivel, mas
foi s6 um mais. N6s temos que
encontrar o defeito porque
enquanto ndo ligssemos, nos,
as outras coisas ficariam
pendentes porque estariamos
priorizando  uma.  Entdo,
quanto mais rapido
resolvermos a nossa, melhor
iremos conseguir atender os
outros. Que era o que as outras
equipes estavam esperando.
Entdo, tinha muito gente
esperando aquilo acontecer....
Do acumulo que tu terias ou
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no... como é que vou dizer? As
outras situagfes que estdo
ocorrendo. Entdo, a tua
priorizacdo era naquela coisa.

CoD

Pessoal

Lidar com a presséo.

Perceber
quando o nivel
de estresse
possa estar
modificando o
comportamento
e buscar um
momento de
despressuriza-
cdo.

Como eu te falei, tem gente
gue se acalma e gente que néo.
Entdo tu vés que o clima fica
mais tenso, tu vés um ar de
preocupacao maior dos
operadores e da supervisao.
Entdo, vai ficando mais tenso
para todo mundo. Eu me
lembro que, na época, bem na
vez que faltou, tinha acabado
de chegar pizzas para janta. Eu
me lembro de operador que
nem serviu janta, mesmo que
ndo tivesse nada para fazer.
Estava aguardando o outro
colega, mas ndo conseguiu
comer. Trancou... E quando a
ligou a luz deu fome.

COoD

Organiza-
¢do do
trabalho

Ter um método de
trabalho, realizando
planejamento,
concatenando
informacdes para
busca da melhor
forma de realizar
uma tarefa.

Estar preparado
para reconhecer
qual a
necessidade de
acdo em cada
atividade.

Conhecimento de rede, de
experiéncia e de manobra. 1sso
do COD, ndo é? Porque ndés
falamos que tem muito
eletricista que chega para
trabalhar conosco e eles tém
experiéncia de campo, s6 que
ndo tém a experiéncia do
COD, porque muda a funcéo.
Entdo, dizemos la... Tanto que
tem alguns operadores do
COD que ndo  foram
eletricista.... S6 que o COD é
outro conhecimento. N&o é
pré-requisito ser eletricista.
Entdo  vai mudar  tua
capacidade. Conhecimento de
sistema mesmo, de COD, que
€ uma coisa bésica para nos, e
conhecimento de
procedimento também para
saber o0s procedimentos que
temos que fazer. Questdo de
fechamento, de 4&udio e
comunicagdo com a equipe.
Tudo tem um procedimento.

COoD

Organiza-
¢do do
trabalho

Percepcao de risco
da atividade, em
especial, em
momentos de
demandas elevadas,
com rede fora do
padrdo ou em mau
estado, em local
alagado, escuro e/ou
com dificuldade de

Entender o risco
de deixar uma
cidade sem
retaguarda na
area central.

Poderia, quando desarmado,
ter... O que nés fizemos... e
isso ja& é também do
treinamento... Nunca
deixamos, por exemplo, a
urbana da cidade sem
ninguém. Isso  nds nunca
fazemos. Entdo, se tu tens 02
equipes, 01 tu deixas na
urbana e uma na rural, nunca




visualizacdo.

bota as 02 na rural. Isso é um
treinamento... E como eu falei:
é um raciocinio légico.
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COoD

Organiza-
cdo do
trabalho

Ter um método de
trabalho, realizando
planejamento,
concatenando
informacdes para
busca da melhor
forma de realizar
uma tarefa.

Ter capacidade
de ser
estratégico na
atuacéo.

..tu podes mandar a equipe
para a rural sem ter
necessidade, mas eu, quando
opero, principalmente em
situacdo de temporal, sempre
deixo mais equipes no centro
da cidade porque é ali que
haverdo as crises. E ali que
estdo os hospitais, as escolas e
a populacdo de maior de
nGmero. Entdo, no temporal, 0
gue eu sempre antevejo é
sempre deixar equipes
préximas aos centros urbanos.
Isso ndo esta em
procedimentos. Isso é uma
coisa de experiéncia...
De estratégia de cada
operador. Tem gente que vai
mandar todos para rural.
Acontecerdo situacdes em que
eu vou ter que mandar todos
para rural. Ou eu vou avisar 0
plantdo técnico: “Vou ter que
mandar todos para rural; ndo
vou ter ninguém na urbana. Se
desarmar um alimentador na
urbana, eu ndo vou ter
ninguém”.

COoD

Pessoal

Lidar com a presséo.

Manter a
capacidade de
pensar e
planejar
mesmos durante
um momento de
crise.

Eu acho que ficaria mais
nervoso. Se fosse bem no
comeco, teoricamente, eu
ficaria bem mais nervoso,
porque eu estava vivenciando
aquilo. E diferente de dizer
assim: “O bairro tal esta sem
luz, mas aqui tem luz”. E
diferente de dizer assim: “Eu
estou sem luz e tenho que
resolver”. Tu estas sem luz e
estas resolvendo uma coisa de
alguém que estd sem luz. Tu
estas dentro do cenario. Entéo,
se fosse no comeco, eu ficaria
mais nervoso, mais ansioso,
mas acho que agiria da mesma
forma, que era conseguir
equipe... Pelo nervosismo de
achar a equipe e tal. Hoje em
dia, depois de um tempo, tu
sabes dizer e explicar para a
equipe que ndo pode atender
agora. No comeco tu ficas
receoso de falar com a equipe.
Tanto que, no comeco, tinha
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muito medo... N80 medo, mas
o cara ficava meio assim de
atender ligagdo. A equipe te
faz um questionamento: tu fica
meio assim no comeco. Hoje
se torna...
E. Tipo dizer assim: “Cara,
ndo posso te atender agora.
N&o posso te atender porque
estou resolvendo tal coisa; ja te
ligo”. Falar com o cara de uma
maneira que ele entenda que tu
estas fazendo outra situagdo....
Isso eu vejo bem diferente. Tu
vés 0s operadores novos, que
. . ~. |eles querem atender todo
Organiza- ~ Saber dizer ndo > . , - | Elevado
% Estabelecer acdes muito bem; o que é bom, é
COD cdo do RO e manter a . . volume de
prioritarias L 6timo isso. Com o tempo tu
trabalho priorizacéo. . . trabalho.
vais vendo que tu vais saber
dizer ndo para alguns e sim
para outros. Tu vais dizer
assim: “Cara, nao posso te
atender agora”. Daqui a pouco,
0 novato, se alguém ligasse,
ele perderia tempo... néo
perder tempo, mas ele ia tentar
resolver a situacdo do outro
cara e esquecer a equipe.
E muito escrito. Agora quando
Realizar gestédo de tu precisa de uma coisa... de
conflitos, uma excecdo, de um favor de
Organiza- auxiliar/apoiar os Capacidade de |uma equipe, né, aquela jogada!
CoD %0 do colegas, trabalhar criar bons eu prefiro particularmente NEo
tfabalho nos relacionamentos | relacionamentos | prefiro ligar para passar um
de trabalho, ter sentimento para equipe “Olha
maturidade para dar cara, eu estou precisando de ti.
e receber feedback. Me quebra essa.”, uma coisa
menos formal.
Percepgdo de risco . . )
PG Um instrutor, isso. E... também
da atividade, em . X 2 .
. Perceber o risco |a pressdo € muito grande, a
especial, em S . x ]
em um psicolégica, dai ndo ¢é
momentos de
momento de | temporal. Temporal porque
demandas elevadas, grandes tem muitas equipes Elevado
COoD Pessoal com rede fora do . volume de
x demanda, onde |trabalhando contigo no teu
padrdo ou em mau . - - . . trabalho.
h&d um maior |perfil, dai tu cuida da
estado, em local - N
possibilidade de | seguranca de cada uma, entdo
alagado, escuro e/ou .
. erro. a chance de cometer um erro é
com dificuldade de :
T muito grande.
visualizacdo.
. . Colega ue
Lidar com equipe ou 0leg a
. ndo  auxilia,
gestor sem a devida . . ) "
x Perceber a E o pouco treinamento, é o|ndo tem boa
: formacgéo ou - . x
Organiza- - dificuldade de | pouco preparo das equipes em | formacdo para
= habilidades para a . o .
COoD ¢do do . equipe menos | campo. Isso dificulta muito o |o trabalho ou
atividade, bem como
trabalho . preparada para | nosso trabalho, no meu ponto | tem
antecipar a - . - o
s a atividade. | de vista ne. dificuldade de
possibilidade de :
relacionament
falha. o




Lidar com equipe ou
gestor sem a devida

Por que o técnico que a gente
faz, nas escolas ndo € nem um
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Colega que
nao auxilia,
nio tem boa

formacéo ou Perceber pouco direcionado para a parte ~
o s ~ SRR ~ formagédo para
Organizacdo | habilidades para a formacéo de distribuicdo. Entdo o cara se
COoD . . . x o trabalho ou
do trabalho | atividade, bem como | inadequada para | forma técnico, mas tu ndo sabe tem
antecipar a atividade. nada de distribuicdo. As nossas | ...
L LI ~ | dificuldade de
possibilidade de escolas ((ininteligivel)) néo :
N relacionament
falha. tém esse preparo. o
Muito pouco acontece, a gente
sempre estd correndo atras da
maquina: se a gente ndo tem
Organiza- Apreender a | emergéncia, a gente tem uma | Trabalhar sem
cob %0 do Lidar com a pressio lidar com ordem de servico atrasada. | todos 0S
tfabalho P " | grande nimero |Entdo a gente estd sempre | recursos
de reclamagdes. | porque a gente esta | necessarios.
trabalhando com um nivel
inferior de equipes do que
seria...
Olha, o pessoal muda a
fisionomia, fica mais
estressado. O stress toma
conta. Eu acho que é 0 nosso
maior problema assim... fica | Trabalhar
todo mundo mais ansioso, até | sobre pressao
. por ndo saber que horas vai|e/ou por varios
. ~ Lidar com o . A .

COoD Pessoal Lidar com a presséo. estresse poder ir embora. As vezes tem | dias
compromisso e tal e acaba | consecutivos
deixando a tua vida pessoal. |de alta carga
Ou seja, o temporal é uma | de estresse.
coisa que mexe com todo
mundo né. Ai tu tem bastantes
situacbes que te deixam
estressado ne.

Identificar falha no
procedimento, na
comunicagdo, no
sistema, em Eu me cobro muito na
equipamento, 0 Ter uma alteracdo, talvez por isso,
limite do autocritica da racas a Deus eu ndo tenha| . .
COoD Pessoal . gragas . Né&o
corpo/mente e/ou | responsabilidad | cometido nenhuma falha ainda
demais fatores que | e da atividade. |grave, porque eu sou muito...
dificultam o trabalho, eu me cobro muito.
bem como respeitar o
manual de
procedimento.
Mas ndo deu tempo de abrir o
TR e avisar né. Foi tudo junto
assim. Bem  coincidéncia
. . orque eu me despachei bem
Lidar com incidente, porg eSpache .
. " . na hora e tal. Dai a equipe foi
acidente e/ou 6bito Lidar com ; .
. 14 abriu o transformador para| .

COoD Pessoal com colega ou acidente com a - . . Né&o

. parar ali a energia e depois ele

pessoa da comunidade. . ] .

. me ligou e falou né. Dai
comunidade.

chamaram o SAMU e tal né.
Uma das pessoas morreu no
local, a outra dai foi para o
hospital. Ele me ligou e me




contou a situacdo, e eu
comecei a imaginar a situacao,
dai eu fiquei muito desfocado
por isso né, me deixou
bastante num sentimento...
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Identificar falha no
procedimento, na
comunicacao, no

Perceber quanto

Eu tive que ser bem
profissional. Quando eu falo
profissional  isso  envolve
varias qualidades eu acho.
Porque eu tive que absorver
aquilo, eu tive que conformar,
consolar de certa maneira a
equipe, né?! Porque eles
estavam bem nervosos e com
tudo aquilo, eu tive que tentar
ajudar eles, conformar eles.
Falaram que ndo deu tempo e
eu disse que ndo... E eu fiz
aquilo me segurando né. Mas a
carga pior foi deles, eles que
viram tudo. Eles que viram

sistema, em ndo esta em -
. o todo aquele acontecimento e
equipamento, o condicOes de ) . .
S S tal né. Entéo eu tive que tentar,
limite do realizacdo de . x
CoD Pessoal mandei eles para a base e parar | N&o
corpo/mente e/ou trabalho e S .
- a atividade... Te recolhe, vai
demais fatores que | conhecer o seu descansar. conversa I4 com o
dificultam o trabalho, limite de '
. teu preposto, que a gente fala
bem como respeitar 0 estresse. Lo o
que é o lider imediato. Vai &
manual de .
! que né...
procedimento. .
Eu falei com o gestor e eu
escolhi parar também. Falei:
“Eu ndo tenho mais condi¢bes
hoje, e nesse caso eu vou
preferir largar os postos.”. Dai
outra pessoa veio e assumiu o
meu turno.
Foi uma decisdo minha porque
eu achei que na hora eu nao
estava... eu estava ainda muito
mexido. Entdo daqui um pouco
poderia  acontecer  algum
incidente.
Eles ndo podem  abrir
equipamento, mas ai nesse
Percepcéo de risco caso ele abriu equipamento
da atividade, em com ((ininteligivel)). E ai inibe
especial, em 0 arco-elétrico né.... ... travadas
momentos de e levam o procedimento em
. . | demandas elevadas, | Perceber orisco |baixo do brago. Existe
Tecnolbgi- . . ~ x
COoD co com rede fora do de abrir chaves | situacdes que a gente tem que | Ndo

padrdo ou em mau
estado, em local
alagado, escuro e/ou
com dificuldade de
visualizagdo.

em autorizacao.

seguir, sO que existem outras
que tem que ser um pouco
flexivel. Existe flexibilidade.
Dai vai daquela negociacdo,
aquele negocinho, entdo tu tem
como fazer a mesma coisa,
mas né.




Identificar falha no
procedimento, na
comunicacao, no

Ter
sensibilidade
para perceber

que uma equipe

E, eu fui na verdade, eu usei o
lado sensivel ali né. Achei que
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sistema, em - - a equipe ndo poderia ficar mais
; que vivenciou
equipamento, o . trabalhando por ela ter
e um acidente )
limite do s presenciado  aquele  fato |, .
COD Pessoal elétrico com a . ; Né&o
corpo/mente e/ou . traumatizante e tal. Eu usei da
: comunidade - o
demais fatores que x sensibilidade e liberei a
o ndo tem . .
dificultam o trabalho, - equipe. No meu ponto de vista
. condicOes de < . .
bem como respeitar o sequir ndo tinha mais como
manual de g permanecer.
. trabalhando
procedimento.
normalmente.
E, a gente se cobra muito
guando a gente deixa muita
ocorréncia de perigo na tela. A
gente se cobra muito por ndo
ter equipe e a gente fica
Ambiente _ naquela aqsmdgde de que a
Lidar coma |gente consiga lidar com todas
Externo e ~ : ~ Elevado
. . x pressao pelo |as situagcbes o quanto antes.
COD Organiza- | Lidar com a presséo. N .| volume de
= grande volume |Entdo eu acho que eu pensei
cdo do L trabalho.
de atividades. |em, se pudesse, resolver todas
Trabalho .
aquelas. Tanto é que no outro
dia quando fui trabalhar, eu
(ininteligivel)  aquelas  de
perigo, para que  ndo
acontecesse uma coisa
semelhante.
Identificar falha no
procedimento, na
comunicacao, no A empresa, 0 setor entende
sistema, em
: . que essa parte receber o turno
. equipamento, o Capacidade de |/ ~ =",
Organiza- L - - € muito importante. Porque eu
x limite do ouvir e registrar . x
COD ¢éo do - ~ preciso ter tudo acontecendo | N&o
corpo/mente e/ou | as informagdes
trabalho - . no turno do colega para
demais fatores que recebidas. : .
o conseguir absorver isso e
dificultam o trabalho, sequir na mesma linha
bem como respeitar o 9
manual de
procedimento.
Equipe trabalhando na chave,
equipe com rede liberada para
Identificar falha no trab_alhar e outra equipe em
: perigo. O operador que me
procedimento, na Lo
. passou 0 turno vai dizer: a
comunicagao, no Ter claramente ; .
. equipe que chegou em perigo
sistema, em todas as : « g
: . ~ viu que ndo estad oferecendo
. equipamento, o informagoes . .
Organiza- . um risco. Eu preciso saber
z limite do sobreoturnona | .. . x <
COD ¢do do disso. Outra informacéo, eu|N&o
corpo/mente e/ou mente e .
trabalho - : estou terminando uma chave, a
demais fatores que conseguir - .
o e chave ja estd com rede
dificultam o trabalho, | transmiti-las/ | . .
. o liberada, terminando rede.
bem como respeitar o recebé-las.

manual de
procedimento.

