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RESUMO

O presente trabalho versa sobre a producao delsente acontece em momentos de decisao
em situacbes organizacionais de risco e press&#oUre® em organizacdes complexas que
precisam de seguranca em seus processos. Nos nognemergenciais, os trabalhadores
interagem entre si a fim de compreender melhotuagio e tomar decisdes para conseguir
diminuir erros e acidentes. Para o estudo dasariies, a abordagem da etnometodologia
(GARFINKEL, 1967) e da Andlise da Conversa (SACKS92) mostram-se opc¢des tedrico-
metodoldgicas fundamentais para o entendimento de8es conversacionais dos
trabalhadores. Além disso, ha uma lacuna nas EEsjarganizacionais a respeito da analise
dos processos de producdo de sentido (WEICK, 189partir de dados em tempo real
(LLEWELLYN; HINDMARSCH, 2010). Em funcao disso, obgtivo do estudo € o de
analisar a manifestacdo da producdo do sentidacerie a tomada de decisdo em eventos
inesperados de uma Organizacdo de Alta Confiabididsob a perspectiva da Andlise da
Conversa. Para atingir o objetivo, foi realizado @estudo de caso em um Centro de Operacéo
do Sistema elétrico que coordena, controla e sigi@na o processo operacional de linhas de
transmissdo e subestacbes no Brasil. Nesse conggplioado, primeiramente foram
selecionados e descritos cinco eventos inespeao$ormam as unidades de analise deste
trabalho. Além disso, foram coletadas e transgridasio dados em tempo real, 82 falas-em-
interacdo entre supervisores do COS e operadoresulslestacdes e outros agentes que
aconteceram durante a vigéncia dos eventos inek®er&ada um dos cinco eventos €
descrito, sdo analisados excertos de falas-emagéier sob a perspectiva da Analise da
Conversa e em seguida é realizada uma analise gerahgendo o ponto de vista das
organizagcdes complexas (PERROW, 1999; WEICK; SUFEH, 2001). Os resultados
apontam para a importancia do nivel micro de ambara entender como 0S processos
decisorios e de producdo de sentido formaram-gwataa do trabalho diario, revelando-se
dependente das acbes conversacionais que S&0 fromas entre 0S interagentes,
influenciando assim o rumo da decisdo tomada. Haweéncias de que, diante de um
evento inesperado, os trabalhadores orientam-smdegima macroestrutura conversacional
que envolve a investigagdo de quatro grandes pegunorteadoras: (i) o que esta
acontecendo?, (ii) o que precisamos fazer?, (Gyi® vamos fazer?, e (iv) por que precisamos
fazer? Os trabalhadores buscam conjunta e seqlmania dar conta dessas questbes em
suas interagcdes enquanto encontram-se em plenesgmde producdo de sentido e decisorio
que culmina quando ha a explicitacdo da decis&m dle devotarem atencdo ao sistema de
complexidade organizacional, através da emergémma estados cognitivos. Outra
contribuicdo refere-se a compreensédo do agenteetween(na relacdo entre o Centro de
Operacao do Sistema e as subestacfes) como une agEmimediario que possui elevadas
demandas cognitivas de producao de sentido nagater Finalmente, contribuicdes tedricas,
metodoldgicas e aplicadas sao explicitadas e sugsegoesquisas futuras.



ABSTRACT

This work deals with sensemaking and organizatiae&ision in risk and stress situations.
These situations are constant in complex orgaoiatihat need security in their processes. In
emergency times, workers interact together in otdeunderstand the situation and make
decisions to decrease errors and accidents. Toy ghel interactions, the approach of
ethnomethodology (GARFINKEL, 1967) and Conversatimalysis (SACKS, 1992) are
shown as theoretical-methodological options for thmelerstanding of the conversational
workers actions. Furthermore, there is a gap immgational research regarding the analysis
of sensemaking processes (WEICK, 1995) from datardal time (LLEWELLYN;
HINDMARSCH, 2010). This study analyzes the sensengpkunderlying the decision-
making in unexpected events of a High Reliabilityg@nizations from the perspective of
Conversation Analysis. To achieve our goals we ootetl a case study in an Operation
System Center electric which co-ordinates, contaold supervises the operational process of
transmission lines and substations in Brazil. Iis thpplied context, were selected and
described five unexpected events that form thesuoifitanalysis in this research. We also
collected and transcribed 82 talk-in-interaction neal-time, between supervisors and
operators and other agents of the Operation Systemter, that occurred during the
unexpected events. Each one was described andzadaycerpts of talk-in-interaction from
the perspective of Conversation Analysis and frone tpoint of view of complex
organizations (PERROW, 1999; WEICK, SUTCLIFFE, 200The results indicate the
importance of micro-level analysis to understandv hdecision making processes and
sensemaking are formed in the practice of dailykwaroving to be dependent on the
conversational actions that are created betweenspigakers, influencing the course of
decision. There were seen evidences that workerguaded according to a conversational
macrostructure involving the investigation of f@uiding questions: (i) What is happening?,
(i) What must we do?, (iii ) What do we do? and Why must we do? Thus, the workers
together and sequentially look for dealing withsthéssues in their interactions in the process
of sensemaking and decision making that culminatesn there is a clarification of the
decision, and also devotes attention to the compleganizational system through the
emergence of cognitive states. Another contributedars to the understanding of the agent in
between as an intermediate agent that has highta@gdemands of producing meaning in
the interaction. Finally theoretical contributiomagthodological and applied are explained
and suggest future research.
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INTRODUCAO

O processo decisorio tem sido tema central em estoidjanizacionais. Sob um ponto
de vista mais tradicional, a contribuicdo dos tifatavolta-se para um entendimento causal e
normativo da tomada de decisédo a partir de crgédmescolha de alternativas em funcéo de
objetivos (BAZERMAN, 1985; KEENEY, 2004; HAMMOND; EENEY; RAIFFA, 2006)
Alguns estudos interessam-se em como ocorre 0 $8oa®e decisdo em sua relacdo com 0s
resultados obtidos a partir de normas abstrata&RRCKSON, 1985; MILLER, 1987;
DEAN; SHARFMAN, 1992; NUTT, 2005, 2007). Outros,nda, preocupam-se com 0S
processos de interpretacdo e de producdo de sdniatentes ao processo decisério em
situacdes de risco ndo calculado (MARCH, 1999, 1@909]; JOURNE, 2005; WINCH:;
MAYTORENA, 2009; WILSON et a] 2010). Os estudos sobre processo decisorio
desenvolvem-se, assim, a partir de diferentes eetisps tedricas e metodolbgicas
(MILLER; HICKSON; WILSON, 2004).

No que se refere aos estudos sobre processosedgr@tdcao e producédo de sentido
em situacdes de risco ndo calculado, observa-selqoelacdes ainda sdo necessarias para o
entendimento sobre como se estabelecem decisbesorganizagcbes complexas. As
organizacbes complexas distinguem-se das demaissgr@m constituidas por sistemas
técnicos e operacionais cuja falha em sua gestperacao representa risco aos trabalhadores
e a sociedade (ROCHLIN, 2011). Organizacdes coraplepresentam situacdes cotidianas
de risco e, geralmente, ndo ha conhecimento aatéwipobre a sua probabilidade e causas.
Os sistemas organizacionais complexos tém sidcstigaglos a partir de duas perspectivas
principais: (i) a perspectiva da Teoria dos AcidenNormais (TAN) proposta por Perrow
(1984, 1999, 2004, 2008), que estudou sistemasoltayinos e entendeu que a alta
complexidade inerente aos processos operacionaikiza inevitabilidade dos acidentes; (ii)
a perspectiva das Organizacdes de Alta Confiabiid®AC) proposta por Weick e Roberts
(1993), LaPorte (1996) e Weick e Sutcliffe (200§jue estudaram como organizacdes
complexas, apesar de enfrentarem condicfes var@atlabulentas, conseguem manter altos
niveis de confiabilidade em seus produtos e ss({ROBERTS, 2009).

Neste estudo, investigam-se 0s processos de deeispmducdo de sentido na
perspectiva das OAC e parte-se do entendimentaudeas interacbes entre as pessoas nas

situacOes de trabalho ocupam lugar central neseeegs0s. A relacdo entre 0S processos
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decisorios e de producéo de sentido emerge nagagéocial quando as pessoas se encontram
em situacbes de risco e de presséo, precisandpareatdes para evitar erros e acidentes
(WINCH; MAYTORENA, 2009). Embora estudos anterioj@stenham reconhecido que
processos de decisdo e producdo de sentido sdoelestdos nas relagbes sociais da
organizacdo e, assim, mediados pelas interacoe$CQKVE993; WINCH; MAYTORENA,
2009), ainda a literatura carece de estudos quisemao processo decisOrio a partir do
exame das interacbes conversacionais. Com efeiémtifica-se ai uma oportunidade de
aprofundamento de pesquisa voltada para a anaiggatesso decisorio a partir de uma
perspectiva analitica que possa prover o entendintis interacdes e seus efeitos de sentido

de maneira especifica.

Nesse sentido, a abordagem etnometodologica nexstraveladora para a analise do
discurso e do sentido socialmente construido eerapbes. Especificamente, a analise da
conversa pode iluminar o entendimento das intemgealos discursos organizacionais,
auxiliando na compreensdo da complexidade dos xtostem que ocorrem. A centralidade
do interesse da pesquisa etnometodoldgica estaanaira com que os individuos produzem
sentido durante atividades praticas dentro dosrafifes contextos da acdo humana. A
etnometodologia volta-se para os complexos proatins que os individuos utilizam para
tornar publicas suas praticas como racionais déighteis, resultando na producdo da ordem
social “aqui-e-agora” (GARFINKEL, 1967). Para aatretodologia, as acdes dos individuos
sao reveladas por meio da linguagem, que é comgiceenomo a¢ao. Ainda pouco utilizada
nos estudos organizacionais, a etnometodologia favdeecer o entendimento das estruturas
de interagcdo especificas para cada configuracémaidnal e de como elas sdo modificadas,
influenciadas e/ou condicionadas por fatores quewsam na fala-em-interagdo. Essa lente
analitica torna-se, assim, proficua quando aplieadeampo das organiza¢des, uma vez que

favorece o entendimento dos condicionantes daadaodeciséo.

Para o entendimento das interacdes conversaciomaisse desenvolvimento dos
estudos sobre as falas-em-interacéo, ou seja,ot@gersas que acontecem cotidianamente, a
partir dos principios ethometodoldgicos (SACKS; EGH1OFF; JEFFERSON, 2003[1974]).
Foi estabelecido um programa de pesquisa denomisadiise da Conversa (AC), voltado a
andlise dos métodos empregados por individuos edugéio de suas interagfes cotidianas.
Quando o entendimento desses métodos € trazidoopapatexto organizacional, torna-se
possivel revelar como atores organizacionais dstdi® continuamente padrbes que

influenciam na maneira com que a organizacdo seificeoch medida que interagem e
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realizam trocas conversacionais (FRANCIS; HESTERQ62. O estudo de interagOes
gravadas em tempo real no local de trabalho, geérspectiva da AC, revela a importancia
das acdes conversacionais dos trabalhadores que,dléma instancia, formam a
“organizacao-em-acao” (FRANCIS; HESTER, 2006). Egdmente em situacdes de eventos
inesperados, decisbes precisam ser definidas rapita por meio de interagcbes a fim de
evitar que crises ou acidentes ocorram (PERROWL,19834, 1999). Nesses momentos, 0
processo de producédo de sentido desenvolve-se meirmaubjacente ao processo decisorio
por meio das conversacdes em um ambiente de inf@esaambiguas e caodticas (WINCH,;
MAYTORENA, 2009).

A andlise das falas-em-interacdo gravadas em tesglono contexto de momentos
emergenciais nas OAC favorece a utilizacdo da algerd metodoldgica da AC. Considera-
se que existe uma lacuna nos estudos organizasiamaspeito da analise de dados em tempo
real, pois a maioria das pesquisas que estudaspestas processuais utiliza uma abordagem
forense de pesquisa (LLEWELLYN; HINDMARSCH, 201Bpr exemplo, nos estudos sobre
producdo de sentids€nsemaking Weick (1995) privilegiou a utilizacdo de maténmost
hoc através da reconstrucdo de historias (p. ex. WWEN®93, 1988) a partir de dados
secundérios (LLEWELLYN; HINDMARSCH, 2010). Para lellyn e Hindmarsch (2010), a
lacuna que a literatura organizacional ndo tem eguido suprir seriamente é a analise do
processo de producédo de sentido (WEICK, 1995) ar mle dados em “tempo real”. Com
efeito, a lacuna que este trabalho procura preermcigee constitui o nucleo do problema de
pesquisa refere-se a analise do processo de pmwdacgentido (WEICK, 1995) subjacente ao
processo decisério a partir de dados em tempo ltegb, o problema de pesquisa que este
trabalho busca responder é:

- Como o processo de producdo de sentido subja@mtprocesso decisorio se

manifesta em eventos inesperados sob a perspdeatifaalise da Conversa?

A partir do estabelecimento do problema de pesqaigaicitam-se o objetivo geral e

0s objetivos secundarios deste trabalho:

1.1.1Objetivo Geral: Analisar a manifestacdo da producdo do sentidasebje a tomada

de decisdo em eventos inesperados de uma OACEmB@ectiva da Analise da Conversa.

1.1.20bjetivos Especificos:
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() ldentificar e descrever situacdes organizadewcaracterizadas como eventos inesperados
de uma OAC;

(i) Identificar, coletar e transcrever interacfesnversacionais intrinsecas ao processo

decisorio nos eventos inesperados;

(i) Analisar as falas-em-interacao para idenéfipeculiaridades no processo de producao de
sentido;

(iv) Analisar aspectos das organizacfes compleras lsase nos achados da Analise da

Conversa e da descricéo dos eventos inesperados.

O campo empirico explorado neste estudo € o sedacfornecimento de energia
elétrica de uma regido do Brasil. Investiga-sespae um Centro de Operacdes do Sistema
(COS). Os COS séao centrais de monitoramento queleocam, supervisionam e controlam
em tempo real a operacdo em toda a extensao tiatrde linhas de transmisséo e dezenas de
subestacOes em cada regido e/ou estado brasileinmasheira a garantir confiabilidade,
qualidade, rapidez e seguranca para a transmigsé@oedlgia elétrica. No que se refere a esse
campo empirico, observa-se que nédo se identificagamestudos organizacionais brasileiros,
andlises que contribuissem para o entendimentogEscdes de prestacdo de servicos de
energia sob a Otica do comportamento organizaGicaspecto que também justifica a
abordagem ora adotada.

As unidades de analise investigadas sdo cinco evemésperados que aconteceram
em um COS. Os eventos inesperados referem-se Eoci@as que apresentavam potencial
para interromper o fornecimento de energia eléaasaconsumidores. A gravacao de todas as
conversas realizadas por telefone é caracteridgtisaCOS. As conversas acontecem entre 0s
despachantes do COS e os operadores das subestagd®ta, entre eles e representantes de
outros agentes que fazem parte do setor elétroxterlo ser acessadas pelo Setor de Apoio

do COS no momento da analise dos eventos inespei@aEndo necessario.

A existéncia de gravacdes constitui-se uma opatédd de pesquisa na perspectiva
da Andlise da Conversa. O acesso a dados gravadatad-em-interacdo de despachantes de
um COS com outros interagentes (operadores de tagbes, representantes de outras
concessionarias) em momentos emergenciais em qbedta de solu¢des para 0s eventos
inesperados revelou-se oportuno para a pesquisgejdem o potencial de revelar aspectos

geralmente ndo acessiveis nas rotinas de traballpartir dessa oportunidade de pesquisa,



13

utilizou-se a abordagem da AC para analisar exselds falas-em-interacdo que aconteceram
durante os eventos inesperados selecionados paraadmlho.

Este trabalho justifica-se, assim, por buscar dmritrcom os estudos sobre OAC, ao
explorar uma nova vertente de analise que se ayasiacontribuicbes da etnometodologia.
Justifica-se também, no plano empirico, ao explasgectos da prestacdo de servicos em
energia no Brasil sob uma o6tica de comportament@mnizacional. Vale lembrar que o
impacto da falta de energia elétrica afeta a qadédde vida de milhares de pessoas e,
portanto, desvelar aspectos sobre o processo deces@roducdo de sentido nesse contexto

pode ter implicacdes para a melhoria dos servigastgdos.

Este trabalho busca, assim, prestar uma contribw@EQ& estudos organizacionais sob
0s pontos de vista tedrico, metodoldgico e aplic&itomo contribuicddedrica propde-se a
utilizacdo da etnometodologia, que € pouco expkrads estudos organizacionais. A
utilizagdo dessa abordagem tedrica pretende cairtplara o entendimento da maneira pela
qual os individuos constroem a ordem social em méwsede decisdo e de producgdo de
sentido durante a ocorréncia de eventos inesperatirs disso, a proposicado de olhar mais
detidamente os processos de producdo de sentiddoendda de decisdo no contexto de uma
OAC, especialmente no ambiente contingencial detegeinesperados do COS estudado,
pode auxiliar no entendimento dos estudos orgaoizais das organizagbes complexas.
Pretende-se contribuir também com o entendimentwres@as OAC no contexto das
organizacdes complexas brasileiras, uma vez queduzos estudos realizados nesse

contexto.

Como contribuicdanetodologicaeste trabalho propde a utilizacdo da abordagem da
AC. Segundo Llewellyn e Hindmarsch (2010), ha psupesquisadores fazendo pesquisas
etnometodologicas nos estudos organizacionaismassino sdo raros 0s estudos que
analisam como o trabalho do dia-a-dia é realiz&dém disso, Cooren (2006) sinaliza a
existéncia de uma lacuna relacionada a novos metqde auxiliem na compreensao da
complexidade dos ambientes organizacionais e pem@dalta especialmente de métodos que
elevem o entendimento analitico sobre as interagdass discursos organizacionais e,

especificamente, a analise de dados em tempo real.

Como contribuica@plicadg este estudo pretende lancar luz sobre o ententbrdas
praticas dos profissionais em organiza¢gfes comgpldiate de eventos inesperados e, assim,
auxiliar no entendimento da gestdo para os aspéchognos e técnicos que envolvem o

trabalho nesse contexto. Outra contribuicdo aphicqde esse estudo pode oferecer € um
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entendimento mais aprofundado sobre a importanaiaaténcdo a fala-em-interacdo, a

conversa nas organizagoes.

A seguir € apresentada uma visédo geral do trab@hcapitulo tedrico apresenta os
trés principais eixos tedricos que embasam o tnabal processo decisério nas organizacgoes,
0 conceito e as abordagens sobre organizacdes ems@ a etnometodologia. Em seguida, o
capitulo metodolégico abrange a abordagem e até&gmametodoldgica adotada para o
estudo, bem como os procedimentos metodolégicoSayaen realizados. Na sequéncia, o
capitulo analitico apresenta inicialmente uma cdo#dizacdo sobre cada um dos cinco
eventos inesperados, em seguida, a analise dagéés conversacionais selecionadas a partir
das conversas ocorridas durante a vigéncia dogasven finalmente, a andlise dos eventos
em si, considerando 0s aspectos tedricos das aegéms complexas e dos processos
decisérios e de producdo de sentido. Finalmentapituwdo das conclusdes apresenta o0s
principais resultados deste trabalho, bem comooagribuicbes e sugestdes para pesquisas

futuras.



2 REFERENCIAL TEORICO

O presente capitulo apresenta o referencial teddieste estudo. Os principais
construtos que embasam este trabalho sdo: os posceecisérios em organizacdes, as

abordagens sobre organizacées complexas e a etuonitgfia.

2.1 O PROCESSO DECISORIO NAS ORGANIZACOES

O estudo da decisao organizacional apoia-se emediés perspectivas e paradigmas,
compreende variadas teorias, modelos e metodolo@aguncionalismo estrutural € o
paradigma dominante nos estudos sobre decisdo.paEssgigma entende a deciséo racional
como facilitadora da consecucéo dos objetivos ifesetites tipos de organizagdes. Em outra
linha, estudam-se as decisdes sob a lente do patkmessada nas atividades politicas dos
tomadores de deciséo, seus conflitos e suas carsags. Um terceiro modo de entender a
decisdo € pela discussdo dos aspectos comportasnemzolvidos em seus processos
(MILLER; HICKSON; WILSON, 2004).

Nesta subsecdo, a referéncia principal sobre pposeatecisorios é James March. Suas
contribuicbes passam pelas origens e entendimentoghnizacdo moderna, teoria de gestao,
até o entendimento dos processos decisoérios (AUGBR4). Sobre os processos decisorios,
descreveu as complicagdes, conflitos e ambiguidadeo perpassam, firmando-se como um
dos principais tedricos organizacionais que tralardecisdes.

March (1999) identificou quatro modalidades de mediteentos sobre a maneira como
as decisdes acontecem nas organizacdes: decistdsase em regras; decisdes com base em
ambiguidade, incerteza e risco; decisbes como jeaguies sistémicas de uma ecologia
interativa e, finalmente, decisbes como uma atdedaterpretativa. Essas modalidades séo

comentadas a seguir.

O processo decisoério pode ser visto como resultiaaplicacdo de regraseguidas a
fim de concretizar uma identidade dentro da orgaéia. Diante da necessidade de uma
decisdo, os individuos procuram compreender eifit@ssa situacdo (reconhecimento), em
seguida compreender a concepc¢ao pessoal dentrdideriidade profissional) e ter atitudes
apropriadas em relacdo a sua identidade (regra&@R@H, 1999; 2009[1994]). Portanto, o

processo decisorio baseado em regras pode sediltigrela |0gica da adequacéo ou pela



16

l6gica da consequéncia. A légica da adequacdo &acor pensamento, a discussao e o
julgamento pessoal sobre situagfes, identidadegmas. Além disso, faz mais exigéncias
sobre a capacidade de aprender com o passado arfmlemtidades Uteis. Por sua vez, a
l6gica da consequéncia encoraja 0 pensamento,casd& e 0 julgamento pessoal sobre
preferéncias e expectativas. As exigéncias refamm-capacidade de antecipar o futuro e
formar preferéncias Uteis. Salienta-se que ambgea®ssos entendem 0s seres humanos e
as instituicbes como dotados de alto grau de lklalié racional (MARCH, 1999;
2009[1994]). Para March (1999), quando pesquisadprecuram entender decisées como
escolhas racionais, aceitam indubitavelmente gdastas alternativas, consequéncias e seus
valores subjetivos sdo conhecidos por meio de wuedimento racional que pode ou nao
levar a bons resultados (MARCH, 2009[1994]). Asodsxs racionais, voltadas para as
decisbes, formam um processo linear e sequencigjuenos tomadores de decisdo usam um
processo proativo altamente racional. Esse proassgulve atividades como estabelecimento
de objetivos, monitoramento do ambiente, avaliatg@®capacidades internas, constante busca
de acOes alternativas, desenvolvimento de um pfaagrado para atingir os objetivos, bem
como considera alternativas emergentes que surgemratesso (MILLER et al.2004;
FREDRICKSON; MITCHELL, 1984).

A segunda modalidade refere-se a incerteza nasgo@scias das acles atuais e
também a ambiguidade que permeia as preferéncipgonesso decisorio. Incerteza refere-se
a imprecisédo nas estimativas sobre as consequétasascOes atuais. Ambiguidade, por sua
vez, relaciona-se a falta de clareza ou de consistéha realidade, na causalidade ou na
intencionalidade relacionadas a situacfes, pragsitdentidades e resultados. A
ambiguidade presente nos processos decisériogrfamgie comportamentos ordinarios, que
nem sempre se acomodam dentro das teorias, trazetw@ inconsisténcias e preferéncias
conflituosas (MARCH, 1999; 2009[1994]). A preferénpelo risco refere-se a ambientes
repletos de ambiguidade. Para March (1999), enquagtins tedricos entendem que o risco
nao tem conexao direta com qualquer regra comperti@hobservavel, outros enfatizam o
processo comportamental na escolha do risco. @ niscprocesso decisorio refere-se aos
momentos em que o tomador de decisdo encontraaseofda bamba” entre oportunidades e
perigos, quando teme a ameaca e tenta evita-la. ®autor, sdo trés os modos como
tomadores de decisdo assumem o risco: fazem umna@agga subjetiva a respeito do risco;
possuem propensdes diversas sob diferentes coad&®@io afetados pela confianca nas

acOes organizacionais (MARCH, 1999). A incertezars®s resultados do processo decisorio



17

gira ao redor da imprevisibilidade e conhecimentmmpleto do mundo. Isso faz com que o
tomador de deciséo tente julgar a probabilidadecdaréncia de eventos. A probabilidade de
eventos € frequentemente julgada com base nasi@xpas organizacionais dos tomadores
de deciséo, estimativas heuristicas que os levaitasmnezes a erros (MARCH, 1999). Isso
acontece porque os individuos frequentemente s@adds a posicdes de autoridade em
virtude dos sucessos passados, 0 que aumentatsgardi@nga nas suas crengas e em seus
insights dificultando o reconhecimento do papel da someseu passado. Como resultado,
subestimam o risco atual, mas ndo percebem quejssm si, um comportamento de risco,
pois reforca a ideia de que a histéria dependegeat&idade humana. Para lidar com a
incerteza, acreditam que ela pode ser removidalipgéncia e imaginacdo, por isso buscam
aumentar a qualidade e o controle das informac@ém@uir a sua ambiguidade intrinseca
por meio de pequenas pistas e sinais. Salientasseagignorancia € a maior fonte de
variabilidade na distribuicdo de possiveis resoadle uma acdo (MARCH, 1999;
2009[1994]). Deve-se destacar, contudo, que haedifas individuais na propensdo para
assumir riscos. Além disso, essas diferencas depedd diversidade cultural, da posicéo, do
nivel de aspiracdo do individuo e do entendimerdocdntexto sobre sucesso e falha.
Tomadores de decisao preocupam-se com o riscaspalaapacidade disruptiva, pois podem
ter como consequéncia o colapso de competénciayrgoatdo, coordenacao, confianga,
responsabilidade ou estrutura (MARCH, 1999; 20@®4]).

A terceira modalidade para o entendimento do psacdscisério apontada por March
(1999) diz respeito &isdo ecologicados processos decisorios. Segundo a visdo ecalogic
muitas vezes o0s processos decisorios dependem nuenastencdes ou identidade de
individuos do que das propriedades sistémicas de Bieracdes. 1SSO porque 0 processo
decisorio € impregnado de um contexto social gtrapdssa as fronteiras organizacionais em
termos de crencas, regras e expectativas, desentlmo&mn processos como competicao,
cooperacao e imitacdo. Nesse sentido, a énfases@ma preferéncias inconsistentes (em
detrimento de decisfes solitarias) e ordem temp@ml detrimento da causalidade). As
preferéncias inconsistentes referem-se a formagamwadlizdes, de estruturas hierarquicas de
regras e identidade, enaltecendo valores como fanga e lealdade. A ordem temporal
refere-se ao entendimento da ordem dentro de poEegie envolvem muitos individuos e
grupos e diferentes interesses, simultaneamente RGHY 1999). Nesse cendrio, 0S
individuos atendem a algumas coisas e deixam delete outras. O que vai determinar o

objeto de interesse sera a focalizacdo da atengaondd/iduo. Ocorre que a atencéo €, em
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esséncia, instavel. Essa situacdo fornece um cardético ao processo decisorio, explicado
pelo Modelo da Lata de Lixd bie Garbage Can Mode(COHEN; MARCH; OLSEN, 1972).
Os autores utilizam o termo para descrever 0 psocedecisorio em organizacoes

caracterizadas como anarquias organizadas (MILUER,e2004).

Segundo Fioretti e Lomi (2008), o modelo de Colarch e Olsen (1972) demarcou
0S estudos organizacionais sobre decisdo ao entandeganizacdo como encontros entre
participantes, oportunidades, solucdes e problansesidos em fluxos de tempo, gerando
assim decisdes. Nesse modelo, buscas e investggagdecomuns, pois as organizacdoes sao
compreendidas como cole¢Bes de escolhas a proeyeodlemas, questdes e sentimentos a
procura de situacdes de decisdo e tomadores dsddegi procura de trabalho (COHEN;
MARCH; OLSEN, 1972).

Observa-se que, no Modelo da Lata de Lixo, est@septes caracteristicas de
ambiguidade, como preferéncia problemética, tegila@onfusa e participacdo instavel.
Preferéncia problematica refere-se ao modo conrganizacdo opera com uma variedade de
predilecdes inconsistentes e pouco definidas, wrague as preferéncias sao descobertas na
acdo. Tecnologia confusa refere-se a néo-sistemgatz de aprendizado, a solucédo de
problemas por tentativa e erro, aos residuos dendimado de experiéncias passadas e as
invengdes por necessidade. Participagcdo instavelspa vez, refere-se a instabilidade da
equipe, com mudancas constantes de gestores espyoéiis dentro da organizagcdo. Como
consequéncia, as fronteiras da organizacdo saotdaces audiéncias e os tomadores de
decisdo mudam. Tais caracteristicas estdo maissoosrpresentes em todas as organizacoes,

mas especialmente nas publicas e educacionais.

A gquarta modalidade entende o processo decisoOri@rgamizacées como atividade
interpretativa. Segundo March (1999), em uma vd@processo decisério como baseado em
regras ou fruto da escolha racional, esse é o fiquimario de um processo decisorio, de
um processo mais ou menos linear. No entanto, &r gy entendimento do processo
decisério como atividade interpretativa, compreeselgue “o processo decisério compartilha
significados ao mesmo tempo em que € compartilpad@les” (MARCH, 1999, p. 27). Em
outras palavras, a decisdo ndo é sO o resultadondprocesso linear, mas é geradora de
significados que alimentam esse processo. Por Maoch (2009 [1994]) entende que o
significado é formado por elementos que atuam coma cola (ou liga) da vida social, tais
como mitos, simbolos, rituais e historias. Sob egsapectiva, a construcdo do significado é

compreendida como uma necessidade basica doshsenasos, e a interpretacéo, vista como
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central (MARCH, 2009[1994]). Isso acontece porquencé processo decisorio que 0s

significados se estabelecem, pois se tornam ocapi@@ a validacdo da ordem social. Sob
essa perspectiva, o estabelecimento do significactintece, por exemplo, durante as
explicacdes, fofocas, reunido de informacbes, asage Por isso, nesse entendimento, o
processo decisorio em si torna-se mais importaatguk o resultado. Durante o processo
decisorio, ha uma ocasido para definicdo da virted#a verdade, para a descoberta ou
interpretacdo do que esta acontecendo, do quadng$dnos tém feito e do que justifica suas

acOes. Alem disso, € ocasido para atribuicdo deagtoculpa e para exercitar contestar ou
reafirmar amizades, antagonismos, podeiatis(MARCH, 1999; 2009[1994]).

Observa-se que March (1999) destaca a relevansiasjmectos de adequacéo social
ao examinar a questdao da simultaneidade entre cegso decisério e a construcdo de
significado. Assim, preferéncias e identidades mladgem-se no contexto do processo
decisorio, pois individuos e organizacdes descobsems desejos observando a escolha
realizada e experienciando a propria reacdo e @uttes. Essa simultaneidade esta voltada
para a reflexdo e a formacdo de crencas subjaceqiese grupo social. March (1999)
entende essa questdo como a primeira complicacam matendimento do processo decisorio

sob esse enfoque.

z

Nessa perspectiva, o processo decisério € melhwebalo como uma fabrica de
processo do que como uma fabrica de acdo. Indigiduorganizacdes constroem histérias
socialmente aceitaveis sobre ligacbes entre acdesoresequéncias, identidades e
comportamentos. O processo decisoério torna-sanaasna arena para o desenvolvimento de

uma interpretacéo da vida e, ao mesmo tempo, degpagsigdo sobre ela (MARCH, 1999).

March (1999; 2009[1994]) alega que n&o existe, pase entendimento, causalidade
entre decisdo e resultado, ao sugerir que muitassve processo decisorio objetiva mais
discussbes, acomodacédo de identidadesatus social do que a implementacdo. Nesse
sentido, observa-se que subjaz sim, para o autmtemdimento do processo decisdrio como
fruto de uma relacdo causal, apesar de alegardubanlinearidade entre deciséo e resultado,
uma vez que ele entende que a implementacdo aeoeteanomento distinto e posterior a

decisdo em si.

Para corroborar esse entendimento, a discussédo atehM2009[1994]) sobre a
combinacgdo entre discurso e acao deixa clara ég&a llinear. Apesar de o autor sugerir que
0 processo de decisdo € uma combinacdo de diseuagdo, explicita que “o discurso da

decisdo nem sempre esta intimamente ligado as algi®sorias” (p. 168), a ponto de as
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pessoas se desviarem do “verdadeiro” objetivo netla de decisdo, que é a decisdo em si. O
autor se refere a uma combinacgédo linear e ndoosiacem que a linguagem é explorada
como veiculo que transporta, elabora e cria sitadios através do processo de interpretacao.
Por isso, 0 processo interpretativo tem uma natwsgubodlica. O simbolo e sua representacao
(extraido a partir da linguagem) acaba tornandoais importante do que o resultado do

processo decisorio.

Salienta-se que o entendimento do processo dexisémo atividade interpretativa
representou um avango Nno campo organizacionalonea t#os processos decisorios. Ao abrir
a discussdo do papel da interpretagdo no processigdédo, March (1999; 2009[1994])
inseriu no debate questbes comportamentais da e@rdanizacional como amizades,
relacionamentos, antagonismossiatus nos relacionamentos. A importancia das crencas
pessoais e grupais levaria a uma supervalorizagdpratesso (repleto de mitos e rituais)

pelos agentes em detrimento do resultado da decisao

Contudo, ha limitacdes no entendimento de Marcl092[1994]) da ligacdo entre
discurso e acao na interpretacdo. O discurso reteeediscussbes em torno das decisdes que
servem como oportunidade para transmissdo de &emcarena para manifestacdo de
sentimentos. A acdo, por sua vez, refere-se asxa@ge sdo decididas envolvendo uma
miriade de variaveis, ignorando crencas contrdd8@6fMARCH, 2009 [1994], p. 169). A
acao é, para March (2009 [1994], p. 168), frutpaalucdo de decisdes concretas. Observa-
se que esse entendimento sobre linguagem e agfie dis ideias de Weick (1995). Para esse
autor, a linguagem e a acao ocorrem simultaneantkmnte o processo de producéo de
sentido de uma situacdo, pois, para ele, quandadiwiduo encontra-se em meio a um
processo, torna-se impossivel deixar de agir. Al&wo, ao pronunciar palavras, o individuo

é afetado por elas, pois ao ouvi-las reflete sobngroprios pensamentos.

Embora este trabalho conecte-se ao entendimentg@rdcesso decisério como
atividade interpretativa de March (1999; 2009[199#¢hbalhos que tratam sobre a producéo
do sentido no processo decisério podem tornar-staresedores. Observa-se que o
entendimento da producdo de sentido no processisédecpode conter aspectos mais
esclarecedores quando entendidos sob o prismaatesgomo Weick (1973; 1993; 1995) e
Winch e Maytorena (2009). Esses autores represamtanesenvolvimento nos estudos sobre
processo decisorio como oportunidade para proddedsentido, especialmente no contexto
de organizacbes que precisam decidir em tempodieate de crises e contingéncias. A

subsecdao seguinte trata desse tema.
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2.1.1 O processo decisério como oportunidade paraquiucéo de sentido

Processos decisorios e de producdo de sentido sai@mmente ligados, pois a
producdo de sentido pode ser considerada tantinpuat do processo decisorio quanto um
output(MARCH, 1999). Para Weick (1979), o processo dalpcao de sentido incorpora o
comportamento em uma dinamica retrospectiva, 838 autor entende que o comportamento
nao é guiado pelos objetivos, mas sim que € ird&go a luz dos objetivos. Dessa maneira, o
output precede dnput, pois os efeitos tornam-se pretextos para se hudeacobrir e/ou

inventar retrospectivamente eventos plausiveigpgderiam té-los produzido.

Segundo Weick (1993), a nocéo de realidade é faaread um processo de producgéo
de sentido em que ha realizagbes continuas, como flos esforcos para criar ordem e
produzir sentido retrospectivamente a respeitoudeasta acontecendo. Similarmente, para o
autor, o processo decisorio possui caracteristiaggoducao de sentido, uma vez que ambos
dependem das experiéncias anteriores das pesso@stdtiva de fazer as coisas de maneira

racional, além da busca incessante por prestaagandi e aos outros.

O processo de producao de sentido inicia com afieena rotina que clamam a
atencao dos individuos, tais como uma necessidadetunidade ou ameaca (WEICK, 1995).
Essa situagdo torna-se uma ocasido para a prodig;&entido, pois as pessoas buscam
sentido diante de situacdes repletas de ambiguiglaigeincerteza. A ambiguidade refere-se a
um fluxo continuo de informacdes que suporta difie® interpretacbes e possiveis
significados, causando confusdo, fazendo com queessoas busquem produzir sentido da
situacao. S&o situagbes caracterizadas pela faktéatbza, complexas e paradoxais, passiveis
de produzir um entendimento difuso e impreciso.ni@adessa situacdo, o processo de
producdo de sentido gera, de maneira concomitémtepnstrucdo e delimitacdo de pistas
textuais que séo interpretadas, bem como a redasiinterpretacdes em cima das acdes e de
seus resultados” (WEICK, 1995, p. 8). Dessa managaituacdes ambiguas e os problemas
vao além da descoberta e da interpretacdo, pdigrisem objetos de criagdo e de autoria.
Nesse sentido, observa-se o carater ativo e dindatitouido ao membro envolvido em um
processo decisorio. Em outras palavras, cabe awvidnd criar/estruturar a situacéo
problematica embasado em pistas textuais, ao mésmpo em que a modifica e recria
conforme age no ambiente por meio da conversad&tRSKI DE SOUZA, 1999).
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Weick (1995) salienta que h& diferenca entre iezarte confusdo, pois o
desconhecimento é diminuido por meio de mais irdgdes. A confusdo, por sua vez, é
reduzida por um tipo diferente de informacdo qyeagluzida nas interacdes. A informacéo
produzida nas interacbes fornece diferentes pigtais, através da linguagem € possivel
compartilhar percepcdes, discutir, sondar, descqtigtas para organizar interpretacdes
conjuntas. Isso acontece porque nas interagOestiizados meios pessoais ricos, tais como
encontros e contato direto, que se tornam mais riapes do que meios impessoais como
relatorios e informacgdes formais. Grande quantidéelelados podem ser suplantados pelo
debate em busca da clareza da situagdo diante idasdo, mas, a0 mesmo tempo, a
ignorancia pode ser aumentada pelas discussfegg®es novos assuntos que as impegam
de produzir sentido. Portanto, a busca pela praddeisentido pode prolongar-se quando
uma necessidade de mais informacdes (desconheoimeotrteza) € entendida como uma
necessidade por diferentes tipos de informac¢déasus@o, ambiguidade), ou ainda quando
meios inadequados s&o utilizados, tais como reddgamnfusdo com informacdes formais,

ou diminuicdo do desconhecido com encontros grupsssao ricos demais.

Assim, o processo de producao de sentido se estabdiinte de situacdes repletas de
informagBes ambiguas e/ou incertas. Como a produ@osentido est4d diretamente
relacionada com a experiéncia significativa quevivida pelos membros, conceitos como
tempo, percepcao e atencao tornam-se centraissparaompreensdo. Weick (1973; 1995)
explica essa relacdo por meio da metafora do cerlezd o ato reflexivo comporta-se como
um cone de luz que se amplia retrospectivamengetat ge determinada situacéo no presente,
repleta de ambiguidade, dando definicdo e contarmertas partes da experiéncia vivida.
Assim, a disposicdo do eu em um momento preseetarafo olhar voltado para o passado. O
sentido atribuido a uma experiéncia vivida passsijrg por modificacdes que dependem do
tipo especifico de atencdo que o sujeito Ihe oat@igp cada momento. Dessa maneira, 0
processo cognitivo do ato reflexivo acontece quamdadividuo se depara com situacdes e
informacgbes repletas de ambiguidade e busca emténdgue estd acontecendo aqui’.
Inicialmente € o individuo que se depara com a guiddade, mas depois ela € processada
pela coletividade. Isso porque a ambiguidade esiatavelmente presente nas organizacoes,
através das informacf6es ambiguas, incertas e emsiviecebidas. O objetivo de uma
organizacdo € reduzir a amplitude de possibilidadiesocorréncias e resultados dessas
informacfes, uma vez que prima por um minimo déezar Por meio de uma série de

processos, a informacédo que chega de maneira amdificiimente sera transformada em
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ordem. Sabe-se também que certa quantidade dedddalg na informacdo sempre existe, e
€ exatamente isso que constitui o excesso de s€bEICK, 1973; 1995).

Salienta-se ainda que interrupcdes de fluxos coogirde trabalho podem ocorrer
devido a ocorréncia de um evento nao esperadai(pador), ou de um evento esperado que
nao acontece, que acaba por interromper a atividageitiva continua. Eventos novos que
ndo eram esperados produzem novidade, situacOesejasdleis, ambiguidade, enquanto que
eventos esperados que ndo aconteceram produzerapdiscia, informacdes em excesso,
complexidade, turbuléncia e extrapolacao incerés €ventos podem absorver a capacidade
de processamento de informacdes, diminuindo aéeftca dos processos de pensamento
complexo devido ao estresse, levando a perda rexidaple cognitiva do processamento de
informacdes, reduzindo assim a identificacdo deapigue podem ser usadas para produzir
sentido e tomar decisdes. Por isso, partindo-sermdendimento da producédo de sentido,
torna-se mais produtivo entender os filtros queessoas invocam e o0 que eles incluem e
excluem para o processo decisério, do que se oddpasomente de teorias de decisdo

embasadas em regras e na racionalidade (WEICK).1995

O cruzamento entre as abordagens da producéo tieoserdo processo decisorio é
relativamente inexplorado nos estudos organizason@®UDOLPH; MORRISSON;
CARROL, 2009). A ligacao entre as abordagens n#iviél, pois ambas concentram-se em
diferentes situacdes prototipicas, explicitadasguis. A producdo de sentido entende que o
ambiente é hostil e mutante a resolucéo de prolsiesegndo que a melhor informacao pode
surgir somente depois da realizacéo da agést (og. A literatura sobre processos decisorios
indica que o significado é dado ou facilmente dalboiem uma situacéo racional e de busca
da melhor solu¢cdo (RUDOLPH; MORRISSON; CARROL, 2009

Além disso, para Winch e Maytorena (2009), a coagir entre as literaturas sobre
tomada de decisdo e sobre producao de sentidoantpstra primeira (tomada de decisao) é
adequada para analisar decisbes quando se cordhaoeethdo a probabilidade do risco. Para
0S autores, em ambientes complexos, quando esdmbilidade ndo é conhecida, a
abordagem da producéo de sentido tem maior capcia entender ambientes repletos de

incerteza.

A abordagem da producdo de sentido considera egsocdecisorio como tacito e
emergente na acao gerencial. Gestores produzendseniquanto tomam decisbes. Isso
ocorre porque eles estdo continuamente procuraodpigtas em seu contexto, enquanto as

informacdes chegam até eles de maneira mais ousnseinreendente, ou seja, diferentes das
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expectativas iniciais. Essas informacdes servena pare eles produzam sentido desse
contexto, ao mesmo tempo em que podem modificelaspacdes tomadas em funcdo do
sentido criado. Por isso, ndo existem critériogethdentes para avaliar o sentido produzido,
pois a acdo é mais embasada na interpretacdo textmdo que na otimizacdo dos dados. E
isso que difere a abordagem da producado de semdidmtendimento do processo decisorio.
Na abordagem da producdo de sentido, observa-sesdtado da decisdooytpu) e
investigam-se tanto o processo pelo qual as deciedam tomadas quanto os processos de
producao de sentido que levaram ao resultado éafe)s No caso de desastres, investiga-se a
producao de sentido que levou a representacoeses m@adequadas. A abordagem da tomada
de decisdo comportamental embasa-se na simulagépezimentos em busca da melhor
decisdo (a montante) (WICH; MAYTORENA, 2009). Enfim processo decisoério, sob o
prisma da producdo de sentido, orienta-se maigtamspecto (passado) do que ao prospecto

(futuro).

Especialmente em ambientes em que evitar falhas-&& imprescindivel, o enfoque
sobre tomada de decisdo deve voltar-se para odsmeemto da interpretacdo fundamentada
na capacidade de acdo (WEICK; SUTCLIFFE; OBSTFEILB99). Torna-se importante,
entdo, nesses ambientes de incerteza, entendexcespo decisorio no momento da acao.
Apesar disso, para Gephart (2009), a abordagemradugio de sentido sofre com a

tendéncia & compreensao retrospectiva dos ressltiddecisao.

Maitlis (2005), no entanto, entende que 0 proceB=nsOrio tanto precede quanto
sucede a producdo de sentido, pois esta fornecetdgsee respostas que alimentam o
processo decisério, e este, por sua vez, retroalanecasides para a producdo de sentido,
contrariando March (1999), que entende que € oepsac de producdo de sentido que
alimenta o processo decisorio. Rudolph, Morrissdbaerol (2009), por sua vez, propdem
que, em contextos em que a acao volta-se paraobugas de problemas, os resultados
(outputy da producdo de sentido e dos processos decisiosmlimentam-se, ou seja,

servem denputsum para o outro.

Sob esse entendimento, o processo decisorio e aega® de producédo de sentido
podem ser compreendidos como processos sobrep¢RIODOLPH; MORRISSON;
CARROL, 2009) e sincronos. Portanto, pode-se coempler que ambos 0S processos
acontecem no mesmo momento, uma vez que tantacegs® de producao de sentido quanto
0 processo decisorio dependem das acdes dos taesader decisdo sobre informacdes

ambiguas. Assim, em busca da diminuicAo da amkideidacbes sdo embasadas nas
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experiéncias anteriores, na conscientizacado dassagalizadas imediatamente depois que
acontecem e na criacao de relatos racionais stdse Rara este trabalho, concorda-se com
Winch e Maytorena (2009), que entendem processsdiercomo um processo de definicdo

da realidade em que o resultado da decisao prashsequéncias reais. Enfim, decisdes sao
realizadas nas ac¢fes dos individuos, que, posteretrospectivamente, criam sentido dessas

decisoes.

Ambientes propicios para compreender decisfes qmoducdo de sentido sdo as
organizacdes complexas. Essas organizacoes esistamtemente preocupadas em identificar
pequenas falhas a fim de manter a estabilidades enithares de interac6es técnicas e
humanas. Por isso, elas precisam decidir e prodeenitido constantemente diante de

situacOes repletas de ambiguidade e incerteza.

Organizagdes complexas sao contextos propiciosreaf@o de processos de producéo
de sentido. A subsecdo seguinte explora o conceitas abordagens teoricas sobre

organizacdes complexas.

2.2 ORGANIZACOES COMPLEXAS: CONCEITO E ABORDAGENS

Organizacbes complexas sdo definidas como orgdi@gacompostas por sistemas
técnicos e operacionais que, por apresentaremtedsticas complexas, representam risco
aos trabalhadores e a sociedade (ROCHLIN, 201lmptxidade refere-se ao numero de
interacdes (veladas e dificeis de entender) preseam um sistema (BOGUE, 2009). Charles
Perrow foi quem iniciou a discussao sobre as orggdes complexas ao estudar os efeitos da
falta e do excesso de burocracia em empresas amogecanas. Mais tarde, seu interesse
voltou-se para organizagbes complexas presentesociadade de risco, seu ajustamento
interno e as interagdes dentro de seus setordajjante com autores como Barry Turner e
Karl Weick (CZARNIAWSKA, 2007).

Fatores organizacionais presentes nas organizagbaplexas tém desempenhado
importante papel na maioria dos acidentes, na wepcao, ou em agdes para diminuir seus
danos (BOGUE, 2009). Quanto mais complexo é omssstga organizacdo, mais dificil para
essa organizacao tornar-se confiavel em termoselemcédo de acidentes. Segundo Perrow

(2008), a complexidade é inimiga da confiabilidade.



26

Nos estudos organizacionais, existem duas abordagee buscam explicar o
funcionamento das organizacdes complexas e corsdigéan com o erro: a abordagem da
Teoria do Acidente Normal (TAN) e a abordagem degafizacdes de Alta Confiabilidade
(OAC) (LEVESON et al.2009). A Teoria do Acidente Normal (TAN) tem ex@ldo como
0S recursos tecnolégicos das organizacdes prodgpesequéncias inesperadas que criam
desastres (GEPHARD; VAN MAANEN; OBERLECHNER, 2009Ds estudos em
Organizacbes de Alta Confiabilidade (OAC) propfenme celas sdo organizacbes que
trabalham com produtos e servigos perigosos e &uesticesso ao evitar falhas e preservar
suas capacidades operacionais (BOIN; SCHULMAN, 2008

A seguir, séo apresentados 0s principais concgitesuportam as abordagens TAN e
OAC, bem como uma breve descricdo do debate elaseMa sequéncia, sdo enfatizados os

processos cognitivos presentes nas OAC e a caraci®o dos eventos inesperados.

2.2.1 Teoria dos Acidentes Normais (TAN)

Observam-se acidentes em usinas nucleares, naédayiagacionados as catéstrofes
naturais (tempestades, terremotos e/ou tsunanpglgdas em sistemas de infraestrutura
(geracao e distribuicdo de energia elétrica e de)ag relacionados a acbes humanas (atos
terroristas, sabotagem virtual ou real, erro openat) entre outros. A0 mesmo tempo em que
0 crescimento e a prosperidade elevam a qualidadeidh de parte dos seres humanos,
amplia-se o risco de o0s grandes sistemas tecnokgiambém poderem lhes causar
perturbacdes e consequéncias que variam em graperaelosidade (LEVESON et al.,
2009).

A TAN descreve sistemas tecnoldgicos complexogterfiente interdependentes que
caracterizam organizagbes com produtos ou servgesgosos e arriscados. Essas
organizacfes sdo vulneraveis a eventos inespecaeggievido ao alto acoplamento de seus
sistemas tecnolégicos, aumentam sua periculosidadefeito cascata e finalmente causam

consequéncias muito graves (BOGUE, 2009).

Perrow (1981) é categorico: acidentes normais véontacer, ndo podem ser
prevenidos, antecipados e nem compreendidos eemsistcomplexos. Portanto, se ndo sao
compreendidos, ndo podem ser controlados. SeguerdowP (1981), o acidente normal
constitui-se de quatro caracteristicas: percepcad® sinais do acidente somente em

retrospecto; dificuldade na sua prevencdo; falnasngltiplos equipamentogesignse erros
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operados pela impossibilidade de perfeicdo e gmerggativa em que cada falha
(equipamentoglesign erro humano) implica e potencializa outra. Pso,i® acidente normal
acontece em sistemas altamente interativos e ferteracoplados, em que a interacdo das
partes do sistema faz com que se torne impossiaebievisdo, compreensao, antecipacao e
prevencdo. O autor salienta que os acidentes neremiergem a partir das préprias
caracteristicas do sistema: interativamente coropdecom forte acoplamento. E mais, nesses
acidentes, o incidente inicial (gatilho) € menagmgicante do que a interacdo que ocorre no
sistema, iniciada por ele. Isso porgue “sistemaspbexos ndo respondem as adverténcias de
acidentes inimaginaveis ou altamente improvaveBERROW, 1981, p. 23). Como
resultado, diante de um sistema com essas castici&sj o acidente se torna “normal”.

Portanto, para a TAN, acidentes tornam-se inevgaeen sistemas tecnologicos
complexos e fortemente acoplados (PERROW, 198Ksdmaneira, a complexidade produz
inevitavelmente interacdes inesperadas entre falhdependentes. Por conta do alto
acoplamento, essas interac¢des iniciais levam aalapso do sistema. A combinacdo entre

complexidade e forte acoplamento faz os acidenteattem-se inevitaveis (RIJPMA, 1997).

As interacdes podem ser consideradas lineares owleras. Interacdes lineares
acontecem por meio de uma sequéncia esperadalesegrolam dentro da sequéncia de um
design planejado. S&o facilmente compreendidas quandoremao Interagbes complexas
acontecem por meio de uma sequéncia inesperaddmplanejada, ndao familiar. E mais,
sequéncias complexas nado sao visiveis e/ou néo imé@diatamente compreensiveis
(PERROW, 1999).

Interagbes complexas sdo fomentadas por fatoreso coomexdo entre Varios
subsistemas, informacgdes indiretas, entendimemtitakio, multiplos controles, substituic6es
limitadas, conexfes comuns, proximidade fisicaabmsponentes, possibilidade de mdltiplas
falhas dos componentes, conhecimento especialigaeldimita a consciéncia sobre todas as
interacdes éeedbackgpossiveis no sistema (PERROW, 1999). Quando giieeacomplexas
acontecem dentro de um sistema fortemente acopfamtte ocorrer um acidente normal
(HOPKINS, 2001).

Apesar de a nocdo de sistema ser fundamental na, T&& é imprecisa
(SHRIVASTAVA; SONPAR; PAZZAGLIA, 2009). Nesse semd, qualquer evento
indesejado que interrompa o curso do sistema ® wismo um acidente. Para fins de
compreensao, Perrow (1999) divide o sistema enr@uateis. O primeiro nivel refere-se a

aspectos individuais ou unidades (i.e. uma valvgis, ligados entre si, formam uma parte
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(segundo nivel). O terceiro nivel forma um subgistee, por fim, subsistemas que se

combinam para formar um sistema formam o quartelniv

Falhas nos dois primeiros niveis ndo qualificamaaiente, mas sim um incidente.
Acidentes estdo associados a rupturas nos nivé&ss erquatro. Para a TAN, existe a
possibilidade de prevencdo de acidentes, por meiagbes como projetos otimizados,
manutencdo preventiva, treinamento de operadorespritoeiro € no segundo nivel
(SHRIVASTAVA; SONPAR; PAZZAGLIA, 2009). Ao definiracidentes, Perrow (1999)
considera que eles acontecem quando envolvem peogsubsistemas ou ao sistema como
um todo, afetando o resultado intencionado ournotgpendo todo o sistema imediatamente.
Acidentes do sistema, por sua vez, envolvem irdierae multiplas falhas (ndo antecipadas).
Elas sado iniciadas geralmente através da falhamdeamponente ou do erro humano, de
maneira inesperada, desenvolvendo uma série dasofstthas em seguid&omente sera
considerado acidente do sistema quando a falhaainéctdo drastica que ndo € mais possivel
rastred-la O que ocorre mais frequentemente séo incidediss.pesquisa sobre 3.000
eventos relatados em uma usina nuclear, Perrowd)188ntificou que 90% eram incidentes
que afetaram o primeiro e 0 segundo niveis domsat@unidades, aspectos individuais e
partes do sistema). Ou seja, 0 autor categorizét dds eventos como acidentes, pois foram
0S que atingiram o0s subsistemas (terceiro nivel) &9do o sistema (quarto nivel). Somente
0,5 a 1% foram qualificados como acidentes demst@ima vez que envolveram uma série

de falhas, interrompendo imediatamente todo orsete

Os acidentes a que Perrow (1999) refere-se nasswtamente afetam a vida dos
trabalhadores. Ao contrario, ele percebe que, méisstrias categorizadas como complexas
(industrias quimicas, refinarias, petroliferas,triisicdo de gas) ha baixos indices de
fatalidade por hora trabalhada, o que nédo signifiga ndo houve acidentes, mas que 0s
acidentes sdo em baixo numero, e os trabalhad@@spsucos e bem preparados. Os

acidentes mais sérios envolvem fogo e explosGeRREBN, 1999).

A guestdo do erro é interessante para a TAN, goasndo Perrow comecou a estudar
acidentes na década de 1970 e viu que a literatukaiia predominantemente a causa dos
acidentes a erros humanos, percebeu que essaagfipliera insuficiente (PERROW, 1983;
2004). Percebeu também que, devido a sua ocorréncisistemas ajustados e dependentes,
pequenos erros interagem de maneira inesperaddREBR 2004).

As organizacdes que precisam esforcar-se paraaafasios precisam enfrentar a

complexidade crescente dos ambientes (tempestadesmis, nevoeiros, cinzas de vulcdes)
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e da tecnologia que as suporta, além de aumendacapacidade para atender demandas
crescentes. Diante desse quadro, houve alteracgapab dos trabalhadores e dos operadores
por meio da exigéncia de competéncias mais elevadiesmelhores niveis de desempenho;
as tarefas operacionais tornaram-se reduzidasigil@neia foi aumentada; houve também o
aumento da automacdo nas fungfes de alta pressdantB, as caracteristicas do trabalho
dos operadores sdo elevada carga de trabalho atiglttade cognitiva nas fases criticas da
operacdo (PERROW, 1983).

A questdo € que essas mudancas nos sistemas peowogaudancas ndesignda
interface entre operadores e seus equipamentodre@ @rpessoal de manutencédo e seus
equipamentos. Quando acontece a alta demandaasess driticas da operacdo, ha a ameaca
de se excederem as capacidades fisicas e biolddisasperadores. Além disso, se estédo
acostumados com o0 monitoramento passivo, podemr estmdo encorajados a
desqualificacdo, tédio e baixa compreensdo donsistéevando a moral baixa e falta de
habilidades para lidar com emergéncias ou variaip@speradas do sistema. J& a manutencao
e dificultada pela complexidade dos equipamentopoe permitir pequenos espacos
inacessiveis. E mais, o elevado gasto de constreic@mperacdo de sistemas sofisticados
reduzem o tempo disponivel de treinamento e aummeatachances de falhas. Porém, erros
podem ocorrer tanto na esfera da gestdo, quangsfeea dadesign(engenharia), como na
esfera dos operadores, sendo que a visdo de didpdbi prevalente é sobre estes ultimos
(PERROW, 1983).

Para a TAN, devido a complexidade da tecnologia mi&racdes inesperadas e sem
controle, os membros da organizagédo nao tém coawepessas interagcdes. Quando ocorrem,
nao as compreendem e nem sabem responder a a@aspdsjue, como a tecnologia é
fortemente acoplada, as falhas propagam-se rapidaram todo o sistema antes de qualquer
tentativa de recuperacdo. Dessa maneira, 0s aesgdlsdb endémicos a organizacdo. Essa
tendéncia aumenta quanto maiores forem a complxida o acoplamento do sistema
(RIJPMA, 1997).

Finalmente, pode-se compreender que, no entendintenTAN, acidentes normais
sao inevitaveis quando ocorrem multiplas falhasiadias por problemas no equipamento, no
designou em acdes do operador dentro de sistemas coosp&efortemente acoplados. No
momento em que acontecem, esses acidentes sagieenmsiveis e ndo passiveis de receber
intervencao, gerando impedimento para seu con{ld@PKINS, 2001). A abordagem da

OAC, ao contrario, acredita na possibilidade devgme&do de acidentes e propde que é
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possivel gerenciar as organizagées complexas rugita aonfiabilidade, topico explorado na

proxima subsecao.

2.2.2 Organizacdes de Alta Confiabilidade (OAC)

LaPorte (1996) entende que a abordagem OAC busgué&axcomo organizactes
complexas, tais como sistema de controle de tréegeo, sistema de geracao e transmissao
de energia elétrica e navios porta-avides consegegimr padrdes extraordinarios de
comportamento e performance do sistema, apesarnfilenerem condigbes variadas e
turbulentas. Essas organizacdes conseguem minimizamrmero e a severidade de falhas

apesar dos limites intrinsecos as operacdes t&cooraplexas.

As OAC preocupam-se essencialmente com a segumcsistemas complexos
devido & sua vulnerabilidade aos acidentes. As 38G organizacdes complexas que
conseguem operar com alto nivel de seguranca @zmgao e execucao durante algum
acidente) (BOGUE, 2009). Niveis de seguranca etevado obtidos em organizacbes que
conseguem manter alta confiabilidade. Estudiosd®Ai@ concordam que a confiabilidade é
a capacidade de manter e executar operacoes teresro (SHRIVASTAVA; SONPAR,;
PAZZAGLIA, 2009).

Na visdo de Schulman (1996), as OAC séo organisdupdiésticas, pois, para garantir
a seguranca quando se deparam com falhas, conseagaatar altos niveis de integracéo
organizacional tanto na acdo quanto na analise& Yagus e Welbourne (2003), as OAC
atingem alta confiabilidade em seus processos [@o w@a atencdo plena que conseguem
manter nas relacdes presentes diante do forteaanepto e complexidade interativa. Para os
autores, a atencao plena é resultado de pratiddsdesos Humanos voltadas a vigilancia e a
flexibilidade, tais como emprego de funcionériosalficados, fomento & comunicacéo

interna e énfase no treinamento.

Para identificar se uma organizacédo pode ser esizamtia como uma OAC, deve-se
realizar a pergunta: quantas vezes a organizagieripder falhado resultando consequéncias
catastréficas? Se a resposta for da ordem de mdllta vezes, entdo o pesquisador encontra-
se diante de uma OAC (ROBERTS, 1990).

Segundo Rochlin (2011), Todd LaPorte foi o mentabdordagem da OAC. LaPorte
estudou a capacidade de organizacbes para geretgcieas complexos, mutaveis e

surpreendentes. LaPorte (2011) entende que a pagdioi encontra-se como um né de uma
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rede, que fica mais complexo a medida que a mudacgaldgica interfere na relacdo entre
instituicbes publicas e organizagcdes privadas, ndda dificuldade na andlise dessa
complexidade social organizada, especialmente payestdo publica. Aléem disso, as OAC
sdo ambientes repletos de complexidade, interdéperal e escala (SCHULMAN, 2011).
S&ao caracterizadas por complexidade social regetéependéncia entre os diferentes grupos
e organizacdes (LAPORTE, 1975; SCHULMAN, 2011). rkam ambientes sistémicos
fortemente acoplados e dependentes da complexidedativa inerente (PERROW, 1999),
bem como s&o sujeitos a eventos naturais cat@stso(PERROW, 1983), complexidade e
instabilidade do ambiente de trabalho (WEICK; SUTKHE, 2001), entre outras
caracteristicas. Pode-se compreender, portanto,aquOAC assemelham-se a anarquias
organizadas presentes nas organizacfes complexBtCKV SUTCLIFFE; OBSTFELD,
1999).

As OAC buscam se proteger da propagacao de falasnpio de estratégias de
redundancia, de descentralizagcdo de decisbes erdad&Zzado (ROCHLIN; LAPORTE;
ROBERTS, 1987; MANNARELLI; ROBERTS; BEA, 1996; ROCHN, 1997). Redundancia
€ a capacidade de prever a execucdo de uma tasfa @ue uma unidade basica falhar ou
vacilar (ROCHLIN; LAPORTE; ROBERTS, 1987). Aedundanciaaparece em varias
alternativas para sanar a falha inicial: se um aomapte falha, ha o disparo de um alarme, se
um operador ndo realiza o trabalho esperado, asgome sua posi¢ao, se 0s niveis aceitaveis
sao excedidos, transmitem-se imediatamente avRIIFPIMA, 1997). O processo decisorio
pode se mover, por meio da descentralizacdo daidade durante uma “crise”, e em
periodos de calmaria ele volta a ser centraliz&@QHLIN; LAPORTE; ROBERTS, 1987).
Essa caracteristica ocorre pela crenca de que ss0g® mais proximas ao problema
conseguem resolvé-los mais facilmente por contacdiéura de confiabilidade e da
centralizacdo do controle do sistema. Isso faz qom decisbes somente acontecam apos
muita discussao entre os membros (RIJPMA, 199@prendizagem nas OAC, por sua vez,
acontece por meio de tentativa e erro complemestgor treinamento constante e

simulacdes a fim de manter e melhorar padroes RAJR997).

