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BORMIO, Mariana Falcao. Trabalho de teleatendente: proposta de um protocolo de
avaliacdo ergonomica. Tese (Doutorado em Design) Faculdade de Arquitetura, Artes

e comunicagdao — UNESP- Universidade Estadual Paulista, Bauru, 2012.

Um dos setores que mais crescem mundialmente é o de servicos relacionados ao
teleatendimento. A importancia de tal crescimento é tamanha, que em 2007 o
Ministério do Trabalho e Emprego Brasileiro criou um segundo anexo para a Norma
Regulamentadora — NR 17, que enfoca o tema ergonomia, no qual define
“parametros minimos para o trabalho em atividades de teleatendimento /
telemarketing nas suas diversas modalidades de servigo, de modo a proporcionar um
maximo de conforto, seguranca, saude e desempenho eficiente”. Em contramao ao
contexto apresentado, pode-se dizer que sdo poucos os estudos relacionados ao
tema no Brasil, sendo que os poucos existentes apresentam-se restritos a um tipo de
enfoque, sendo 0s mais comuns os de carater antropométrico ou psicologico. Assim,
esta pesquisa teve por objetivo investigar o ambiente de callcenter, especificamente
o teleatendente, de maneira a desenvolver um método de avaliagdo ergondmica,
capaz de realizar diagnosticos a respeito da interface atividade, o posto de trabalho
(mobilidrio e ambiente) e o trabalhador. Entende-se que a geracdo de dados
possibilita o fornecimento de diretrizes para acdes preventivas e corretivas, que
busquem a criacao de condi¢des de seguranca, saude e satisfacdo para o trabalhador
e consequente melhora e aumento da produtividade. Entre suas aplicacdes focou-se
a elaboracao de laudos técnicos e o ergodesign de mobilidrios, ferramentas e

ambientes de trabalho.

Palavras-chave: callcenter, ergonomia, usuario, conforto, seguranca.
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BORMIO, Mariana Falcdo. Teleatendent work: proposal for an ergonomic analysis
protocol. Thesis (Doctorate in Design) Fac. of Architecture, Arts and Communication,

UNESP — Univ. Estadual Paulista, Bauru, 2012.

One of the fastest growing sectors worldwide is from services related to
telemarketing. The importance of this whole context is such that in 2007 the Ministry
of Brasilian Labor and Employment created a second attachment to Norm - NR 17,
which focuses on the theme of ergonomics, which defines the "minimum standards
for working in telemarketing activities on different forms of service, to provide
maximum comfort, health, safety and efficient performance. "In the presented
opposite context can be said that there are few studies related to the subject in Brazil,
and the few existing feature is restricted to one type of approach, the most common
being the anthopometric or psychological. This was aimed to investigate the call
center environment, specifically the teleatendente in order to develop a method for
ergonomic evaluation, able to perform diagnostics interface with respectto the
activity, the job (furniture and environment) and the worker. It is understood that the
generation of data enables the provision of guidelines for preventive and corrective
actions, which seek to create conditions of safety, health and satisfaction for the
worker and consequent improvement and increased productivity. Among its
applications focused on the preparation of technical reports and ergodesign

furnishings, tools and work environments.

Keywords: callcenter, ergonomics, user, comfort, safety.
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Mapeamento de desconforto musculoesquelético: mao direita......
Mapeamento de desconforto musculoesquelético: mao esquerda.
Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Polegar direito.
Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Polegar
(Yo [T o [o TR
Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Dedos da Mao
D] =T - PP UUPTPPPRPPPRE
Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Dedos da Mao
Yo [V o - TR
Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Coxa direita.....
Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Coxa esquerda.
Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Joelho direito..
Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Joelho
[0 [T o Lo TP
Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Perna direita....
Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Perna
LI e [N =T e - PSPPI

Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Tornozelo
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Tabela 57:

Tabela 58:

Tabela 59:

Tabela 60:

Tabela 61:

Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Tornozelo
LYo [V =] o Lo TSR
Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Pé direito.........
Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Pé esquerdo....
Classificacdgo  da  ocorréncia de algum  desconforto
musculoesquelético na Ultima semana..........ccccevveverevvveenenernennnenne..
Classificagdo  da  ocorréncia de  algum  desconforto

musculoesquelético No UItIMO MES.......cceeeeeeeeiiriiiiiiiiiie e,
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1. INTRODUCAO

O trabalho sempre foi uma necessidade humana, entretanto, com o advento
da Revolucdo Industrial e de novas tecnologias, suas caracteristicas foram
bruscamente alteradas. Entre as muitas atividades que surgiram, cita-se a de
teleatendente, que no contexto da sociedade contemporanea se faz presente de
maneira bastante efetiva, ao ocupar um papel de intermediador entre as grandes
empresas e a populacao, em tarefas simples e constantemente efetuadas como, por
exemplo, em servicos de banco, telefonia e compras.

Dados do portal callcenter citam, segundo o Sindicato Paulista das Empresas
de Telemarketing, Marketing Direto e Conexos (Sintelmark, 2011) que no ano de
2011 o crescimento foi de 8% somente no estado de Sao Paulo, o que corresponde ao
emprego de 400 mil profissionais e a um faturamento nacional em 2010 de RS 10
bilhdes. De acordo com Luigi Nesse, presidente da Confederagao Nacional de Servicos
(CNS), a Pesquisa Mensal de Emprego (PME) realizada pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE) em julho de 2011, o setor representa atualmente 69%
do PIB e participa com 70% da mao de obra empregada no pais.