Preciso saber isso. E terceira
informacdo que te falei foi
da... um outro exemplo, do
fornecimento. A equipe
chegou |4 e apresentou um




problema 14 de conexdo o
poste esta podre, e precisa de
uma equipe de magirus para
fazer conexdo do poste que
estd podre oferecendo risco
para a equipe que ndo pode
trabalhar, por exemplo. Tudo
iSsO eu preciso saber, absorver
de forma clara, para eu
entender, para no momento
que eu fizer o check-list disso
eu saber exatamente o que esta
acontecendo para poder passar
para outro colega que estiver
me rendendo digamos assim.
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Percepcéo de risco
da atividade, em
especial, em
momentos de

Ter
sensibilidade
para perceber as

Acho que s6 vivenciando uma
coisa nova assim, mas no
sistema, a gama do sistema
estai bem abrangente para
determinadas situacbes, mas
aconteceu também, tem um
caso gue aconteceu com uma
operacdo que foi uma abertura
de um equipamento para um
cliente em particular
((ininteligivel)) na abertura, e

Organiza- | demandas elevadas, situacses de colocou em risco um sistema
COoD cdo do com rede fora do ILuag elétrico, ndo integridade do | Nao
x risco e tomar -
trabalho padrdo ou em mau - colega, mas um sistema
deciséo para o .
estado, em local . elétrico. Enfim deu um monte
evitar o .
alagado, escuro e/ou - de, ocorreram bastantes coisas
L acidente. 2 ~
com dificuldade de ali: tensdo no turno, uma
visualizacao. equipe tinha que segurar o
cabo para poder abrir a chave,
a outra chave abriu, tocou, deu
retorno, faiscas né, deu um
alvorogo no turno, mas enfim,
por fim decidimos ‘“vamos
desligar pelo pelos a montante
para né...”
A gente tem, eu demais
colegas a gente tem um
. roblema de comunicacdo bem
Identificar falha no P omunicag
; acentuado e histdrico ja dentro
procedimento, na : x
. do nosso sistema, ndo que
comunicagdo, no
. venha comprometer a
sistema, em .
: . seguranca, mas tem muito
equipamento, o Lidar com .
R atraso... congestionamento de | Falhas de
- limite do falhas no : .
COD | Tecnolbgico . dados, tudo isso para o tempo | sistema  e/ou
corpo/mente e/ou sistema de

demais fatores que
dificultam o trabalho,
bem como respeitar o
manual de
procedimento.

comunicagéo.

real é impactante. Para o
tempo real ele deixa massivo,
macante, a gente tem uma
situacdo seguinte que a gente
tem por priorizagdo sistema de
PDA, celular, que é SMS, e
terceiro por telefone, via voz.
As equipes sdo nossos clientes,

comunicagao.
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a gente tem que tratar eles de
forma igual para tanto... as trés

formas  né. Normalmente
acontece, por esse sistema
estar com atraso de

comunicacdo, as  equipes
optam por telefone. E para nés
que lidamos com 30 equipes,
40 equipes, 45... é enfim, para
nés é magante.... Tréfico de
dados. Existe uma melhoria
que esta para acontecer agora
nos préximos tempos ai,
préximos meses, que é a
implantacdo de smartphones
para comunicacdo com as
equipes, porque se sabe que 0
sistema dos PDA hoje é de
GPRS, e as equipes ndo estdo
assim, as empresas ndo estdo
usando GPRS para
comunicagdo, elas optam por
3G, 4G.

Identificar falha no
procedimento, na
comunicagdo, no

sistema, em E. Ela tem que ser clara e
equipamento, 0 Ter objetiva, como te falei, entdo
limite do L cada equipe é um cuidado em |
COD Pessoal objetividade na quipe € | . Néo
corpo/mente e/ou C parte, tu precisa ter cuidado
- comunicagéo. . A
demais fatores que com aquela equipe, ndo ¢
dificultam o trabalho, genérico, vamos dizer assim.
bem como respeitar o
manual de
procedimento.
Identificar falha no
procedimento, na
comunicagdo, no . . .
. ¢ E, o sistema de falha uma, vai
sistema, em . -
equipamento, o Lidar coma |pra outra, vai pra outra e por
S ' falta de fim cai no telefone | Falhas de
- limite do . x - . .
COD | Tecnoldgico corpo/mente efou informacdo para | ...e daqui um pouco te tira as | sistema  e/ou
- realizacdo do | priorizacGes, tu estar falando | comunicacéo.
demais fatores que . L
o trabalho. com o cara tira a priorizacao,
dificultam o trabalho, . .
. seria nessa linha.
bem como respeitar o
manual de
procedimento.
Eu, como te falei, eu ja saio né
preparado  psicologicamente
Manutengdo da | para encarar essa carga
priorizacdo e | massiva de trabalho. Outra
Organiza- x atencdo as coisa que eu tento fazer é a|Elevado
2 Estabelecer acBes D -
COoD ¢do do RO novas seguinte: é priorizar o que | volume de
prioritarias . ~ .
trabalho informacgBes | realmente vai fazer com que eu | trabalho.
gue estdo renda, vamos supor que eu
chegando. consiga dar a vazdo. Muitas

vezes, o telefone fica como
segundo plano, muitas vezes




estd chamando, e a gente
insiste em comunicacdo via
sistema PDA, via SMS. Mas
por qué? Porque eu entendo
gue, se uma equipe esta
chamando, a outra logo vai
chamar e vai chamar, entéo eu
preciso atender uma de cada
vez. Entdo se todas as 35
chamarem ao mesmo tempo,
guando eu terminar a terceira
equipe, a quarta ja vai estar
chamando, e assim vai...
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Identificar falha no
procedimento, na
comunicagéo, no

Mas, tem um porém, como te
falei, as equipes sdo 0s n0ssos
clientes, a gente precisa
atender elas, o telefone nunca
deixa de ser atendido ta? A
gente atende o telefone a

sistema, em medida que a gente consegue.
equipamento, 0 Lidar com Muitas vezes a informacdo é
- limite do falhas no desnecesséria vir por telefone, |
COD | Tecnoldgico . : P . ' | Ndo
corpo/mente e/ou sistema de mas daqui um pouco a equipe
demais fatores que | comunicagdo. |ta sem sinal mesmo, ndo tem
dificultam o trabalho, nenhum recurso de
bem como respeitar o comunicagdo e acaba vindo
manual de por telefone. Mas o telefone
procedimento. nunca é deixado de lado, a
gente so: espera que vai chegar
a vez, para conseguir fazer a
gestdo melhor.
E procedimento, mas também
tem feeling do operador, por
que subentende-se 0 seguinte:
vocé tem que fazer uma
balanca 50% equipamento e
- erigo, equipamento e perigo.
Identificar falha no perigo, equip perg
rocedimento. na Entdo tem que ter essa...
P NV porque até entdo vocé ndo
comunicagdo, no
. sabe, porque onde o
sistema, em ;
; equipamento atuou pode ser
. equipamento, 0 Procurar pensar : < .
Organiza- e . um perigo que ndo esta
N limite do alem da x . x
COoD cdo do . x relatado. Entdo existe uma faca | Ndo
corpo/mente e/ou informacdo que : .
trabalho de dois gumes ai, mas a gente

demais fatores que
dificultam o trabalho,
bem como respeitar o
manual de
procedimento.

esta chegando.

tem  orientagdo  seguinte:
primeiramente  perigo, em
segundo plano tem

equipamento. Se a gente tem a
balanga equilibrada, meio a
meio, 0 nimero de equipes ndo
se compara num de correntes,
entdo tem que fazer... mas esta
no meio que ndo saindo do
operador, esta incrustado.




COoD

Ambiente
Externo e
Organiza-
cdo do
Trabalho

Lidar com a presséo.

Ter capacidade
de suportar a
pressdo.

Cara surtar é o seguinte, tu tem
situacdo uma situacdo de
perigo, vamos supor um
temporal, um cabo estd
gueimando no chdo, vocé
precisa  ligar, 0  nosso
supervisor estd com cinco, seis
situacdes da mesma forma,
vocé tem duas equipes
trabalhando no mesmo
equipamento, vocé tem que ter
cuidado, e estfo pedindo para
fechar e tu precisa verificar...
E puramente a seguranca que
te bota na situacdo. Entdo essa
pressdo, tu tem que saber, se
tiver que parar tudo, para tudo.
N&o toma nenhuma acdo que
venha comprometer a
integridade  de  alguém....
Exatamente. Muitas vezes
vocé vai sair daqui, da
operacdo, bem cansado, bem
fatigado mentalmente, mas é
uma situacdo critica, um caso
critico.  Normalmente, dia
corriqueiro assim, tranquilo. E
incrivel, mas a gente se
prepara sempre para O pior.
Um dia corriqueiro, o que a
gente faz? A gente trabalha
nos mesmos padrbes, porém
com um nivel de stress bem
mais ameno.
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Trabalhar
sobre pressao
e/ou por varios
dias
consecutivos
de alta carga
de estresse.

COoD

Organiza-
¢do do
trabalho

Identificar falha no
procedimento, na
comunicagéo, no

sistema, em
equipamento, 0
limite do
corpo/mente e/ou
demais fatores que
dificultam o trabalho,
bem como respeitar o
manual de
procedimento.

Ter a certeza de
que todas as
informacdes

relevantes para

a transicdo do
turno foram
repassadas.

Mas foi o seguinte, eu peguei 0
turno de um colega, normal.
Equipe por equipe, situacdo
por situacdo, como eu tinha te
falado, e o colega me passou a
informacdo de que uma equipe
estaria indo para ajudar a
outra. E eu entendi, de forma,
que eles estariam, que a outra
equipe iria la sabendo que a
outra equipe ja estava la, e que
precisaria ajuda para fazer um
procedimento.

E o que ocorreu foi que a
equipe quando chegou I3,
solicitou o fechamento do
equipamento. A equipe
continuava trabalhando no
local a jusante, e a equipe
chegou no equipamento a
montante 14 para
((ininteligivel)) o equipamento
para fazer o fechamento. E o
que aconteceu foi o seguinte,
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como eu estava tratando de
mais equipes, entdo eu entendi
0 seguinte? Esta pronto o
servico.

Eu autorizei o fechamento. Ai
guando a equipe relatou a
colega ndo aceitou. Dai eu ta,
ela ndo aceitou. Tudo bem né.
Ele fechou o equipamento e ah
colega ndo aceitou. Dai eu
pensei: ta, talvez eu continue e
dé outro problema mais pra
frente, enfim. Mas ai veio o
relato da segunda equipe
dizendo:  colega, alguém
fechou a chave-mde enfim,
porque a gente vé que deu um
barulho aqui. Ai veio um
turbilhdo de coisas na cabega...
Tu quer saber o que esta
acontecendo, naquele
momento tu quer respostas
imediatas que vocé ndo tem,
quer ter contato com a equipe,
tu ndo consegue contato com a
equipe, a pressdo psicoldgica
que tu sofre assim.
E, vocé quer sabe tudo que ta
acontecendo, vocé liga para a
equipe que estava trabalhando,
liga para equipe que fechou.
Entdo assim, isso vem para ti
como uma bomba, e ai entdo o
gue acontece € 0 seguinte: 0
gue vocé mais se preocupa
realmente € em ndo ferir
alguém, entdo isso pra ti é
uma... Vocé ndo quer, nunca
tentou, ndo tem essa.. e
quando vocé vé aquilo assim e
“sera que aconteceu alguma
coisa?” . E ai quando tu vé que
o0 desfecho foi feliz dos males
0 menor, ndo aconteceu nada,
voceé se sente mais aliviado...

COoD

Organiza-
¢do do
trabalho

Percepcao de risco
da atividade, em
especial, em
momentos de
demandas elevadas,
com rede fora do
padrdo ou em mau
estado, em local
alagado, escuro e/ou
com dificuldade de
visualizacdo.

Perceber o risco
da tarefa.

E a complacéncia né. Porque
normalmente, a minha forma
de trabalho, cada um é singular
né, a minha forma de trabalho
¢ essa, eu jamais se tiver duas
equipes no local, eu ndo
autorizo fechar se néo tiver a
outra equipe, fora. Eu sempre
questiono as duas,
independente, eu sempre fiz
isso. E como um turno,
entendendo da minha forma de
trabalho, absorvendo.

Néo




CoD

Organiza-
¢do do
trabalho

Identificar falha no
procedimento, na
comunicacdo, no

sistema, em
equipamento, 0
limite do
corpo/mente e/ou
demais fatores que
dificultam o trabalho,
bem como respeitar o
manual de
procedimento.

Perceber a
possibilidade de
falha na
comunicag&o.

E, isso se colocou em cheque,
no momento que eu peguei 0
turno do colega. Porque o0 meu
entendimento nesse
procedimento, OK, duas
equipes juntas, a gente passa
pela mesma situacdo. Mas o
entendimento ali que foi
divergente, falho. 0]
procedimento esta correto, mas
o entendimento que foi falho.
Tem assim, acho que no
sistema falta umas barreiras,
falta umas barreiras no sistema
assim a fim de seguranca, para
garantir mais seguranca. N&o
que o operador ndo faca isso,
mas, como a gente fala, nés
somos seres humanos e
podemos falhar.

Nao
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COoD

Organiza-
cdo do
trabalho

Percepcao de risco
da atividade, em
especial, em
momentos de
demandas elevadas,
com rede fora do
padrdo ou em mau
estado, em local
alagado, escuro e/ou
com dificuldade de
visualizacdo.

Perceber o risco
para outra
equipe.

E, mas na verdade eles ndo
iam manobrar. Era unicamente
especificamente para auxiliar a
equipe. Mas como ele botou
deslocar para manobra, essa
equipe entendeu que era s0,
como € corriqueiro, arranca a
placa fora e fecha o
equipamento. Mas no meu
entendimento, eu falei, eles
estariam cientes que a equipe
estaria trabalhando a jusante.

COoD

Organiza-
¢do do
trabalho

Lidar com incidente,
acidente e/ou obito
com colega ou
pessoa da
comunidade.

Lidar com o
momento de
crise e/ou
acidente/quase
acidente.

Por macro. E ai.. “ah deu
barulho ali, deu um estouro”
nisso ja veio meu interesse: “o
que houve?”. Ai quando vi das
duas equipes no mesmo lugar,
ai ja comeca a te bater uma
afli¢do: “Opa, o que houve?” E
ai a equipe disse que nao
aceitou. Quando disse que nao
aceitou quer dizer gque fechou,
e a outra equipe trabalhando.
Ai sim, ai veio, te bate.... d&
um susto, um baque muito
grande, tu perde as referéncias.
Nesse tempo eu avisei meu
supervisor do que aconteceu,
fechou... ndo consigo contato
com as equipes, tanto a que
estava trabalhando quanto a
que fechou. E ai ele
imediatamente, fez tentativas e
tivemos o retorno logo, as
equipes estavam 14, estava
tudo ok. Mas ja veio cobrando
da equipe: “Fecharam?” Cai
por terra tudo. Vocé sai do




chao.
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N&o, eu tive minha rotina
particular da minha casa
enfim, porque meu turno era a
noite. Mas ndo tive nenhum
stress... N&o, eu acredito que
seja uma falha de
comunicagdo, mas a gente ndo

Estar muito | sabe 0 que impacta realmente,
atento as porque a nossa rotina diaria no
COD Pessoal Lidar com a presséo. decisbesem | COD, vamos supor um dia, | Ndo
momento de |uma semana, um ano, dois
estresse. anos, ela tem 14 né, entdo pode
ser uma... além da
complacéncia, de confiar na
gente, achar que nada pode
acontecer, existir também uma
carga de... e tempo de stress,
gue eu acredito que para um
tempo real, ela é bem grande.
Identificar falha no x . - .
rocedimento. na Entdo assim, a primeira coisa
P NV que eu pensei foi
comunicagdo, no AU
. Reconhecer 0 | imediatamente entrar com as
sistema, em - . - -
. momento que | equipes, foi a minha primeira
equipamento, 0 x L . L x
R néo esta decisdo, minha primeira. Entéo
limite do . . - x
COD Pessoal psciologicament | parei tudo o que eu estava | Ndo
corpo/mente e/ou . .
- e bempara |fazendo, parei as demais
demais fatores que . . N . X
e seguir o equipes e focalizei naquilo ali
dificultam o trabalho, L X
. trabalho. e ja acionei meu supervisor,
bem como respeitar o . . .
enfim movimentei toda a
manual de
. massa.
procedimento.
Se fosse no inicio, eu acho que
eu seria mais, muito mais
. . emotivo, porque quando vocé
Lidar com equipe ou )
. estd aprendendo e acontece
gestor sem a devida . o ) 3
x algo assim, vocé estd recém
. formacéo ou Ganhar ] . A
Organiza- - . comecando, é muito dificil.
= habilidades paraa | confianca para . ; . N
COD cdo do . 2 Novato seria muito pior | N&o
atividade, bem como | realizagdo da -
trabalho . S porque assim, quando eu
antecipar a atividade .
- comecei a operar, 0 meu
possibilidade de . .
cuidado era trés, quatro vezes
falha. . . . .
maior, eu tinha muito mais
inseguranca, entdo tudo aquilo
ali seria pior.
Identificar falha no Quando é necessario fazer algo
; Perceber que a | . , .
procedimento, na situacio nio diferente do que est4 escrito no
. comunicagdo, no uag manual, ndés temos, como
Organiza- . esta adequada " .
% sistema, em x pratica, realizar uma ARMS. | .
Eletr ¢do do X e/ou ndo pode . ... | Nao
equipamento, 0 ' SO que essa ARMS também ja
trabalho L ser realizada de | . . .
limite do ¢ previamente feita. NOs

corpo/mente e/ou
demais fatores que

acordo com o0s
procedimentos

chegamos no local, "ndo
podemos realizar de acordo
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dificultam o trabalho,
bem como respeitar o
manual de
procedimento.

com o que estd no manual”,
entdo nés ndo realizamos,
paramos, vamos reavaliar a
situacdo para termos uma
ARMS.