Atribui-se comumente a erros humanos grande pageacdidentes estudados, mais do
gue a falhas tecnolégicas (MANNARELLI; ROBERTS; BEK996). Bea (1994) propbs que
o erro do operador é influenciado por quatro fatopelo sistema (equipamentos), pelos
procedimentos tecnolégicos (usados para operastensh), pelo ambiente (fatores fisicos

internos e externos) e pela propria organizacamnislieelli, Roberts e Bea (1996) propdem
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que, para se entender o erro nas OAC, deve hagealpncia da perspectiva organizacional
como explicativa para sua ocorréncia. A organiza&céaotendida como uma fonte de decisbes
e estratégias que interferem em fatores como sasterprocedimentos, ambientes e
individuos. Segundo os autores, apesar de os sist¢eguipamentoiardware$ serem
operados por pessoas, a sua escolha ocorreu attavéscisdo centralizada. Da mesma
forma, os procedimentos que os operadores precishrar sdo desenvolvidos, disseminados
e implementados pela organizacdo. O ambiente,ysorvaz, internamente, representa a rede
de grupos que sustenta a operacionalizacdo enariente, refere-se a rede de organizacdes
relevantes aquela organizacdo. Nesse entendineemiitimo fator que influencia o erro é o
individuo. E, ao mesmo tempo em que o individutu@rfcia, também é influenciado pela
organizacdo. Assim, o individuo possui influénaiamibém em relacéo aos outros trés fatores,
pois, como usuario final, a correta operacionaéipag a execucao de atribuicbes dependem
de sua capacidade, que pode ser insuficiente, da gode exercer influéncia sobre as
mudancas de decisdes e estratégias (MANNARELLI; RRBS; BEA, 1996).

Ja para Weick (1987), os acidentes acontecem posjseres humanos que operam e
gerenciam o0s sistemas complexos ndo sao suficientencomplexos para antecipar 0s
problemas gerados por esses sistemas. Portanpoo@sssos cognitivos dos individuos que
operam esses sistemas sao centrais para o entetalitas OAC.

Roberts (2009) verificou crescimento na producé@ntdica sobre OAC. Roberts
(2009) adverte que, para sua aplicabilidade, @goetiscernimento na escolha dos conceitos
mais adequados as suas proprias situacdes, piosglbide modificacdo e sensibilidade frente
as mudancas na natureza das situacdes. Os conseibos OAC foram incorporados
preferencialmente a area de comportamento orgaoimdce seus estudos tém abrangido
outros campos e situagfes organizacionais, comenéaga e educacdo, saude, aviacao,
brigada militar, forca policial, fabricas, submarén bombeiros e redes de energia elétrica, em
temas como lideranca, aprendizagem organizacionabjangca organizacional, inovagéo,

teoria institucional, atencédsensemakingseguranga, entre outros.

Roberts (2009) observa ainda que, apesar das siimsissobre semelhancas e
diferencas entre OAC e TAN, a principal correnttu@sda € a OAC. A autora observou
também que tem aumentado o nimero de organizagédesradas sob essa perspectiva e que
ha muitas tentativas de aplicabilidade pratica daceito, apesar de o0 sucesso na sua

aplicabilidade ser questionavel.
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Portanto, as duas abordagens dominantes que procorapreender as organizagdes
complexas sdao a OAC e a TAN. Observa-se que a TANsidera o imperativo da
complexidade tecnoldgica como central para o sdandimento, enquanto que a OAC
enfatiza a natureza dos processos cognitivos cameneiais para induzir um estado de
atencdo plena. Apresentam-se, a seguir, aspectamtdelos no debate entre as duas
abordagens.

2.2.3 Debate entre TAN e OAC

A diferenca entre as abordagens TAN e OAC € queiraepa sustenta que 0s
acidentes sdo inevitaveis em sistemas complexostenfente acoplados, ndo importando o
que as organizacoes facam na tentativa de impedAlsegunda, por sua vez, defende que
existem melhorias a serem realizadas pelas orgd@i@gapara a prevencado de acidentes
(RIJPMA, 1997). A principal diferenca entre os eribs é que, segundo a abordagem da
OAC, nas organizacbes com alto registro de segayastdo presentes caracteristicas em
comum, tais comaxpertisetécnica, processos técnicos estaveis, alto valseguranca,
atencdo aos problemas e orientacdo ao aprendiX&d&4CK; SUTCLIFFE; OBSTFELD,
1999; LEVESON et al., 2009). Para Perrow (1994)oaplexidade interativa e o alto
ajustamento entre os componentes do sistema (facEplamento entre elementos
tecnologicos, operacionais, humanos, sociais diqus) produzem interacfes inesperadas
impossiveis de serem controladas e com potenciglattuzir efeito cascata (GEPHART et
al., 2009). Por isso, para Leveson et al. (2009)alordagens posicionam-se em lados
opostos: enquanto a primeira defende conclusfesssixamente pessimistas, a segunda, por

sua vez, conclui de maneira otimista demais.

Alguns estudos apontam as diferencas entre a OACAN (WEICK; SUTCLIFFE;
OBSTFELD, 1999; WEICK, 2004a; PERROW, 1994; PERRQ®A9), outros creem que 0
debate é ultrapassado, uma vez que possuem demdifdeentes (SHRIVASTAVA,;
SONPAR; PAZZAGLIA, 2009), e que chegou a um impas&dPMA, 2003), outros ainda
consideram que as duas abordagens tém deficigh&®ESON et al. 2009) e que as duas
tém o problema da néo-falseabilidade (ROSA, 2005).

Observa-se que as duas abordagens tratam de qudstgeesquisas distintas. Para
Perrow (1999), mentor da abordagem TAN, a quest@orédo amenizar a complexidade de

sistemas de grande escala a fim de diminuir asagiies técnicas, tecnologicas e politicas
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gue podem causar falhas e afetar em cascata t@istemna? Para essa abordagem, néo
existem sistemas de seguranca fortes o suficiemgeyencer interacoes de falhas inesperadas
devido a alta complexidade do sistema, uma vezagudnerabilidade é inerente a ele, pois
nenhum sistema de seguranca é perfeito. E maisaiarian dos grandes sistemas possui
potencial enddgeno catastréfico em funcéo de lidayem produtos ou servigos perigosos em
designscomplexos, falhas ndo intencionais e inesperagaasmbém de estarem expostos a
fontes exdgenas de erfwaCkers sabotagens, terrorismo, etc.) (PERROW, 1999).

A guestdo de pesquisa para a OAC é: como orgamgagie possuem tecnologias de
alto risco conseguem manter alto desempenho liereemlos? Algumas das condi¢des
necessdarias € énfase estratégica na segurancadatandesign e aos processos, grau
limitado de aprendizagem por tentativa e erro, ttande decisdo descentralizada, cultura
voltada para forte vigilancia e alta capacidadea$posta a acidentes potenciais (WEICK;
SUTCLIFFE; OBSTFELD, 1999).

Para Perrow (1994), outra incompatibilidade ente dmwas teorias reside na
expectativa que a OAC tem de gerenciar e apreratara@aumento de risco com sistemas
altamente interativos e complexos, o0 que para a Tég¥esenta uma demanda incompativel
do sistema, gerando “acidentes normais”. Weick belRe (1993), por sua vez, dizem que
acidentes normais nada mais sdo do que uma ruggypeocessos sociais e de compreenséao,
ao contrario de falha tecnolégica, pois a compi@emsadequada pode ser atribuida a uma

falha da mente ao invés de um equipamento defeituos

Para Weick, Sutcliffe e Obstfeld (1999), a OAC emgnta um avanco em relacédo a
TAN, uma vez que as analises de Perrow (1984) femauadradas em um nivel macro sobre
uma perspectiva estrutural baseada em tecnolagaéacias invariaveis e folga limitada. O
avanco consistiia em adicionar a perspectiva de comunto de processos cognitivos

voltados para a manutencao da confiabilidade.

Shrivastava, Sonpar e Pazzaglia (2009) publicananigio que pretende finalizar em
definitivo o debate entre OAC e TAN. Depois de maalo desenvolvimento da TAN, os
autores questionam se Perrow equipara operadoreanms a meras valvulas. Observam
ainda que é o entendimento dos sistemas abertbsisano na complexidade interativa entre

muitos componentes multifun¢des, que subjaz a algerd TAN.

Quanto a OAC, Shrivastava, Sonpar e Pazzaglia j2a6@®mam que o real objetivo

dos primeiros pesquisadores, como Gene Rochlin réeriea Roberts, liderados por Todd
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LaPorte (provenientes dmampusde Berkeley da Universidade da Califérnia), etacar a
TAN, abordagem defendida por Perrow (1984). Pasa, ifoi realizada uma forca-tarefa
voltada para o estudo de porta-avides, de sistera@trole de trafego aéreo, de usinas de
energia nuclear, de submarinos, etc., organizacéexcterizadas por sistemas tecnoldgicos
complexos e pela valorizagdo da confiabilidade apenal. Rochlin (2011) relata seu
encontro com LaPorte em Berkeley e seu envolvimeattprojeto” OAC.

O principal problema do projeto OAC é relativo diiedo de confiabilidade, sendo
parcialmente solucionado por Weick, Sutcliffe e @dd (1999) por meio de varias
caracteristicas organizacionais, como priorizac8traggica da seguranca, atencdo a
operacionalizagdo, desencorajamento do aprendizaoio tentativa e erro, deciséo
descentralizada, capacitacdo continua, culturaadaltpara a vigilancia e capacidade de
resposta para possiveis acidentes. Além dissockleram a atencdo para a importancia do
conceito de atencdo plemaifdfulnesy trazem a luz processos cognitivos e criticamato f
de o conceito de confiabilidade ter sido importad@a engenharia pela TAN
(SHRIVASTAVA; SONPAR; PAZZAGLIA, 2009).

Para Shrivastava, Sonpar e Pazzaglia (2009), depnabcentral no debate entre a
TAN e OAC é de base temporal. Apesar de as duasiadpns referirem-se ao mesmo
fendmeno, elas se orientam a comportamentos de @smm sistema em momentos
diferentes. Dessa maneira, deve-se considerar gigterna esta em perigo perpétuo e, por
isso, precisando estar eternamente vigilante. A @A&a na manutencédo dessa cultura de
vigilancia até que um acidente ocorra. Somenteenessmento € que a TAN torna-se
aplicavel, pois a falha revela o ambiente sisténfilctemente acoplado e a complexidade
interativa inerente. Esses autores concordam cosa RZD05) no debate OA¢RrsusTAN
relativo ao problema da nao-falseabilidade das tk@s$as. Para Rosa (2005), tanto a TAN
quanto a OAC possuem o problema da nao-falseatidi@a assim, em uma perspectiva do
positivismo légico, ndo poderiam ser chamadas ddateja que precisariam expandir 0s
casos de analises para incluir tanto sistemas ceameacidentes, ou, no minimo, definir o
escopo das condi¢cbes para sua aplicabilidade. @ préfere denominar as perspectivas de
modelos tedricos até porque alega que € prematjeidar qualquer uma delas. Salienta-se
gue, neste trabalho, consideram-se as duas pevsgecomo abordagens voltadas para o
entendimento de organizagfes que precisam se ntigntsrde erros e acidentes.

Perrow (2009), em resposta a Shrivastava, Sonparzaglia (2009), defende que sua

teoria focaliza aspectos do sistema, e ndo do cdarpento humano (tempeersusfalhas
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humanas), portanto, ndo seria necessaria a releg@acl com aqueles que investigam o
comportamento humano. Diz também que os autoresar@ipreenderam o conceito de TAN,
pois, para essa abordagem, a fonte de acidentpsdpiio sistema, independente dos agentes

humanos mais atentos.

Para LaPorte (2011), com o passar do tempo estérdantdo a complexidade da
analise das OAC, principalmente devido (i) a deraadd crescentes conhecimentos para
operacdo de centrais essencialmente técnicasio(iifcremento da complexidade social em
uma combinacdo de escala, diferenciacdo e intemdépeia e (iii) ao crescente escopo da
gravidade das falhas nas atividades operacionassd@maneira, diante de falhas, a tendéncia
€ que ocorra um aumento no ritmo e nos padréessdendinacdo de maneira mais rapida do
que a compreensdo dos envolvidos. “O resultado eawmento relativo do desconhecido”
(LAPORTE, 2011, p. 59).

Apresenta-se a seguir uma sintese das principastéps ressaltadas no debate entre
as duas abordagens (quadro 1), centrando-se engé&livgas quanto ao conceito de sistemas,
sobre a capacidade de prevencdo de acidentesneoq@s niveis de analise, estruturacéo

tedrica e conclusdes gerais de ambas as abordagens.

Quadro 1: Sintese sobre a comparacao entre a TAAQAC

Autor TAN OAC Ponto de vista
Perrow, 1994| Entende os sistemas como Entende as organiza¢des como | Da perspectiva
interativamente complexos e sistemas racionais e ndo leva emorganizacional
fortemente acoplados. conta forcas externas.
Rijpma, 1997 | Prevé que acidentes séo Vé a prevencdo de acidentes Da possibilidade
inevitaveis em sistemas complexosomo possivel nas OAC. de prevencgéo
e fortemente acoplados.
Weick; Perpassa analises do nivel macrp Apresenta avango sobre a TAN,| Da perspectiva
Sutcliffe; sobre uma perspectiva estruturall que consiste em adicionar a tecnoldgica x
Obstfeld, baseada em tecnologia, sequéndigeerspectiva de um conjunto de | cognitiva
1999 invariaveis e folga limitada. processos cognitivos voltados
para a manutencdo da
confiabilidade.
Gephard; Explora ligacBes entre os Explora a producéo de sentido gnbDos
Van Maanen;| processos tecnoldgicos nos nivelsacidentes e em situacdes entendimentos
Oberlechner | micro e médio do contexto. disruptivas. sobre os
2009 processos
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Shrivastava; | Embasa-se no entendimento dog Define confiabilidade voltando-s¢ Do entendimento
Sonpar; sistemas abertos, além do que | para o conceito de atencéo plenasobre a
Pazzaglia, equipara operadores humanos a| (mindfulnesse embasando-se ngamportancia do
2009 meras valvulas. processos cognitivos. ser humano nas
organizacbes
complexas
Leveson et | Defende conclusbes Posiciona-se de maneira otimista Das expectativas
al., 2009 excessivamente pessimistas. demais.

Fonte: Elaborado pela autora.

Para além do debate, interessa a este trabalhm@eensdo dos processos cognitivos
nas OAC, que suportam a confiabilidade de taisrorgades. A proxima subsecéo trata desse

assunto.

2.2.4 Processos cognitivos em OAC

O objetivo desta subsecédo é apresentar as impdisagds processos cognitivos na
abordagem das OAC. Os processos cognitivos forméamsa que sustenta a confiabilidade
nas organizagdes complexas. A confiabilidade é fde mentes alertas que precisam estar
cientes das diferencas sutis para que se produesuitados confiaveis em um contexto
organizacional (SHRIVASTAVA; SONPAR; PAZZAGLIA, 2Q@). Aléem disso, ndo €
possivel separar cognicdo de acao, pois os probleaamOAC obrigam a pensar e a agir de
maneira sincronica, ou seja, a producao de seapideece durante a resolucdo dos problemas,
no momento de soluciona-los (WEICK, 2010). Por,igsmnportante entender a natureza dos

processos cognitivos voltados para a inducéao destado de atencéo plena nas OAC.

Na administracdo, o entendimento sobre confialllédé proveniente da engenharia,
referindo-se ao resultado homogéneo de rotinamaitte padronizadas. Porém, apesar de os
sistemas confiaveis precisarem ser executados siaai®rma, a no¢ao de acdes repetitivas e
padronizadas € contraproducente para o entendimdmtorganizacées que lidam com
condicbes de trabalho flutuantes que ndo sao seogmigecidas com antecedéncia. Sendo
assim, para que um sistema permaneca confiavel, pedeisa administrar situacoes
imprevistas a fim de evitar consequéncias indeasjdd/EICK; SUTCLIFFE; OBSTFELD,
1999). Por isso, na literatura sobre OAC, Farjodfl(Q) salienta que o conceito de
confiabilidade varia entre o entendimento sobreom@sténcia na confiabilidade do servico

(visdo de resultados) e a seguranca do nucleotiédades e processos (visdo cognitiva).
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Diante desse entendimento, a confiabilidade n&até §omente da constancia do resultado,

mas da gestao de sistemas técnicos flutuantesgiord® processos cognitivos constantes.

Caso o0s processos cognitivos ndo forem constaptegem acontecer falhas na
deteccdo de pequenos problemas, que levariam eeqaixias indesejadas (WEICK;
SUTCLIFFE; OBSTFELD, 1999). Ocorre entdo a repetigé&ntro da oscilacdo, ou seja, é
preciso entender que o que é repetidamente realig@ol 0s processos cognitivos voltados
para um estado de atencdo focalizada em aspectogidgicos que produzem pequenas
variacbes e que precisam ser monitorados para qQugaaizacdo mantenha seu desempenho
da maneira mais estavel possivel. Por isso, 02§$06 cognitivos precisam ser estaveis para
manter a atencdo a fim de revelar e corrigir pmae®peracionais que sairam da rotina de

forma ndo intencional.

Entdo, apesar de existir variacdo na atividadeficeesse que, nas OAC, a busca pela
estabilidade nos processos cognitivos torna-seng@sel, além de favorecer a producdo de
sentido dessa atividade. Ou seja, a confiabilidafieito de gestdo continua de flutuacdes e
correcdo de consequéncias nao intencionais (WERIKICLIFFE; OBSTFELD, 1999). A
gestdo continua das flutuacdes ocorre por meiestauracdo imediata das interrupcdes. Por
isso, o desempenho confidvel exige atencdo patigidaale continua em busca do equilibrio
de contradic¢des significativas (WEICK, 2011).

Ao contrario, em sistemas desenhados de maneirt® mjuistada, cabe ao individuo
que vai opera-lo o monitoramento passivo, e sugapode ser restrita a um dispositivo de
passagem que informa uma resposta a um interrupteando odesigné tao ajustado, o

sistema € que apresenta racionalidade limitada REBR, 1983).

Segundo Bogue (2009), uma das estratégias de gerento de situacdes de
emergéncia (bombeiros, policia, companhias aéeas)nétodo de gestdo da cognicdo. O
objetivo desse método € promover o desenvolvimal@orepresentacbes operacionais
necessarias em busca de maior clareza e coeréaciequipe. Busca também realizar
remanejamento das pessoas importantes para a iopafe@cao e a coordenacgado da equipe
em momentos emergenciais. Tudo isso em busca egragfio de informacdes dos sistemas

complexos, que sao caracteristicamente repletopeiacoes interativas (BOGUE, 2009).

Para Weick, Sutcliffe e Obstfeld (1999), os cincocpssos cognitivos que favorecem
o enfrentamento de eventos inesperados nas OAQ@add@nlos (i) para a preocupagao com

falhas e erros, (ii) para a tendéncia a ndo simatifentendimentos, nas operacdes que estao
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em curso, (iii) para avaliacbes constantes dasagfes, (iv) para a capacidade de resiliéncia
e (v) para valorizar a especializacado (WEICK; SUTRHE; OBSTFELD, 1999). Esses cinco
processos cognitivos induzem a um estado de atep{&ma voltado para detalhes
discriminatorios e capacidade de acdo. Isso sagnifna pratica, alta capacidade para
descobrir e gerenciar eventos inesperados, o quuzcao resultado da confiabilidade. Em
outras palavras, um estado de atencéo planmad{ulnesy quando voltado para preocupacoes
a respeito do potencial para catastrofe, faciliteoastrucdo, a descoberta e a correcédo de
eventos inesperados capazes de gerar consequinig@asjadas em grande escala (WEICK;
SUTCLIFFE; OBSTFELD, 1999). A figura 1 apresentaaurapresentacao da infraestrutura
de atenc¢ao plena voltada para a capacidade pamabide® gerenciar eventos inesperados.

Figura 1: Infraestrutura de atencédo plena paranizgedes de confiabilidade

PROCESSOS

-Preocupagiio com falhas
Capacidade para
descobrir e
gerenciar —=p Confiabilidade
eventos
inesperados

-Relutincia para = AICI’I@ED Plena
simplificar interpretagdes ; Mindfulness B
-Sensibilidade para

operagdes

-Comprometimento com
resiliéncia

-Respeito i expertise

Fonte: Elaborada pela autora, baseada em WEICKCEUFE; OBSTFELD (1999).

O estado de atencado plena consiste na intensa pakcaompreensao de ameacas
emergentes e de fatores que interferem nessa cemnsgiee Por isso, diante da ocorréncia de
uma falha, a tendéncia € a realizacdo de seu estutdeioso, pois ela é vista como uma
janela para verificar a salde e a confiabilidadesdtema como um todo. Assim, uma
pequena falha mostra se as operacdes para suastbugm realizadas eficaz e rapidamente,
mostra o0 estado dos equipamentos, procedimentoscisdds, enfim, mostra possiveis
pequenas falhas ou lapsos no sistema (WEICK; SUFEE] OBSTFELD, 1999).

Salienta-se, entretanto, qus padrdes organizacionais implicitos as OAC exigem
investimento elevado de recursos em busca de ugamiaacéo operacional quase perfeita.
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Com o passar do tempo, observou-se no campo empjuie a pratica desses padrdes era
muito mais exigente do que fora imaginado (LAPORZ2&]11). Por isso, LaPorte (2011)
sugere mais dedicacdo dos pesquisadores no exadagl@so dos ambientes institucionais
em busca de novos padrdes, levando em consideragdmudancas pelas quais as

organizacdes passam.

Além disso, as OAC possuem sistemas complexos paranciar, mas nao
necessariamente trabalham com tecnologias recemtesadoras. Apesar do fato, costumam
investir na formacdo continua para que os operadmehecam o potencial de seu sistema
em busca de melhores reacdes a eventos inespefadasem realizam uma pulverizagédo de
responsabilidades e decisfes e acreditagxpartisedos operadores (ROBERTS, 1990).

Os cinco processos cognitivos estdo presentesdas ts OAC, em diferentes graus.
Além disso, tornaram-se critério para julgamentgeésquisas subsequentes, reengenharia de
sistemas e novas aplicacoes em OAC (BOGUE, 20083ei@a-se que Weick e Sutcliffe
(2001) explicitam os cinco principios em um formdtliteratura prescritiva, passando por
vezes a impressao de que as OAC sdo modelos @keaiganizacdo. Salienta-se, entretanto,
que, ao descrever os cinco principios das OAC,iderssse que a énfase alocada a cada uma
das caracteristicas tem por objetivo distinguiDA< das ndo-OAC, e ndo coloca-las em um
patamar idealizado e inatingivel. A seguir serdpliexados cada um dos cinco processos
cognitivos, embasados principalmente nas ideiadVve&ck e Sutcliffe (2001), pois essa
literatura é fundamental para entender como as @Q&€nciam o inesperado pelo uso dos

cinco processos cognitivos (ROBERTS, 2009).

(i) Preocupacao com falhas

Segundo Weick e Sutcliffe (2001), uma das carastieas das OAC € que elas nao
costumam subestimar pequenas falhas, pois tratagugr lapso como um sintoma de que
algo esta errado no sistema, algo que poderiseteras consequéncias se outros pequenos
erros coincidissem. A caracteristica essencialdfS (que perpassa as outras categorias) é a
constante atencéo plena. A atencéo plena é resut@reocupacao com falhas. Por isso, ao
solucionar as pequenas, as grandes falhas tornacea@ncias raras. A atitude de prontidao
torna-se decorréncia da mentalidade de que algoma pode dar errado, o que faz com que
as pessoas orientem-se de maneira atenta ao balntr& aos seus colegas (BOGUE, 2009).

As OAC encorajam a explicitacdo de pequenos errdgseonfiam da sensacéo passiva do
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sucesso. As falhas sdo examinadas exaustivamessae revisdo encoraja aprendizado,
autoandlise e conhecimento compartiihado dentroom fda organizacdo (WEICK;
SUTCLIFFE, 2001). Além disso, quando falhas e es@s detectados mais cedo dentro de
um sistema fortemente acoplado e com processospi@arinteracdo, sua resolucao final
torna-se mais facil e certeira (BOGUE, 2009). Bs0j a tomada de decisdo envolve um
entendimento da complexidade do ambiente de trataltio fato de que se trabalha em um
sistema integrado de partes interdependentes. Aasipessoas sao treinadas para analisar as

consequéncias de suas acfes a montante e a j(s&HEK; SUTCLIFFE, 2001).

Ao contrario, quando as nao-OAC percebem seu deggmpcomo evidéncia de que
conseguem manter o sucesso, reforcam a crencaedasgqoperacoes sdo adequadas para
conter os desastres. Acabam assim relaxando ndedime aceitabilidade do risco, pois
acreditam na habilidade do sistema para evitarstiesa Sinais de alerta sdo vistos como
sinais normais e nao sao noticiados (informados)a@ores exemplificam casos assim como
o acidente aéreo de Tenerife (WEICK, 1990) e osiesaa Challenger da NASA (WEICK,
1987).

(i) Relutancia para simplificar interpretacoes

A tendéncia das pessoas diante do inesperado difgianpseu entendimento da
realidade em temas chaves (WEICK; SUTCLIFFE, 20&hh. outras palavras, diante de
situacbes complexas, a tendéncia das pessoastativiede sintetizar suas impressoes no afa
de simplificar a realidade que encontram. Nas Oé€3a tendéncia é desencorajada frente a
situacdes complexas, instaveis, desconhecidas revisjveis. Em seu lugar, sdo encorajadas
atitudes como aceitagéo de diversas ideias a parexperiéncia das pessoas, ceticismo sobre
0 que esta sendo interpretado, negociacdo queaditaatiferencas de opinides, sem excluir
as diversas nuances detectadas pelas pessoas. @ssaa, crencas e homogeneidade de
entendimento s&o contraproducentes nas OAC (WESLK;CLIFFE, 2001).

Nesse processo, o estado de atencdo plena tambémdaimental, principalmente a
insisténcia na atencado focalizada ao contexto,yziodo assim mais pontos de vista sobre
outros aspectos para um mesmo evento. Uma vez gqgemalificacdes produzem pontos
cegos, se as pessoas trabalham em ambientes compdewariaveis, entdo precisam
desenvolver sensibilidade para observar as contaldes do ambiente (WEICK;,
SUTCLIFFE, 2001).
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(i) Sensibilidade para operagdes

Eventos inesperados mostram falhas latentes remgstsomente verificadas depois
que 0 evento aconteceu. S&o imperfeicbes no sistgumea podem estar presentes na
identificacdo de perigo, nos relatos de defeitos, supervisdo, nos procedimentos e
treinamentos de segurancga, nas reunides, nacagtb, entre outros. Nas OAC, as operacdes
normais podem revelar deficiéncias e tornar-seeficue sinalizam o desenvolvimento de
eventos inesperados. Mas essas licdes somentessgisyse houver avaliacdo frequente da
saude da seguranca da organiza¢do (WEICK; SUTCLIZGEL).

Segundo Weick e Sutcliffe (2001), essa tendéncia @»AC de estarem
constantemente preocupadas com seus processo$ivagefaz com que elas sejam menos
estratégicas e mais situacionais. Como a ateng@waplas pessoas esta voltada para as
operacg0Oes, elas podem fazer continuos ajustamegméogrevinem o0s erros, assim como tratar
e isolar anomalias enquanto ha tempo. Nas OAC, rha aproximacdo entre 0s niveis
estratégico, tatico e operacional, sendo este altiivel o mais valorizado. Quando a
operacionalizacdo € assim tratada, pequenas iptées sao difundidas, noticiadas em tempo
real, e as instru¢des aos envolvidos acontecemeasonm momento. Isso € importante para os
processos decisorios que precisam ser realizadagrapo real. Nao se deve esquecer que
essa realidade faz com que o ambiente de trabajhocaracteristicamente tenso. Quando
essa atitude é realmente aplicada, a sua consegueacapacidade de antecipacao, que faz

com que as pessoas possam agir antes de os prelitemearem-se mais severos.

(iv) Comprometimento com a resiliéncia

Como nenhum sistema € perfeito, se um evento iredpdransformar-se em uma
crise, ainda assim as OAC possuem caracteristeassiiéncia e respeito aos especialistas.
O erro é pervasivo, ou seja, infiltra-se no sistehsaretamente, assim como o inesperado.
Nesse contexto, para ter resiliéncia é precisat®rcao para os erros que ja tenham ocorrido
e corrigi-los antes que se tornem perigosos (WEIRBKTCLIFFE, 2001).

O comprometimento com a resiliéncia significa gei@no inesperado. O problema é
que € impossivel planejar procedimentos para guatetodas as situacdes e condi¢cbes do

trabalho compartilhado e vivenciado pelas pesso@sitra questdo €é que um
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comprometimento voltado para a antecipacao conggnarede quantidade dos recursos de
atencdo. Isso porque todas as solucdes e os pablentecipados precisam ser retidos no
repertorio de acdo e memoaria do grupo (WEICK; SUIREE, 2001).

Portanto, o comprometimento voltado para a resigmparte do principio de que
problemas inesperados sdo ubiquos e imprevisiveipartir disso, pessoas resilientes
costumam atenuar efeitos, mais do que antecipaneAtalidade é de cura, mais do que de
prevencao, por iSso as respostas precisam sersapdis 0 tratamento comeca antes do
“diagnodstico” completo. Esse comportamento busctengler o “grande quadro” a ser
tratado/resolvido. Assim, resiliéncia encoraja @sspas a agir e entdo pensar, ao contrario da
antecipacdo, em que as pessoas pensam para dgipoiéease contexto, como as pessoas ja
sabem que serdo surpreendidas, procuram desenvelugsos e maneiras para lidar com
essas mudancas rapidas, como obtencéo de conheziwegracidade pafaedbacksapidos,
aprendizado acelerado, comunicagdo precisa e rapialilidade na recombinacdo de
respostas e repertorios e conforto diante da ingaQ&o (WEICK; SUTCLIFFE, 2001).

Torna-se possivel fazer um paralelo entre o enmtegttio de resiliéncia (WEICK;
SUTCLIFFE, 2001) e de mente coletiva (WEICK; ROBERT990). Para os autores, mente
coletiva existe como uma espécie de capacidadejpprece no fluxo de atividade continua,
revelando-se no estilo e na maneira como as atigglado inter-relacionadas. Por isso, 0
“locus’ da mente é encontrado em padrées de comportamraitodo que em conhecimento
individual. Coletivo, para os autores, refere-sendividuos agindo como eles fossem o
proprio grupo. A atencao coletiva é constituida processos que aumentam a capacidade de
detectar precocemente sinais fracos de eventgsdraahs que estado se desenvolvendo, o que
aumenta a probabilidade de recuperacédo e de deskmpenfiavel continuo.

(v) Respeito a especializacao

A caracteristica do respeito aos especialistaseder@&hcia dexpertisenao significa
simplesmente delegar o problema a um especidlsfzecialistas sdo pessoas que conhecem
profundamente o sistema, participaram da sua emdsire de muitas ocorréncias com ele.
Assim, a determinacdo de quem é importante migire @ pessoas ou times cempertise
na combinacao entre escolha e problema. Essa ragkatanto flexivel quanto ordenada. A
expertisee a experiéncia sdo mais importantes que a higeardma pessoa coexpertisena

base da piramide pode atingir o topo quando nedesdaso aumenta o sentimento de
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responsabilidade que pode ser desconfortavel er feam que pessoas que tenham
inseguranca passem a responsabilidade de voltagaesarquia. A atencdo é voltada para a
ligacdo entre tipo de problemexpertise solucdes e decisbes no momento. Portanto, quando
as pessoas analisam uma anomalia, elas buscanss@apmnsiderada especialista, mais do
gue na hierarquia, ajuda para entender o que estdegendo (WEICK; SUTCLIFFE, 2001).

Para colocar em préatica essa caracteristica, éspredtrapassar a tendéncia do
“mundo machista em que pedir ajuda, admitindo gqueadcabeca’ [com mais conhecimento]
esta acima de vocéi€)” (WEICK; SUTCLIFFE, 2001, p. 77). Para os autoneas melhores
OAC acontece ao contrario, pois entendem que pgdola € um sinal de fortaleza e
confian¢ca, quando se reconhece que os limites deeconento foram atingidos e que é

necessaria a ajuda externa.

Enfim, Weick e Sutcliffe (2001) acreditam que ascoi qualidades da atencéo plena
(mindfulnesk contém 0s processos organizacionais e as pratecéideranca que contribuem
para uma infraestrutura de atencdo. Essa infraesirde atencdo pode ser dividida em dois
grupos: qualidades de atencéo voltadas para aotesirante o evento inesperado. As trés
primeiras caracteristicas referem-se a qualidadesantecipacdo e conscientizacdo do
inesperado (preocupacdo com falhas, relutdncia parglificar e sensibilidade para
operacgfes). As outras duas caracteristicas refeeetneontencdo do inesperado quando ele

ocorre (comprometimento com a resiliéncia e resge#specializacdo).

Salienta-se ainda que 0s cinco processos cogniivaem a relacionar-se entre si de
maneira que se interpenetram, informam e influemaien ao outro. Tal como especifica
Bogue (2009), eles relacionam-se como uma redeicaléjuntos produzem um recurso
crucial para as OAC que é a atencado plenadfulness Enfim, as OAC precisam manter
uma estrutura cognitiva alerta para agir em evem@sperados. Esse é o tema da seguinte

subsecéo.

2.2.5 Eventos inesperados

Eventos inesperados sédo estudados neste trabdbha perspectiva da sua gestéo
pelas OAC (WEICK; SUTCLIFFE, 2001) e pela abordagedm estudo da surpresa
(BECHKY; OKHUYSEN, 2011; CUNHA; CLEGG; KAMOCHE, 2@ MCDANIEL;
JORDAN, 2003).
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Erros, surpresas e o inesperado sdo dificeis decipat (WEICK; SUTCLIFFE,
2001). Diante do conhecimento de que algo de ingiewai acontecer, as organizacbes
tentam preparar-se para o enfrentamento por mepati@s de contingéncias, elaboracdo de
cenarios e treinamentos. Tudo isso na tentativgrdeenir resultados ruins. Segundo os
autores, uma das caracteristicas das OAC é gusarage ndo deixarem de realizar algumas
dessas praticas, a diferenca é que elas tambéstenvem recursos para o que fazer depois
gue eventos inesperados acontecem. Ocorre quespdapcedimentos operacionais podem
ter efeito contrario aos processos de atencao .ples@a porque planos contém expectativas
que podem reduzir a percepcao das informacdes neento do evento inesperado. Portanto,
preparar-se para o inesperado por meio de plarmgas é a antitese do processo de atencao
plena para conseguir resultados confiaveis em umdmaomplexo e volatil. As OAC agem
diante do inesperado de maneira a diminuir as ¢xipes sobre sua percepcdo e
interpretacdo. Ou seja, dessa maneira acabam padeinais e vendo mais maneiras de agir
diante do inesperado (WEICK; SUTCLIFFE, 2001).

Um aspecto essencial € que o inesperado ndo seamostmaioria das vezes, com
formato de uma grande crise. Ele € formado por segaéncia simples presente no dia-a-dia
das organizacdes: a partir da intengcédo, uma pesabaa uma acao em que 0s eventos atuais
falham e ndo coincidem com a sequéncia intencignadarrendo entdo o resultado
inesperado. Por isso, nas OAC, o inesperado noremdmé gerenciado quando apresenta
sinais fracos (WEICK; SUTCLIFFE, 2001). O significados sinais fracos e das anomalias

sao lidos antes, ou seja, produzem sentido, deciddesolvem com pequenas intervencgoes.

7

Quando o gerenciamento do inesperado é realizadonaeeira deficiente, as
consequéncias aumentam em espiral por meio daup{éo de atividades em andamento.
Deve-se observar que nas OAC acontece um excessesperado devido a complexidade de
suas tecnologias, demandas variadas e porque ssapegue lidam nesse sistema tém um
entendimento incompleto do préprio sistema e doajas encaram (WEICK; SUTCLIFFE,
2001).

Segundo Weick e Sutcliffe (2001), o inesperado mmlapresentar de trés maneiras:
(i) quando um evento que estava previsto para @coéo acontece; (i) quando acontece um
evento que ndo era esperado e (iii) quando aconieteevento que € simplesmente
impensavel de se suceder. Diante disso, percebehsgortancia das expectativas para o
entendimento do que vem a ser um evento inespetadseja, a expectativa esta diretamente

ligada com a imaginacdo em relacdo ao futuro dedgram sistema de alta complexidade.
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Assim, a preocupacdo com o futuro pela tentativendginar o que esta por acontecer ajuda
os individuos a projetar o que esté por vir (WEISGKITCLIFFE, 2001).

Ja a abordagem do estudo siapresaem contextos organizacionais refere-se aos
fendbmenos que ocorrem inesperadamente sem terenasidriormente considerados, nem
antecipados, nos quais os individuos sao tomadgsigeesa e espanto (CUNHA; CLEGG;
KAMOCHE, 2006). As surpresas causam consequéncias dferentes graus nas
organizacdes, mas a maioria delas enfrenta evemesperados de maneira menos
catastréfica (BECHKY; OKHUYSEN, 2011). A literatuda complexidade entende que a
surpresa é uma caracteristica inerente aos sistmmgsexos, e a novidade, uma propriedade
sistémica a ser aceita, e ndo removida como umag@aM€UNHA; CLEGG; KAMOCHE,
2006).

O estudo do inesperado relaciona-se ao estadoooplosijue € tradicionalmente
entendido como uma boa gestdo, que aprecia a ibibdade e o controle, representados na
literatura mecanicista. A literatura da complexigladntende que a surpresa é uma
caracteristica inerente aos sistemas complexospgidade, uma propriedade sistémica a ser

aceita, e ndo removida como uma ameaca (CUNHA; GBRAMOCHE, 2006).

Cunha, Clegg e Kamoche (2006) propuseram uma g@oloara o entendimento de
quatro tipos de surpresas que as organizacdes pedfeemtar: (i) rotinas: quando ocorrem
problemas esperados em processos esperadosdcedipnentos operacionais padrao, gestao
como controle); (i) eventos subitos: quando questinesperadas surgem em processos
esperados (i.e novos temas emergem dos processstiogdo aprendizado); (iii)
desenvolvimento gradual: quando problemas esperamngecem em processos inesperados
(i.e. acidentes normais, gestdo pelo empoderameni®)) perda de significado: quando
problemas inesperados acontecem em processosradspdi.e. situacdes incompreensiveis
como o evento de 11 de setembro). Enfim, para t&res) diferentes tipos de surpresas
podem demandar diferentes a¢cdes gerenciais endgrdificuldade crescente, o que implica

uma mudanc¢a da mentalidade gerencial.

Portanto, o risco de ocorréncia de um evento imagdpetorna-se uma constante nas
OAC. O risco acontece quando varios fatores inddg@es combinam-se em um mesmo
momento; quando uma mistura de caracteristicaspémiientes que contribuem para o
resultado indesejado se revelam. Para reduzirtzapiladade de risco, sera preciso lidar com
as interacoes resultantes da complexidade e dtamjesto do sistema. “Quando as OAC

falham, as consequéncias ndo aparecem somentaalaogds, mas na primeira pagina dos
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jornais e nos olhos dos sobreviventes e entesdpsedas vitimas” (ROBERTS, 1990, p.
112).

Diante disso, entende-se, para este trabalho, \grécs inesperados sdo ocorréncias
imprevistas que, independente da sua magnituddupeon consequéncias indesejadas para
0S objetivos da organizagédo. Portanto, eventospamados sao frequentes nas OAC,
especialmente nas organizacdes do setor elétriceubSecdo seguinte discorre sobre as

organizacdes de alta confiabilidade no setor el&tri

2.2.6 Organizagdes de Alta Confiabilidade no set@létrico

Esta subsecdo objetiva apresentar o setor el@dow infraestrutura critica para a
sociedade, repleta de complexidade. Nesse contextgsco € uma constante em seus
processos e sistemas sujeitos a eventos inesperBdoante esses eventos, processos
cognitivos sdo mobilizados dentro e fora das sé¢asontrole a fim de evitar interrup¢cdes no
fornecimento de energia. Interrupcdes desafiarméatmlidade dessas organizacdes e geram

um custo social. Esses aspectos sao abordadosunbsegéo.

7

O setor elétrico é o mais importante sistema deaéstrutura critica para as
organizacdes, os cidadaos, o governo, enfim, mala & sociedade (PERROW, 2008a). A
geracao, a transmissdo e a distribuicdo de enelgfiaca estdo entre os pré-requisitos mais
importantes para o0 funcionamento das sociedadesemmasl (ANTONSEN, 2010).
Infraestruturas criticas sdo capacidades técnisasneiais providas por organizacdes por
meio de uma variedade de redes que fornecem atasgdens e servicos para a sociedade,
tais como servicos de eletricidade, fornecimento aggia, comunicacao, transporte e
financeiros. Torna-se importante observar queitftisestruturas sao criticas, uma vez que o
fornecimento de seu servico de maneira continsia@@ é elemento necessario para o éxito
de sistemas e atividades secundarias especific@g;(FFCHULMAN, 2008). Portanto,
organizacdes do setor elétrico podem ser consider@dC (NAVARRO, 2011; ROBERTS,
2009; ROE; SCHULMAN, 2008).

Caso as infraestruturas criticas falhem, grandie piar capacidade social e econémica
€ afetada, com consequéncias econOmicas consigerROE; SCHULMAN, 2008;
PERROW, 2008a). Por exemplo, os efeitos de apag@esergia elétrica sdo impactantes.
Apagbes (oublackouty sdo interrupc¢des involuntarias do fornecimento ethergia aos

consumidores em termos de extensao territorialterdpo e podem ser compreendidos como
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eventos inesperados, pois sao ocorréncias impasvisfue produzem consequéncias

indesejadas aos objetivos da organizacdo (ROBERI®)).

Para Perrow (2008a), a rede de energia elétriemedda Internet, que é regida por
dispositivos eletrénicos sofisticados, cujos engleseeletrénicos governam o fluxo de
elétrons, e com alto grau de redundancia. A red&i@ possui dispositivos eletrdnicos
elementares, a corrente elétrica fluira pelo camidé menor resisténcia, € controlada por
interruptores que, quando em sobrecarga, derruldardeixando de passar a corrente
elétrica) e sdo suscetiveis a alteracdes de freguéevido as distancias e a dissipacédo de

energia em forma de calor.

Apesar de os sistemas elétricos ndo apresentammldgia sofisticada, eles estéo
conectados o suficiente para comportarem-se corganmacdes complexas (PERROW,
2008a). Salienta-se que os sistemas complexos a&dicuparmente vulneraveis a falhas
desastrosas (PERROW, 2008b). O sistema de enéégiaaé vulneravel a trés novas fontes
de desastres: mudanca do tempo (ondas de calgreséades e frio que estdo aumentando),
acidentes industriais, como falhas eoftwarese em dispositivos de emergéncia, e ataques
terroristas (em torres de alta tensdo ou pelaniete(PERROW, 2008a).

As principais fontes de riscos tecnolégicos atugi® sdo mais somente plantas
isoladas, como industrias quimicas e usinas at@&miceas redes vitais que formam o
esqueleto e os nervos das sociedades complexas eogtém, ao mesmo tempo, grande
potencial de desestabilizacéo, tais como a Interrast redes de energia elétrica (LAGADEC,;
ROSENTHAL, 2003). Assim, interrupcdes no fornecitoede energia elétrica contém alto
potencial desestabilizador para a sociedade, cdadha enormes danos (ROBERTS, 1990).
Empresas de energia elétrica precisam estar pogsapara reagir a sequéncias de eventos
inesperados. Interrupgdes inesperadas de enemigecsem aviso prévio. Seu trabalho € o
de administrar um fluxo constante de energia elteim todo o territorio de abrangéncia, e,
para isso, as organizacdes esforcam-se para tnreieasamente seus operadores na esperanca
de apresentar possiveis cenarios (ROBERTS, 199@sak disso, devido a complexidade do
sistema, eventos inesperados, frutos de interagéesimaginadas, sdo aguardados pelos

trabalhadores.

Muitas vezes, os operadores de controle de reéeicat usam uma combinacao de
conhecimento formal (componentes técnicos e rognajperiéncias diversas na tentativa de

representar o sistema complexo. Frequentementarte dcoplamento dessas redes aparece
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somente durante um acidente, e as propriedadesstdma ndo sao replicadas durante o
funcionamento normal (SCHULMAN, 2011).

Um mecanismo utilizado para lidar com as interagdesperadas no setor elétrico é o
uso da redundancia objetivando diminuir a complexidade interativa decnologias
fortemente acopladas. O uso da redundancia coresistgisponibilizar, por exemplo, fontes
indiretas que provém informagdes, como as fornequddos pequenos produtores de energia,
ou ainda a realizacdo de tarefas de maneira saieepue ajuda a lidar com as falhas do
sistema (ROBERTS, 1990).

As consequéncias dausto socialda falta de fornecimento de energia elétrica sdo
exploradas na literatura sobre OAC (PALM, 2009; BEDOT, BEERENS; 2009).
Interrupcbes no fornecimento de energia elétricadymem consequéncias econdmicas e
sociais. Geralmente, a sociedade néo esta intdeesseeletricidade em si, mas nas fungdes e
na conveniéncia que ela proporciona. Varias fungdesésticas, além de outras, sdo
dependentes do fornecimento de energia elétrica,ctano a preparacdo de alimentos, a
iluminacdo, o controle da temperatura, a manuterddosalde e da limpeza. Como
consequéncia, a falta de energia elétrica afetatagitente as acbOes rotineiras e as
necessidades das pessoas. Esses aspectos deveipresstates em planos de gestdo de
emergéncias das organizacgoes e dos governos (P2008).

Helsloot e Beerens (2009) pesquisaram a percepeaamdapagao de trés dias na
Holanda em 2007, resultado da colisdo de um he&copcom cabos de transmissdo de
energia elétrica. Os respondentes indicaram querasgm respostas e explicacbes rapidas
das autoridades, tentavam levar uma vida normé#b tguanto possivel e a maioria nada fez
para se precaver desse tipo de situacao.

As mudancas no mercado de compra e venda de emétgiaa tém afetado a forma
pela qual as decisdes sdo tomadas (WALLER; ROBERU&3). Desde o inicio dos anos de
1990, o setor de energia das sociedades ocidgatss®u por um processo de reestruturagao
institucional em que grandes monopdlios estataignfodivididos em varias organizagdes
independentes (ANTONSEN, 2010). Empresas antesgidais contra variacdes do mercado
(antes das privatizacdes no Brasil e da desregulaigio norte-americana do setor) precisam
ser rapidas para comprar e/ou vender energia ermermado aberto. As decisées precisam
ocorrer em minutos, ao invés de meses, sem tenrpoapalises profundas e lentas reflexdes
(WALLER; ROBERTS, 2003). Essa realidade acaba afftaa confiabilidade no
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fornecimento de energia e a capacidade de gestacrisks, produzindo consequéncias
econdmicas e sociais (ANTONSEN, 2010).

Chama a atencdo que o estudo sobre OAC mais exat@sentao foi realizado no
setor de energia elétrica norte-americano por R8kuéman (2008). Esse trabalho examinou
as salas de controle da rede de energia elétric@atifornia e é reverenciado por ser a
pesquisa mais longa desenvolvida até entdo (de 2@0D6) (ROBERTS, 2009; PERROW,
2009), e por seu modelo de andlise poder senaxdmplo para outros sistemas em que a alta
confiabilidade € demandada (PERROW, 2009). O edidealizado no centro de operacao
do sistema de transmissédo de energia elétrica lifdr8@a (CAISO). Os autores apresentam
uma organizacado que nao tem comando e controle selor nicleo técnico e analisam sob
uma perspectiva estratégica as implicacdes daaestanfraestruturas sociais e contextos

organizacionais (ROBERTS, 2009).

Segundo Roe e Schulman (2008), ao buscar idemtdichescrever as praticas de um
centro de operacéo de eletricidade, eles ndo eacamt respostas que apontasssaigns
otimos e tecnologias livres de falhas, mas peresber importancia da gestao criteriosa. Para
isso, 0s autores enfatizam o papel dos operaderesrirole, do departamento técnico e do
pessoal de apoio, denominando-os como profissiodaisconfiabilidade. Conforme os
autores, esses profissionais desenvolveram umdidaal@ cognitiva especial, além de

flexibilidade para lidar com condic¢des variaveimerevisiveis.

Os profissionais da sala de controle norte-amegigarecisavam controlar quatro
variaveis criticas: frequéncia, area de controlieeegeracdo e carga, voltagem e fluxo de
energia elétrica na rede em megawatts. Os pardngam controlar essas variaveis foram
identificados como: suporte de controle de voltagestabilizacdo da frequéncia (mantida
dentro de uma faixa aceitavel), balanco entre cargaracédo de toda a rede e protecao do
trajeto ao longo da rede (ROE; SCHULMAN, 2008).

Os autores observaram que as tarefas a que osswofiis se dedicavam variavam se
a demanda de trabalho era um “dia normal” ou seierédia de pico”. Nos dias normais, 0
tempo gasto era com rotinas (30%), revisbes e c@mes (20%), coordenacdo do pessoal
“em campo” (20%), reunides, etc. Nos dias de pasoatividades referiam-se a coordenacéo
do pessoal “em campo” (30%), “apagando incéndio®5%), informando outros
departamentos (15%), entre outras. Esses autom®em entdo o0 conceito de Alta
Confiabilidade de Gestéo, por conta da alta depenaé&las resolucdes e decisdes em tempo

real. Os profissionais de confiabilidade precisataialhar dentro de uma zona de influéncia
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formal, a partir dos projetos d#esign enviados pela engenharia (departamento técnico),
ordens governadas pelos principios dedutivos poladme indutivos pelo outro. Além disso,
usavam os padrdes de reconhecimento e a experipamacompreender e solucionar as
micro-operacbes que surgiam de maneira reativagamalproblema no sistema (ROE;
SCHULMAN, 2008).

Enfim, os autores entendem que a confiabilidadénftaestrutura elétrica estudada
deve-se essencialmente as habilidades conquigiadaseio da experiéncia, ndo somente dos
operadores, mas também dos gestores. Para Pe@0®),(®s autores exageraram ao tomar
partido dos profissionais de confiabilidade (gicehdo-os como herdéis), como o0s
controladores, despachantes, supervisores técniecoshefes de departamento. Em
contrapartida, os inimigos seriam 0s engenheirasaka geréncia que projeta o sistema sem
ter a experiéncia operacional, dificultando o thabados “herdis”. Finalmente, os autores
sugerem mudancas advogando pelo empoderament@ei@siores por meio de capacitagao,
poder de veto e mais poder sobre o pessoal de.apoio

Para Schulman e Roe (2007), a habilidade cognitbsmindividuos € o aspecto mais
importante da confiabilidade organizacional no isedtetrico. A habilidade cognitiva
compreende, para 0s autores, a operacao dentrondespaco entre a logica dedutiva dos
principios dodesignformal e o conhecimento tacito (baseado na expada§ dentro de um
escopo que abrange desde o sistema como um todo ptéblema em si. Os autores
denominam esse processo de espaco cognitivo ddisspypais de confiabilidade. Eles
operam dentro de um dominio de competéncia em epgninecem os padrbes do sistema e
antecipam cenarios de contingéncia sobre o que famando o imprevisivel ou incontrolavel
acontecer. Esses profissionais de nivel médio possmportancia fundamental para o bom
funcionamento de infraestruturas complexas, mas resdidade € comumente negligenciada

pelos engenheirosdesignersdo sistema, pelas agéncias reguladoras e pelcp@h geral.

O espacgo cognitivo refere-se a um estoque de conéeto sobre como a energia
elétrica é gerada e distribuida. Esse estoque fgeans operadores confiar em suas intuicées
e tomar decisfes rapidamente, pois 0s operadovetsem-se em uma espécie de analise que
engloba todo o sistema sociotécnico (CLARKE, 20@)fim, infraestruturas criticas sao
altamente dependentes dos profissionais de colid@tie, pois eles desempenham papéis
fundamentais, uma vez que estao agindo no limigedastre (ROE; SCHULMAN, 2008).

Observou-se, portanto, nesta subsecdo, que a oddgme presente em

infraestruturas criticas, como as do setor elétapoesenta fontes de risco do sistema e das
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operacdes que podem emergir na forma de eventsgearaglos. Esses eventos precisam ser
gerenciados no espaco cognitivo criado pelos thalblares a fim de diminuir danos, aumentar
a confiabilidade na entrega (geracao, transmissdstabuicdo) da energia elétrica, bem
como diminuir os custos sociais. Observa-se ainde, gpara entender a acdo dos
trabalhadores das organizagbes do setor elétrammtedide um evento inesperado, torna-se
importante compreender como os individuos realizmu trabalho na pratica diaria. A
abordagem da etnometodologia torna-se de grande d@htro desse escopo. A subsecao

seguinte explana sobre a etnometodologia.

2.3 ETNOMETODOLOGIA

Esta subsecédo objetiva apresentar os fundameniasoddagem socioldgica chamada
etnometodologia e discutir essa abordagem dentre dstudos organizacionais.
Especialmente para o escopo desse trabalho, a eiwdwoiogia carrega um importante
entendimento sobre o processo de producdo de gemdidnteracdo. Ela € uma abordagem
que se interessa pelo modo pelo qual as pessaasizam sua existéncia social (COULON,
1995). Etnometoddlogos buscam compreender a mgpelmaqual as pessoas fazem sentido
das atividades praticas que compfem o seu trabddéimdro da sua vida cotidiana. A atencéo
analitica volta-se para as praticas que os indbdddaalizam conjuntamente de fato, as quais
acabam por produzir a ordem social, e ndo se ppaocam o que eles poderiam pensar,
imaginar ou com suas intencdes (MONTIGNY, 2007)r B30, pode-se dizer que a

etnometodologia é uma abordagem tedrico-metodadgic

A etnometodologia foi definida como uma nova pastuntelectual, quando
comparada com a sociologia tradicional na décadi®€@6. A origem da polémica repousa na
despreocupacdo da etnometodologia com a estaklidadvariabilidade de indices dos
grandes problemas sociais, proprios da sociologagicional (SILVERMAN, 1998).
Rouncefield e Tolmie (2011) sugerem que estudoshmseam entender o trabalho como
socialmente construido, mas que sdo embasadosioéog@ tradicional, correm o risco de
esconder ou abafar a pratica trivial do trabaltém alhando para a esséncia de “o que €”
trabalhar. Tal esforco termina por apresentar umalise das forcas sociais que,
supostamente, compdem a forma, a estrutura e ai@xga no trabalho. A etnometodologia,
ao contrario, interessa-se pela compreensao dadaalis diarias, ocasionais, locais, enfim,

das atividades corriqueiras ou “mundanas”. Por, iaseviravolta etnometodoldgica refere-se
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a instancia da sociologia que € intuitiva e do s@mwnum (SILVERMAN, 1998), pois é por
meio da linguagem comum que as pessoas descrewereaidade social, a0 mesmo tempo
em que a constroem (COULON, 1995). A etnometodaltiga com a questdo de como as

pessoas produzem a realidade social no processatinb e também atraves dele.

Para a compreensao completa da realidade sociahasda ao socidlogo observar de
longe as agBes das pessoas. Para Watson (201ityde aientifica da sociologia tradicional
se equipara a situacdo de um pesquisador que sobeneprédio e observa as pessoas la de
cima. Ele vé as atitudes das pessoas tal qual alogbi analisa formigas. Isso leva a uma
desumanizacao individual, pois 0 socidlogo néo egns ver nada do que as pessoas fazem
de fato la de cima. Entdo, como entender o queeasops realmente fazem, como elas
constroem o que elas constroem? Para iSso é pipe#so sociologo veja a pessoa “a partir
do chao”, ou seja, veja 0 que as pessoas estandf@zeomo elas veem o0 que as outras
pessoas estdo fazendo, olhe os pequenos feitpesissas. Por isso, € preciso descer da torre
e ver as acdes das pessoas de perto, para entenaerelas fazem seu mundo social e que
métodos usam para construir suas acdes e suas Pualasso, € preciso considerar o nivel
micro e estudar a vida diaria das pessoas paradarteomo elas realizam, criam, fazem e
transformam seu cotidiano. Portanto, a atitudetifiem da etnometodologia é diferente, pois
este sociélogo busca descer do alto prédio e veede os métodos que as pessoas utilizam
para construir sua realidade social de maneird, lenddgena e durante a interacéo.

Em esséncia, a ethometodologia visa a entender asmodividuos realizam suas
praticas em busca de uma ordem social. Para a etadatogia, as organizacdes sao
contextos institucionais em que, durante a prépeaizacdo do trabalho, os individuos
revelam a ordem social em um processo dinamicoue @m Ultima instancia significa

entender como a propria organizacao € formadaaradento (LINSTEAD, 2006).

Nesse sentido, nenhum dominio da pratica humar@ isshto de uma analise
etnometodoldgica. Isso porque todas as acbes hsnmaeeisam ser produzidas de alguma
maneira, em algum lugar, por alguma pessoa. Pon@re ao descer a mais silenciosa das
ruas, € preciso atencdo para as coisas ao redamaeopde colocar os pés. Nao é possivel
participar de uma conversa sem se preocupar caveaamento da fala ou sem considerar os
tépicos de que se esta falando. Tentar participanrd jantar a dois sem o ardiloso uso de
talheres ou dancar de qualqguer maneira em uma $esta esbarrar em alguém ou ser
pisoteado nao € tarefa crivel. Enfim, todas assab@enanas produzem um tipo de trabalho

que pode ser explicado pelos etnometodologos, wraque eles se referem a “maquina”
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cultural que aparece nas praticas sociais. E atrdeé praticas sociais que os padrées, as
estruturas e os processos sao produzidos (ROUNCBETEOLMIE, 2011).

Para a etnometodologia, nos ambientes organizasioas pessoas produzem
continuamente acdes que sdo percebidas em sugmapdciais. Ou seja, nas organizacoes,
por meio de suas acdes e interacdes (i.e. do gaeaesntecendo), os profissionais vao
construindo sua realidade social e, consequentememropria organizagdo. Portanto, nesses
ambientes, os efeitos praticos das atividades deuicacdo e das conversas entre 0s
profissionais se traduzem em uma realizacdo caaribeg isto é, é a partir de cada interacéo
que a propria organizacdo estd sendo feita, ndenglada interacdo ser considerada como
uma entidade exégena estavel (CLIFTON, 2006).

2.3.1Fundamentos daetnometodologia

A obraStudies in Ethnomethodolggyublicada em 1967 por Harold Garfinkel (1917-
2011), foi fundamental para o embasamento da apenlague entende que os fatos sao
formados por préaticas, métodos e modos de procggerformam as atividades sociais.
Oliveira et al. (2010) demonstram as vertentesida®rque fomentaram o surgimento da
etnometodologia e pensadores como Parsons, SdWa&d, Wittgenstein e, anteriormente,
Husserl. Nesse sentido, a linguagem comum revedalalade social, descreve-a e ao mesmo
tempo a constitui (COULON, 1995). Se a linguagem ue constitui as acdes sociais
(SILVERMAN, 1998), uma vez que ela descreve, fa#jing constréi a realidade social,
entdo a linguagem pode ser entendida como aca@pastudos com base etnometodoldgica.

A vida social é constituida por meio da linguageamia e ordinaria, pois ela depende
do contexto em que a linguagem aparece, ou séjgguagem natural ndo pode fazer sentido
independentemente das circunstancias de seu uaadrgedacdo em que opera (COULON,
1995). A compreensdao da linguagem néo est4 rektioao entendimento de sentencgas, mas
ao entendimento de acdes através das interacOssiguterpretadas de maneira conjunta em
relacdo ao seu contexto (HERITAGE, 1984).

Portanto, ocorpus da pesquisa ethometodolégica sdo as metodologigsegadas
pelos membros comuns da sociedade, observadasanaidau diaria, o0 que vem a ser
designado por Garfinkel (1967) como raciocinio sldgico pratico. Na explicacdo de
Coulon (1995, p. 51), a etnometodologia “vai inéseg-se pelos métodos que eu e meus

semelhantes empregamos, que nos permite reconexeemo vivendo no mesmo mundo”.
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Ou seja, para a etnometodologia, as categoriand@éa sdo aquelas que os participantes
mostram que utilizam para produzir sentido da ag&o (LEVINSON, 1983).

Entdo, o fazer ordinario, diario, corriqueiro, ¢aino o cuidado com a conduta pessoal
para passar a impressdo de ser mais ou menos amuoniundo, torna-se uma tarefa
complexa e uma conquista qualificada. E esse rageiv de conhecimento tacito diario, essa
caixa preta, que a pesquisa etnometodoldgica mainténesse em compreender. Enfim, seu
objeto sdo as propriedades fundamentais da acéd GERMINEN, 2006).

Outro aspecto € que a palavra etnometodologia B&e der confundida com um
método de pesquisa. O termo etnometodologia padassan compreendid@&tno refere-se
aos membros de uma cena social localizad@odorefere-se a coisas que 0os membros
rotineiramente fazem para criar e recriar pratisasiais reconheciveis como tallagia
implica o estudo da logica desses métodos que levgonoducdo e a interpretacdo da
interacdo social (RAWLS, 2002; LEVINSON, 1983). @ite outra forma, é o estudo dos
métodos que as pessoas utilizam para viver emdsmige Tais métodos sdo estruturados e
contém certa complexidade. Assim, para que umegagde possa ser realizada, é preciso que
haja certa inteligibilidade de seu contexto (parge @s interagentes compreendam-se
mutuamente) (FRANCIS; HESTER, 2004). Isto é, o wmbjda ethometodologia sdo 0s
métodos que os individuos utilizam para dar sergigmara realizar suas acoes diarias, tais
como comunicar-se, tomar decisdes, raciocinar (CONL1995).

Salienta-se, entretanto, que os fendmenos séo elmdros, e ndo fendbmenos tedricos
para o analista (LLEWELYN, 2009), uma vez que cofanalitico édata driven ou seja, €
determinado a partir de fendmenos que se revelamei@denciados) nos dados de interagao
(PASSUELO; OSTERMANN, 2007). A etnometodologia, piatica, tem por objeto de
analise a situacdo da vida social que seja obsdryder “qualquer um” (FRANCIS;
HESTER, 2004). Isso porque, para a etnometodoltgi®s as pessoas sao “socidlogos em
estado pratico”, uma vez que o real se acha deswiuralmente pelas pessoas (COULON,
1995). A hipétese central da pesquisa da etnomietgdoé que o significado de um
fendbmeno social é equivalente a procedimentos roktgdos através dos quais 0s

participantes sustentam o seu sentido (ARMINEN G200

Para fins de compreensdo, Coulon (1995) destacamaky caracteristicas da
etnometodologia:
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a) Pratica e realizagcédo

O estudo empirico da etnometodologia focaliza-se a#fividades praticas e
corrigueiras das pessoas comuns, tais como conmsgacéomar decisdes, raciocinar. Refere-
se ao raciocinio pratico das atividades cotidiagasr sejam profissionais ou ndo, quer sejam

triviais ou eruditas, quer sejam habituais ou exttimarias (COULON, 1995).

Para isso, € preciso que 0 pesquisador estejapmaisno “da vida como ela é”, da
experiéncia das pessoas, e isso exige métodosieagcle coleta dos dados especificos. Se a
realidade social € constantemente criada pela®ggssso significa que os métodos e as
técnicas de coleta de dados precisam ter espdaifies indutivas e ndo podem seguir
modelos preexistentes. Assim, em vez de fazer@dsp de que 0s atores seguem regras, por
exemplo, para tomar decisdes, a etnometodologiatex®ssa em evidenciar os métodos que
eles utilizam para “atualizar” essas regras. Ataeske, assim, que, ao realizar suas atividades
praticas, os individuos estio tornando suas ad¢@ssnaGveis e descritiveis. E assim que eles
revelam as regras e 0s modos de proceder que wmamngerpretar a realidade social e ao
mesmo tempo construi-la. Enfim, é assim que owiithdos “fabricam um mundo racional a
fim de nele poderem viver” (COULON, 1995, p. 32).

b) Indicialidade

A indicialidade refere-se as significagGes tramgasionais que possuem significados
distintos em cada situacdo em que sao usadas.a&Awogs como: isto, aquilo, eu, vocé, aqui,
la, agora, amanha (COULON, 1995). ExpressOes midisdo palavras cujo sentido depende
do conhecimento do contexto em que foram ditas partornar inteligiveis (HERITAGE,
1984). Apesar de esse termo ter sido utilizadoimguistica, para a ethometodologia a
indicialidade refere-se a incompletude naturalpidavras, que s6 manifestam sentido no seu
contexto de producdo e podem ainda conter algutidegmotencial. Portanto, para Coulon
(1995), todas as formas simbdlicas, como enuncjagEstos, regras e acdes, contém alguma

“margem de incompletude”; isto é, as situa¢Bes agbcencerram uma intermindvel

indicialidade, mas mesmo assim as pessoas naorsdifteuldade em compreender.