Uma definicdo mais precisa do que consiste essa atividade é regulamentada
pela Norma Regulamentadora (NR) 17 do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE)
Brasileiro, que define o trabalho de teleatendimento, também denominado de
telemarketing, como sendo aquele cuja comunicacao com interlocutores, clientes e
usuarios, é realizada a distancia por intermédio da voz e/ou mensagens eletronicas,
com a utilizacdo simultdnea de equipamentos de audicdo/escuta e fala telefonica e
sistemas informatizados ou manuais de processamento de dados.

Entre as caracteristicas intrinsecas a essa atividade, identifica-se a constante
presenca de cobranca por producdo e resultados, que sao obtidos por meio de
sistemas de controle que muitos autores denominam como sendo o Neo

Taylorfordismo, e que, assim como ocorreu mediante a criacdo desses métodos,
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acarretam muitas consequéncias a saude do trabalhador, que neste caso em
particular sao marcadas pela grande ocorréncia de doengas como os Disturbios
Osteomusculares Relacionados ao Trabalho (DORT) e as de ordem psicoldgica.

A associacdao do crescimento do setor a ocorréncia de doencas de cunho
trabalhista gerou uma grande demanda de processos junto ao MTE e a necessidade
de algum mecanismo de controle para a situacdao. Dessa maneira, em marc¢o de 2007,
o MTE adicionou um segundo anexo referente ao Trabalho em Teleatendimento /
Telemarketing a NR — 17 Ergonomia, tendo como objetivo o estabelecimento de
parametros minimos "nas diversas modalidades desse servico, de modo a
proporcionar um maximo de conforto, seguranca, salde e desempenho eficiente" ao
trabalhador. Definiu-se, assim, a obrigatoriedade de sua adocdo por todas as
empresas que mantém esse tipo de servico "nas modalidades ativo ou receptivo em
centrais de atendimento telefénico e/ou centrais de relacionamento com clientes
(callcenters), para prestacdo de servicos, informacdes e comercializacdo de produtos"
(BRASIL, 2007).

Entretanto, apesar da existéncia da nova norma, identificam-se dificuldades
praticas em efetiva-la, pois ha certa caréncia em métodos que auxiliem no
desenvolvimento de Analises ErgonOmicas do Trabalho (AET) que possuam ampla
abordagem, uma vez que constatou, por meio de revisao da literatura, que as poucas
existentes possuem enfoques muito especificos, principalmente os relacionados a
analise psicoldgica dos trabalhadores.

Ao identificar e entender essa demanda, nesta tese definiu-se como objetivo
investigar o ambiente de callcenter, especificamente o teleatendente, de maneira a
desenvolver um método de avaliacdo ergondémica, que ao utilizar-se de enfoques
como sociodemograficos, da higiene ocupacional, biomecanicos, antropométricos,
psicoldgicos e organizacionais, seja capaz de realizar diagndsticos a respeito da
interface existente entre a atividade, o posto de trabalho (mobilidario e ambiente) e o

trabalhador. Entende-se que a geracao de dados seja capaz de possibilitar o
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fornecimento de diretrizes que auxiliem profissionais relacionados as areas de design,
engenharia e saude a desenvolver andlises técnicas, laudos e propostas projetuais
corretivas e/ou novas para mobilidrios, ferramentas, ambientes e processos de
trabalho, de maneira a garantir a seguranca e bem-estar fisico e psiquico do
trabalhador.

O desenvolvimento deste trabalho ocorreu em etapas, sendo que nos
primeiros capitulos estudou-se o trabalho, abordando sua interface com o ser
humano e as novas tecnologias, assim como os métodos de controle criados durante
seu processo evolutivo; o ambiente callcenter e a atividade de teleatendimento,
abordando as principais consequéncias no trabalhador ao ser desenvolvida, como os
Disturbios Osteomusculares Relacionados ao Trabalho — DORT e Disturbios
Psicoldgicos.

No capitulo 04, enfocou-se a Analise Ergondémica do Trabalho e algumas
metodologias consagradas como a EWA — Ergonomic Workplace Analisis (Analise
Ergonbmica do Trabalho) e o Questiondrio Noérdico dos sintomas
musculoesqueléticos.

Os capitulos 05 e 06 apresentam respectivamente o objetivo, materiais e
métodos, explicando detalhadamente a estrutura e maneira de aplicacdo do
Protocolo de Avaliagao Ergondmica do Trabalho de Teleatendimento criado.

O capitulo 07, por sua vez, trata do estudo de caso desenvolvido nesta
pesquisa, tendo por objetivo comprovar a eficacia do método criado, apresentando
os resultados das andlises desenvolvidas pelos trabalhadores e pelo avaliador técnico.

Por fim, o capitulo 08 apresenta as considerag¢des finais, concluindo toda a

pesquisa desenvolvida.
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2. TRABALHO

O estudo dos significados e dos sentidos atribuidos ao trabalho é alvo de
diferentes disciplinas sob multiplas perspectivas tedricas, sendo o principal objetivo a
compreensao da sua interface com o trabalhador, pois se entende que ele constitui
um elemento fundamental da existéncia humana, que influencia o bem-estar
psicofisico, pessoal e comportamental.