As vezes, passamos por algum
problema de material. As
vezes, alguma falta de
material. As vezes, é previsto...
N6s vamos fazer uma
estrutura,  chegamos  em
campo, ndo é possivel fazer.
Nos sempre procuramos trazer
uma outra alternativa. "Se
nos.." Essa estrutura foi
prevista uma N1, chegamos la
e, "se colocarmos uma beco,

Trabalhar sem

Organiza- . Lidar com a . .
= Lidar com a falta de conseguiremos deixar uma | todos 0s
Eletr cdo do falta de S N .
recursos. situacdo melhor". NOs | recursos
trabalho recursos. " L
pegamos, nesse c€aso... "Tem | Nnecessarios.
uma estrutura antiga la que
estd muito préxima de uma
arvore ou de um prédio. Bom,
se fizermos uma beco aqui,
trocarmos o material que vai
ser utilizado nessa estrutura 14,
vamos pedir uma méo francesa
mais apropriada para montar
uma beco". Entéo, essa é uma
das situagdes que
encontramos.
Isso, felizmente, nds estamos
cada vez evoluindo mais. Mas
. . tivemos muitos gestores que | Colega ue
Lidar com equipe ou | Perceberqueo | . . g >S @ 0'eg a
. N ndo tinham conhecimento |ndo  auxilia,
gestor sem a devida gestor ndo . . : . ~
x técnico na area de Linha Viva |ndo tem boa
. formac&o ou entendeu . x x
Organiza- o ou até mesmo na manutencédo | formacdo para
= habilidades para a alguma X L
Eletr cdo do L L da Equipe H... Tem varios|o trabalho ou
atividade, bem como dificuldade .
trabalho anteciar a técnicaparaa | €208 due ja enfrentamos, | tem
ecip cap assim, de o pessoal achar que | dificuldade de
possibilidade de realizacdo do , . : .
da para fazer, n6s avaliarmos e | relaciona-
falha. trabalho - T
dizermos: "Por um detalhe | mento.
técnico... Esse aqui nés nédo
temos como... ".
O que torna mais dificil?
Identificar falha no Vamos pensar. Acho que ai
procedimento, na poderiamos mais relacionar
comunicagdo, no termos  praticos  mesmo.
sistema, em Porque a nossa rede... Nem
- Trabalhar com
. equipamento, o - toda a nossa rede segue um -
Organiza- R Identificar ~ . . | rede antiga, em
= limite do padrdo construtivo como esta
Eletr cdo do estrutura fora - : ~ | mau estado
corpo/mente e/ou x descrito como deveria ser, ndo
trabalho do padréo. efou fora de

demais fatores que
dificultam o trabalho,
bem como respeitar o
manual de
procedimento.

€? ... Temos muitas coisas que,
ao decorrer do tempo, foram se

adaptando — tamanho de
estruturas, postes. Essas séo as
coisas que.. Na parte

operacional, o que mais

padrdo.




dificulta mesmo é isso ai.

121

Eletr

Organiza-
¢do do
trabalho

Identificar falha no
procedimento, na
comunicacdo, no

sistema, em
equipamento, 0
limite do
corpo/mente e/ou
demais fatores que
dificultam o trabalho,
bem como respeitar o
manual de
procedimento.

Identificar a
fadiga e o limite
do proprio
corpo.

No fim, com isso, tu acabas
ndo cansando tanto. Porque, no
passado, como €&  que
trabalhdvamos? "Como tu
estds? Tu ainda consegues
trabalhar mais 02 horas?".
Entéo, toca.
As vezes, o cara: "Eu acho que
da". Sempre vai ser o limite do
seu préprio corpo. "Vamos la.
Vamos la que da". Bom, ai tu
estds vendo todo mundo sem
luz, tudo quebrado. "N&o
vamos abandonar esse povo ai.
Estamos ai para isso". E vamos
tocando, tocando. Tanto que
viemos... Ao decorrer dos
anos, quantos acidentes de
transito mesmo? Enfim, acho
que era um dos maiores riscos
para nos quando
trabalhdvamos em excesso era
o transito. Reflexo diminuiu, o
cansaco vinha, o sono também.

Trabalhar
sobre pressdo
e/ou por varios
dias
consecutivos
de alta carga
de estresse.

Eletr

Pessoal

Lidar com a presséo.

Manter a calma
nos momentos
de crise.

Melhor tu vais desempenhar as
atividades 14 no momento da
crise, ndo é? Vamos pensar
assim. Eu converso muito...
Nossa! S&o muitos anos de
experiéncia. Ai, quando chega
nessa época de final de ano —
eu chamo "a nossa safra de
temporal™ agora —, comega a
apertar; € um em cima do
outro. Ai, tu pegas essa
gurizada nova: as vezes estdo
nervosos, o0 pessoal fica
preocupado. Eu falo assim:
"Cara, faz uma leitura comigo
assim. Isso aqui, nés vamos
enfrentar 02, 02 meses e meio
no maximo". E no meio de
dezembro, janeiro, fevereiro.
Digamos, 03 meses sdo 0s
meses criticos para nos....
"Cara, ndo facam bobagem,
trabalnem com calma". As
vezes, 0 pessoal meio que se
apavora. Passou isso ai, nés
temos o resto de calmaria. O
critico, para nos, € a virada do
ano ali. Entdo, o que eu acho
que, de repente, poderiamos
até ter alguma coisa de




treinamento  comportamental,
assim, para aprender a lidar
COom essas crises.
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Pressdo. E pressdo normal:
pressdo  da  comunidade,
pressdo da propria empresa.
Com a comunidade, assim, eu
acho que poderiamos eu
ndo sei a resposta; eu s6 sei 0
problema — ter algum tipo de

Trabalhar
sobre pressao

. Lidar coma |treinamento para 0s | e/ou por Vvarios
Ambiente . x N - .
Eletr Externo Lidar com a presséo. pressdo da colaboradores para lidar com | dias
comunidade. | esse tipo de coisa. Né&o é fécil. | consecutivos
Olha, tu estds ali, aquelas|de alta carga
pessoas ali gritando, te|de estresse.
ameacando, e, se tu ndo tiveres
uma certa habilidade para lidar
com aquilo ali, tu podes até te
colocar em uma situacdo
delicada.
E como eu ja tive oportunidade
de trabalhar bastante com ela,
. entdo eu seguidamente estou
Identificar falha no . g .
; pedindo suporte para a minha
procedimento, na . i .
L - engenharia. "N&o consegui
comunicagéo, no Identificar que ; .
. . realizar tal coisa. Quem sabe
sistema, em quando tiver ; .
: vamos ajustar?"; uma coisa, .
equipamento, 0 que trabalhar . Tecnologia
R assim. Porque sempre
- limite do nas redes com nova sem
Eletr | Tecnoldgico - enfrentamos  um  grande
corpo/mente e/ou | cabo protegido, roblema 3o nessas Nnossas ponto de
demais fatores que | geralmente nédo P N aterramentos
e . redes novas, que sdo as redes
dificultam o trabalho, | hé& pontos de ;
. com cabo protegido. Chegou
bem como respeitar o | aterramento. , . s
la, o momento é de crise:
manual de . . .
. aquilo ali estd com um cabo
procedimento. .
arrebentado, e coisa, e
geralmente ndo temos pontos
de aterramento nessas vezes.
Posso. Agora hd um tempo
atrds, tinha uma empresa
particular fazendo uma
atividade: ia fazer supressao de
Ter um método de uma arvore; sO que eles
trabalho, realizando calcularam mal...
planejamento, Propor novas | Sé que eles calcularam errado | Tecnologia
- concatenando ferramentas | o local que a arvore ia cair e | nova sem
Eletr | Tecnolégico | . ~ L . .
informacdes para para realizacdo |ela caiu em cima da nossa |ponto de
busca da melhor do trabalho. | rede. Chegamos I, ai destruiu, | aterramentos

forma de realizar
uma tarefa.

arrebentou tudo. Ai, cabo
energizado, um monte de
coisas acontecendo,
comecamos a controlar a

situacdo. E ai, "agora é o
momento. Vamos repor o0
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sistema. Vamos remendar 0s
cabos e coisas". Ai, voltamos a
encontrar o famoso problema
de ponto de aterramento nessas
redes: nés ndo conseguimos
aterrar. Até, agora, estamos
com uma ferramenta da KRJ,
que eles tiveram ali e
mostraram uma ferramenta
para fazer a conexdo do cabo
protegido. Ai, eu disse: "Tché,
mas, assim, ja que vocés estao
com essa ferramenta, vamos
aperfeicoa-la um pouco. Quem
sabe tu me cries uma
ferramenta que  possamos
colocar um (instrumento) para
colocarmos um aterramento
ja"....Estd sendo desenvolvida
essa ferramenta... Quando Vé,
ja& estaremos desenvolvendo
uma ferramenta nova para
criarmos ponto de aterramento
sem termos que envolver
desligamentos e coisas maiores
assim.

Eletr

Organiza-
cdo do
trabalho

Assumir a lideranca.

Assumir a
lideranca em
momentos
criticos

Essa situacdo que tivemos esse
acidente ali, esse da cidade
XXXXX, que foram
derrubados esses postes todos
ali, ai exigiu bastante, porque,
no comego, tinha muita gente;
ai, todo mundo tinha uma
opinido: opinido daqui, opinido
dali. E ndo adianta, para mim,
onde tem um grande grupo,
tem que ter uma pessoa que se
destaque para coordenar. Ai,
estava todo mundo. "Vamos
fazer aqui, vamos fazer..."...
Estava todo mundo no mesmo
barco. Até tinhamos um
representante da nossa base,
gue era um técnico. Mas ele
ficou um pouco ansioso, um
pouco nervoso com a situagao.
Ai, chegou um determinado
momento, eu disse: "Cara,
vamos fazer assim: me d& um
minuto. Vamos organizar essa
gurizada assim. Eu vou te dar a
minha opinido". Claro que eu
nédo podia passar...
Hierarquicamente ele era
superior a mim na empresa.

Colega que
nao auxilia,
ndo tem boa
formacdo para
o trabalho ou
tem
dificuldade de
relaciona-
mento.




Eletr

Organiza-
cdo do
trabalho

Assumir a lideranca.

Capacidade de
ouvir e
respeitar, bem
como de tomar
a lideranca de
um processo
guando o
mesmo esta
passando por
dificuldades.

Conversamos. "Cara, seguinte:
vamos  posicionar  nossas
equipes de tal maneira, vamos
fazer isso de tal jeito. O que tu
achas da minha ideia?". Ele
parou, deu uma olhada: "Cara,
eu acho que da certo". "Entéo,
vamos fazer assim: me da um
minuto, deixa eu conversar
com a gurizada. Eu coloco um
caminhdo aqui, um outro ali.
Um faz isso; outro aquilo.
Acho que no6s vamos ter
sucesso se fizermos dessa
maneira". Ele parou, olho e
disse: "E uma boa". Ele disse:
"Entdo, tu vais la, conversa
com a gurizada: pede para eles
fazerem de tal maneira,
assim". Fomos conduzindo
dessa maneira. De vez em
guando ele vinha: "XXXXX, e
ai? O que tu achas? Como €
que estd ai?". "Tudo certo.
Agora, 0 proximo passo:
vamos fazer tal coisa”. Fomos
indo, fomos indo e acabou, no
final, tudo certinho.
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Colega que
nao auxilia,
nio tem boa
formacdo para
o trabalho ou
tem
dificuldade de
relaciona-
mento.

Eletr

Pessoal

Realizar gestédo de
conflitos,
auxiliar/apoiar os
colegas, trabalhar
nos relacionamentos
de trabalho, ter
maturidade para dar
e receber feedback.

Capacidade de
relacionamento
e trabalho em
equipe.

A experiéncia e 0 bom
relacionamento com ele. Ele ¢é
uma  pessoa que  noés
trabalhamos juntos ali no dia a
dia. Entdo, ele, por me
conhecer, acreditou que eu
teria razdo. Entdo, foi isso que
fez dar certo.

Eletr

Organiza-
¢do do
trabalho

Assumir a lideranga.

Assumir a
lideranca

O temporal de ideias comegou
agora. Ai, cada equipe tinha
uma ideia. "Vamos fazer de tal
maneira; vamos posicionar
equipe aqui, equipe ali".
Agora, foi o temporal de
ideias. SO0 no planejamento.
Como era bastante complexo,
todo mundo: "Vamos fazer
assim, vamos fazer assado".
Passou esse temporal ai,
comegou a movimentacdo das
equipes...

Agora, nesse préximo
momento,  comegou-se  a
posicionar as equipes. "Vamos
posicionar  assim,  vamos
posicionar assado". S6 que
comecou a ndo dar muito
certo.




Eletr

Organiza-
¢do do
trabalho

Assumir a lideranga.

Assumir a
postura de lider.

E bem operacional, assim: uma
equipe que ndo tinha
condicGes de fazer um trabalho
devido & caracteristica da
equipe. "Aqui eu precisa de
uma equipe de tal tipo; em
outro, preciso de outro tipo™.
Nédo era ((ininteligivel)). Al,
comecou a dar errado. Foi
nesse momento que eu chamei
0 nosso gestor que estava la:
"Cara, vamos dar uma
conversada. Quem sabe se
fizermos isso de tal maneira?
Vamos  reposicionar  esse
caminhdo aqui; aquele, 4.
Vamos remodelar isso aqui”.
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Colega que
nao auxilia,
ndo tem boa
formagédo para
o trabalho ou
tem
dificuldade de
relaciona-
mento.

Eletr

Ambiente
Externo e
Organiza-
¢do do
Trabalho

Assumir a lideranga.

Assumir a
lideranca

Isso. Ali, para mim, foi o
momento mais critico: eram
muitas ideias, muita gente
opinando. Para mim, esse ai
foi o mais critico. ...tinha gente
nova, 0 gestor era um pouco
novo. Para mim, faltou a
lideranga e experiéncia na
lideranga.

Colega que
nao auxilia,
ndo tem boa
formacdo para
o trabalho ou
tem
dificuldade de
relaciona-
mento.

Eletr

Pessoal

Realizar gestédo de
conflitos,
auxiliar/apoiar os
colegas, trabalhar
nos relacionamentos
de trabalho, ter
maturidade para dar
e receber feedback.

Ter humildade
para reconhecer
a necessidade
de auxilio.

Eu acho que pode comecar até
por humildade. Eu acho que,
se tu estas comegando em uma
atividade nova e tu tens uma
pessoa experiente do teu lado,
eu acho que, mesmo sendo
hierarquicamente superior a
essa pessoa, ndo custa nada tu
pedires um auxilio. As vezes,
isso acaba ndo acontecendo.

Eletr

Ambiente
Externo e
Organiza-
¢do do
Trabalho

Ter um método de
trabalho, realizando
planejamento,
concatenando
informacdes para
busca da melhor
forma de realizar
uma tarefa.

Capacidade de
concatenar
ideias e propor
solucdes.

Ja ndo esta dando, ai ndo vai
dar. J4 ndo estd dando certo.
Entdo, eu chamei ele para o
lado: "0, cara..". Nos
posicionamos do outro lado da
rua para ter uma visdo ampla.
"Cara, vem cd. Da uma
olhadinha  comigo  assim.
Vamos olhar esse cenario aqui.
Cara, se tirarmos aquele
caminhdo de 14, colocarmos
um outro..." — que, as vezes,
quando eu estou falando em
caminhdo... as vezes, tinhamos
um caminhdo sé com cesto;
precisdvamos de um caminhao
((ininteligivel)) para suspender
alguma coisa. Ai, comegamos
a conversar. "Cara, vamos dar
uma analisada assim: se
pusermos esse caminhdo aqui,
esse caminhdo 14, o que tu
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achas? Essa forca aqui,
posicionarmos para um outro
ponto?". Ele comegou a olhar e
falou: "Cara, tu estas falando,
parece que estd me abrindo a

minha mente. Eu estou
comecgando a ver isso aqui com
outros olhos agora"..."Esta

comecgando... Estou gostando.
Vai indo" — diz ele. Ai, fomos
conversando, conversando. Ele
prontamente aceitou.