Por isso, entende-se que a producédo do sentidondepalavra depende de fatores
contextuais como a biografia da pessoa que faklagdo que mantém com seu ouvinte, suas
conversagOes passadas, a relacdo particular dessarsacao, etc. (COULON, 1995). Assim,
a inteligibilidade do que foi dito depende da hdbaille do ouvinte para entender o que

significa, de acordo com os métodos que séo inaxaelos interagentes. Esses métodos
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referem-se & invocagdo continua do conhecimentsedso comum e do contexto como
recursos que definem o sentido a partir de ternagsridivos indefinidos. Disso resulta que,
para a etnometodologia, uma das principais cafattitars da linguagem ordinaria € o seu
carater indicial (COULON, 1995), pois a linguagempende da indicialidade para fazer
sentido e, por isso, “falar passa a ser inevitagatm entendido como acéo” (HERITAGE,
1984, p. 144).

c) Reflexividade

A reflexividade refere-se a caracteristica da laggm de conter aspectos tacitos e que
constituem codigos implicitos na fala. Ao utilizar codigo, o membro demonstra seu
conhecimento do senso comum de como se age hajfuelgdo, assumindo assim um estado
racional, mesmo que nao esteja consciente dissmdwo codigo aflora a linguagem, ocorre
a reflexividade. Por essa razao, o cédigo sé éditte por membros de um dado ambiente
social, que o entendem subliminarmente, com setigsviterditos, tais como a enunciacao
do que esta acontecendo, a formulacdo da acdomotieo da resposta, a indicacdo da

distancia entre locutor e ouvinte, a realizacaag#o que deseja (COULON, 1995).

Garfinkel (1948) entende que, na comunicacéo, wifgigdo da proxima coisa a ser
dita refere-se a sua posi¢cdo no desenvolvimentedaéncia da interacdo, e a proxima fala
reflete o que foi dito antes, em um relacionameataoreflexividade. Isso significa que os
falantes se orientam para o desenvolvimento daésegu e suas propriedades de ordem
constitutivas (RAWLS, 2008).

Os membros ndo tém consciéncia do carater refledéveuas acdes. E por conta da
reflexividade que, ao falar, 0 membro constr6i agsmo tempo o sentido, a ordem e a
racionalidade do que esta fazendo naquele momaAssim, o carater reflexivo refere-se a
capacidade de a linguagem indicar, refletir (comm aspelho) varios aspectos que
demonstram, reconhecem e tornam observaveis aossauembros o carateacional de
algumas de suas praticas concretas. A reflexividadmndicdo para a manutencdo e a

compreensao da ordem social (COULON, 1995).

d) Relatabilidade (accountability)
A caracteristica da relatabilidade refere-se adepeada linguagem que servem para

informar ou estruturar a situacdo da enunciacdonogdo de relatabilidade para a
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etnometodologia diz respeito as caracteristicasntiigibilidade e explanacdo, pois 0s
membros devem realizar suas acées de maneira gee sentido tenha clareza imediata ou
pelo menos seja explicavel. Por exemplo: pessoasrmafila mostram que estdo fazendo
isso pela posicdo de seus corpos, mas também pamesade responder a pergunta “Vocé
esta na fila?” (TEN HAVE, 2002).

Por meio das ac¢des praticas, as pessoas tornamdoreacial descritivel, inteligivel,
analisavel, enfim, relatavel. A nocéo de relatdhilie € central para a etnometodologia, pois,
além de demonstrar os métodos que os membros usam t@rnar suas experiéncias
relataveis, demonstram os mesmos métodos que sdm para manter a ordem social
(ARMINEN, 2006). Esses relatos do mundo socialdorra acdo do membro compreensivel,
demonstrando assim o seu sentido pela revelac@utam dos processos no proprio relato,
tornando assim o mundo visivel (COULON, 1995).

e) Nog&o de membro

A nocdo de membro refere-se as capacidades ou t&msf@es que as pessoas possuem
como membros da sociedade, tais como a capacidatiad, de conhecer, de entender, de
agir de modo sensivel a sociedade em que estadmse@ sua situacdo dentro dela (TEN
HAVE, 2002). Somente um membro pode conhecer an@gao a partir de dentro, como
um ambiente em que as préticas e as circunstas@@msiadas como certas. Os membros
empregam seu conhecimento de maneira situada @aliaar atividades organizacionais, e
seu conhecimento de membros estd ao mesmo tempitwiono a organizacdo e as
caracteristicas da realidade diaria do trabalhA(f&S; HESTER, 2004).

A nocdo de membro em etnometodologia ndo se refguertenca social, mas ao
dominio da linguagem natural, pois, por meio desgmcidade, as pessoas estdo produzindo
e apresentando seu conhecimento do senso comunuasnasividades diarias enquanto
fendmenos observaveis e relataveis. Destarte, obneemdo deve ser entendido como
individuo ou pessoa em coletividade, mas como @edstada de um conjunto de modos de
agir, de métodos, de atividades, de savoir-faue,ajfazem capaz de inventar dispositivos de
adaptacéo, para dar sentido ao mundo que a ceZ€AJI(ON, 1995, p. 48). Portanto, um

membro € aquele que incorporou os etnométodos dpogsocial e por isso exibe
naturalmente a competéncia social para que sejaliecido e aceito (COULON, 1995).
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Enfim, a abordagem da etnometodologia vem a emfatizpapel da agentividade
humana na vida social, a nova énfase sobre as bagegivas da acdo e o foco na prépria
situacdo da acdo. Esses aspectos trazem novabuz pesquisas sociais, que viam 0s
atores sociais como portadores passivos de atsibyisicolégicos e sociologicos
(HERITAGE, 1984, p. 2).

A atitude investigativa do etnometoddlogo tem pbjeto de reflexdo a vida social
ordinaria. As caracteristicas observaveis da vim@ak sdo tratadas como producdes dos
membros. Para a sua analise, uma das caracterigtiaastudo etnometodoldgico € a imerséo
do analista na situacdo a ser estudada para comigrége“a partir de dentro”. Essa imerséo é
necessdaria para explicar o conhecimento e a congetélos praticantes envolvidos na
realizacdo da atividade investigada (FRANCIS; HESTED04).

Na pratica, a etnometodologia envolve trés passet®dulogicos: (a) inicialmente
observa as falas, as atividades e o local; (b)useodescrever como as caracteristicas
observaveis foram produzidas e sdo reconhecidascofesidera, analisa e descreve 0s
meétodos usados na producéo e reconhecimento dessaseristicas (FRANCIS; HESTER,
2004).

Com relacao a andlise dos dados, Francis e Hegte4) apresentam trés modos para

sua realizacéo:

a) Autorreflexao refere-se a maneira de investigacdo em que aiprppsquisador
entende o fendbmeno ou a atividade em que ele m&Idd como membro. O pesquisador,
como membro da sociedade, possui conhecimentompeténcias para entender situacoes,
eventos, objetos e pessoas que ele encontra emidsudiaria € 0 modo como ele proprio se

orienta para produzir sentido dessas atividades.

b) Gravacbes de fala e acdo de ocorréncia natugrtindo das competéncias do
pesquisador como falante da linguagem natural,aeldisa a fala de outros a partir de
gravacao e transcricdo da fala ocorrida naturakendéhb método preferido da abordagem da
Andlise da Conversa e permite analise de atividadesplexas que envolvem a fala e o

comportamento fisico.

c) Imersdo adquirida para que o pesquisador possa evidenciar as atesdad
complexas observadas, dele sdo requeridos conhdaosne competéncias especializadas que
ndo sao faceis de se obterem casualmente. Confarsiiacdo a ser analisada, a andlise

demanda habilidades além dapertiseconversacional diaria do pesquisador (ex. sala de
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controle de trafego aéreo ou de energia elétridgainanda imersdo do pesquisador por dois
motivos: sdo realizadas em ambientes restritoseessiveis a pessoas nao qualificadas, e o
que esta sendo realizado pelos participantes nacondpreendido sem a posse de

conhecimento anterior.

Os trés modos de andlise ndo sdo mutuamente exdusnas a atividade a ser
analisada precisa ser entendida em termos da ag&mtdos participantes e requer que o
pesquisador seja parte do fendmeno a ser pesquiSBRANCIS; HESTER, 2004, p. 27). Por
isso, 0 conceito denembroé importante para o entendimento da etnometodoldgem
disso, a linguagem € compreendida como ac¢do pataometodologia, pois é através dela
que as pessoas revelam suas acoes (RAWLS, 2008pr&ra linguagem seja reconhecida
como central para a coleta de dados, foi HarveksSque fez da conversa o tema central de
suas pesquisas (COULON, 1995).

Para Linstead (2006), a etnometodologia afetou awuéreas da sociologia que
reconheceram a importancia do estudo da interage@eéssoas comuns cCOmoO um processo
social. O numero de campos em que a etnometododsggasendo utilizada, com maior ou
menor precisdo, esta aumentando constantementeel8uancia ja foi reconhecida em areas
como saude e medicina, educacdo, estudos de gésardps de midia, ciéncia e tecnologia,
administracdo publica, além de estudos sobre gesftfimoracdo de estratégia, organizagéo e
organizacao virtual (LINSTEAD, 2006).

A etnometodologia tem feito avancos no que diz ekspa sua relevancia
institucional, aplicada ao estudo da organizacadneinistracéo, especialmente no estudo dos
processos de gestdo como tomada de decisédo, potiigociacdo e elaboracédo de estratégia
(LINSTEAD, 2006). A préxima subsecdo trata dos gean empreendidos pela

etnometodologia nos estudos organizacionais.

2.3.2A etnometodologia nos estudos organizacionais

A abordagem tedrico-metodoldgica da etnometodolqmi@porcionou uma Vvisado
alternativa dos fendbmenos que acontecem dentrordasizacdes, mas tem sido entendida
apenas a margem dos estudos organizacionais (FI8).2Estudos etnometodoldgicos em
organizacdes descrevem, elucidam e explicam muaispectos organizacionais familiares

através de métodos que envolvem o estudo das amisasns (normalmente reservada a
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eventos extraordinérios), demonstrando “como o0 rlggenum € uma realizacao

aparentemente milagrosa, mas completamente orgama# (FOX, 2008, p. 733).

Conforme Arminen (2001) assevera, praticas de lttabsfio objetos complexos para
estudar. Estudar praticas de trabalho envolve sargbraticas sociais dentro das instituicdes,
caracterizadas pela associacdo do empenho dosesgentfato de serem ocupantes de
determinadas categorias profissionais (i.e. médiespachante, operador, gestor, assistente,
técnico, supervisor, engenheiro, psicélogo, entrgas) (PSATHAS, 1995). Muitas dessas
praticas sdo atividades comuns em diversos tiposat@lho, tais como tarefas a serem
realizadas, procedimentos a serem seguidos, prazesrem cumpridos, metas a serem
alcancadas, reunibes a serem atendidas, decis8ese tomadas, convivéncia com 0S
colegas a ser manejada, chefes a serem acalmadage@tes a serem instruidos, clientes a
serem satisfeitos, etc. Nos estudos centrados ngasipacdes, a caracteristica interacional
presente no trabalho fica clara (FRANCIS; HESTE®)4), mas exige certos cuidados na
publicagéo de seus achados. Isso por que os esjudasam a ethnometodologia no ambiente
de trabalho sé@o heterogéneos, sua comunicacaam garalico externo ndo é simples, gracas
as andlises de dados processuais, a granulacdodéinaequéncias e da orquestracéo

intersubjetiva da pratica profissional (ARMINEN,30.

No ambiente organizacional, ndo interessa paraesttnometodoldgicos conhecer
gue as pessoas fazem no trabalho, roasho elas fazem. Ou seja, para entender como as
pessoas realizam as diversas demandas do tralsimifica que o pesquisador precisa
compreender a natureza do trabalho organizaci®aah fazer isso de maneira completa, ele
precisa tornar-se “membro” daquela organizacdo (WBIS; HESTER, 2004). Deve-se
lembrar que um membro € alguém que reconhece quEd@Es que tornam possiveis as
conversas sdo praticas reflexivamente relatavais;seja, somente uma pessoa com as
competéncias de membro de certo grupo social recenhs conversas e entende-as como
acoes que sao derivadas (refletidas) das praticas ppdem vir a tornar-se relataveis
(FORRESTER; REASON, 2006).

Além disso, é a linguagem utlizada dentro da omgado que favorece ao
etnometoddlogo conhecer como as pessoas realizanrammlho. Como dito na subsecéo
anterior, se a linguagem € o que constitui as agdaais (SILVERMAN, 1998), uma vez que
ela descreve, faz, enfim, constrdi a realidadeasoentdo a linguagem pode ser entendida

como acdo para os estudos de base ethometodolédgisem, trazendo essa ideia para o
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contexto organizacional, o que esta acontecendaramn empresa é construido através da

linguagem, em vez de ser somente descrito poC&lE=TON, 2006).

Por exemplo, para Drew e Heritage (1992), € pela-dm-interacdo que muitos
profissionais atingem varios objetivos praticosamliém constituem o meio central para a
conducédo das atividades de trabalho dirio. Esseses designam esse tipo de fala como
interacdo institucional. Sdo conversas que podeonrercface a face ou pelo telefone, no
proprio local do trabalho ou ndo. Deve-se saliegter a institucionalidade da interacédo néao €
determinada pelo local em que a conversa ocorre, pagsa a existir a medida que o0s
participantes ou profissionais tornam sua idenadafissional de alguma maneira relevante

as atividades em que estéo engajados.

Muitos estudos no trabalho examinam como a releaaias tarefas é estabelecida e
como tarefas especificas sado realizadas atravésstaicdo da conduta e das consequéncias

que elas tém para a interacao e seus resultaddSADRERITAGE, 1992).

Em contextos organizacionais, os estudos etnomiégidos sdo especialmente
proeminentes na area da saude, por exemplo, enagdes entre médico e paciente, entre
outros (HERITAGE; MAYNARD, 2006; STIVERS, 2006; CRARA; RODRIGUES, 2004;
DREW,; HERITAGE, 1992). Também séo frequentes estwhbre praticas de recrutamento
por meio de andlises de entrevistas de selecAoWHLEYN; SPENCE, 2009; PASSUELO;
OSTERMANN, 2007), estratégias gerenciais por mei@awilise e observacdes de gestores e
sua relacdo de poder (SAMRA-FREDERICKS, 2004; 200apilidades de lideranca em
reunides (CLIFTON, 2006), influéncias em momentas dkcisdo (CLIFTON, 2009),

conversas entre gestores e funcionarios (NIELSBR9R entre outros.

Deve-se salientar que alguns trabalhos, mesmadoitarethometodologia, tomam-lhe
algumas ideias emprestadas, mas ndo sao fiéis prétiea. Esse € o exemplo do tedrico

organizacional Karl Weick (1995).

Apesar de estudar o conceito deensemaking matéria privilegiada na
etnometodologia, Weick (1995)do realiza um trabalho etnometodoldgico, pois, mesmo
usando retoricamente os termos provenientes danetodologia, ele ndo analisa dados em
tempo real. Weick analisa somente mateiaist hog¢ por isso, ao depender da reconstrucao
imaginaria de eventos, torna-se altamente depemdestindices de outros (relatos de outros)
(LLEWELYN; HINDMARSH, 2010). Muito se beneficiaria estudo desensemakingom

dados em tempo real, a exemplo de Borges e Go(Rzl0).
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O termo sensemakingutilizado por Weick (1988, 1993, 1995) foi embasatbs
estudos etnometodoldgicos de Garfinkel (1967) ecénhecido como uma de suas fontes de
inspiracdo (WEICK, 1995). Apesar disso, Weick (198forporou alteracbes a partir do
conceito original da etnometodologia (LLEWELLYN; MIDMARSCH, 2010). Para Weick
(1995),sensemakingonstitui-se de um processo de producédo de sestidgue as pessoas se
embrenham coletivamente em busca de resolucdo semi@nte de situacdes probleméticas
repletas de informacfdes ambiguas que causam umdkieventos discrepantes e inesperados
(BORGES; GONCALO, 2009). Para Garfinkel (1967), mwa vez, as pessoas estao
realizando sensemakingem todos 0os momentos em que estdo interagindo aanas
pessoas, ou seja, estdo fazendo sentido do quéros estdo fazendo ou dizendo para poder
interagir entre si. Durante a analise dos exceatto$ala-em-interacdo sob a perspectiva da
Andlise da Conversa, torna-se possivel identiffamentos em que houveensemakings
relataveis pelos interagentes. Por isso, nestaltapguando se referesansemakingefere-
se ao entendimento de Garfinkel (1967), e quandcefsge ao processo de producéo de

sentido, refere-se ao entendimento de Weick (1995).

Ao estudar o significado deensemakingpara a etnometodologia, Heap (1976)
entende que o0 seu conceito ndo pode se limitaAticas invariantes nem a uma estrutura
monoldgica de caracteristicas comuns, e que o ggoadesensemakingcorre por meio de
propriedades que precisam ser descobertas em cadé® de seu acontecimento, e nao

pressupostas de antemao.

Segundo Rawls (2008), Garfinkel insiste que asgassestdo o tempo todo buscando
fazersensemakingtravés de uma inteligibilidade matua em prol ddgun entendimento em
todas as situagBes de conversa ordinaria. Par@guindazer sentido, as pessoas precisam
usar métodos compartilhados de maneira competanéecpegar a um sentido comum sobre
0 que estdo fazendo e falando. Deve-se salienggrpgwa a etnometodologia, ha dois lados
do sensemakinga) os membros fazem sentido do que eles obses\@neles produzem fala
e acdo de modo que permite definir o sentido dopyeeisa ser feito sobre o que eles estao
fazendo. Por isso, sdo dois lados da mesma msedsemakingao é separado da acéo, mas
é feito durante a acéo; assim, o sentido da vidials® produzido a partir de dentro, ou seja, 0
sentido de algo é feito na acdo (FRANCIS; HESTERA42.

As conexdes entre os estudos do trabalho e a etodohegia constituem um debate
contemporaneo nos estudos organizacionais. Aléso,dismaioria dos estudos que utilizaram

a abordagem etnometodoldgica tem falhado no apemwento de todo o seu potencial para
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0s estudos organizacionais (LLEWELYN; HINDMARSH,12). Conforme assevera Psathas
(1995), esses estudos sao reveladores do realratieap situadas e entendidas em seu
andamento e de competéncias envolvidas na readizigérabalho. O seu potencial reside no
entendimento das estruturas de interacdo especffara cada configuracdo e como elas séo
modificadas, influenciadas e/ou condicionadas patorés demonstraveis na fala-em-
interacao.

A ‘“virada linguistica” marcou uma mudanca nos essude varias disciplinas, tais
como sociologia, linguistica, antropologia, filosoéntre outras (GRANT et al., 2004). Da
mesma forma, a “virada a praticaurn to practic@ é a mais recente intersecdo entre a
etnometodologia e os estudos organizacionais (LLEVYWNE SPENCE, 2009), por conta dos
interesses comuns entre os finos detalhes e eecai@mativo, as competéncias e as praticas

do trabalho ordinario que tém a capacidade det@eguros os passos do pesquisador.

Essa reviravolta nos estudos organizacionais &iaetl, uma vez que os estudos
organizacionais raramente interessam-se por emtentdeabalho em si” e, quando o fazem,
tratam-no mais de maneira descritiva do que acal(tiLEWELYN; HINDMARSH, 2010).

O trabalho em si refere-se ao trabalho dos mendaawganizacao para produzirem sentido
de suas acOes por meio das interagdes. Clifton 6§j26@sume simplesmente que
“organizations are talk, and talk is organizatibnBortanto, se falar € acdo, € no modo de

falar que os profissionais formam a organizacamaeeira ativa, € ndo passivamente.

Observa-se assim, uma tendéncia dos estudos cagemais de voltar-se para a
compreensao da pratica do trabalho, que contém wwamesséncia a agentividade dos
individuos, uma valorizacdo da capacidade de ar gbssoas, de suas tarefas, decisfes,
acOes, processos cognitivos e maneiras de fazdrad®mlho. Se as organizacdes sao fala e as
falas das pessoas que dela fazem parte sdo a zagami (CLIFTON, 2006), e se a
organizacao é dinamica, que se faz e refaz depdodnacéo de seus membros, entdo cada
atitude e conversa de seus membros tem a capaddadeda-la (em seu ambito de acéo) a
todo momento. O conceito derganizing de Weick (2005) contém a esséncia do
empreendimento etnometodoldgico, pois entende anm@acdo engajada em processos

continuos deensemakingue se transformam na conduta.

Observou-se que os temas de pesquisa privilegatasa utilizagcdo do entendimento
etnometodoldgico nos estudos organizacionais mefsea topicos analisados em reunifes de
trabalho, entrevistas (que acontecem espontaneamasitempresas), lideranca, momentos de

prestacdo de servicos, atendimentos telefénicés) de palestras, preparacdo de documentos
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em conjunto, risos no trabalho. Esses temas sosathusca pelo entendimento de tarefas
ordinarias de trabalho e mostram o potencial dguyisa a partir dessa vertente tedrica.

Pesquisas que utilizam a abordagem etnometodologmdem ter profundas
implicacbes para os estudos organizacionais, urmague a investigacdo, ao preservar as
relagcbes em tempo real no local de trabalho, prasas propriedades sequenciais da ordem
social ali criada. Um dos diferenciais da etnomelimgia € que ndo é o pesquisador que
constréi a situacdo analisada, mas sim os pami@pa (RAWLS, 2008). Enfim, a
etnometodologia possui uma agenda e metodologigwias de pesquisa, o que faz com que

se distinga por sua logica exclusiva.

2.4 ANALISE DA CONVERSA

As transagOes da vida social ocorrem por meio deaicdes sociais. Uma das
maneiras de estudar a interacdo social é atravégbdalagem da Analise da Conversa
(doravante denominada AC). Conversar ou falar cotragpessoa tanto é fator constituinte da
interacdo social, como se apresenta ubiquamentgrdpia vida social (ZIMMERMAN;
BODEN, 1991). A AC, desenvolvida por Harvey Sacks eolaboracdo com Emanuel
Schegloff e Gail Jefferson, surgiu a partir da seimada “revolucdo cognitiva” que ocorreu
nas ciéncias sociais na década de 1960. O intedesseientistas sociais voltou-se para a
orientacdo dos participantes nas construcdes soeiaulturais, vistas pela perspectiva dos
proprios participantes (GOODWIN; HERITAGE, 1990)ar® Harvey Sacks, a fala-em-
interacdo mostra-se sistematicamente organizadafendamente ordenada; sua producgéo é
metodica, bem como a andlise deve ser baseada dos dmie ocorrem naturalmente
(HUTCHBY; WOOFFITT, 1998). A busca de Sacks poreae®lver um aparato analitico
para estudar a conversa natural advém da sua Em@stale que a maioria das metodologias
de pesquisa qualitativas ndo eram fontes satigatde dados, pois elas ndo disponibilizavam
detalhes de interacdes ocorridas naturalmente (HERE, 1984).

A andlise das ac0Oes realizadas pelos participatgesma fala-em-interagcdo mostra
aspectos da maquinaria da conversa adaptada ag@mtias locais da interagdo por meio de
uma imensa variedade de configuragbes (ZIMMERMANCHEN, 1991). Por isso, a AC
procura descrever a organizacdo social subjacemegras de interacdo, procedimentos e
convencdes observaveis que formam a interacéol ®ocie ordenada e inteligivel e tornam
possivel sua analise (GOODWIN; HERITAGE, 1990).i€3dh-se que o interesse da AC
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centra-se no estudo da fala, ou seja, na anaitasitica da conversa produzida em situagdes
diarias da interacdo humana, no processo denomidad@ala-em-interacdo (HUTCHBY;
WOOFFITT, 1998).

Contudo, ao analisar a conversa ordinaria (Qquetacematuralmente), ndao € possivel
ao pesquisador ir a campo dotado de categoriastplbedecidas de andlise, pois essas
categorias podem nao surgir na conversa espontaisea analisada. Por isso, a estratégia
analitica da AC trata os dados conversacionais aamaominio virtualmente autbnomo, no
qual os dados vao revelar seus préprios termos NHRMAN; BODEN, 1991). Nesse
sentido, o foco analitico da AC tornadata driven ou seja, a analise é desenvolvida a partir
dos fendmenos evidenciados nos dados da inter&tBRITAGE, 1984; OSTERMANN,
2008). Salienta-se, portanto, que os dados nasedédoionados por sua relevancia em algum
problema sociologico padronizado ou predeterminatis seu exame € voltado para suas
préprias caracteristicas (ZIMMERMAN; BODEN, 1994)coleta dos dados ocorre por meio
de gravacfes em video e/ou audio de interacfes oearridas naturalmente. Os dados de
interacOes gravadas em tempo real enfatizam quer@¢ao social € uma realidade autbnoma
sui generis Além disso, a confiabilidade da AC fundamentargeanalise de instancias de
interacdes da vida real, em vez de exemplos ingeatau de laboratorio (ARMINEN, 2006).
Por isso, a fala que interessa a AC é aquela queeopaturalmente, pois objetiva descobrir
como o participante entende e responde ao outfoc®central para a AC séo as sequéncias
de acbes que sao geradas a partir dessa trocasmagticipantes (HUTCHBY; WOOFFITT,
1998).

A AC é uma abordagem de pesquisa cuja motivacaciptiirer é sociologica
(SACKS; SCHEGLOFF; JEFFERSON, 2003[1974]). Maiseeffiramente, seu fundamento
€ etnometodolégico. A etnometodologia preocupa-een @s fundamentos morais e
inferenciais da interacdo humana (PERAKYLA, 20@0nforme demonstrado na secdo 2.3
deste trabalho. A AC € um dos campos mais proengsata etnometodologia, a ponto de ser
considerada o seu programa mais completo (COULOB5)1 Assim, a AC é fruto da busca
da etnometodologia por compreender o raciocini@okiico dos agentes sociais enquanto
agem, que fica evidente em sua conduta. E tambénultaste do desenvolvimento
tecnologico (século XX) que permitiu o registroefiigno da fala-em-interagdo social. A
conjugacdo desses dois aspectos, além da agueadzcinadl de Sacks, a partir de dados
cotidianos representativos da acéo social humangritou o desenvolvimento de um aparato
de pesquisa que permite compreender como as pgasmhzem, entendem e lidam com a
conduta humana (GARCEZ, 2008).
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A AC, em funcdo de ser uma abordagem etnometod@log¢iiata a ordenacdo das
atividades como um fendmeno dos membros. As pessgars dentro de parametros das
diversas praticas das atividades cotidianas, nass glas acompanham, participam e se
posicionam na interacdo em tempo real. Justamemtp@ esses parametros sao orientados
para e gerenciados no local é que as atividadesniaagionais sdao familiares para os
membros (LLEWELYN; SPENCE, 2009). Portanto, a A@é& 0 acesso ao analista da
mesma maneira pela qual as pessoas se orientamaparatica no desdobramento das
interacbes, mostrando como as pessoas se guiam fpeds detalhes da conduta humana
(LLEWELYN; SPENCE, 2009).

O objetivo principal da AC é compreender como amorios detalhes de conversas
naturais que revelam a tecnologia da conversa. Enaspalavras, a analise das falas-em-
interacd0 mostra comoanversaé metodicamente organizada, através de mecanestoos
recursos discursivos genéricos que formam os sempanentes. Assim, as pessoas usam
essa maquinaria da conversa para “fazer as colBasisso, nesse sentido, fala equipara-se a
acao (CLIFTON, 2009).

A magquinaria da conversa envolve recursos comumsogufalantes utilizam para
construir sua participacdo em uma dada interacader@o “maquinaria”’ refere-se aos
recursos estruturais usados para a manutencédoodasrsas (HUTCHBY; WOOFFITT,
1998), sem os quais elas se tornariam cadticasmAssda conversa € situada, ou seja,
decorre e faz parte de alguns conjuntos reais dmingtancias de seus participantes
(caracteristica de seensivel ao conteXt@ao mesmo tempo em que utiliza um aparato formal
que contempla aspectos da organizacdo da conwensecteristica de séiwre de contextp
(SACKS; SCHEGLOFF; JEFFERSON, 2003[1974]).

A singularidade com que cada conversa acontecedeeayue uma vasta gama de
situacbes possam se desenrolar, que envolvem pedsozariadas identidades empenhadas
na compreensao do outro e em produzir agdes gaemfaentido dentro do contexto. Apesar
disso, para a AC existe um aparato formal quespsb é livre de contexto, sendo, portanto,
sensivel as ocorréncias locais (SACKS; SCHEGLOEFRERSON, 2003[1974]).

Esse aparato formal de pesquisa culminou no des@émemto de varios conceitos
para o entendimento e andlise dos dados transdidiescomo tomada de turno, adjacéncia,
organizacao de preferéncia, sequencialidade, repheotura, orientagdes para fechamento de
turno, entre outros, que representam parte dazégaealitica do pensamento de Harvey
Sacks, o qual foi inspirado por Harold Garfinkedegguido por Emmanuel Schegloff e Galil

Jefferson. Esse empenho pode ser verificado nasrpaldos proprios autores:
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Nos ultimos seis anos, estivemos engajados em igasqusando gravacdes de
conversas espontaneas, que foi cada vez mais atiegta para a extracdo, a
caracterizacdo e a descricdo das inter-relacbesvéiogs tipos de organizacao
sequencial operantes na conver@ACKS; SCHEGLOFF; JEFFERSON,

2003[1974], p. 13).

A AC é a analise sistematica da conversa prodwendaituacdes diarias da interacao
humana, denominada de fala-em-interagalx-{n-interactior). O termo fala-em-interacéo é
preferivel ao termo conversa, pois este Ultimo sug@entextos da vida diaria, ordinaria,
comum, geralmente entre pares, ao passo que oifriteemo abarca uma grande gama de
acontecimentos que se referem a contextos ingtitais (DREW; HERITAGE, 1992). Para
que o estudo da analise sistematica da conversarrsesse possivel, foram desenvolvidas
convencbes de transcricdo. Segundo Garcez (2008),canvencOes mais aceitas
internacionalmente séo as do modelo Jefferson [1¥82ve-se lembrar que as transcri¢cdes
sdo importantes na construcdo do argumento awoafiica que o leitor possa compreender o
raciocinio da analise (LODER, 2008).

A andlise das transcricbes mostra estruturas oiterais (troca de turno, pares
adjacentes etc.) e préticas (recebendo e contamt@ades, producdo de sentido etc.)
(PERAKYLA, 2007). Cada troca de turno é vista conmoa agdo que acontece de maneira
ordenada em tempo real. As trés caracteristicatafuoantais da AC séao: (i) fala é acao, (ii)
acao € estruturalmente organizada e (iii) a faka €rmantém uma realidade intersubjetiva.
Essas caracteristicas sao explicitadas a segafigrooe Perakyla (2007):

(1) Fala € acao: a fala é vista como um veiculo de hgé@na que
vai além da capacidade para transmitir ideias. As@@teressa por topicos da
organizacdo da conversa que fazem com que as &mdesn-se possiveis,
como, por exemplo: troca de turno, sequencialidabertura e fechamento de
conversas, avaliacdes, entre outros.

(i) A acdo € estruturalmente organizada: a vida soéal
completamente organizada e estruturada. Pararasews objetivos, as pessoas
orientam-se para regras e estruturas que tornasivpas suas acdes. Agdes
simples como a sequencialidade (i.e. pares adgsefdzem parte de uma
grande entidade organizada estruturalmente.

(iii) A fala cria e mantém uma realidade intersubjetha@s estudos
da AC, a fala ou a interagdo séo vistas como urarlogde o entendimento
intersubjetivo sobre a intencdo dos participantesrigda e mantida. Por



69

consequéncia, a AC proporciona acesso a producderdielo em tempo real.
Salienta-se, entretanto, que o acesso ao sentdotencdo se da pelas acdes
conversacionais que sao tornadas publicas e néefee a experiéncia
intrapsicologica pessoal.
Observa-se, portanto, importantes aspectos que @pfdSenta para a pesquisa voltada
para o entendimento das a¢cées em tempo real, eaosgias ciéncias sociais aplicadas e em

especial da Administracao.

2.4.1 Pressupostos da Andlise da Conversa

Nesta subsecdo s&o apresentados alguns dos ps#ssupocontrados a partir da
analise da fala-em-interacéo. Sao descricfes dasdpg®que 0s interagentes empregam para
organizar suas interacdes sociais (SILVA; ANDRAMESTERMANN, 2009). Os seguintes
pressupostos sdo apresentados: troca de turnoersegjidade, adjacéncia e preferéncia.
Esses pressupostos foram escolhidos devido a guaseatacdo de aspectos gerais e
consolidados da literatura sobre AC (LODER; JUNM8).

a) Troca de turno

O artigo Sistematica elementar para a organizacdo da tomdeaturnos para a
conversa escrito por Sacks, Schegloff e Jefferson (2002419 é central para a AC
(HUTCHBY; WOOFFITT, 1998). Os autores descrevem cams falantes gerenciam a troca
de turno de maneira que a fala seja organizadaoe cadtica (SILVA; ANDRADE;
OSTERMANN, 2009). Para Sacks, Schegloff e Jeffe@03[1974]), ficou claro que a
existéncia de um sistema de troca de turnos towssiyel a fala-em-interacdo, sua
inteligibilidade e a producdo de sentido da corae€s autores observaram caracteristicas
comuns nas trocas de turno, tais como: um intetadata de cada vez; a alternancia entre os
falantes com diferentes extensfes e ordem dosstuasotransi¢cdes finamente coordenadas
entre os turnos; a utilizacdo de técnicas par@e@eafio dos turnos; e a presenca de técnicas

voltadas para a coordenacao da transferéncia ey@doaacéo da vez de falar.

As oportunidades de falar sdo gerenciadas pelesmaggntes de maneira sistematica
durante a negociagdo de seus turnos de fala, tab dzens em uma economia entre 0s
falantes, em que o dominio momentaneo do turnolemw@lor durante o evento social que é
a conversa (HUTCHBY; WOOFFITT, 1998; FREITAS; MACIB®, 2008). Portanto, a

valorizacdo, a disputa e/ou a evitacdo da falaspphrticipantes afeta a distribuicdo da
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estrutura de cada conversa. Além disso, a sisteand# troca de turnos € composta por dois
componentes: composi¢do de turnos e alocagéao miestud turno corresponde a fala de cada
participante na conversa e equivale a uma unidadmudstrucéo de turno (UCT) (FREITAS;
MACHADO, 2008). A UCT € uma unidade sintatica cowmmpletude (frases, oracoes,
sentencgas nominais) identificada pelo ritmo, entéoaenfim, pelos seus atributos acusticos e
também pelo seu significado (LEVINSON, 1983).

A composicdo dos turnos apresenta caracteristiedagar relevante para transicao
(LRT) e de projetabilidade. O lugar relevante pmemsicao (LRT) refere-se a regras que
governam o momento de transicdo da fala, em qualastes podem pegar o turno de fala,
pois identificaram uma possivel completude da U€& que isso configure uma interrupcao
da fala do outro. J4 a projetabilidade refere-sgna previsibilidade da chegada do fim da
UCT, quando a UCT vai se aproximando de um fimgtéojel.

O excerto a seguir serve para exemplificar os ppesios apresentados nesta

subsecéo.
Excerto 1:
01 RICARDO: ta choven- TA chiorendo ainda em serra boni:ta ndo?
02 ()
03 MILTON: NA:o paré6:.
04 ()
05 RICARDO: pard:?
06 (0.5)

07 MILTON: é.

Nesse excerto, Ricardo e Milton falam ao telefdesmo Ricardo demonstrando que
finalizou sua UCT na linha 1 e selecionando Milpama a resposta, Milton ndo toma o turno
imediatamente. Ele responde apenas na linha 3, ddeando que reconheceu o0 momento
relevante de transicdo, mesmo com uma demora mhotB#® satisfeito, Ricardo se
autosseleciona e questiona novamente garg, selecionando Milton para a resposta que nao
foi imediata, acontecendo somente cinco décimosedpindos depois, e reafirmando a

resposta da linha 3 coén

Vale ressaltar algumas caracteristicas presentegalasem-interacdo, conforme
identificadas por Sacks, Schegloff e Jefferson 3gD@74]): (i) a troca de falante se repete, ou
pelo menos ocorre; (ii) na grande maioria dos ¢datsum de cada vez; (iii) ocorréncias de

mais de um falante por vez sdo comuns, mas bréwgdransicoes (de um turno para o
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proximo) sem intervalos e sem sobreposi¢cdes sdam®rsomando-se com as transi¢cdes
caracterizadas por breves intervalos ou ligeirbsepmsicoes, elas perfazem a grande maioria
das transicdes); (v) a ordem dos turnos nao erfea, variavel; (vi) o tamanho dos turnos nao
é fixo, mas variavel; (vii) a extensdo da converda & previamente especificada; (viii) o que
cada um diz ndo é previamente especificado; (id)stibuicdo relativa dos turnos nédo é
previamente especificada; (x) o nimero de partitgs pode variar; (xi) a fala pode ser
continua ou descontinua; (xii) técnicas de alocaghturno sdo usadas (um falante corrente
pode selecionar um falante seguinte ou as partdsnpge autosselecionar para comecarem a
falar; (xiii) varias UCT sédo empregadas; (xiv) masenos de reparo existem para lidar com
erros e violagbes da tomada de turnos (i.e. se paidss encontram-se falando ao mesmo

tempo, uma delas ira parar prematuramente, reparasdim, o problema).

b) Sequencialidade

A fala é entendida pela AC na interacdo como semjalemente organizada e
ordenada. Os recursos-chave usados pelos partiegparpelos analistas é o relacionamento
entre turnos e acdes nas interacdes. O sentidad#eatdo € criado e decifrado pela posigdo
dos turnos e movimentos na interacdo. Assim, ariboigdo de cada falante na interacéo
produz implicacbes sequenciais, delimitando a pméxcontribuicdo individual através da
producdo de algum tipo de acdo condicionalmentvaate (ARMINEN, 2006). Por isso,
apesar de os interagentes fazerem uso da maqud#aaganversa para conseguir condi¢cdes
minimas de entendimento, a maneira com que elegrisatam na ordem sequencial e
normativa mostra o sentido e as acfes resultaatpseth interacdo em particular. Em funcéo
disso é que a AC faz uso de uma perspectiva énsita,é, “a perspectiva dos proprios
participantes sobre as acdes conforme eles a dé&nawonsins para os outros” (GARCEZ,
2008, p. 24).

Segundo o proprio Sacks demonstra (2007[1984]66), b procedimento de analise

envolve pegar sequéncias singulares de conversascgrreram naturalmente, e

desmembra-las de forma a encontrar regras, té¢cnprasedimentos, métodos,
aforismos [...] que podem ser usados para geraraexcteristicas regulares que
encontramos nas conversas que examinamos. A quést@mtdo, retornar as
singularidades que observamos em uma sequénciddingi com algumas regras
qgue lidem com essas caracteristicas individuaiangbém, necessariamente, que
lidem com uma série de outros eventBACKS, 2007[1984], p. 166).
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Observa-se que, para Sacks (2007[1984]), a AC sana ordem dentro da
singularidade, e busca identificar o sentido e sultado pratico da interacdo, visto pela
maneira como as ac¢des vao sendo revezadas narfatdezacéo. Assim, o foco da analise da
conversa nao é o significado subjetivo para osqi@aintes, mas a forma como essa interacao
€ organizada.

A sequencialidade € um dos focos analiticos dap®i® sua andlise mostra como as
pessoas agem umas com as outras em situacOestasndaevida humana em sociedade
(GARCEZ, 2008). Para Hutchby e Wooffitt (1998), poeio do curso da interacdo, 0s
falantes dispdem, na préxima sequéncia de turnoemtendimento do que era 0 primeiro
turno (ver Exemplo no Excerto 1). Assim, os turdesfala ndo sao serialmente ordenados
para a AC, ou seja, apesar de cada interagente flalasua vez, o faz de maneira
sequencialmente ordenada. Para os autores, exisé@m@iras descritiveis de observar que os

turnos séo ligados em uma sequéncia ordenadaggaitav

(i) proximo turno: local onde os participantes ésm seu entendimento sobre o
turno anterior para possivel compreensdo. Os m®grarticipantes analisam o
processo de producgéo da fala para negociar suaipatcfio nela.

(ii) contetdo: o proximo falante de turno prioriaeconteddo do turno, ou seja,

traz a tona (ou ndo) a acao que tinha sido designadurno anterior.

Portanto, para a AC, uma acdo somente esta commetarno em terceira posicao
subsequente. A sequéncia a seguir torna-se iliwstrda importancia da sequencialidade,

conforme exposto por Garcez (2008, p. 29):

- 12 Posicéo — A: elocucéo/acao individual proppstaA.

- 22 Posicao — B: elocucao/agcao individual propgst&a B que revela
entendimento da elocucao e da a¢ao individual deArimeira posigao.

- 32 Posicdo — A: elocucdo/acao individual propgstee A que revela
entendimento da elocucdo e da acao individual damBsegunda posicdo e
aceita [ou n&o] o entendimento por parte de B doAydlisse/fez em primeira

posicao

Pode-se utilizar o exemplo do excerto 1, propostereormente, para esclarecer ainda

mais sobre sequencialidade: Ricardo realiza a pamelocucdo, que € um pedido de
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informac&o na primeira posicéo (linha 01). Issevelado na linha 03, na qual, depois de uma
pequena pausa, Milton em 22 posicéo responde amartprmulada. E na 32 posicdo que fica
claro que a resposta nao foi suficiente, pois Rixgrergunta novamente na linha&ro:?
(funcionando como um pedido de esclarecimentopsposta vem somente na linha 7, depois
de meio décimo de segundo. Nesse caso, observaes@ glocucdo da linha 05 aponta
problemas na sequencialidade e promove ajustesntemd@mento, refazendo a pergunta,
mesmo que com menor producéo de fala.

Finalmente, destaca-se que néo se trata de uneadséturnos de fala (em que um
turno vem depois do outro), mas de uma sequénctardes, cujas elocu¢des demonstram
estar relacionadas com as anteriores (LODER, SAINMEULLER, 2008).

c) Adjacéncia

Convencionalmente, as interagdes ocorrem em pdjaseates, através dos quais a
sequéncia conversacional se desenvolve. Paresatjacsdo caracterizados como pares de
sequéncias de dois turnos de fala que seguem um#ues interacional disposta da seguinte
maneira: o falante corrente produz a primeira paot@ar adjacente que exige uma segunda
parte do par do proximo falante. Essa estrutur&ractonal serve para organizar
sequencialmente a interagdo, ao mesmo tempo emtogu@ possivel aos interlocutores
realizar acdes alternativas (JUNG LAU; OSTERMANNI02). Sdo exemplos: convite-
resposta (aceitacdo ou rejeicao); oferta-aceitaga@cusa; pergunta-resposta; cumprimento-
cumprimento de retorno (HUTCHBY; WOOFFITT, 1998; DER, SALIMEN, MULLER,
2008).

Segundo Levinson (1983), os pares adjacentes formamidade fundamental da
organizacdo conversacional. Porém, nem sempre res pajacentes ocorrem de maneira
uniforme, ou seja, nem sempre a primeira parteattdgz uma formulacao reconhecivel e a
segunda parte produz um segundo par a partir do rgoenheceu do primeiro par
(HUTCHBY; WOOFFITT, 1998). Muitas vezes ocorrem @@&agcias inseridas entre a
primeira e a segunda parte do par adjacente, pm@r, quando mais informacdes sao
necessarias para o provimento da resposta (LEVINSO8B).

Os pares adjacentes tém um significado fundametaAC: a questdo de como o
entendimento mutuo é acompanhado e arranjado ma @ participantes podem usar o
mecanismo de pares adjacentes para arranjar eflisaano processo de entendimento e
sensemakinga fala do outro. Assim, os pares adjacentes ibo&ist uma estrutura normativa

de poder para avaliagédo de a¢bes do interlocutaoteros da produgéo da primeira parte do
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par (HUTCHBY; WOOFFITT, 1998). Eles formam sequé@scicom as seguintes
caracteristicas (LEVINSON, 1983): sao adjacentas, goduzidos por diferentes falantes,
sdo ordenados e definidos como primeira parte ansiegparte e normalmente a primeira
parte do par requer uma segunda parte particularufpa gama bem definida delas, i.e.
aceitacao/rejeicao).

Em resumo, os pares adjacentes ficam dispostoprtédmos quanto possivel na
sequéncia interacional, uma vez que pode haverpolgdo de sequéncias inseridas que
podem retardar a segunda parte do par. Além dasqares sao produzidos por falantes
diferentes, e as partes sado ordenadas e apresesiadncia condicional, ou seja, a segunda
parte do par requer acdes especificas deflagrad@ppmeira parte do par.

No exemplo do excerto 1, tem-se dois pares adjesef primeiro par adjacente é
deflagrado por Ricardo na linha 1, que solicitdagscimentos sobre a chuva em Serra Bonita
(primeira parte do par). Depois de uma pausa, Niltesponde na linha BA:0 pard:.
(segunda parte do par). Ricardo deflagra outr@aggcente, perguntando novamente na linha
5, e a segunda parte do par € realizada na lint@7a resposté. Chama a atencdo essa
sequencialidade, podendo-se inferir que Ricardmufiem duvida sobre a resposta da linha 3
por conter as palavrasA:o e pard:., ficando em divida se a chuva parou ou n&o parou.
Observa-se ainda que as segundas partes dos lpanas 03 e 07) estavam orientadas para
prover a resposta das primeiras partes, respeamnan(linhas 01 e 05), corroborando as

caracteristicas da adjacéncia aqui apresentadas.

d) Preferéncia

Preferéncia refere-se ao aspecto inferencial dass @adjacentes, em que certos tipos
de primeira parte do par oferecem alternativas pabas relevantes da segunda parte do par.
Isso significa que, por exemplo, aceitacdo, cornmih ou cumprimento sdo produzidos de
maneira sistematicamente diferente de suas aliesategativas. Essa diferenca absign
refere-se a organizacao de preferéncia na AC (HLBYCRWOOFFITT, 1998).

Assim, elocucbes preferidas sdo normalmente brevpesoduzidas tdo logo quanto
possivel, ao contrario das despreferidas, que sadupdas com atrasos, prefacios,
hesitacdes, justificativas, além de serem normaknemavizadas e tratadas de maneira
indireta (LODER; SALIMEN; MULLER, 2008). Muitas ves, respostas despreferidas
podem aparecer codesignde respostas preferidas, bem como respostasigesfgrodem se
mostrar comdesignde resposta despreferida. Nesses casos, ocasiaferéncias sobre a

diferenca entre o tipo de resposta e odesigncaracteristico (LEVINSON, 1983). O analista
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da conversa somente percebe se houve inferéndasopservacdo da sequencialidade no

avanco da conversacao.

A nocédo de preferéncia/despreferéncia ndo se refemgtencdes psicoldgicas ou
desejos dos falantes, mas a caracteristicas esaisutipo designde turnos associados com
atividades particulares (LEVINSON, 1983; HUTCHBY QWFFITT, 1998).

Ao analisar o aspecto da preferéncia no Excerdtbderva-se que a resposta de Milton
na linha 3 foi despreferida, de que nado esta clamyerontrariando o estado de conhecimento
de Ricardo de que estaria chovendo ainda em SemédaB Esse entendimento pode estar
embasado em dois marcadoresdasignda resposta, que veio marcada com certa demora de
décimos de segundo (linha 02) (caracteristica dposta despreferida), bem como pelo
comeco da resposta da linha 03 vir com o marchdap. A resposta de Milton remete a
despreferéncia por ter de mudar o estado de conbetw de Ricardo (de que estaria
chovendo em Serra Bonita), bem como seu formatdbéamremete a despreferéncia pelo
atraso e pelo breve alongamento das palavras.

Ricardo refaz a pergunta na linha 05, em uma featde certificar-se do que ouviu,
com par6:?, recebendo a resposta em formato preferido na IBihy com o minimo de
producdo de fala, porém com certa pausa (0 queripodeunciar umdesignde resposta
despreferida).

O aparato analitico da AC apresenta muitos outspeaos que serdo tratados na

medida em que aparecerem nas analises do matapé&i@ coletado para esta pesquisa.

2.4.2 AAndlise da Conversa nos estudos organizacionais

A conexdo que envolve o entendimento e a aplical@0AC nas organizagdes
constitui-se em um debate atual nos estudos omaaimis (LLEWELYN; HINDMARSH,
2010). O principal motivo € que a abordagem da A@nea em relacdo as orientacdes
metodoldgicas tradicionalmente utilizadas para destwos ambientes organizacionais tais
como questiondrios e entrevistas estruturadas ouah&ervacdes etnograficas, comentarios
dos participantes aos pesquisadores em contextiwaldgho, anotacfes em diario de campo.
Todos esses procedimentos objetivam adentrar gd'qgaeta” das organizacdes para acessar
Seus processos e praticas, mas a abordagem darésemia maior potencial para esse intento
(DREW; HERITAGE, 1992). Além disso, a maioria daduelos organizacionais dependem
de materiais empiricos que removem o entendimeatootiduta do fluxo “vivo” que é o

“tempo real”, bem como séo raras as gravacoestilédaades do trabalho em si. Isso porque
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sdo raros os trabalhos académicos que tratam allmlordinario como um problema
analitico e que olham para como ele é consumadBWELYN; HINDMARSH, 2010).

A andlise de gravacfes de audio e/ou video deagiies ocupacionais especificas
provém acesso a descricdo de como as organizagdestécem” por meio de seu sentido,
inferéncia e acédo relataveis (DREW; HERITAGE, 199230 porque a utilizacdo adequada
da AC pode prover o entendimento das acdes proakinid dia-a-dia organizacional na e por
meio da fala-em-interacdo, bem como explicar a maneom que 0S membros usam
ferramentas e técnicas na pratica do trabalho (LEEVW; HINDMARSH, 2010).

Quando comparado com outras técnicas analiticgedreemente usadas nos estudos
organizacionais, esse método consegue suplargap de outras técnicas de pesquisa entre
crenca e acao e entre 0 que as pessoas dizem e elag realmente fazem (DREW,;
HERITAGE, 1992). Isso se deve principalmente porgumaioria das técnicas qualitativas
usadas nos estudos organizacionais constroem cleados “sobre” a fala e ndo a partir “da”
fala. Além disso, a AC acessa centenas de pequaaagiras pelas quais as pessoas
reconhecem e reproduzem a localizacdo organizdcideasuas acbes (LLEWELYN;
HINDMARSH, 2010). Trabalhos sobre situacdes de gamia, tais como os publicados por
Karl Weick, poderiam se beneficiar da utilizacdoAd3 pois esse autor ndo analisou nem as
situagbes nem a producao de sentsEngemakingno entendimento de Weick [1995]) em
tempo real (LLEWELYN; HINDMARSH, 2010).

A utilizacdo da AC nos estudos organizacionais est&cendo (NIELSEN, 2009;
CLIFTON, 2006), e esses estudos tém demonstradeedies aspectos para os quais a AC
pode contribuir na compreensao das organizagbes tensuas principais contribuicoes
refere-se a uma maneira de acessar como as org@aeszaodem mostrar o fluxo momento a
momento do trabalho ordinario, do dia-a-dia. Aipae sua analise criteriosasightspodem
propiciar amplos debates e avancos na disciplisaedtudos organizacionais (LLEWELYN;
HINDMARSH, 2010).

As organizacdes prescindem de abordagens que eanadis atividades praticas dos
trabalhadores. A AC é um ferramental analitico @ta potencial para a compreensédo do
trabalho concreto realizado nas organizacfes eegfidechamando a atencéo dos estudiosos
das organizagbes (NIELSEN, 2009; BORGES; GONCALO1(0. A AC pode ser o
ferramental metodoldgico que proporcione uma leitativa das acfes das pessoas, do
conteudo que nao € dito, do poder subjacente, Gpsesistas vistas como problematicas nas

organizacdes. A transposicdo da abordagem do “@gli®” para “como é dito” revela todo
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o potencial analitico da AC (PASSUELO; OSTERMANNQZ). Por isso, abordagens que
favorecam certa clarificagdo desse nivel subjetil® interagcdo e de todas as suas
consequéncias organizacionais, como a AC, séo lmaas/como ferramental analitico nos
estudos organizacionais (COOREN, 2006). Enfim, ségWNielsen (2009), a AC mostra-se
um importante ferramental para aumentar a comp@eerda crescente complexidade

organizacional e suas vicissitudes.

2.5 SINTESE DO REFERENCIAL TEORICO

Dentre os elementos conceituais essenciais desga émcontra-se inicialmente a
discussédo sobre o processo decisorio nas orgaeza€ibservou-se que o entendimento
sobre como as decisbes acontecem nas organizagdesspr compreendido sob quatro
modalidades: decisdes com base em regras; deadsfebase em ambiguidade, incerteza e
risco; decisbes como uma atividade interpretatjivitnalmente, decisbes como propriedades

sistémicas de uma ecologia interativa (MARCH, 1999)

Cada uma das quatro modalidades apresenta um enéeid particular dos
processos decisorios que corresponde a contexsisiasdes organizacionais especificos.
Interessa para este trabalho compreender o prodessnrio em ambientes complexos, tais
como as OAC. Nesses ambientes, decisfes acontacamntextos repletos de ambiguidade,
risco, interpretacao, instabilidade e, principalteeacdo. Em funcéo dessa ultima, estruturou-
se uma subsec¢éo sobre o0 processo decisorio comtmgade para producdo de sentido. A
comparacao entre os dois processos revelou quecegso decisorio acontece de maneira
simultanea ao processo de producdo de sentido (RBBOMORRISSON; CARROL,
2009), ou seja, as agOes sao realizadas como tespomenfrentamento de informacdes e
situacdes repletas de ambiguidade e incerteza (WELG95). Além disso, o resultado das
acOes fomentam a producdo de sentido sobre a dews@ada (retrospectivamente) de
maneira individual e coletiva, promovendo relatsonais que levam a novas producdes de
sentido por meio de novas acdes que terminam pdefing a realidade (WINCH,;
MAYORENA, 2009).

A subsecéo seguinte trata das abordagens e espledfs presentes nas organizacdes
complexas. Essas organizacbes sdo compostas @emass técnicos e operacionais

complexos, que representam risco aos trabalhagogesociedade (ROCHLIN, 2011). Para
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entender essas organizagdes, as duas abordagdomjm@ntes nos estudos organizacionais
sao: Teoria do Acidente Normal (TAN) e Organizagde#\lta Confiabilidade (OAC).

A TAN foi desenvolvida por Perrow (1994, 1999) entca-se na certeza de que
acidentes normais séo inevitaveis nas organizagiiaplexas. Sua inevitabilidade deve-se a
caracteristicas de forte acoplamento dos sistem@salgm disso, sdo altamente interativos.
Essa complexidade faz com que o sistema nao coresgander de maneira agil e adequada
a causas inimaginaveis, e, assim, incidentes igigissignificantes provocam interacdes

inesperadas, sem controle, incompreendidas e invetsse serem prevenidas.

Na abordagem das OAC, o foco € a possibilidade rdeepcdo de acidentes no
contexto das organizagbes complexas, voltando seacypacdo para a seguranca e
confiabilidade. Assim, esse intento €& atingido devia capacidade cognitiva dos
trabalhadores. Por isso, para que as OAC tenhancattfiabilidade em seus processos,
produtos e servigos, precisam buscar o desenvaiwgre a constancia dos cinco processos
cognitivos que séo voltados (i) para a preocupacao falhas e erros, (ii) para a tendéncia a
nao simplificar entendimentos, nas operacdes qtéo esm curso, (iii) para avaliacdes
constantes das operacoes, (iv) para a capacidadesd&ncia e (v) para valorizar a
especializacdo (WEICK; SUTCLIFFE, 2001). Esses@mmcessos cognitivos sustentam um
estado de atencdo plenmifdfulnesy que possibilita a gestdo continua de flutuacdes
(WEICK; SUTCLIFFE; OBSTFELD, 1999). Em outras pats, quando os cinco processos
cognitivos mantém-se estaveis, promovem um estaglopldna atencdo voltado para
flutuacBes nos processos operacionais que sairaatida de forma néo intencional (comuns
nas OAC). Isso faz com que a OAC aumente sua acmBcipara descobrir e gerenciar
eventos inesperados. O produto disso é a contiabié do sistema e da organizacéo.

Também interessa a este trabalho uma maior cong@eaa literatura acerca dos
eventos inesperados. As OAC néo se preparam pardosvinesperados por meio de planos
de contingéncia, pois esses planos fomentam um rdange expectativas sobre situacoes
imaginadas priori, diminuindo a percepg¢ao e a interpretacdo diamteventos diversos. As
OAC precisam gerenciar eventos inesperados coestante por meio da manutencédo de um
estado cognitivo de atencdo plena, desde o momemtoque 0s eventos inesperados
apresentam sinais fracos, quando essas organizaig@iespodem produzir sentido e realizar
pequenas intervengbes antes que as consequénamsntam em espiral (WEICK;
SUTCLIFFE, 2001). Eventos inesperados sao estudamna perspectiva das surpresas e das

interrupcdes. Mesmo diante das surpresas, as OA€spm continuar seu trabalho. Fazem
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isso por meio de bricolagem, quando os membrosegoesn arrumar saidas e tesightsa
partir dos recursos que tém disponiveis, combinasdde maneira inovadora (BECHKY;
OKHUYSEN, 2011; CUNHA; CLEGG; KAMOCHE, 2006; MCDAKL; JORDAN, 2003).
Diante das interrupcdes do trabalho (intrusdes,sggudistracdes e discrepancias), as
organizacdes podem beneficiar-se pela transfer@ec@nhecimento, funcionando como um
gatilho cognitivo (ZELLMER-BRUHN, 2003; JETT; GEORX;5 2003). Crises diferem de
eventos inesperados diante da magnitude das snasqu@Encias. Quando trabalhadores de
OAC apresentam dificuldade em produzir sentido @&patarem-se com um evento
inesperado, ha maiores chances de esse eventfotnasisse em uma crise, pois ndo houve
acdo diante dos sinais fracos presentes (WEICK38)19Bara este trabalho, eventos
inesperados sdo considerados ocorréncias impresia, independente da sua magnitude,

produzem consequéncias indesejadas para 0s obje@vorganizacao.

Apresentaram-se aspectos essenciais das orgarszaigesetor elétrico como
infraestrutura critica para a sociedade, repletacdmplexidade e sujeita a eventos
inesperados. Sua complexidade reside nas milharesrexdes da rede elétrica que precisam
ser gerenciadas (PERROW, 2008a). Para isso, oadgpes de controle de redes elétricas
usam uma combinacdo de conhecimento formal (conmpemetécnicos e rotina) e
experiéncias diversas na tentativa de represersigteana complexo (SCHULMAN, 2011). A
gestdo criteriosa dessas organizacdes é vitalgpgramocao da sua confiabilidade e inclui
boa gestdo dos profissionais da confiabilidaderamfmees de controle, departamento técnico
e pessoal de apoio (ROE; SCHULMAN, 2008). Os psafisais que gerenciam a sala de
controle das redes elétricas lidam principalmenden cas seguintes variaveis criticas:
frequéncia, &rea de controle entre geracdo e caoffagem e fluxo de energia elétrica na
rede em megawatts. Para isso, dependem das hdédidas trabalhadores, conquistadas por
meio da experiéncia, denominadas por Roe e Schulg®8) como habilidades cognitivas,

responsaveis pela confiabilidade organizacional.

No contexto de pesquisa que busca compreender @ugdm de sentido dos
profissionais diante de eventos inesperados, angtitalologia pode ajudar a entender como
eles realizam suas praticas em busca da ordem.sdcinometodologia interessa-se pela
compreensdo das atividades diarias, ocasionaigisloenfim, pelo entendimento das
atividades corriqueiras ou “mundanas” das pessaas diferentes ambientes onde haja
interacbes. Nos estudos organizacionais, 0 usopdosipios etnometodolégicos remete a

problemas voltados para a pratica dos individuosmétodologia predominante nesses



80

estudos é a Andlise da Conversa, a qual é enterditi@ o programa mais completo e
convergente aos principios etnometodoldgicos (CONLQ995; FRANCIS; HESTER,
2004). Por meio desses procedimentos, torna-seivpbsadentrar a “caixa preta’ das
organizacdes e acessar seus processos e praticagipoda analise de gravacfes de audio
e/ou video de interacdes ocupacionais especifm@santo, observa-se, através da utilizacéo
dessa abordagem, uma oportunidade para que oesitghnizacionais voltem-se para a
compreensao da pratica do trabalho, que contém uamesséncia um agenciamento dos
individuos, uma valorizacdo da capacidade de amgr mbssoas, de suas tarefas, decisoes,
acOes, processos cognitivos e maneiras de fazetrasalho, denominadirn to practice
(LLEWELYN; SPENCE, 2009). Na verdade, quando a et@iodologia valoriza o “trabalho
ordinario”, ela esta mostrando aos estudos orgeioizais um mundo que nao é prescrito, que
nao pode ser imaginado com antecedéncia, poimegd#e esta em mostrar e analisar e nao
em estipular ou presumir (LLEWELYN; HINDMARSH, 201CEnfim, a etnometodologia
ajuda a entender a natureza extraordinaria dolb@loadinario e pode ajudar a descortinar a

pratica dos profissionais do setor elétrico dialg@ventos inesperados.

Em suma, ao explorar o entendimento dos processmsodios como processos de
producdo de sentido, pode-se estabelecer a consfreele que individuos em interagdo em
contextos organizacionais, que precisam lidar coaméiguidade e a incerteza, realizam
acOes e produzem padrbes de entendimento desssscugbacabam por se configurarem em
decisbes. Especificamente na busca pelo entendintars OAC, a etnometodologia pode
revelar-se como um campo proficuo para a compreatesfiespecificidades dessas interacdes

a fim de melhorar o nivel de entendimento teérico.

A seguir é apresentado um quadro sindptico dogipais construtos abordados no
referencial tedrico. O quadro 2 apresenta aindafaigdo de cada construto, os principais

autores e 0s seus principais elementos formativos.

Quadro 2: Quadro sindptico dos construtos da psaqui

Construtos Definicéo Autores Elementos
Producédo de O resultado das ac6es fomenta a produg&deick (1995) -Informacdes
sentido no de sentido sobre a decisdo tomada | Winch; Mayorena, | ambiguas
processo (retrospectivamente) diante de (2009) - Acao
decisorio informagdes ambiguas, promovendo - Producéo de

relatos racionais na conversacgao que leyam sentido retrospectiva
a novas produgdes de sentido através de - Conversacéo
novas ac6es que terminam por redefinir a - Redefinicdo da
realidade. realidade
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Processos Os processos cognitivos formam o estad@eick; Sutcliffe; - Preocupacgéo com
cognitivos de atencao plena voltado para a percepc@ibstefeld, (1999) | falhas
de diferencas sutis no processo, a fim déVeick; Sutcliffe - Relutancia para
manter a constancia dos resultados. | (2001) simplificacdo
Farjoun (2010) - Sensibilidade as
operacdes
- Busca pela
resiliéncia
- Valorizacdo da
expertise
Eventos Ocorréncias imprevistas produzem Weick (1988) - Ocorréncias
inesperados em | consequéncias indesejadas para 0s Weick; Sutcliffe imprevistas
OAC objetivos da organizacdo quando os sinai$2001) - Sinais fracos
fracos ndo sdo detectados por meio de ur€unha; Clegg; - Surpresas
estado cognitivo de atencéo plena em se¢iamoche (2006) - Interrupgbes

inicio.