Na perspectiva marxista, o trabalho pode ser compreendido, de maneira
genérica, como uma capacidade de transformar a natureza para atender as
necessidades humanas (MARX, 1993).

Para Navarro e Padilha (2007), o trabalho tem carater plural e polissémico e
exige conhecimentos multidisciplinares, pois por tratar-se de uma atividade laboral,
fonte de experiéncia psicossocial, sobretudo dada a sua centralidade na vida das
pessoas, ocupa parte importante do espaco e do tempo em que se desenvolve a vida
contemporanea, ndao sendo apenas meio de satisfacdo das necessidades basicas, mas
também fonte de identificacdo e de autoestima, de desenvolvimento das
potencialidades humanas, de alcangar sentimento de participacao nos objetivos da
sociedade.

Leontiev (2004) define trabalho como sendo uma atividade especificamente
humana que se efetua em condi¢des de atividade comum coletiva, de modo que o
papel do homem no seio deste processo ndao é determinado apenas pela sua relagao
com a natureza, mas com outros homens membros de uma determinada sociedade.

A evolucdo do trabalho que ocorreu paralelamente ao capitalismo, foi
marcada por inumeras transformacgdes e crises, que sao observadas pelos ciclos
ditados por inovacGes tecnoldgicas, exigéncias e qualificacdo do trabalhador, modos
de organizacao e controle de producdo e flexibilizacao das relagdes de trabalho

(MERLO e LAPIS, 2006; TOLFO e PICCININI, 2007; OFFE, 1989).
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A Primeira Revolucao Industrial pode ser entendida como um ciclo que marca
todo esse grande processo de mudangas que se expressou pelo advento da
tecnologia a vapor ocorrido em meados do século XVIII na Inglaterra, ditado por um
contexto marcado por trabalho pesado, desenvolvido em condi¢bes precdrias e
insalubres dos ambientes fabris, associado a longas jornadas de trabalho de doze a
quinze horas didrias, baixos salarios e rela¢gdes autoritarias entre empregado e
empregador.

A Figura 01 apresenta algumas imagens dos ambientes fabris das cidades

industriais.

N J "'.".'Lu.-;;. "‘:;‘“' - Pxs
Figura 01: Imagens que mostram os ambientes fabris das cidades industriais.
Fonte: Benévolo (2001).

Karl Marx, em sua obra O Capital, retrata esse cenario configurado pelas
exigéncias do capitalismo como sendo o responsavel pela destruicao da saude do
trabalhador e da propria forca de trabalho, que como consequéncia frequentemente
provocava doencas (pulmonares, cutaneas, cardiacas, respiratdrias e estresse fisico e

mental) e até a morte de trabalhadores.

“O processo de trabalho que descrevemos
em seus elementos simples e abstratos, é atividade

dirigida com o fim de criar valores de uso, de
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apropriar os elementos naturais as necessidades
humanas; é condicdao necessaria do intercambio
material entre o homem e a natureza; é condigao
natural eterna da vida humana sem depender,
portanto, de qualquer forma dessa vida, sendo
antes comum a todas as suas formas sociais”

(MARX, 1989, p. 208).

A Segunda Revolugdo Industrial ocorreu nos Estados Unidos da América (EUA),
no final do século XIX e inicio do século XX, sendo marcada principalmente pelo
surgimento da eletricidade, que passou a alimentar ndao somente os motores das
fabricas, como também as cidades e as casas, inserindo-se no cotidiano da sociedade.

Foi nesse periodo que se iniciou a administracao e organizacdo cientifica do
trabalho, em meio a producdo em série e ao surgimento dos modelos de controle do
trabalho como os de Taylor e Ford, com pensamentos que buscavam a racionalizacao
e a extrema especializacao das tarefas.

De acordo com Santos (2000), o sistema taylorfordista percebe as
organizagcdes como maquinas que devem ser administradas com metas fixas e com
maneiras estabelecidas de serem alcancadas por meio de organiza¢gdes racionais,
claras e eficientes, onde todas as tarefas s3ao detalhadas e principalmente
controladas.

As teorias de Taylor (1995) tém como ponto de partida a observacao do
problema de baixa produtividade das fabricas, que foi atribuido em boa parte a
enorme variacao de tempo e de rendimento no trabalho individual dos operarios,
resultantes da inexisténcia de regras para o desenvolvimento, o nao estabelecimento
prévio de tempo determinado necessario para a execugao de cada tarefa e a falta de
métodos de processo, pois os conhecimentos eram transmitidos oralmente de

trabalhador a trabalhador ou apreendidos por intermédio da observacdo. Para
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Taylor, essa falta de controle possibilitava a existéncia de tempos ociosos, que eram
desastrosos do ponto de vista da produtividade. Portanto, a questao principal a ser
solucionada por Taylor implicava a busca por métodos objetivos de execug¢ao do
trabalho, que além de uniformes deveriam ser determinados pela geréncia.