O que eu poderia te dizer? Eu
acho que o que ndo estava
dando certo era a maneira
como estava sendo disposta a
equipe mesmo. Nao estadvamos
aproveitando a forga de
trabalho que tinhamos da
melhor maneira. Acho que ali

Colega que
nao auxilia,
ndo tem boa

Organiza- estava fazendo 2| formagio para
5 L Assumir a diferenca....Na verdade, desde ¢
Eletr cdo do Assumir a lideranga. - .| 0 trabalho ou
lideranca 0 comego, quando eu achei
trabalho : tem
que estava muito confuso. | ...
dificuldade de
Porque eu defendo aquela :
8 I ~ relaciona-
teoria: opinides sdo sempre
. . : mento.
bem-vindas; s6 que onde fica
muita gente em uma situagéo
critica, sdo muitas opinies.
Claro, tu tens que pegar
aquelas opinides e filtrar, ndo
€?
Se tu conseguires filtrar,
6timo. Mas eu acho que, como
esse era um rapaz novo, esse
) .~ | Colega que
Ter um método de nosso gestor, ele estava meio | . .
. ndo  auxilia,
trabalho, realizando nervoso com O que estava| .
. . . « ndo tem boa
planejamento, Capacidade de |havendo ali. Entdo, eu acho formacio para
concatenando concatenar |que ali a experiéncia fez a
Eletr Pessoal . ~ . . . o trabalho ou
informacdes para ideias e propor | diferenca. Eu escutei o que um tem
busca da melhor solucoes. falou, o que outro falou, | i
. . . .| dificuldade de
forma de realizar peguei alguns ganchos e juntei relaciona-
uma tarefa. com as minhas opinides
. mento.
também para podemos formar
a atitude que (tinha que tomar
ali).
Com os colegas e a propria
cabeca. Comecei a... Parei.
Ter um método de | Perceber que a | Disse: "Vou dar uma respirada
trabalho, realizando | linha de atuacdo | porque isso aqui ndo estd
Organiza- planejamento, ndo esta boae |certo”. Ai, sai. Ndo tem nada
~ concatenando propor formas |melhor, em uma situacdo |,
Eletr ¢do do . ~ x Né&o
trabalho informacdes para de atuacéo, dessas, tu dares uma parada,
busca da melhor pensando um | pisares no freio, saires fora e
forma de realizar "fora do comegares a analisar fora até
uma tarefa. quadrado™. do local de trabalho.

Dar uma voltinha, dar uma
analisada. Acho que essa é a




melhor maneira que ha.
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Para falar a verdade, acho que

também  seria  realizada;
iriamos realizar atividade, s
gue irfamos demorar mais.
Quando vé, poderiamos fazer
Lidar com equipe ou alguma maneira... alguma
gestor sem a devida Tera atividade que poderia ndo ser
. formacdo ou . tdo seguro como fizemos.
Organiza- - capacidade de . .
2 habilidades para a - Acho que, no final, ia ser|,
Eletr ¢éo do - antecipar . Né&o
atividade, bem como L concluido.
trabalho . possibilidades .
antecipar a Eu sempre procuro ter mais de
s de falha. o X
possibilidade de uma ideia. Quando eu vejo um
falha. problema, eu procuro...
"vamos resolver de que
maneira?". Sempre tem que ter
0 plano B, ndo é? Se ndo der
certo assim, temos que ter um
plano B.
. x Poderia ter alguma pessoa ali
Realizar gestédo de . . e
conflitos Ter confianga | que poderia ter boas ideias e
. ! para expor suas | ndo trazer isso para o grande
: auxiliar/apoiaros | % . - oo M
Organiza- ideias e receios | grupo. Dizer: "Bah! Isso
= colegas, trabalhar y L w Las N x
Eletr cdo do : emrelacdoa |aqui.." H& pessoas que ndo | N&o
nos relacionamentos :
trabalho forma de gostam de se expor, ficam com
de trabalho, ter s ; . S
- realizagdo da | receio de... Muita gente ali diz:
maturidade para dar L o . -
atividade. P&! O cara é meu superior; eu
e receber feedback. x R
ndo vou l4...".
Vamos pegar, por exemplo, o
Perceber que |treinamento de Linha Viva...
por faltade | Nos, infelizmente, no passado,
material e/ou |tinhamos um  treinamento
. A . . Trabalhar sem
Organiza- . organizagdo, as | muito ocioso por falta de
N Lidar com a falta de x . todos 0S
Eletr cdo do pessoas ndo | recurso, por uma série de
recursos. ; , recursos
trabalho estavam coisas que enfrentdvamos. O NeCeSSArios
devidamente | XXXX chegou a falar que, em '
preparadas para | um treinamento de Linha Viva,
as atividades. | ficAvamos poucas horas com
mdo na rede.
Manter-se atento
para necessidade de
agir em situacéo Se o carro estd completo para
ag ¢ Perceber/observ | ~ .~ T, N p, P N
. inesperada, bem sair: vé oOleo, vé agua, Vvé
Organiza- ar sempre se 0 L
x como sempre . combustivel; tem que ver|, .
Eletr ¢do do procedimento ; - | Néo
observando/checand . todos esses itens, antes de sair.
trabalho est4 sendo .
0 Se 0S . Dai, tem que ter os PLDs do
- cumprido. .
procedimentos/ferra servico.
mentas estéo
adequadas.
Lidar com equipe ou Isto. E. As vezes, eles tém um
gestor sem a devida . .~ . |pouco mais de dificuldade.
x Ter persisténcia . : .
formacgéo ou o Dai, no fim, se tu ficares| .
Eletr Pessoal para atingir o Né&o

habilidades para a
atividade, bem como
antecipar a

objetivo.

vérios dias com esse... Toda a
vez tendo que explicar isso,
explicar aquilo — sabe? —




possibilidade de
falha.

todo dia, todo dia, todo dia, ai
chega uma hora em que o cara:
"Eu vou ter que desistir desse
cara". Mas até hoje eu néo
desisti de ninguém. Eu ja
ensinei muitos.
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Colega que
nao auxilia,
ndo tem boa

. Lidar coma | Talvez fique a reponsabilidade x
Organiza- - , ; . formagéo para
= L responsabilidad | s6 em um. "Mas como é que
Eletr céo do Assumir a lideranga. . p . o trabalho ou
edeguiara |no6s vamos fazer isso ou
trabalho equine aquilo?” tem
quipe. qurtor dificuldade de
relaciona-
mento.
Talvez vérios dias trabalhando
junto. Tipo: 10 dias, digamos,
em um temporal, porque estd Colega  que
Realizar gestédo de corrido e esta todo mundo | .
. ; ndo  auxilia,
conflitos, cansado. Dai, um comega a| .
. X . - ndo tem boa
. auxiliar/apoiar o0s Lidar com fazer piadinhas, comeca a ~
Organiza- C R x formagdo para
= colegas, trabalhar colega que ((ininteligivel)), que ndo tem
Eletr cdo do : s o trabalho ou
nos relacionamentos | perde o foco do | nexo, ao invés de se preocupar
trabalho tem
de trabalho, ter trabalho. com o trabalho ou dar aquela| ...
- - - o dificuldade de
maturidade para dar agilizada. "Vamos agilizar, :
relaciona-
e receber feedback. vamos fazer logo, vamos...
.. | mento.
Cada um faz o seu servicinho".
N&do, dai eles ficam se
enrolando. Talvez seja isso.
Eu respiro fundo, vou dar uma
. x - Colega que
Realizar gestédo de volta no caminhdo, vou olhar | ~; .
4 . ndo  auxilia,
conflitos, um servico que tem para fazer. | .
. X . ~ - ndo tem boa
auxiliar/apoiar os | Ter capacidade |Eu ndo gosto de ficar ~
. A x formacdo para
colegas, trabalhar | de trabalho em | brigando, discutindo, entéo eu
Eletr Pessoal : : i o trabalho ou
nos relacionamentos | equipe e boa |falo uma vez: se eles querem tem
de trabalho, ter argumentacdo. |numa boa; sendo eu ndo vou dificuldade de
maturidade para dar brigar com o cara porque ele :
~ , ~_ | relaciona-
e receber feedback. ndo quer, né? Entende? Eu ndo
. - . mento.
sou muito de discutir.
Dai, eu estava ensinando ele.
Eu estava dizendo: “Vai
devagar aqui, faz assim que
assim vai dar certo porque eu
aprendi assim. O cara que era
. x multiplicador da H me ensinou | Colega que
Realizar gestdo de - . o .
4 assim; eu trabalhei um tempo |ndo  auxilia,
conflitos, " . o I
L X com ele", e dai eu fui|ndo tem boa
auxiliar/apoiar os . S x
. ~ | explicando para ele. Daqui ha | formacdo para
colegas, trabalhar | Realizar gestdo
Eletr Pessoal ' . pouco, ele comegcou a me|o trabalho ou
nos relacionamentos de conflitos ; o ,
xingar:  "Tu estas sempre |tem
de trabalho, ter . . -
. dando pitaco, falando isso, | dificuldade de
maturidade para dar . o -
falando aquilo". Eu disse: | relaciona-
e receber feedback. »
Olha, cara, eu estou tentando | mento.

te ensinar. Agora, se tu nédo
queres aprender, entdo me fala
gue eu ndo te digo mais nada.
Porque eu aprendi assim” —
eu disse para ele. "N&o, ndo,
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ndo vem. N4o fala nada. Deixa
que eu vou fazer. Tu fazes do
teu jeito e eu faco do meu".
Dai eu disse: “Entdo, ta. Eu
ndo vou brigar contigo por
causa disso”. Dai eu deixei.
Tanto é que no6s andamos
fazendo uns treinamentos ai,
que.... Dai, n6s descobrimos
guem passou e quem nao
passou. O pessoal acabou
vendo como é... Ele, proprio
viu que ele tinha que ter me
escutado... eu ndo entrei em
discussdo com ele, no caso. Eu
deixei ele fazer do jeito dele
cuidando...

Percepcao de risco
da atividade, em
especial, em
momentos de

Mas um quase sim. Quase, que
eu digo, porque passou perto
do cara. O meu colega estava
talhando a rede na BT no
tempo que ndo havia as travas
no mordente ainda. Dai, nés
trabalhdvamos entre 03: eu
estava de responsavel pela
seguranga e ele estava
talhando a BT em cima. Dai,
eu ndo sei 0 que que 0 outro

Organiza- | demandas elevadas, . colega foi pegar embaixo e, na
% Perceber o risco N
Eletr cdo do com rede fora do hora em que ele estava|Nao
x da tarefa. .
trabalho padrdo ou em mau passando — porque nos
estado, em local estavamos com a escada
alagado, escuro e/ou metropolitana; dai ficava bem
com dificuldade de do lado da carroceria — por
visualizacdo. baixo e o mordente caiu. E
caiu... Assim, cara, eu ndo
gritei porque sendo ele teria
parado e cairia em cima dele.
Ele estava caminhando e o
mordente caiu; ele passou
caminhado e o mordente caiu
nas costas assim; ndo pegou.
ENTREVISTADOR: Tu
consegues pensar, imaginar
algum momento em que tu
tiveste habilidades — tuas — Coleda Ue
Lidar com equipe ou desafiadas dentro da tua nio g auxi(?ia
gestor sem a devida atividade? nio  tem b06’.
. formac&o ou . Logo quando eu assumi o ~
Organiza- habili Lidar e se inha formacdo para
Eletr cdo do .ap' idadles para a adaptar a caminnao. 0 trabalho ou
atividade, bem como ENTREVISTADOR: Como é
trabalho . mudangas. .| tem
antecipar a que foi? dificuldade de
possibilidade de Foi dificil no inicio porque... relaciona-
falha. Mais era pela dificuldade de mento

ndo ter tanta pratica no
controle, alguma coisa assim.
Mas foi indo. Foi devagarinho.
Eu me lembrava dos passos,




no passo-a-passo... Qual era a
palavra? Eu acho que para
mim foi uma das piores.
Quando eu entrei na empresa,
entrei na equipe H — e eu
trabalhava em equipe A.
E eu trabalhava na equipe A.
Quando eu entrei na H, para
mim, era tudo novo. Eu ndo
sabia... Eu sabia coisa de A:
trocar cruzeta, trocar isolador,
trocar a chave. Mas é bem
diferente;  bem  diferente.
Como faziamos muito
desligamento, e correria, e
implantacdo de poste no tempo
da XXXX era sempre uma
pressdo muito grande. Entdo,
para mim, eu acho que foi uma
das maiores dificuldades.
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Eletr

Ambiente
Externo e
Organiza-
cdo do
Trabalho

Manter-se atento
para necessidade de
agir em situacdo
inesperada, bem
como sempre
observando/checand
0 se 0S
procedimentos/ferra-
mentas estdo
adequadas.

Manter a
atencéo na
atividade
principal e nas
condicdes de
contorno.

Teve uma vez que nés fomos
trocar um transformador. Dai
nos estdvamos sO entre 03,
mas com o cesto e 0 caminhdo
H. Esse colega que estava
comigo naquele dia; os 02...
Eu fui subir no cesto e ele
estava operando o guindauto
— e ele ndo sabia operar
direito. Mas ai tinha que ser
ele 14 em cima. Ele ndo sabia
também; ndo tinha experiéncia
de nada 1a em cima. N&o sabia
nem onde ia ligar. Eu pensei:
“Eu vou deixar o cara subir 14
ele vai fazer o que 14 em
cima?”.

E. Vai ligar tudo invertido ou
sei la. Vai se machucar. Dai
ele quase me esmagou la em
cima com o transformador. Eu
estava de costas ajeitando os
parafusos, e barramento, e
coisa, e ele foi trazendo o
transformador. E, de repente,
eu vi — era escuro, de noite,
— aquele vulto na luz. Quando
eu Vi, comecei a gritar porque
ele estava empurrando o0
transformador em cima de
mim; no cesto assim. Ele
achou que estava por cima e
estava levando contra mim
aqui nas costas. Eu vi aquilo e
comecei a gritar. N&o tinha
mais saida, ndo tinha mais
pegar as (alavancas)... Que
nada!

Colega que
nao auxilia,
nio tem boa
formacdo para
o trabalho ou
tem
dificuldade de
relaciona-
mento.




S6 que eu pedi para ele
esperar. Dai eu ndo sei 0 que
passou na cabeca dele. Eu
disse: “Espera que eu vou sé
ajeitar aqui, deixar tudo pronto
e depois tu s6 vem e bota uma
chamada ali” — moderando as
cintas, parafusos e coisas..
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Dai no6s chegamos 14,
analisamos o local — era até
Manter-se atento de dificil acesso.
para necessidade de ENTREVISTADOR: Andlise
agir em situacéao . do local.
- Lidar com .
inesperada, bem . Era ruim para chegar com o
. obstaculos S Trabalhar em
Eletr Ambiente como sempre fiscos e caminhéo. locais de
Externo observando/checand S ENTREVISTADOR: Ok. De| /.. .
condicbes e dificil acesso.
0 se 0s dificil acesso.
: adversas. ] . .
procedimentos/ferra Nos analisamos bem o local la.
mentas estdo Fizemos a APR para trocar o
adequadas. transformador, entramos em
contato com o COD, pedimos
para...
Primeiro eu subi I — no caso,
eu ja estava la em cima. Tinha
feito os procedimentos ali.
Dai, eu fui la para soltar o
transformador. Ele botou o
guindauto la para pegar o
transformador e abaixar ele.
Eu soltei os parafusos todos la.
E, nisso, estava ficando escuro
j&; estava comecando a
dificultar ja.
Percepgdo de risco ENTREVISTADOR: Entdo, tu
da atividade, em Lidar coma | subiste para tirar 0 | Colega que
especial, em falta de transformador que estava e,|ndo  auxilia,
momentos de iluminacdo e |nisso, comecou a escurecer? |ndo tem boa
. demandas elevadas, perceber a Isso. Estava bem... N&o estava | formagdo para
Ambiente ) .
Eletr com rede fora do necessidade de |bem escuro ainda, mas|o trabalho ou
Externo x . . -
padrdo ou em mau | se movimentar |estava... Ai ele baixou aquele | tem
estado, em local paraolhara |transformador e eu fiquei ali|dificuldade de
alagado, escuro e/ou | diferencade |ajeitando as cintas e coisas | relaciona-
com dificuldade de nivel. porque ia mudar o tamanho da | mento.

visualizacéo.

distdncia de fixacdo dele.
Ajeitando o barramento e coisa
ali para ficar prontinho, tudo
certinho para pdr no outro. E
nisso, ele ja estava subindo o
TR — o transformador novo,
no caso. E como estava mais
escuro ja, dai ele achou que...
eu acho que estava bem por
cima de mim e eu ia ficar por
baixo; passando. Ai ele
comegou a dar lance no
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guincho, comegou a dar lance,
dar lance, e ai, quando eu vi
aquela sombra ali, eu comecei
a gritar para ele porque ele
estava me prensando ja as
costas aqui contra...

..com o  transformador.
..por cima do cesto, me
prensando contra o poste...
Dai, ele parou. Até, ele girou
e...