- Consequéncias

Etnometodologia

Abordagem sociologica que busca
compreender as atividades diarias,
ocasionais, locais, ou seja, entender os
métodos que as pessoas usam nas
atividades corriqueiras ou “mundanas” n
diferentes ambientes em que haja
interacdes, tais como nas OAC. A Andlis
da Conversa centra-se na analise
sistematica da conversa em situagdes
diarias da interagdo humana, em busca

Garfinkel (1967)
Silverman (1998)
Llewelyn;
Hindmarsh, (2010)
pSacks (1992)

dos

finos detalhes da conduta humana.

- Microanalise de
producgédo de sentidg
em decisbes
- Analise da
Conversa

- Foco na prética dg
trabalho em OAC

Fonte: Elaborado pela autora.



3 METODO

Este capitulo apresenta a abordagem metodologiotaded para o estudo e 0s
procedimentos metodoldgicos realizados neste trabal

3.1 ABORDAGEM METODOLOGICA DO ESTUDO

A abordagem metodolégica adotada neste trabalhaaditajiva. A opcdo pela
pesquisa qualitativa deve-se a sua possibilidadeevidacado de fenbmenade dentro para
fora, ou seja, a partir do ponto de vista das pessoaglgle participam. Os fenbmenos de
interesse central deste trabalho séo os proceasm®ducao do sentido subjacentes a tomada
de decisdo durante eventos inesperados. Assimdaleéd8 caracteristicas subjetivas dos

fenbmenos, recorre-se a abordagem qualitativa.

A abordagem qualitativa permite a compreensaoeatdslades sociais estudadas, bem
como dos processos, padrbes de significado e edsdtas estruturais. A partir desse
objetivo comum, a pesquisa qualitativa apresenteratites métodos de investigacdo. Os
métodos de investigacdo variam conforme seus prests tedricos, sua compreensdo dos
objetos de investigacao e seu foco metodologicddRLKARDORFF; STEINKE, 2004).

Segundo Flick, Kardorff e Steinke (2004), os métode investigacado estdo dispostos
em trés amplas categorias. A primeira perspecevpesquisa refere-se aos modos de acesso
aos pontos de vista subjetivos dos sujeitos, tewmmoo posicdes tedricas o interacionismo
simbdlico e a fenomenologia. A segunda perspegt¥are-se a analise hermenéutica de
estruturas subjacentes, embasadas nas posicoeadeda psicanalise e do estruturalismo
genético. A terceira perspectiva de pesquisa rsker descricdo dos processos de criagdo de
situacdes sociais, possuindo como posi¢cdes tedaicatmometodologia e 0 construtivismo.
Este trabalho centra sua metodologia nessa tepeispectiva de pesquisa, ou seja, considera
a descricdo dos processos de criacdo de situagdmsss usando a etnometodologia como
pressupostteorico. A escolha da etnometodologia como linha tedriedettoldgica para este
trabalho deve-se ao seu interesse a respeito dareensao das atividades diarias, ocasionais,
locais, enfim, das atividades corriqueiras ou “namas” (SILVERMAN, 1998) que aqui séo

aplicadas ao campo organizacional.
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A etnometodologia é considerada uma abordagenttedretodoldgica, pois volta-se
para a identificacdo de padrbes das praticas didgdaos e suas interagbes (aspecto teorico)
por meio da analise dos modos empregados paraaaipagado da existéncia social (aspecto
metodoldgico). A etnometodologia € uma abordageniokigica que estuda os métodos,
praticas e modos de proceder que as pessoasmnitiiaadia-a-dia para formar as atividades
sociais. Para este trabalho, a ethometodologian@da como um pressuposto teérico que
sustenta a abordagem metodoldgica da Andlise daeCxa conforme ja explicitado no

capitulo tedrico deste trabalho.

O interesse no tema da “pratica” nas organizacéekaevidéncia na investigacao do
gue os humanos realmente “fazem” quando gerenttanam decisdes, resolvem problemas,
lideram, avaliam, entregam produtos, prestam sSesvigMIETTINEN; SAMRA-
FREDERICKS; YANOW, 2009). Em um movimento, denondioaurn to practice o
interesse da pesquisa organizacional volta-seqsadetalhes facilmente perdidos na coleta e
analise tradicional de dados, competéncias e pgitie trabalho comuns (LLEWELLYN;
HINDMARSCH, 2010). Entende-se que a etnometodolégiena abordagem que estabelece
relacdo com esse movimento, pois o0 interesse desaméntra-se nos finos detalhes, nas
competéncias e nas praticas do trabalho comunmemid carater normativo do trabalho

ordinéario.

Em congruéncia com a etnometodologia, utiliza-ged@ise da Conversa (AC) como
abordagem metodoldgica nuclear a investigacdo. Ata#&@bém é compreendida como um
aparato tedrico-metodoldgico, pois seu desenvolimdoi estruturado para explicar a
maquinaria conversacional (aspecto teorico) e @almente desenvolvido de maneira
empirica (aspecto metodoldgico), ou seja, a pads estudos minuciosos de audios de
gravacOes de falas-em-interacdo. Por isso, umae beayplicitacdo dessa abordagem é
apresentada no capitulo tedrico deste trabalhoa Bae seja possivel a utilizacdo da
abordagem da AC em pesquisas cientificas, € preeisdiel ao principio da utilizagdo de
dados gravados em tempo real e de ocorréncia haiuqae significa que se conta com falas-
em-interagdo que acontecem espontaneamente e dgeegno ocorrer sem a presenca do
pesquisador. Este trabalho utiliza dados gravadogempo real, ou seja, utiliza gravacdes de
falas-em-interacdo que aconteceram por via teledddurante eventos inesperados em um

COS elétrico brasileiro.

Este trabalho utiliza a estratégia metodologicastado de caso. O caso ora estudado

€ um Centro de Operacado do Sistema (COS) elétaanth empresa que presta servigcos de
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geracdo e transmisséo de energia elétrica. O C@§pénsavel pela coordenacdo, controle e
supervisdo do processo operacional das linhas afesnhissdo de energia elétrica e das
subestacdes instaladas no territorio estadual uenées a empresa aqui denominada de
Eletro A. O COS é um dos setores da Divisdo de &ere Engenharia do Sistema da Eletro
A. A Eletro A é uma empresa de economia mista fgtpia de um parque gerador com
quase duas dezenas de usinas hidrelétricas, apaimente 60 subestaces e 6.000 km de
linhas de transmisséo dispostas pelo territériestado brasileiro em que atua. A empresa é
responsavel pela manutencdo e operacao dessas (anf@actes do Caderno de Campo de
17/03/2011).

As unidades de andlise investigadas neste tralsalh@ventos inesperados. Os dados
extraidos em tempo real ocorreram durante a vigéi@ cinco eventos inesperados
selecionados para estudo. Os eventos inesperanlos@déncias imprevistas na prestacao de
servigos de energia que implicam decisbes no Cel@rOperacdo do Sistema de empresas
como a pesquisada, que presta servigos de gerdg@msmissao de energia elétrica. Assim, a

estratégia metodoldgica seguida neste trabalheséuolo de caso.

A estratégia metodoldgica do estudo de caso foolleisla porque possibilita a
investigacdo das unidades de analise ao mesmo tempque preserva as caracteristicas
holisticas e significativas dos eventos da vida EEssa estratégia foi utilizada por permitir a
focalizacdo do entendimento da dindmica presenteostextos especificos, tal como o COS
estudado, especialmente quando a questdo de pesmwisive perguntas do tipo “como” e
“por que” (YIN, 2001).

Diferentes fatores levaram a escolha do COS paealezacdo do estudo de caso. A
seguir sédo listados os critérios:

— O COS pode ser caracterizado como uma OAC, maisobjetivo € a
coordenacao, controle e supervisdo de uma vaseinggetligada de equipamentos

energizados que sao potencialmente perigososietaite

— No Contexto do COS séo tomadas decisbes em mosndatcontingéncia,
ou seja, em momentos em que ocorrem problemaseirsEks em equipamentos e/ou

linhas de transmissao.

— O COS realiza o monitoramento de toda a trangmigonsumo e geracao de
energia elétrica do Estado, tornando-se um lo¢atéasante de pesquisa sob o ponto

de vista das OAC e dos processos de producao tidcserdecisorio.
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— Todas as conversas que ocorrem no COS, sejaantnembros da equipe,
seja entre a equipe e membros de outras equipgsbdstacoes, usinas e clientes séo
gravadas através de um recurso de gravacao dalceiafénica. Esse aspecto foi
fundamental para a escolha do COS para o estudmgste uma vez que havia a
possibilidade de coletar dados naturalisticos,agtas em tempo real, proprios para a
utilizagdo da abordagem metodoldgica da Analis€Eaaversa.

— Optou-se também pelo COS para a realizacdo ddaeeste caso devido a

possibilidade de acesso facultado a pesquisadora.

A relevancia do caso estudado deve-se a posicdtietia A no contexto do setor
elétrico brasileiro como uma importante concessiand@le energia elétrica brasileira,
detentora de aproximadamente 6% das linhas denires@0 de energia elétrica da rede basica
do SIN (Sistema Interligado Nacional). Além diseoCOS estudado é responséavel pela
coordenacdo, supervisdo e controle do processampeal realizado no Estado em que esta
situado, no que tange a transmissdo de energiacaléelD COS investigado tem a
responsabilidade de manter o fornecimento de emeefgtrica as distribuidoras sem
interrupcdo na regido em que atua, ou seja, deweabupoupar os consumidores do

enfrentamento das consequéncias sociais e ecor®dsdaterrupcdo da energia elétrica.

Os eventos inesperados estudados apresentam enmcansaracteristica de serem
situacbes ndo previstas pelos gestores e operadorgge apresentavam potencial de

interromper o fornecimento de energia elétricacamsumidores.

No que se refere a aspectos éticos da investigalgitaca-se que se manteve a
confidencialidade dos nomes reais da empresa epadiEipantes da pesquisa, para sua
preservacdo. A empresa pesquisada foi denominadaeti® A, e outros nomes ficticios
foram utilizados para outras instituicdes do setétrico (Eletro B, Eletro C, Eletro D), bem
como para cidades, estados, usinas, subestaci®sneas. Da mesma maneira, 0s nomes dos
profissionais foram mantidos em confidencialidadsubstituidos por outros escolhidos de

maneira aleatoria.

O uso das gravacOes das interacdes conversacitmaggitorizado pelo chefe da
Divisdo de Operacédo e Engenharia do Sistema daesmpm duas ocasides: em 10/11/2009 e

em 25/11/2010, datas em que a pesquisadora reaghmizacao respectivamente para iniciar



86

e continuar com a pesquisa no COS. A seguir sawittessos procedimentos metodolégicos
adotados para a realizagéo deste estudo.

3.2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodolégicos adotados para desto caso se desdobram em
trés etapas, a seguir apresentadas. A primeira e¢d@re-se a insercado no campo empirico
para fins de identificacdo dos eventos inesperadoama OAC. Ainda relacionada ao campo
empirico, a segunda etapa refere-se a preparag@istematizacdo dos dados, e, finalmente,
a terceira etapa refere-se as andlises dos dadfient&se que no momento inicial da
pesquisa foi realizada a estruturacdo da fundag@mtiedrica, antes da entrada no campo
empirico. As etapas sao representadas na figuseguar.

Figura 2: Etapas metodoldgicas da pesquisa

f)hjetivo Creral:

Analisar a manifestacio da producio do
sentido subjacente a tomada de decisio em
eventos inesperados de uma OAC sob a
perspectiva da Analise da Conversa.

Identificacio dos eventos inesperados e
coleta dos dados

Fonte: Elaborada pela autora.

3.2.1 Identificagdo dos eventos inesperados e caletbs dados

O campo empirico deste trabalho € um Centro de &Qpes do Sistema (COS)
pertencente ao setor de energia elétrica de undcestasileiro. Os COS sdo centrais de

monitoramento que coordenam, supervisionam e dantre@m tempo real a operacédo de
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milhares de quildmetros de Linhas de Transmissd) €@ .dezenas de subestacfes em cada
regido e/ou estado brasileiro (LIGACAO DIRETA, 200ASTRO; 2007).

A insercdo da pesquisadora no campo empirico peddigidida em duas fases. A
primeira fase comecou em 10/11/2009, ocasido daepa visita a empresa pesquisada.
Nessa data, foi apresentada a proposta para aag®i do estudo de campo desta tese no
Centro de Operacdes do Sistema (COS) da Eletrmt&peutorizada pelo chefe da Divisao
de Operacdo e Engenharia do Sistema da empresdergaticamente, a primeira visita da

pesquisadora ao COS ocorreu no dia de um dos rmditeeautes do Brasil.

A selecao dos eventasesperados aconteceu da seguinte maneira: #agiiz inicial

da pesquisadora para o Supervisor do Setor de Awo@©OS foi para estudar um evento que
fosse singular a ponto de os envolvidos terem gomat decisdes por conta propria, ou seja,
uma situacao que saisse dos procedimentos padrtamlas e que, por isso, apresentasse uma
configuracdo Unica. A partir dessa solicitacaofim@iro evento inesperado foi selecionado
pelo Supervisor. A selecdo dos outros quatro esemtesperados aconteceu da mesma
maneira. Portanto, a pesquisadora nao interferretatnente na escolha dos eventos
inesperados oferecidos para estudo. Segundo Naf20id), boa parte das ocorréncias do
COS podem ser consideradas eventos inesperadgsiepanssuem caracteristicas singulares
e porque sdo situagdes em que a normatizacdo nfenqgua a solucdo dada a complexidade
gue se apresenta. A partir disso, a pesquisaddicdtao que fosse um numero de cinco
eventos, quantidade considerada adequada para,aléslm a complexidade para descri¢ao,
analise dos excertos da fala-em-interacao e argdig®nto de vista tedrico das organizacdes

complexas e dos processos de producdo de serdEmsdrio.

Ainda na visita de 10/11/2009, foram realizadassdrrarevistas com profissionais do
Setor de Apoio do COS a fim de coletar dados couméex sobre o COS. Em 17/11/2009,
ocorreu a coleta da descricdo de um evento inedpéEvento 1), bem como da gravacao das

falas-em-interacéo relacionadas a este evento.

Esse primeiro contato com o campo empirico objatirealizar uma pesquisa inicial
para verificar se haveria aplicabilidade da pergui¢ pesquisa baseada nos construtos
levantados até entdo. A partir da analise dasagdeis do primeiro evento inesperado, foi
possivel verificar que a abordagem da Analise dav@wsa era favorecedora para evidenciar
esses processos. Como resultado desse levantanreata, foram realizadas duas
comunicacoes (BORGES; GONCALO, 2010a; BORGES; GONQA2010c). A partir das

ideias apontadas pela banca de qualificacdo, cstrotws referentes a confianca (estudados
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na pesquisa inicial) foram abandonados, especidé#meior caracterizarem conflito
epistemoldgico, sendo que os construtos relatiwo®rganizacbes complexas (PERROW,
1999; WEICK; SUTCLIFFE, 2001) foram fortalecidosoiFrealizada uma reunido em
12/08/2010 com representantes da Divisdo de OpermEdgenharia do Sistema no COS, em
que foram divulgados os resultados da primeirarg@®eno campo. Nessa oportunidade, a
pesquisadora ficou de retornar para aprofundasquisa.

A segunda fase da pesquisa iniciou em 25/11/20f0wwna reunido com o chefe da
Divisdo de Operacdo e Engenharia do Sistema péc#asoautorizacdo para a continuidade
da pesquisa, a qual foi deferida. Em 09/12/2010refalizada outra visita a Eletro A, mas,
como nessa data ndo era possivel a coleta de dagesquisadora aproveitou para realizar
observacdes do trabalho no COS. A coleta de dadgm$sivel em 16/12/2010, quando foi
realizada a coleta dos seguintes dados: relatodiagirama da subestacdo, gravacdo da
descri¢do oral do segundo evento e gravacdo desdal-interacdo relativas ao periodo em

gue estava ocorrendo o evento.

Em seguida, nos dias 17 e 24/03/2011, foram relizaisitas ao COS para observar
o trabalho dos despachantes e supervisores. Hssas/acOes foram necessarias para que a
pesquisadora conseguisse se deter melhor no pentst dos trabalhadores para fins de
melhor compreenséo das falas-em-interacéo e dogosvimesperados. Nas datas de 05, 12 e
19/05/2011, as seguintes atividades foram realz&ma cada visita: observacdo do COS,
coleta de dados de um evento por dia contendarelat diagrama da subestacédo, gravacao
da descricdo oral do evento e gravacdo das falasteracdo do momento do evento. No
total, foram realizadas 11 visitas ao COS da Elatr8alienta-se que o vinculo com o campo
empirico teve uma duracdo de 19 meses. Na dat®/08/2011, a pesquisadora ficou de

retornar para divulgar os resultados da presersgusa.

Como a utilizacdo da Analise da Conversa nos estodganizacionais néo é trivial
(LLEWELLYN; HINDMARSCH, 2010), explicita-se a segua maneira pela qual os dados
das falas-em-interacdo foram coletados.cdleta de dados, voltados para a Analise da
Conversa, envolveu a gravacao dalss-em-interacdalo supervisor do COS e 0s outros
interagentes durante a ocorréncia de cada eveesperado, localizados a partir da hora do
inicio do evento apontada em relatorio, até sualifiacdo. A gravacao foi realizada a partir
do telefone do supervisor com outros interagenteseptes em subestacdes de outras
localidades do Estado, a partir de um recurso deagéo telefénica utilizado em todos os

telefonemas do COS. A selecéo de qual fala-emaigder seria utilizada como dado para este
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trabalho foi uma escolha da pesquisadora, uma wezgvira algumas conversas de outros
despachantes e entendera que eram falas de taisxapmo controle dos niveis de voltagem
e fluxo de energia elétrica em linhas de transroisdados de protecao, entre outros. Essa
opcado também se deu por sugestdo do funcionari®ator de Apoio, uma vez que as

decisbes durante os eventos concentrar-se-ianalaasdo supervisor.

Além disso, as 82 falas-em-interacdo selecionadaa ponstituirem aorpus do
material a ser analisado pela Analise da Convemsanmf conversas que ocorreram
naturalmente, portanto sem a interferéncia do pssdor. Dessa maneira, esses dados
tornam-se adequados para serem submetidos a théeandma vez que mostram 0s
procedimentos, métodos, organizagdo e recursosogjuateragentes utilizaram para fazer
sentido da fala um do outro (HUTCHBY; WOOFFITT, 8)9Portanto, os dados dessas
conversas demonstram fidedignidade as recomendpgdgsstas por Sacks, pioneiro da AC
(HERITAGE, 1984).

Durante os 19 meses em que a pesquisadora texaaanesmo que intercalado, com
0 campo empirico, ela percebeu que aquele ndoner@aotexto de pesquisa comum. Era um
local cuja existéncia a maioria das pessoas néia,saclusive a pesquisadora, mas com
acOes que produziam consequéncias imediatas paraicgia da sociedade. Essa situagao
caracteriza o0 campo de pesquisa como um contextackstageexplicitado a seguir.

Para Goffman (1999), as pessoas posicionam-se p#gispsociais distintos quando
interagem ndrontstageou nobackstageOriginalmente os termos referiam-se aos bastsdore
do teatro lfackstage bem como ao palcdréntstag®, mas o autor refere-se as mudancas de
regras sociais diante de situacdes distintas deotrmesmo papel social. Para o contexto das
interacOes analisadas no COS, pode-se considezaglgsl acontecem em urackstagepara
a maioria das pessoas. Isso porque sdo interagfesa@ntecem em um contexto nao
acessivel a grande parte das pessoas (consumasoesedade em geral). Aléem disso, nesse
contexto interacional, as conversas sao caractiasz@or aspectos técnicos relevantes o
suficiente para que uma pessoa que ndo os compraéndaca ideia do que estd sendo dito.

3.2.2 Preparacéo e sistematizacdo dos dados

Para atingir o objetivo geral deste trabalho, fgessaria a coleta de diversos tipos de
dados, tais como falas-em-interacdo gravadas emotaerl, gravacdo da descricdo dos

eventos, entrevistas de contextualizacdo, obsezsag@latdrios e diagramas felders
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revistas e reportagens. Cada tipo de dado foinsadteado conforme a representacao do
quadro 3, a seguir.

Quadro 3: Sistematizacéo dos dados coletados

Tipo de dado Total Transcricdo
Falas-em-interacéo 82 conversas
Conversas gravadas em Tempo de gravacao: 133 péaginas
tempo real 2h27min
Gravacao da descri¢cdo| 5 descri¢cdes orais dos 18 paginas
dos eventos eventos
(1h20min)
Entrevistas de 3 entrevistas 30 paginas
contextualizacdo (1h33min):
Observacéo do trabalhg 14h25min de 10 paginas de caderno
do COS observacodes de campo
Relatorios dos Eventos 11 documentos:
Diagramas 6 relatorios e 23 paginas
5 diagramas
Folderd Revistas/ 15 péaginas de noticias
Reportagens 7 noticias

Fonte: Elaborado pela autora.

A descricdo de cada evento inesperado foi embasdnta a fala do especialista que
explicou cada evento, tirando as duvidas da pesdoia, e também sobre os relatérios
ofertados pela empresa. Além disso, durante aidasate cada evento, a pesquisadora ouviu
vérias vezes a gravacdo das falas-em-interacaamrvésor do COS e seus interagentes e
procurou localizar tais momentos nos relatériosquas apresentavam a hora exata de cada

acao a fim de sanar o evento inesperado.

A transcricdodas falas-em-interacdo exige cuidados especiaisispo foi realizada
por uma profissional treinada. Os dados gravadiesem-se a reproducédo de determinado
evento social, no caso, reproducdo das interagcoesugervisor do COS com outros
interagentes. A transcricdo, por sua vez, é vistmoc uma representacdo dos dados
(HUTCHBY; WOOFFITT, 1998). Representacdo essa @fiete ndo somente o conteudo,
mas também a forma como a interacdo foi iniciadesedvolvida e levada a cabo
(SCHNACK; PISONI; OSTERMAN, 2005). Para que a as®ilidos dados atinja seu
resultado, a forma precisa estar bem definidaaresstricdo, iniciando pela ndo-utilizagcdo da
forma ortogréafica padrdao de um dialogo, bem conauindo aspectos ligados a falta da
palavra, como siléncios, risos, respiracdo e caragticas como entonacado, volume de voz,
fala acelerada ou lenta, entre outros (SCHNACK;ONE OSTERMAN, 2005). Existem
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convencdes de transcricdo que sao fiéis as orggidaiJefferson (1984), parceira de Sacks, o
pioneiro da AC, e outras que sédo adaptacdes, ouficagdes. A transcricao das 82 falas-em-
interacdo foi realizada por uma profissional trdmgoelo Grupo de Estudos Fala-em-
Interacdo (PPGLA — UNISINOS), seguindo rigidas @mpdes de transcricdo publicadas em
Schnack, Pisoni e Osterman (2005) e revisadaspesiguisadora. As convengdes aparecem

no quadro 4, a sequir.

Quadro 4: Convengdes de Transcricdo da AC

CONVENCOES DE TRANSCRICAO
[texto] Colchete Indica sobreposicéo de vozes.
= Fala colada Indica que ndo ha espaco enalaaé um interlocutor e a fala do
interlocutor seguinte.
(1.8) Pausa Medida em segundos ou décimeegiedos. Representa a
auséncia de fala ou vocalizacao.
@) Micropausa Equivale a menos de 0.2 segundesisiéncia de fala ou
vocalizacao.
, Virgula Entonacéo continua
Ponto final Indica entonacéo descendente e final.
? Ponto de Indica entonac¢do ascendente
interrogacao
- Hifen Indica interrupcdo abrupta da fala em curso
: Dois pontos Alongamento de vogal ou consoante
>texto< Sinais de Indicam fala mais rapida em relagédo a fala
menor anterior e posterior.
<texto> Sinais de Indicam fala mais lenta em relacéo a fala anteriposterior.
maior
°texto® Grau Indica fala mais baixa em relac@mterior e posterior.
TEXTO Maiusculas Volume mais alto em relaca@@aitexto anterior e posterior
Texto Sublinhado Indica silaba, palavra ou som aeelttu
™M Setas Indicam aumento ou diminuicdo na entonacao.
hhh Indicam expiracao audivel.
(texto) Parénteses | Indica duvidas do/a transcritor/a.
XXXX Cada x indica uma silaba que nao foi petsle se transcrever.
((texto)) Parénteses | Comentérios do/a transcritor/a
Duplos
(hhh) Riso Indica pulsos de riso.

Fonte: Adaptadas de Schnack, Pisoni e Osterm@%)20

A partir da transcricdo das 82 falas-em-intera¢@@m selecionadas 12 para serem
submetidas a Andlise da Conversa. A escolha desssxtos deveu-se a presenca de

momentos que ocorreram ou que prescindiam de @scisll seja, momentos em que 0
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processo decisério estava ocorrendo com importasaasequéncias para o desenrolar do

evento inesperado.

3.2.3 Analise dos dados

Diferentes abordagens para a analise dos dadon fdiizadas, conforme a natureza
dos dados coletados. As modalidades de analisedaldss utilizados, bem como a sua

insercao nas etapas do trabalho, sédo apresentadasaro 5.

Quadro 5: Caracterizagdo das andlises e tratardestdados coletados

Tipo de dado

Selegéo/Utilizacdo

Andlise/Tratament

b Momento na analise de

cada evento

Falas-em-interaca
Conversas
gravadas em temp
real

D Selecionados 12
excertos em que
papareciam momento
de decisédo

Analisados sob a
abordagem da
s Analise da Conversa

Primeiro momento da
analise

Gravacao da
descricdo dos
eventos

Descricdo de cada
evento inesperado

Busca por explicitar
e simplificar cada
evento

Descricao inicial de
cada evento

Entrevistas de
contextualizagéo

Excertos de falas da
entrevistas

s Excertos utilizados
para exemplificacdo

Segundo momento da
andlise

Observacéo do
trabalho do COS

Anotacdes do
caderno de campo

Aspectos das
observacdes para
exemplificacdo

Segundo momento da
analise

Relatérios dos
Eventos/
Diagramas

na descricao de cad
evento

Usados para auxiliar

Busca por
compreender e
explicitar cada

evento

a

Descricao inicial de
cada evento

Folderd Revistas/
Reportagens

Informacgdes e
excertos das
reportagens

Informagdes e
excertos utilizados
para exemplificacao

Segundo momento da
andlise

Fonte: Elaborada pela autora.

A analise das 12 falas-em-interacao respeita o sanfiento tedrico da AC explicitado
no capitulo tedrico deste trabalho. Os dados dasrigées de cada evento inesperado
serviram para a realizacdo da descricdo de cadaoeassim como os relatorios e diagramas.
Os outros dados resultantes das entrevistas dextoalizacdo, observacao do trabalho do

COS efolders revistas e reportagens foram utilizados na anaipartir da perspectiva do
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referencial tedrico do processo decisorio, da pgadude sentido e das organizagles
complexas, especialmente o referencial das OAC.

No capitulo analitico sdo apresentados e analisasl@inco eventos inesperados. A
analise de cada evento inesperado € dividida esfdsas. A primeira refere-se a anélise das
principais interacdes (gravadas em tempo real) tjigam relacdo com os fendmenos
estudados na pergunta de pesquisa sob a perspeatix&. A segunda fase embasa-se no
referencial tedrico sobre organizacdes complexagraeessos decisérios analisando as
descricbes de cada evento, assim como aspectuantds das entrevistas e dos relatorios, e
realiza uma correspondéncia com o0s aspectos @dssiha primeira parte da analise (fase 1).
Na segunda fase, foram utilizados alguns excedsedalas das entrevistas e descri¢coes. Para
nao elevar o nivel de subjetividade, optou-se @ar nealizar codificacbes categoricas sobre
esses dados, utilizando-se assertivas dos entrdesstal qual eles falaram, mas que servem
para iluminar o contexto da analise em que cadarexfoi inserido. Salienta-se ainda que,
como o trabalho € da area da administracdo, aig@scdos eventos teve o cuidado para
clarear ao maximo os significados de termos tésnit® engenharia elétrica. Depois de
descritos, os eventos foram submetidos a leitutamdengenheiro elétrico para verificacao da

sua acuracia, o qual sugeriu algumas modificacdes.

Além disso, entende-se que, a partir do momentajeenha transcricdo dos dados,
algumasubjetividadado transcritor é impressa aos dados, assim cogomnal subjetividade é
impressa nas analises desses dados, uma vez queemtade das interpretacbes da
pesquisadora. Entende-se ainda que toda pesquatitatiya é refém desse aspecto, e esta

tese ndo poderia divergir disso.



4 EVENTOS INESPERADOS NA PRESTACAO DE SERVICOS DE BNERGIA
ELETRICA

Este capitulo apresenta inicialmente a contextagdia do COS estudado, em seguida
apresenta 0s cinco eventos inesperados e a respeautdlise de algumas interacdes
selecionadas e a analise geral de cada eventopi@loafinaliza apresentando os aspectos
ressaltados na andlise das interacdes.

4.1 O CENTRO DE OPERACOES DE UMA COMPANHIA DE PRESJAO DE
SERVICOS DE ENERGIA ELETRICA

O contexto empirico deste trabalho € um COS de anganizacdo do setor elétrico
brasileiro. Este capitulo apresenta inicialmentmmfiguracdo do setor elétrico brasileiro, a
contextualizacdo do COS, em que ocorreram evemtespérados, dentro do Sistema
Interligado Nacional e, finalmente, fala sobre festes e abrangéncia de eventos inesperados

nesse contexto.

Até a década de 1980, o setor elétrico mundialcteniaava-se pelo modelo de
empresas integradas verticalmente, ou seja, camtnol todos o0s estagios da cadeia produtiva
de energia elétrica (geragdo, transmissao e digtéib). Nessa década, foi implantada uma
reforma no setor que objetivava principalmenteagws problemas do monopolio. A reforma
incluia acdes como: separacdo das funcdes de geragnsmissao, distribuicdo e
comercializacao na industria de eletricidade; dpdaenentacdo de funcdes como geracao e
comercializacdo; permanéncia da regulacao nas ésrd transmissao e distribuicéo; criagao
de mercados de comercializagéo de energia e crd;aperadores independentes do sistema,
responsaveis por operar o0 sistema de transmisségpgchando geracdo e garantindo
confiabilidade) (NAVARRO, 2011).

No Brasil, o antigo modelo verticalizado vigorog 41996, quando foi implantado o
Projeto de Reestruturagdo do Setor Elétrico Biiesitpie previa a desverticalizacdo (diviséo
da geracgdo, transmissdo e distribuicdo), incerétivompeticdo nos segmentos de geracdo e
distribuicdo e manutencdo da regulamentacdo dosesetle distribuicdo e transmissao de

energia. Ocorre que o modelo de 1998 nédo foi cdauplente implantado, devido as



95

restricbes a respeito da desverticalizacdo, dast@acoes, ao “apagado”, o grande evento
inesperado de 11 de marco de 1999 e a ocorrénciasgaenergética de 2001, que culminou

com um plano de racionamento de energia (NAVARRDQ,12.

O blecaute de 11 de marco de 1999 foi 0 maior d®aia entdo. Afetou, afetando dez
estados brasileiros e a energia foi totalmenteabestcida em até quatro horas. As
explicagcbes oficiais alegaram o evento foi provocadr um raio que teria atingido uma
subestacdo de Bauru, mas essa versao é contesthdaalegacao de que o sistema operava

com niveis reduzidos de seguranca e baixos padedemnutencdo (NAVARRO, 2011).

Em seguida, a crise de energia de 2001 (de 01/0B/201/06/2001), popularmente
conhecida como apagédo energético (CUNHA, 2010)teesde uma combinac¢do de chuvas
escassas, que provocaram baixos niveis nos resgogatias usinas hidrelétricas brasileiras,
com investimentos insuficientes em geracao e tressim (NAVARRO, 2011). Por exemplo,
nos vinte anos anteriores a crise, 0 consumo dgiaraétrica aumentou em 165%, engquanto
a capacidade instalada de geragao cresceu 122846¢dat evidencia o descompasso entre
demanda e disponibilizacdo energética (DIEESE, R0Dlrante o periodo da crise, o
governo promoveu acdes de conscientizacéo voltpadias o racionamento de elétrica pela
populacao, inclusive com penalidades em forma dikanpara quem nao reduzisse o gasto
energético mensal, além de cogitar-se a possitdidee interrupcdes temporarias e regionais
(CUNHA, 2010).

O modelo que vigora desde 2004 partiu da conceggaon modelo de livre mercado
para um modelo misto que admite financiamento dgg&sas por meio de recursos publicos
e privados, bem como pela convivéncia entre emprestatais e privadas. As empresas,
agora, sao divididas pelas suas atividades, sejgoelas de geracdo, transmissao,
distribuicdo, comercializacéo, importacdo e exmdidade energia. O mercado adaptou-se a
situacdo de convivéncia entre mercado livre e ndercagulado. Os precos sao livremente
negociados na geragao e comercializacao e contofaal contratos bilaterais, ou podem ser
resultantes de leildes no ambiente de contratagidada (CCEE, 2011).

4.1.1 O COS dentro do Sistema Interligado Nacional

O sistema de producdo e transmissdo de energic&léo Brasil € quase totalmente

interligado (96,6%) e forma o Sistema Interligadacidnal (SIN). O SIN é altamente

capilarizado e se constitui predominantemente dmasis hidrelétricas (ONS, 2011,
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NAVARRO, 2011). Ele é composto por uma malha desmsssdo da Rede Basica que
apresentava, no final de 2010, 95.819,3 km e umueagerador de energia elétrica com
capacidade instalada de 112.390 MW (ANEEL, 20119.cAracteristicas do SIN, de ser
hidrotérmico e de possuir grande porte, com forel@minancia de usinas hidrelétricas e
multiplos proprietérios, diferenciam o sistema bea® dos modelos adotados pelos outros
paises (ONS, 2011).

O SIN é composto por diferentes agentes (geradteessmissores, distribuidores e
comercializadores). Muitos desses agentes sdoig@rs dos equipamentos de geracao,
transmissao, transformacéo e controle de tenséeoed@ operada (NAVARRO, 2011).
Algumas vezes, 0s equipamentos sao locados erdgriegge proprietarios, o que inclui uma
nova variavel que é o conceito de economicidadeortesse motivo (propriedade e locaco)
gue as organizacfes deparam-se diariamente cotraderoff impostos pelos conflitos entre

seguranc&ersuseconomicidade (NAVARRO, 2011).

A coordenacao sistémica do SIN é realizada peloradpe Nacional do Sistema
Elétrico (ONS). O objetivo primordial do ONS ¢é ast@® dos recursos energeéticos. A partir
da gestéo de tais recursos, 0 ONS busca assegseguenca no suprimento e a otimizacao
econbmica do fornecimento de energia elétrica case mos Procedimentos de Rede. Os
Procedimentos de Rede sdo documentos normativiosratios pelo ONS, com participacao
dos agentes e homologados pela ANEEL (Agéncia Matide Energia Elétrica). Essas
normatizacoes definem os procedimentos e o0s réogligiecessarios as atividades de
planejamento, administracdo da transmissao, pragamda operacado e operacao em tempo
real no ambito do SIN (ONS, 2011). Para operarM, 8IONS conta com cinco Centros de
Operacgao que realizam, de maneira ininterrupt@oadenacdo, a supervisao e o controle de
toda a rede nacional. Os Centros Regionais de Gfmraituam-se em uma cidade que
corresponde a cada regido do Brasil, a saber: R&pédeste, em Recife (PE); Sudeste, no
Rio de Janeiro (RJ); Sul, em Florianépolis, Norteemtro-Oeste, em Brasilia (DF). O Centro
Nacional de Operacgédo do Sistema (CNOS) tambémcséiZza em Brasilia. Em conjunto, os
Centros controlam mais de 49 mil intervencdes asano sistema, gravam diariamente mais
de 10 milhdes de registros, dispdoem de 761 instsugle operacdo e 1040 diagramas
atualizados. Em dultima instancia, e quando nedess@arCNOS toma as decisdes voltadas
para que o suprimento energético do pais ocorfarde continua, com seguranca, qualidade
e economicidade, a partir de informacdes dos cemégionais do ONS e dos agentes (ONS,

2011). Enfim, o objetivo do ONS é atender aos tps de carga, otimizando custos e
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garantindo a confiabilidade do SIN (tomando decséim tempo real). Além disso, cabe ao
SIN definir as condi¢des de acesso a malha demiiasdo (CCEE, 2011).

Atribui-se aos Centros Regionais do ONS a con@edia do relacionamento entre os
agentes e o CNOS. A interface, pelo lado dos agemieorre por meio dos centros de
operagdo, que podem ser especificos de geracde tnarcsmissdo, ou ambos, originando,
dessa forma, um Centro de Operacédo de Sistema ((CAHTRO, 2007). Neste contexto,
este trabalho trata de eventos inesperados queetaorem um COS de um agente brasileiro
de geracdo e de transmissdo, aqui denominado Hlettda época da criacdo do ONS,
algumas concessiondrias foram contratadas pelca@mecomo prestadoras de servigos para
coordenar, supervisionar e controlar a Rede dedQferde areas especificas, na maioria das
vezes na area do estado em que estavam situadamprmiem a presenca de outros agentes.
Coube a esse conjunto de COS, além de operar agpeyarias estacdes, envolver-se com
outras atividades sistémicas como o controle dguéecia, o intercambio entre areas e o
monitoramento das condi¢cdes de seguranca do Sltiante o controle de inadequacdes ou
de grandezas. Essa situacdo perdurou até 2008dauais concessionarias foram sendo

descontratadas e grande parte das atribuicOesgiatetransferidas para a ONS.

Mesmo apos a finalizagdo desses contratos, ossdaeagentes (além de outros)
continuaram a exercer alguma responsabilidadeioekdas a operacdo sistémica (CASTRO,
2007). Tais atribuicbes devem-se a interligacasisi®@ma, que faz com que o COS de cada
agente controle o funcionamento de uma complexaeaagem que envolve uma rede de
subestacBes que, por sua vez, fazem o elo comt@buicio de energia (LIGACAO
DIRETA, 2010). Esse € o caso do COS da Eletro AtaRto, o COS da Eletro A esta
subordinado ao controle sistémico do ONS, coneotaeddiretamente com o seu Centro
Regional e este, por sua vez, com o Centro Nacigunal é subordinado as diretrizes da
ANEEL. Como clientes, a Eletro A tem trés conceasaiias de distribuicdo (denominadas, de
acordo com os fins deste trabalho, como Eletro B,0), sete concessionarias ou autorizadas
de geracéo, entre outros, tais como duas autoszsslanportacdo e/ou exportacao de energia

elétrica e dez consumidores livres, como se reptasea figura 3.
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Fonte: Elaborada pela autora

A Eletro A é responsavel pela operagcdo e manutahgdaproximadamente, 6.000 km
de linhas de transmissao, correspondendo a 6% dia B&sica do SIN, além de um parque
gerador de quase duas dezenas de usinas hidedéprigprias (UHE), totalizando perto de
1.000 MW de capacidade instalada. Possui, aindexiapadamente 60 subestacdes e 15.000

estruturas que sustentam os 6.000 km de linhasadenissdo de sua propriedade (Caderno

de campo, 17/03/2011).

Um bom exemplo de autonomia que os COS ainda pomséue caso da perturbacéo
ou desenergizacdo total (CASTRO, 2007). Nessesscagms a perturbacdo total, nas
instrucdes de operacao, € prevista uma fase deadenfluente, constituida de uma sequéncia
definida de ac¢des por parte do COS da empresacserdenacdo do ONS. Além disso, em
casos especiais de perturbacéo parcial, a autonpare 0 restabelecimento da energia
elétrica € da concessionaria. H4 também empremasmissoras que controlam barramentos

com influéncia regional e operam equipamentos teface com as empresas de distribuicéo

(CASTRO, 2007).

98
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O exemplo de Castro (2007) é esclarecedor, umawens eventos inesperados que
interessam a este trabalho ocorrem justamente téurastabelecimentos de perturbagdes
totais ou parciais. Assim, a funcdo basica do C@&oédenar e executar acdes de supervisao
e controle sobre equipamentos do sistema de geeatansmissdo, em tempo real, a fim de
garantir confiabilidade, rapidez, qualidade e sagg¢a operativas (CASTRO, 2007). Em
outras palavras, o objetivo do COS da Eletro A@denar, supervisionar e controlar todo o
processo operacional realizado em tempo real, ipahmente por meio da coordenacdo dos
técnicos das subestacées (RELATORIO B, 2010). @gssp operacional de cada COS,
inclusive do COS da Eletro A, pode ser dividido emco macroprocessos, a saber: (i)
controle do montante de geracdo despachada e diveeservatorios; (i) controle de niveis
de tensdo dos barramentos, para manté-los denfeoxds preestabelecidas; (iii) controle do
carregamento e limites operativos de linhas, toansidores, unidades geradoras e
equipamentos de controle de tensao; (iv) liberagdordenada de equipamentos para
intervencdes (com ou sem desligamentos) e (v) belsteimentos do sistema apods
perturbacdes parciais ou blecautes totais (CASTRQOY, p. 14).

O COS da Eletro A trabalha de maneira ininterruptan trés turnos diarios de 3
despachantes, subdivididos nas fun¢gfes de supergisspachante energético e despachante
elétrico. Atualmente, o COS da Eletro A conta cohdéspachantes que intercalam os turnos
de trabalho. A preocupacao constante dos trabalés@ocom o monitoramento permanente
do sistema. “O imprevisto pode chegar a qualquenembo [...], as vezes o dia passa calmo,
mas em 15 minutos pode mudar tudo” (LIGACAO DIREPRA]0, p. 11). Observa-se na fala
desse despachante de um COS brasileiro que araedmta diante de qualquer anormalidade
dos parametros esperados torna-se imprescindivesen&ontexto. Além disso, 0s

despachantes

trabalham em permanente atencdo méxima, preparpdms entrar em acao
imediatamente diante de eventual crise provocadaipoacidente, um blecaute ou
um vendaval, por exempld.IGACAO DIRETA, 2010, p. 9).

Constata-se que o conhecimento necessario pareeexefuncdo de despachante néo
é trivial, uma vez que exige aprofundamento técnteess como alto conhecimento das
instalagbes que coordenam ou controlam, concei®semgenharia elétrica, além da
necessidade de dominarem célculos de fluxo de gatésistemas de supervisdo e controle,

maquinas e dispositivos elétricos, protecdo depaguentos, estabilidade angular e de tenséo,
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controle de geracédo e tenséo, entre outras (CASTRQ?). De todas as atribuicbes dos

despachantes, as atividades mais complexas sg§éesde emergéncia e de restabelecimento
do sistema. Diante desses momentos, Castro (26633lta que ndo basta o conhecimento
dos aspectos técnicos, mas 0 que conta é esseewialm experiéncia e a capacidade de
entendimento do sistema. Além de tudo, o fator temipsencadeia pressédo, a fim de que
acdes seguras sejam realizadas no menor tempwglpssn funcdo de que cidades, estados

ou até mesmo todo o pais pode estar sem o fornetmimecessario de energia elétrica.

Portanto, o trabalhador do COS precisa estar aterdomplexidade do sistema em
tempo integral, uma vez que um evento inesperade pomecar a qualquer momento, tal

como apresentado no item a seguir.

4.1.2Eventos inesperados: efeitos e abrangéncia

Compreender rapidamente situagbes complexas, congidu de interdependéncia
entre questdes técnicas e do comportamento dmsistena-se absolutamente necessario aos
trabalhadores do COS, diante de um evento inespekéas como saber quando um evento é
caracterizado como inesperado? Para Castro (20@v)pratica, o sistema elétrico €
imprevisivel e se desloca frequentemente para umppuperativo diferente do previsto nas
instrucbes. Também no entendimento de Navarro [20kdéa parte das ocorréncias
comportam-se como eventos inesperados, pois seseapaen de maneira singular e a
normatizacao existente ndo responde aquela queteaza a situacdo. Isso faz com que nao
baste ao despachante somente os conhecimentosog&cmas também a experiéncia para
compreender o cenario apresentado e a capacidatiaptar a ele os procedimentos a serem
seguidos. Por exemplo, o maior especialista do @®©Eletro A tem 40 anos de experiéncia;
atualmente, trabalha no Setor de Apoio de avalgadas ocorréncias. Ele considera que uma
experiéncia de cinco anos como supervisor do C@fSwiciente para compreender toda a
complexidade do sistema (Caderno de Campo, 10Q9)2®ara o entrevistado 1 (o qual
possui experiéncia como supervisor do COS ha 5 emmmsno despachante ha 22 anos) nao
adianta ter experiéncia sem o conhecimento técoicespachante (assim como o operador
da subestacao) “tem que saber qual é o contexabaquarticipacao dele no todo, ele tem que

enxergar o sistema”.

Observe-se 0 exemplo do “apagao” de 10 de novemér@009, um dos maiores

blecautes de energia elétrica brasileiro. O enteadio desse blecaute tem o propdsito de
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exemplificar o efeito domind de um problema inidada malha de transmissdo e as
consequéncias que um evento inesperado pode provaéan disso, a explicitacdo desse
exemplo pretende auxiliar no entendimento légicardgpum publico situado fora da
engenharia) de que a energia elétrica ndo podarserzenada, por iSSO seu gerenciamento

precisa ser feito em tempo real, a partir do camenitre geracéo, transmisséo e distribuigcéo.

Na noite de 10 de novembro de 2011, as 22h13mas lilthas de transmissdo foram
desenergizadas entre os municipios de Ivaipora éPIR)era (SP), bem como uma terceira
linha entre Itabera e Tijuco Preto (SP), geranda perturbacéo geral no SIN. Essas linhas
sao circuitos de 765 KV que transmitem grande pdateenergia produzida pela Itaipu ao
Sudeste do Brasil. Nesse momento, como ndo hastea@suro, isto €, o sistema interligado
parou de responder, foi acionado o sistema de aegaide 18 unidades geradoras da usina de
Itaipu e elas passaram a “rodar no vazio”. Nesse,assas unidades geradoras continuam
ligadas, mas sem produzir energia. Tal sistemaedaranca automatico € projetado para
assegurar que transformadores das subestacOesngeraoenergia € escoada ndo sejam
afetados pela sobrecarga de energia. A descordhelida transmissao da energia gerou uma
interrupcdo em 18 estados brasileiros, atingindan@fdes de pessoas. Inicialmente, isso
ocorreu na regido sudeste e centro-oeste, desemtbdelesligamentos automaticos para
outras regides, provocando a interrupcao total&800 MW de carga do SIN e mais 980
MW de carga do Paraguai. Alguns estados foram ddstgor pouco tempo, gragcas as
manobras originadas nos COS dos estados de ab@stécia partir dos proprios parques
geradores, mas outros estados foram mais amplanadetados. O tempo médio para
recomposicéo do sistema foi de 3h e 42min, durauieal os brasileiros ficaram no escuro. A
principal causa apontada para o blecaute foi urthea fao sistema de seguranca da rede,
iniciada por um raio que caiu em uma torre de trassa0, sob a responsabilidade de Furnas,
que foi multada pela ANEEL (ILUMINA, 2009; NAVARRQ011).

O blecaute de 10 de novembro de 2009, pela suaséde suscita dois aspectos
importantes de serem especificados neste trabdahorimeiro se refere a aparente
simplicidade adotada frente as causas e as agasra realizadas em um evento inesperado

do setor elétrico; o segundo diz respeito aos sisioiais por aquele provocados.

Primeiramente, os blecautes provocam grandes regsres na midia e na sociedade,
por afetarem diretamente a vida das pessoas épsta de explicacbes das suas causas, de
uma maneira que as pessoas leigas compreendamrdN@@l1) apontou que, nos trés dias

seguintes ao blecaute, foram veiculadas 121 mat@éaamidia impressa, 500 matérias na
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televisdo e 720 matérias na internet a respeitevdnto. Muitas vezes, as explicacbes séo
simplificadas, infundadas ou exageradas. O problessancial reside na diferenca entre o
funcionamento de sistemas, as instituicbes ou @agabes que ndo Sdo organizacdes
complexas e nem OAC, essas de conhecimento do -eemsgon, e a diferenca do
funcionamento de um sistema formado por OAC, tah@mcorre no SIN. Nesses sistemas
complexos, ocorre alta interdependéncia entre pegudéalhas que pequenos problemas
iniciais podem provocar o escalonamento para opsolado sistema (PERROW, 1981;
RIJPMA, 1997). Em vista do tamanho do sistema ietetorasileiro e do fato de este ser
integrado, apresenta maior vulnerabilidade aososfeascata. Nao se deve esquecer que, para
Perrow (1981), acidentes normais vao aconteceicanm por intermédio de um pequeno
incidente inicial, tal como aquele raio em umadate transmissdo. Motivos como esse raio,
um felino ou galhos de arvores que causam curtogins sdo ouvidos pela populacao,
podem diminuir a credibilidade das OAC do setortrigle. Por exemplo, observe-se o
comentario sobre a causa de um blecaute ocorridBimale Janeiro em 24/01/2012 (sem

querer entrar no meérito sobre a causa real):

“E inaceitavel que algo tdo simples [a pode de r@sjotenha provocado um

desalento desses. H4 uma relacdo de causa e &fsitc um prejuizo causado a
guem compra ou presta um servico e tem a respdidsalei da qualidade do

mesmo. Os prejudicados tém que buscar seus dimitoselacdo a empresa que
causou esse dissabor”, Antenor Barros Leal, pretdia Associacdo Comercial do
Rio de JaneirdEXAME, 2012).

Esse € um exemplo de o quanto as pessoas nao ena@me a complexidade do
sistema das OAC. Por sua vez, essa reflexdo comautra questdo importante: o tipo de
explicagdo dada aos consumidores pelas empresa®ega elétrica, diante de problemas no
fornecimento de energia. Muitas vezes, as explesagiara blecautes “parecem problemas
prosaicos” (EDITORIAL, 2011). Isso acontece porqugtas explicacdes fornecidas acabam
fazendo sentido somente aos membros e conheceatinf@scionamento das Organizacdes de
Alta Confiabilidade, tais como trabalhadores dapresas do setor elétrico. Por exemplo, um
blecaute causado por um curto-circuito em que uto georre eletrocutado dentro de uma
subestacdo (PORTAL TERRA, 2011) pode parecer unwvmbivial. Mas, aos conhecedores
da complexidade do sistema, composto por uma commpkxe interligada, sabem que, se
essa interrupgao foi por esse motivo, outras calsasdem de dezenas de milhares poderao

Ou ndo acontecer.
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Nessa situagdo, consumidores concluem que “a empiegeria ter mecanismos de
prevencdo de problemas como esses, se eles s&males” (EDITORIAL, 2011, p. 1).
Ocorre que um problema simples, aos olhos das aespee estdo no lugar flentstage
possui uma conotacdo de alta complexidade paraemsbros acostumados &ackstage
dada a interdependéncia do sistema e ao necessétiole das pequenas variagdes. E por
ISSO que, para um dos principais autores da litexagobre o assunto em pauta (PERROW,
1984; 1999), esses eventos sdo chamados de asidemteais. Deve-se lembrar que, para
outros autores (WEICK; SUTCLIFFE, 2001), é preaiso estado denindfulnesgestado de
atencado plena) a todas as variacdes, para ressiégo, e isso sO se consegue por meio de
rapidossensemakinggroducao de sentido) do que esta acontecendo.

Vistos sob outro ponto de vista, os blecautes cawm@rmes custos a sociedade. A
falta de energia elétrica causa transtornos nadadgrande maioria das pessoas, devido a alta
dependéncia da eletricidade no dia a dia, 0 queommete o éxito de atividades secundarias
como comércio, transportes, refrigeracdo, elevadoileminacdo (ROE; SCHULMAN,
2008). Assim, por exemplo, a falta de energiaiekprovoca problemas no abastecimento de
agua, ja que ocorrem desligamentos nas estacOdsatdenento e nos equipamentos de
bombeamento. As agéncias bancarias e os caixamnaitos deixam de funcionar. O tempo
de duracdo dos blecautes pode ser usado por grgssdiomo motivo para revoltas e ataques
a grupos rivais. A falta da energia pode provo@rod em equipamentos de empresas que
demoram para voltar & producdo. Hospitais de pegpernte podem nado ter geradores ou
estes podem nao funcionar, quando existem, fazpadar os aparelhos respiratorios de
pacientes entubados. O transporte por metrds adceflo. Aumenta a dificuldade para a
policia realizar seu trabalho devido a falta dergneelétrica. Bares e restaurantes ficam
prejudicados, especialmente quando o blecaute eocarrnoite. Motoristas enfrentam
problemas no transito, pois sinaleiras ndo funeign@rovocando caos (PORTAL DE
NOTICIAS IG, 2011; PORTAL DE NOTICIAS G1, 2012; MARNPE, 2011).

Portanto, constata-se que o fornecimento de eneldfiaca é suportado por uma rede
complexa e interligada de OAC, que esta sujeitaventes inesperados de diferentes
magnitudes. Estes, quando acontecem, impactamivegadiretamente na qualidade de vida
das pessoas afetadas. As interrupgdes de enetgfiaaeproduzem consequéncias econémicas
e sociais (PALM, 2009), por se caracterizar coma@ unfraestrutura critica que suporta a
vida da sociedade moderna (ROE; SCHULMAN, 2008)s Bapectos tornam importante o
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estudo das acgles que os profissionais realizanmiguoa eventos inesperados, tal como visto
no proximo capitulo deste trabalho.

4.2 EVENTOS INESPERADOS

Nesta secdo, sdo analisados cinco eventos inespega@ ocorreram no Centro de
Operagao do Sistema (COS) na empresa Eletro A. éseatrabalho, considera-se como
evento inesperado toda ocorréncia imprevista quiependente da sua magnitude, produz
consequéncias indesejadas para 0s objetivos daizeigao.

O objetivo dos/as despachantes do COS é o de eaempm eletricidade, o mais
rapidamente possivel, as linhas afetadas pelo@vaifim de diminuir prejuizos. Isso se deve
ao fato de que, para cada hora que um equipamieataldsligado por defeito, a empresa
perde 150 horas de receita.

Torna-se importante salientar que, apesar de esballho pertencer a area da
Administracdo, foi preciso utilizar termos técnigm®prios da Engenharia Elétrica para a
descricdo dos eventos inesperados. Os eventoermadsg constituem o contexto em que as
falas-em-interacdo acontecem, em que ocorrem ose$80s decisorio e de producdo de
sentido, e no qual as caracteristicas das orgd@gagomplexas se manifestam. Salienta-se
que 0s aspectos técnicos que aparecem na destéigderdo analisados neste trabalho. Além
do mais, a presenca de termos e situacdes altaméenieas e especializadas pode constituir
um entrave para o crescimento das pesquisas s@d\e &astando assim pesquisadores da
area.

Os eventos estudados estdo dispostos em ordemidgmag da seguinte maneira:
inicialmente, é realizada uma descricdo geral dmtey incluindo causas e consequéncias.
Em seguida, sdo descritos aspectos relevantes gpa@ntextualizacdo dos excertos de
interacdo destacados para analise da conversaddeegsanto. Em um terceiro momento,
apresentam-se 0s excertos propriamente ditos spaativa analise daqueles momentos em
particular. No final do capitulo, realiza-se umadlee geral, associada as estratégias

discursivas utilizadas em prol da realizacaselozsemakingercebidas nos excertos.

4.2.1Evento 1
O primeiro evento remete ao desligamento indevielgals geradores da Usina Pucui
e a consequente interrupcao no fornecimento dgienem 42MW. O fato ocorreu nas usinas

hidrelétricas de Pucui e Salto Azul, que fazemepdet um parque energético composto por
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cinco usinas interligadas, operadas pela Eletlas&e parque energético produz mais de 60%
da energia gerada no Estado e por volta de 30%etgia consumida. As usinas sao também
responsaveis pelo abastecimento de energia elégigarias cidades proximas ao parque.

Na noite de 24/09/2009, a Usina Pucui precisoutedas sozinha parte da regiao
central do Estado, em vista de uma intervencaaginaia na Usina Salto Azul, a partir das
22h31min. Isso significa dizer que a Usina Puctdwestrabalhando isolada das outras quatro
do Parque. A intervencéo estava sendo realizadanemos transformadores da Usina Salto
Azul, que aquecera de maneira anormal (problemsiderado rotineiro nesse contexto), pelo
pessoal de manutencdo. Para que essa acao puelessalizada, foi preciso desligar os trés
geradores da PCH (Pequena Central Hidrelétrica)eRotPeres. A tarefa foi dada como
concluida alh19min de 25/09/2009, quando se iniciou o procedim que restabeleceu a
interligacéo da Usina Pucui com a Usina Salto ARtilmeiramente, isso foi feito por meio da
energizagdo de uma Linha de Transmiss&do. Nesse mmm@eontecea primeira ocorréncia
indesejada do event®urante a tentativa de reenergizar a Linha desimassao para efetivar
a sincronizacdo de Pucui ao sistema interligadsea@char (significando ligar) o disjuntor
especifico de Salto Azul, todos os seis geradagaala se desligaram automaticamente. Tal
ocorréncia esta representada como Momento 1, idadal na Figura 4.

Denomina-se “desarme” a operagdo de desligamentomatico conjunto das
unidades geradoras. Explicitado o nome da operagdmssivel explicar que a usina foi
desligada automaticamente para fins de protecaoafmsmo automatico que desenergiza 0s
equipamentos para que nao sejam avariados), e adoatmente (FARIAet al., 2002). No
entanto, a regido continuou sendo abastecida palealde Transmissdo recém ligada. O
desarme dos geradores foi causado por uma fallepelacdo do Salto Azul, que ligou o
disjuntor da Usina Pucui sem atender as condi¢céesirtronismo (comparacao entre 0s
niveis de tenséo e frequéncia nos dois sistemasemssincronizados), fazendo com que os
seis geradores de Pucui fossem automaticamentgadis. Além disso, foram acionados
varios relés de sobretensao (este acionamentaigdie uma ou mais das trés fases excedeu o
nivel esperado), ocasionando descarga automatcgateafas de CO2 (gas carbbnico) em
cinco dos seis geradores de Pucui, exceto em wdaeipor problema de queima de contato
em um relé. A descarga automatica de CO2 foi madivzelo fato de o sistema perceber a
existéncia de um aquecimento anormal nos geradores.

A segunda ocorréncia indesejada desse evento ocdrth22min, quando o operador
do Pucui, ao abrir varios disjuntores para recoiggos enganou-se e tentou ligar um

disjuntor que ja estava aberto. Por isso, houruppcdo de fornecimento de energia elétrica
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em 42MW a duas cidades, o que deixou mais de 34passoas sem esse abastecimento por
quatro minutos (visualiza-se isto no Momento 2 dgufa 4). Os geradores voltaram

paulatinamente ao funcionamento até 3h28min depuigante esse tempo, realizou-se uma
inspecao, visando examinar 0s mecanismos autorsaeprotecdo, em vista desse desarme

geral. A duragéo desse evento totalizou 6 hord&smifutos.

Figura 4: Representacéo dos dois principais morsatidcvento 1

Momento 1: 1h 19 min
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Fonte: Elaborada pela autora.

Depois do evento, como providéncias, foram reasigagunides para esclarecimento
sobre o ocorrido, nas quais se discutiram os phoegdos adotados, a identificacdo das
causas que levaram a interpretacdo equivocada darnde geral e se promoveu o
esclarecimento das acdes adequadas a serem desgtamdessas situacdes. Também foi
desenvolvido um treinamento dos operadores focalzas procedimentos e as restricdes a

serem observadas durante o fechamento de paraletwohismo) entre as areas do Sistema



107

de Poténcia. Houve, também, a substituicdo do tmordanificado no relé da unidade

geradora.

A localizacéo temporal das duas interacdes es@dlpdra analise estao representadas
na Figura 5. A selecéo dos dois excertos deve-sarasteristicas da necessidade de producao

de sentido voltada para o entendimento das deasbegento que ocorria em tempo real.

Figura 5: Representacdo Temporal das InteracOEseiato 1

: INTERACAD 1 INTERACAD 2 Momento 1 Momento 2
ijﬂﬁ?g 00h12rmin 00h20min 01hi9min  01h22min 25/08/2008
) . ) M D 04h4 min
1 |
Inicio do ) ) I
Evento Débora e Nilo Dabora e Nile Desligamen- Final do
: to de Interrupgdo Evento
geradores na energia p/f
Usina Pucui e duas
Bl descarga de cidades
R Interacio i s co2 .
t?j,:;:ﬂﬂ:;; sobre Incéndia L"ttj ::'J':;" - Ef::;?_g;f; .
na Usina Salta em cima do lleaca + cidad
transformador ‘gagao ce i .ES
Azul e digjuntores abastecidas
no local em Ligacio de Abertura
Salte Azul digjuntor eguivocada
SEM de
sincronisrma disjuntores

Fonte: Elaborada pela autora.

O evento iniciou na Usina Salto Azul, as 22h31rdevido a um aquecimento de um
transformador. Na tentativa de resolucdo do proaleamcontram-se interagindo Nilo e
Débora (Interacdo 1.1). Nilo € o supervisor do GlaEletro A; Débora, operadora da Usina
Salto Azul, responsavel pela comunicacdo com o G@S,aspectos do funcionamento da
Usina e suas interligacbes. Zeno trabalha no s#omanutencdo do Salto Azul; € o
responsavel pelo conserto do transformador quaigeoblema. Como mencionado, Nilo é
0 supervisor do COS e busca, juntamente com o®utois despachantes do Centro,
monitorar a carga elétrica instantanea do Estadantéracdo de numero 1.1 remete a
comunicacao de informacdes sobre o conserto damgeieto anormal de um transformador

em Salto Azul. A Usina Salto Azul se encontrava abficuldades de comunicacdo: o radio
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nao estava funcionando e a transmissao de infoesagdmente se estabelecia pelo COS.
Nesse momento, ja se sabia que 0s contatos ddotmaasior em questdo derreteram, ou, em
outros termos, que, com o passar do tempo, o agaeto em cima do transformador (ponto

guente) estava aumentando.

Interacdo 1.1

A interacdo 1 acontece as 00h12min de 25 de sebeti@b2009. O contexto dessa € o
seguinte: Nilo (supervisor do COS) realiza a chatatefonica para Débora, a fim de sanar
uma duvida. Em interacdo anterior (as 00h09mirgperador de Pucui afirmara que a linha
de transmissdo entre eles e Salto Azul estavadigadom carga. Débora, por sua vez,
afirmava que essa linha néo tinha carga; estavilgads. A interacdo 1.1 se desenvolve
enquanto Débora verificava os fatos juntamente osntolegas que se encontravam na

subestacao. Nilo aguarda ao telefone, até que Bébabra a interacdo na linha 46.