De acordo com Merlo e Lapis (2006), pela ldgica taylorista, as tarefas ndo mais
poderiam ser realizadas a bel-prazer dos executores, ou seja, os métodos empiricos
deveriam ser substituidos, assim como a organizacao do trabalho deveria ser
racionalizada por meio do estabelecimento de normas, procedimentos sistematicos e
uniformes. Entendeu-se que por meio da observacao, descricdo e medicao, seria
possivel simplificar as operagdes, eliminar os movimentos desnecessarios, lentos e
ineficientes e encontrar o melhor modo, o movimento certo e mais rapido em todos
os oficios. Embora a cronometragem ja houvesse sido utilizada para coordenar e
acelerar o trabalho, com Taylor, no estudo do tempo associado ao estudo dos
movimentos, buscou-se o Unico e melhor método de execu¢do como norma a ser
seguida permanentemente na empresa. Nesse novo modelo, a nova organiza¢ao do
trabalho constituiu-se na principal fonte de agressao a saude do trabalhador, pois, a
medida que a concepg¢ao passa a ser monopdlio de uma “geréncia cientifica”, é
necessario que as tarefas a serem realizadas pelos trabalhadores sejam predefinidas
nos seus minimos detalhes. Acreditava-se que existia uma grande variedade de
modos operativos para cada atividade de trabalho, mas que os trabalhadores eram
incapazes de determina-los por falta de instrucdo e/ou capacidade mental. Por outro
lado, considerava-se também que os mesmos tinham certa indoléncia, natural ou
premeditada, na execucao de suas tarefas, enfatizando ser de vital importancia a
geréncia exercer um controle real sobre o processo de trabalho, o que sé poderia ser
feito na medida em que a mesma dominasse o seu contelddo e o procedimento do
trabalhador no ato de produzir.

Segundo Navarro e Padilha (2007), o taylorismo n3ao promoveu mudangas

importantes na base técnica do processo de trabalho, mas direcionou suas
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preocupacdes ao desenvolvimento dos métodos e organizagdao, aprofundando a
divisdao do trabalho introduzida pelo sistema de fabrica, de maneira a assegurar
definitivamente o controle do tempo do trabalhador pela geréncia, fato esse que
significou uma separacao extrema entre concepc¢ao e execucdo do trabalho. Entende-
se que a questao principal nao era a busca de uma maneira generalista pela melhor
maneira de trabalhar, mas sim uma resposta ao problema especifico de como
controlar melhor o trabalho alienado, ou seja, a forca de trabalho comprada e
vendida.

De acordo com Figueiredo e Mont’Alvdao (2008), simultaneamente a
consolidacao do taylorismo, Henry Ford desenvolveu uma nova proposta de gestao
da producdo: a linha de montagem. As autoras citam ainda que de acordo com os
principios do fordismo:

e sempre que possivel, o trabalhador ndo dara um passo supérfluo;

e ndo permitir, em caso algum, que ele se canse inutilmente, com
movimentos a direita ou a esquerda, sem proveito algum;

e tanto os trabalhadores quanto as pecas devem ser dispostos na ordem
natural das operacdes, de modo que toda peca percorra o menor
caminho possivel durante a montagem;

e empreguem-se planos inclinados ou aparelhos similares, de modo que o
operario sempre possa colocar no mesmo lugar as peg¢as em que
trabalhou, e sempre ao seu alcance.

Merlo e Lapis (2006) bem como Ruas (1999) ressaltam que a partir de 1910 a
organizacao cientifica do trabalho expandiu-se, consolidando o taylorismo e seus
principios de controle dos tempos de realiza¢ao da tarefa de cada operario pela sua
associacao com os meétodos utilizados por Henry Ford, que as parcelavam e as
dividiam em linhas de montagem ao conectar os operarios, dispondo-os lado a lado
nas esteiras rolantes, que uniam tarefas individuais sucessivas, fixando uma cadéncia

regular de trabalho e reduzindo o transporte entre as operagdes e o deslocamento
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das matérias-primas em transformacdo, ou seja, trata-se da regulacdo do trabalho
coletivo. Cabe ainda ressaltar que a busca pela diminuicdo dos tempos ociosos
estendeu-se a integracdo entre os postos de trabalho na medida em que o tempo de
transferéncia das pecas passou a ser dado ndao mais pelas ordens hierarquicas, mas
por meio de dispositivos mecanicos, encadeando as tarefas sucessivamente, ficando
assim o operdrio ainda mais submetido ao ritmo automatico, a cadéncia das
maquinas, a rotina, executando, vdrias vezes, um mesmo movimento em uma linha
de montagem.

Por esses modelos, identifica-se ndo somente a mecanizacdao do processo de
trabalho, mas também do trabalhador, conforme retratado no classico filme “Tempos

Modernos” de Charlie Chaplin, Figura 02.

(/l@”’/”

MODERN TIMES

HIS NEWEST AND GREATEST COMEDYI
written, directed and produced by Charles Choplin
Relecsed thru UNITED ARTISTS

/2 leased FEBRUARY 2157

Figura 02: Cena do filme Tempos Modernos de Charlie Chaplin
Fonte: http://myspace.com/charles
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Pode-se dizer que os principios de Taylor e Ford foram responsaveis por
consolidar um novo modelo de industrializagdao, que de acordo com Merlo e Lapis
(2006), caracterizou-se pela producdo e consumo de massa, fato esse que colocava as
necessidades de ampliar mercados e criar um novo padrdao de rendimentos para os
trabalhadores, ou seja, pode-se atrelar o que se chama de modelo fordista tanto ao
modo norte-americano de trabalhar e viver, como ao aumento salarial destinado ao
estimulo do consumo e, de certa forma, convencer o trabalhador a submeter-se ao
ritmo acelerado de trabalho, deixando o prazer para a vida e o consumo no pods-
trabalho, quanto a um novo tipo de Estado.