Nesse caso ndo, porque eu
falei para ele: “Eu vou ajeitar
ali primeiro e depois tu trazes
0 transformador. Se tu
quiseres, podes vir até a
metade do caminho — eu falei
para ele — mas deixa ali;
deixa que eu vou ajeitar
primeiro aqui”. Entdo, ele so
largou o outro colega, ja botou

e subiu.
ENTREVISTADOR: Entendi.
Nesse caso, poderia ter
. . . o Colega que
Lidar com equipe ou acontecido. Vocés chegaram a ndo  auxilia
gestor sem a devida conversar sobre 0 que| . X
x Perceber a . ndo tem boa
. formacao ou o aconteceu ap0s para ver o que ~
Organiza- o possibilidade de : formacdo para
= habilidades para a que pode ter acontecido? Se
Eletr ¢éo do L falha, em o trabalho ou
atividade, bem como . ele entendeu errado ou se ele
trabalho . especial, com . tem
antecipar a agiu errado, entendeu? Porque, | ...
G novatos. . dificuldade de
possibilidade de daqui a pouco — eu estou :
. relaciona-
falha. extrapolando aqui —, quando mento
tu desceste, ele ter dito algo do ’
tipo: "Mas tu ndo me avisaste
que ndo era para eu subir", ou
alguma coisa assim? Como é
gue foi a discussdo pds-
incidente?
N&o. Eu conversei com ele
depois e ele disse: “Eu ndo
estou conseguindo direito com
essas alavancas aqui. Eu ndo
estou acostumado”. Sabe?
Experiéncia, eu acho. Mas
quando...
Percepcao de risco
da atividade, em x
. Ter a percepcio
especial, em " ~ .
doriscodas |Tem a questdo do emprego:
momentos de .
atitudes perder o emprego ou alguma
demandas elevadas, . ;
tomadas, bem | coisa assim por causa do|,,x
Eletr Pessoal com rede fora do - Né&o
x como das que | incidente. Eu acho que um dos
padrdo ou em mau . " )
deveriame | tdpicos que eu pensei na hora
estado, em local X ) )
deixaram de ser | foi também nessa parte.
alagado, escuro e/ou tomadas
com dificuldade de '
visualizacdo.
- Ter dinamismo | Eu acho que tomar a decisao |, x
Eletr Pessoal Assumir a lideranga. g Né&o

nas decisoes

rapido. Tomar a decisdo na




para ndo perder
0 tempo.

hora, instantdnea — quase que
instantdnea — antes que
acontecesse. Porque talvez
tenha gente que paralise e ndo
consiga talvez nem gritar e
nem nada; ou tentar fazer um
movimento errado ali.
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Identificar falha no
procedimento, na
comunicagdo, no

ENTREVISTADOR: Vocé

sistema, em acha que outra pessoa na sua
. equipamento, o O trabalho tem | posigdo poderia ter agido
Organiza- . :
= limite do que ser diferente? x
Eletr céo do - . . Né&o
corpo/mente e/ou realizado por | Eu acredito que sim. Porque
trabalho : 3
demais fatores que processo. cada um tem uma reacdo
dificultam o trabalho, diferente de acordo com cada
bem como respeitar o situacdo.
manual de
procedimento.
E. Talvez pelo angulo do outro
Percepcio de risco colega porque elg estavaAJunto;
-5 ele diz que ndo viu pelo angulo
da atividade, em N
. que ele estava porque ele|Realizacdo de
especial, em
estava longe. | trabalho
momentos de Perceber a x o
. demandas elevadas, | necessidade de Nao estava proximo. | noturno, na
Ambiente ' A ENTREVISTADOR: O cara|chuva, com a
Eletr Externo com rede fora do mudar o angulo ue estava olhando, sO|presenca de
padrdo ou em mau de visdo e q x ' preseng
e olhando, ndo percebeu que tu | animais ou em
estado, em local iluminacéo. .
estavas na mesma linha da | terrenos
alagado, escuro e/ou .
o altura. Talvez olhando de noite | alagados.
com dificuldade de e
visualizacio teve uma dificuldade de...
' E. Ele estava clareando em
baixo.
Por causa do barulho até.
Identificar falha no Como é muito maior o barulho
procedimento, na daquele caminhdo reserva,
comunicagdo, no talvez ele tenha até falado
Ambiente sistema, em antes e eu ndo ouvi.
Externo e equipamento, o Perceber se a ENTREVISTADOR: Entendi. Falhas de
. limite do S Vocés fizeram a comunicagdo | .

Eletr Organiza- comunicagéo . sistema  e/ou
= corpo/mente e/ou oo antes de ele subir quando tu L
cdo do - foi eficaz. .15 | COMunicagao.

Trabalho _d(_emals fatores que desse 0 sinal’
dificultam o trabalho, Isso. Eu disse para ele: “Tu
bem como respeitar o podes trazer até perto aqui,

manual de mas nao vem aqui em cima.
procedimento. Traz até a metade; deixa que
depois eu te aviso”.
Identificar falha no
procedimento, na vinha para trocarmos a cruzeta
comunicagdo, no de MA: porque ela é uma
Ambiente sistema, em Identificar que a | estrutura com 3 postes, vinha
Externo e equipamento, o situacdo para trocarmos com mastro;
Eletr Organiza- limite do encontrada ndo | quando tentamos fazer como o | Ndo
¢do do corpo/mente e/ou | esta prevista no | manual estava indicando, nédo

Trabalho demais fatores que | procedimento. |houve como fazer. N&o

dificultam o trabalho,
bem como respeitar o
manual de

tinhamos como usar o mastro e
tivemos que fazer uma ARMS.




procedimento.
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Manter-se atento
para necessidade de
agir em situacéo
inesperada, bem

Buscar
alternativas

Com o pessoal dali mesmo,
com quem passa 0 trabalho.

Organiza- como sempre quando ndo hé Quando passa o trabalho, nédo
Eletr cao do . achamos uma chave ou alguma | Nao
observando/checand | como seguir o . .
trabalho 0 56 05 DraCesso coisa, nos  comunicamos
- bastante com o pessoal da
procedimentos/ferra natural. N
« operagéao.
mentas estdo
adequadas.
Manter-se atento
para necessidade de
agir em situacao Perceber a
. inesperada, bem facilidade d O que facilita para nos € seguir
Organiza- como sempre acilidade de | ) passo a passo, que tarefa
Eletr cdo do P trabalhar pa passo, que tar Né&o
observando/checand . estara no manual. SO ai ja se
trabalho seguindo .
0 se 0s . torna bem fécil.
- procedimentos
procedimentos/ferra
mentas estdo
adequadas.
. Geralmente quando hd uma
Identificar falha no x o
rocedimento. na certa pressdao, principalmente
Féomunica ﬁo7no quando vem l& da base, uma
sistemag erﬁ certa pressdo para fazer o
equipaménto o servigo ali. O cara chega 14 no
Organiza- limite do7 Lidarcomas |[campo e ser totalmente | Falhas de
Eletr ¢do do corpo/mente efou falhas do diferente daquilo que eles tém | sistema  e/ou
trabalho demais fatores que processo. la. Isso ai, para nds, se torna | comunicacao.
dificultam o trabalho muito complicado.... E. Eles
bem como respeitaro' passam para nds uma coisa, tu
manual de chegas la e ser totalmente
procedimento diferente. Entdo isso atrasa
' bastante e dificulta muito.
Para mim, cara — até foi
muito pouco —, mas a equipe
entrar em atrito j& uma... Eu
entendo como crise isso dai.
Porque uma equipe, quando
estd todo mundo certinho ali e
Realizar destio de as vezes tem um que tem uma | Colega que
conflitos g rusguinha com o outro..|ndo  auxilia,
auxiliar/époiar os Entdo, tu trabalhares com um |ndo tem boa
| balh I . | pessoal... formacdo para
colegas, trabalhar | Realizar gestdo
Eletr Pessoal . . Trabalhar com o pessoal |0 trabalho ou
nos relacionamentos | de conflitos . ,
de  trabalho.  ter sempre  assim, cara, €é|tem
maturidade éra dar complicado. E & tem isso dai | dificuldade de
e receber feegback bastante, sabe? Tipo: hoje. | relaciona-
' Hoje aqui ndo, mas, no meu | mento.

dia a dia de trabalho 14, eu
convivo bastante com isso dai.
E que eu tenho um jeito
sempre extrovertido, sempre
brincando com todo mundo e
ai ameniza um pouco. Mas é
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bem complicado....Eu tento
nunca... No que um da uma
ideia, uma coisa assim, eu
sempre tento.. eu procuro
ouvir. Ai, vou la, converso
com o0 outro. As vezes,
geralmente, um ou outro nao
conversa. Ai fica como se eu
tivesse falado, porque, se eu ja
digo: “Bah! Foi o fulano que
falou™...

Eletr

Pessoal

Realizar gestéo de
conflitos,
auxiliar/apoiar os
colegas, trabalhar
nos relacionamentos
de trabalho, ter
maturidade para dar
e receber feedback.

Perceber que o
momento é
critico e cuidar
0 que dizer.

E ai, cara, aquilo irrita, mas ao
mesmo tempo tu sabes que, tu
conhecendo que uma pessoa
era muito nervosa, explosiva, e
a outra também ja nao ficava
para trds... né, cara? E ai a
coisa tomou uma proporgao
muito forte aquilo ali. Eu tive
gue acalma-los, conversar.
Falei um pouco sério, sai um
pouco daquela &rea de mais
brincadeira...

Colega que
nao auxilia,
nio tem boa
formagdo para
o trabalho ou
tem
dificuldade de
relaciona-
mento.

Eletr

Organiza-
cdo do
trabalho

Lidar com a presséo.

Lidar com a
pressdo.

Mas sabiamos que tinha um —
mais um que era tipo um
barril de pdlvora, sabe? Entdo,
j& sabiamos como era o
sistema dele e levavamos
tranquilo. E o outro também
muito calmo, mas ao mesmo
tempo ndo era de levar
desaforo para casa. Fomos
carregar uns postes 14 no
estaleiro e ai 0 que era o
motorista estava parado; parou
0 caminhdo ali para ver o
trajeto que tinhamos que fazer
no mapa. E o encarregado ja
estava sobre pressao, né, cara?
Os caras tocando... tocando
ele.

Colega que
nao auxilia,
ndo tem boa
formacdo para
o trabalho ou
tem
dificuldade de
relaciona-
mento.

Eletr

Pessoal

Realizar gestéo de
conflitos,
auxiliar/apoiar os
colegas, trabalhar
nos relacionamentos
de trabalho, ter
maturidade para dar
e receber feedback.

Realizar gestdo
de conflitos

Isso. O encarregado foi ali e
comegou a tocar nele também:
“Bah! Vamos, vamos, vamos.
Tira o caminhdo dai que os
caras 14 estdo vendo”. E ele:
“Nao, mas calma ai. S0 deixa
eu olhar aqui porque eu nao sei
nem para que lado vou sair
agora”. Ai derrapou um
pouquinho, seguiu de novo e ai
ele estourou, né, cara? Aif ja
comecou aquela batecdo de
boca. Um desceu, cara: pegou
uma faca e desceu do
caminhdo — isso, nés dentro
da distribuidora. @]
encarregado desceu, cara. Ai

Colega que
nao auxilia,
nio tem boa
formacdo para
o trabalho ou
tem
dificuldade de
relaciona-
mento.




gue vimos que o trogo era feio
e que nenhum iria afrouxar
para o outro.
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Eletr

Ambiente
Externo e
Organiza-
¢do do
Trabalho

Lidar com a presséo.

Lidar com a
presséo.

Ele foi 14 dentro para pegar o
servico, para entregar a nota
para os caras da almoxarifado.
Quando voltou, ele ja voltou
mais pressionado ainda porque
ele encontrou o pessoal la
dentro. Ai ele ja chegou
tocando o terror para ele.
E. "Vamos, vamos".Ja
estdvamos quase terminando,
quase terminando.

Trabalhar
sobre pressdo
e/ou por varios
dias
consecutivos
de alta carga
de estresse.

Eletr

Ambiente
Externo e
Organiza-
cdo do
Trabalho

Realizar gestdo de
conflitos,
auxiliar/apoiar os
colegas, trabalhar
nos relacionamentos
de trabalho, ter
maturidade para dar
e receber feedback.

Entender que
ndo se pode
levar para o
lado pessoal as
discussdes de
trabalho.

Porque o motorista ndo estava
operando o guindauto e estava
olhando 0s mapas.
Sendo que, na verdade, todos
ali tinhamos o curso e
poderiamos operar 0
guindauto.

Falou com um tom um pouco
mais &spero: pediu para o cara
apurar, deixar para ver 0S
mapas mais la na frente. Ele
disse: “Nao, ndo tem como eu
sair agora porque eu nao sei
nem para que lado eu vou sair;
ndo sei nem para aonde vou
sair”. E ai o encarregado ficou
quieto, ndo falou nada, foi
saindo meio para o lado. Ai,
ele seguiu olhando e voltou de
novo. E ai berrou com ele,
berrou com o cara. O cara saiu
para o lado e entrou no
caminhdo: saiu de onde ele
estava e entrou no caminhdo e
ficou quieto. Ai terminamos de
carregar 0s postes, tudo, e, na
hora que entramos no
caminhdo, ele foi: retrucou o
encarregado.  Disse  assim:
“Bah, cara! Eu ndo gosto que
tu grite comigo”. E ai eles

meio que...
...se bicaram ali. E ai deu o
€nrosco, né?
Al ele desceu com uma

mochila. Ja enfiando a mao
para dentro, pegou a faca,
desceu e disse para o cara: “Tu
queres descer, desce ai entdo”.
Ai 0 encarregado desceu;
desceu e disse para ele: “Eu sei
gue tu tens faca, mas eu ndo

Colega que
nao auxilia,
nio tem boa
formacdo para
o trabalho ou
tem
dificuldade de
relaciona-
mento.




tenho medo; pode vir. N&o sei
o qué&”. E ai desceu, cara. Eles
ja estavam quase na frente do
caminhdo e eu falei com eles:
“Bah! vocés...”
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Realizar gestéo de

Foi a maneira que eles estavam
discutindo e por eu conhecer
os 02; saber que eles tinham...
gue um, qualquer coisinha era
motivo de ja: “Bah! Vou pegar

Colega que

conflitos minha faca”. Passava | ndo auxilia,
auxiliar/apoiér 0s comentando. Qualquer | ndo tem boa
colegas, trabalhar | Realizar gestdo brincadeira, sempre falava: | formacdo para
Eletr Pessoal nos relacionamentos de conflitos “Vou te dar uma facada, vou te |0 trabalho ou
de trabalho. ter dar uma facada”. Isso dai tu ja | tem
maturidade pa;ra dar vais vendo, ja vais | dificuldade de
e receber feedback conhecendo. Dai, o outro, ndo. | relaciona-
' O outro era um cara muito | mento.
quieto, porém, tu vias que ele
era um cara brabo.
Geralmente, tu sabes que um
cara meio tranquilo, mas...
Eu acho que foi mais a reacdo
de que... Como eu os conhecia,
eu quero bem eles. Entdo, foi
aquilo ali de ndo querer deixa-
Realizar gestio de los brigar, de evitar. Nao tanto | Colega que
conflitos pelo emprego, por isso e por |ndo  auxilia,
auxiliar/apoiz,ar os aquilo, mas sim por 02|ndao tem boa
colegas, trabalhar | Realizar gestdo pessoas, que o cara conhece, se | formacdo para
Eletr Pessoal nos relacionamentos de conflitos da bem. | 0 trabalho ou
de trabalho. ter ENTREVISTADOR: Bacana. | tem
maturidade péra dar E o que te levaste a tomar essa | dificuldade de
e receber feedback decisdo? relacionament
' Foi, eu acho mais... sei la... o |o.
impulso. Foi mais aquele
impulso de querer apartar
aquela briga e de parar com
aquilo ali.
Eu acho que foi aquele instinto
mesmo de querer parar com
. x aquilo ali. | Colega que
Realizar gestdo de . .
conﬂgitos ENTREVISTADOR: Uhum. E [ndo  auxilia,
auxiliar/a oiér os qual o conhecimento que foi|ndo tem boa
coleaas tfabalhar Ter valores | (til nessa situacdo? | formacdo para
Eletr Pessoal gas, familiares para | Acho que a vivéncia de caso, | o trabalho ou

nos relacionamentos
de trabalho, ter

maturidade para dar

e receber feedback.

atuar no grupo.

no caso da familia, que sempre
tentamos nunca discutir. O pai
e a mae nunca discutiam na
nossa frente e sempre
tentavam fazer com que nunca
brigassemos e coisa assim... E

tem

dificuldade de
relaciona-
mento.
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a minha vivéncia de sempre
me dar com todo mundo. Acho
que foi isso al.

Eletr

Pessoal

Realizar gestdo de
conflitos,
auxiliar/apoiar os
colegas, trabalhar
nos relacionamentos
de trabalho, ter
maturidade para dar
e receber feedback.

Perceber que, o
ato de ndo fazer
nada em uma
situacdo critica,
é também uma
deciséo que
pode e sera
questionada.

ENTREVISTADOR: E o que
vocé esperava realizar naquele
momento? Quais eram as suas
intengdes naquele momento?
Que eles parassem, de que
tudo... Era tipo jogar um balde
d'agua fria ali em cima e fazer

eles pararem.
ENTREVISTADOR: Tu
considerastes outras

alternativas naquele momento?
Considerei. No inicio, eu
considerei uma de ficar quieto,
de nédo fazer nada...
ENTREVISTADOR: ..."ndo é
problema meu".
E. Ndo vou me envolver. Ai
tinha até tinha 02 mais juntos.
No6s até nos olhamos — o0s
outros guris —, nos olhamos,
tudo. Ninguém...
ENTREVISTADOR: ...tomar
a dianteira.
E. Ficamos pensando. Ai foi
que aquilo veio...
ENTREVISTADOR:
...automatico.