Excerto Interacdo 1.1 (00h12min)

46 DEBORA: 1 nilo:

47 NILO: a?

48 (1.2)

49 DEBORA: a:- >agora 0 zeno me passo:< que taditan! do a
50 parte da |- da Eletro B: ali na I-v- (.) geentum
51 ponto quente em Clma do transformador

52 (2.0)

53 NILO: >t4 etai 0-< 0 zeno quer que eu faca o qué?
54 (0.7)

55 DEBORA: >(n&0) so pra te fala:<

56 (2.2)

57 NILO: A tem a-I- em Cl:ma do transformad[or?]

58 DEBORA: [6]3 >aha<
59 (1.5)

60 NILO: 1 bar! baridade

61 (1.4)

62 bom

63 DEBORA: tu aguARda >qualquer coisa< te dou retda

64 [bo:m1 nilo]

65 NILO: [tA] bom eu eu e ai 0 >que que eles quaneerem
66 que< desli:gue &eletro A, faca algumaco:isa, que
67 que:

68 (0.5)
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69 DEBORA: nao ta tudo desliGA:do aqui pra nésp9r isso que

70 ndés perdemos< (0.7) agora o pessoal da trasgmia
71 la:, >eles tdo no escu:ro (agora) o zencefan

72 umas <lante:rnas> pra ve:r o que que vai ser

73 resolvido e ai eu ja te retorno<tfdom

74 ()

75 NILO: tta I bo:m (.) ol quei (.) >°tudo bem°<

De inicio, observa-se que Débora abre um novo assuntelefonema. Ela relata que
estava acontecendo um incéndio em cima do tranaftormem conserto, ndo mais se
referindo & energizacdo da linha (topico anteriOt)serva-se que o topico sobre o incéndio
em cima do transformador € noticiavel, ou sejantaracdo ocorre em um contexto de
chamada de emergéncia. O COS é responsavel pelocganento, em tempo real, das linhas
de transmissdo e das subestacdes do Estado. issofaque as ocorréncias nesses locais
sejam relatadas imediatamente aquele que atendtelafmemas como em um centro de
emergéncia. Zimmerman (1992) observa que, em fatlexto, a conversa revela algumas
peculiaridades, como uma certa diferenciacdo dmatias telefénicas ordinarias, haja vista a
omissdo de algumas sequéncias e a insercao denfaygissa diferenciacdo se deve aos
mecanismos conversacionais voltados para o cumptimdos objetivos institucionais,
mesmo sem a presenca de protocolos de atendini@gsa maneira, cada chamada deve ser
localmente gerenciada, embora aconteca em idécitiexto institucional das outras. Sendo
assim, a proveniéncia dos componentes sequenciaastinteracional do que institucional.
Observa-se, também, que uma realidade repletandelexidade (tal qual o incéndio em cima
do transformador) se torna simples o suficientea gpre os interagentes se compreendam
mediante escassa producdo de palavras, possithditaralinhamento entre o supervisor e a

operadora em prol dessa brevidade conversacioRANEIS; HESTER, 2006).

Ao analisar a interacédo 1.1, observa-se que Débblito estdo se comportando como
pares relacionais que possuem direitos e obrigagdegara com o outro. Tais direitos e
obrigacbes fazem parte de suas funcdes e se caactecomo direitos e deveres
epistemoldgicasno que se refere ao seu conhecimento da sit@agéseu cargo (FRANCIS;
HESTER, 2006), bem como direitos e deveres relativeua identidade funcional, que os faz
agir como membros da organizacdo. Esses ultimeseratse a direitos e obrigacdes um para
com o outro como membros de uma categoria de partdSILVERMAN, 1998;
SCHEGLOFF, 2007). Por exemplo, tanto o direito éb@a de pedir ajuda e o dever de Nilo

de ajudar, assim como direito de Nilo de recebierimacdes e o dever de Débora de prové-
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las (tal como na linha 73 “ai eu ja te retornosifegram o quadro de direitos e deveres em
foco. O dever de Nilo fica evidente também na liBB&>ta etai 0-< 0 zeno quer que eu faca

0 qué?”. Essa fala indica que Nilo possui obrigadgitomar alguma atitude, como supervisor
do COS, diante da ocorréncia do incéndio sobrarstormador. A tentativa de oferecimento

de ajuda se repete, anotada desde a linha 656ata@la transcricdo, demonstrando que Nilo
reconhece a emergéncia da situagdo e assume sigag;0es. Portanto, a andlise da interacédo
esclarece que os interagentes gerenciam sua carwhftame expectativas de conhecimento

epistemoldgico de cada um, bem como assumem amQbes e responsabilidades muatuas.

Outra questéo se refere a maneira como Déboraestesarocorréncia do incéndio, o
gue se anota da linha 49 até a 51. Observa-se nimaste entre a maneira lenta como Débora
relata a ocorréncia, relativamente a resposta de, Na linha 53. Observa-se que Nilo
permanece 2 segundos em siléncio, antes de tos®r turno, indicativo de que este recebeu
uma ma noticia. Entretanto, Débora faacoount,na linha 55: “nédo sé pra te faléccounts
sao explicagbes que os interagentes usam pararaakrcausas de suas falas, explicitando
seus motivos, suas atitudes e circunstancias (HERH, 1984). Por meio dessecount
(1.55), Débora deixa claro que ndo espera de Nelthoma atitude, contrariando o que seria
esperado de um par relacional “operador de sul@stagupervisor do COS”. Estar nesse par
relacional envolve direitos e obrigacdes mutuas,cdamo a solicitacdo de ajuda e a obrigacéo
em providencia-la. Para compreender tal fala deoR2élleve-se lembrar que essa interacao
ocorre em um contexto em que havia duvida sobeelsda da subestacdo de Débora (Salto
Azul) estava ou ndo energizada. Débora acreditagango havia a energizacdo; nesse caso,
Nilo e o0 COS nada poderiam fazer. Ele queria teteza desse fato, o qual, confirmado,
desencadearia a¢cfes necessérias e urgentes, talpconidenciar o imediato isolamento de

Salto Azul.

Nilo, nesse momento, faz a formulacéo “A tem anph €l:ma do transformad[or?]”,
como se vé na linha 57 do quadro de transcricdargiise. A formulacdo significa, aqui, que
a descricao do problema inserida da linha 49 ao0sle ger compreendida como a presenca de
um cabo alimentador de energia sobre o transformamioquestéo. Isso revela uma situacao
de anormalidade na planta da subestacédo, a qua&técmalizadora de perigo e de acidente. O
objetivo da formulagdo € compreender o que osadgetes estdo fazendo em conjunto
(ANTAKI; BARNES; LEUDAR, 2005). Esse tipo de es@amento acontece por meio da
demonstracdo explicita da compreensdo de partesndeinteracdo ou de acdes que foram

realizadas na interacdo (OSTERMANN; SILVA, 2009).



111

A formulacdo ocorre em pares adjacentes interagppar conseguinte, essa tende a
ser seguida por respostas (do outro interlocugol, podem concordar com a ou discordar da
versdo explicitada (HUTCHBY; WOOFFITT, 1998; ANTAKBARNES; LEUDAR, 2005).

A acdo de concordancia que Débora proferiu na IBBapor meio da expressao “[i:]sso
>aha<”, é concretizada em formato preferido, ingkigom algumoverlap e fala rapida ao
utilizar duas expressodes de concordancia. Obsenargla, que essa formulagao incide sobre
a investigacdo da gravidade do problema, caraiiteride uma chamada de emergéncia
(FRANCIS; HESTER, 2006).

Ainda cabe anotar que essa formulacdo refereamaemakinge Nilo, & medida que
se faz com base no entendimento de que havia um alabentador (de energia) sobre o
transformador, o que revela um problema na plaatauthestacdo e, além disso, concentra
potencial para agravar um acidente tal qual pode@ria@star acontecendo. Diante desse
sensemakingem tom de “ndo me diz que isso ta acontecendtd,ddrimba a despreferéncia
por meio do termo regionalistgbar|baridade”, que se vé na linha 60. Este é um temeo q
pode significar, contextualmente, ‘que coisa absurtbrnando ainda mais urgente uma
atitude de Nilo, como representante institucioralGDS. Por isso, Nilo pretende continuar
com seu turno de fala, utilizando o marcador “bogquiando Débora se autosseleciona, de
acordo com o visto na linha 25, e se orienta paacerramento da interagéo, motivando uma
interrupcao no turno de Nilo (I. 63). A interrupgpode estar significando um indicador de
fatos interpessoais como dominancia, poder e denf{taUTCHBY; WOOFFITT, 1998;
OSTERMAN; SILVA, 2006). Ao mesmo tempo em que Débimterrompe, solicita para que
ele aguarde, pois ela diz que trar4d mais informagde outro momento (I. 63) e se orienta
para finalizar com “ta bo:nnilo” (I. 64). Essa expressdo parece indicar anassia de
Débora em relacédo a Nilo na interacdo dentro ddegtm institucional. Observa-se que, ao
mesmo tempo em que Débora pretende encerrar agaterNilo ndo se mostra satisfeito com
o final da interacao; faz uwverlap (I. 65). Conforme Hutchby e Wooffitt (1998),cverlap
se caracteriza como uma sobreposicdo da fala estrmteragentes, pois, mediante sua
marcacdo, importantes pontos do gerenciamento téaagiio podem ser revelados. Esse
overlapparece sinalizar a necessidade e a urgéncia dealbiiliar na resolucdo do incéndio
no transformador, diferindo da posicdo de Débolidegxciando acreditar que apenas uma
informacé&o posterior seria suficiente para a resmludo problema. Por essa razdo, Nilo nao
se orienta para a finalizacdo da interagétala que produz Nilo (I. 65-67) indica que eléées

procurando uma alternativa que ajude na solucanadmdio, mostrando a impresséo de estar
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pensando alto, diante da ambiguidade e da incefatfala também esta representando uma
oferta de ajuda, caso se leia a expressado “e a@jue gue eles querem [...]" (I. 65). Nilo
abandona seu turno, mesmo sem ter finalizado care tue:” (I. 66-67). Débora, entéo,
responde, com grande carga morfoldgica (I. 69-43¢, se esta desligado, ndo ha nada que
Nilo possa fazer, o que depende do pessoal daigidpina. Para dizer isso, usou a estratégia
deaccount,expressa da linha 69 a 70: “>por isso que nés parge”’ dizendo, com aumento
na velocidade da fala, que o incéndio no transfdona a causa do fato de a linha ndo estar
energizada. Em seguida, ela descreve todo o proeeathh a ser realizado pelo pessoal de
Salto Azul (I. 70 a 73). Observa-se que Déborayeoconstruir uma explicacdo sobre suas
acOes, de maneira a evitar inferéncias negatigas aespeito, tratando de suspender qualquer
davida de Nilo em relacdo a discrepancia entreéapéa e realidade (HERITAGE, 1984).
Possibilita-se afirmar que ela teve sucesso eningento, vista a resposta de Nilo, na linha
75: “tta |bo:m (.) dquei (.) >°tudo bem°<”,

Observa-se que Nilo, quando se orienta para a sidade de acdes da Usina Salto
Azul, refere-se a “eles” (I. 65), enquanto Déboedeme-se a “nos” (. 69). Para a

etnometodologia, as palavras “eles”, “eu”, “néshtre outras, sdo expressdes indiciais.
Expressdes indiciais sdo palavras que somente psdernompreendidas em seu contexto
interacional; portanto, somente neste é que sanorinteligiveis (HERITAGE, 1984). No

contexto da interacdo 1.1, é possivel compreenderNjlo entende que quem precisa de
ajuda sdo os referentes “eles”, ou seja, os piofiags que se encontram trabalhando
diretamente no transformador. Enquanto isso, Debam dizer “>por isso que nos

perdemos<” (linhas 69-70) se autoinclui na catega@e profissionais que lidam com o
problema. E possivel perceber, nessa interacioNidm@ode estar desconsiderando Débora

como parte da equipe com capacidade para soluagorablema em curso.

Portanto, observa-se, nesse excerto, que Nilo @satado para a consecucdo da
tarefa na interacéo institucional e ndo quer améo disso, nem de sua identidade, o que
caracteriza a fala-em-interacao institucional (DREVERITAGE, 1992).

Interacéo 1.2

A interacdo 1.2 acontece as 00h20min de 25 de bebethe 2009, oito minutos apos a
1.1. Esta iniciou com o telefonema de Nilo para@abNesse momento, o transformador ja

havia sido consertado e estava pronto para segizado. Nilo, antes disso, foi esclarecer se
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essa energizacao seria efetivada no local do tianatior ou a partir da sala de controle da
Usina e da subestacao (tal como indicam as norreés)yediu esse esclarecimento porque
ouvira a interacdo entre Débora e Zeno, tratand@ute a energizacdo seria “no local”.

Débora, entdo, agiliza uma chamada para Zeno, apferna que o servico tera que ser feito
na subestacao. Depois disso, Débora se orientagepander a Nilo, 0 que se anota a partir
da linha 50 (Interacdo 1.2). Deve-se lembrar quedigiduos envolvidos sdo os mesmos da
interacdo anterior (1.1): Débora é operadora dadJSialto Azul; Zeno é colega de Débora,
mas componente da equipe que vai a campo (a sphestazer seu trabalho; Nilo € o

supervisor do COS.

Excerto Interacdo 1.2 (00h20min)

51 NILO: (E:u)

52 (0.8)

53 DEBORA: vai ser feito tudo na subestacéo liga:os

54 (1.4)

55 DEBORA: disjuntores >e fecha seccionadoras<

56 (1.2)

57 NILO: ta. assim 6: &: &: a- dé:bora, 4 me ausalguém que
58 me dé informacbes MAIS <concretas> me me me coloque
59 0S pés no chéo (.) >porque eu ndo t6 enxelgawcés
60 ai<

61 (0.4)

62 NILO: ta:,

63 ()

64 DEBORA: [ah&]

65 NILO: [>eu quero] sabé bque que vocés vao fazé<

66 (0.4)

67 ta bom?

68 (0.3)

69 DEBORA: tal bfom]

70 NILO: [me] consegue >alguém ai queda@ informagéo.<
71 (0.9)

72 >obrigado< ((desliga o telefone))

A fala de Débora esta orientada para sanar as akindd Nilo sobre as operacoes
manuais (manobras) que precisam ser realizadasaéim Aul. Apds esclarecimentos com
Zeno, Débora repassa as informacdes coletadadNpar@s informacdes referem-se ao local
em que as manobras serao realizadas (l. 53): évdero tudona subestacéo”. Atente-se para
a qualidade indicial da palavra “tudo”. Deve-se bbean que as palavras indiciais referem-se
ao significado de palavras e acdes consideradasirentontexto particular (FRANCIS;
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HESTER, 2006). Salienta-se que Nilo estava aguda@&formacfes de Débora, conforme
se verifica pelo chamado que essa faz por eleniomido excerto mencionado. Nesse caso,
se ela diz: “vai ser feito tudoa subestacéo”, a palavra “tudo” poderia refexigae assunto
desenvolvido na interacdo anterior e também refl@t@ elocucdo extrema. Em seguida,
Débora espera 1,4 segundos para continuar faldtss® siléncio pode estar demonstrando
que a operadora se orientou para a passagem ae Nonentanto, diante da abstencéo de
Nilo (1,4 s) para assumir seu turno de fala, etssgggue no turno, realizando um reparo —
explicitando o que seria feito na subestacdo: :fligas os disjuntores >e fecha
seccionadoras<” (L.55). Isso significa dizer queamteudo da linha 55 abarca a palavra

indicial “tudo” do turno anterior.

Nilo comeca, a partir dai, seu turno, depois de segundos. Ao iniciar com a
expressado “ta. assim 0:” (I. 57), faz uma pré-seg@éque projeta um novo tipo de topico.
Depois desse sinalizador inicial, Nilo usou outtais como “&: &: &- dé:bora”, demonstrando,
com esta acdo, que estava se encaminhando pamgpion tlelicado (SILVERMAN, 1998).
Por intermédio da fala dele, foi encaminhado o sgguopico: “me consegue alguém que me
dé informgcdes & MAIS <concretas>" (. 57-58). Ao dizer issHjlo estabelece
superioridade na acdo, demarcando-se claramentesimedria relacional entre os dois
interagentes, tdpico, por isso reconhecido comacatd. A assimetria fica ainda mais
marcada pelo volume mais elevado na voz de Nilgndo enfatiza a palavra “MAIS
<concretas>", indicando que as informacfes que R2elestava prestando n&do eram
suficientemente consistentes para que alguma agdesge ter base sobre elas. Segundo
Hutchby e Wooffitt (1998), as rela¢gOes estabelecia &mbito das instituicdes apresentam-
se, de maneira geral, mais assimétricas do queteragdes ordinérias. Isso ocorre devido a
dindmica que se estabelece nesse tipo de interacéonstante negociacdo enstatuse

papel institucional, bem como entre os deveresobagacdes que 0s acompanham.

Nilo concretiza duas ac¢des por meio dessa fa&/{b8): uma direta e outra indireta.
Diretamente, Nilo expressa que as informagfes qéboid |he estda passando sé&o
insuficientes e errbneas, por isso, dispensa-adiretamente, Nilo julga que Débora
demonstra falta de conhecimento epistemoldgicoesabitema, jA que exerce a funcao
profissional de operadora. Isso se torna evidepiando ele afirma ndo serem substanciais as
informacdes dela recebidas. Por conseguinte, ampauinferir que ele ndao a considera
detentora dos conhecimentos esperados para ocupsiaafuncdo altamente técnica.

Portanto, com essa ac¢do, os aspectostatese do papel institucional de Débora na sua
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funcéo profissional sdo colocados em duvida, bemocas obrigacdes correlatas a esses. Nilo
segue, enfatizando que precisa de informacdes coafgveis para poder desempenhar suas
funcdes profissionais, o que fica claro ao se leasrtinhas 58 e 59: “me me me coloque 0s
pés no chdo (.)”. A acdo delicada precisou seri@gd com umaccount(linhas 59-60)
“>porque eu nao t6 enxerga:ndo vocés ai<”. Confoidegitage (1984),accountssao
explicacbes que os interagentes oferecem para upge &;0es sejam compreendidas pelo
outro. Nesse caso, Nilo fornece-o, a fim de explicanotivo por que precisa de informacdes
mais qualificadas, uma vez que ele esta longe @sprentender o que esta acontecendo a

distancia, para poder tomar decisdes segurasiearatdes adequadas a situacdo em curso.

Torna-se interessante observar que Débora acefilaspensdo e a mudanca nos
aspectos dstatuse de papel institucional na sua funcao, gracasnacrdancia, proferida e
anotada nas linhas 64 e 69: “[ah&:]” e [Bjom]”, diante das consideracfes de Nilo acerca da
falta de conhecimento epistemoldgico. Observe-kam alisso, que o supervisor do COS
realiza doisoverlaps(nas linhas 54-65 e 69-70), isto é, faz duas poisiedes sobre as falas
de Débora. Com essas sobreposicdes, Nilo acabgarfio essa assimetria na interacdo e se

coloca em uma posicéo de superioridade.

Em seguida, na linha 70, Nilo reafirma “[me] conseg>alguém ai que me dé
informacdo.<”. Com isso, esta afirmando que Déhufia esta inserida na categoria de
conhecimento de causa, tal como se espera de wssagpgue ocupe o cargo de operador de
uma Usina, ou melhor, assinala que ela ndo estarawio com os deveres epistemologicos
de operadora (FRANCIS; HESTER, 2006). A interacd & um importante exemplo da
capacidade transformadora das circunstancias mpelssoas. Nessa interagdo, é possivel
perceber uma modificacdo da realidade instituciaahlcomo apregoa Heritage (1984), uma
vez que Nilo modifica o papel profissional de Dé&hqror meio da solicitacdo de outra pessoa
que Ihe preste as adequadas e precisas informdgées-se observar que essa modificacao
no papel se favorece pela relagdo assimétrica -esicdw institucional de Nilo como
supervisor do COS —, ao mesmo tempo que é corrdd@elas acdes de Débora.

Analise do Evento 1

As evidéncias presentes no Evento 1 demonstrampariémcia dos trabalhadores
estarem atentos as pequenas e grandes falhagjuRaoaprocesso cognitivo da preocupacao
com falhas seja praticado, € preciso que o0s irdatag consigam produzir sentido da

situacdo. A respeito desse assunto, cabe lembmrrepste trabalho, consideram-se duas
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abordagens para o entendimento skensemakingroducdo de sentido. Em resumo,
sensemakingconceito da etnometodologia, usado por Garfifik®67]) remete a condi¢ao
estruturante para que as interagbes possam acoraaceeja, sensensemakingas pessoas
nao conseguiriam se entender umas as outras. Aigiodle sentido (conceito proposto por
Weick [1973, 1995]) refere-se a um processo calajive acontece nas organizagdes, quando
as pessoas se encontram diante de situacOes dee&sbiguidade, nas quais buscam, em
suas experiéncias e em conversacoes, diminuir ggaimdade da situacao (conceito proposto
por Weick [1973, 1995]).

Por exemplo, ao analisar 0s microprocessos preseatiteracéo 1.2, percebe-se que
a falta desensemakingnostra-se essencial para a continuidade da idgragmprometendo-
a. Isso concorda com Garfinkel (1967), o qual aimie, nos casos em que 0s interagentes
nao conseguem fazer sentiderfsemakingdo que o outro esta falando, o futuro e a estutu
da manutencdo da proépria interacdo estdo compmosefNa interagdo entre o supervisor do
COS (Nilo) e a operadora da Usina Salto Azul (Dapoaquele deixa claro que ndo esta
conseguindo construir o sentido das informacdesessps por ela no relato da ocorréncia e
dos fatos da subestacdo da Usina Salto Azul. Ongape (Nilo) solicita, por essa razéo, que
outra pessoa lhe passe as informacdes (I. 57 A& disso, tal analise concorda também
com o entendimento de Weick (1995), de que a canihdividual é contingenciada pela
conduta de outros e se mostra nas formas de falayrgo e conversa, porque € como o
contato social é mediado (WEICK, 1995). Sob o paitovista desse autor, o ciclo de
producao de sentido estava comprometido, uma veasjunformacdes que Débora passava
aumentavam a ambiguidade, ao invés de diminuielaisBo, Nilo solicita uma interagdo com
outra pessoa, a fim de que as informacgdes sirvam giminuir a ambiguidade da situacao,

para que ele, como supervisor do COS, possa aipgliaa solucdo dos problemas.

A analise dos microprocessos interacionais mos#ia aspectos sobre a producéo de
sentido. Ao analisar o significado da formulacadidlaa 57 da Interacédo 1.1, observa-se que
Nilo mostra surpresa diante da situacdo de anataddi na planta da subestacdo. Essa
formulacdo esta expressando que Nilo, nesse momiarosentido sobre a situacdo e a
emergéncia do evento e que ele realizou uma mudémgstado cognitivo. Para Heritage
(1998b), as mudancas de estado cognitivo podemxpeessas por meio de particulas (p. ex.
na linha 57, a particula A:), indicativa de quen&élimacdo ou questdo ocasionou uma

mudanca acentuada de atencéo no falante (Nilo) [H&RE, 1998a).
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A mudancga cognitiva demostrada por Nilo, anotadalimaa 57, pode ser uma
evidéncia da construcdo de um julgamento negativiespeito do estado/posicdo dos
equipamentos na subestacdo. No caso em analise, jdgamento somente pode ser
embasado nas experiéncias prévias do supervism agilanta de uma subestacéo e indicam
a presenca de uma situacdo emergencial e inespéigda disso, expressa uma avaliacao,
tomando por base a propria experiéncia para reaizalgamento e carimba a avaliagdo
negativa, escrita na linha 60, por meio da expecessgionalista ‘barbaridade’. Por isso,
considera-se que houve, nesse momento, uma prodig&entido na interacdo com a
presenca de uma mudanca de estado cognitivo cggroidconta das agdes dos interagentes
(sensemakinge que produziu diminuicdo da ambiguidade.

Além disso, a analise da Interacdo 1.1 evidengmeaenca do processo cognitivo
preocupacao com falhas (WEICK; SUTCLIFFE, 2001)sdd¢einteracao, verifica-se que o
supervisor do COS mostrava estar altamente predoupan as falhas relatadas na Usina de
Salto Azul, enquanto a operadora ndo demonstraweesma preocupacao. Os seguintes
motivos apontam para isso: apos oferecimento d#aajio supervisor do COS, depois do
relato de incéndio sobre o transformador, a opesadssponde, com voz calma, 0 que se
anota na linha 55: “>(n&o) so pra te fala:<”; elinha 63: “tu aguARda >qualquer coisa< te
dou retorno ta’, mostrando uma orientacdo que emcar interacdo. Essas evidéncias
interacionais podem estar apontando para uma Ipageacupacao da operadora para com as
falhas e os problemas e uma alta preocupacéo dovisgr do COS com elas. Tal situacao
aumenta a ambiguidade e a confusdo (WEICK, 19%sepites no evento, pois revela falta de

engajamento na interacao e eleva a incerteza satesenrolar de fatos.

Além disso, entre os elementos que elevam a coidplgx do sistema que envolve o
Evento, encontra-se a maneira como as plantas e8enlidadas € 0 modo como 0s
equipamentos e barramentos sao dispostos. Duramieracdo 1.1, o supervisor do COS
descobre a presenca de um cabo alimentador de@selge o transformador na subestacéo.
Isso revela uma situacdo de anormalidade na plargaal € potencializadora de perigo e de
acidente. Quem faz o planejamento e as especiésagés plantas é o Departamento de
Engenharia do Sistema conforme rigidas normasd&ere de seguranca. Roe e Schulman
(2008) denominam setores como esse (DepartamerEogenharia do Sistema), e mesmo o
Setor de Programacao de IntervencOesjesegners Para esses autores, os profissionais de
design subestimam erros humanos e procuram elimina-las npeio de antecipacdo e

culpabilizacéo. Além disso, procuram analisar agréacias sob a forma de analises formais
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de falhas e se embasam em argumentos que soldifrtadelos preconcebidos, ndo levando
em consideracdo a base do conhecimento técitotia g@rqual um cenario pode ser melhor
compreendido, assim como pode ser melhor entendi@afalna em um cenario imaginado..
Isso faz com que os despachantes do COS e dodgefguoio precisem dedicar mais atencao
ao processo cognitivo preocupacao com falhas, uezaque se pode entender que 0s
profissionais dedesigners trabalham sob uma orientacdo retrospectiva, engquas
trabalhadores do COS e do Setor de Apoio atuamusudb orientacdo prospectiva (ROE;
SCHULMAN, 2008).

No Evento 1, observa-se a ocorréncia de erros deimgpervasiva, concordando com
Weick e Sutcliffe (2001), quando afirmam que o eoade se infiltrar discretamente no
sistema e ir se alastrando. Observa-se que a éridégle comecou como 0 aquecimento
anormal do transformador na Usina Salto Azul. Fdicianada a isso a dificuldade de
comunicacao, porque os telefones da Usina ndoagsthwncionando; além disso, ndo havia a
disponibilidade de servico auxiliar (que poderiamlnar e energizar equipamentos no
momento emergencial). Além do mais, ocorreu fadtasithcronismo no restabelecimento da
energia, ocasionando a descarga nas garrafas de @@ansequente parada dos 6 geradores
de Pucui; finalmente, aconteceu a tentativa eqad@cde ligagdo de um disjuntor que

ocasionou a interrupc¢do de energia aos consumidores

Observa-se, com isso, que um problema foi levanduteo e potencializando os
efeitos indesejados para a organizacao, tal comefeino cascata. O efeito cascata é descrito
por Bogue (2009) e por Gephaittal (2009), em que se percebe que interacdes inelszera
ficam cada vez mais dificeis de serem controlades @AC, tais como evidenciadas no
Evento 1. Além disso, percebe-se que tais integasée fruto do alto acoplamento entre os
elementos operacionais, técnicos, humanos e soc@iso é caracteristica das organizacdes

complexas, concordando com Perrow (1984).

Pode-se entender que, no Evento 1, ndo houve entBccomprometimento com a
resiliéncia em relagdo a operadora que fez o pdpéh between Salienta-se que o alto
imbricamento entre as interacdes técnicas, tecimal®@ politicas (PERROW, 1999) faz com
que todo o sistema ndo apresente resiliéncia; assimleve ter cuidado para a nao atribuicao
da falta de resiliéncia somente as acfes humarese-§& ter esse cuidado avaliativo em
funcdo de que, geralmente, a literatura atribupailidade aos erros dos operadores, 0 que
nem sempre é verdadeiro (PERROW, 1983). Ao coontr@grcebeu-se que o supervisor do

COS apresentou comprometimento com a resiliénciaesiliéncia pode se apresentar na
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tranquilidade e na concentracdo que operadorespmadeantes precisam demonstrar para o
enfrentamento de situacdes anormais (LIGACAO DIREI®09). Considera-se que as varias
tentativas do supervisor do COS em oferecer ajudgeradora constituiram uma acao

resiliente, o que é evidenciado na linha 53 destnagéo da Interacao 1.1.

Conforme a literatura consultada, torna-se impesgpara uma OAC manter-se o
tempo todo resiliente. Especialmente as empresasetir elétrico buscam a resiliéncia
mediante normatizacfes e critérios formais quealmthadores dos COS, as subestacdes, as
geradoras, transmissoras e distribuidoras precseguir. Existe uma alta regulamentacao por
parte da ONS e também da ANEEL para o setor. Segiados d&ntrevsta 2, é preciso que
o despachante do COS (e também outros envolvidgajnstodos os critérios formais
estabelecidos para os procedimentos, pois, cagradonpode até se comprometer a vida de
uma ou mais pessoas. Qualquer circunstancia querrdeclessas aclOes precisa ser
comunicada & ONS que autoriza acbes voltadas paalugdo da operacdo (LIGACAO
DIRETA, 2010). Como o setor de eletricidade pospw@inde quantidade de dispositivos
eletrbnicos, mesmo que ndo sejam sofisticadogriadamento da rede (PERROW, 2008a), a
abrangéncia e as ramificacbes fazem com que s@@ssivel prever e normatizar todas as
situagcbes que possam acontecer, implicando queasnuibntingéncias possam ser

categorizadas como eventos inesperados.

Observa-se a presenca da caracteristica de néstisudgiio de pequenas falhas na
Organizacédo estudada, tal como ocorre em uma OAEIQW, SUTCLIFFE, 2001), em
termos de redundéncia na estruturacdo dos e equigaenentos, tanto quanto em termos de
processos cognitivos dos seus profissionais. Umpbkese identifica no Evento 1, quando
foi acionada a descarga automatica de gas carbénicoinco dos seis geradores da Usina
Pucui. A mencionada descarga somente ocorreu ap@samtativa de religamento das linhas
entre Salto Azul e Pucui sem atender as condigdesndronismo. Devido a redundéancia do
sistema, a leitura dos equipamentos que servematager os geradores foi de que os
geradores estavam com aquecimento anormal. O sigtgplanejado de maneira redundante
para evitar acidentes de maiores proporcdes e mRrdequipamentos. Por esse motivo, 0
mecanismo automatico acionou os relés para fimrefdgerar os geradores. Verificou-se que
uma das garrafas de gas carb6nico nao foi deslaatdanaticamente. Observa-se, assim, que
todo o sistema esta projetado para ndo subestimgaiepas falhas, e que, nesse exemplo, esse
pequeno lapso (erro do operador) foi tratado peterma como um sintoma de que algo

estava errado e que poderia levar a grandes prablefpartir dessa falha (ndo atendimento
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as condicdes de sincronismo), foi possivel a wagfio do estado dos equipamentos. Em
seguida, a equipe procedeu imediatamente a inspegdmanutencdo dos mecanismos de
protecdo dos geradores. Isso se corrobora com sugientam Weick, Sutcliffe e Obstfeld

(1999): momentos de falha séo aproveitados paree@gmmentos de inspecdo em prol da

saude do sistema.

4.2.2 Evento 2

No dia 21 de novembro de 2010, estava sendo rdalizen trabalho de manutencéo
programada na Subestacdo Guarani 5. Essa sube$itzadm regido de fronteira entre o
Brasil e outros paises. ManutencBes programadaseguipamentos desse porte sao
planejadas para serem realizadas em domingos dereados, em vista de a demanda por
energia elétrica ser menor nesses dias.

Para a operagcdo de manutencdo, duas equipes edtavmthando em dois pontos
distintos da subestacdo. Salienta-se que essatagdegossui dois transformadores que
rebaixam a tensdo de 230 kV para 69 kV. Cada untrdasformadores possui um maédulo
gue o conecta ao sistema de disjuntores.

Uma das equipes realizava a manutencdo no trarefiomi; outra, em seu médulo
adjacente. Nesse momento, como o Transformadortdvaesiesligado, por motivos de
manuten¢do, os consumidores do municipio de Guasstavam sendo abastecidos pelo
Transformador 2. Vale lembrar que, quando duaspequile manutencao trabalham juntas, é
praxe desativar todo o esquema de seguranca dfomawador.

Para fins de compreensdo do evento, é preciso guesdareca, inicialmente, o
funcionamento de dois esquemas de seguranca @eseas subestacbes. A funcdo do
esquema de seguranca é o desligamento do equimapaat protegé-lo de avarias diante de
condicBes anormais e potencialmente danosas deis di tensdo. Assim, quando 0 esquema
de seguranca esté ativado, se ocorrer um defeitansformador, os relés de protecao fazem
com que os disjuntores se abram, o que desligaansformadores automaticamente, para
evitar que queimem, mantendo-se 0 equipamentodisolilessa situacdo, ndo ha mais
passagem de corrente elétrica pelo equipamentaossivel investigar melhor o defeito, sem
correr o risco de perdé-lo ou danifica-lo. Alémsdish4d uma redundéancia proposital no
designdo esquema de seguranca, para o caso de falhanmeirp esquema mencionado.
Portanto, existe esquema alternativo de segurgraya, os casos de o disjuntor nao ter

desligado (no primeiro esquema). Nesses casosdsguntor ndo desligar, apesar de o relé
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dar o comando para que o disjuntor abra (signifioamesligue), é acionado um segundo
esquema de seguranca na subestacdo. Esse outtodasres outros disjuntores similares (da
mesma corrente) para tirar a corrente elétricaefdagizar) de todos, a fim evitar danificar ou

queimar aquele disjuntor que nao desligou automragnte. Quando esse sistema de
seguranca for acionado, existem sinalizadores losois que vao indicar ao operador esse
acionamento, na sala de controle.

Outra caracteristica desse esquema de seguranga éla esta formatado de tal
maneira que, quando acionado, abre os disjuntoreesrompendo a corrente elétrica) e nao
permite que se realize fechamento manual (ou s@@,permite que os disjuntores sejam
ligados manualmente), enquanto néo for acionadbatdo especifico (na sala de controle da
subestacéo). Este botdo s6 pode ser acionado gsarsibe 0 que esta acontecendo com 0s
disjuntores.

Nesse contexto, havia duas equipes trabalhandonormaansformador 1 e outra, em
seu moddulo adjacente. A equipe que estava tralddhan Transformador 1 estava testando
os relés de protecao do transformador. Enquarapassno o transformador estava desligado,
a equipe de manutencdo passou o disjuntor do Dramaflor para comando local (la no
campo) e o fechou (energizou) para testa-lo. Nesasss, somente é possivel realizar a
ligacdo do disjuntor no local. Ao mesmo tempo,|é do Transformador (em que a equipe 1
estava trabalhando) emitiu o comando para abre disjuntor — ou seja — para desliga-lo.
Como esse disjuntor estava dependendo de comanagigamale ndo abriu (ndo desligou).
Esse foi o inicio do evento inesperado que ocaaet3h45min. Como esse disjuntor nao
abriu, por consequéncia, o segundo esquema de asgguifoi acionado, desarmando
(desenergizando) toda a corrente elétrica de todalisjuntores e ocasionando que todos os
consumidores abastecidos pela subestacdo tivessdéomnecimento de energia elétrica
interrompido.

Quando duas equipes estdo trabalhando juntas,emxistiguns procedimentos
necessarios a um trabalho eficaz. Por exemplog aalsalhar sobre o esquema de protecéo e
disjuntor juntos, o esquema de seguranca tem ddestigado para que isso ndo aconteca,
caso contrario, ndo ha como realizar os testessBoro trabalho de uma equipe precisa estar
sincronizado com o da outra, em vista de depend@&matua para efetuar as verificagdes.

Os operadores tentavam entender o que estava eeodds pois 0s acontecimentos
ndo estavam se desenvolvendo conforme previsto masuais. Em condi¢cdes de
funcionamento normal, quando ocorre a aberturandéisjuntor, acende-se automaticamente

uma luz sinalizadora no painel da sala de contmade subestacdo, indicando essa
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desenergizagdo, bem como ocorrem sinalizagcbesopallaversos eventos possiveis, as quais
informam situagdes de funcionamento normal, anoouale manutencdo. Os operadores néo
estavam conseguindo identificar a causa do desqueestava acontecendo, pois ndo havia
sinalizacdes indicativas coerentes. Por isso, gaeam compreender o que estava

acontecendo, a fim de desencadear as a¢fes casreg@cessarias. Como o sinalizador do

painel que deveria indicar o que estava acontecedadsala de operacdo ndo acendeu, as
pessoas sabiam que havia uma falha, mas néo sdéiguoal tipo era.

As 14h02min, depois de investigar a planta da sab&s e procurar entender o que
estava acontecendo, um dos operadores achou todefarrumou a sinalizagdo do painel.
Definida a causa do desarme geral que iniciou cdatha no disjuntor, por ter sido passado
para comando manual (quando o relé atuou no tnanaétor, ele ndo atuou no disjuntor), foi
possivel dar continuidade aos procedimentos dahbelsicimento da energia e de finalizacao
da manutencdo programada. O que os operadores méonderam foi o porqué de a
sinalizacgéo, inicialmente, ndo estar funcionando.

A causa do fato foi o desligamento da correnteinaatno painel, antes de iniciar a
manutencao. Essa corrente continua foi desligada\(ertidamente) por alguém dessa equipe
de trabalho, com o objetivo de facilitar o trabafleomanutencé&o. O objetivo do operador fora
desligar a corrente da sinalizacdo para que a egagmodulo do transformador) trabalhasse
de maneira mais livre — descartando a possibiliddeleuma ocorréncia naquela hora.
Justamente por ele ter passado o comando paralcélgee, quando o relé de protecdo abriu
o disjuntor, ndo se permitiu um fechamento marbalienta-se que, quando isso aconteceu,
as pessoas nao sabiam o que fazer: tentavam fe@raralmente o disjuntor sem sucesso.
Nesse momento, os despachantes do COS percebegzamregidao ficou sem fornecimento de
energia elétrica. O despachante do COS descordapie fora falha do disjuntor porque so
tal esquema de protecéo faz isso. Perguntou paperador sobre isso e este respondeu que
ndo havia sinalizacdo no painel acusando problesndigjuntor; a manutencao também né&o
encontrou a causa do fato.

O sistema de protecado nao desbloqueava os dispgnpara voltar a operar porque o
operador da subestacdo somente deve acionar o apf@oa sinalizacdo. Como essa luz
indicativa ndo ligava, ninguém conseguia desblogo¢ensformador, até que uma pessoa da
manutencdo lembrou que havia desconectado a c®ramitinua e a consertado, sem
explicitar o fato. Assim, as 14h0O1min, acendeu-seinalizacdo do painel, permitindo a
energizacdo dos disjuntores. Consequentementernecimento de energia elétrica para a

regido voltou ao normal as 14h04min. A causa ddigdesento proposital da corrente
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continua somente foi descoberta no dia seguintantkia analise do evento pelo profissional
do Setor de Apoio.

Como consequéncias desse evento, 125 mil pessaaanfi sem o fornecimento de
energia elétrica por 19 minutos. Foram interrompild MW de carga. Parte da demanda de
energia elétrica dessa regido € utilizada na gégale arroz. A inconstancia no fornecimento
de energia elétrica, principalmente no més de nbvenafeta a homogeneidade da producéo
do grdo, gerando prejuizos econdmicos e sociaicwato e em longo prazo. A figura 6
representa os principais momentos do Evento 2,figusa 7 mostra uma representacao
temporal dos principais momentos do Evento 2, bemocda localizacdo das interagdes
analisadas.

Figura 6: Representacéo dos principais moment@sdato 2

Momento 1 | ‘Momento 2 ‘

13h45min 14h02min

x SALA DE
|" \ CONTROLE

BARRA 230 kv

BARRA 230 kv

MANUTENCAD _ T8 1 I::l TR 2

EQUIPE 1
Sinal 5 [:l
MANUTENCAO . | 4a F do Y L_] TRl e
EQUIPE 2 e
disjuntor BARRA BS kv
" Y h
.l-\-.- r ’_4
GUAL1 GUA2Z GUA3 GUA 4 BARRA 65k

Fonte: Elaborada pela autora.
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Figura 7: Representacdo Temporal das InteracOEseiato 2

21/11/2010 i .
13ha45min INTERACAD 2.1 INTERACAD 2.2 INTERACAD 2.3 Momento 2 21!111*2(_]1&
- 13h55min 14h01min 14h02min 14h02 min 14h0dmin
U ' U
¥
|
Inicio de Farlas Farlac Final do
Evento Situacio Ft;ri_aa 2 Citavio mé‘;m Lecaliza- Evento
Inicial: 2 avio ¢io do
equipes em | problema
manutencdo causador
Desarme goral de todo o Manutentio
I ) i Continuacio em
Lo “_'r‘" na |I Interacda Interacao sobre da ir!-_\L:ac.in- ftesanne. SRR
farnecimento sobre busca entendimento VLRFAg EEpnrg S
ge snargla por fazer das causas quancoa tado fio it
elétrica paraa 1 Inesperado sinal senn’ﬁo dei amhigLn-:;ad?e manutencio | | pa painel abastecida
cidade de de BF em um dos s S Ay “achou e de
Estdncia disjuntores da arrumou” um controle
Subestacdo irafsina fio que ol
manutengio -
Guarani MURERE desconectado

Fonte: Elaborada pela autora.

O contexto da interacdo 2.1 remete ao momento eenoqsupervisor do COS,
juntamente com o operador da subestacdo de Guarassta efetuando os processos de
recomposicédo da linha. O objetivo da recomposic@o de restaurar, 0 mais rapidamente
possivel, o servigo de transmisséo e de distribuighenergia elétrica (SANTINI JR., 2007).
Para que isso se fizesse, era preciso que disgsntossem acionados dentro da subestacgéo.
No momento dessa interacdo (as 13h55min), ess@tdies ndo estavam aceitando
comando, porém os envolvidos ainda ndo sabiam qupoiFarias € o supervisor do COS e

Otavio é o operador da Subestacao Guarani 5.

Excerto Interagdo 2.1 (13h55min)

01 ((telefone chamando))

02 FARIAS: a l6:

03 ()

04 OTAVIO: 0:i

05 FARIAS: ta pode ligA ali de guarani u:m

06 (0.8)

07 OTAVIO: a:: estancia dois >aindano<

08 (0.7)

09 FARIAS: a estancia do:is >ta falando que duzeetot TRI:nta
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10 OTAVIO: l:sto=

11 FARIAS: =>essa ja ta liGA:da cara<

12 @)

13 a xxx ja ligb: essa lilnha]

14 OTAVIO: [a:] ta >ela sdiu pela t-r-
15 enté:o.

16 )

17 FARIAS: nA:o elat tinha saido e j& foi liga:da

18 (0.7)

19 OTAVIO: ta o[que:i.]

20 FARIAS: [el]la tinha >desarmado edugligd a trés
21 estancia dois<

22 (0.3)

23 OTAVIO: tta >0l quei entdo é< guarani um=

24 FARIAS: =guaraim

25 (11.0)

26 OTAVIO: tem b4f-ali

27 @)

28 FARIAS: é(hh)>é o que eu t6 falando ai di[re}to<

29 OTAVIO: [tenmub-f-] atuAdo
30 aqui. é que nao ta sinaliza:ndo=

31 FARIAS: 8=

32 OTAVIO: =84 aqui comi:go.

33 @)

34 FARIAS: ta:i=

Quem iniciou a chamada telefonica foi o supervagmICOS (Farias), com o objetivo
solicitar a energizacdo de uma Linha de Transmiskficada vez para o0 operador da
subestacdo Guarani 5, Otavio. Torna-se importaaltensar que fica clara, na interacéo, a
presenca de direitos e obrigacbes mutuas entraskariOtavio, fator que demonstra a
caracterizagdo como par relacional (SILVERMAN, L9S€HEGLOFF, 2007). Observa-se
que Farias ocupa uma posicao hierarquica supeder@tavio, aspecto demonstrado no que
se anota na linha 05: “ta4 pode ligA ali de guarani’, em que Farias usa a prerrogativa de

ordenar.

Observa-se que, em vez de uma resposta adicismic#acao, orienta-se para abrir
um novo tépico, realizando-se a segunda parte dadjacente (aberto por Farias na linha 5)
somente na linha 23. Para iniciar esse novo topmtdayio, que demorou 8 décimos de
segundo para responder, inicia com uma pré-sequénci (. 07) e sugere, entdo, que inicie

ligando a linha para Estancia 2. Farias informa jquesta ligada, tal como aparece na linha
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11: “=>essa ja ta liGA:da cara<”. Observa-se queéabBaenfatiza a informac¢do, com o
aumento da velocidade do enunciado e com a mud@ngalume da voz na palavra “ligada”.

Como Otavio ndo toma seu turno, o que se verifica o siléncio de 8 décimos de
segundo (l. 12), Farias faz uatcountna linha 13: “a xxx ja ligb: essa liinha]”. Pode-s
entender que a agao de explicar por que a linfBnE&ist2 estava ligada constitui @ocount
uma vez que houve a tentativa, da parte de Faléassclarecer a causa da sua fala, quando
explicita os motivos (HERITAGE, 1984). O esclareeinto foi o gatilho para que Otavio
realizasse o primeireensemakinga interacao, nas linhas 14 e 15: “[a:] ta >elaasa pela t-

r- entd:0.” Nesse momento preciso, Otavio entemgeua LT para Estancia 2 tinha caido por
causa do transformador, o que constitui uma forgéiwlaTorna-se importante salientar que,
para a etnometodologia, existem varios ladosatsemakingnicialmente deve-se levar em
conta que ele é realizado durante a acdo e pon&se separado dela, ou seja, o sentido das
atividades sociais € produzido a partir de den#®ANCIS; HESTER, 2006). Essa
constatacdo conduz ao entendimento de que as pessogeguem se compreender
mutuamente devido a sua capacidade de fazer semtiddodas as conversas ordinarias
(RAWLS, 2008).Para a etnometodologia, sensemaking esta presemtedas as interacoes,
uma vez que é sua condicdo estruturd@ARFINKEL, 1967; HERITAGE, 1984)Ocorre
que, em alguns turnos de fala, ele se torna re&dtdpor um ou mais interagenteBor
exemplo, osensemakingeferido nas linhas 14 e 15 esta indicando qudrarmeworks

cognitivos dos interagentes se situam na mesmaniciatde interacdo (HERITAGE, 1984).

Mesmo que Farias ndo concordasse e explicassmhaall7 “nA:o elaftinha saido e
ja foi liga:da”, em formato e conteldo despreferitdouve uma pequena demora para
responder, iniciando com a palavra “ndo”, depoigusl pela producdo de material
interacional explicativo da resposta despreferddp na propria linha 17 e nas linhas 20 e 21
(LEVINSON, 1983). Somente na linha 231fd >o/quei entdo é< guarani um=") é que a
solicitacdo inicial de Farias € retomada, quandaviOtfala da energizacdo da linha de
Guarani 1. Farias, por sua vez, repete, em formdalde colada (I. 24), destacando a

importancia do tépico: “=guarani um”.

Os 11 segundos registrados na transcricado refezen-aspera de Farias para que
Otavio saisse do telefone e fosse realizar o sdici Ao retornar a interacao (I. 26), Otavio
realiza o segundsensemaking observavel da interagdem b-{f- a|i”. O termo BF refere-
se aBreak Failure ou seja, ele percebe que esta ocorrendo umarfalligsjuntor. Por meio

dessesensemakingOtavio entende por que nao estavam conseguindogizar a linha
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Guarani 1. Além disso, Farias passa a ter certezagb de que desconfiava anteriormente,
tal como expresso no turno seguinte (I. 28: “éXBH) que eu td falando ai di[re:to<]”) de que
havia BF. Esse par adjacente (I. 26 e |. 28) maxirao as atividades densemakingao
construidas reciprocamente entre os interagenteRIFAGE, 1984), a saber, explicitam o
sentido da fala de um sobre o outro (HUTCHBY; WOQOHE 1998).

Em seguida, Otavio explica que, apesar de o BFR edteando, ndo estd sendo
sinalizado (I. 29-30). Com essa acao, Otavio raalimaccount,a fim de evitar inferéncias
negativas a seu respeito, porque nao havia vige antes. Isto se anota na linha 30: “.é que
nao t4 sinaliza:ndo”. Observa-se, em seguida,aadlconcordancia de Farias (I. 31é=),
em formato de fala colada, aspecto que indica @rtbamento de ambos os interagentes na
interacdo. Soma-se a essas a percepcao do modoFaomas e Otavio estdo construindo o
sentido mutuamente. Nesse momento, Otavio realiz@raeiro sensemaking relatavel,
constante no excerto na linha 32: “=isso ta aqomigmw.”, referindo-se a mais uma mudanca
de estado cognitivo relativamente ao BF descobldese recorte de analise, observa-se que,
além da manutencdo do entendimento mutuo nessagate (HUTCHBY; WOOFFITT,
1998), osensemakingevela que Farias e Otavio se encontram em umeatebinteracional
em que odrameworkscognitivos se situam na mesma instancia de irderéddERITAGE,
1984). A confirmacéo dessensemakingode ser percebida pela resposta de Farias rea linh
34: “(ta:=)".

Portanto, fica claro que agensemakingproduzidos nessa interacdo sdo de duas
ordens: o primeiro (l. 14-15) serve para esclarecartendimento de um interagente para com
0 outro (significando “agora te compreendi”) acedleacomo havia sido desenergizada a LT
para Estancia 2. O segundo e o tercemesemakingservem para um entendimento conjunto
sobre a situacédo (significando “agora nos entend@m@ois, no exemplo do segundo
sensemakingOtavio descobre o BF, o que Farias ja tinha mmteente compreendido.
Finalmente, Otavio realiza o ultinsensemakingo descobrir que o BF estava na subestagéo
dele, realizando assim um fechamento de entendimeabjunto sobre o que estava
acontecendo no evento. Essa analise coaduna-se eotendimento dsensemakingara a
etnometodologia, conforme proposto por Francis stéle2004). Para os autores existem
dois lados dsensemakingum que & sentido definido na fala e acdo sobre o que e&0
fazendo ou sobre o que precisa ser feito e outenéga sentido que os membros fazem do que

eles observam.
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Interacéo 2.2

Pode-se observar que a Interacéo 2.2 aconteceh@drbih. E relevante salientar que
Otavio é o operador da Subestacdo Guarani 5, s@@acontra na sala de controle. Quem
realiza os procedimentos de ligar ou desligar agpeqentos manualmente é Bruno, o
supervisor da manutencédo. Quem iniciou o telefonn&arias, as 13h58min, para saber
sobre o desarme do Transformador 2. Nesse momestprocedimentos de recomposicao
ainda estavam em andamento, tal como é descritoOpavio nas linhas 93 a 95 da
transcricdo. Observa-se que, apesar do trabalhecdeposicdo apresentar dificuldade, nesse
instante, estavam vendo avancos, conforme é egoleipela fala de Otavio, nas linhas 93-
94: “agora que a coisa esta no caminho”. A denogaimaa situacdo como “coisa” pode estar

demonstrando a dificuldade no processo de recogfmsi

Excerto Interacéo 2.2 (14h01min)

93 OTAVIO: <esta desliga:do bONze> esta o- agora que a coisa
94 estd no caminho (0.9) >agora assim< continlezo
95 <Llgado> ele que:r saber se tu quer que des?ig
96 FARIAS: PODE DESLIGA >0 me- pra mim eu prefingeg

97 desli:gue.=

98 OTAVIO: =vai desliga

99 (2.0)

100 ta ele ja té indo 14 desligé ((Bruno se afpstra desligar o disjutor))
101 ()

102 FARIAS: ta >eu quero saber o seguinte< (hAN{es de so6:
103 >a criatura desligar o xx, o0 que que a geAf& cara?
104 (0.4)

105 a carga ta interrompi:da, ele t4 olha:ndotesh

106 nocéo o[que ele fe:z]

107  OTAVIO: [ndo ele] ta procura:ndo na:pla aqui
108 ()

109 OTAVIO: E: ele tem u::m bloqueio aqui que éleda ndo

110 [achou o que]=

111  FARIAS: [t&:]

112  OTAVIO: =que é:

113 FARIAS: entdo vamos com- conversa nos

Na interacdo 2.2 como um todo, é ressaltada a &uekis direitos e deveres dos
trabalhadores como importantes para a compreens8o pdpéis que cada um esta
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desempenhando. Observa-se que Otavio realiza ¢ gapetermediador entre as a¢bes da
manutencdo (Bruno) e as determinagdes do COS ¢lraRartanto, na continuidade dos

procedimentos de recomposicdo, apos o desligandentiisjuntor 11, Bruno sugere que seja
desligado o 10 também. Deve-se observar que o datsugestao € Otavio, que esta servindo
de porta-voz de Bruno. Salienta-se que essa € im@c& comum nesse contexto: o

operador da subestagcdo ou da usina faz o papa@rteeyoz, junto ao COS, das pessoas que
ali trabalham. Chama a atencéo, nessa interac&Qtavio e Bruno estdo orientados para
seguir as determinacfes do supervisor do COS eaodem sugerir acdes a ele, tal como
acontece na linha 95: “ele que:r saber se tu querdgsligue?”. Ou seja, o Otavio sugere o
desligamento do disjuntor 10, a pedido de Brunoyrda maneira mitigada, com a presenca
de uma pré-sequéncia na linha 94: “>agora assimgUal pode indicar a assimetria entre 0s

interagentes.

Observa-se que o papel institucional permanecaitasinarcado nessa interagéo, em
que cada um possui direitos e obrigac6es relafivwam fungao.

Pode-se entender que as acbGes de cada um dosgentesa estdo fortemente
influenciadas por sua identidade institucional digesvisor do COS, operador e manutencgao.
De acordo com Psathas (1999), essas identidadesstdmelecidas na interagdo no contexto
sequencial através dos predicados que cada umeataesa interacdo. Esses predicados
referem-se a motivos, direitos, obrigacdes, atob@t competéncias que se tornam relevantes
na conduta dos membros categorizados (PSATHAS,, 109914). Por exemplo, Farias tem a
obrigacéo e o direito de decidir e ordenar, enqu&tévio tem a obrigacdo de passar as
informacdes e realizar as solicitagdes; Bruno, quar vez, tem o dever de efetuar as acgoes
ordenadas por Farias. Portanto, quando os intaesyestdo colocando em acao essas e outras
atividades, eles estdo agindo como membros de abtegaria de pertenca (SILVERMAN,
1998; SCHEGLOFF, 2007; SELL; OSTERMANN, 2009). Nessntido, pode-se dizer que o
supervisor do COS e o operador da subestacao foumamar relacional, no qual possuem
direitos e obrigacdes mutuas. Por exemplo, o opeitadn o direito de solicitar ajuda diante
de um problema na subestacdo ao supervisor do 6@Bal tem a obrigacdo de buscar
solugcédo; mas esse ultimo também tem o direito denar, a0 mesmo tempo em que 0O

operador tem o dever de obedecer.

Constata-se, na linha 102, que, no momento em queoBse afasta para desligar o
disjuntor 10 (I. 100), Farias realiza uma pré-segig&com presenca de riso: “ta >eu quero

saber o seguinte< (hh)(.)". Tal atitude demonstraualanca e a orientacdo para inserir um
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topico delicado. O tépico remete as acbes de Brarmguem Farias categoriza de “criatura”.
Em seguida, pergunta: “ele tem nocao o que elé fie:x05-106), tornando claro que Bruno

estava sendo responsabilizado por alguma acdo sjaeaeimpedindo a recomposi¢cao do
sistema. Assim, mesmo que Bruno ndo estivesseiparido ativamente da interacéo, havia
uma duvida sobre os conhecimentos epistemoldginespgssui para realizar a funcdo de
supervisor da manutengdo. Pode-se perceber isscap@b de Farias ao categorizi-lo como
“criatura” (I. 103). Em seguida, pergunta “o quee @ugente FAZ cara?”. Com esta pergunta,
fica claramente categorizado que ele e Otavio &e&arsi no patamar de pessoas com

conhecimento e capacidade para resolver a quddt@aconseguinte, exclui-se Bruno dessa
categoria.

Quando Otavio toma o turno, inicia com wwerlap “[n&o ele] t4 procura:ndo na
pla:nta aqui”. Mostra, com esta acdo, que ndosestinhando a maneira com que Farias o
categorizou e expressa que Bruno esta preocupad@dmisca de resolucdo do bloqueio (I.
107). Por esse motivo, faz uma descricdo do quedBesta fazendo, querendo proteger a face
do colega. A face é uma imagem positiva a ser m@nt@anto de si quanto do outro. Segundo
Goffman (1955), a face € um construto interacionatavel e dependente da acéo do outro. A

manutencdo da face é condi¢do para interacao sendabjetivo.

A seguir, consoante se verifica na linha 113, Badia: “entdo vamos com- conversa
nés”. Constata-se que Farias convida Otavio paeantear os acontecimentos desde o inicio
do evento, como uma tentativa de diminuir a ambigge que estdo encontrando, mas, ao
dizer o0 “n0s”, demonstra estar se referindo aos slomente (Farias e Otavio). Nesse sentido,
percebe-se certa culpabilizacdo de Bruno pelo kioggue est4 acontecendo e também pelo
atraso da resolugéo do problema, (i.e. |. 105 ¢.106

Salienta-se, portanto, que o tom da Interacdo 2.Bepieto de dlvidas e de
ambiguidade, ao contrario da Interacédo 2.1, quermearios momentos de&ensemakingA
incerteza e a ambiguidade estdo presentes, dianteltd de entendimento dos empecilhos
encontrados para que o processo de recomposicéa fis. Observa-se, no entanto, que 0s
interagentes buscam fazer sentido durante todéee@édo, tanto dos empecilhos quanto da

situacdo como um todo, com respeito ao que sedmtare o interlocutor quer dizer.

Interacéo 2.3



131

A interacdo 2.3 remete a tentativa de diminuicdcandiguidade no processo de

recomposicdo mediante a descri¢cdo, desde o indgovatesso, da desenergizagdo das linhas.

Excerto Interacdo 2.3 (14h02min)

117  FARIAS: O primeiro <desarme>tajue que foi que acontece:u
118 tcalra

119 (2.0)

120 OTAVIO: E::: >simplesmente< aqui: (0.6) desarméado de de de
121 meia nove do: >tr dois<

122 (0.3)

123  FARIAS: ta:=

124  OTAVIO: =>mas é da: esquerda<

125 (0.3)

126  FARIAS: <desarmo:u>, to:da a tua méei. ve,

127 (0.4)

128  OTAVIO: °ta° ele aché e ja ta arrumado elediss

129 FARIAS: ja aché e ja ta arruMA:do?

130 ()

131  OTAVIO: i:lsso

132 FARIAS: entdo <desLl:ga> o >cinquenta e dosmi@ mim

134 gue eu aguardo na linha aqui<

Percebe-se a tentativa de diminuicdo da ambiguidadenha 117-118, por meio da
pergunta de Farias: “O primeiro <desarmepgae que foi que acontecetogjra”’. Otavio se
engaja em uma descricdo dos desarmes (quedas mgagme cada linha. Observa-se que
inicia com uma pré-sequéncia, apds uma pausa agundo anotada na linha 120: “E::
>simplesmente< aqui:(0.6)”. A aceleracéo da falpalavra “>simplesmente<”(l. 120) pode
estar demonstrando uma tentativa de diminuir a gundade da ocorréncia.

Farias e Otavio se engajam, entdo, na descric@ecdastrucdo dos desarmes (linhas
120 a 126). Depois que Farias realiza uma repetigdmnha 126: “<desarmo:u>, to:da a tua
meia tnojve,”, Otavio abre um novo tépico na interacdo. @taentdo, informa: “’t4° ele
acho e ja ta arrumado ele disse:” (. 128). Obssevgue 0 novo topico foi iniciado com o
marcador discursivo “°ta°” (I. 128), que néo apeaasncia o novo tépico, mas também fecha
o tépico anterior. Por isso, pode-se perceber qedenido “°ta°” esta servindo como pista de
contextualizacdo para troca de assunto, tal comficaelo por Ostermann (2006).

O novo topico refere-se a descoberta da falha gteva impedindo que o desarme

geral fosse solucionado. Nesse momento, Bruno armarsinalizagao, religando a corrente
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continua no painel de controle, tornando possivedceamposi¢cdo de todo o sistema que
estava fora. A novidade é informada para Faridéha 128 “°ta° ele achd e ja ta arrumado
ele disse:”

Ressalta-se que Otavio passa as informacdes paias,Fatribuindo a autoria da
descoberta a Bruno, inclusive finalizando com *“dlese:”. Dito isso, Otavio atribui a
informacdo a Bruno, ndo se alinhando a respondab#i por ela. Farias, a partir dessa
elocucéo, repete, conforme observado na linha “J2%choé e ja ta arruMA:do?”, uma vez
que confirma tanto o contetdo quanto a maneira doiraito (SCHEGLOFF, 1996). Apesar
da importancia da acdo de “achar e arrumar”, @agentes orientam-se para a recomposi¢cao
do sistema que esta sem energia. Deve-se lembgar grincipal objetivo do COS é garantir
a continuidade, seguranca e eficacia do sisten@otincia do Estado e que os interagentes
mostram voltar-se imediatamente para a rapida rpositédo do sistema ja a partir da linha
135. Posteriormente, somente na linha 234 (quecoagsta aqui), observa-se que Farias
solicita a Otavio que revise 0 que aconteceu paEgestro no relatério. Essa acao indica que,
depois que o objetivo do COS e da instituicdo i€o salcancado (manter as linhas
energizadas), procede-se a averiguacdo dos malavdgiculdade de recomposicao, para que

seja explicitado em relatorio.

Anélise do Evento 2

As evidéncias presentes no Evento 2 revelam queseodexdo proposital de um fio
da sala de controle da subestacdo acabou gerandevembo inesperado do tipo evento
esperado que nao aconteceu (isto é, soar o alagegndo discrepancia e turbuléncia
(WEICK, 1995). Quando as interacfes sao analisddaam ponto de vista mais restrito
(micro), podem-se reconhecer essas caracteristicéala transcrita das linhas 102 a 106 da
Interacdo 2.2, identificando-se expressdes comd AlNtes de sO: >a criatura desligar o xx, 0
que que a gente FAZ cara? (0.4) a carga t4 int@irda)y ele ta olha:ndo, ele tem nogéo o[que
ele fe:z]". Segundo Weick (1995), quando as pessst®n envolvidas em discrepancias e
turbuléncias, podem fazer extrapola¢cdes incertasindindo a eficiéncia dos processos de
pensamento e dificultando o entendimento da situagdno um todo. Pode-se ir além e
compreender que as discrepancias e turbulénciasfaam que haja prejuizos na capacidade
de decisdo, de produzir sentido e com consequéiaasejadas para toda a organizacao.
Segundo Weick (1995), o processo de busca pelaugdiodde sentido inicia quando séo

verificadas discrepancias de sinais e desajustamealds expectativas (BORGES;
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GONGCALO, 2009). As evidéncias mostram que, quaralov/é a interrupgao no fornecimento
de energia elétrica, os operadores tentavam enmtendpie estava acontecendo, pois 0S
acontecimentos extrapolaram o desenrolar previstpolanejamento e nos manuais. Segundo

relato da Entrevista 5:

ai foi um Deus nos acuda [...]Jna hora é aqueletaoulo, ai vem toda aquela
polémica tentando ligar e ndo conseguia, ai odaraanutencao também se
desesperou: ah! vou botar manual e tenta de novam #lo terrivel. T4,
entdo € uma ocorréncia pequena, mas cheia de cagdis.

Quando o entrevistado 5 refere que, a partir do embonque interrompeu as cargas,
houve desespero e polémica, percebem-se variagarégsticas do processo de producdo de
sentido (WEICK, 1995), tais como pistas que asgassomecam a discutir, envolvimento da
identidade e reputacéo (principalmente do trabahdd manutencéo), informacdes ambiguas
dentro de uma “rede complexa de interacOes dispabiteamicamente em busca do sentido
organizacional” (BORGES; GONCALO, 2009, p. 186).