Como pode ser observado, nem todos os resultados foram positivos nesse
contexto configurado, sendo que o trabalhador foi a parte mais prejudicada. Diante
dos fatos e com o passar do tempo, aos poucos foi sendo criada a consciéncia da
necessidade de mudancas, pois a continuidade desse quadro tornou-se inadmissivel.
E importante ressaltar, segundo Dejours (1987), que o nivel de investimento no
trabalho realizado pelos sujeitos, qualquer que seja seu tipo afetivo ou material,
geralmente é determinado pelas caracteristicas da tarefa e da atividade. Silva (2004)
lembra que tarefas excessivamente complexas ou que tenham um subemprego das
capacidades, podem gerar sentimentos de indignidade, inutilidade e desqualificacao,
agravados pela depressao e o cansaco.

O trabalho durante sua evolugdo passou por muitas mudangas em seus
conceitos, parametros, metas e objetivos, principalmente nas maneiras de ver e de
fazer, podendo-se explicar tal fato pela necessidade de molda-lo as novas
configuracbes da realidade e da sociedade, adaptando-se as tarefas as suas
exigéncias, pois neste novo contexto, o trabalhador deixou de ser o executor e
passou a assumir o controle das maquinas, inicialmente planejadas para minimizar o
custo do trabalho e maximizar a produtividade, principalmente em ambientes que

primam por atividades que requerem habilidades de processamento rapido e eficaz
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das informacgdes, capacidade de antecipar momentos criticos e solucionar problemas
(ABRAHAO E TORRES, 2004).

De acordo com Abrahdo e Pinho (2002), esse processo de reestruturacdo
produtiva e organizacional configura um cendrio de esgotamento do modelo
taylorista fordista, surgindo novas estruturas e estratégias empresariais que buscam
alterar as formas de organizagao, gestao e controle do trabalho, a fim de obter
competitividade com repercussdes no ambito administrativo e operacional.

Buscando a alteracdo desse quadro configurado, muitas dreas de
conhecimento direcionaram seus olhares para o assunto, assim como houve também
o surgimento de outras dreas especificas, como ergonomia, seguranca e medicina do
trabalho e o design. O grande desafio foi a introducdo do conceito de que no
desenvolvimento do trabalho, o homem deve ser o centro das atengdes, devendo-se,
para tanto, respeitar suas necessidades e limites, sejam eles fisicos ou psicoldgicos.
Esse pensamento veio na contramao de todos os quadros até entao configurados que
definiam que o homem deveria adequar-se ao trabalho e ndo o trabalho ao homem.

Muitos sao os enfoques que podem ser dados ao estudo da interface humano-
trabalho, mas em todos eles, torna-se primordial o entendimento de cada um dos
componentes: processo, trabalhador, equipamentos / ferramentas, ambiente,
produtos ou servicos esperados. Entender o trabalho a partir do trabalhador é um
processo constante, envolto em muitas transformag¢des e mudangas, visto que o ser
humano ndo é estagnado em suas necessidades e que as experiéncias vivenciadas
interferem na sua vida como um todo, ou seja, pode-se dizer que as consequéncias
negativas ou positivas condicionam ou alteram o seu estado fisico e psicoldgico, e
pode gerar, ou ndo, qualidade de vida e sensa¢des de bem-estar, conforto pessoal e
profissional. Para que um trabalhador sinta-se emocionalmente bem com seu
trabalho é importante que ele veja um sentido para o que esta fazendo.

No que tange os sentidos atribuidos ao trabalho, Tolfo e Piccinini (2007)

destacam que os primeiros estudos foram realizados em 1975 por Hackman e
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Oldhan, dois psicélogos que estabeleceram uma interface entre a qualidade de vida
no trabalho e o sentido do trabalho, definindo como fundamental que aquele que o
realiza possa considera-lo com sentido de importancia, utilidade e legitimidade. Essas
caracteristicas estdo entrelacadas a variedade de tarefas, de maneira que o
trabalhador se identifigue com a execucdo ao possibilitar a utilizacdo de
competéncias diversas, a um trabalho nao alienante, em que o trabalhador consegue
identificar todo o processo, desde sua concepcao até sua finalizacdo e perceber o
significado do trabalho, de modo que contribua para o ambiente social, a autonomia,
a liberdade e a independéncia para determinar a forma com que realizara suas
tarefas, o que aumenta seu sentimento de responsabilidade em relagdo a elas e o
retorno (feedback) sobre seu desempenho nas atividades realizadas. Desse modo,
permite-se ao individuo que faca os ajustes necessarios para melhorar sua
performance. Os autores definem ainda a composicao da estrutura afetiva do
trabalho por trés componentes: o significado (refere-se as representacdes que o
sujeito tem de sua atividade, assim como o valor que lhe atribui), a orientagao (sua
inclinacdo para o trabalho, o que ele busca e o que guia suas a¢des) e a coeréncia (a
harmonia ou o equilibrio que ele espera de sua relagdo com o trabalho).