E. "N&o vou"...
ENTREVISTADOR: ..."deixar
isso acontecer e ndo fazer
nada".

E. Ndo. Para depois dizerem:
“Vocés estavam ali e ndo
fizeram nada”. E até pelo
instinto do cara, por conhecer.

Colega que
nao auxilia,
ndo tem boa
formagdo para
o trabalho ou
tem
dificuldade de
relaciona-
mento.

Eletr

Pessoal

Realizar gestdo de
conflitos,
auxiliar/apoiar os
colegas, trabalhar
nos relacionamentos
de trabalho, ter
maturidade para dar
e receber feedback.

Utilizar do
autoconhecimen
to e da propria
capacidade de
relacionamento
para resolver
conflitos entre
colegas.

ENTREVISTADOR: Tu achas
gue outra pessoa na tua
situacdo poderia ter agido
diferente?

Poderia, poderia ndo ter ido
ou, sei |4, de repente — vai
saber como uma — se se desse
mais com um, poderia até ter
incentivado mais. Poderia ter
feito mais...
ENTREVISTADOR: ...sem
duvida. Poderia. Vocé acha
gue sensatamente poderia ter
tomado outra atitude?
Acho que a Unica seria chamar
a policia.
ENTREVISTADOR:
Aumentaria esse  negocio?
E. Aumentaria. Eu achei que

Colega que
nao auxilia,
ndo tem boa
formacdo para
o trabalho ou
tem
dificuldade de
relaciona-
mento.




ndo tinha necessidade, sabe?
Até porque eu imaginei assim:
“Eles me conhecem bem; me
dou bem com eles. Eu falando,
eles vdo me ouvir”. Entdo, fui
mais nesse pensamento ai.
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Manter-se atento
para necessidade de
agir em situacéao
inesperada, bem

Ter respeito
pela rede,
porém ndo pode
haver medo de

E uma coisa que, sei la, deve
ser meio complicada. Porque o
pessoal novo... Até vejo pela

como sempre executar urizada do Curso de
Eletr Pessoal P atividade. Se | & x - Né&o
observando/checand Formacdo de eletricistas
houver medo, .
0 se 0s porque estdvamos trabalhando
- pode leva-lo a . ) .
procedimentos/ferra ali junto com eles: eles ficam
x cometer algum
mentas estdo . acho que com medo...
ato equivocado
adequadas.
por susto.
Percepcao de risco O eletricista tem que estar,
da atividade, em primeiramente, bem
especial, em emocionalmente. Para sair, ja
momentos de Perceber o risco tem que ter o planejamento
demandas elevadas, bom, ter todo o material para
e manter a -, . x
Eletr Pessoal com rede fora do ~ trabalhar e ja vai ter que|Né&o
« atencdo na . i
padrdo ou em mau pensar desde a saida da base;
tarefa. -, )
estado, em local ja& tem que estar preparado, né?
alagado, escuro e/ou N&o preparado sé de material
com dificuldade de mas cabeca também; com seu
visualizacdo. colega também.
Geralmente tem que estar
Manter-se atento conforme estd no manual ou
para necessidade de | Perceber quea |bem idéntico, que aquela
. agir em situacdo atividade ndo | diferenca ndo v& impactar no
Ambiente . -
Externo e inesperada, bem pod_e ser procedimento...
. como sempre realizada ENTREVISTADOR: Lnay s
Eletr Organiza- N Néo
%0 do observando/checand conforme o | realizacdo. _ _
T(iabalho 0 Se 0S manual em | ...no cumprir o procedimento,
procedimentos/ferra- | razdo de fatores | na realizacdo da atividade. Se
mentas estdo externos. tiver diferente disso, tem que
adequadas. ser replanejado ou informado a
base gestora e ndo hesitar.
A equipe, os clientes — ha
clientes de Varios
Manter-se atento temperamentos,  né?  —,
para necessidade de | Estar atendo ao | interatividade com o meio |Realizagdo de
agir em situacdo ambiente de | mesmo, com local, animais, |trabalho
inesperada, bem trabalhoe ao | outros objetos que possam | noturno, na
Eletr Ambiente como sempre aparecimento | interferir. chuva, com a
Externo observando/checand de novas ENTREVISTADOR: Animais, | presenca  de
0 se 0s situacOes que | tipo? Alguns que tu ja tenhas | animais ou em

procedimentos/ferra
mentas estéo
adequadas.

precisardo ser
administradas.

vivenciado?

E. Um exemplo: cachorro, que
€ mais comum na cidade,
animais peconhentos, mais no
interior, na area rural, ndo é?

terrenos
alagados.




Eletr

Ambiente
Externo

Conseguir manter a
atencédo focada na
tarefa.

Manter a
atencdo na
realizacdo da
tarefa e, quando
possivel/seguro,
realizar o
contato com o
cliente e
orienta-lo.

Problemas. Muitas vezes, as
pessoas ou, no caso, falando de
ordens comerciais, falar com o
cliente; fazer ele entender
aquele procedimento ali tem
que ser adequado aquela forma
porque existe... Tem que ter
cuidado com a seguranca da
equipe, Entdo, existem essas
dificuldades em se tratando de
ordem comercial. Instalagdo de
poste, por exemplo. Instalagdo
de poste; o cliente tem a
calcada: o cliente ndo quer que
guebre a calcada dele, nao
quer que faca poda da arvore.
Entdo, hd vérios pontos de
atengdo, porque tem que
interagir e tem que...
ENTREVISTADOR: Entdo
como principal problema, vocé
entende, é a dificuldade em
lidar com o cliente. Seria isso?
Resumindo  assim.  Muitas
vezes sim.
ENTREVISTADOR: Uma das
grandes  dificuldades  do
eletricista é essa?

Isso. Que é a atencao.
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Trabalhar
sobre pressdo
e/ou por varios
dias
consecutivos
de alta carga
de estresse.

Eletr

Organiza-
cdo do
trabalho

Lidar com a falta de
recursos.

Lidar com a
falta de
recursos.

ENTREVISTADOR: O que
torna  facil o  trabalho?
Ter uma ferramenta adequada,
ter equipamentos que te
permitam... Um exemplo: um
cesto aéreo. Agora, quando
temos a possibilidade de
trabalhar com um caminhédo
com cesto aéreo, modifica
bastante; melhora bastante a
funcdo do eletricista. Execucédo
da atividade: com certeza,
ferramental, EPIs em boas
condicbes, material — o
eletricista vai se sentir mais
feliz de trabalhar, mais seguro
também e ndo vai influenciar
tanto na parte emocional.

Trabalhar sem
todos 0s
recursos
necessarios.

Eletr

Ambiente
Externo

Identificar falha no
procedimento, na
comunicagdo, no

sistema, em
equipamento, o
limite do
corpo/mente e/ou
demais fatores que
dificultam o trabalho,
bem como respeitar o
manual de

Identificar
fatores que
dificultam o

trabalho.

A prépria acdo do tempo, se
expor aos extremos, ao calor,
ao frio, aos terrenos alagados
ou com uma dificuldade de se
posicionar para o trabalho de
uma forma assim... estruturas,
avaliar.... Um temporal, por
exemplo: tem que ter bastante
atencdo porque sdo grandes
varidveis e problemas que
possam existir. Acho que esse

Realizagdo de
trabalho
noturno, na
chuva, com a
presenca  de
animais ou em
terrenos
alagados.
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procedimento.

ai € um ponto principal de
atengdo: a avaliagdo do
cenario.

Eu acho que quando se tem um
problema que ndo se consegue
resolver de imediato,

Trabalhar
sobre pressdo

. Lidar coma | necessita-se de apoio e que a |e/ou por Varios
Ambiente . x x - s .
Eletr Externo Lidar com a pressao. pressao da pressdo tanto de ¢érgdos de |dias
comunidade. |comunicacdo quanto clientes | consecutivos
vém forte, pessoas do proprio | de alta carga
Poder Publico também, a falta | de estresse.
as vezes de...
Identificar falha no
procedimento, na
comunicagdo, no
sistema, em . -
equipamento, o Lidarcoma |[Uma série de problemas de
limite do ' falta de comunicagdo com o COD, por | Falhas de
Eletr | Tecnol6gico corpo/mente efou informacdo para | operadora de celular ou por |sistema e/ou
- realizacdo do |algum motivo acaba | comunicacdo.
demais fatores que ¢ alg ¢
e trabalho. impactando bastante.
dificultam o trabalho,
bem como respeitar o
manual de
procedimento.
Percepcao de risco
da atividade, em N
: Realizagdo de
especial, em
. trabalho
momentos de Perceber o risco . . -
. Junto a isso, as intempéries do | noturno, na
. demandas elevadas, de realizar a I
Ambiente L tempo, chuva: ndo para de|chuva, com a
Eletr com rede fora do atividade com .
Externo x chover ou é alagado e tem um | presenca  de
padrdo ou em mau | chuva e/ou em AR ] S
problema sério ali que... né? animais ou em
estado, em local local alagado.
terrenos
alagado, escuro e/ou alagados
com dificuldade de '
visualizacdo.
Em primeiro momento, em
meu  pensamento  deve-se
. x manter a calma. Embora o que
Realizar gestdo de | Manter a mente . q
4 esteja  acontecendo,  ficar | Trabalhar
conflitos, centrada em 9 S x
7 X R nervoso ndo vai ajudar em|sobre pressdo
auxiliar/apoiar 0s situacdo de P
; nada, e tentar pensar em |e/ou por varios
colegas, trabalhar | crise, buscando : o .
Eletr Pessoal : alguma forma, pedir auxilio | dias
nos relacionamentos trocar . .
. ~ dos superiores, tentar | consecutivos
de trabalho, ter informagdes o - .
maturidade para dar | com colegas em V|suaI|zar_o maximo possn_/el e|de alta carga
o ndo se arriscar, ter uma leitura | de estresse.
e receber feedback. | caso de davida. .
geral e tentar administrar
aquela situacdo, pedir ajuda e
trocar ideias com as equipes.
. Ai eu fui trabalhar com uma | Colega ue
Capacidade de . 0'eg a
« pessoa experiente, bastante |ndo  auxilia,
argumentacéo e <
- tempo de rede, em torno de |ndo tem boa
assumir ~
. uns 11 anos de rede, de|formacdo para
- lideranga dentro L
Eletr Pessoal Assumir a lideranca. da equipe eletricista. E esta pessoa era|o trabalho ou
quipe, muito resistivel a avangos, ao | tem
mesmo gue com -
colega mais comportamento de usar os|dificuldade de
. EPIs. Foi ali em 2004, a |relaciona-
experiente.
empresa X adotou o trava- | mento.




quedas, o cinto paraquedista, e
ele estava bem resistivo. Foi
complicado, no inicio, lidar
COM uma pessoa, porque eu
ndo tinha experiéncia; era
dificil eu chegar no cara e falar
para ele. Mas isso ai foi um
ponto positivo, porque eu
consegui molda-lo mesmo ele
sendo bem mais experiente
acabou cedendo,
compreendendo. Foi um ponto
positivo meu neste caso ai que
nos acabamos... Também era
dificil para mim porque eu
também peguei um tempo
antigo — era menos rigor. E
depois teve uma mudanga bem
significativa. Entdo esse foi
um ponto que marcou. NGs
acabamos trabalhando 02 anos
assim.
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Lidar com a
pressao e ndo

...quando se tinha uma pratica
em nossa regido de retirar

Trabalhar sem

. . - arvores de grande porte com | todos 0S
Eletr Pessoal Lidar com a presséo. | permitir que ela - .
. auxilio de guindastes de outras | recursos
decida por ~ L.
voce empresas. Entdo, este | necessarios.
' equipamento...
O grande desafio eu acho que
era eu ter enfrentado bem
mais... Como eu tinha um
colete de responsavel pela
seguranga, eu estaria
teoricamente preparado para
estar... Sendo eu ndo estaria; a
Perceber o peso < e
empresa ndo confiaria em
da - . .| Trabalhar sem
- mim. SO que eu mesmo acabei
S responsabilida- | . : - todos 0s
Eletr Pessoal Assumir a lideranca. de e ter ndo confiando na minha reCUISOS
e intuicdo naquele momento, de L
posicionamento Necessarios.
firme ver que estava errado de cara a
' situacdo, e poderia dar mais
coisa errada ainda.
Entdio eu acabei sendo
desafiado e ndo correspondi no
momento ali. Até tentei, mas
ndo fui enfatico o suficiente
para impedir aquela situagao.
x . Naquele momento eu acho que
N&o se deixar |. .- <
infelizmente ndo, porque as
levar pelas :
B pessoas que tinham
avaliagdes de .
x experiéncia estavam
pessoas ndo . .
. . envolvidas de uma maneira ou | Falhas de
Ambiente . ~ técnicas, bem - .
Eletr Lidar com a presséo. de outra naquele cenério.|sistema e/ou
Externo como de colega

que estiver
fazendo fora do
procedimento
da empresa.

Poderia ser que o operador
tenha ouvido aquela pessoa e
parado naquele momento, mas
ndo me ouviu — mas eu
poderia ter gritado mais alto,

comunicagdo.




ou ndo. Mas isso é uma coisa
gue ndo temos como saber, né?
Mas no geral, vem da cabeca,
do pensar o que € certo e 0 que
é errado. E naquele momento
ali, as pessoas estavam
concordando com  aquela
situacdo.
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Identificar falha no
procedimento, na

Ai comeca a se desenvolver a
poda da arvore e retirada.
Cerca de 60% da arvore tinha
um galho, um galho um pouco
maior que 0s outros estava, em
diregdo da estrada. Ele acabou
cortando este galho direto,
meio que prevendo, dizendo
que iria cortar naquele local.
Mas verificamos que poderia
ser perigoso cortar inteiro

comunicagdo, no Em caso de o .
. L N porque poderia vir o galho até
sistema, em duvida, ndo P .
- - nele, o proprio equipamento.
. equipamento, 0 realizar .

Organiza- A Nisso, concordamos em cortar. | Falhas de
2 limite do nenhuma « " 2
Eletr cdo do o Corta a metade” — ele ndo |sistema efou

corpo/mente e/ou atividade que e .
trabalho : entendeu. Eu falei: “Corta a|comunicaco.
demais fatores que dependa de »
. o metade; corta em pedagos” —
dificultam o trabalho, | comunicacéo e ele entendeu cortar inteiro. e
bem como respeitar o clara. '
cortou.
manual de . .
. Esse galho caiu e veio... fez
procedimento. . ;
um efeito mola e jogou contra
um caminh&o...
...bateu no chéo, foi contra o
caminhdo e o colega que
estava parado no caminhdo, na
traseira do caminhdo; ele néo
teve tempo de sair totalmente e
acabou meio que pegando o
galho nele.
Foi. O fator determinante foi
Manter-se atento dai. A falta de planejamento na
para necessidade de Perceber queda do tamanho do porte do
agir em situacéo quando o galho, o tipo da queda que ele
Organiza- inesperada, bem processo ndo | iria fazer, o efeito mola, a ndo
N como sempre esta sendo colocacdo de wuma corda|,,x
Eletr cdo do : ) . Né&o
observando/checand realizado também para  controla-lo.
trabalho " L
0 se 0S conforme os | Entdo, foi mais... E falha de
procedimentos/ferra | procedimentos |quem  estava  orientando
mentas estdo daempresa. |embaixo ali por ndo ter tido
adequadas. uma comunicacdo eficaz com
0 operador da motosserra.
Manter-se atento
para necessidade de | N&o permitir
agir emsituacdo | que o impeto de | Esse impeto. Isso ai foi um
inesperada, bem realizar a tarefa | fator que contribuiu porque ele
Eletr Pessoal como sempre seja mais forte |acabou ndo tendo certeza do | Ndo

observando/checand
0 Se 0s
procedimentos/ferra
mentas estao

que a certeza de
trabalhar com
seguranga.

que ele tinha escutado e
acabou executando sem ter
certeza, né?
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adequadas.

Eletr

Pessoal

Assumir a lideranga.

Se sentir
confiante para
parar uma
atividade
insegura.

Quando eu voltei a perceber
que... Eu sou assim: quando eu
acho que vai dar uma coisa
errada, eu ja comeco a ir mais
devagar.

Intuicdo. N&o é ser hipdcrita,
mas é uma coisa que nos... sei
la. No inicio, na base, é aquela
euforia para ir 14 e tirar aquele
galho. Tem aquela arvore,
rapidez e... Dai, cheguei 14, o
equipamento daquela forma, o
operador ndo estava vestido
adequadamente também, mas
0 operador do caminhdo nao
estava... Entdo, isso dai tudo
acaba dando sinais que parece
que vai dar alguma coisa
errada, né?
...entdo, nesse momento ai,
acabei quase tendo convicgdo
que ndo estava correto aquilo
ali. Parecia que ia dar alguma
coisa errada. No momento que
eu cheguei 1& e vi o
equipamento, vi o operador e
vi 0 equipamento. Esse foi o
momento que parece que
percebi, mas mesmo assim
acabamos continuando com a
atividade; ndo deviamos ter
continuado, ndo.