Ao analisar a Interacdo 2.1, observa-se a proddednéssensemakingsSalienta-se
que os trésensemakinganalisados nessa interacdo embasam-se no entahaipreposto
por Garfinkel (1967) e explicitado por Francis estdée (2004). Para Garfinkel (1967), todas
as pessoas fazemsensemakingcomo condicdo para sustentar qualquer interagcé@@lso
Assim, para duas pessoas conversarem, uma temstpreeatendendo o que a outra esta
falando. Segundo, o entendimento sEnsemakingroposto por Francis e Hester (2004)
apresenta dois aspectos: o0 sentido que os mendresifdo que eles observam e o sentido
que é definido na fala e acdo sobre o que eles &sténdo, ou sobre 0 que precisa ser feito.
No primeiro sensemakingidentificavel nas linhas 14 e 15: “[a;] ta >ela cdiu pela t-r-
entd:o.”, observa-se que os interagentes haviargadoeao mesmo sentido para o que
estavam observando (FRANCIS; HESTER, 2004), sicgmitlo ‘agora te compreendi” (Fase
1 da figura 8). No segundgensemakingreconhecivel na linha 26: “tem1if- a]i”, e no
terceiro, na linha 32: “isso ta aqui comi:go.”, eoo entendimento conjunto da situacéo
(FRANCIS; HESTER, 2004), significando ‘agora nodeedemos’ (Fase 2 da Figura 8).
Percebe-se, portanto qus@nsemakingconteceu em duas fases, 0 que pode ser repgisenta

da seguinte maneira:
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Figura 8: Representacéo das fasesatsemakinglentificadas na Interacéo 2.1

Fonte: Elaborada pela autora

No entanto, a andlise das duas Ultimas elocuciiemél 26 e 32) vai além. E possivel
entender que, além do entendimento conjunto jacigulo, nesses momentos da interagao,
houve uma mudanca de estado cognitivo para Otéperddor da subestacdo), o qual
descobriu que estava acontecendo umtB&ak failurg na sua subestacdo. Essa mudanca no
estado cognitivo (HERITAGE, 1998b) fez com que é&lesse sentido da causa da
interrupcao de energia. Mesmo que Farias sinabzgsse ja havia dito (e pensado) que esse
era o problema (l. 28), percebe-se guensemakinge Otavio continuou, pois, na linha 32,
se vé: “=isso t4 aqui comi:go.”. Percebe-se, ent@®e, houve duas mudancas de estado
cognitivo para Otavio, mas que iSSo ocorreu poequBos 0s interagentes encontravam-se em
um ambiente interacional em que os feameworkscognitivos se situavam na mesma
instancia de interacdo (HERITAGE, 1984). Ao analsssa mesma situagéo sob o ponto de
vista da producéo de sentido de Weick (1995), obsge que essas elocugdes estdo servindo
para diminuir a ambiguidade do evento, pois, airpdot momento em que as pessoas se dao
conta do que esta acontecendo em micro aspectegetto, a ambiguidade como um todo &
diminuida, especialmente por meio de conversas teragbes (WEICK, 1995). Essas
constatagbes conduzem ao entendimento de quesmasseentos (linhas 26 e 32), ocorreu

producdo de sentido, pois houve mudancas de estaglutivo de maneira conjunta no
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ambiente interacional, nesse caso, a partir daotdedga do BF e alcancando o intento de
diminuicdo da ambiguidade naquele momento da aooaé

Outros aspectos que as evidéncias demonstram ia g@rEvento 2 sdo anotados e
discutidos a seguir. A ocorréncia descrita no kveénhfoi causada pela interferéncia na alta
redundancia do sistema. No setor elétrico, uma maarde lidar com a complexidade
interativa de tecnologias fortemente acopladasusamda redundancia (ROBERTS, 1990).
Segundo Perrow (2007), a redundancia € um dos taspecie caracteriza os sistemas
elétricos e a internet. Tais sistemas sdo deseahd&lananeira a promover seguranca ao
sistema, mas, muitas vezes, esses dispositivosgigagica sao fontes de falhas, pois o seu
potencial de interacdo com outros erros ndo esdigho nodesigninicial. Para Rijpma
(1997), a redundancia é verificada em varias aterais para sanar a falha inicial: se um
componente falha, ha o disparo de um alarme; seopemador ndo realiza o trabalho
esperado, outro assume sua posicdo; se os nivatavats sdo excedidos, transmitem-se
imediatamente avisos. Por isso, a redundancia posital no design do esquema de
seguranca das subestacOes de energia elétricag@adoaderno de campo 16/12/10). A
analise das evidéncias do Evento 2 revelam a prasde redundancia ndesign da
subestacdo, tais como o0s esquemas de segurancaedligamiento automético de
equipamentos diante da leitura de alguma anorntjd=ssquemas de segurancga duplos para o
caso de o primeiro falhar, impedimento de manobraisuais sem sinalizagdes especificas de
seguranca. Portanto, redundancia é a capacidageeder a execucdo de uma tarefa, assim
gue uma unidade basica falhar ou vacilar (ROCHILAPORTE; ROBERTS, 1987). O que
ocorreu no Evento 2 foi que, depois de acionadmaleeira automatica um dos esquemas de
seguranca, abrindo os disjuntores, o segundo esgderseguranca foi acionado, causando a

interrupcao de energia elétrica aos consumidores.

Ocorre que, para que o segundo esquema de segtmasealesligado, ndo havia uma
sinalizacdo especifica no painel da sala de centimipedindo seu desligamento. Isso ocorreu
porque um dos trabalhadores mexeu no painel derob®enanteriormente a ocorréncia,
desligando essa sinalizacdo. Essa evidéncia mqagahouve interferéncia proposital no
esquema de seguranca e, por conseguinteesignde redundancia da subestacdo. Perrow
(2007) j& apontava quiesignsde redundancia muito ajustados, principalmentesistemas
ligados em rede, pequenas unidades com defeitonp@teeacar grande parte do sistema
rapidamente. Considera-se que essa atitude dolhaaloa tenha provocado o evento

inesperado e prejuizos para 0s objetivos orgamaais. Enfim, as evidéncias indicam que
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houve interferéncia na redundancia necessaria sbtsmas complexos, incluindo uma
variavel de confusdo e ambiguidade na contingémaas havia necessidade de diferentes
tipos de informacgbes (WEICK, 1995). No caso, arnmfacdo necessaria refere-se a falta da
sinalizacao apropriada no painel de controle daesabdo. O objetivo de manter sistemas
redundantes € sanar possiveis falhas iniciais, cemopor exemplo: se um alarme falha,
outro dispara (RIJPMA, 1997). Com a desconexadaldd painel de controle, o trabalhador
da manutencdo acabou gerando um problema maior gdar&, principalmente, para a

organizacao.

Além disso, a ocorréncia poderia ter sido rapidaemeanada, caso o trabalhador que
havia desconectado o fio do painel de controlestigdembrado seu ato imediatamente. Ele
nao se lembrava de que havia realizado a descongx@fio em questdo, bem como
procurava, na planta, entender a logicaldsignda subestacdo em busca da identificacdo do
problema. Veja-se a linha 107 da Interacdo 2.2d[ale] t& procura:ndo na pla:nta aqui”. O
esquecimento do trabalhador de que havia descaeecotdio do painel mostra que houve
distracao do trabalhador. Segundo Jett e Jeor@3)28s distracbes produzem interrupcdo no
trabalho. Distracfes sédo desvios da atencéo, querialeestar concentrada em uma tarefa,
causadas pela concorréncia de outras atividadesttmulos ambientais. Para os autores, a
distracdo pode ter consequéncias positivas ou imaggiara a organizacédo. Observa-se que,
no caso do Evento 2, a distracdo do trabalhadaulév aumento da complexidade e da
ambiguidade no trabalho. Considerando-se que alhathor que se esqueceu de ter retirado o
fio do painel de controle possui bastante expeid@éna funcédo (30 anos aproximadamente)
(Dados do caderno de campo de 16/12/10), os acluahdsariam o entendimento de Jett e
Jeorge (2003): uma pessoa bem acostumada a réalidaguma tarefa teria menos chance de
ser interrompida por estimulos que a distraem. WMg@011) alerta para o perigo da falacia da
centralidade, quando pessoas com muita experiérciarea, em uma OAC, evidenciam a
crenca de que ela é central para 0 andamento dirsaiae atuacdo e acreditam que podem
ver e entender tudo o que esta acontecendo. PoIpiEsa 0 autor em tela, esse perigo conduz

a uma soberba que reduz a confiabilidade.

Portanto, ao analisar o que aconteceu no Evenfoo@e-se pensar que pode ter
ocorrido, junto ao trabalhador em questdo, a falaa centralidade, uma vez que as
evidéncias indicam que ele, antecipadamente, vetirm dos esquemas de seguranga que
garantia a realizacdo do trabalho de manutenc&oaseira mais tranquila. Ocorre que, ao

realizar tal acdo, o trabalhador alterou a reducidéto sistema e, o pior, esqueceu-se de que
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tinha realizado a desconexao da corrente contiayzathel de controle. As evidéncias dessa
analise podem ser vistas nas linhas 105 a 112 enpagupervisor do COS questiona ao
operador da subestacdo se o trabalhador da maaatésm nocdo do que ele fez, e este
responde que nao, que ele esta procurando na @actaisa do bloqueio [que causou a
interrupcdo de energia]. Essa analise concorda@amtendimento de Weick (1988), o de
que extensas experiéncias podem tolher expectadiwvaselacdo ao futuro, em funcdo de

preconceitos e rotulos.

O Evento 2 mostra o quanto a operacionalizacaoisdensa elétrico pode se tornar
imprevisivel. Em funcéo disso, existe todo um dpade sistemas gerenciais informatizados
gue abastecem o COS de dados em tempo real. Aniatica presta um grande auxilio para o
Centro de Operacéo do Sistema, mas nem todos blepas podem ser evitados ou mesmo
marcam hora (LIGACAO DIRETA, 2010). A falta de pisibilidade é uma constante para as
operacdes do COS e erros humanos sao esperades.aspsctos sao evidenciados na fala do
entrevistado 3:

Tu consegue prevé na norma o desarme de uma tinhaa de duas, trés junto e as
vezes acontece. Mas e uma falha humana? Tu néoeguensabranger
tudo...entendeu? Tu pode pensar assim, ah! Falhoudisjuntor... acontece isso,
falhou a linha... acontece aquilo, e se falharsasp&? EntendelEntrevistado 3)

A expectativa de falha humana é coerente com cadashde Leveson et al. (2009),
pois, para ele, uma das causas promotoras de tesdmnde eventos inesperados s&o 0s erros

operacionais, tal como ocorreu no Evento 2.

Outra questéao € a de que o desenvolvimento do gsoamgnitivo da relutancia para
aceitar interpretacbes simplificadas de situacoesnptexas nado é visto como
contraproducente nas OAC (WEICK; SUTCLIFFE, 20049. contrario, as evidéncias do
Evento 2 mostram que, quando interpretacdes sicgiiés foram aceitas, acabaram gerando
consequéncias indesejadas a organizacdo. Poddessl@nque a acdo de desconectar a
corrente continua do painel de controle por umaltedor foi gerada a partir de uma
interpretacdo simplificada da complexidadedbsignda subestacdo. Ao que as evidéncias
indicam, a tentativa do trabalhador foi de simphitdo da complexidade (WEICK;
SUTCLIFFE, 2001), sem levar em consideracao a imgilelidade e o alto acoplamento do

sistema.
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Além disso, as evidéncias apontam que o procesgoitc@ de sensibilidade para
operacdes esteve presente quando a operacionalizdamanutencdo programada foi
planejada, pois envolvia duas equipes de manuteqo@&oestavam preocupadas com a
sincronizacao dos trabalhos entre elas. Porém dguartrabalhador da manutencao desligou
a corrente da sinalizacdo para que a equipe (hallmatb transformador) trabalhasse de
maneira mais livre, ndo observou o processo cegnitie sensibilidade para operacgodes,
interferindo na redundancia do sistema (como mdeanteriormente) e, em vez de tratar e
isolar anomalias (WEICK; SUTCLIFFE, 2001), com egmsto, acabou provocando-as.
Salienta-se que Perrow (1983; 2004) prevenia salmitada de atribuir a causa de acidentes
complexos exclusivamente a erros humanos. Partog dave-se levar em consideracao que,
em sistemas complexos, pequenos erros podem agiadeira inesperada, dado o alto ajuste
e dependéncia dgesigne processos. Conclui-se que o0 gesto do traballdelonanutencao
acabou sendo um pequeno gatilho de uma série a¢osvieesperados e indesejados. Além
disso, deve-se levar em consideragcao que errospiyadores podem ser influenciados pelo
sistema (equipamentos), pelos procedimentos (tégitols, usados para operar o sistema),

pelo ambiente (fatores fisicos internos e exteraggla propria organizacéo (BEA, 1994).

Outro aspecto importante que as praticas da Efetrompartilham com as melhores
praticas das OAC € a continua realizacado de anddigeis das ocorréncias. Depois de cada
ocorréncia, € realizada uma analise criteriosaad@sdo Setor de Apoio, com vistas a
compreensao do que gerou a ocorréncia e/ou o dueufasso € comparado com o0 que
seriam consideradas as acoes esperadas. Vejaiseda fEntrevista 5: “Depois fazemos uma
analise minuciosa desses eventos, quando eledgémaacoisa que fica fora do padrdo que a
gente t4 acostumado. Se teve interrupcao de ganrgiecado.” Portanto, a andlise minuciosa
tem o potencial para evidenciar falhas latentesistema, somente verificadas depois que 0
evento aconteceu (WEICK; SUTCLIFFE, 2001), e esdarinacdo pode ser usada para
prevenir futuras falhas similares. Nas evidéncess fdlas-em-interacdo, ao final da Interacao
2.3, o supervisor do COS solicita ao operador deesgacao que Bruno possa “dar uma
olhada com calma o que que foi que aconteceyd].de tem risco de voltar a acontecer de
novo” (. 236 da Interacdo 2). Essa acado indica, giepois que o objetivo do COS e da
instituicdo ter sido alcancado (manter as linhaargimadas), procede-se a averiguacdo dos
motivos da dificuldade de recomposicao, para qyersexplicitados em relatorio. A partir
disso, sdo geradas recomendacdes que podem geadiedlanejamento ou de outra area, as

quais podem prescindir de recursos para manuterigioamento ou outra acdo. Essa
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recomendacdo vai ser controlada por um responséreprazo estabelecido. Além disso, séo
levadas para reunides bimestrais aquelas ocorgsegiajue restar alguma margem de duvida
(Dados extraidos do Caderno de Campo de 17/11/2009)

A consequéncia do evento foi a interrupcdo de 81 MBNMcarga em uma area de
intensa utilizagdo de energia elétrica para adgdg de arroz no més de novembro. Por isso,
esse evento inesperado teve potencial de desesighd para a sociedade, ocasionando
sérios danos em diversos setores (ROBERTS, 199&amdo custo social. Conforme Cyrillo
(2011), o valor do custo social se encontra naafai@ 10 a 50 vezes o valor da tarifa de

fornecimento de energia elétrica (valores aos quassquisadora nao teve acesso).

4.2.3 Evento 3

O evento 3 ocorreu em 05 de janeiro de 2011, unaatayeira de sol em que a
temperatura chegou a 36, em Pouso Feliz, cidade com mais de um milhdbatktantes.
Muitos bairros ficaram sem o fornecimento de ereedgtrica naquela tarde, com uma média
de interrupcdo de 32 minutos, fato que foi considerum blecaute, pela midia. Para fins
didaticos, esse evento é apresentado em quatro ma@sr@incipais.

O primeiro momento ocorreu as 12h01min, quando & @Davisado do desarme da
linha 2 na subestacdo Acarai 2, a qual foi rapicdeneeligada. A subestacdo Acarai 2 €
responsavel pelo fornecimento de 65% de energtacalépara Pouso Feliz, por meio de 4
linhas: trés delas séo ligadas com a subestaca®@P&artii denominada de Linha 1, Linha 2 e
Linha 3 (que ajuda a abastecer a zona sul da Jidadena ligada com a subestacdo POF10
(denominada Linha 4).

O segundo momento aconteceu as 13h17min, quand®oaon segundo desarme na
Linha 2, o qual foi restabelecido rapidamente. @bjfama passou a ser considerado
intermitente, gracas as causas desses primeirasnEs A causa estava relacionada com a
temperatura elevada, que faz com que os cabosndededa a alta demanda de energia que
caracteristicamente aumenta o fluxo desta, esqu#mHas e favorecendo-lhes a dilatagdo. As
trés linhas que ligam as subestacdes Acarai 2 eBP@Ssam em uma Area de Preservacao.
Assim sendo, os cabos mais baixos aproximaram-sgatteos de arvores mais altos e
acabaram provocando um curto-circuito, pela simpl@®ximacdo entre cabos e arvores.
Consequentemente, as protecdes (equipamentos ladotes dos niveis de energia) foram

acionados e desligaram automaticamente a linha.
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No terceiro momento (13h39min), ocorreu o0 desadassa vez na linha 1. Quando o
operador fez a tentativa de religamento da linhadb, obteve sucesso devido a discordancia
de polo no disjuntor (da subestacéo Acarai 2) rgoebe a energia da subestacdo Pouso Feliz
6. Esse disjuntor ndo aceitou ser ligado, ficarssa dinha sem passagem de corrente elétrica.
Como, para a realizagdo da manutencdo desse disjgatia necessario mais tempo, decidiu-
se fazer unbypass O procedimento dBypassé uma operagdo que objetiva desviar a tensédo
do disjuntor (tomando um caminho alternativo), pareeservar a continuidade do
fornecimento de energia. Enquanto isso, Pouso Esteva sendo abastecida por trés linhas.
Enquanto a operagcdo dwypassestava sendo preparada, foi realizada uma malsiaced
tentativa de desbloqueio de polo, as 14h05min. 4 2min, foi efetuada nova tentativa de
realizar a operacdo, mas ndo se obteve sucesscmaniento da seccionadorabypass As
14h25min, tentou-se inibir o intertravamento (bkeigude acbes de comando), inclusive de
maneira manual, sem sucesso. Solicitou-se, entédfpgse desligada a linha 1, em Acarai, as
14h27min, para que se possibilitasse inibir o fragamento (a fim de fazer funcionar o
transformador da Linha 1). Entre o0 momento 3 e onemio 4, a linha 1 mantinha-se
desenergizada.

O quarto momento ocorreu as 14h27min, quando aalLthdesarmou (pela terceira
vez no evento). Como consequéncia, Pouso Felixesendo atendida somente por dois
circuitos (Linha 3 e Linha 4), ou seja, metade ulasapacidade de transmissdo. Foi entdo que
a Linha 3 (a uUnica que estava ligada entre Acar& Rouso Feliz 6) ndo suportou a
sobretensao e as altas temperaturas, causandanpimrento de cabo, que caiu no chao.

Apbs esse momento, desencadeou-se um efeito capeatdoi desarmando sete
subestacOes de Pouso Feliz (trés de transmissdati® ge distribuicdo). Resultou disso que
o fornecimento de energia elétrica foi interrompaio 470 MW. Em seguida, a equipe do
COS procedeu ao trabalho de recomposicdo, comeativabjde restabelecer o fornecimento
de energia elétrica, obtendo-o por meio do restabeknto das Linhas 1 e 2 e da distribuicdo
de cargas entre as subestacfes. Como a distanimaasnsubestacfes € da ordem de trés
dezenas de quildmetros, foi preciso que equipesupgssem o local do curto-circuito por
helicoptero e por terra.

Finalmente, as 14h57min, a Linha 1 foi restabetegidlobypass Como no final da
tarde choveu, esse fato ajudou a baixar a tempardas cabos. A Linha 3 foi consertada e
energizada somente as 20h16min, pois era uma @oegae exigia a utilizacdo de trator para
levantar o cabo, puxar e levantar para emenda-lfor@ecimento de energia elétrica foi

suspenso no Momento 4 (14h27min) para 325 mil tedeede Pouso Feliz e S&o Joao (regiao
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metropolitana). Em dez minutos (14h37min), o servipi sendo, gradativamente,
restabelecido, mas ainda permaneciam 204,5 miiteBesem energia. Depois de 33 minutos
(15h), restavam 79,5 mil clientes sem energiaietéte as 15h30min, 40 mil. As 16h, eram
20 mil consumidores sem o abastecimento e, at&laseste foi normalizado. O prejuizo do
apagao para a sociedade foi estimado em 8 milndasais (A fonte ndo é apontada, pois
revelaria a identificacdo da metrépole).

A figura 9 representa os quatro principais momedto&vento 3. Para fins praticos, a

abreviacdo “Mom.” significa “momento”.

Figura 9: Representacéo dos quatro principais mtwaelo Evento 3
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Fonte: Elaborada pela autora.

Figura 10: Representacdo Temporal das InteracOEs@ao 3
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Fonte: Elaborada pela autora.

Interacéo 3.1

A Interacdo 3.1 gira em torno da acdo de preparap®vacdo da operacéo
denominaddypassno transformador de Acarai 2. A interagdo acongetee Felipe, que é o
supervisor do COS e Rogério, que € o operador loestacdo de Acarai 2. Salienta-se que o

nome do responsavel pela manutencdo de AcaraigBaé ao do operador de manutencéo

(Rogério, referido no excerto como Rogerinho).

Excerto Interagdo 3.1 (13h56min)

1 ROGERIO:  sim rogério,

2 FELIPE: O:i rogério é o felipe

3 ROGERIO:  Oi

4 (0.3)

5 FELIPE: chegb agora ou ndo?

6 ] @)

7 ROGERIO: na xxa. eu td so conferindo ela

8 FELIPE: TA: (0.6)Ai a hora que tivé PRONTto:

9 ROGERIO:  tamo- ja t&o:

10 FELIPE: XX xx>é so fazé porque se chega a deésarsa dois
11 agora vai tu:do nécara

12 ROGERIO:  E: e o0 que que fizemo 0::: Xx iSS0 ajgita

13 autorizado? ndo ! né

14 @)

15 FELIPE: POde >posso te autorizi ago:ra< tu jartnto pra

[EEN
(e}

manobra;=
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17 ROGERIO: =eu ja td com o rogéri:nhaddno patio pra::
18 ele vai examinar se nao ficd nenhum poloddoHa
19 (0.3)

20 FELIPE: Ce:rto () ndo mas dai enquanto Isgisaele]

21 ROGERIO: [a hora que]

22 ele volta aqui eu te li:go

23 (0.4)

24 FELIPE: ta: mas ai ndo podemo espera muitd bemm

25 por que:

26 ROGERIO:  >ndo<

27 @]

28 FELIPE: >deixa ele avisado que ja t4 prontonpeaobra::< (.)
29 >ele acha que tem chance de liga ainda esses
30 disjunTO:res?<

31 (0.8)

32 ROGERIO:  n:do0 >eu acho que< nio.

33 (0.6)

34 FELIPE: rogé:rio da manutencao: tu diz=

35 ROGERIO: =hist

36 FELIPE: ah entA:o ja diz pra ele sai:: >que @@eai ter que
37 fazé o by PA:ss °né°<

38 (0.3)

39 ROGERIO:  tA.

Felipe havia enviado a autorizacdo parfaypassem interacdo anterior, por isso ele
pergunta para Rogério se a autorizacdo havia chefladd5). Como ocorre em pares
adjacentes, Rogério responde que a esta confefalipe, a partir disso, se orienta para o
inicio do procedimento déypass,esperando o sinal de Rogério sobre o momento de
comecar, tal como explicitado na linha 08: “TA:6)0Ai a hora que tivé PRONto:”. Constata-
se que Rogério inicia com a marcacéo “TA:” em vadue voz mais elevado e continua com
seu turno de fala apés seis décimos de segundspeeae Percebe-se que Felipe continua seu
turno de fala, uma vez que Rogério ndo se aut@sseepara continuar. Ao dizer, “Ai a hora
que tivé PRONTto:” (1.8), Felipe demonstra certaémaga para o procedimento e, para isso,
realiza oaccountna linha 10 “xx xx>é s6 fazé porque se chega ardesa s- dois agora vai
tu:do né |[cara”. Observa-se que Felipe realiza esseount a fim de enfatizar a
periculosidade da situacéo e de convencer Rog&so.dPara Scott e Lyman (1968), um dos
interagentes realizaccounts,visando explicar comportamentos indesejados oyéarados
dele ou de outrem. Naccountda linha 10, percebe-se que Felipe o faz a finprégenir

sobre consequéncias indesejadas, caso a realida¢dpassnéo seja eficaz. Felipe poderia
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estar se referindo a um possivel blecaute e acaums®quéncias indesejadas com a expressao

“vai tu:do né|cara”.

No turno seguinte, Rogério pergunta na linha 12€'l: que que fizemo 0::: XX iSso
aqui::” para, em seguida, pedir a autorizacdo &jautorizado7nao |né” (1.12 e 13), o que
demonstra que lhe restam duvidas se houve ou r@ozaigdo. Tal producdo expressiva
demonstra que o operador da subestacédo se eneontrana posicao institucional assimeétrica
relativamente a Felipe, e que possui obrigacbeparorelacional. O fato de solicitar a
autorizacdo de maneira indireta demonstra maioimassa na relagdo. Como fica
exemplificado nesse caso, a assimetria interfer@poatunidade de participagao dos falantes
da interacdo (HUTCHBY; WOOFFITT, 1998), fazendo camue Rogério se utilize de
estratégias indiretas para pedir autorizacdo. Ajpds pequena pausa, Felipe faz um pequeno
reparo, como escrito na linha 15: “POde >possaiteriza ago:ra<” e entende a solicitacao
de Rogério (I. 12-13) como uma evidéncia de qu&ogstontos para realizar o procedimento;

assim, pergunta: “tu ja ta: pronto pra manobra:=".

Em vez de se orientar para a realizacdo bgpass Rogério se volta para as
verificacbes que o Rogério da manutencdo (Rogeriesta realizando, antes de fazer o
bypasql. 17-18), ndo respondendo a Felipe se ele egtardo para a manobra. Felipe usa o
continuador “Ce:rto” (I. 20) e, na continuacgéo, ido mas dai enquanto Isso:” (. 20), o que
demonstra a pressa de Felipe. Percebe-se que fesligeorientado para a realizacdo do
bypasse que Rogério ndo esta alinhado a essa necesgmagsise orienta, no turno seguinte,
para o fechamento da interacao (l. 21-22). Essa ¢ alinhamento pode ser um indicio de
que ndo estd havendo um maior engajamento na gaterpor parte de Rogério. O
engajamento em uma interacdo pode ser entendid@ comtribuicbes para a conversa
realizadas por um interagente que configura esatita (SILVA, 2011). Para esclarecer, o
termo escuta ativa refere-se as maneiras pelass quainterlocutor procura mostrar

responsividade e empatia ao que o outro esta dizgtldTCHBY, 2005).

Felipe demonstra que tem urgéncia no procedimeatandnobra, consoante se
observa na linha 24: “ta: mas ai ndo podemo espaitb tantbé:m por que:”. Parece que
este faria umaccount,a fim de prover explicacdes sobre a urgéncia, dudtogério diz um
rapido “>ndo<” (I. 26). Felipe, por isso, toma unhecisdo: avisar para Rogério deixar tudo
pronto para a manobra da realizacaobgpass segundo se vé na linha 28: “>deixa ele
avisado que ja ta4 pronto pra manobra::<”. Até gss®o da interacdo, Felipe demonstra

certeza sobre a ordem de realizacadgoass mas, ainda em seu turno de fala, questiona:
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“>ele acha que tem chance de liga ainda esseqnd@idjues?<”. Percebe-se que Felipe pode
estar querendo dizeoti ele acha que tem chance de ligar os disjuntor€i¥Serva-se, com
isso, que Felipe entende que ambos os Rogérios eséitados para outra solucdo voltada
para a ligacdo dos disjuntores que nao hygass Isso traz evidéncias, na interacéo, de que a
decisdo tomada por Felipe — do convencimento psmbzacdo ddypass— foi abalada,
demonstrando que retrocedeu e se afastou da gEadize unsensemakingobre o assunto
(step back)Rogeério, a seguir, responde, “n:do >eu acho qu<’ (1.32). Nesse momento
fica claro o papel de intermediario entre os enteadtos do supervisor do COS e o
responsavel pela manutencdo. Assim, Rogério apa@o® 0 responsavel por realizar o
processamento cognitivo das informacdes do COS pgssar isso a manutencao, fazendo o

papel do que se pode chamairdbetween

Ao dizer “eu acho” (I. 32) como resposta a quesde acha” (I. 29), Rogeério esta
respondendo por si, demonstrando o seu entendind@nsituacdo. Apds uma pausa, Felipe
busca esclarecimento sobre a origem da opiniadRd@grio, o operador, esta falando do
Rogério da manutencéo (Rogerinho), a opinido telidade para Felipe, tal como aparece na

linha 34: “rogé:rio dgdmanutencao: tydiz=".

Em cima do entendimento de Rogério (operador) ugendio havia mais como ligar os
disjuntores, Felipe entéo, faz sentido, fechandtlo de ambiguidade. Em seguida decide:
“ah entA:o ja diz pra ele sai:: >que a gente vagtee fazé o by PA:ss °né°<” (I. 36 e 37).
Observa-se que essensemakingsta servindo para balizar o entendimento de arbos
interagentes ao mesmo tempo em que Felipe anunaiaecisdo. Observa-se que Rogério

~

aceita essa decisao, pois concorda utilizando eessgo “ta.” (I. 39).

Constata-se, novamente, por meio dessa intera¢@n,ogoperador atribui toda a
responsabilidade pelo trabalho ao responsavel mpelautencédo, ficando a cargo dele a
responsabilidade por relatar, descrever, concadardo com as ac¢des do outro que esta “la
fora” (manutencdo). Por isso, o operador da subt@stassume um papet between
intermediério na interagdo entre o COS e a manéatencg

Posteriormente, ao realizar a analise do eventopdssivel perceber que, se essa

operacao dbypasgivesse sido bem-sucedida, o blecaute podergderevitado.

Interacéo 3.2
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A interacdo 3.2 ocorre no momento do inicio dodlke, as 14h26min. Essa interagao
acontece entre Felipe (Supervisor do COS) e Ro¢éperador da subestacédo de Acarai 2). A
interacdo 3.2 tem a duracdo de 22 segundos e aeogxatamente no momento em que a

linha 3 rompe o cabo, em razdo da sobrecarga stdore

Excerto Interacéo 3.2 14h27min
147  ROGERIO: pof seis rogério, agora tamo [s6]=

148  FELIPE: [t&]

149  ROGERIO: acama linha
150 FELIPE: tché tu na:o isola o vinte e qua:tro ta
152 @)

153 ROGERIO: ta nem nem [mexi] nele

154  FELIPE: [ta:]

155 FELIPE: tenta fecha: >vocés vao ter com- feehga:
156 seccionadora no lIoCA:L. tem que- agora
157 a gente desligb a linha grisso | né

158 (0.3)

159 ROGERIO: ta. (0.3) &: tem que fecha

160 @)

161 Fecha ela no: local=

162  FELIPE: =l:sso.

163 (2.6)((zunido))

164 ROGERIO: aGOra jéfoi

165 (0.8)

166 aGOra fudeu tudo.

167  FELIPE: E: ferrd né.

Novamente, é Felipe quem inicia a ligacao tele#@mko atender a chamada, Rogério
inicia sua fala imediatamente depois de se ideatifilsso mostra a urgéncia do contexto
institucional em que estédo falando. Felipe se ali@pidamente com Rogério, realizando um
overlap,o que se vé na linha 148. Rogério informa que astabdo estd somente com uma
linha energizada, mas Felipe se orienta para ura tapico e inicia com o prefacio “tché” (|.
150) seguido da ordem para que Rogério nao issée@onadora 24, caso contrario, a Linha
2 poderia ser desenergizada. Observa-se que dddfalipe é: “tché tu naisola o vinte e
qua:tro ta:” com uma énfase importante sobre o @douma situacdo de emergéncia.
Verifica-se que a frase apresenta um tom prevemtivaostra que a atencao esta voltada as
acOes em tempo real. Essas caracteristicas aquifichkedas sdo encontradas em chamadas de
emergéncia, como demonstrado por Zimmerman (1€32ya observacdo é, que ocorre um
alinhamento entre os interagentes, ambos voltanlesmprimento de seu papel institucional,
pondo em evidéncia a assimetria na interacdo. Arditacdo de Rogério, anotada na linha
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153, em “ta nem nem [mexi] nele” é corroborada.ekassidade e a urgéncia de agbes em
tempo real aparecem na fala de Felipe, por meiogd@de quantidade de conteudo
morfologico das linhas 155 a 157. Inicialmente,igeelbbrdena que o pessoal da subestacao
feche a seccionadora: “tenta fecha: >vocés vaocoen- fecha: essa: seccionadora no
loCA:L.” (I. 155-156). Com esta fala, mesmo comragenca de reparos, Felipe expressa a
deciséo de fechar a seccionadora e também exmassgncia do momento. Além disso, é
dada grande énfase ao ato de fecha-la no locatse meomento, pois Felipe assevera: “tem
que- agora” (I. 156), e ainda produaacount‘a gente desligd a linha ptésso né” (p. 157).

E oportuno dizer que essecountserve para manifestar a énfase de urgéncia dadagao
fechar a seccionadora no local, evocando assimntexto de emergéncia da interacéo
(HERITAGE, 1984).

No turno seguinte, Rogeério realiza uma formulag&égormulando o que entendeu
sobre o0 que precisa fazer, o que se encontralma 169 da transcricdo: “ta. (0.3) a: tem que
fecha (.)”. Segue-se uma breve parada para reatizigsensemakingexpresso na linha 161:
“Fecha ela no: local=". Rogério evidencia, que iz@al umsensemakingporém percebe-se
que ele vai sendo estruturado de modo mais lentquéoo esperado em uma situacédo de
emergéncia. Ocorre que, assim que Felipe concamtaccsensemakingle Rogério, ndo ha
mais tempo de agir, ja que inicia-se 0 blecauten @ interrupcdo da energia nas trés
principais linhas de transmisséo que ligam essassatéo com a metropole. Quando Rogério
diz, como a linha 164 mostra: “aGOra/jidi”, ele revela que passou por uma mudanca de
estado cognitivo de conhecimento (HERITAGE, 198&8)sse caso, uma vez que se deu conta
da queda (ou desenergizagéo) das linhas de tras@mile mesmo concretiza uma avaliagao,
anotada na linha 166, “aGOra fudeu tudo.”. Estdiag@ demonstra seu entendimento do
dano causado, concretizado por meio de um agrawariendido socialmente como algo
muito negativo. Em seguida, Felipe faz uma segandiiacio, que aparece na linha 167: “E:
ferr6 né.”, concordando com a extensao do julgamanterior e subentendendo a gravidade

das consequéncias que advém da ocorréncia.

Apés exame dessas falas, verifica-se grande dffarea maneira de se expressar
nessa interacdo, quando comparada a interacaB@lé:-se compreender que, quanto mais se
aproxima o momento crucial do evento inesperadas W& responsaveis agem de maneira
intempestiva: expressam livremente suas reacOegpregam palavras informais no intuito de

descrever o estado de coisas que encontram emrabathb.
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Interacao 3.3

A interacdo 3.3 acontece entre Julio, que é o sigmerda area de Apoio do COS, e,
que faz parte da equipe da manutencao de linha® Bleo qual utiliza um helicoptero para
inspecionar as linhas de transmisséo. Deve-sentalique Julio € um dos mais experientes
despachantes do COS. O Setor de Apoio foi ajudaoheédo do blecaute, dada a amplitude
gue o evento atingiu, submetendo quase 70% de Feelsp a falta do fornecimento de

energia elétrica.

Na linha 15, Lucas orienta-se para o inicio da @dantelefénica que inicia as
14h58min. Ressalta-se que essa chamada € umauemdtinde outra, pela qual Lucas relata a
situacao encontrada na Subestacdo Acarai 2 (lthasl17), local em que havia um cabo de
alta tensdo rompido, denominado Circuito 3. Cormrais® que Lucas assume o papel de
intermediario entre os trabalhadores que se eraontio helicoptero e o COS. A ele, cabe
informar ao COS o0 que estdo vendo, bem como swliet6es conforme a necessidade do
Centro.

Excerto Interacdo 3.3 (14h56min)

15 LUCAS: Oi julio é- é- confirmo contigo ta: é:eéna:
16 estrutura treze com a catorze, fase infemo:r
17 circuito trés agravante xx seis

18 JULIO: ta esse circuito deve ter rompido porfiteu sozinho
19 com a carga todata

20 (0.5)

21 LUCAS: ta:

22 (0.3)

23 JULIO: agora € o segui:nte entdo tem E:sse @mabho circuito
24 TRE:s,

25 (0.3)

26 LUCAS: Ah[&]

27 JULIO: [e] tem ainda o problema dos outros dpie é: 0

28 >curto circuito da arvore< né

29 (0.6)

30 LUCAS: NA:o (.)l&: os guri passaram de >heliedpt no
31 acharam naddla

32 JULIO: mas te:m curto 4.

33 (0.5)

34 LUCAS: né:o eles PAssaram de helicoptero a[lgdra
35 JULIO: [entreestru]turas
36 seis e O:ito

37 LUCAS: <e:xato>

38 (0.3)
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39 JULIO: u:E entéo ele tem que continua procutimporque nessa
40 linha tem coisa

41 (0.6)

42 LUCAS: ta: e ai:: eles tdo voando ela de >hpted< ja

43 desceram la que o cabo ta rompi:do

44 JULIO: TA::

45 (0.5)

46 LUCAS: e: eu t6 mandando uma equipe la praes€igo olha
47 por TE:rra °ainda®

48 (0.6)

49 JULIO: A: ta

50 @)

51 t& porque: porque essa da SE:is (1.5)osodtis
52 circuitos tem que procura,

53 (0.8)

54 LUCAS: po:is é.

Ao tomar seu turno, o que se vé na linha 28, Jalita uma formulacdo sobre a
provavel causa do rompimento do Circuito 3, isstovnas linhas 18 e 19: “ta esse circuito
deve ter rompido porque ficou sozinho com a canga.tftd ”. Com essa formulacao, Julio
resume a esséncia da causa da queda do Circuit@é&sge modo, explicita um sentido e
oferece uma confirmagé&o para o interlocutor. T f@oncorda com os achados de Drew
(2003), os quais indicam que a formulacdo serve pgle 0s interagentes expressem a
esséncia da interacdo. Apos cinco décimos de segluudas reconhece a formulacdo e a
ratifica na linha 21, com a expresséao: “t4:". Ap&djo retoma o turno, como se vé na linha
137-138: “agora € 0 seguinte entdo tem E:sse @mublno circuito TRE:s”. Pode-se
reconhecer que o metacomentario : “agora € o seguanuncia a realizacdo de um lista de
problemas (HUTCHBY; WOOFFITT, 1998), os quais ess@ado relatados. Essa listagem
culmina somente com 0 segmento que se vé na lidiha@e é: o >curto circuito da arvore<
né”. Possibilita-se entender que esse trabalhoersawional elaborado por Julio esta servindo
para que Lucas compreenda a possibilidade de vé@tdchaurto circuito da arvore (l. 28). Por
isso, entende-se que tal fala € produzida a fimodeencer Lucas de que nao existe somente
um problema (Circuito 3 caido), mas que ha outre também exige uma acao. Tal
entendimento é reafirmado pelo pedido de confirmalg Julio, ao final do turno na I. 28:
“né”.

A respostade Lucio é despreferida e em formato desprefedm pausa de seis
décimos de segundo, a utilizacio da negacéo “NArrh) como o é a explicacdo posterior na

linha 30: “NA:o (.) la: os guri passaram de >hefigio< ndo acharam naglh”. Observa-se
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que a énfase na resposta é voltada para a negagdduas palavras “ndo” e uma vez “nada”,
denunciando uma tentativa de convencimento. Jétitdo, toma o turno, como visto na linha
32, e afirma: “mas te:m curto 1a.”. Com essa afgémg ele demonstra seu conhecimento
epistemoldgico, ratificando a existéncia do cuitouito na Linha, embora ndo esteja dentro
do helicoptero. Possivelmente, toma base em suariérpia e também nos dados de que
dispde, a partir do Centro de Operacdo. Portamocse vé na linha 32, faz uma
reafirmacdo, mesmo diante da negativa e dos faresentados por Lucas, conforme se pode
ver nas linhas 30 e 31. Ldcio orienta-se, novameyaea o fato de ndo haver evidéncias a
partir do que foi visto pelos operadores do heliedp “né:o eles PAssaram de helicoptero
a[gora 1a]"” (I. 34), e é interrompido por uoverlap de Judlio, que visa confirmar se o
helicoptero havia passado nas linhas corretastrfexs estrujturas seis e O:ito” (I. 35 e 36).
Essa acdo mostra a assimetria de Julio diante casl.bem como defende seu entendimento
sobre a presencga do curto-circuito. Diante da stapenfatica de Lucas, vista na linha 37:
“<e:xato>", Julio leva a efeito usensemakingundado na fala de Lucio, inclusive com uma
breve pré-sequéncia de espanto no inicio: “u:Eoeel@ tem que continua procugao” (I.
39). Essesensemakingemete ao contexto interacional que, diante desederem encontrado
evidéncias de um curto-circuito mediante o voo diictiptero, entdo é preciso que Lucas se
oriente para continuar procurando a causa do prazblalém disso, Julio efetiva uatcount
para convencer Lucio a continuar procurando, esprem: “porque nessa linha tem coisa” (l.
39-40). Como caccountrefere-se a uma explicacdo que evidencia o cantxtinteracao
(HERITAGE, 1984), infere-se que é preciso contiruacurando, porque deve haver alguma
coisa a mais nessa linha. Lucio, logo, descreveeoegta acontecendo (I. 42): “ta: e ai:: eles
tdo voando ela de >helicéptero< ja desceram ldogeetho t4 rompi:do”, diante de que Julio
usa o continuador “TA::” (I. 44). Tal continuadoarpce significar “t4 e ai”, como se esse
esperasse algo a mais de Lucas. Apds um siléncoinde décimos de segundo, Lucas diz:
“e: eu t6 mandando uma equipe l4 pra seis e Ola por TE:rra °ainda®” (l. 46-47).
Portanto, este demonstra que se da por vencidoigedenviar uma equipe a fim de verificar
a situacao por terra. Esse entendimento € corrdbgraelo modo de finalizacdo de seu turno,
na linha 47, com “?ainda®”, ou seja, além de elarem sobrevoando a regido e descerem
para ver o cabo rompido, vai ser enviada uma eqopéerra.

Julio demonstra aprovagdo, consoante se vé na 4ifihéA: t4” e se orienta para a
realizacdo de uraccount “t4 porque: porque essa da SE:is” (1.51) e “dsogudois circuitos
tem que procurd,” (I. 51-52), explicitando, dessmla) os motivos da importancia do envio

de uma equipe por terra ao local, diferentementeedt@ndimento que Lucas estava
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sinalizando. Observa-se que easeountserve para que Julio explique por que as acdes dos
dois interagentes ndo podem coincidir (MORRIS; WHITLTIS, 1994), no caso se havia a
existéncia ou ndo de um curto-circuito na linha.gdo turno, Lucas se orienta para o final da
interacdo, dizendo “po:is €.”, como se estivessistiedo de defender seu ponto de vista em
uma situacdo de divergéncia. Esse é um exemploituiec® que envolve conflitos de
entendimentos. Observa-se que é a partirselissemakingla linha 39 que se abre uma
possibilidade de esclarecimento para que Lucasap@sdar uma equipe por terra no intuito

de procurar as causas do grande problema, acdcqgotece somente nas linhas 46-47.

Anélise do Evento 3

Durante eventos inesperados, torna-se salutar endalsimento do processo
cognitivo relutancia para simplificar interpretag@s OAC. A simplificacdo de interpretacdes
diante de situac6es complexas pode produzir pa@etss e gerar equivocos de entendimento
sobre a situagdo (WEICK; SUTCLIFFE, 2001). Podemedservar evidéncias dessa
caracteristica no Evento 3, especialmente na f#ier8.3. Nessa interacado, fica claro que,
enquanto os profissionais que estavam no heliadptéo encontravam indicios de curto-
circuito embaixo da linha, o Supervisor da AreaAg@io do COS acreditava que esse fato
havia acontecido. A crenca do Supervisor existia dmse na e em funcdo da sua larga
experiéncia (40 anos no COS). Um dos sinais espigta apontavam para essa situagao eram,
por exemplo, o alto fluxo de energia, o calor, @®@s, dentre outros. Mesmo com o pessoal
do helicoptero dizendo que ndo viram indicioexpert (Supervisor da Area de Apoio do
COS) entendeu que havia sinais suficientes parau@p por curto-circuito. Ele relata,
posteriormente, a pesquisadora:

Com um sol daqueles hé indicio forte de algum rolbl embaixo da linha. Foi um
defeito intermitente. Nesse caso defeito intermiée@ que tava muito quente,
consumo de energia alto, o fluxo de energia poas$imhas era alto, o calor
associado a esse fluxo e associado a algumas sugpaeecresceram la embaixo, fez
descer o cabo e aproxima-l¢Entrevistado 8)

A principal dificuldade em antecipar onde o caltetaria as operacbes de devia a
grande quantidade de interacdes técnicas e pr@gsgue podem ocorrer em vista de o
sistema ser configurado em malha. As grandes ciisesventos catastréficos e os acidentes
acontecem a partir de sinais fracos. Esse aspast®AC pdde ser observado no Evento 3,
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gue ocorreu em uma tarde de intenso calor. Segémdlatado na entrevista 8, naquela tarde
havia pistas de que poderia haver um problema maior

Em funcdo disso, o outro processo cognitivo quepfmssivel observar durante a
ocorréncia do Evento 3 foi 0 respeito a especigdiaa A Interacdo 3.3 evidencia que a
participacdo do especialista Julio (Supervisor deakle Apoio do COS) foi essencial para a
conducédo do término da contingéncia. Essa interde&wnstra que a Interacdo 3 foi crucial

para a identificacdo do curto-circuito nas arvax@so causa inicial do Evento.

Nessa interacdo, observa-se que o representanteaiatencdo (Lucas) nao revela
indicios de acreditar que havia curto-circuito &agres embaixo das linhas 1 e 2. Na secao
4.2.3 é analisado que tal resisténcia de Lucasese d discrepancia perceptual entre os
interagentes, uma vez que Lucas coaduna-se come asgjuguris do helicoptero” estéao
apontando, enquanto Julio se embasa na sua expanpEafissional e nos dados que dispde a
partir dos controles do COS, causando um problemimtérsubjetividade na Interagdo. No
relato do evento, Julio faz uma narrativa desdars do Evento 3:

Imediatamente eu acionei o pessoal de manutengidpgrcorrer essa linha, falei
com a geréncia deles, digo, olha vai la a coisai& 8o 14, t4 ligada a linha, mas
tem coisa(Entrevistado 8)

Por intermédio dessa narrativa e da andlise deaaffie 3.3, é possivel observar que
Julio estava orientado para uma resolucdo cognitovgproblema intersubjetivo que estava
instalado entre ele e Lucas — se havia ou ndo-curoito nas arvores. Lucas, por sua vez,
estava orientado para uma resolugao perceptual IIHERE, 1984), mesmo n&o estando
presente no helicoptero e, por isso, se encontrandpapel dan between(passando as
informacfes que recebia do pessoal do helicopterdo que, para isso, processa-las
cognitivamente). Observa-se que o0 problema dasimbggtividade foi resolvido sob dois
aspectos, respectivamente: primeiro, a partsetsemakinge Jualio (I. 39); segundo, a partir

da assimetria no relacionamento entre Julio e Luxgse é tratado na sequéncia.

Primeiramente, observa-se qusamsemakingxpresso por Julio na linha 39-40: “u:E
entdo ele tem que continua procy@m porque nessa linha tem coisa” apresenta
caracteristicas de surpresa e da marcacado de udengaude atencao indicativa de que houve

um problema relacionado a pressuposicao anterorifdas) (HERITAGE, 1998 b).
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Em segundo lugar, depois do trabalho conversacimalilio, com a elaboracéo de
formulacédo, listagemaccounte sensemakingbservavel, Lucas, finalmente, diz que vai
enviar inspetores por terra para verificar se hawwréo-circuito. Observam-se evidéncias de
que ele se da por vencido, reconhecida a assimelai@ional e hierarquica entre Julio e ele,
tal como verificado nas linhas 46 e 47: “e: eu ihdando uma equipe |a pra seis e Oito olha
por TE:rra °ainda®”. Constata-se que, mesmo quas.afirmasse que enviaria inspetores por
terra, ele o faz por conta da assimetria relacjoesga possibilidade é aberta a partir da
producdo de sentidde Julio vista nas linhas 39 e 40. As evidénciaguwielLucas vai enviar
inspetores sem ter concordado com a necessidacecapa linha 47: “?ainda® corroborando
a ideia de que ainda persistia uma discrepanceeperal entre os interagentes.

Portanto, verifica-se que o supervisor do Apoioemiou-se mais para a sua
experiéncia e para os sinais que via do que pardamacoes perceptivas dos operadores de
dentro do helicoptero que sobrevoavam o local. fideri-se que a causa do Evento em
questao fora realmente o curto-circuito na linfenadnstrando que os sinais seguidos pelo

Su pervisor estavam corretos.

Essa interacdo € uma evidéncia do processo cagméspeito a especializacédo, pois
Julio passa para o papel de supervisor do COS esamente. Pode-se entender que Julio é
um especialista porque conhece profundamente emgstparticipou da sua construcao e de
muitas ocorréncias (WEICK; SUTCLIFFE, 2001). Vegaa fala do Entrevistado 3, ao ser

perguntado se o setor de apoio vivencia as ocoagnc

Durante o expediente, a gente [do Setor de Apavaneia a ocorréncia. Até porque
0 seguinte 0, &, d4 um problema num transformadde luma cidade qualquer 1a. Ta
todo mundo no escuro. Ai tu vé um rapaz ali deotnm sei |4, com cinco anos de
experiéncia tentando resolver, tu tem quarentasahe o que t4 acontecendo, ndo
tem como tu ficar de fora, né. Pelo menos dizen, Mai por esse caminho, segue
por aqui(Entrevistado 3).

Observa-se, na fala do entrevistado 3, que, quas@daorréncias acontecem durante o
horario de expediente do Setor de Apoio, naturalejea hierarquia muda, passando a ser
mais importante a ligacdo entre o tipo de problemxpertise solucoes e decisbes no
momento, concordando com Weick e Sutcliffe (20818ém disso, essa evidéncia mostra que
os profissionais do COS n&o se incomodam em péolir aceitar ajuda, corroborando o
entendimento de Weick e Sutcliffe (2001), que esgem que, nas OAC, pedir ajuda € um
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sinal de fortaleza e confiangca em reconhecer quangi@fissional atingiu os limites de seu

conhecimento e o quanto sabe onde localizar axtgana.

Depois dos dois primeiros desarmes (Momento 1 eo2Problema passou a ser
considerado intermitente, pois havia acontecido fantdo da temperatura elevada que
favorecia a dilatacdo dos cabos. Essa evidéncrabma a caracteristica de pervasividade
dos erros presentes nas OAC, segundo a qual oirgitca-se no sistema discretamente
(WEICK; SUTCLIFFE, 2001). A pervasividade do sistepode ser observada no problema
do curto-circuito causado por cabos dilatados quamoximavam de galhos de arvores,
afetando a transmisséo da energia elétrica emsvauizestacdes devido ao alto acoplamento
do sistema. Essas evidéncias mostram a complexdiadestema, pois, conforme Perrow
(1994, 1999), incidentes iniciais insignificantesoypcam interacdes inesperadas, sem
controle, as quais podem ser incompreendidas. Aléso, as interacdes inesperadas sao fruto
do alto acoplamento entre elementos tecnolégiqueragionais, humanos, sociais e politicos.
Pode-se citar como elemento politico a dificuldddeEletro A em conseguir liberacdo dos
orgaos ambientais para a realizacdo da manutercfodd embaixo das redes, dado o fato de
essa se encontrar em Area de Preservacdo PermgDawtes do Caderno de Campo de
12/05/2011), evidenciando que aspectos politicoshéan interferem na complexidade do

sistema, corroborando com o que alega Perrow (1&84eu trabalho.

A andlise das evidéncias do Evento 3 mostra a eissée algumas caracteristicas
relativas ao processo cognitivo compromisso corasdiéncia. Uma das caracteristicas do
comportamento das organizacfes que estdo preocupaitiaa resiliéncia é a atencao sobre a
antecipacdo de problemas (WEICK; SUTCLIFFE, 20@bserva-se que os profissionais
envolvidos no Evento 3 dispensaram atencdo aoslepnas e aos erros que estavam
acontecendo durante o desenrolar do evento. Olgsi@&o conseguiram foi corrigi-los antes
que se tornassem perigosos (a fim de prevenir cable), conforme preconizam Weick e
Sutcliffe (2001). Blecautes séo caracterizadosimterrupgdes involuntarias do fornecimento
de energia aos consumidores, em termos de extdées#orial e de tempo. Além disso,
blecautes podem ser considerados eventos inespefaue sao ocorréncias imprevistas que
produzem consequéncias indesejadas aos objetivasgdaizacdo (ROBERTS, 1990). As

evidéncias encontram-se anotadas no texto das¢ges 3.1 e 3.2.

A Interacdo 3.1 ocorreu as 13h56min, ou seja, 3iutos antes do inicio do blecaute.
Nessa Interacdo, que ocorreu entre o Supervis@Qi® e o operador da subestacdo Acarai 2

(onde iniciou a causa do blecaute), os interagdimtas com a decisdo de fazer ou ndo um
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bypass,a fim de ligar o disjuntor com problema. As evid@s apontam problemas de
intersubjetividade nessa interacdo, indicando ulii@de dos interagentes para o engajamento
mutuo em prol da definicdo pela realizacadgpass Salienta-se que 0 sucesso na realizacao
dessdoypasgpoderia ter evitado o blecaute, conforme ate$ataado entrevistado 8:

na verdade, se esbgpassfuncionasse como deveria em questdo de cinco osnut

talvez nao tivesse acontecido nada disso.

A andlise da Interacdo 3.1 demonstrou que a coamasnteceu em um ambiente de
urgéncia sem um maior engajamento na interacag@aoe do operador da subestacdo. A
dificuldade de engajamento (SILVA, 2011; HUTCHBYQ(B) pode ser reconhecida na
orientacéo do operador para os aspectos formaasitdaizacdo para a manobra lwgass(l.
12-13), orientacdo para verificagbes sobre o operdd manutencao (. 17-18) ao invés de
responder a pergunta do supervisor do COS (I. }%lérientacdo para o fechamento da
interacdo (I. 20-22), mostrando falta de alinhamefatquestdo ddypassproposta pelo
supervisor do COS. Pode-se conjeturar que foi eialeissa falta de alinhamento que o
supervisor do COS realizou wtep backia sua decisao por efetivabypass parecendo que
a sua decisdo fora abalada. Essep backna decisdo do supervisor do COS mostra
dificuldade em produzir sentido da situacdo e afetecisdo em funcdo dos problemas de
intersubjetividade observados. Tal dificuldade l@&wimento na ambiguidade e postergacao
do sensemakingexigindo maior labor conversacional e cognitiaw parte dos interagentes.
Apoés entender que ndo havia mais como ligar owurdisjes, pode-se concluir que o
supervisor do COS produz sentido, ao decidir peldizacdo ddoypass(l. 36-37). Essa
producdo de sentido pode ser observada ao seréas as expressdes (I. 36) : “ah entA:o0”,
pela diminuicdo da ambiguidade e, principalmentda pnudanca de estado cognitivo que
gerou a decisao da realizacao lygpass Observa-se, também, que a producdo de sentido &
aceita pelo operador, mas ndo ha evidéncias delquambém tenha produzido sentido. A
figura 11 representa um dos momentos principaipmelucdo de sentido presentes na
Interacdo 3.1. O primeiro momento representa a tltengajamento ocorrida na interagao; o
segundo momento, step back,passo atras que o supervisor do COS da na de@séo;
terceiro momento representa a producdo de sent&loado pelo supervisor do COS, que

acontece ao decidir quebgpassdeve ser realizado.

Figura 11: Representacéo dos principais asped@subjetivos da Interacdo 3.1
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1- Falta de Engajamento 2- Step Back na Deciséo 3- Producdo de Sentido

Fonte: Elaborada pela autora.

A interacdo 3.2 acontece no momento em que inioidlecaute. Observa-se que o
supervisor do COS explicita as a¢des que o opedalsubestacdo e da manutencéo precisam
realizar (I. 155 a 157), inclusive faz wmcount(l. 157) para explicar o motivo da urgéncia,
de que o COS havia desligado uma linha para guse fpsssivel fechar a seccionadora no
local. As evidéncias da analise da interacdo muosty@e o operador da subestacdo comecou a
realizar o processo dmnsemakingdentificavel na linha 159, inicialmente reformutiana
decisdo, mas de maneira lenta, pois s6 o foi egaha linha 161: “Fecha ela no: local”,
quando era tarde demais e a LT 3 havia caido p@. teortanto, verifica-se que 0 processo
pode ser considerado comstow sensemakinggm que o processo de producdo de sentido

ocorreu de maneira lenta demais em relagcédo a lieggne o0 momento do evento prescindia.

A mudanca de estado cognitivo (. 164) que ocoessa interacdo € para realizar uma
avaliacdo e lastima da gravidade da situacdo, paoosstituindo em uma producdo de
sentido, uma vez que ndo ajudou a diminuir a andégie da situacdo, ja que ndo havia mais

como agir em prol da solugao da ocorréncia naquelaento, a ndo ser lamentar-se.

Dessas constatacdes, pode-se conjeturar que arenlaméa com que foram realizadas
as acOes de solicitar e de entender a necessidadeckar a seccionadora no local, no
momento do inicio do blecaute, pode té-lo favomciissa conclusdo coaduna-se com o
entendimento de Weick e Sutcliffe (2001) de quesapostas precisam ser rapidas nas OAC,
pois o tratamento precisa comecar antes do diagaa@simpleto, o que nao foi verificado no

Evento 3.

E possivel concluir que a auséncia das caractasstdo processo cognitivo
compromisso com a resiliéncia pode ter levado oteveesperado a se transformar em uma

crise, com amplitude de um blecaute. Em resumoialmente na busca pela resolucdo dos
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problemas, foram feitas tentativas de religacadidmntor (da subestacdo de Acarai 2), mas
ocorreu discordancia de polo, em seguida houve temtativa de fazer um desbloqueio de
polo nesse disjuntor. Seguindo, houve tentativdfader umbypass,sem sucesso, e, em
seguida o desligamento de uma linha a fim de indiintertravamento, para que o
transformador funcionasse. Verifica-se, nessa séoede eventos que foram se mostrando
impossiveis de serem controlados, e concordando Gephart et al. (2009), que, muitas

vezes, tal seqienciamento de eventos se transtormen efeito cascata.

Observa-se que, apés o Momento 4 do Evento 3 @igursete subestacdes foram
sendo desarmadas (trés de transmissdo e quatrestdbud;do), tal como em um efeito
domind. Essas evidéncias concordam com Bogue (2aDual entende que eventos
inesperados podem aumentar sua periculosidade eno efhscata e, finalmente, causar
graves consequéncias. Como consequéncia, foiomeido o fornecimento de 470 MW de
carga a regiao metropolitana, sendo essa uma ac@réonsiderada grande para os padrdes
da Eletro A (Dados do Caderno de Campo de 23/04)201

As evidéncias do Evento 3 corroboram também o diteento de Schulman (2011)
de que o forte acoplamento das redes é reveladerderdurante um acidente, bem como o de
gue as propriedades do sistema ndo sao replicadastel o funcionamento normal. Pode-se
concluir que o Evento 3 representa um acidente alprconforme o entendimento de Perrow
(1981), pois apresenta as caracteristicas explasta seguir. Para o autor, pode-se concluir
que ocorreu um “acidente normal”’, quando se poderreber 0os sinais somente se analisados
em retrospecto. As evidéncias do Evento 3 corrobagasa caracteristica, pois, quando o0s
despachantes do COS depararam-se com os primegasntes da Linha 2 (momentos 1 e 2
do Evento 3), ndo Ihes outorgaram a atencdo ne@@estsso também se afirma com a
importancia da n&o realizacdo doypass (Interacdo 2.1), a qual foi evidenciada
posteriormente. A segunda caracteristica é a tifcle na prevencdo. Apesar de o
Entrevistado 8 referir-se que seria esperado gueum dia de sol, houvesse indicios de
dilatacdo dos cabos, ndo havia condicdes de aateoipocal em que o problema iria
acontecer, devido a grande malha pela qual o sasséefarmado. Além disso, uma das fontes
de desastres do sistema de energia elétrica séondas de calor (PERROW, 2008a). Esse

aspecto é corroborado através do relato do Entaghas3:

Nas linhas de 230 [kW] ndo precisa encostar um aqabamutro pra dar curto
circuito. Basta ele se aproximar. E essas protes@esextremamente sensiveis,
entdo ele detecta um defeito nessa linha e desdbga
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A terceira caracteristica de um acidente normaletena falhas em mudltiplos
equipamentosjesignse erros operados pela impossibilidade de perfeit8evidéncias da
terceira caracteristica foram apresentadas nasandls Interacdes 3.1 e 3.2. Falhas em
equipamentos, como transformadores, seccionadoliabas de transmissao; problemas no
design, tal como importante LT sobre area de pvagép ambiental e erros de operagéo, tal
como demonstrado na Interacdo 3.2. Nesse aspeaxde;ge acrescentar que problemas de
intersubjetividade favorecam os erros de operag@argerfeicdo da interacdo ser humano e

sistemas tecnolégicos.

Finalmente, a ultima caracteristica apontada pefora@ a sinergia negativa que cada
falha (equipamento, design, erro humano) implicatemcializando outra. As principais
evidéncias dessa sinergia negativa fizeram comoqde defeito potencializasse o outro,
gerando efeito cascata na desenergizacdo de dmtstagdes, interrupcdo de 470MW e
transtorno para conserto de um grande cabo cai@ue foi preciso usar trator, emendar,
puxar, levantar, além do prejuizo financeiro, engypalmente, amargar o custo social do
blecaute. Um site da metrépole atingida estimaajbéecaute gerou 8 milhdes de reais, em
prejuizo para a sociedade. Além do valor estimadmysto social afeta a qualidade de vida
das pessoas, especialmente em um dia de calosdntprejudica funcbes domeésticas tais
como a manutencao da saude, limpeza e alimentBéddv, 2009).

Ao analisar o Evento 3, pode-se vislumbrar a El&&ra&como uma organizagao
complexa, formada por sistemas altamente intemviortemente acoplados, demonstrando
que a dificuldade na prevencao e previsdo de evémésperados concorda com o que relata
Perrow (1981).

Apesar da alta normatizacéo e do regramento dagferdo setor elétrico, torna-se
inviavel prever tudo o que pode acontecer. Vejasesposta do entrevistado 3, ao ser
questionado sobre a quantidade de normatizacdopqde interferir nas decisbes dos
despachantes do COS:

Dentro do setor elétrico a operacdo ainda é o sepmeais regrado, entende? A
gente tem procedimento e norma pra grande mai@s abisas. Mas, sempre
acontece uma que tu ndo... ndo prevé, né. Tu comgEgvé na norma o desarme de
uma linha, nunca de duas, trés junto e as vezedeeo Mas e uma falha humana?
A norma t&4 sempre se modificando, mas tu ndo coesagranger tudo...entendeu?
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Tu pode pensar assim, ah falhou 0-o disjuntor &cenisso, falhou a linha acontece
aquilo, e se falhar a pessoa? Entendeu?