Segundo Codo (1997), o trabalho, ao estabelecer uma relacdo de dupla
transformacdo entre o homem e a natureza gera significado e se concretiza e a
relacdo sujeito (S) « objeto (O) torna-se mediada pelo significado, que transcende,
permanece além da relagdo S«O, e quanto mais completo e complexo for o circuito
sujeito — trabalho — significado, maior o prazer no trabalho. Em contrapartida, o
rompimento no circuito de significados do ponto de vista do trabalhador ocasiona
sofrimento, que pode comprometer a saude mental.

Como conceitos e definicdes de significado do trabalho, Tolfo e Piccinini (2007)
utilizam os formulados em 1987pelo grupo Meaning of Work - MOW e buscam
aprofundar a analise sobre a estrutura fatorial das crencgas sobre o trabalho, fazendo

uma distincdo entre os atributos valorativos e descritivos. Os atributos valorativos
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referem-se a como o trabalho deve ser, estando relacionados com os valores
inerentes a ele, destacando-se:

1. Exigéncias sociais: a atribuicdo do trabalho deve representar
responsabilidade social,

2. Justica no trabalho: trabalho que proporciona protecdao ao individuo, por
meio da oferta de assisténcia na forma de segurancga fisica, higiene e
conforto no ambiente de trabalho, da garantia de direitos, igualdade de
esforcos e proporcionalidade entre esforco e recompensa, acolhimento
interpessoal de colegas e superiores e respeito com cada pessoa;

3. Esforco corporal e desumanizacao: trabalho deriva de um fardo que levaria
ao desgaste corporal;

4. Realizacao pessoal: relaciona-se com o trabalho que proporciona prazer
por multiplas causas e fontes;

5. Sobrevivéncia pessoal e familiar: permite garantir o sustento do individuo e
de seus familiares.

Tolfo e Piccinini (2007) também destacam que os atributos descritivos
designam o que o trabalho é concretamente, ou seja, o que ele representa mental ou
abstratamente para cada pessoa, citando entre eles:

1. Exito e realizacdo pessoal: apresenta o trabalho a partir das ideias de

crescimento pessoal e desafio intelectual;

2. Justica do trabalho: mostra o trabalho representado quanto ao respeito
proporcionado no meio organizacional, pelo cumprimento das obrigacdes
por parte da organizagao;

3. Sobrevivéncia pessoal e familiar, independéncia econdémica: func¢ao social

do trabalho em relagao a familia.

O processo evolutivo do trabalho ndo alterou somente as organizagdes e as

ferramentas, mas também o perfil do trabalhador que teve que se adequar
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assumindo um carater de polivaléncia, ou seja, um profissional que além de
comprometimento deve ter qualificacdo técnica, criatividade, capacidade de
diagnosticar e de tomar decisdes.

Para Abrahdo e Pinho (2002), essas novas exigéncias constituem-se na
capacidade de transitar do tradicional savoir-faire (saber fazer) para um novo modo
de saber ser, saber fazer e saber pensar.

O grande marco na alteracdo das configuragdes e caracteristicas do trabalho
foi a informatizacdo, com a inser¢dao do computador como mediador entre a agao e o
objeto de trabalho. Muitos consideram que tal fato acarretou na intelectualizacdo do
trabalho, pois para que haja o tratamento da informacdo por ele viabilizado, sua
interface com o operador apresenta certa complexidade e exige o aumento de
funcdes mentais como percepg¢do, memoria, representacao mental, compreensao e
producao de textos. Ou seja, acentua a necessidade de raciocinio e inteligéncia, que
de acordo com Montmollin (1984) é convencionalmente definido como a capacidade
de tratamento da informacgao.

Silva (2004) lembra que a introducdo de novas tecnologias de maneira
acelerada e universal tem sido estudada por varios autores e que de acordo com
Castels (1999), o amadurecimento da revolucdo das tecnologias da informacdo na
década de 90 transformou o processo de trabalho, que passou a assumir novas

formas de divisao técnica e social.
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3. CALLCENTER E A ATIVIDADE DE TELEATENDIMENTO

No decorrer desse estudo vem-se abordando a evolugao do trabalho, métodos
de controle, insercdo da informatica e exigéncias para seu desenvolvimento. Todo
esse caminho foi percorrido para a melhor compreensao de uma nova profissao, a de
teleatendente, que compreende, entre outras, as atividades do recuperador de
crédito, televendas e telemarketing, que tem como principio basico o contato com o
cliente via telefone, utilizando como ferramenta auxiliar o computador para oferecer
servicos e informacgdes, assim como receber criticas e sugestdes.

Para Mancini (2006), apesar do conceito atualmente parecer natural, nem
sempre foi assim, uma vez que esse tipo de relacionamento com a sociedade origina-
se de um atendimento muito especifico, aquele fornecido por bombeiros,
emergéncias e policiamento urbano, tendo por principio a ligacao telefonica do
publico para uma central que encaminhava a solucdo para o problema apresentado.

Com o passar do tempo, o foco desse servico foi sendo alterado. Mancini
(2006) relata que data de 1880 o mais remoto registro do emprego do telefone de
forma empresarial, quando um fabricante de doces dos EUA, resolveu vender seu
produto utilizando-se de uma equipe composta por mais de 100 pessoas, que
passaram a cadastrar e contatar clientes. Surge entdao o conceito de televendas, ou
seja, o uso do telefone puramente para oferecer um produto ou servigo.