Trabalhar sem
todos 0s
recursos
necessarios.

Eletr

Tecnolbgico

Manter-se atento

para necessidade de

agir em situacdo
inesperada, bem
como sempre

observando/checand

0 Se 0S

procedimentos/ferra-

mentas estao
adequadas.

N&o permitir a
realizacdo de

tarefas sem as
ferramentas
adequadas.

Na verdade o que me fez
perceber foi o  proprio
procedimento da EMPRESA X
0s equipamentos, a forma com
gue a empresa trabalha até um
certo nivel de altura, extenséo,
sinalizacdo e o equipamento,
tem que ter todos os critérios
minimos para trabalho,
aterramento...

Aquele  ali era  meio
improvisado e entdo ai a coisa
ja& estava meio que fora do
habitual e do padréo.
Essa parte sinceramente, eu, se
tivesse pessoas que fossem...
Vamos dizer assim: se eu fosse
0 mais experiente daquele
local, eu iria com certeza parar
e ndo iria executar a atividade.
Isso ai foi uma grande licdo
para mim porque eu aprendi
muito com isso. Entdo, como

Trabalhar sem
todos 0s
recursos
necessarios.




havia a pessoa que estava
operando o caminhdo, o cesto
no caso... A motosserra tinha
12 anos de empresa: um
eletricista de mdo cheia, Linha
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Realizar gestéo de
conflitos,
auxiliar/apoiar os
colegas, trabalhar

Ter confianca
para expor suas
ideias e receios

Viva, bem experiente,
habilidoso,  habilidoso a0
extremo...

Tecnicamente muita
habilidade. Pessoas

experientes no solo: técnico
programador também com 15

Colega
nao
nao tem

formagédo para

auxilia,

que

boa

Eletr Pessoal : emrelacdoa |anos de empresa, com também |0 trabalho ou
nos relacionamentos : . o
forma de instrutor de Linha Viva; um |tem
de trabalho, ter s ) . -
- realizacdo da |cara também  qualificado. | dificuldade de
maturidade para dar - ~ X . A .
atividade. Entdo, foi muito dificil | relaciona-
e receber feedback.
argumentar contra  aquelas | mento.
pessoas naquele momento.
Para tudo que esté ali tem um
motivo. Foi escrito; esta ali
esta escrito, e tem um motivo
para estar ali. Entdo pode
haver melhorias? Pode haver
melhorias. Com certeza hé
melhorias em  todos 0s
manuais, mas nao € uma
pessoa isolada que vai mudar o
Identificar falha no procedimento ali ou vai
procedimento, na descumprir um procedimento
comunicagdo, no porque quer descumprir, acha
sistema, em . que é mais facil naquele
: Respeito ao x .
. equipamento, o . momento. Entdo, eu fiz
Organiza- e estudo realizado
X limite do ~_ | bastante para as pessoas novas | , x
Eletr ¢do do para elaboracéo . . Né&o
corpo/mente e/ou porque elas tém que seguir o
trabalho - do manual de .
demais fatores que que estd no manual. A pessoa
e tarefas. ; x
dificultam o trabalho, experiente pode relutar em nao
bem como respeitar o querer fazer daquela forma
manual de porque € mais facil, porque é...
procedimento. Fez assim ha anos. Mas ndo é
assim que é para ser feito;
pode dar algum problema. E
n6s temos varios exemplos.
Cito exemplos de pessoas que
infelizmente sofreram acidente
e eram pessoas experientes.
Temos que estar sempre de
olho porque o acidente esta ai
sempre.
Percepcao de risco Uma coisa que se poderia ter
da atividade, em evitado e foi uma
Ambiente especial, em concordancia; ndo quer dizer
i . | Trabalhar sem
Externo e momentos de que fez a coisa errada em si.
. Perceber o o . . todos 0s
Eletr Organiza- | demandas elevadas, . Eu errei porque eu quis errar,
X risco. ~ . recursos
¢do do com rede fora do ndo coloquei aterramento na L
5 » necessarios.
Trabalho padrdo ou em mau rede”. Por falha no
estado, em local procedimento e sim uma
alagado, escuro e/ou avaliacdo malfeita, e que




com dificuldade de
visualizacdo.

acabou causando isso dai.
No6s estdvamos percebendo
que aquilo ali teria que ter
muito mais atencdo do que no
inicio. Acabamos derrubando
um outro tronco ali perto, que
teve um impacto; eles
derrubaram. N&o era tdo alto,
mas era um... tiveram controle
com corda e tudo. Um
pouquinho antes, derrubaram
esse galho, teve um impacto
bem grande no chéo ali e
comegamos a perceber que
aquilo ali era um servico bem
complexo e que o material que
estdvamos usando poderia nao
ser 0 adequado naquele
momento, tanto com cordas...
Poderia ser um pouco mais
preparado. Entdo, isso j&
estava meio que brotando.
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Eletr

Ambiente
Externo e
Organiza-
cdo do
Trabalho

Lidar com a presséo.

Abstrair o
universo
externo e
manter o foco
na realizacdo da
tarefa.

Vendo, assim, na minha visdo
vi que tinha um cenario de
risco e acabava tendo muitas
pessoas que acabei no
momento meio que... sei 4,
vendo que as pessoas nao
estavam 100% focadas
naquilo.  Acabou ficando
disperso pela complexidade: é
galho, puxa para 14, puxa para
c4, é transito, tinha que trancar
0 trénsito, tinha que liberar,
outra hora trancava. Entdo, era
bem complexo. Eram pessoas
caminhando,  pessoas da
comunidade. Acabava que
tinha bastante movimentacéo...
E tirando a atengdo até minha
com o operador da motosserra
ou do caminhdo em funcéo de
pessoas da comunidade na
volta. Era interior, mas haviam
pessoas proximas, Ccuriosos.
Entdo, acabava meio que
tumultuando a situacdo, e
ouvindo muita coisa também.
A informagdo que eu tive, a
Gltima comunicacdo antes de
ele cortar totalmente, é que
havia umas pessoas meio que
embaixo ali e nos
comunicamos: “Vocés tém que
sair, vocés tém que se afastar”.
Tem que sinalizar ali, nédo
deixar ninguém se aproximar.

Trabalhar
sobre pressdo
e/ou por varios
dias
consecutivos
de alta carga
de estresse.
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O operador da motosserra
também viu que eles tinham
que ter saido; e realmente
sairam, mas ndo foi o
suficiente porque ndo foi
previsto o ricochete do galho.
Entdo, se percebeu muita
coisa, mas a avaliacdo nao foi
adequada, ndo foi suficiente
para evitar.

Lidar com a
pressao e ndo

De contribuir com as pessoas
da comunidade, do Poder
Publico, para ter essa relacdo
de confianca, que tem que ter
muito cuidado. Mas se tinha
muito  isso de se ter
relacionamento bom. Até a
questdo de apoio na midia para
ndo ser muitas vezes.. em

Trabalhar sem

Ambiente . x o contingéncia, ndo ser tdo |todos 0S
Eletr Lidar com a pressdo. | permitir queela | _". . 9 .
Externo : criticada pelo atendimento. E, | recursos
decida por : x ~ L.
N se tinha uma relagdo. Entdo, | necessarios.
vocé. . . -
isso ai acabou contribuindo. E
conhecimento. As pessoas até
tinham o conhecimento que a
empresa ndo tinha o
equipamento adequado, que
aquilo ndo tinha sido treinado
para trabalhar daquela forma
ali
Hoje com certeza eu ndo sairia
de forma nenhuma. Tanto é
. ue depois disso, alguns meses
Possuir g P g =
. — fugindo um pouco —, ndo
. autonomiae se | .
Organiza- . . digo alguns meses, mas houve
N o sentir confiante g, x x
Eletr cdo do Assumir a lideranca. outras atividades que n&o|Nao
para parar 0
trabalho L estavam 100%... Com certeza,
atividade . .
. naquela equipe ali, eu era o
insegura. NSV .
menos experiente; tive
autoridade de parar e eles ndo
discutiram.
O importante é dar
justificativa: por que tu estas
Estar preparado achando aquilo. Dificilmente
prep alguém vai ir contra, hoje até... | Trabalhar
para nao se ; x
. - |..mudou bem mais daquele |sobre pressdo
deixar decidir . o
. ~ tempo para ca& Mas com |e/ou por Varios
Ambiente . x por questdes . .
Eletr Lidar com a presséo. o certeza poderia ter... de repente | dias
Externo ndo técnicas.

Exemplo:
pressdo da
comunidade.

outra pessoa ter agido da
mesma forma, mas acredito
que naquele grupo dificilmente
uma pessoa iria agir de outra
forma: parar totalmente todo
aquele aparato...

consecutivos
de alta carga
de estresse.




Realizar gestdo de
conflitos,

Estar preparado

E uma situagdo que nds
percebemos na maioria das
pessoas que isso é um dos
pontos que se tem que
intensificar muito nas pessoas
porque é dificil. E dificil de ter
esse comprometimento  de
querer fazer a coisa certa, da
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auxiliar/apoiar os para dar e forma que é o certo, sem levar
Organizacéo | colegas, trabalhar receber para o lado pessoal; achar que | .
Eletr : . p Né&o
do trabalho | nos relacionamentos | feedback sem |a minha forma é a melhor.
de trabalho, ter levar parao |Entdo, é isso que eu tento
maturidade para dar | lado pessoal. | passar para as pessoas: tu tens
e receber feedback. que ser primeiramente
profissional e, sendo
profissional, fazendo conforme
0s procedimentos da empresa,
tu vais criando uma cultura
que vai trazendo para tua vida
também.
Essa troca de informacdo é
mais com o companheiro de
equipe; davida ou algo assim.
Existem também eletricistas 14
. x com  maior tempo de
Realizar gestdo de | Ser aberto para experiencia: . nés P semore
conflitos, troca de P ’ . P
. X . ~ buscamos  conversar; uma
auxiliar/apoiar os informacdes NI
o . opinido diferente. O pessoal da
Organizagdo | colegas, trabalhar visando ao P , . N
Eletr . N base técnica também. Nos | Néo
do trabalho | nos relacionamentos | direcionamento T ./
L temos um técnico la que ja faz
de trabalho, ter democratico da T
. um bom tempo que esta 13; ja
maturidade para dar forma de . . - -
< vivenciou bastantes situagoes.
e receber feedback. atuaco. .
Nos estamos sempre buscando
ter aquela troca de experiéncia.
Buscar, aprender. Buscar,
aprender alguma coisa
diferente para...
O mais féacil, para mim, é a
. x comunicacdo. Seria 0 que |Colega ue
Realizar gestdo de Perceber a gao. € d 0leg a
4 . . torna ele mais facil, entendeu? | ndo  auxilia,
conflitos, importancia da - N
. X - Eu estar trabalhando contigo, [ndo tem boa
auxiliar/apoiar os necessidade de ~
poder chegar e conversar | formacdo para
colegas, trabalhar troca de C
Eletr Pessoal . . ~ abertamente, trocar uma ideia|o trabalho ou
nos relacionamentos informacdes .
de como vai executar a|tem
de trabalho, ter para melhor L | e
. atividade, tu dares tua opinido | dificuldade de
maturidade para dar | desenvolver a . ; :
para mim, entendeu? E nos | relaciona-
e receber feedback. tarefa.
entrarmos em uma | mento.
concordancia daquilo ali.
Lidar coma C e L -
x Mais dificil? J& é o contrério
pressdo por ST
da comunicagdo. E eu buscar
falta de : x
N uma informagdo e, por
comunicagdo e «
. exemplo, uma pessoa ndo dar | Falhas de
- . ~ necessidade de o o ! .
Eletr | Tecnologico | Lidar com a presséo. uma significAncia para aquilo | sistema  e/ou

solucdo sem
todas as
informacdes
necessarias para
a acao.

ali, entendeu? N&o te dar
nenhuma atencéo sobre aquela
informacdo que tu estas
buscando... (ininteligivel).

comunica-¢ao.




Manter-se atento
para necessidade de
agir em situacéao

De crise, para mim, é eu
chegar para executar uma
atividade e, por exemplo, um
colega ou alguém que ja esteve
executando — que tu vais
chegar para auxiliar — esteja
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que

Colega
8 auxilia,

nao

. Perceber a < |ndo tem boa
inesperada, bem . executando de uma forma nédo x
o necessidade de formagdo para
Organizacao como sempre correta. Entendeu?
Eletr trabalhar o trabalho ou
do trabalho | observando/checand Olha, eu busco, se for uma
sempre com o L L tem
0 se 0s . atividade, parar a atividade e| ...
- procedimento. ~ | dificuldade de
procedimentos/ferra conversar com a pessoa: :
x relacionamen-
mentas estao conversar, entrar em um to
adequadas. entendimento, em uma|
concordancia de como tem que
ser feito, da linha que tem que
ser seguida para fazer.
Ter
. . sensibilidade de | Para a realizacdo de tarefa? | Colega que
Lidar com equipe ou L ~ . . o
. perceber que | Até situagOes, assim, que eu|ndo  auxilia,
gestor sem a devida N . - ; x
formagéo ou um novato ndo |possa dizer.. Mais até a|ndo tem boa
Organiza- o estd apto para | preocupacdo maior € com o | formacdo para
= habilidades para a .
Eletr cdo do - realizar pessoal novo que chega em|o trabalho ou
atividade, bem como .
trabalho . determinadas | base, entendeu? Eles fazem um | tem
antecipar a - . s e
G atividades sem | treinamento aqui. S6 que — eu | dificuldade de
possibilidade de . . oA :
falha apoio deum | vou dizer — a situacdo deles | relaciona-
' profissional | de campo... mento.
sénior.
Hoje, um no treinamento, se tu
vires um treinamento, a rede é
completamente limpa aqui. A,
- vocé chega em campo, ha
Identificar falha no chega. € -ampo, 1
: telefonia, ha iluminacédo
procedimento, na P, . L
L publica, ha uma (ninheira) de
comunicagdo, no S
. ramal em um poste. Ai, as
sistema, em ) «
; - vezes, até a questdo da... | Trabalhar com
equipamento, 0 Identificar . - 2 -
. e ...6. Passarinho, jodo-de-barro. | rede antiga, em
Ambiente limite do fatores que A
Eletr e ... Quando tu vés, tu olhas e | mau estado
Externo corpo/mente e/ou dificultam o :
demais fatores que trabalho tem uma coisa podre, tem uma | e/ou fora de
e ' conexdo escapando quando tu | padréo.
dificultam o trabalho, .
. menos esperas, entendeste? Al,
bem como respeitar o . oo .
avaliar toda essa situacdo. Até
manual de PR
. 0 proéprio sistema de escalada
procedimento. N S
j& € um pouco mais diferente.
Tem poste que tem arame, que
a prépria populagdo (amarra)
embaixo. Tem prego.
Identificar falha no Quando ele se movimentou no
procedimento, na poste comecou a faiscar o
comunicagdo, no | Identificar falha | barramento do TR. Ai, nés
sistema, em em acabamos percebendo que a
. . ~ Trabalhar com
equipamento, o equipamento e | conexdo do barramento do TR -
- g : - . | rede antiga, em
Eletr Tecnologi limite do risco maior do | estava frouxa. Ele conectou 4 mau estado
co corpo/mente e/ou gue estava em cima, fez um movimento elou fora de
demais fatores que planejado e | no poste e ai comecou a faiscar adrio
dificultam o trabalho, observado 0 barramento TR. Ai, foi a P '
bem como respeitar o | inicialmente. |situagdo: ter que descer, pedir

manual de
procedimento.

autorizagdo para abrir ele, para
“desgrampear”, para pegar
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(ininteligivel) o (ponto de
ligacdo). Porque, em um
equipamento, em um TR de
102 KVA, toda a carga...
Porque estava anoitecendo;
normalmente, nesse horario,
toda a populacdo esta em casa,
esta com tudo ligado,
equipamento, ar-condicionado
— tu deves imaginar, ndo é?
Ai, eu disse: “Vamos evitar
porque, se for conectar a fase e
escapa aquilo ali...?”.

Percepcao de risco
da atividade, em
especial, em
momentos de
demandas elevadas,

Consciéncia do

Eu ndo tenho como responder
por outra pessoa, mas eu
acredito que uma pessoa que
tiver consciéncia do risco que
vai gerar para a atividade, para
0 proprio colega que esta ali...