E possivel perceber que a impossibilidade de prdas as possiveis situacbes que
se apresentam no dia a dia do COS corroboram adimtento de Weick e Sutcliffe (2001)
sobre a realidade das OAC, nas quais é imposséeebver procedimentos para antecipar
todas as situacdes e condi¢des do trabalho cofhpddie vivenciado pelas pessoas. Por isso,
os profissionais que trabalham nas OAC precisarendedver o estado de atencdo plena
(mindfulnesy resultante do desenvolvimento dos processos itoam que acaba por

produzir confiabilidade.

4.2.4 Evento 4

Na madrugada do sdbado, dia 23 de abril de 20btreacum desarme na linha entre
a Usina Pucui e a subestacédo Serra Bonita 1, @50 A subestacdo de Serra Bonita 1 é
telecomandada, isto é, € uma subestacao contraldddancia e, por isso, foi realizada uma
tentativa (fracassada) de religamento automatiemdCa linha persistia com o desarme
(desenergizada), foi verificado que havia sinaislideordancia de polo no disjuntor 52.1 da
subestacdo Serra Bonita 1. O disjuntor tem tréespque devem abrir e fechar juntos; a
discordancia de polo significa que um dos trés pdilmu aberto. O pessoal do plantdo de
operacdo e de manutencédo foi chamado, a fim deedan® disjuntor. O conserto ficou
pronto as 9h58min, o que possibilitou que a linbssé energizada. Depois de a linha ser

ligada, a equipe do plant&o retirou-se.

As 10h45min, o vigia de Serra Bonita 1 avistou fgaa avisou aos operadores de
Serra Bonita 3 que um disjuntor estava pegando. isgo aconteceu porque Serra Bonita 1 é
uma subestacao telecomandada sob a responsabilidaaperadores da subestacdo de Serra
Bonita 3 (Momento 1). A partir desse aviso, foioaeido o plantdo de operacdo e manutencao
para que retornasse imediatamente, sendo iderdifiea problema ainda ocorria no disjuntor
52.1. Salienta-se que um disjuntor pode incendiEmndo os contatos internos (que estéo
embebidos em 6leo) ndo estejam bem fechados m,aassam produzir um arco elétrico.

Nesse momento, o pessoal do COS decidiu por algomedglas relativas a tenséo e
ao fluxo de poténcia, antes de desligar o disjubfbl de Serra Bonita 1. Ocorre que, no

momento em que os despachantes do COS deram o a@ompara desligar o disjuntor 52.1,
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houve um desarme na Usina Pucui, as 11h01min (Mon®n Isso aconteceu porque 0
disjuntor 52.1 ficara parcialmente ligado, o quefadverificado as 11h07min. Resolveu-se
proceder a um pigue de carga, em combinacdo confeteo ED, para abertura de uma
seccionadora. O pique constitui-se de uma operag@gunta e sincrona entre as
concessionarias para que a carga elétrica de wahdepecifico seja totalmente desligada por
alguns segundos, com objetivos de manutencdo efdoomposicdo do sistema. O
procedimento do pique fez com que uma linha destnéssdo entre Estancia e Serra Bonita
ficasse desligada das 11h26min até as 11h28mearromipendo o fornecimento de energia

elétrica en26 MW aos consumidores.

Depois disso, os despachantes do COS efetivargmnoosdimentos para resolver o
problema de manutencdo do disjuntor, da deseneégizda subestacdo e do remanejo no
fornecimento de energia para os consumidores padastacéo de Alegrete, a partir de outras
subestacdes. A seguir é apresentada a figura &2eguesenta os dois principais momentos
do Evento 4.

Figura 12: Representacéo dos principais moment@ssdoto 4

10h45min 11h01min
Incéndio no disjuntor apos conserto Ao desenergizar o disjuntor desarma a LT

LT

[t

D LT 138Kv

Fonte: Elaborada pela autora.
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A troca do polo do disjuntor danificado envolve waparato que precisa ser
movimentado com necessidade de caminhdo com gtén@adimpeza do Oleo. Houve
danificacao de 30% do disjuntor, que gerou um fejde, aproximadamente, R$ 230 mil.
Por isso, essa ocorréncia terminou somente ncedisirge as 14h25min, quando o servigo foi
entregue e considerado completo. Como consequéhoaye perda do equipamento,
condicdo de alimentacdo de energia elétrica peeqémia os consumidores e sobrecarga de
tensdo em um gerador da Usina de Salto Grande.a§§em a seguir (figura 13) procura

promover o entendimento da localizagcdo temporalcdasersas e dos principais momentos

do evento.

Figura 13: Representacdo Temporal das InteracOEseno 4

I n
23/04/2011 Momentol  Moments 2 INTERAGAO 4.1 INTERACAO 4.2 skl
O4h35min 10h45min 11h0Lmin 11h16min 11h18min 14h25min
Inicio do ? ? Ricard Ricardo Final de
Evento r:_'ljtrb: Gabriel Evento
I .
Disjuntor lesarme:ng 3 [
consertado i
LT entre
estava g Bonita e
Desarme na pegando BT DO i Interagdo com e
subestagdo fopo 1ePueul Interacio sobre Eletro D sobre a isjuntor foi
Serra Bonita 1 decisio de riecessidade e tonsertado e
Milton procedimentos rargas
(Manutencdo) para 2 restabelecidas
sobre a realizacio do
Até Sh58min ManutencEs Causa: disjuntor R0 Pique
Manutencio T consertado ’Ef‘“"_’”‘ar 1
consertou para ficara isjuntor
disjuntar consertar parcialmente Pigue causou desligamento
ligado de LT entre Estdncia e Serra
Bonita por 2 min.

Fonte

: Elaborada pela autora.
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Interacédo 4.1

A interacdo 4.1 refere-se a uma chamada telefénic@ada pelo supervisor do COS
(Ricardo) para o responsavel pela manutencdo da Bemita (Milton) as 11h16min. O
motivo da ligagdo é a necessidade que Ricardo eeomth decisdo vinda de Milton sobre a
possibilidade de fazer ou n&o o pique.

Excerto Interacdo 4.1 (11h16min)

23 MILTON: viu:: ricardo=

24 RICARDO: =SIm,

25 (0.4)

26 MILTON: esse <ndo ABRe>, ndo vai abri: esseopd.7) e::

27 eu t6 achando um pouco ®lal da essa CArga ai pra
28 nés abri a seccionadora dirétmara.

29 (0.2)

30 RICARDO: t3,

31 (0.4)

32 en tdo tu acha MAIS seguro fazé o pique?

33 (0.2)

((omitida sequéncia inserida — outras infordesd.34-58))
59 MILTON: A::: ta entendi. mas iGUAL esse um pofficb) <um

60 ponto (0.6) trés megawatti> tu acha que ném é
61 pouco elevado até pra nés abri cara

62 RICARDO: >nao aha< é claro,quem vai abrir igsenacampo é
63 tu, seguranca quem vai definir isso ai é tu

64 por isso [xX xX]

65 MILTON: [tA ndo en]tdo-

66 RICARDO:  eu s6 preciso que tu (0.3) tu m- tuneidé a

67 decisdo final. porque dai sim >a gente temumn
68 procedimento pedi pra, tem que pedi praoetiztr
69 (0.4) TU ai vai- exclui o religamento autoictat
70 em serra bonita um, >0 operador vai exclui o
71 religamento automatico da linha eletro d,<

72 MILTON: Ah[&:]

73 RICARDO: [né:](0.4) e: a gente (.) vai pddi o

74 pique pra eletro Bl né:

75 (0.4)

76 MILTON: t4, ndo entdo nés vamo vamo fazé isswaindo

77 vamo abri com essa carga, o ricardo.
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78 @]
79 RICARDO: t4 bom ehtdo vamo fazé todo procedimento seguro ai.

80 MILTON: entao ta bom.

Ricardo depende da avaliacdo de Milton sobre adigdes de seguranca encontradas
no local. Milton realiza um pré-anancio (I. 23: Uvi ricardo=") que serve para chamar a
atencao de Ricardo, o qual se alinha imediatameatgorme se vé na linha 24, respondendo
de maneira colada “=SIm,”, demonstrando, desse matkresse. Segundo se examina das
linhas 26 a 28, Milton descreve para o0 superviso€@S, atraveés de uatcounf a situacao
que esta encontrando na subestacdo de Serra Rofala sobre a dificuldade da abertura do
polo do disjuntor, denotando receio acerca dessaush, expresso no segmento: “eu tb
achando um pouco €lea|da essa CArga ai pra nos abri a seccionadora ¢cata.” (. 28).

Ricardo, diante disso, constréi uma formulacédoinial 32 “erjtdo tu acha MAIS
seguro fazé o pique?”. Com essa formulacdo, Ricaxgome a esséncia da interacdo: o seu
entendimento a respeito da situacdo de decisdosexpgmr Milton anteriormente, fato
corroborado pelos estudos de Drew (2003). Miltoera-se para outra série de perguntas em
formato de sequéncia inserida. A sequéncia insegdare quando o falante abre novos pares
adjacentes, a fim de obter informacdes relevani@s @ par anterior (HUTCHBY;
WOOFFITT, 1998), neste caso em exame, para a tomediecisdo para fazer ou ndo o
pique.

Com a nova orientacdo de temas por meio da seg@ué@uoei foi inserida e com a
abstencao da confirmacéo (por Milton) da formulaéita por Ricardo) sobre a decisédo de
fazer ou ndo o pique (I. 32), verifica-se uma vattas, ou unstep backo qual faz retroceder
todo o processo decisério em andamento. Em ouédasrps, o supervisor do COS (Ricardo)
esta dependendo da decisdo do responséavel peldemegém (Milton) sobre a realizacdo do
procedimento de abrir a seccionadora de maneiraiahatal decisdo dependia da avaliacédo

do nivel de seguranca da operacao.

Observa-se que essa decisao se transforma em igo d@ticado para Milton. Isso se
expressa por intermédio da identificacdo dosountssobre o nivel de elevagdo das cargas
que poderiam incorrer em um risco. Na fala de Milttw acha que ndo € um pouco elevado
até pra nos abri cara” (. 60-61), se demonstrasasesnferéncias. Ressalta-se que o

supervisor do COS precisa da decisdo de Milton, veaaque € este quem esta na subestacdo
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e verificandoin loco a situagdo. Por conta da hesitagdo demonstradMifton diante da
decisdo urgente, Ricardo deixa claro que esta étaraéa de Milton, uma vez que é este
guem detém o conhecimento epistemoldgico, por estércal e para averiguar a situacéo em

um “aqui e agora”.

A percepcao de Ricardo sobre a dificuldade da deds Milton, faz com que aquele
reitere ser deste a responsabilidade decisori@r(fazpique ou abrir a seccionadora). Isso
porque, se a opc¢ao for a abertura da seccionaddtan € quem deve concretizar o trabalho,
por conseguinte, é atribuicdo dele também sofrecamsequéncias no caso de algo sair

errado.

Observa-se, igualmente, que essa hesitacdo condion M tentar obter uma certa
cumplicidade de Ricardo, para que este o0 ajudec@idePercebe-se que o uso da palavra
“nos” (I. 61) ndo expressa o mesmo sentido de ubs fnstitucional”, como o proposto pelos
interagentes, quando falam em nome da instituiDREW; HERITAGE, 1992), mas refere-
se a um convite tacito para que a responsabilidadeecisdo seja compartilhada, e nao
somente de Milton. A acdo que Ricardo realiza,rérp#sso, € ndo coadunar com a situacao,
0 que se evidencia na pré-sequéncia, inclusive ggdencom um pouco de riso, transcrita na
linha 62: “>ndo hh<”. Nesse caso, a presenca daseepode ser percebida como um
indicador de assimetria institucional. Tal congiatase confirma com a fala de Ricardo,
produzida nesse turno: “é claro, quem vai abrip Bsem campo € tu, seguranca quem vai
definir isso ai é tu” (I. 62-64). Com essa acaa;aRlo explicita a decisdo como um dos
deveres de Milton, ou seja, decidir com base magito verificada no local (subestacédo) € um
dos predicados dos membros da categoria de pertitaERMAN, 1998; SELL;
OSTERMANN, 2009) da manutenc¢éo, ao qual Miltongarte. Este, diante dessa espécie de
responsabilizacao, realiza uma fala em formatoweelap aparentemente interruptiva, a qual
se Vvé na linha 65: “[ta ndo en]tdo”, reveladorade, nesse momento, realizogemsemaking

sobre o que fazer na situacgéo.

Como Ricardo retoma o turno e produz grande quaaieidie fala na sequéncia (I. 66-
71), pode-se compreender melhor a posicdo asstiaé&im que 0 supervisor se encontra com
relacdo a pessoa da manutencao. Observa-se qumhaast6 e 67, Ricardo passa a produzir
um accountque representa as obrigacdes de Milton relaciaadaategoria “manutencao”,
como foi explicitado anteriormente. Como evidéra#gasa analise, Ricardo pronuncia quatro
vezes a palavra “tu”, enfatiza o referente e refaactentativa de atribuir a obrigacdo de

decidir a Milton, no que concerne a seguranca meqaimento. Ricardo deixa claro que
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depende da decisdo de Milton e consequentemensesdgsocedimentos para que seja
possivel fazer a solicitacdo para o ‘pique’.

A situacdo motiva Ricardo a sugerir a Milton, aé®we umaccount que, se 0
processo descrito por ele for efetivado, € possthelgar a fazer o pique, tal como
administrado na linha 73 “[né:](0.4) e: a gentev@) pedi dai o pique prgeletro B [né:”.
Salienta-se que foi a duvida pela realizacdo doepgue levou Milton a situagdo assimétrica
em gue se encontra, tal como vem sendo demonstaerame dessa interacdo. A decisao de
Milton, finalmente, é exposta nas linhas 76 e Td; hdo entdo nds vamo vamo fazé isso ai
nds ndo vamo abri com essa carga, o ricardo.”. r@dse que a decisdo de Milton repousa
nas ideias de Ricardo, o qual, na pratica, cumpraeu papel de supervisor e ‘orientou’ a
decisdo. Destaca-se que 0 pique é uma operacaexmgegemovimentacdo de varios agentes,
requer autorizacdo da ONS, pede a concordanciaodi#as concessionarias de energia
elétrica, necessita a realizacdo de um trabalherasio de todos os agentes que possuem
interligacdo com a subestagdo com problemas. Arpirtcomando do COS do Estado, os
outros centros de operacédo de cada concessionageetizam a interrup¢ao na carga que liga
aquela subestacdo, tornando necessario remanejamecimento de energia para seus
consumidores. Além disso, existe risco nessa ogerde desligamento, visto que se pode
gerar algum problema no sistema envolvido e aumentampo durante o qual os clientes
ficam sem energia elétrica. Por tudo isso, sdossacias consistente argumentacao e vigorosa
conviccdo empirica — construida pela investigagioado no local — para que seja realizado

um pique. Essa €, portanto, uma decisao delicada.

Para finalizar, Ricardo efetua a formulagéo tratesara linha 79: “ta bom egtéo
vamo fazé todo procedimento seguro ai.” Observguse nesse momento, tal formulacdo
fundamenta o entendimento dos interagentes sobeatao da interacéo, funcionando como
um fechamento de topico e finalizando a atividadsahsemakingal como € proposto por
Clifton (2006). Salienta-se, portanto, que a gramssitacdo de Milton acaba sendo
demonstrada por meio de suas ac¢fes interacionaige fao processo decisorio. Percebe-se
gue muitas analises e solicitacdes de diversasmaigbes (I. 26-28 e 59-61) fizeram com que
0s interagentes se afastassenseasemakingAssim, a acado de Milton o fez colocar-se em
uma posi¢cao de assimetria inferior na relacdo asaec®nal, postura que acabou provocando
atrasos e problemas para se chegar asensemakingobre as melhores agbes a serem

realizadas diante do evento inesperado.
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Interacéo 4.2

A interacdo 4.2 acontece as 11h18min. Esta acofdgoeem seguida a deciséo pela
realizacdo do pique. Nessa interacdo, o superdso€OS (Ricardo) da Eletro A, que é
responsavel pelo controle da operacdo em tempadasalinhas de transmissdo do Estado,
precisa convencer o operador do COS da concessidtiatro D (Gabriel) da necessidade da
realizacdo do pique. Deve-se lembrar que o piquaa operacao delicada e de risco em que
varios agentes do sistema elétrico precisam opgéraritaneamente. Portanto, a interacao de
namero 4.2 refere-se ao momento do Evento 4, emoqaepervisor do COS solicita a

operacionalizacdo do pique para o despachante &dadletro D.

Excerto Interacéo 4.2 (11h18min)

9 RICARDO: =gabriel é o0 seGUInte, (0.Bsnamos com
10 problema em serra bonita u:m, (0.5) ondetandes
11 com um po:lo de disjuntor la:, (0.4) da limma

12 pucui, é: >solDAdo<

13 (0.4)

14 GABRIEL: ati:

15 (0.6)

16 RICARDO: TA: (0.6) e a gente PREcisa da um @j¢0.8) na
17 serra bonita Um, (1.0) pra que o- se faca com
18 segura:ngé&né

19 (0.3)

20 GABRIEL: aha

21 RICARDO: a abertura duma seccionadora pra essé defeito.
22 (1.0)

23 GABRIEL: mhm

24 RICARDO: nés tamos com desequilibrio na tens@a dase a-

25 ta solDAdo ésse:: (0.3) ta: (0.3) th emperrado esse
26 polo, (0.4) ta fechado né: (0.7) e:::: (@Bao

27 >nos tamos com esse problema< e ndo TEN):d0t&
28 maneira ai (0.6) de::: isola esse defeitos>réio<

29 (0.7) a linha ta energizadata: o pucui, (0.4)

30 GABRIEL: sim=

31 RICARDO: =né:, entdo:: ndo se- nao: >\ o ima:< m- uma
32 manobra hh com segura:nca, pra que o pesabeh>
33 essa seccionadoralléé

34 (0.5)
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35 GABRIEL: mhm
36 RICARDO: e a gente precisaria d4 um pique airdeNAdo assim

37 de (0.4)de o tempo de: da o pique n- (0.3ligkeo
38 disjuntor: da fonte la:, (0.4) ou (.) o c&ana na
39 na seccionadora pa abri:, >no que ele aBRlsse
40 seccionadora nés ja entrava a carga de NOvo<
41 (0.5)

42 GABRIEL: +sim (1.3) bom (0.6)°vo-° vo- vamos fazé

43 entdo né ricardo porque:: (0.6)

44 ndo- ndo tem como deixa assim né.

45 (0.5)

46 RICARDO: ta.

Depois dos cumprimentos iniciais de praxe em urtexagao telefénica, ao iniciar o
primeiro tépico da chamada telefénica, por meiopd&sequéncia na linha 09, expressa
assim: “gabriel é o seGUinte,”, Ricardo anuncia qae inserir um topico delicado na
interacdo (HUTCHBY; WOOFFITT, 1998). O tdpico é dé®», como se vé nas linhas 09 e
10: “nés tamos com problema em serra bonita u:imgdiatamente, relata a situacdo, como
se vé nas linhas 10, 11 e 12: “onde nés tamos compdilo de disjuntor la:, (0.4) da linha do
pucui, é: >sdDAdo<”. A ultima palavra € enfatizada por meio dafacelerada e aumento do
volume da voz, o que demonstra um agravamentolatorésto €, o problema é apresentado
por Ricardo, inicialmente, de maneira mais atenutadiavia evolui para formas mais diretas
e menos atenuadas (JUNG LAU; OSTERMANN, 2005), cuimdo com o agravante
indicativo de que o polo do disjuntor esta ‘soldadoque €, nesse contexto, um solucao

paliativa e fragil.

Apo6s quatro décimos de segundo, ha uma breve gawatomar seu turno, Gabriel
produz a particula “&” (I. 14). Nesse momento, observa-se que Galafetuou uma
mudanca de estado cognitivo (HERITAGE, 1984), gwessar consciéncia da periculosidade
da situacdo. Pode-se entender também que Galmighfesensemakingla situacdo. Ricardo
toma seu turno, depois de seis décimos de segandigja com o marcador “TA: ” (1.16). Tal
marcador pode ser uma resposta a percepc¢do da gaudarestado cognitivo que Gabriel
expressou. Em outras palavras, € possivel que cadar indique que Ricardo atingiu seu
objetivo de demonstrar que a situacdo estava ar#icfinalmente, revela o motivo da
chamada telefénica: “e a gente PREcisa da um p{Qu8, na serra bonita Um,” (I. 16). ApGs

um segundo, como Gabriel ndo toma seu turno de Ritaardo continua e acresce um
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account:“pra que o- se faceom segura:n¢gné” (I. 17 e 18). Deve-se lembrar quaarount

€ uma explicagdo que tem um propésito, explicardpe isso, dessa maneira e agora”
(HERITAGE, 1984, p. 151). Ricardo acaba, dessa mmnexplicando por que precisa

realizar a solicitacdo do pique para Gabriel: saoea (I. 18). A finalizacdo do turno com o
uso do ‘{né”, em tom descendente, mostra a busca por uifiaagdo de Gabriel perante o

motivo da ligacdo. Gabriel somente utiliza o camdicior “ahd” (1.20), fazendo com que

Ricardo retome o turno.

Diante da falta de uma posicéo de Gabriel, Ricardda a estratégia conversacional e
comeca a listar os problemas enfrentados, de naage#& vai acontecendo um agravamento
na explicacdo do problema. Por exemplo:stéDAdo e|sse:: (0.3) ta: (0.3) tdmperrado
esse polo, (0.4) tkechadoné:” (I. 25 e 26). O agravamento transparece mayesidade
crescente revelada na lista: soldado, emperradecteadio. O agravamento pode ser visto
também, no mesmo turno, expresso por meio de desugxtremas como: “e ndo TEm: (0.6)
outra maneira ai (0.6) de::: isola esse defeit®2{la 28). Com isso, percebe-se que, diante da
falta de posicionamento de uma decisdo da parteatheiel, sobre se concorda ou discorda
com ou da realizacdo do pique, Ricardo utiliza tatsgia conversacional de relatar a
situacdo mediante agravamentos paulatinos. Chegaliaar a elocucdo extrema comentada
acima (l. 27 a 28).

Observa-se que Gabriel se abstém de tomar o tuambeddas pausas efetuadas por
Ricardo durante sua interacdo. Percebe-se que dBjcantdo, muda sua estratégia na
negociacdo, em busca de conseguir o aceite degbabguele se orienta para o fato de a
linha entre a Subestacéo e a Usina Pucui estaremizadas, através de wacountna linha
29. Gabriel confirma compreendendo que se tratavanda pergunta, ou seja, produz uma
resposta preferida, mas com formato despreferiti@, wez que o faz depois de uma pausa de
cinco décimos de segundo. Ricardo inicia seu tumexdiatamente com a expressao “=ne:,
entdo::” (I. 31), usando a confirmacédo de Gabwdlre o fato de a linha estar energizada (.

30) como um argumento na negociagao.

Em seguida, Ricardo produz alguns reparos que staranna linha 31 e 32 da
transcricdo: “ndo se- ndo: >nao tem uma:< m- umaokma”. Observa-se que o reparo foi
realizado pelo proprio falante no mesmo turno,usigle com perturbacdes ndo lexicais
(LODER, 2008), tal como “m-“, no qual é reconhetigae o reparo foi concluido com a
palavra “manobra”. Em seguida, Ricardo produzagoount,lido nas linhas 31 a 33: “néo:

>ndo tem uma:< m- uma manobra hh com segura:ngaqpe o pessoal <Abra> essa
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seccionadora 1§né”, na tentativa de explicar por que é precis@rfaz pique: porgue nao
existe outra manobra segura para que a seccionad@raberta. Como Ricardo ndo estava
conseguindo fazer com que Gabriel chegasse aamsemakingobre o problema, Gabriel
utiliza varias estratégias conversacionais, langando de elocuc¢des extremas, tais como o

altimo account(l. 31 a 33).

Deve-se entender que, na negociacdo em analisgdRiconstréi agdes voltadas para
que Gabriel compreenda a gravidade da situacacee.epgu isso, € preciso realizar o pique.
Contudo, mesmo depois desgeountna tentativa de clarear a situacao, a atitudealei&

é dizer “mhm” (I. 35). Observa-se que este elemdéstaal serve como um continuador,
incentivando Ricardo a seguir. Ricardo se oriemfgartir disso, para a descricdo da operagéo
necessaria para o pique. Percebe-se 0 uso de maontinuador proferido por Gabriel,
como se Vvé na linha 35, que motiva Ricardo a desci@s acdes necessarias a serem feitas
conjuntamente a fim de operacionalizar o piquefarome as linhas 36 a 40 da transcri¢éo.
Percebe-se que, nesse turno de fala, Ricardo teessmhportancia de a agéo ser coordenada,
isto é, deve contar com a participacdo ativa dedams agentes, tanto da sua quanto de
Gabriel, como representantes das instituicoe$)l.RBicardo enfatiza, ainda, que o objetivo é
o de realizar a operacdo de maneira a restabatesamente a carga o mais rapidamente
possivel (I. 37 a 40). Portanto, ao relatar asagaai;oes requeridas para a realizagdo do pique
(I. 37 a 40), Ricardo esta utilizando a estratégiaversacional das promessas dentro da
negociacdo com Gabriel, através da realizacdo deacguunt Entende-se que esses sdo
argumentos tacitos acionados por Ricardo na praeduagé fala-em-interacdo nesse turno
(HUTCHBY; WOOFFITT, 1998).

Finalmente, Gabriel decide concordar com fazer quei Observa-se que, nesse
momento da interacdo, Gabriel fsensemakinga situacéo. Esse interagente faz o sentido da
necessidade do pique de maneira hesitante e natigatesitacdo fica caracterizada sob trés
aspectos interacionais: nas pausas presentesan@ #2 e 43), no reparo iniciado e levado a
cabo por ele na linha 42 “°vo-° vo- vamos fazé @ntd, finalmente, pela formulacdo
constante nas linhas 43 e 44: “entdo né ricardqueor (0.6) ndo- ndo tem como deixa assim
né.” A funcéo dessa formulacéo serve para feclwelo da negociacdo em curso. Conforme
Clifton (2006), a formulacdo pode adquirir difeestformas e func¢des, de acordo com o
contexto interacional em que ocorre. Assim, alémadermulagdo sumarizar aspectos que
foram negociados e/ou descritos na interacao antegrve como um finalizador do processo

de sensemakingconstatacédo que corrobora os achados de Cl@@d6]. Observa-se que, na



170

interacdo de numero 4.2, a formulacdo de Gabrimlodstra que ele fez sentido da situacao,
ao mesmo tempo em que decidiu pela aceitacdo de.pgRjcardo, por sua vez, concorda com
a formulacdo na linha 46, expressando isso compeaessao “t4”, que pode significar a
concordancia. Em seguida, Ricardo se orienta manraf@macdes praticas que necessita, para

fins de operacionalizagéo do pique.

N&ao é possivel deixar de destacar que as falasadedB mostram-se travadas, com
paradas entre as frases, aspecto revelador deesiiacho quanto ao aceite de Gabriel para a
realizacdo do pique. Por exemplo, em seis turnofalde(33 linhas), Ricardo realizou 25
pausas maiores do que quatro décimos de segusdosithifica que as pausas em si foram
acoes, e que, nesses exemplos, essas pausas pdammnbaixo engajamento de Gabriel por

meio da sua abstencéo em fazer uso mais efetigewdeturnos de fala.

As pausas demonstram também o contexto interagmmalo engajado entre Ricardo
e Gabriel, tornando necessario grande trabalhoersawional daquele para o convencimento
deste sobre a decisao a respeito da realizacaigue. ode-se perceber o baixo engajamento
entre Ricardo e Gabriel através da andlise dasstspminimas providas por Gabriel (I. 20,
23 e 35). Essas respostas minimas, também chamadasntinuadores” (OSTERMANN,
2006), apesar de reforcarem ao interlocutor queade continuar com o proximo turno, ndo
expressam concordancia ou discordancia em relagaue foi dito, o que faz com que o
interlocutor reivindigue uma resposta mais efetiih VA, 2011). Portanto, isso explica parte

do grande trabalho conversacional empreendido ward nesse excerto.

Anélise do Evento 4

O Evento 4 comecgou a partir de um sinal de anodadé de uma linha de
transmissao que foi desenergizada as 04h35min d&bado (23/04/2011). Foram realizados
os procedimentos normatizados tal como o enviowi equipe de manutencao que consertou
o disjuntor defeituoso, entregando o servico comuntp. Observe-se a descricdo desse

momento inicial:

ele [o disjuntor] desarmou depois de um defeité@e fechou mais, discordancia de
polos. E que cada disjuntor tem trés polos, umacpda fase. O disjuntor é o
elemento que tem alta capacidade de interromper @ssuito na hora do curto
circuito [na linha de transmisséo], s6 ele podermmper. Entdo ele teve um
esforco tal que abriu, ficou aberto e ndo fechousmai chama manutencéo...
(Entrevistado 7).
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Apenas 47 minutos depois de a equipe de manutesgséetirar do local, o vigia da
subestacao informou que havia fumacga sobre o ageip®. Ao analisar a questdao da
reincidéncia de problema no disjuntor, apareceméias da impossibilidade de se prevenir
e antecipar todas as situacfes possiveis e guaedanemoria todas as possibilidades
imaginadas pelos trabalhadores (WEICK; SUTCLIFRE)1). As evidéncias indicam que o
aviso do vigia de que havia fumaga sobre o disjuatmdicador de um sinal fraco de uma
ocorréncia maior. Essa anélise concorda com Wei@B4), o qual diz que pequenos e curtos
momentos podem representar 0 microcosmos de oc@sémaiores, tal qual uma semente

tem o potencial de se transformar em uma grandeerv

Além disso, é demonstrado que os trabalhadoresaf® 1tZio desvalorizaram o aviso,
ja que enviaram, imediatamente, uma equipe de magdh para o segundo conserto do
disjuntor. Nesse sentido, as evidéncias indicamesepca do processo cognitivo preocupacao
com falhas, pois entenderam o sinal de fumaca aomeinal de algo estava errado e de que,
por isso, poderia gerar consequéncias indesejsdakCK; SUTCLIFFE, 2001), tal como, de
fato, aconteceu. Essas evidéncias revelam queaballiadores estavam agindo em prol do
processo cognitivo comprometimento com a resil@&nkiode-se concluir isso por conta da
atencdo que os trabalhadores dispensaram ao exesmts sinais (fumaca), bem como da
busca de corrigi-los, antes que se tornassem reagopos, tal como preconizado por Weick
e Sutcliffe (2001). Por isso, os trabalhadores ld&r& A envolvidos no evento demonstraram
também uma atitude de prontiddo, assim como deswoit Bogue (2009). Na descricdo do

entrevistado 7, pode-se observar a periculosidadgtaacao do incéndio no disjuntor:

Como é que um disjuntor pega fogo? Ele [o disjyntem uns contatos la pra
dentro, tudo embebido em dleo e tal, se isso auficar bem fechadinho comeca a
dar arco elétrico aqui e inicia-se um incéndio,ifs0 que aconteceu. Se tu vé as
fotos desse cara aqui [disjuntor] como ele ficqientrevistado 7).

Salienta-se que, conforme Perrow (1999), os a@demais sérios envolvem fogo e
explosdes. Apesar disso, os procedimentos adotpelos despachantes do COS e pelo
operador da manutencdo responsavel pelo consertdigjlantor foram realizados com
seguranca. Essa evidéncia concorda com Perrow )1§88ndo assevera que, apesar de
conviverem com situacdes perigosas, nas organigagieplexas ha baixa fatalidade entre os

trabalhadores por conta da sua preparacéo pararidaom elas.
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A principal questéo salientada no Evento 4 saceasdes em prol da seguranca dos
trabalhadores envolvidos. Ha evidéncias, nessa@wis que a preocupag¢do com a seguranga
dos trabalhadores sobrepujou outros interessesdi&sonstra que a organizacado agiu como
uma OAC, uma vez que niveis de seguranca eleva@imspsoridade para organizacdes
complexas as quais conseguem manter alta conflabdi (SHRIVASTAVA; SONPAR;
PAZZAGLIA, 2009). Por isso, a organizagdao compoiseucomo uma OAC, ao conseguir
operar com alto nivel de seguranca, mesmo duramt&vento inesperado (BOGUE, 2009) tal

como o estudado.

A Interacdo 4.1 pode ser vista como um processpragucao de sentido (WEICK,
1973; 1995). Diante da situacao perigosa de realizenanobra no disjuntor energizado,
inicialmente, o operador da manutencao (Milton)liekp incerteza e receio acerca da
abertura da seccionadora (I. 26 a 28). A partisai® supervisor do COS (Ricardo) realiza
uma formulagéo (I. 32), mostrando seu um entendimanpartir da fala de Milton. Essa
formulacdo gera ainda mais ambiguidade a interagéa, vez que Milton ndo se alinha com
ela e ainda acaba originando wstep backno processo decisorio. Em seguida, Milton
continua buscando pistas e apoio no supervisor gpagao ajude na decisdo, demonstrando
hesitacdo e revelado que aquela decisdo haviarsfdrmado em um tépico delicado para ele
(I. 59-61). A partir disso, Ricardo produz matedahversacional, anotado nas linhas 62 até a
71, para descrever o procedimento que deve sdradal Observe-se que, na linha 65,
Milton realiza uma fala em formato dwerlap aparentemente interruptiva, indicadora de
que, nesse momento, comecou a produzir sentiddeeidir sobre o que fazer na situacao,
mas Ricardo continua com a descricdo do procedonéritiro. Por isso, as evidéncias
indicam que Ricardo procede a descricdo dos pnosgdos a serem realizados como uma
maneira de diminuir a ambiguidade e produzir asdecde Milton. Isso acontece nas linhas
76 e 77, quando Milton decide: “ta, ndo entdo ralw vamo fazé isso ai ndés ndo vamo abri
com essa carga, o ricardo.” A ambiguidade geratiadirrida entre abrir a seccionadora com
as linhas energizadas ou ndo € diminuida, e Ricawdoretiza uma formulagéo (I. 79) que

mostra o entendimento comum da conversa, fechassilm @ ciclo da producéo de sentido.

Enfim, o trabalho conversacional ocorre em funcédoddcisdo de Milton que, em
dltima instancia, impacta em sua propria seguréisg@, uma vez que é ele o operador que
precisa manobrar a seccionadora. Veja-se a ex@bicdg Entrevistado 6 para manobrar a
seccionadora, evidenciando a periculosidade dacditu “Uma seccionadora € um fio

emendado que tu abre com a méao que da uma faisglesigracada.”
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Podem-se entender, também, que as evidénciasptesssso decisério corroboram o
entendimento de Weick e Sutcliffe (2001) de quesdes em OAC envolvem o entendimento
da complexidade do ambiente de trabalho e o emtmmdo de que se trabalha em um sistema
integrado de partes interdependentes. Evidencieas#wém que, para isso, as analises
precisam envolver as consequéncias das acfes emotsistema. Essas analises exigem
grande capacidade de atencdo, o que pode ter cadmbgoara o grande trabalho

conversacional empreendido na Interacao 4.1.

Em funcéo da decisdo em prol da seguranca, foseé@da autorizacdo e concordancia
de vérios agentes (inclusive da ONS) para a red@zale um pique. Um pique € uma
interrupcdo proposital na carga para poder reafizavanutencdo necessaria, a qual envolve
varios agentes que tem interligacdo com a subest@géquestdo (Dados do Caderno de
Campo de 05/05/2011). Como foi esclarecido anteeote, o pique € uma operacao
complexa e que precisa ser realizada de manei@osm entre os envolvidos. Como
resultado, durante o pique, os consumidores fiamabastecimento de energia elétrica, fato
que pode gerar algum problema no sistema e/ou qopanentos envolvidos, trazendo
alguma complexidade para essa opera¢cdo. Por csta tddo, durante o planejamento e a
autorizacdo de todos os agentes envolvidos pagaliaacdo do pique, 0 processo cognitivo
relutancia para simplificar interpretacdes foi ewvidiado especialmente na Interagdo 4.2.
Nessa interagéo, o supervisor do COS precisou daasrexplicacées para conseguir o pique
do despachante da Eletro D. Por isso, essas eiadérevelam-se, mediante o laborioso
trabalho interacional realizado pelos interagentebserva-se, na Interacdo 4.2, que o
supervisor do COS precisou realizar um grande tiab@onversacional que exigaccounts
agravamento, listagem para que o despachante tta Bleecidisse pelo pique (l. 42 a 44). A
decisédo do despachante do COS da Eletro D ocoerenadeira mitigada, hesitante, em meio
a uma producdo de sentido. Mesmo servindo parandigiio da ambiguidade, nessa
producdo de sentido, ndo ocorreu uma mudanca @eloestognitivo, ao contrario, tal
producdo acontece de maneira hesitante e, aindm, akpois de todo o elaborado trabalho

conversacional do despachante do COS.

Pode-se conjecturar que tal hesitacdo se deve taod&@ ir contra os objetivos
organizacionais da concessionaria Eletro D, uma @z realiza todo um processo de
interrupcdo de energia elétrica aos consumidol&s) de constituir um risco para a operacgao,

tal como todas as interrupcdes promovem. Esse taspgobém pode estar relacionado a
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mudanca dos objetivos organizacionais depois daruteracao institucional por que o setor
elétrico passou em muitas partes do mundo (ANTONSBHO).

Portanto, nesse evento fica clara a importanciapdesessos cognitivos empregados
para a finalizacdo do evento, e, especialmente, peoh da seguranca, muitas vezes
superpondo-se aos objetivos organizacionais. B, isoncorda-se com Roe e Schulman
(2008), quando sustentam que se pode denominas tabalhadores (os despachantes do
COS, operadores de subestacbes e de manutencacex@mplo) de profissionais da

confiabilidade, gracas a flexibilidade que aprememh ao lidar com situacfes imprevisiveis.

Apesar da complexidade que envolveu a realizacadidoe, a fim de prover
seguranca para a realizagdo da manobra do disjmdimhouve maior interrupgéo de energia
aos consumidores. Esse aspecto mostra a flexiddida a vantagem de o sistema ser
desenhado em malha tal como descrito pelo entaghast:

Ali também é um sistema, sistema é uma malha, emébta a usina do Jacui com
todos os geradores e tem as cargas e as intedigaoi o sistema. E tem uma linha
gue sai do Pucui e vai até Serra Bonita 1 vai a@r€ia, |la em Estancia a

subestacao tem suas interligacdes com o sistent@o Bqui tem outra fonte que é
via Estancia 2, td? Entao aqui atende a consunsidpegte da area de Serra Bonita,
Jupiter, Saturno e outros municipios, e tem umarligacdo também com a

subestacéo Serra Bonita 3 que tem outras linhaslagam nela |1a, que é uma outra
fonte (Entrevistado 7).

Enfim, conforme destaca Perrow (2008 a), os mithdeconexao das redes elétricas
precisam ser gerenciadas e sua boa gestao dep@mzpgbmente das habilidades cognitivas
dos profissionais que s&o responsaveis pela cdidete organizacional (ROE;
SCHULMAN, 2008).

4.2.5 Evento 5

O quinto evento aconteceu no dia 23 de abril del2@in sabado a noite, as
20h05min (Momento 1). Primeiramente, caiu (desenergizouhlaalque liga as subestacdes
de Estancia e Estagao 3, totalizando uma exteres&88 Em. O desligamento decorreu de uma
operacdo automatica de um relé que enviou um garalabrir (desligar) a linha, denominado
Trip Trifasico na subestacdo de Estacdo 3. Um sinalrge ocorre quando os relés de

protecao dos disjuntores identificam um curto-dtcce, automaticamente, abrem (desligam)
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0s respectivos disjuntores. Imediatamente, o C@&iaau o religamento da linha, a partir da
Subestacgdo Estacéo 3, realizado as 20h07min, mMmasusesso.

As 20h13min, houve nova tentativa de religacéo rirpde Estancia, ou seja, em
sentido inverso, porém ainda caia (desligava) rieeSacdo Estacdo 3. Quando a linha era
ativada na Estacdo 3, entrava um fluxo de potémaiéinha e o relé enviava um sinal de
Transferéncia de Disparo (TDD) em Estancia. O gilealfDD enviado para Estancia € um
mecanismo automatico que, quando acionado, gemsendrgizacdo do disjuntor da outra
subestacdo conectada. Em outras palavras, o @nEDD abriu (desligou) automaticamente
o disjuntor na subestacdo de Estacdo 3. Em seduidem realizadas varias tentativas de

religamentos infrutiferos.

O insucesso nessas varias tentativas de religag@mea porque os operadores de
Estancia ndo efetuaram a leitura adequada do qyee cestava acontecendo: um sinal de
TDD. Em outros termos, esses técnicos nao fizeraentido adequado do sinal, ja que nao
identificaram um TDD. Conjeturaram ter sido desedeeala a acdo de algum relé, que,
possivelmente, enviara sinal para abrir dentrordar@a subestacdo ou, entédo, ter havido um
problema na linha. O operador da Subestacdo ded6s® por sua vez, alegou que, na sua
subestacdo, nao havia sinalizado (operado) nadandqu na verdade, ocorrera Toip
Trifésico. Além disso, quando foi informar os va®ie protecdo (valores referentes a tenséo
e a corrente elétrica) solicitados pelo COS, o amr da subestacdo Estacdo 3 identificou

valores equivocados (relativos ao ultimo desarmientia, registrado um més antes).

O sinal deTrip Trifasico enviado pelo relé da Subestacédo Estdd@bindevido, ou
seja, havia um defeito na fiacdo conectada aqiialeevento fez com que se realizasse uma
leitura errada dos valores de tensédo e de corgelet@inham da barra, causando uma abertura

(desenergizacao) da linha, para proteger os eqeip@as) esta, a funcéo dos relés).

Como os operadores ndo sabiam dessa situacaagatergaergizar a linha por meio
de uma operacdo denomindolgpassna subestacdo Estacdo 3, e a iniciarar@la®7min
(Momento 2). Deve-se lembrar que o procedimentdyjsssobjetiva criar um caminho
alternativo para que a corrente que passa pelontiisjseja desviada. A operacaohypass
também néo funcionou, ocorrendo o mesmo sinal d® Bh Estancia, motivado pelo
problema no relé de Estagdo 3. Finalmente, as 24in1f@i retirado o relé 21, da subestacao
de Estacdo 3, e foi efetivada nova tentativa degereedo. Como o relé que acionava a
desenergizacdo de maneira indevida foi retiradimha deveria ficar ligada, no entanto, caiu

novamente as 21h19min.
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Isso aconteceu por conta de um segundo defeito agoateceu ao se fazer o
procedimento déypass Nessa operacéo, foi aberta uma seccionadoradosrseus contatos
ficou fechado (contato de sobrecarga na seccioapd@om esse contato fechado, ndo
haveria forma de o disjuntor fechar (energizar},ipso ocorria o intertravamento: o contato
fechado impedia que o disjuntor fosse ligado. @rtravamento foi solucionado a 01h48min
pelo operador de manutencdo que veio do Estanisiarfte 83 km) especialmente para essa

tarefa.

Portanto, a linha nédo foi energizada, primeiro,ragéo do problema no relé 21. Tal
problema persistiu das 20h05min até as 21h19minsé&gnndo lugar, isso ndo pdde ocorrer
gracas a um problema de intertravamento porqueceios@adora ficara com um contato
fechado das 21h07min até a 01h48min. Totalizanglenpo, a linha ficou indisponivel por 5
horas e 43 minutos, gerando encargos para a emmesaem de 300 mil reais. Deve ficar
claro que, apesar do ocorrido nesse evento, naeghoterrup¢ao no fornecimento de energia
elétrica para os consumidores, por conta de onsisteer estruturado em malha. Dessa
maneira, o fornecimento foi remanejado a partirod&as subestacfes e de circuitos que

interligam o sistema. As imagens a seguir insefffigigra 14) esclarecem esse relato:

Figura 14: Representacéo dos principais moment@s/doto 5
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Momento 1

Momento 2

20h05min
TOD e Problema no Relé 21

21h07min
Seccionadora com contato fechado

! I
: I:IJ : Bypass
: LT :
1
1
! D"‘ | 4
: TOD I Seccionadoro
Relé 21 |
: D‘| |
! I
: I
1 EST ETC !

Fonte: Elaborada pela autora.

Figura 15: Representacdo Temporal das InteracOEselto 5

. INTERACAO 5.1 INTERACAQ 5.2 5
23/04/2011 Marmenta 1 Mamenta 2 Zzhl{amm o ol 24/04/11
20h0S min 20R05min 21007 min 01h4&min
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Evento Leitura bPrana:&le “;' B Nila Evento
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: entendeu que o Decisdo de oo
Desligamento iyl Em fachado gerando [Engenharia SaGaiar Manutencdo
inesperado da id intertravamento de Proteqda) manutengio realizada,
Linkus #htre h;iﬁ'uelr:m {ndo permitia solicita a Enegarem equipamentas
Estancia e E energizagio do presenca de Ektacha para EU”C’U“;'MU 2
Estagio [ : i - Linha
4 i R disjuntar) ] Br Ur_'!a em manobrar i
{83km). ; Estacio para disi energizada
equivocados isjuntor
fazer
manutengdo
no disjuntor

Fonte: Elaborada pela autora.

Interacdo 5.1

7

A interacdo 5.1 ocorre entre Josué e Bruno as 2@im20Josué é o profissional
responsavel por problemas em protecédo, uma vetrgjp@ha para o Setor de Engenharia e
Protecdo, um dos setores que apoia o COS; esserfario se encontrava de plantdo no

sébado em que aconteceu o evento em andlise. Bronsya vez, é responsavel pela solugédo
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de problemas na manutencdo em subestacdes na degiEsiancia; ele também cumpria seu
plantdo. O contexto da interacdo envolve o momentajue o supervisor do COS entra em
contato com Bruno para solicitar que verifique pabsente o problema no transformador na
Estacdo 3. Salienta-se que é um sabado a noiten® Be encontra no municipio de Estancia,
distante 83 quildmetros da subestacéo onde o pnablera identificado. A interagéo a seguir
analisada remete a negociacado interacional ques Jaspreende para que Bruno va até a
subestacdo de Estancia 3 realizar a manutencdoCéth D DCP é um transformador de
potencial do tipo divisor capacitativo. Para os faeste trabalho, interessa saber que € um

transformador que eleva os niveis de tensao.

Excerto Interacéo 5.1 (22h20min)

41 BRUNO: 0 que que tu acha que tem LA:

42 JOSUE: n&aad assim

43 BRUNO: tem o d-c-p:-?

44 JOSUE: xX TEm um problema no d-cymsim com certeza ta?
45 (0.7) e des dasduas e vinte e seis da manha: (.) que
46 deu algum PROBLEMA (1.5) provavelmente na fase
47 (0.6)

48  BRUNO: A:

49 JOSUE: tta: (0.4) A:: s6 que: tem alguma coisa que TA:

51 desliGAndo >que a gente ja excluiu a protecdo

52 PRIMA:RIA< (0.6) ou seja s0 ta a secundariae>§

53 alimentada pelo t-p- de BARRA< (0.5)

54 BRUNO: M

55 JOSUE: e: e:: TA des! ligando >quando eles ddo comando ta
57 desligando e ele NAO téa sinalizando piaio

58 (1.4)

59 BRUNO: °t4°. (0.7) se tu j& excluiu a priMA:rizgse t-p-

60 nao tem mais furgéo,

61 JOSUE: >nédo tem mais funcdo nenhuma exatamente<

62 (2.0)

65 BRUNO: E ainda aSSIm tu tem a atuacao?

66 (2.0)

67 JOSUE: ta desligando o disjuntor SEM sinalipacdecéo.

68 (1.2)

69 BRUNO: Ah::: ((entendi)) (0.5) ele desliga, ¢leai?

70 JOSUE: ele: é >ele fecha e desliga<
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71 (1.3)
75 BRUNO: absolutamente sem nenhuma: sem nenhualizaf ¢ao?
76 (0.4)
77 JOSUE: sem NAda eu t6:- a gente até pediu@loperado:r
78 °pra conferi, ndo tem°® nao ta sinalizando NAda
79 (1.4)
80 BRUNO: >que t coisa estrantia
81 (0.6)

((Bruno orienta-se para outras informagoes))
112  JOSUE: E outra COlsa ngbrui no (0.4) a::: se t4- esse d-c-p-
113 deve deve ta com defeito né:, pode ser picnodr
114 secunda:rio,(0.5) pra FICA: &: energizanda es
115 linha ai com esse cara >eu ndo sei qualeyis<o
116 imPActol né.
117 (1.6)
118  JOSUE: O[quei?]
119 BRUNO: [>n&o eu vou] pro-<
120 (0.4)
121  JOSUE: teria que isolA esse: esse d-c-p- né?
122 (0.5)
123 BRUNO: >E:u vou ver< (1.4) Eu vod &2

No inicio da ligacéo, o supervisor do COS telefpae Bruno e solicita para que este
V4 até a Subestacdo Estacdo 3, a fim de verificarecesta acontecendo. Sabendo que havia
uma pessoa do Setor de Protecéo presente no CQE gede para falar com ela, para ouvir
a opinido sobre a situacdo em Estacdo 3, como sa Bha 41: “o que que tu acha que tem
LA:". Josué comeca a falar utilizando uma pré-saqis anotada na linha 42: “ngassim”,
quando Bruno toma seu turno de fala e realizaradatdo do topico para falarem sobre o
DCP na linha 43: “tem o d-c-p:-?”. Ressalta-se guygapel de chamador nessa interacéo é
Bruno, o qual havia selecionado Josué para entathdalago. Por essa razéo, a fala de Bruno,
anotada na linha 43, constitui uma continuacadoogocd introduzido na linha 41, quando
Bruno queria saber a opinido de Josué sobre odepnrab da Subestacdo Estacdo. Josué,
diante disso, confirma, como se vé na linha 44:iT&m problema no d-c-pfsim com
certeza”. Percebe-se que, além de Josué afirmahapia problema com o DCP, ele coloca
énfase na resposta. A énfase se verifica por neeitéd evidéncias interacionais: o volume de

voz mais alto em “TEm”, na afirmagaqgsim” e no destaque oferecido ao “com certeza”.
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Além disso, Josué explica que o problema iniciou 284 horas. Bruno, frente a essa
informac&o, utiliza o elemento lexical “A:”, anotada linha 48, o qual cumpre o papel de
continuador. Josué, por sua vez, comeca seu tamoachesitacéo “ta: (0.4) A:: s6 que:” (I.
49), dando indicios de que vai introduzir um topamicado, o qual vem a seguir: “tem
alguma coisa que TA: desliGAndo”. O tépico delicaimtua uma falta deensemakingle
Josué, que ndo efetivou um entendimento da causaeakarmes em Estacdo 3. A falta de
sensemakingode estar resumida na palavra “coisa’, que paertdematica nesse contexto.
O termo parece estar relacionado, nesse quadn@adiipal, a algo que é nao sabido, néo

nominado, a tudo ou a nada.

A sequir, Josué explica as a¢6es que ja foranzesks (visto da linha 52 até a 54),
bem como descreve o problema que persiste no DER&muaceita ser ligado. Apdés mais de
um segundo de pausa, Bruno faz a formulacdo emaantras linhas 59 e 60: “’ta°. (0.7) se tu
ja excluiu a priMA:ria, esse t-p- ndo tem mais ffgho,” (T.P. € um transformador de
potencial). A formulacédo (I. 59 e 60) esta reprem@iio um momento deensemakingha
negociacdo, a qual indica que o0s interagentes cd®gaa um consenso cognitivo
(HERITAGE, 1984) sobre o andamento do problema eoe ho momento. O consenso é
reconhecido no turno seguinte de Josué que repgtalavras de Bruno e ainda as valoriza
com o advérbio “exatamente” (I. 61). Percebe-seagft@mulacéo da linha 61 contribui para
a compreensdo gradativa do evento e de suas im@ic@ms, pois Bruno continua

investigando o que pode estar causando os problesrsgestacdo Estacéo 3 (I. 65).

Deve-se salientar que Bruno esta negociando adg@eida situacéo, a fim de decidir
se ele precisa ou ndo se deslocar 83 km, a naita,rpsolver o problema. Em func¢éo disso,
ele pergunta: “E ainda aSSIm tu tem a atuacdo?®g), ao que Josué responde: “ta
desligando o disjuntor SENinaliza a protecao.” (I. 67). Tal expresséao sigmique, se fosse
o relé de protecdo que estivesse provocando aatgssatcao, haveria de ser sinalizado na

sala de controle da subestacao, o que nédo estawgeeendo.

Essa informag¢do mostra-se vital, pois Bruno praparticula “Ah:::”, vista na linha
69, que indica que esse efetuou uma mudanca ddoesiental (HERITAGE, 1998), pois, a
seguir, revela verbalmente seu novo entendimenteefa, expressa qual a feitura de sentido
(sensemakingque ele concretiza nesse momento do desencaoedatds por meio de uma
pergunta: “ele desliga, elgai?” (I. 69). Apos tal formulagcédo, Josué a confirmfaz outro
sentido, responsivamente, sobre esse: “ele: éfeelf@ e desliga<”, que se vé na linha 70.

Bruno continua investigando os aspectos que ndrfaentido para ele, os quais parecem
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estar carregados de ambiguidade, pois, conformee® na linha 75, apds uma pausa de
mais de um segundo, ele questiona se a situagéteaecabsolutamentesemnenhuma
sem nenhuma sinalizgf¢do?”. Observa-se que Bruno confere importancipadavras de
negacdo (em cinco, de seis palavras), para teezeere que a sinalizagcdo ndo esta
funcionando. Josué, em resposta, expressa umacataxtrema: “sem NAda” (. 77). O
turno de fala de Josué mostra que este busca eiad@oara provar a falta de sinalizagéo,
mediante um reparo na troca do referente (de “awd fa gente”) (I. 77). Ele explica que o
operador da subestacdo nao viu sinalizar nada.tEgsado referente leva a significacdo de
que Josué transfere a responsabilidade pelo condetm de que ndo estava havendo a
sinalizacdo para o operador de Estancia 3, o gtava vivenciando a situacéoloco. Tudo
isso leva a crer que a situacao, tal como se eracertal como é relatada nas linhas 77 e 78,
nao faz sentido, ndo é légica para ambos os irgrteg. Tal dificuldade de compreenséo se
explicita no turno de Bruno, como se vé na linha 80que fcoisa estranha°<“. Este
demonstra dificuldade para a realizacacdosemakingelo estranhamento, pela fala rapida

e em volume mais baixo, revelando ambiguidade.

Nos turnos de fala que se seguem, Bruno orienfase solicitar outras informacgdes
nao relevantes para esta andlise. O tépico é remmar Josué, como se verifica na linha
112, e vai até a linha 116. Ap6s uma pré-sequépaipyia de uma nova orientacdo, na linha
112: “E outra C(Oda né:tbrujno (0.4) &:::”, Josué da relevo a hipotese de gdefeito deve
estar no DCP e, finalmente, utiliza o argumentgelaculosidade, segundo se vé nas linhas
114 a 116: “pra FICA: &: energizando essa linheoai esse cara >eu ndo sei qual que seria<
0 imPActo [né.” Observa-se que o argumento produz resultadasegociacdo e, depois de
dois pedidos de confirmagéo (.116 e 118), Brunmifasta-se por meio de uoverlapem
fala rapida: “[>n&o eu vou] pro-< “ (I. 119). A ds@o de Bruno parece ser tao vacilante que
Josué a ignora e realiza um diretivo em forma iildy quase como uma sugestdo, como se
vé na linha 121: “teria que isolA esse: esse d4&?”". Depois de cinco décimos de segundo,
finalmente Bruno demonstra que tomou a deciséo ae iEstacdo 3 ver o que acontecera (I.
123).

Interacdo 5.2

A interagdo 5.2 acontece entre Diana e Nilo as 22i. No dia do Evento 5, Diana
estava no plantdo do Setor de Apoio ao COS e Ndaosapervisor do COS. Diana telefona

para Nilo e o informa de que ja havia conversadweso contexto e a posi¢cao atual do Evento
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com Moreto (Gerente do COS e do Setor de Apoio@8)& com Josué (membro do plantdo

do Setor de Engenharia e Protegao).

Interacdo Excerto 5.2 (22h44min)

16
17
18
19
20
21
22
23
24

25
26
27

28
29
30
31
32

33

34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49

DIANA:
NILO:
DIANA:
NILO:
DIANA:

NILO:
DIANA:

NILO:

DIANA:

NILO:

DIANA:

NILO:
DIANA:

NILO:

DIANA:

NILO:

DIANA:
NILO:

DIANA:

gue € 0 segui:nte que a gente o josasadgue ja
fez- a primaria ja ta excluida né?
°m[hm?]

[ele] jA: >tinha providenciado<(0.5)afesxxx]

[deslilgame:nto
xX TRIp excluido?
tudo isso (0.3) ta tudo fo:ra.
E:, pois é=
=dai:: ele disse >que tem urngpeita de

ta com problema no disjuntor tabem por isso que
nu::m aceito o religame:nto, hhhh >ele< tiaha
sugestao da gente energiza a linha por by-p#&ss
()
°ja tinha feito isso® e desarmé:

(0.4)
Isso mas ele disse que desarmd quandotagéio NAO
tava exclui:da, (0.3)

fazé det novo entaol isso

(0.8)
NAO:. ndo vamos fazé porque assim 6:(6ld) di:z
gue TEM problema no d-c-p-
a
>e nds ndo vamo energiza esse d-c-p-geea
manutencéao chegue la primeiro pra d4 uma alhad
<mhm>
porque:: ele disse que tem RISco de décuno >

realmente a fase b- ele disse que ta serAtenS
()

ce:rto

(0.4)
E ent&:::o [por xx xx da]

[vamos aguardd] o bruno chkgantdo

VAmMo espera >porque sendo eles perderalmtho
dando um curto, explodi e derruba tudo
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Depois de explicar que havia conversado anteriotengom os dois, Diana inicia com
a pré-sequéncia “que é o segui:nte”, lida na lidBa no intuito de revelar o motivo da
chamada telefénica. Examina-se que essa expresdadrmglicar que um relato sera iniciado,
0 gque se confirma na sequéncia de fala, que sas/knmas 16 el7: “que a gente o josué disse
que ja fez- a primaria ja ta excluida né?”. Comastat que ela descreve o resultado da
interacdo que teve com o Josué. Nesse turno, sfifichdos dois reparos: o primeiro,
guando ela comeca com o referente “a gente” e,egmida, realiza um reparo de troca de
referente em que indica que foi Josué que dissénidiar a descricdo do que Josueé disse que
fez, faz uma pequena parada e efetua o reparcspardentar a outro topico: “primaria ja ta
excluida né?”. Ambos os reparos foram realizadtes pr@pria falante no mesmo turno, com
perturbacdes lexicais somente no ultimo (LODER, 80@iana insere um pedido de

confirmacao de informacdes por meio desse Ultipane(linha 17).

Para a/o analista da conversa, toda interacdo s&Gentido quando estudada na
sequencialidade de turnos. Observa-se que, caslhasse somente para o turno em estudo
no paragrafo imediatamente anterior, parece quealsa volta a um pedido de informacdes e
gue abandonaria a descricdo do que foi que falou Jmsué. Entretanto, no turno seguinte,
depois de Nilo confirmar que a primaria estd exiduiDiana faz unoverlap com um
continuador proferido por Nilo (1.18) e volta aggf-se a descricdo das acdes realizadas por
Josué, consoante se pode ler na linha 19.

Em seguida, € Nilo quem toma o turno de Diana emdto deoverlape leva a cabo
a descricdo das ac0Oes realizadas por Josué, cowdorses linhas 20 e 21. Deve-se lembrar
que Josué é da area de Engenharia de Protecdoestgua trabalhando junto com Nilo na
sala do COS. Nesse momento da situacéo, Dianar@rafseguinte formulacdo, anotada na
linha 22: “tudo isso (0.3) ta tudo fo:ra.”, por meilo uso de uma formulacdo extrema.
Observa-se que essa formulacdo pode ser categorcado “extrema” pois se refere a
justificativa a respeito da causa do fenbmeno idesl em questdo, concordando com 0s
achados de Pomerantz (1986) sobre casos de foldeslaxtremas. Essa formulacéo serve
ainda para que os interagentes construam o sefgidoe ambos concordam sobre a situacao
(DREW, 2003) e de que varias acOes foram realizadas resultando em sucesso na
definicdo de qual €, afinal, o problema. Nilo camleocom a formulacdo de Diana, conforme
se vé na linha 23: “E:, pois é=". Quando esse sigmrdo COS diz “pois €”, pode estar
indicando que concorda com o fato de que variassat@am efetivadas, mas que, apesar

disso, ndo fazem sentido, ja que ainda € descattaaausa do problema.
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Diana imediatamente comeca seu turno e continuelatorde sua interagdo com
Josué, acerca de suspeitas que este revelara aqivablema no disjuntor, das tentativas
infrutiferas de religamento, da sugestdo de erargiarbypass A partir da fala de Diana,
anotada nas linhas 26 e 27, “>ele< tinha a sugekagente energiza a linha por by-pass,
[t&:", Nilo assume um entendimento de que essa a&x@o definida por Diana e construida
junto com Josué para que ele (Supervisor do C@&sse a cabo. Por isso, diz que “?ja tinha
feito isso® e desarmd:” (I. 29). Observa-se que Nihtrega uma ma noticia para Diana. A
entrega de mas noticias € mais amplamente estueladinteracbes na area da saude
(MAYNARD; FRANKEL, 2006). Quando Maynard e FranK2006) comparam boas e mas
noticias, observam diferencas comportamentais eraicibnais favorecendo as boas e
desfavorecendo as mas, através de estruturas quedavdordem para a desordem, da
racionalidade para um tipo de irracionalidade. @t@sse que Nilo utiliza um volume de voz
mais baixo para entregar a ma noticia de querifétfeito isso” e mesmo assim sem sucesso,

configurando o formato de entrega de mas noticias.

Mesmo com uma demora de quatro décimos de segidoa inicia seu turno da
linha 31: “Isso”. Ou seja, Diana sabia do insucessbypasse vai aléem: “mas ele disse que
desarmd quando a protecdo NAO tava exclui:da,”3{.e 32). Ela insere uma nova
informacg&o na descri¢cdo que esta realizando, mituum novo elemento cognitivo que pode
fazer com que o problema seja solucionado. O ntaroento relaciona-se a possibilidade de
tirar o sistema que desliga automaticamente ord®jprotecao), para que pudesse energiza-
lo. A reacdo de Nilo a esse novo entendimento @raulacédo na linha 33: “fazé deovo
entdo |isso”. Essa formulagéao funciona, para ele, comoresnmo da decisdo tomada por
Diana, que, nesse contexto, se posiciona em unarduga superior a de Nilo. Por isso, 0
sentido da fala de Diana, para Nilo, significa udegisdo que ele precisa executar e que

precisa de sua confirmacao, funcionando assim tantioéno uma pergunta.

Diana é enfatica na ndo concordancia com a forralde Nilo: “NAO:. ndo vamos
fazé porque assim 0: ele (0.4) di:z que TEM problemm d-c-p- “(I. 35 e 36). Ela usa formato
e conteudo despreferido, destacando a palavra, ‘né@usive com aumento no volume da
voz e com uma repeticdo. Observa-se que ela rq@izmacoes de assimetria na interacéo e
se faz superior na acao (e também no organogr&maseguida, Diana explica o porqué por
meio de umaccount Este serve para explicar sua negativa, que Esperada (SCOTT,
LYMAN, 1968) e também inclui uma nova informacéae,bbusca por fazer sentido do evento,

de que ha um problema no DCP. Nilo, nesse instaséep continuador “a:” (I. 37).
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A decisdo da interacdo 5.2 é realizada por Diansegainte turno: “>e n0s n&amo
energiza esse d-c-p- sem que a manutencao cheguienkiro pra da uma olhada” (I. 38 a
39). Em outras palavras, a decisdo de energizarC® [beve esperar pela pessoa da
manutencado (Bruno, parceiro da interacdo 5.1). Diavela, dessa forma, o sentido da
interacéo e da construcdo da negociacdo com Nitos&l turno de fala, este emprega outro
continuador (I. 40): “<mhm>". Ela, a partir disgaz umaccountdo porqué dessa deciséo , o
que se pode ler na linha 41: “porque:: ele disse tgmn RISco de da um curto”. Deve-se
observar que todo o relato de Diana tem o refemgdanformacoes prestadas por Josué e por
ela validadas, mas, em seguida, ness®uni constata-se que ela muda o referente para si e
conclui, como se vé na linha 42: “realmente a fasele disse que ta sem tenSA:O”. E
possivel afirmar que, ao confiar no conhecimentstemoldgico de Josué, Diana conclui que

faz sentido haver o risco do curto, até porquesa faesta sem tensao.