No inicio, os métodos e técnicas eram precdrios, mas os resultados foram tao
satisfatorios que o uso do aparelho se expandiu e passou a abranger vendas,
cobranga e supervisao, além de ter sido inserido também em anuncios e propagandas
nos quais os numeros eram disponibilizados, possibilitando que os leitores
solicitassem produtos ou servicos e ganhassem brindes. A Ford arriscou e investiu na
primeira campanha maciga utilizando esse novo método de marketing por telefone

por volta dos anos 1950 (MANCINI, 2006).
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A criacdo do termo telemarketing, de acordo com Menezes (2006), ocorreu em
1982 nos EUA por Nadji Tehrani e compreendia inicialmente na promocao de vendas
e servicos via telefone, objetivando a¢des padronizadas e continuas de marketing.

A Figura 03 retrata como esses ambientes eram inicialmente.
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Os 50 000 operadores de lelemarketng da cidade disparam 7 mihides de telefonemas por dia.
Com discurss preato e muita persisténcia, tentam vesder de tudo. Outros 200 000 atendentes recebem
8s quencas dos consumideres. Chatesam e nos fazem esperat, mas como sena a vida sem eles?

Figura 03: Ja te ligaram hoje?
Fonte: Capa revista Veja edigdo 2055 de 09 de abril de 2008.

Atualmente, a legislacdo brasileira define o trabalho de teleatendimento
segundo a NR 17 Ergonomia em seu anexo Il - Trabalho em Teleatendimento /

Telemarketing, como “aquele cuja comunicacdo com interlocutores, clientes e
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usuarios € realizada a distancia por intermédio da voz e/ou mensagens eletronicas,
com a utiliza¢do simultdnea de equipamentos de audi¢do/escuta e fala telefonica e
sistemas informatizados ou manuais de processamento de dados”. A NR 17 e seu
Anexo Il podem ser consultados na integra no ANEXO 01 e 02 deste trabalho.

Os trabalhos de teleatendimento ou telemarketing sao desenvolvidos, em sua
maioria, em centrais denominadas em linguagem empresarial como callcenters, e
constituem-se em empresas especializadas na prestacdo de servicos em inumeros
ramos da economia atual, como a telefonia, servicos de utilidade publica, bancos,
industrias, comércio, entre outros.

D’Errico et al. (2010) entendem que embora esta definicdo também pudesse
ser aplicada a muitos ambientes de escritdrio, os callcenters se diferenciam pelas
caracteristicas peculiares da organizacdo de trabalho, que podem ser consideradas
como uma industria moderna de producao de servicos que usam a informatica e
tecnologias de comunicag¢ao, podendo-se dizer de maneira generalista, que sao
ambientes de trabalho onde para o desenvolvimento de suas atividades, o
trabalhador teleatendente utiliza-se da interface computador - telefone.

Foi na década dos anos 1990, que em todo o mundo surgiram os grandes
callcenters ou centrais de teleatendimento, sob o dogma da procura pela qualidade
total e em atendimento a legislacdo de protecdo ao consumidor, que define a
obrigatoriedade de pronto e constante atendimento aos compradores e usuarios de
bens e servigos em geral.

Para Dantas (2000), o telemarketing é a utilizacdo planejada de recursos de
telecomunicac¢des e informatica como forma de se obter lucro direto ou indireto,
através da satisfacdo do mercado consumidor de qualquer produto ou servico.

Cordeiro (2011) destaca que o trabalho de atendimento ao publico é de
natureza complexa, pois se trata de uma atividade social mediadora, que coloca em
cena a interagao de diferentes sujeitos em um contexto especifico, visando responder

as distintas necessidades, sendo que a tarefa de atendimento é frequentemente uma
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etapa terminal, resultante de um processo de multiplas facetas, que se desenrola em
um contexto organizacional, envolvendo dois tipos de personagens principais: o
atendente e o usuario.

Esse setor economico, visto como uma forte tendéncia internacional,
incorporou dezenas de milhares de trabalhadores nos ultimos anos em grandes
estruturas de atendimento ao publico, tornando-se a principal maneira de contato e
negocios entre a grande maioria das empresas privadas e publicas e seus clientes
e/ou usuarios, em ramos criticos da economia, como telefonia, servigos de utilidade
publica, bancos, grandes industrias, grande comércio, entre outros (SILVA, 2004).

Cabe destacar que enquanto algumas empresas direcionaram apenas
determinados setores, outras se especializaram unicamente no desenvolvimento de
tais servicos, que podem ser feitos de maneira ativa ou receptiva. Existe ainda a
possibilidade de se desenvolverem as duas operagdes por meio dos denominados
blended (mistos). Em qualquer um dos casos, é importante haver uma supervisao da
eficiéncia (quantidade de chamadas atendidas, rapidez de atendimento, baixa
desisténcia de chamadas de cliente, sem fila) e eficacia (quantidade de vendas
fechadas ou problemas resolvidos), por supervisores e gerentes que controlam o
andamento dos servicos (MANCINI, 2006).

Por atendimento ativo entende-se o sistema pelo qual a empresa entra em
contato com o cliente, como para perguntar a opinido a respeito de algum assunto,
fornecimento de produtos, vendas, efetuar cobrancgas ou resgatar mensalidades. De
acordo com Mancini (2006), o atendimento ativo é geralmente empregado em
pesquisas, acdes de pds-vendas, retorno de ligagdes, processamento de pedidos,
atendimento ao consumidor, promogdes, vendas, respostas para reclamagdes,
informacgdes diversas, pré-agendamento de compromissos, manutencao e atualizagao
de mailing lists (lista de emails) e cadastro de novos clientes. O autor considera ainda
que para otimizar os procedimentos, as empresas devem atentar-se ao emprego de

recursos, como o ordenamento de processos, qualificacao de mailing, integracao dos
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sistemas, desenvolvimento de aplicativos como a discagem preditiva e teclas de
atendimento amigaveis.