Eletr Pessoal com rede fora do risco da . Né&o
« - que vai estar com o rosto, com
padrdo ou em mau atividade. R
0 corpo exposto a aquele
estado, em local . .
risco... Eu acredito que
alagado, escuro e/ou qualquer outra pessoa que
com dificuldade de - : -
ST estivesse ali com certeza iria
visualizacdo.
parar.
Percepcao de risco
da atividade, em Era nitido: ele estava sapecado
especial, em bem na conexdo do bolsa ali.
momentos de Perceber o risco | N6s ndo executamos, também, | Trabalhar com
. demandas elevadas, derealizara |a atividade porque — até em | rede antiga, em
Ambiente - s « »

Eletr Externo com rede fora do atividade com | questdo de “desgrampear” — | mau estado
padrdo ou em mau problema no momento de vocé|elou fora de
estado, em local conexéo. “desgrampear” 14, vocé | padréo.

alagado, escuro e/ou poderia vir a romper aquele
com dificuldade de cabo.
visualizacdo.
Percepcao de risco
da atividade, em
especial, em L
Quando eu me posicionei para
momentos de Perceber a verificar o bolsa — que ai tem
demandas elevadas, - . : q .
necessidade | uma visdo mais, clara, mais de | ,
Eletr Pessoal com rede fora do . ' - - | Nao
x buscar outro | cima, mais de proximo — ali
padrdo ouem mau | , o~ : .
angulo de visdo. | eu vi que estava gqueimada a
estado, em local ~
conexao...
alagado, escuro e/ou
com dificuldade de
visualizacdo.
Percepgdo de risco E conectou o neutro. Ai, nesse
da atividade, em momento, quando ele
especial, em movimentou a escada — ele
momentos de . movimentou o0 peso dele, na| Trabalhar com
Perceber o risco . -
. demandas elevadas, T realidade, na escada —, ele|rede antiga, em
Ambiente e identificar as
Eletr com rede fora do s deu uma balancada no poste | mau estado
Externo caracteristicas

padrdo ou em mau
estado, em local
alagado, escuro e/ou
com dificuldade de
visualizacdo.

da rede.

que deu uma faiscada na
conexdo do  barramento.
Na realidade, é para se
posicionar.

Para ele se posicionar melhor

e/ou fora de
padrdo.




na escada, para vir conectar
para conectar a base, ndo é?
Ai, ele deu uma balangada no
poste com o0 peso dele: no
balancar a escada, deu uma
faiscada no barramento.... A
questdo do risco. O risco ali de
vir e escapar aquela guarnicéo,
ndo é? Uma carga que teria no
TR ia gerar um arco ali
diretamente nele. Um curto,
ali.
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Eletr

Pessoal

Realizar gestéo de
conflitos,
auxiliar/apoiar os
colegas, trabalhar
nos relacionamentos
de trabalho, ter
maturidade para dar
e receber feedback.

Considerar
seguranga um
valor pessoal

para ele e para o
colega.

Para mim, toda a atividade que
eu for executar, a primeira
preocupagdo € com a
integridade minha e do colega
gue esta comigo. Para mim,
isso é fundamental, entendeu?

Eletr

Pessoal

Percepcao de risco
da atividade, em
especial, em
momentos de
demandas elevadas,
com rede fora do
padrdo ou em mau
estado, em local
alagado, escuro e/ou
com dificuldade de
visualizacdo.

Perceber o
risco.

Eu acredito que a primeira
coisa que passou foi que fosse
escapar a guarnicdo. Ela da
uma faiscada e a primeira
impressao sempre que ja vem é
mais um movimento que a
conexao escape e acabe com a
(ininteligivel)...

Eletr

Ambiente
Externo

Conseguir manter a
atencédo focada na
tarefa.

Manter o foco e
a atencdo
concentrada na
tarefa.

Ele estava concentrado ali no
servico que ele estava
executando e eu estava
prestando atencdo nele — em
questdo de visdo, ndo é? Ao
redor tinha som alto, havia
bastante criangas também na
volta da area sinalizada. A,
vocé tem que ter atencdo no
colega também. Embora, onde
tenha populacéo...
Acaba tirando a atenco.
Acaba chegando, querendo até
mesmo entrar na tua area de
trabalho. E uma questéo de as
vezes "eu vou buscar uma
opinido, uma informagéo".

Néo
Nao
Falhas de
sistema  e/ou

comunica-¢ao.

Eletr

Ambiente
Externo

Percepcao de risco
da atividade, em
especial, em
momentos de
demandas elevadas,
com rede fora do
padrdo ou em mau
estado, em local
alagado, escuro e/ou
com dificuldade de

Perceber o risco
e identificar as
caracteristicas
da rede.

Por causa do risco. Por causa
do risco que vai gerar ali.
ENTREVISTADOR: A
informagdo: como é que vocé
obteve a informacdo? A
informacdo, vocé obteve no
treinamento? No
conhecimento? Na vivéncia?
A informacdo foi mais em
vivéncia.




visualizacdo.
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Eletr

Ambiente
Externo

Manter-se atento a
necessidade de agir
em situacéo
inesperada, bem
como sempre
observando/checand
0 se 0S
procedimentos/ferra
mentas estdo
adequadas.

Compreender a
diferenca entre
um ambiente
controlado e o
real.

E. Porque o treinamento em si,
hoje, ndo wai... Aqui tu
aprendes a executar.
E sempre desenergizado. Tu
aprendes a executar a tarefa.
Mas, na realidade, a vivéncia,
0 teu dia a dia, tu vais
adquirindo a  experiéncia.
Todo o conhecimento que
vocé vai adquirindo, porque
ndo seria simplesmente vocé
subir na rede para trocar uma
conexdo. Tem que saber que
h& uma diferenga entre tenséo,
uma carga. Isso, eu acredito
ser importante tu diferenciares.
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8. ANEXOS

ANEXO A

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO PARA ENTREVISTA
COM PROFISSIONAL

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Confirmo que fui convidado para participar de pesquisa que visa estudar as
habilidades ndo-técnicas / habilidades de resiliéncia em atividades de uma distribuidora
de energia elétrica. Estou ciente que este estudo esta sendo desenvolvido como parte
integrante dos requisitos para trabalho de mestrado de Engenharia de Producgdo da
Universidade Federal do Rio Grande do Sul (UFRGS).

Afirmo que aceitei participar por minha propria vontade, sem receber qualquer
incentivo financeiro ou ter qualquer 6nus e com a finalidade exclusiva de colaborar para o
sucesso da pesquisa. Fui informado(a) dos objetivos estritamente académicos do estudo
que, em linhas gerais é para a identificacdo de habilidades de resiliéncia em atividades
criticas de operacdo do sistema elétrico.

Fui esclarecido que os usos das informagbes por mim oferecidas estdo
submetidas as normas éticas destinadas a pesquisas envolvendo seres humanos, mantendo
a confidencialidade dos dados. Minha colaboracdo se fara de forma anénima por meio de
realizacdo de eventual preenchimento de informagfes de forma escrita e realizagdo de
entrevista junto ao(s) pesquisador(es). O acesso e a analise dos dados coletados se fardo
apenas pelos pesquisadores e seus orientadores.

A entrevista e 0s eventuais materiais escritos serdo referentes ao contexto de
trabalho e atividades laborais do participante. A entrevista sera realizada na presenca do
pesquisador e do participante. O tempo estimado é de aproximadamente 1 (uma) hora.

Fui informado(a) ainda que posso me recusar a participar do estudo sem prejuizo
as minhas atividades profissionais na instituicdo, sem sofrer quaisquer sangdes ou
constrangimentos.

Atesto recebimento de uma cépia assinada deste termo de Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido.

Séo Leopoldo, de de 2015.

Nome e assinatura do participante: Nome e assinatura do pesquisador:




154

ANEXO B
ROTEIRO DE ENTREVISTA COM PROFISSIONAIS DO COD E ELETRICISTAS

Nome:

Idade:

Sexo:

Estado Civil:

Formacao:

Atividade desenvolvida na empresa:

Tempo na atividade:

Treinamentos ja realizados:

Fale do seu trabalho:

Existem procedimento a serem seguidos? S&o seguidos?
Sdo realizadas adaptacOes para o trabalho? Exemplos?
Principais relagdes/interacoes:

Quais os principais problemas e solucdes:

O que torna o trabalho mais facil:

O que torna o trabalho mais dificil:

O que seria um cenario de crise na sua atividade:

Como lidar com este cenario:

Existe treinamento para este tipo de cenario/situacao?
Vocé consegue lembrar-se de alguma situacdo de crise real vivenciada por vocé nas atividades
de manutencéo e/ou emergéncia na rede de distribuicdo?

1. CDM - Identificacdo do Incidente
a. Instrugdes
e Encontrar um incidente
e Solicitar uma visao geral
b. Perguntar
e Vocé consegue pensar em algum momento em que VOcé ou suas
habilidades foram desafiadas?
e Vocé consegue pensar em algum momento em que suas habilidades
realmente fizeram diferenca — talvez a situacao teria sido diferente se vocé
ndo estivesse 14?
c. Ouvir
e Um incidente que se enquadre aos nossos objetivos, no qual o entrevistado
teve papel chave.

2. CDM - Linha do Tempo e Identificacdo dos Pontos de Decisédo
a. Instrucoes
e Repetir o incidente
e Construir a linha de tempo
e Salientar momentos criticos
b. Perguntar
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e Eu entendi bem?

e Onde eu coloco isto na linha do tempo

Estar atento a

e Pontos de decisdo, surpresas, erros, sinais ambiguos

e Eu jasabia...eu senti bem...eu acho...eu tive um sentimento ruim...eu ja
tinha visto isso antes...isso depende...

3. CDM - Aprofundamento

a.

InstrucGes

e Pergunte até entender o incidente

e Usar a linha do tempo para esclarecer

e Voltar aos pontos confusos

Perguntar

e 0O que tinha na situacdo que fez vocés perceberem que algo iria acontecer?

e O que tinha na situacdo que fez vocés saberem o que fazer?

e 0O que os levou a tomarem esta decisao?

e Quais eram as principais preocupacgdes de vocés neste momento?

e O que vocés estavam percebendo neste momento?

e O que vocés estavam vendo, ouvindo (cheirando) neste momento?

e Que informac6es vocés usaram para tomar esta decisédo?

e Como vocé obteve esta informagao?

¢ Que conhecimento foi necessario ou util nesta situa¢do ou neste momento?

¢ Quais eram os objetivos especificos neste momento?

e O que vocé estava esperando (quais eram as intencdes) realizar neste

momento?

Estar atento a

e Decis0es criticas, sinais e suas implicacfes, sinais ambiguos, estratégias,
expectativas de violagéo.

4. CDM - Questionamentos “e se”

a.

Instrucdes

e Use perguntas “e se” para trazer a tona elementos especificos

Perguntar

e Vocé considerou outras alternativas?

e Outra pessoa, na mesma posic¢do, poderia ter agido diferente?

e \océ poderia, sensatamente, ter tomado outra atitude?

e Vocé teria tomado a mesma atitude, mais cedo na carreira?

e Esse incidente teria terminado diferente se vocé ou alguem com a mesma

habilidade/experiéncia ndo estivesse 1a?

Estar atento a

e Qutras possibilidades, outras interpretaces potenciais, diferenca novato-
expert, erros potenciais
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ANEXO C
ROTEIRO DE ENTREVISTA COM O(A) PSICOLOGO(A).

Nome:

Idade:

Sexo:

Estado Civil:

Formacao:

Atividade desenvolvida na empresa:
Tempo na atividade:

Fale do seu trabalho:



ANEXO D
Atributo Nota Descricdo
Habilidade de interagir com os demais membros da equipe e do grupo e
Excede saber ouvir posicOes contrérias. Busca alternativas e contribui para atuacéo
positiva dos demais. Esta sempre pronto a cooperar e desempenha as tarefas
com maestria.
Atende Tem facilidade em relacionar-se com a equipe e geralmente aceita opinides
Acima adversas. Tem postura firme e procura manter um consenso entre a equipe,
quando solicitado coopera e manifesta sua opinido.
Trabalho Tem interacdo dentro do possivel para desenvolvimento do trabalho em
em Equipe Atende equipe, aceita opinides adversas e manifesta sua opinido geralmente com a
equipe nunca individualmente.
Necessita Tem dificuldade em interagir, dificilmente aceita opinides adversas e
Melhoria expressa pessimismo.
N&o N&o possui habilidade em interagir, comportamento individualista,
Atende dissemina opinides contrarias e ndo aceita ser contrariado.
Excede Proativo, executa tarefas com interesse, com animo e comprometimento.
Promovendo o engajamento do grupo para a realizacdo das tarefas.
Atende Interessado e participativo, ndo deixa a desejar em suas atividades com a
Acima equipe.
Iniciativa/
Participati- N . . L e
vo/p Atende Interessado e ndo deixa a desejar em suas atividades individuais
Interesse
Necessita - . .
Melhoria Desempenha tarefas com dificuldade e ndo demostra preocupacéo.
Nao Quando desempenha as tarefas faz questionamentos desnecessarios
Atende atrapalhando a equipe e o grupo.
Excede Habilidade no relacionamento com colegas, instrutores, técnicos de
seguranca, lideranga e comunidade.
Atende Sabe relacionar-se com os colegas, instrutores, técnicos de seguranca e
Acima comunidade.
Relaciona-
mento Atende Sabe relacionar-se com os colegas e comunidade.
Interpessoal
Necessita . . .
Melhoria Dentro do possivel sabe relacionar se com os colegas e comunidade.
Nao

Atende

Tem dificuldade de relacionar-se com os colegas.
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Atributo Nota Descricdo
Excede Capacidade de passar informac8es com clareza para todos, garantindo que
outro compreenda a mensagem.
Atende Capacidade de passar informagGes com clareza para seus colegas de
Acima trabalho, acreditando ter comunicado de forma adequada.
Comunica- Atende Passa informac®es para seus colegas de trabalho e nem sempre de forma
cao adequada.
Necessita | Passa informagdes para seus colegas de trabalho, com pouca clareza e nem
Melhoria sempre de forma adequada.
Nao . N x N
Atende Passa a informacdo de forma errada e ndo demostra preocupagéo.
Excede Cobra a aceitacdo e execugdo das regras, normas e procedimentos propostos
nos treinamento.
Atende Aceita e executa as regras, hormas e procedimentos propostos nos
Acima treinamento.
Disciplina/
Cumpri-
mento de Atende Executa as regras, normas e procedimentos propostos nos treinamento.
normas e
regras
Necessita Dificuldade em executar de forma correta algumas regras, normas e
Melhoria procedimentos propostos nos treinamento.
N&o Executa de forma errada as regras, normas e procedimentos propostos nos
Atende treinamento.
Excede Trabalha de forma atenta, mantendo a concentracdo durante a atividade e
possui visdo macro.
Atende x .
Acima Trabalha de forma atenta, mantendo a concentragdo durante a atividade.
Atencéao/
Foco na Atende Trabalha de forma atenta, mas perde concentracdo em alguns momentos.
atividade
Necessita . ~
. N&o ¢ atento e perde concentragdo em alguns momentos.
Melhoria
Nao

Atende

Né&o € atento e ndo consegue manter a concentragdo em nenhum momento.
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Atributo Nota Descricdo
Realiza sua atividade de forma completa, precisa e criteriosa, atendendo aos
Excede ~ :
padrdes e tempos estipulados para cada tarefa.
Atende Realiza sua atividade de forma completa, precisa, atendendo aos padrdes e
Acima tempos estipulados para cada tarefa.
Agllld_aQe/ Realiza sua atividade de forma completa, atendendo aos padrdes de algumas
Produtivida Atende
tarefas.
de
Necessita Dificuldade em realizar sua atividade de forma completa nos padrdes
Melhoria solicitados.
Nao N&o realiza sua atividade de forma completa nos padrdes e tempos
Atende solicitados.
Cumpre a carga horéria pre estabelecida, no aspecto horarios de
Excede PR L
entrada/saida intervalos e com e assiduidade.
Atende Cumpre a carga horaria pré-estabelecida, no aspecto horéarios de
Acima entrada/saida e intervalos e frequéncia.
Pon;uea;llda- Atende Aparentemente cumpre a carga horaria pré-estabelecida, no aspecto horarios
S de entrada/saida e intervalos e frequéncia. TEM MOTIVOS.
Assiduidade
Necessita | Tem dificuldade em cumprir a carga horéaria pré-estabelecida, no aspecto
Melhoria | horérios de entrada/saida e intervalos e frequéncia. CHEGA ATRASADO.
Nao Né&o cumpre a carga horaria pré-estabelecida, no aspecto horarios de
Atende entrada/saida e intervalos e frequéncia. FALTA
Se comporta de forma adequada, com seriedade, respeito e exerce lideranga
Excede de forma positiva. Sempre com dtima apresentacdo pessoal.
Uniforme/Cabelo/Barba/Aderecos e higiene pessoal.
Atende Se comporta de forma adequada, com seriedade, respeito, 6tima
Acima apresentacgdo pessoal. Uniforme/Cabelo/Barba/Aderecos e higiene pessoal.
Postura/ Se comporta de forma adequada, porém pouca maturidade e
Apresenta- Atende profissionalismo, deixa a desejar na sua apresentagdo pessoal.
¢ao Pessoal Uniforme/Cabelo/Barba/Aderecos e higiene pessoal.
Necessita Se comporta de forma inadequada em alguns momentos, pouca maturidade
Melhoria e profissionalismo, deixa a desejar na sua apresentacdo pessoal.
Uniforme/Cabelo/Barba/Aderecos e higiene pessoal.
NEo Se comporta de forma inadequada, pouca maturidade e profissionalismo,
Atende deixa a desejar na sua apresentacdo pessoal.

Uniforme/Cabelo/Barba/Aderecos e higiene pessoal.
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