Nilo, frente as circunstancias expressas nesseagdte, evidencia acatar a ordem de
Diana na linha 44: “ce:rto”. Depois de Diana inictaproximo turno, Nilo faz unoverlap
interruptivo e realiza a formulacdo “[vamos aguardabruno chega la entdo” (I. 47),
finalizando, assim, seu entendimento da decisam sed papel no evento, mostrando que fez
sensemakingla decisdo. Apos essa formulacdo, Diana faz catowmunt, reforcando os
motivos de sua decisdo, 0 que se vé nas linhas48 8/Amo esperd >porque senao eles
perdem o trabalho dando um curto, explodi e dertutdd’. Observa-se queazcountaponta
0s motivos da decisdo que sdo a prevencao de uo deruma explosao e do derrubar tudo
(desenergizar a regido). Em suma: ha um agravanmentxplicacdo das consequéncias se

sua deciséo, ficando clara a alta periculosidageegté impregnada no evento.

Percebe-se que na interacdo 5.2 os interagentes erstolvidos em uma negociacéo
que culmina em uma decisdo que faca sentmmsgemakingpara ambos. A estratégia
conversacional utilizada por Diana € a descricgm#que Josué lhe passa sobre a construcao
de entendimento do evento. Assim, vai construinmio &lilo a necessidade de esperar pela
manutencdo para a energizacdo do DCP. Deve-sedeomsique todo esse trabalho
conversacional serve para aclarar a importancesgara que, quanto mais longa, implica em
aumento das consequéncias indesejadas para azagiEmi Como exemplos: multa por hora
sobre o tempo em que a linha de transmissdo fisandegizada, pois ela é alugada; e
possibilidade de perder ou danificar equipamemiiasesséncia, a ambiguidade presente na

interacdo reside no custersusna seguranca.

Analise do Evento 5
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O Evento 5 iniciou as 20h05min com o desligamentsperado da linha entre as
subestacdes de Estancia e Estacdo 3 (distantesm®3As evidéncias indicam Varios
entendimentos equivocados entre os operadoresubdastacdes envolvidos. Inicialmente, o
operador da subestacdo de Estancia entendeu (pragumido) que a causa do evento estaria
na sua subestacdo, quando néao era isso o que astaacendo. Em seguida, os envolvidos
acharam que haveria a acdo de algum relé defeieswo da propria subestacdo ou que
haveria problema na linha. Essas sao evidéncigs@&es envolvidos buscavam extrair pistas
a partir do contexto que a contingéncia formavaicoodando com Weick (1995), o qual
defende que, quando as pessoas se engajam emspsodesensemakingouscam interpretar
pistas que facam sentido. Por isso, o Evento Sréaeoo entendimento do processo de

producao de sentido, tal como proposto por Weidkk311995).

Como essas pistas ndo levavam a solucdo da camtingémas se mostravam
equivocadas, a ambiguidade e a confusdo foram d@antkne gerando entendimentos difusos
e imprecisos (WEICK, 1973; 1995). Em andlise pastese verificou que as conclusfes
sobre os tipos de problemas estavam corretas, o&ssgo estava acontecendo em outro
local, na outra subestacéo, ou seja, ocorria emac&st3 e ndo em Estancia. Além disso,
quando o operador de Estacdo 3 foi verificar o®real de protecdo, registrou valores
equivocados e ainda ndo entendeu que era TDD ia gasua subestacéo. Isso fez com que
fosse acionada uma equipe de manutencao de limagppecorrer 83 km em busca de curto-
circuito na linha de transmisséo. Essa situacaadwnmo entendimento de que o ponto de
referéncia equivocado levou a acdo a equipe de teragao, iniciando-se uma ‘ordem
material’ (voltada para a acdo), em vez de umaelordpresumida’ (voltada para a
imaginacéo) (WEICK, 1995).

Assim, a acdo de percorrer a linha acabou gerami®interteza, pois as novas pistas
nao faziam sentido, bem como as acdes realizadaproduziam efeito. Resolveu-se, entéo,
fazer umbypassno disjuntor em Estagéo 3, que também nao funaioBm seguida, houve a
retirada do relé 21, também sem sucesso, surgifadpoutro problema: um intertravamento
em um dos contatos da seccionadora quando realzagpass Constata-se que, na busca
por produzir sentido, as pessoas se envolverarealzacao de diversas acdes, que so fazia
aumentar a ambiguidade e incerteza e distanciales tde produzir sentido da situagéo. Isso
aconteceu porque os pontos de referéncia elengados envolvidos levaram as ac¢des que
originaram maior ambiguidade. Em outras palavrassinais entendidos como pistas (TDD

na outra subestacéo, informacao de valores equwschuscar curto-circuito na linha, fazer



187

0 bypass contato estragado na seccionadora) estimularastratura cognitiva das pessoas,
levando-as a agir com mais intensidade (WEICK, 1995

Conforme o tempo foi passando, essa cadeia deosveab fazia mais sentido aos
envolvidos, 0 que levava as pessoas a buscar pistase transformavam em decisdes e acdes
e gque resultavam em aumento da ambiguidade. A hpsleadiminuicdo da ambiguidade
continuava mediante as conversagfes e por meiendiaiva de reconstrucdo da histéria do
evento. Como ja haviam sido realizadas tentativagedolucdes cognitivas sem sucesso,
optou-se por chamar o plantdo da manutencéo detaghe para olhar o problenmaloco,
para que emitisse sua opiniao e pudesse auxild@imauir a ambiguidade por meio dos

recursos da resolucao perceptiva (HERITAGE, 1984).

O Evento 5 apresenta evidéncias de sinais fracdsIQW, 2004), que poderiam
transformar-se em um evento maior, pois 0s opeeaderdespachantes envolvidos foram
fazendo sentidos equivocados e, com isso, aumentmmplexidade do evento. Salienta-se
gue o sentido que os envolvidos foram produzindeedédia da leitura dos sinais emitidos
pelos equipamentos que apresentaram problemas.enTigdta-se que houve uma
interacdo/conjuncado de erros e falhas que gerardamga ocorréncia. Por meio da analise do
Evento 5, parece bastante claro que a dificuldatke groducéo do sentido dos sinais e pistas
em um evento inesperado pode trazer prejuizosgparganizagao.

A andlise da Interacdo 5.1, que acontece entresponsavel pelos problemas de
protecdo (Josu€) e o responsavel pela manuteng@mo) mostra que o0s interagentes
estavam engajados na mutua compreensao do evermmeda diminuicdo da ambiguidade.
A presenca da ambiguidade pode ser vista nas l#®§s0 que: tem algumepisaque TA:
desliGAndo >"), na linha 80 (“>°qugcoisaestranha®<”) e na linha 112 (“E outE®lIsané:
thbrujno”) mais explicitamente. Segundo Weick (1995)diguidade é o excesso de sentido
na situacédo. Esse excesso de sentido pode semsadepor intermédio do termo “coisa”, o
gual pode conter muitos sentidos, pois, nesse xintgode estar se referindo ao
desconhecido ou ao inominavel. Com relacdo a &gk (1995) lembra que, para Schon
(1983), todo problema é inicialmente visto como tasii‘coisas” reunidas e que prescindem
de atencédo e coeréncia para receber direcionamsothos que caminho seguir, até que essas

“coisas” sejam nominadas e tratadas.

Além disso, o turno de fala de Josué, que iniciadimaa 77, em que afirma ter
solicitado para que o operador de Estacdo 3 ceséerue realmente ndo havia sinalizacao,

demonstra o quanto esse momento do evento esegado de ambiguidade e de incerteza.
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Essas evidéncias concordam com Weick (1995), quafiaioa que, nas situacdes incertas, as
responsabilidades e os papéis ficam nebulosos. Aigso, 0 entendimento de Weick (1995)
€ que a incerteza remete a ignorancia sobre adaltsinalizacdo e a ambiguidade, ao um
fluxo de informacdes (desligar o disjuntor sem Iszas), com diferentes interpretactes
(incongruéncia). Percebe-se que a situacdo dogdestnto do disjuntor sem sinalizar
provoca confusdo nos interagentes e posterga agiodie sentido, além do mais, aumenta a
ambiguidade sobre o evento, com pobre entendintentelacionamento entre causa e efeito,
o qual é sintetizado na fala da linha 80: “>°queisa estranha®<”. Por isso, percebe-se que a
incerteza aumentava para os interagentes, poisasqnstas adequadas (valores corretos de
protecdo), ndo havia como produzir sentido e tafearsdes sobre a situacao (WEICK, 1995;
WICH; MAYTORENA, 2009). O proprio relator do Evenfodefine-o como uma “ocorréncia

cabeluda que ndo interrompeu energia de ninguém”.

Observa-se que, como se vé na linha 69, Brunozeealma mudancga de estado
cognitivo (HERITAGE, 1998b) acerca do seu entendimeobre o disjuntor que “desliga e
cai”. Pode-se depreender que essa mudanca de estdbivo pode ser ursensemakingue
Bruno realiza, em termos de seu entendimento gegrsbbre a situacdo que estava sendo
discutida entre os interagentes. Conclui-se que @sxlucao de sentido realizada por Bruno,
nao provoca uma reducédo da ambiguidade e nem prodentendimento conjunto a respeito
do evento em questdo. Essa producdo de sentidsesiado para que os interagentes se
entendam mutuamente na interacdo, produzseticemakingomo condicdo para sustentar a

interacdo social, tal como proposto por Garfinkeig7).

Observa-se a presenca da incerteza e da ignoréoimia o futuro no turno de Josué
que inicia na linha 112. Quando ele diz que nae s@gial seria o impacto se ficar com o DCP
energizado (I. 115 e 116), Josué revela que estitexendo o que Perrow (1981) denomina
de sinergia negativa, em que cada falha implicaotengializa outra, caracteristica das
organizacbes complexas. Também foi possivel varifie presenca de sinergia negativa
quando um dos contatos da seccionadora permaneckadb durante a acédo de fazer o
bypass(que acabou ndo tendo sucesso). Além disso, sdeneiadas falhas em multiplos
equipamentosdesignse erros, que acontecem pela impossibilidade dieipgo de tais
sistemas complexos (PERROW, 1981). Por consegutoigstata-se que o desenrolar do
Evento 5 confere com o entendimento de Weick (1990 que eventos inesperados podem
partir de sinais fracos (o sinal de TDD), que vaeixahdo a mostra falhas ou

descontinuidades na margem de regularidade espgracm o sistema. Os aspectos
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evidenciados nesse evento mostram que, a medida quento foi se desenrolando, o forte
acoplamento do sistema estruturado em rede foeepado, por meio de evidéncias como
intertravamento da seccionadora e erro de leitengatbres, ressaltando-se que esses aspectos

nao aparecem quando o sistema se encontra emranoémto normal (SCHULMAN, 2011).

Identifica-se uma sucessao de problemas que forasendadeados pela leitura
inadequada do local do TDD, tais como alegaca@lte de sinalizacao, leitura de valores de
protecdo inadequadas, defeito na fiacdo de retértimvamento como resultado da acéo
curativa de fazer urbypass A analise dos fatos que foram desencadeados abesenmrolar
do evento mostram evidéncias de que, a partir tdairgkeratividade do sistema disposto em
rede, do forte acoplamento e sinergia negativagcardando com Perrow (1981), cada falha
(erros de leitura, de entendimento) foi levandaalaas nos equipamentos e mostrando a

fragilidade na interacdo do sistema de uma orgeétzaomplexa.

A ambiguidade somente foi diminuida quando efetumdarificacdo do disjuntdn
loco pelo responsavel pela manutencdo, o qual reak®odevidas manobras, liberando o
disjuntor para energizacdo a 1h48min. A diminuigaoambiguidade do evento como um
todo foi solucionada com o auxilio da resolucaag@etual (HERITAGE, 1984), em que se
envolvem a percepcao sensivel (fisica) dos equiptrse a situagdo. O evento foi finalizado
quando os envolvidos puderam produzir sentido spactivo da situagcédo, ao compreender o
gue havia acontecido. Observa-se que o relato wlavesta 6 mostra o sentido retrospectivo

da ocorréncia:

Na verdade, nessa ocorréncia ali eles bateram @&alpegque se o operador la
[Subestacao Esténcia] dissesse assim, ¢ aqui némuwpelé, aqui s6 operou
Transferéncia de Disparo ‘tava morta a coruja’. o defeito nenhum [na linha] e
0 problema é aqui [Subestagédo Estagédo 3]. J& aciangara certdEntrevistado

7).

Conforme Weick (1995), ao buscar entender um aconémto depois que ele
aconteceu, surge uma tendéncia de concluir quer@s @geveriam ter sido antecipados e que,
se assim o fossem, levariam a bons resultadosfiddese, na fala do entrevistado, tal
tendéncia, mas se deve lembrar a indeterminacdoimpeevisibilidade sobre o futuro
(WEICK, 1995), no momento em que o evento acontédém disso, como as organizacdes
complexas possuem interacdes técnicas e humanaasvisipeis e altamente acopladas (para
o futuro), também a memoria possui certa indeteagdio, na medida em que os fatos néo

aconteceram exatamente da maneira como sao lemsbfjagal@ o passado) (WEICK, 1995).
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Esses aspectos podem ser levados em consideragiaogfeitas as andlises dos Eventos
pelo Setor de Apoio da Eletro A, bem como pelas @ACgeral.

As evidéncias das Interacdes 5.1 e 5.2 apontamapairasenca do processo cognitivo
relutancia para simplificar interpretacdes. Narbgéo 5.1, corrobora-se o grande trabalho
conversacional realizado pelos interagentes, adénbuscar compreender todas as questoes,
duavidas, detalhes que poderiam ser exploradas emt@vem que foi evidenciado o interesse
do responsavel pela manutencdo em compreendempgeshente a situacdo que exigiria sua
presenca. Na Interacdo 5.2, tal processo cogniibee ser evidenciado quando a pessoa do
Setor de Apoio conversa sobre 0 evento inespermahoocsupervisor do COS e se engaja em
um elaborado trabalho conversacional a fim do &dalarecimento a respeito de um evento e
consequente decisdo. Além disso, observado oradi@amnento dos interagentes na interacéo,
observa-se que toda a sua atencdo estava dedicad#@ua compreensdo. Essas acodes
coadunam-se com os estudos de Weick e Sutcliff@lj2@os quais definem, que, quando os
trabalhadores revelam relutancia para simplificéerpretacdes, focalizam grande atencédo a
situacao, produzindo, dessa forma, diversos palgogsta sobre outros aspectos, na visao do
mesmo evento. Segundo os autores, simplificacGeupem pontos cegos que dificultam a

compreensao de toda a complexidade do ambiente.

O grande trabalho conversacional da Interacdo a&vthém pode ser compreendido
também em funcg&o da preocupacdo com falhas, umgueepequenas falhas podem produzir
marcantes consequéncias indesejadas para a OxganizRode-se exemplificar essa
evidéncia com a explicacdo de Diana nas linhas 48,0 finalizar a interacédo: “VAmo
espera >porque sendo eles perdem o trabalho damadornto, explodi e derruba tudo”. Essas
evidéncias concordam com Weick e Sutcliffe (200jgando afirmam que, quando os
trabalhadores se preocupam com pequenas falhasub&stimam os efeitos de pequenos
erros que podem alastrar-se, como em um efeitordpre, com isso, oportunizam severas
consequéncias. A redundancia presente no sistatric@lrepresenta o processo cognitivo
preocupacdo com falhas. Observa-se que é por neegindis de sistemas interligados, os
quais servem para confirmar se as manobras, aag@gsr e as cargas estdo dentro do limite
esperado, que se mostra o investimento em reduadéanc prol da seguranca do sistema.
Essa representacdo aparece na entrevista 6, maraaglgpressao “prova de burrice”. Por
exemplo, ao descrever o Evento 5, o entrevistagoessga:

Ent&o tu jamais pode abrir uma seccionadora cordisjuimntor fechado. Entéo o que
gue tem nessa seccionadora: tem esses contatinhatizjassim, se eu tentar, fizer
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uma burrice e tentar abrir ela e o disjuntor tifemhado, primeiro ela vai mandar
abrir o disjuntor, é o intertravamento, que é uovarde burric Entrevistado 6).

Outra questdo importante a se analisar, € quelnaliiadores, tanto do Setor de Apoio
quanto da area de operagdo do COS convivem comamatiiguidade a respeito dos objetivos
organizacionais. A ambiguidade se evidencia nodatque os operadores podem conhecer o
assunto e saber se privilegiam o abastecimento cdosumidores, a energizacao dos
equipamentos alugados ou a seguranca. Conformeavistado 6, eles precisam conhecer o
assunto, mas nao podem interferir. Por isso, or EoApoio tenta minimizar isso para 0s
despachantes, deixando-os “com um olho aberto e dethado”, o que gera maior
ambiguidade de informacdes. Observa-se que, caitudeado setor de apoio de resguardar
os despachantes dessa preocupacao acabam poriderm@émobiguidade da operacéo do COS
e a complexidade das situacdes enfrentadas pqraglesar de colocar em risco o objetivo
organizacional de manutencdo dos equipamentosobgadesmo quando ndo ha risco de
desenergizacdo aos consumidores. O entrevistadempdeixa claro que a prioridade para a
acao e para as decisdes dos despachantes € ansagtabcomo a fala do entrevistado 6:
“mas ndo pode interferir, por exemplo, na seguramgém disso, o entrevistado 6 esclarece
que ha um cuidado para que os despachantes ndiemetea atencdo a seguranca devido a

presenca da parcela variavel:

(...) inclusive essa coisa da parcela variaveleategy tenta minimizar isso, mas
sempre com um olho fechado outro aberto, viu. Pea Bdo causar a parcela
variavel e pensar: ah deixa, ta dentro [da faixardaquia de defeito]. Ah néo.
(Entrevistado 6).

Deve-se lembrar que a ndo manutencao dos equipasriggados gera problemas para
a Instituicdo, pois uma parte dos equipamentos@adh para outras concessionarias. Assim,
guando estao desligados trazem prejuizos finarscaimmpresa. Pode-se perceber isso na fala

do Entrevistado 3:

[Falta de energia pros consumidores] continua sema grande variavel, mas tem
a outra que €& manter os equipamentos ligados, poogu equipamentos da
[Instituicdo] sdo alugados e eles tém que permankgados, se eles forem
desligados vocé perde dinheiro. [...] [Mas] o dinhetem que estar fora da
preocupacdo pra operar, [...] entdo eles tem gobewer 0 assunto, tem que saber
gue existe, mas ndo pode interferir, por exempdoseguranca, pra fazer alguma
coisa, fazer alguma acédo com esse aspecto financeir
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Torna-se notdvel que a preocupacdo com a multa reacypagdo com perdas
financeiras geradas no Evento 5 nao foi mencionadanteragcfes analisadas. Tal abstencéo
leva a inferéncia que a Eletro A consegue mantdeaisdes dos despachantes e supervisores
resguardadas dessa variavel, assim como privilegigeguranca dos trabalhadores e
consumidores. Portanto, conjetura-se que ndo lika é&mta presséo sobre a energizacdo sem
critérios de seguranca na Eletro A na praticapeigso, este € mais um indicio de que se trata
de uma OAC, ao contrario do que apregoa Antonse@h0f2 falando de que as mudancas no
mercado e a reestruturacdo institucional do setoredergia elétrica acaba afetando a
confiabilidade no fornecimento de energia elétricaa capacidade de gestdo de crises.
Salienta-se, entretanto, que essa preocupacae erishivel de gestdo da Institui¢ao.

Ressalta-se que, nas OAC, cognicdo e acdo andatas,juporque os tipos de
problemas obrigam as pessoas a pensar e a agartgransincronica. Por isso, a busca pela
producao de sentido acontece durante a resolugdprdblemas (WEICK, 2010). Ao analisar
o desenvolvimento do Evento 5, observa-se que @aasvientativas para diminuir a crise
fizeram com que ela aumentasse, em vista da redhgio do processo de producdo de
sentido pelo incremento da sua ambiguidade (WEI=88; 1995) como fruto de cada acéo
sem sucesso. Observa-se, também, que esse ewsperado estava adquirindo contornos de
crise, uma vez que aumentava o tempo de desligandest equipamentos (alugados), além
de estarem emergindo outros problemas, como otreatamento da seccionadora. Apesar
disso, dada a redundancia do sistema, ndo houeeruptdo de energia elétrica aos

consumidores, demonstrando-se a resiliéncia denséstgracas ao selesignem rede.

4.3 ASPECTOS RESSALTADOS NA ANALISE DAS INTERA(;C)ES
4.3.1 Quanto as estratégias conversacionais

Como ocorre em todas as conversas corriqueirasteyagentes fizeram uso de varias
estratégias para que pudessem construir o sentidosaas interacbes. Observa-se,
especialmente nos 12 excertos estudados, queestssggias estao voltadas para a busca do
retorno da seguranca e da eficacia do sistema thag@ do Estado. Salienta-se que, em
condicbes de rotina, os despachantes do COS possamfas e normas a serem
desempenhadas e cumpridas voltadas para a vedidicdg continuidade do sistema de
poténcia estadual. Quando ocorre algum evento guzed® esperado, os despachantes do

COS buscam ajudar os agentes, subestacfes ou aswv@sidas na solucdo do problema.
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Para isso, os despachantes possuem certo repattdagdes formais e informais voltadas
para o enfrentamento do problema que surge. O@uee em muitos desses momentos
inesperados, ndo ha um padrdo de acado, deviddoaacaplamento do sistema em rede e as
inUmeras interacdes técnicas imprevistas possiiRERROW, 1981), caracteristica das

organizacdes complexas.

Em funcdo desses aspectos, observa-se que as;@e®rado possuem um padrédo
estruturado e rigido de resolucdo dos problemassnideassim, é possivel depreender
algumas estratégias conversacionais observadasseusobressairam. Essas estratégias
constituem-se de agdes interacionais que objetdefimir decisées em prol da continuidade
do sistema de poténcia do Estado. Assim, foramreédas quatro agbes predominantes que
aparecem dispostas de maneiras diversas na segjidaus das interac6esccount deciséo,
sensemakinge formulacdo. Osaccounts podem ser acdes poderosas voltadas para a
persuasdo em uma negociagdo, pois podem oferephcagdes para que seus motivos e
atitudes sejam compreendidos (HERITAGE, 1984). iantacdo dos interagentes é voltada
para a decisdo em cima das situacbes que emergemaeos momentos do evento
inesperado. Para conseguir que a decisdo sejaaefetios interagentes lancam mao de

estratégias conversacionais que intercalam ascqagbes citadas.

Por exemplo, a interacdo 3.2 ocorre no momentaniiioi do blecaute do Evento 3.
Essa interagdo é marcada pela evidéncia de umatueatrcom pouco engajamento na
interacdo, em que 0 supervisor apresenta a detigE®54) e mostra sentido de urgéncia por
meio de umaccount(l. 55), para que a situacdo extrema seja comgidgne para que a
solicitacdo seja realizada rapidamente pelo operdtkie entdo faz uma formulacdo e um
sensemakingl. 57 a 59), por meio de um processo cognitivaddrente a necessidade das
acOes a serem realizadas, e tarde demais, poecaulbd comeca nesse momento. Portanto, a
macroestrutura observada nessa interacdo é: 1) s@deci 2) accounf 3)

formulacaogensemaking

Na interacdo 4.1, o supervisor do COS precisa dasd@te do responséavel pela
manutencado voltada para a verificacdo do nivel efpuranca da operacdo que deve ser
realizada por ele. A estrutura da interacdo € rdarqeor uma dificuldade na decisdo do
funcionario da manutencéo, que foi construindopacthcomo delicado, uma vez que era sua
seguranca que estava em jogo. Esse funcionario alautencdo precisava usar seus
conhecimentos para interpretar a situacao e deddnfica-se que o supervisor do COS faz

uma formulacdo para sumarizar a decisdo do funemda manutencdo, mas este se abstém
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de confirmar a formulagé@o e causa um retrocessteaiado gtep back Como o funcionario

da manutencéo esiid loco, a decisdo depende das suas resolugdes percegptB&STAGE,
1984) e de seus entendimentos. Para isso, o sspedd COS realizaccountssobre o nivel

de elevacdo das cargas que poderiam incorrer emsame reitera que tal decisdo é um dos
predicados da sua categoria de pertenca (SILVERMANE; SELL; OSTERMANN, 2009)
como funcionario da manutencdo. Observa-se ques gnde trabalho conversacional, a
deciséo (l. 76-77) € precedida por aotountdo supervisor do COS (l. 66 a 71) e é sucedida
por uma formulacédo do supervisor (I. 79). A madmsra observada nessa interacao é: 1)

descricaadccount 2) decisao; 3) formulagao.

Outro exemplo é a interacdo 4.2, que exigiu gramdbalho conversacional do
supervisor do COS para convencer o despachantgembeaEletro B para a realizacdo de um
“pique de carga”. Esse trabalho exigiu descricagsavamento, listageraccountspara que o
despachante decidisse pelo pique (. 42 a 44))amde que a decisdo se deu por meio de
sensemakin@ formulacédo. Nesse sentido, observou-se a segesttutura: 1accounts 2)

decisdagensemakin§prmulacao.

A interacdo 5.2 constitui outro exemplo de intecagén que houve varias estratégias
conversacionais em busca da decisdo. A situac@s&ih pela responsavel pelo Setor de
Apoio, que estava de plantdo, em formato de neg@aiaQuando o supervisor do COS
realiza uma formulacdo (I. 33) sobre 0 que entersiua decisdo dela, a funcionaria do
Apoio ndo concorda com a assertiva e explica perpgu meio de uraccount(l. 35-36). Em
seguida, anuncia sua deciséo (l. 38-39), revelaedosentido, seguida de ouarccount(l.
41-42). O supervisor do COS faz entdo uma formoldtd47) sobre seu entendimento do
sentido da decisdo. Além disso, a funcionaria doid\pealiza mais unaccount(l. 48-49)
sobre os motivos de sua decisdo. A estrutura ohdarmessa interacao €: dgcount 2)
formulacdo; 3)account 4) decisdaccount 5) formulacda@ensemaking6) account A
andlise dessa interacdo mostra alto engajamentdantiErsigentes, o que propiciou varias
confirmacdes de entendimento, demonstrando estutaeaclaro sentido da negociacao da

decisao.

4.3.2 Quanto as resolucdes de discrepancias de afienentos

Observa-se que algumas interacdes apresentaramdragajamento dos interagentes.

Pode-se depreender que, em algumas delas, iss@wgmr problemas de discrepancia de
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entendimentos entre os interagentes. Segundo gei[1®84), sdo trés os procedimentos que
as pessoas usam, no seu dia-a-dia, para resobceeghincias de entendimento. O primeiro
sao as resolucogmerceptuaiso segundo, as resolucdes em nivetalato e, finalmente, as
resolucdegognitivas Estas ultimas remetem a distingdo entre o querépido e o que é
interpretado. Além disso, em muitos dominios densefisicos e sociais, somermeperts
podem entender, reconhecer e fazer sentido do gemn.vExistem atividades nas quais €&
preciso ser unexpertpara ter acreditacdo social apropriada para remamte interpretar os
eventos relatados (HERITAGE, 1984). Os técnicossidtema elétrico precisam ter essas
atribuicdes dexpertise As resolugdeperceptuaispor sua vez, envolvem circunstancias em
gue as evidéncias séo fisicas, ou seja, passam gaEitidos da pessoa (por exemplo, o olhar
em direcdes distintas). Ja as resoluctes em nivellao envolvem a diferenca entre o que é
percebido e reconhecido sobre as situacfes e agdeswverbal dessas caracteristicas, que
pode ser pobremente realizada, ou apresentar wrdeidrincadeira, piada, ironia, mentira,
ou ainda ser discrepante por haver interessesifispe@ara isso (HERITAGE, 1984).

Verifica-se, por exemplo, na interacdo 4.1, quesmte com dificuldade, existe
confianca do supervisor de que o operador da magédbeé umrexpertcom capacidade para
tomada de decisdo. Observa-se, porém, que falsmlugdio cognitiva por parte do operador
da manutencao, ou seja, faltou base cognitiva pagatendimento do problema, fato que

influenciou a interacdo, acarretando prejuizoscoasequéncias do evento.

Na interacdo 3.3 ocorre um exemplo de discrepaperaeptual. Nessa interacao,
apesar de o supervisor do Apoio do COS proaecountse formulacbes para que o
representante da manutengéo compreendesse a dades$e enviar inspetores por terra para
procurar por um curto-circuito, este ultimo negaaesecessidade. Observa-se que o
representante da manutencao também esta desemgperdhaapel den between(ver secéo
4.3.3), pois age intermediando as informacdes emtseipervisor do Apoio do COS e os
funcionarios que estdo no helicoptero sobrevoansigdbastacdo onde caira um cabo de uma
linha de transmissao (LT) por terra. O represeatatd manutencdo, entdo, recebe as
informacdes do pessoal do helicoptero e as traasaatsupervisor do Apoio, com quem
estabelece o diadlogo. Percebe-se que o represeniamhanutencdo ndo avanga no processo
do sensemakingor motivo de discrepancia perceptual. No cas@eame, essa discrepancia
se revela pela percepgéo especifica do pessoaegaecontrava no helicdptero. Verifica-se
que, na interacdo 3.3, ha uma discrepancia perdegntre cexpertdo COS e o responsavel

pela averiguacdo aérea das Linhas de Transmisséxpeadtdo COS (supervisor do Apoio do
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COS) afirma que h& mais evidéncias no evento (& parsua experiéncia) do que o que esta
sendo relatado pelo outro interagente (representimimanutencdo). Entende-se que, devido
a essa discrepancia, desencadeiam-se conflitositeadémento entre ambos. Apesar de o
representante da manutencao fazer o que o supedasdpoio do COS decidiu (procurar
mais evidéncias de curto-circuito por terra), saimenfaz por conta da assimetria de seu
papel institucional frente ao de supervisor do Apdd COS. Por esse motivo, atribui-se tal
decisdo ndo a ursensemakingmas a um ato de obediéncia. Realmente foram tados
curtos-circuitos em arvores no trajeto especificadbserva-se, porém, que foi a partir do

sensemaking. 39) que se abriu uma possibilidade para gee®eViasse inspetores por terra.

Na interacdo 1.2 verifica-se que houve falta dalugdo cognitiva para dirimir a
discrepancia entre o supervisor do COS e a opexader Usina, responsavel pela
comunicacdo com o COS, no aspecto de funcionam@atdsina e suas interligacdes.
Quando se examina a interacdo, verifica-se umaue&ol para a sua impraticabilidade.
Segundo se depreende da andlise, faltou base igag(die conhecimento de causa) que
pudessem levar a uma resolucao das discrepancegerdimento de ambos os interagentes.
Nessa interacdo, o supervisor do COS deixa claeoagoperadora ndo possui acreditacédo
social para interpretar o tipo de contingéncia @stava ocorrendo, 0 que acaba por
inviabilizar a interacdo, a chegadaemsemaking® o proprio desenrolar do evento vem a ser
prejudicado. Além disso, observa-se nesse exceré agorreu também discrepancia de
entendimento em nivel de relato. Observa-se qupergisor ndo fica satisfeito com o relato
de Débora sobre as acdes que o pessoal da marmuesigéia prestes a realizar (I. 53 a 55).
Nesse caso, a discrepancia reside na pobreza (T 1984) com que o relato estava
sendo realizado. Por conta disso, 0 supervisarisotjue outra pessoa (com magapertisg
Ihe passe as informacgcfes com maior fidedignidadg7(la 59). E mais, deixa claro que o
relato precisa ser otimizado porque ele (o supervisdo possui resolucéo perceptual (I. 59-
60: “>porque eu ndo td enxerga:ndo vocés ai<”) pamapreender a situa¢do sem o trabalho

de um agente between

No evento 2, percebe-se que houve falta de resolpe#iceptual para que fosse
solucionado anteriormente. Ou seja, faltou evidéfisica de uma sinalizacdo no painel da
sala de controle da subestacdo, que fez com quat@sgentes e os envolvidos nao
conseguissem compreender o que estava acontecemdb 109a 112 da Interacdo 2.2).
Salienta-se que a contingéncia p6de se encaminae @ finalizacdo quando essa

discrepancia foi solucionada por meio da reconad&@am fio no painel de controle, que
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permitiu a sinalizacdo para que fosse possiveberaros disjuntores (i.e. |. 128 da Interacéo
2.3).

4.3.3 Quanto ao papein between

Pela andlise das interacfes, torna-se possivedeleger a figura do agentebetween
Na perspectiva da investigacdo deste trabalho, etweené um agente intermediério que
necessita processar cognitivamente as informagdeguk pares e passar esse entendimento
para o despachante ou supervisor do COS e vica:v&msmo a interacdo acontece por
telefone, via de regra sdo somente duas pessoantpmilam a conversa. O despachante do
COS conversa com o operador da subestacéo queadrama sala de controle. Quando séo
necessarias intervencdes nas instalacdes da stimestase trabalho cabe ao responsavel pela

manutencéo.

A relagdo entre o operador da subestacdo e o mEppEinpela manutencdo é
esclarecida a seguir: o operador da subestacaalltealma sala de controle, ou sala de
comando, que controla equipamentos como disjun®Ercionadoras por meio de painéis.
O operador consegue visualizar todo o perfil daestagzdo por meio dos painéis que emitem
sinais visuais e auditivos a fim de localizar peobds que estejam ocorrendo nos
equipamentos. Cabe ao operador realizar manobraspa solugéo (SLEIMAN; TEIXEIRA,
2000). Quando sdo necessarias manutencdes preagrgreditivas ou mesmo curativas nas
instalagbes da subestacdo, os profissionais elet@mtos sdo chamados. Sao responsaveis
pela manutencdo de transformadores de forca, tisgs) cabos de energia, chaves
seccionadoras, barramentos, conexdes, reguladerésnddo, termdémetros, niveis de 6leo
isolante, entre outros equipamentos (AKIL; CARVALHEEVERIANO, 2010).

Portanto, cabe ao operador da subestacdo informmdespachante do COS sobre o
comportamento das cargas, equipamentos e instalagdem situacfes de urgéncias ou
atipicas, interagir com o COS a fim de solicitaioaracdo para manobras e a¢des que visem
a solucionar o problema. O operador da subestag@e thmbém passar as informacdes e

determinagcdes do COS para o responsavel pela nmgéote vice-versa.

Dessa maneira, verifica-se que cabe ao operadsulstacdo desempenhar um papel
de intermediario entre o0 COS e a manutencao, apordinado den between Salienta-se
que os despachantes do COS estdo localizados dgégdserarquicamente superior no

organograma. A funcdo dessa pessoa € entender o gugervisor do COS esta dizendo,
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solicitando ou ordenando, e também passar taisnigigdes para o pessoal de manutencao e
para outros setores de apoio, quando presentegura fa seguir (16) representa a relagcéo de

intermediacao do operador da subestacdo em red@c@®S e a manutencéao.

Figura 16: Representacéo da relacdo do agemhietween

s SUBESTACAO OU USINA
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1 Despachantes | | In between SR i

I 1 i 3 |

"""""""" s B : Operador da ; Resporllsavel Py
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' cos ' | i Manutengdo | !
|

1 I In between I

Fonte: Elaborada pela autora.

Percebe-se na interacdo o paipebetweenem varias interacdes apresentadas neste
trabalho (1.1, 1.2, 2.2, 2.3, 3.1, 3.3, 5.2).

Por exemplo, nas interacdes 2.2 e 2.3, o papéletweencabe a Otavio, que é o
operador da subestacdo. Nessas interacfes, O&@lipara intermediacdo entre as acdes de
Bruno (manutencéo) e as determinagbes do COS. Mot&\2, a resolugcéo da contingéncia
depende do conhecimento epistemologico de Bruno, iggp a atencdo de ambos o0s
interagentes é centralizada nas acdes de Brungefpiee na subestacdo juntamente com
Otavio). Salienta-se que a énfase recai, momentada, sobre os deveres atribuidos ao
cargo de Bruno (categorizado como responsavel mpalautencédo) e a seus conhecimentos
exigidos para a funcdo. Apesar de a atencédo facadz nas acdes de Bruno, as informacdes,
impressbes e percepgcbes que sdo passadas para sa8CZpressas por Otavio. Nesse
sentido, o operador da subestacdo possui a afitodie ser porta-voz, tanto da manutencao

guanto do COS.

Observa-se que, na interagdao 1.2, Nilo (supervidor COS) desconstitui o
conhecimento de Débora como capaz de sustentaessupostos epistemologicos da funcéo

de operadora da subestacdo. Pode-se depreenderdgqetéamente ele esta suspendendo a
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representacédo dela do papel de agéenteetweenentre o COS e a manutengédo, tal como

compreendido nesta analise.

Salienta-se que a presenca do agenteetweené verificada em outras funcbes que
nao a de operador de subestacédo. Por exemplotemaci&io 3.3, observa-se que o responsavel
pela manutencdo da Eletro A (Lucas) estd desempdaha papel dén between pois age
intermediando as informacdes entre o superviso6etor de Apoio do COS (Julio) e os
funcionarios que estdo no helicoptero sobrevoansigbastacdo onde caira um cabo de uma
LT por terra. Lucas (responsavel pela manutengaugio, recebe as informacdes do pessoal
do helicoptero e as transmite a Julio (que nedseaighio fazia o papel de supervisor do COS),
com quem estabelece o dialogo.

Outro exemplo ocorre na interacdo 5.2, em que @lpapbetweené expresso por
Diana (Setor de Apoio do COS), que faz a interng@igentre Josué (Setor de Engenharia de
Protecao) e Nilo (Supervisor do COS). Nesse excBima passa seu entendimento do que

havia conversado com Josué para Nilo, por isssmthze papel dn betweema conversa.

Observam-se varias questbes que fazem com que @ papetweentorne-se
importante nesse contexto. Primeiramente obserea-aia regulamentacdo do setor e a
necessidade de coeréncia entre as acdes que medeltdecisdes tomadas pelos controladores
do sistema (COS, ONS). Isso por conta de a congadri do sistema estar organizado em
rede, o que faz com que haja grande dependéngastema de poténcia. Outra questdo é o
fato de a comunicacdo se dar por via telefénica, @gorre predominantemente entre dois
interagentes, e também pelo fato de o respons&&lmanutencdo estar “em campo”, ou
seja, realizando manutencdo nos equipamentos aze#terna da subestacdo nos momentos
emergenciais, o que dificulta estar falando aofdeke no momento em que executa o
trabalho. A dltima questédo refere-se a necessidader todas as ac6es documentadas, sendo
esta a responsabilidade do operador da subestagsédudo interfere no formato entabulado

na conversacao.

Portanto, observa-se que as estratégias convaraagibem como o entendimento da
interacdo, fundamentam-se na construcdo de sedédguem esta falando com quem, de
acordo com os papéis institucionais definidos ecensonancia com o estabelecimento dos
papéis na propria interacdo. Essa caracteristcguée constitui o papéh betweerreferido

nesta analise.
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4.3.4 Considerac0es finais sobiensemaking nas interacdes

A partir dai, surgem varias questdes a serem adaks Observa-se que cabe ao
interagentan betweero maior esforco no processo sEnsemakinguma vez que este tem de
conseguir compreender tanto a pessoa da manutgne&to o individuo que atua no COS.
Além de compreender, ele precisa poder explicagepa, deve saber falar de maneira clara e
objetiva, para que ndo acontecam entendimentogoemacdes equivocadas. Portanto, a
pessoa que desempenha o papéh detweenneste caso em exame, faz a ponte entre o COS
e a Manutencdo. Ocorre que, em momentos de evemdsperados, tais como 0S cinco
analisados, ha uma maior dificuldade, naturalmgrdea que se concentre total atengcdo em
buscar o sentido de todas as informacdes que chagaoperador. Além disso, existe o

contexto da assimetria de fungdes que interferataeacdo como um todo.

Existe uma dependéncia estreita das maneiras codus tos envolvidos em uma
interacdo fazemsensemakingom o atingimento ou nao dos objetivos do COS teide um
evento inesperado, o0 processo sknsemakingcomeca pelo entendimento de qual € o
problema que o causou. Deve-se lembrar que, agasaxisténcia de um complexo sistema
computacional e de grande quantidade de informagéef®nte eletrbnica, em tempo real,
sobre a energizacao de linhas e equipamentos; spacieantes e o supervisor do COS, na
maioria das vezes durante eventos inesperadosah&m exatamente qual € o problema nem
conseguem calcular a sua extensédo. Por isso, diargealquer anormalidade, realizam acdes
para soluciona-la, antes que se transforme em wn#tngéncia. Essas a¢bes envolvem
conversar e interagir com varios envolvidos. CanfoWeick e Sutcliffe (2001) quando os
profissionais dispensam atencédo para possiveiasiaissa atitude gera uma capacidade de
antecipacao dos problemas, o que faz com que glesesatem maior capacidade de acédo no

caso dos problemas tornarem-se mais severos.

Através da microandlise das interacdes e da angdisd dos eventos as evidéncias
apontam para a existéncia de algumas caractesigiregentes na macroestrutura que fazem
parte do processo decisério e de producdo de eemdisi interacbes dos eventos inesperados
(figura 17):
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Figura 17: Macroestrutura conversacional observaglabusca da resolucdo de eventos
inesperados
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Fonte: Elaborada pela autora.

Dessa maneira, 0 processo ssemakingode ser compreendido em quatro fases,

gque se enumeram e caracterizam a seguir.

A 12 fase é a busca da descoberta do problemant&sg¢des iniciam com a busca
pelo entendimento do problema que, quando consegudframework cognitivo dos
interagentes passa a encontrar-se na mesma istinciteracdo. A 22 fase é o entendimento
das acdes conjuntas necessarias para 0 rapiddelesienento ou para a solucdo do
problema, em que geralmente verifica-se uma muddecastado cognitivo. Para isso, é
necessario que se entendam as solucbes requemmastuito de poder providencia-las
(geralmente provenientes do COS). A 32 fase é igatecequerida para solucdo do problema.
Esta exigesensemakingo decisor e dm betweenque precisa entender a decisdo tomada e,
ainda, comunica-la a manutencdo e/ou aos servigakases. Muitas vezes, as 22 e 32 fases

acontecem simultaneamente. A 42 fase € o ententtimenjunto desensemakingonstruido
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coletivamente, fase em que séo realizados esclaatds e justificativas sobre a necessidade
da decisédo tomada.



CONCLUSOES

Este trabalho teve por objetivo analisar o procelesproducéo do sentido subjacente
a tomada de decisdo em eventos inesperados. Paszgoir alcancar esse obijetivo,
estruturou-se referencial teérico com foco no pscalecisorio e de producéo de sentido, nas
organizacdes complexas e na abordagem tedrico-niégpch da etnometodologia. A
Andlise da Conversa (AC) constituiu-se como recumsetodologico nuclear em uma
estratégia de estudo de caso de um COS que coatedddricidade em um territério estadual.
Foram descritos e analisados cinco eventos inespeigue ocorreram no COS estudado e
que se configuraram como situacdes nas quais disgwooais precisaram tomar decisdes a
fim de solucionar os efeitos indesejados de caéatev Foram analisadas 82 conversas em
tempo real que ocorreram durante os eventos iredperentre 0s supervisores do COS e
outros profissionais, tais como operadores de saffss, operadores de manutencao de
subestacdes, despachantes de COS de concessiafiénsss, entre outros. Foram também
utilizadas outras técnicas de coleta de dadosctai® entrevistas, descricdo dos eventos,
observacbes, relatorios, folders etc. Cada um dantes inesperados foi analisado
considerando também o0s aspectos tedricos das pagaes complexas e dos processos

decisorios e de producéo do sentido.

Ao focalizar o olhar de pesquisa sobre as acoegecsacionais dos trabalhadores em
eventos inesperados, percebe-se que a analiskatktaobre elementos tradicionalmente nao
estudados sob outras orientacbes metodoldgicasogaowsurpresas ao pesquisador

organizacional.

Como resultado de uma investigacdo de eventos dredps em uma organizagao
complexa que busca padrbes de alta confiabilidaldemas observacbes se impdem e sao
apontadas a seguir.

A primeira observacao refere-se ao fato de queliaagéio de dados gravados em
tempo real durante eventos inesperados permite oinel de entendimento a respeito dos
processos decisorio e de producdo de sentido.essadimensdo de entendimento decorre
do contato com um micronivel de analise que toras mcessivel a compreensdo de como 0s
processos decisorios e de producao de sentido rimseano decurso das praticas ordinarias
do trabalho. Especialmente, a AC revela que o angajto de individuos em falas-em-

interacdo estabelece elementos de imprevisibilidadeo condi¢édo intrinseca. Isso porque o
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sentido produzido em uma conversacdo nao pode s@ci@ado a propria acao
conversacional, tampouco os resultados (decis@esjlecorrem desse processo.

N&o ha como se determinar o desfecho de uma cenverturalistica, uma vez
iniciada, pois as evidéncias apontam para a existéde uma negociacdo intensa de
significados durante uma interacdo. Essa negociagéiolve o resultado imediato da acéo
que cada interagente realiza na sequencialidade/eAtigacéo realizada sugere uma analogia
para 0 entendimento do processo decisério que sendelve nas interacdes. O processo
decisorio pode ser entendido como dependente de“‘e@ooaomia interacional”, em que a
principal moeda de troca poderia ser entendida ceemalo a producdo de sentido. Desse
modo, a intersubjetividade ou o estabelecimentondecordo no sentido produzido, revela o
acerto na negociacao estabelecida no “mercadcaaiv@al’. Assim, a tomada de decisao
torna-se dependente da intersubjetividade. Paaaiais claro, podem-se citar exemplos dos
eventos analisados, pois 0 resultado pratico dassaqteracionais dos Eventos 1 e 3
interferiram no aumento do evento inesperado euds sonsequéncias indesejadas para a
organizacao, ao passo que, ao contrario, nos Evdngdb, as acdes interacionais favoreceram
a diminuicdo do tempo de duracdo do evento inedpezados seus resultados prejudiciais a

organizacao.

A segunda observacgédo refere-se a importancia dajangnto dos interagentes em
acoes reflexivas e relataveis — o que significa, gagla vez que um interagente “toma a
palavra” (cada turno de fala), suas ac6es refletgme e como o outro havia falado e referido
anteriormente (no turno anterior) (HERITAGE, 200Bste estudo revela que acdes
conversacionais como siléncios, overlaps, tomadasrdo, falas coladas, respostas minimas,
respiracbes audiveis, formulacbes, accounts, enites, realizadas por interagentes no
decurso das interacbes observadas, tém efeitopronosssos de producdo de sentido e de
decisdo. As evidéncias sugerem que o0 processaddecikontece paralelamente ao processo
de producao de sentido, em busca da diminuicdordegaidades deflagradas em eventos
inesperados. Em outras palavras, observou-se qdes acoconstruidas com cunho

microconversacional entre os falantes influencianomada de decisdo ou na falta dela.

A terceira observacéo é relativa ao entendimentgjuee as evidéncias coletadas e
analisadas apontam para a existéncia de uma maataes conversacional (WHALEN;
ZIMMERMAN, 1987; DEL CORONA, 2011) para a qual osofissionais orientam-se na
maioria de suas interacdes dos excertos analisAttesés da microanalise das interacoes e

da analise geral dos eventos, as evidéncias apop@m@a a existéncia de algumas
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caracteristicas presentes na macroestrutura quenfaarte do processo decisorio e de
producao de sentido nas interacdes dos eventqserae®s (ver figura 17, subsecéo 4.3.4).

A partir da analise geral dos cinco eventos inesjos, podem-se depreender quatro
perguntas norteadoras que constituem o traballewaribnal que os interagentes buscam
conjunta e sequencialmente dar conta no decorrer igk@racdes. Salienta-se que as
evidéncias indicaram que elas ndo sao questdessgugeragentes buscam responder direta e
verbalmente, mas sdo macroestruturas que os onamabusca de ac¢des para interromper,
solucionar ou diminuir as consequéncias indesejddasvento. Depreende-se também que
essas macroestruturas representam o processo adlegfoode sentido do evento ao qual os
interagentes se dedicam conjuntamente. A seguiexgdlicitadas as principais caracteristicas

depreendidas de cada uma delas:

i) A primeira pergunta norteadora que os envolvigwogam esclarecer € O
gue estad acontecendo?. Essa pergunta é suscitaddogacorre alguma
anormalidade frente ao que foi anteriormente pélejou esperado, pois
os trabalhadores deparam-se com a necessidade sdebde como a
situacdo pode ser caracterizada ou “diagnosticpeed que seja possivel
proceder a “cura’”. Nessa fase, no momento em quératmlhadores
envolvidos em uma interagdo conseguem entender sgolgerta do
problema, € porque nesse momento os frameworks itisogn dos
interagentes encontram-se alinhados na mesma dresté@la interacao
(HERITAGE, 1984). A partir desse momento, eles gasa falar sobre o
mesmo problema e referem-se ao mesmo objeto. Alésso,d o
envolvimento dos trabalhadores na busca por entetmleque esta
acontecendo” refere-se ao processo cognitivo degemmetimento com a
resiliéncia, uma vez que as OAC colocam esse pocesgnitivo em
pratica quando os trabalhadores prestam atenc&sre® para corrigi-los
antes que se tornem perigosos (WEICK; SUTCLIFFB120

i) A segunda pergunta norteadora, O que precisdiamer?, refere-se a
necessidade de chegar a um entendimento sobre G&s a@pnjuntas

necessérias para a sua resolucéo, depois de estdbad problema. Nesse
sentido, a mudanca de estado cognitivo implica omdanca de estado de
atencdo ou de conhecimento do interagente, indicajué ocorreu uma

modificacdo sobre o que ele vinha conversando cautro® (HERITAGE,
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1998b). Nessa etapa, 0s processos cognitivos ulé@mela para simplificar
interpretacfes e respeito a especializgg@postos por Weick e Sutcliffe
(2001) podem representar essa fase do processocodecfo de sentido,
uma vez que sao encorajados varios pontos de #iztaenvolvidos,

independentes da sua posi¢ao hierarquica na oggainiz

i) Quando envolvidos para a solucdo da tercegmyynta norteadora: O
gue vamos fazer?, os interagentes precisam desobie o que fazer no
evento. A deciséo é revelada a partir da mudan@std€elo cognitivo que é
influenciada pelas a¢gbes conversacionais e negiiatre os interagentes
em busca da diminuicdo da ambiguidade do eventdarm®o, em pleno

processo de producédo de sentido, o processo deceggiarece de maneira
tacita e emergente amplamente embasado na intsg@ocetdo contexto,

corroborando a ideia de Winch e Maytorena (200@sdd etapa, percebe-
se 0 processo cognitivo de sensibilidade para ofesa (WEICK,

SUTCLIFFE, 2001), pois os profissionais envidamoegis para realizar

continuos ajustamentos que previnam ou aplagquesTos

iv) A gquarta pergunta norteadora envolve a queBt@ogue vamos fazer?.
Depois de estabelecidas as providéncias voltades @aresolucado das
causas do evento inesperado, Os interagentes aesd para prover
explicacbes ao outro dos motivos que levaram adecssdes. Portanto,
percebeu-se na analise das interacfes que, ngssazacao, 0S motivos e
as consequéncias das decisdes precisam ficar wlaitms para todos os
envolvidos. Essa fase pode estar envolvendo umacypacido dos
trabalhadores com o registro da sua fala e coratdigativa para seus atos.
Percebe-se também o processo cognitivo preocugagddalhas (WEICK;
SUTCLIFFE, 2001).

Por meio do entendimento da macroestrutura comsiersel apontada, torna-se
possivel entender que ha a sinalizacdo de aspaitida ndo levados em consideracdo até
entdo pelos estudos sobre producdo de sentidovidéneias interacionais apontam para
novos aspectos ainda nao considerados em taisosstil que se refere ao processo de
producdo de sentido, tais como evidéncias da prasee sensemakingsdentificaveis
(GARFINKEL, 1967), que provocam uma mudanca de desteognitivo (HERITAGE,

1998b), que acontecem conjuntamente na interac&CKS, 1992) e que produzem
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diminuicdo da ambiguidade (WEICK, 1995) a respdacsituacao ou ocorréncia sobre a qual
gira a interacdo. A andlise desses aspectos eatdés dos eventos inesperados estudados
pode estar apontando a necessidade de maioresgassqm favor de um aprofundamento
para verificar se ha indicios suficientes para wel@tura sobre o processo de producéo de
sentido nos contextos das organizagbes complenaspageria iluminar os debates sobre os
microprocessos que formam o conceito de producasedédo organizacional (WEICK,
1995). Salienta-se que, enquanto os profissionaisrenham-se no trabalho interacional
voltado para a elucidacéo das perguntas norteadorfisntamente, ao mesmo tempo em que
buscam produzir sentido, eles colocam em pratiéesague representam 0S processos
cognitivos ajudando a evitar ou diminuir danos dieentes e erros (WEICK; SUTCLIFFE,
2001).

A quarta observacéo refere-se a importancia do pdpelgente denominado
between Através das andlises dos excertos extraidos asagpes durante a vigéncia dos
cinco eventos inesperados, observou-se que a pegdioi da comunicagdo da Eletro A esta
estruturada contendo trés principais atores querdig durante os eventos inesperados:
supervisor ou despachante do COS, operador dataghes operador da manutencédo. Neste
trabalho, o denominadm betweenpode ser compreendido como um agente intermediario
(geralmente o operador da subestacao) que negesmessar cognitivamente as informagdes
de seus pares e passar esse entendimento parpacidede ou supervisor do COS e vice-

versa.

As evidéncias mostram que o papel idobetweencongrega uma variedade de
atributos que acabam por sobrecarregar o traballtadoo esta desempenhando. A analise
dos eventos sugere que cabe a ele realizar um ssi@co em busca da producao de sentido,
para conseguir verbalizar as informacgfes, imprasseercepcdes que 0s dois outros
interlocutores estdo demandando (despachante/ssgredlo COS e eletromecanico), que
ocorrem simultdnea e descontroladamente. Portaotopreender, realizar entendimentos
através da mudanca de estado cognitivo e, finabneontribuir para as decises frente as
situacOes emergenciais ou ndo, fazem com que pbeeatrabalhador que realiza o papel do

in betweeruma sobrecarga cognitiva.

Anteriormente, Roe e Schulman (2008) discutiramrande demanda sobre os
operadores que trabalham em salas de controle,nuleados de Profissionais de Alta
Confiabilidade, os quais sao retratados como hes@igundo avaliacdo critica de Perrow

(2009). Porém, este trabalho busca contribuir nerglimento de que as demandas séo ainda
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mais intensas do ponto de vista cognitivo parapesamlores que se encontram no papéhde
between.Além disso, a ag¢do inerente ao seu papel podefdritemas consequéncias
institucionais. Tais consequéncias sdo imputadasiasteristicas da indicialidade presentes
nas interacdes. Ou seja, quando o agenbetweerencontra-se diante dos dados — da leitura
do painel de controle, do que o profissional dautencéo disse e do que o despachante do
COS falou — para que consiga passar para 0 oufjuecesta acontecendo, ele realiza uma
interpretacdo que é afetada pelas caracteristiwdisidis inerentes. Quando o agelie
betweenrencontra-se em meio a um evento inesperado, andientagnitiva de interpretacéo

para toda sorte de dados aumenta ainda mais.

Observa-se que o agente betweené, na maioria dos casos, um dos interagentes
presentes em todo o processo decisério e de prodigdentido. Por isso, as evidéncias
indicam um maior esfor¢o cognitivo e também maiargem para influéncia da indicialidade
no processo. Ao buscar entender O que estd acodteteé ele quem intermedeia as
solicitacdes e informacdes dos responséaveis peld €8a manutencdo. Para entender O que
precisamos fazer?, a mudanca de estado cognittve @m betweere o supervisor do COS
promove o entendimento das ac¢des conjuntas nelessgaltadas para a resolucéo do evento.
A resposta a pergunta O que vamos fazer? envoleepuatducéo de sentido no momento em
gue sao explicitadas as decisfes sobre o quegaeisolucionar o evento. Finalmente, para
responder Por que vamos fazer? ocorrem explicag@estificativas sobre a decisdo tomada
que também envolvem im between.A partir das interacdes analisadas, observou-ge qu
dentre os agentes que tipicamente participam dmepso de producdo de sentido, encontram-

se o supervisor do COS, o ageintbetweere o operador da manutencgao.

As contribuicbes teoricas deste estudo referem-gerspectiva da etnometodologia
sobre a realidade organizacional. Este estudonuteteontribuir aos estudos organizacionais
como uma pesquisa aplicada embasada nos prin@&piometodologicos, ajudando a suprir
uma falta de estudos a partir dessa abordagem (IHIEVWN; HINDMARSCH, 2010;
BORGES; SOUZA; 2011). A partir desse ponto de yista evidéncias apontam para as
vicissitudes das conversas diarias que promoveprasessos decisorios e de producdo de
sentido durante a coconstrucao interacional. Oudrdribuicdo ilumina aspectos ainda néo
relacionados ao entendimento da producao de semtidocomo o conceito de mudanca de
estado cognitivo (HERITAGE, 1998b), ajudando a d&sva concretude delicada do
conceito. Ha contribuicbes tedricas para os estulesacionais relacionados a contextos

institucionais como o estudado, tais como o enieedio do trabalho interacional dos
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trabalhadores de prover respostas as perguntasadoras e o papel da betweenno
processo. Além disso, compreender esses achadgentaando-0S com 0S pProcessos

cognitivos das OAC constitui outra contribuicdotddgsabalho.

As contribuicdes metodoldgicas deste estudo refeiem utilizacdo da AC para
andlise dos dados gravados em tempo real. As ei@€m@pontam que a utilizacdo da
abordagem da AC revela a préatica dos profissioeais agdo, bem como revela acdes
interacionais de varias ordens, inclusive a cogétruda intersubjetividade nas interacoes.
Outra contribuicdo que se pode levar em conta é@goeram ganhos analiticos ao se buscar
entender as acoOes internacionais ocorridas dermraind todo maior, que era o evento
inesperado. Tais ganhos referem-se a melhor congifteedas ac¢les realizadas pelos
interagentes em cada interacdo dentro do momemto processo do evento. Através da
abordagem metodolégica da AC, a estrutura da arggéd se revela por meio de
competéncia e conhecimento ou ndo dos trabalhgdm@ss de lideranga, aspectos técnicos e
estruturais, o que constitui, a0 mesmo tempo, ibuigdes aplicadas deste trabalho.

Quanto as contribuicbes aplicadas, observa-se quentendimento de uma
macroestrutura conversacional no contexto do CO8dado composta por perguntas
norteadoras pode trazer avancos de gestdo par®©8se@ geral. Além disso, resulta do
trabalho a elevacdo na compreensdo das necessigiddiess dos trabalhadores do COS.
Uma contribuicdo que este trabalho pode trazer ampo empirico, na busca por
compreender a real necessidade dos profissiorseciéicamente a gestdo de pessoas, € a
busca por melhorar as subestacbes e usinas cows auiios de comunicacdo, além do
telefone fixo ou celular. Passar a utilizar outeasologias méveis de comunicacao adaptadas
as condicbes técnicas e financeiras da organizagius locais. Por exemplo, poderiam ser
utilizadas tecnologias de mobilidade como os srharips ou os tablets, que permitiriam
ampliar o escopo de comunicacdo entre os profisEpnao apenas através da comunicacao
por voz, mas também pelo uso de recursos espexifiais como bases de conhecimento
(tecnoldgicas), recursos de aprendizado, treinamentre outras. O objetivo dessas agles € a
diminuicdo do viés da subjetividade, especialmeetenaneira que o sistema como um todo
seja menos dependente do agémteetweensobrecarregado por alta demanda cognitiva. Por
ISS0, sugere-se que haja possibilidade de com@madiceta entre o despachante do COS e o
operador da manutencao, para fins de diminuir ® d&subjetividade na medida do possivel.
Dessa maneira, os dados apontam que a utilizacabatdagem da AC ajuda a compreender

a real necessidade dos trabalhadores para a afidacseu trabalho. Outra contribuicdo ao
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campo é a segunda apresentacdo dos resultadospdegtasa aos gestores do COS. Este
trabalho pretende contribuir mostrando a importle contratacao de analistas da conversa
quando da ocorréncia de blecautes elétricos, os goaeriam favorecer um entendimento

aprofundado da intersubjetividade nas conversasaloento e ajudar a prevenir proximos.

Este trabalho apresenta muitas limitagde® mesmo tempo sugestdes para pesquisas
futuras. A primeira delas é a limitacdo do nUmezcedentos inesperados a cinco, pois foi o
namero solicitado por se considerar adequado apesio projeto, uma vez que o relato dos
eventos e a andlise dos dados demandam bastaitagd®ed devido a complexidade do tema
e pelas interagBes terem a caracteristica de sdecbackstage Fica como sugestdo a
pesquisas futuras a replicacdo do estudo com masntidade de eventos ou ainda em outras

OAC que nao do setor elétrico.

N&o ha como deixar de mencionar a limitacdo inerartoda pesquisa, especialmente
as qualitativas, a respeito do viés da subjetiveddd/o pesquisadora/o. Como todo ser
humano, o pesquisador invoca codigos utilizadoa jpderpretacdo dos dados da pesquisa (e
também para sobreviver em sociedade, como entepéidatnometodologia). Ao fazer isso,
ndo ha como deixar de imprimir um viés de subjé#de na analise dos dados, presentes
neste trabalho. Para tentar diminuir esse viés;$ew cuidado em referenciar toda a analise a
aspectos descritos na literatura, assim como ppsekacrivo dos orientadores.

Outra limitacdo presente neste trabalho foi a sk as gravacbes da fala-em-
interacdo terem sido somente de supervisores dq €0&0 de despachantes como elétrico e
energético. Essa limitacdo deve-se a uma escolhpedquisadora, que ouviu algumas
gravagcOes de falas-em-interacdo em que constavawersas apenas de rotina com as
subestacdes, tais como nivel de voltagem e fluxendegia elétrica nas linhas de transmissao,
dados de protecdo dos equipamentos entre outr@asneneos momentos em que estavam
acontecendo os eventos inesperados. Portantom@idecisdo da pesquisadora também em
funcéo da sugestdo de um funcionario da area de dpaue as decisdes concentrar-se-iam
nas falas do supervisor. Além disso, a investigad@gratica de uma OAC no Brasil se
mostrou produtiva, pois foi possivel depreendereetsis contextuais que favorecem o

aprofundamento em futuras pesquisas.

Sugere-se também que pesquisas futuras facam umgaragdo entre as
caracteristicas das decisdes dos supervisores svelgsi despachantes. Outra pesquisa
sugerida € a replicacao deste trabalho em vargenimacoes de varios estados brasileiros do

setor elétrico, para comparar os resultados. Esipsente, sugere-se que se investigue acerca
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da releitura do conceito de producédo de sentidartérglo entendimento deensemaking
(GARFINKEL; 1967), producéo de sentido (WEICK, 19%%mudanca de estado cognitivo
(HERITAGE, 1998b) a partir da perspectiva da A@emadados em tempo real.
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