O atendimento receptivo permite o caminho contrdrio ao ativo, pois ocorre
guando a empresa recebe a ligacdo de um cliente em busca de informacdo ou
efetivacdo de algum servico, compra, realizacdo de reclamac¢do ou ainda para dar
sugestdo (MANCINI, 2006). Entre os exemplos mais comuns de aplicacio de
atendimento receptivo, citam-se todos os realizados pelas linhas 0800, 4001 e 4002,
os processamentos de pedidos, como por exemplo, os delivery (servi¢co de entrega na
residéncia) , solicitacdao de informacgdes e reclamacgdes diversas, complementacao de
pedidos, pds-venda, acompanhamento de entregas, help desk (servico de apoio a
usuarios para suporte e resolucao de problemas
técnicos, informatica, telefonia e tecnologias de informacdo, ou pré e pds-vendas),
promocoes, alteracdes de cadastro, sugestdes e agendamentos.

A estrutura de um bom atendimento receptivo, necessita de um adequado
dimensionamento entre o volume de chamadas e o numero de profissionais, além de
outros fatores que devem ser levados em conta, como a distribuicao, avaliagao,
qualificacao, perfil dos profissionais, projetos e formatacdao dos programas de
motivacao.

Segundo Abrahdo e Torres (2004), o ambiente callcenter prima por atividades
gue requerem habilidades de processamento rapido e eficazes das informacdes, além
da capacidade de antecipar momentos criticos e solucionar problemas. Fato esse que
acarreta na necessidade de um novo perfil de profissional, que tenha carater de
polivaléncia, com comprometimento organizacional, qualificacdo técnica,

criatividade, capacidade de diagnosticar e de tomar decisdes.
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3.1. Principais consequéncias do trabalho de teleatendente

Doenca do trabalho, para Miranda (1998), é aquela adquirida ou
desencadeada em funcdo das condicdes especiais em que o trabalho é realizado e
com ele se relaciona diretamente.

De acordo com a Organizagdo Mundial de Saude (OMS), as doengas
relacionadas ao trabalho possuem fontes causadoras multifatoriais, ou seja, com
multiplas causalidades, incluindo fatores de ordem fisica, organizacional, psicossocial,
individual e sociocultural.

Figueiredo e Mont’Alvao (2008) lembram que a histéria mostra que as doencgas
ocupacionais acometem o trabalhador ha séculos, porém, o aparecimento desses
disturbios foram extraordinariamente acentuados com a expansao industrial. E que o
aparecimento do trabalho mecanizado agravou o problema do surgimento das
doencas ocupacionais ao impor o ritmo de trabalho da maquina ao homem, gerando,
em grande parte dos casos, uma série de movimentos repetitivos, monétonos e em
alta velocidade.

Na area de saude ocupacional, Pinheiro et al. (2005) citam os disturbios
osteomusculares como sendo uma das patologias com maior ocorréncia ao lado da
surdez, as dermatoses, as doencas pulmonares e a intoxicacdo por benzeno. No
cenario trabalhista contemporaneo, pode ser identificado ainda o grande
crescimento de doencas relacionadas a emogao, como os estresses e depressoes.

O contexto exposto pode ser exemplificado pela atividade de teleatendente,
gue passa por uma fase de grande crescimento, sendo atualmente o setor que mais
emprega nao somente no Brasil, como em todo o mundo.

Entretanto, observa-se que ndao houve um adequado planejamento no que
tange as devidas preocupagdes com o trabalhador, seja pela rapidez como
ocorreram, pela caréncia, ou até mesmo, em muitos casos, inexisténcia de normas

especificas, ou simplesmente pelo descaso com o trabalhador por parte das
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empresas que somente visam lucro. Os maiores problemas dizem respeito aos
processos e cobrangas, além dos ambientais que englobam de maneira direta a
arquitetura e os fatores ambientais, mobilidrios e ferramentas, fato esse que acarreta
inumeros problemas laborais, como afastamentos, absenteismos e doencas.

De acordo com Silva (2004) pesquisadores como Dejours (1987), Sznelwaret al.
(1998), Assuncdo e Souza (2000), Abrahdo (2000), Glina e Rocha (2003), Echternacht
(1998), entre muitos outros, ocuparam-se da descricdo do potencial patogénico das
condicdes de trabalho nos centros de teleatendimento, por meio de estudos que
mostraram os efeitos negativos sobre a saude dos trabalhadores nessas atividades e
gue todos os estudos apontaram a ocorréncia de sintomas de ordens fisica e mental,
com destaque para os aspectos psicoafetivos e relacionais. Ou seja, torna-se claro o
entendimento que a associacdo da informatica a telefonia, apesar de ter trazido
novas possibilidades de controle e intensificacdo do trabalho, no caso do
teleatendimento, esse novo tipo de trabalho trouxe também repercussdes sobre a
saude dos operadores, ndao somente pela complexidade do processo de
interfaceamento entre meio técnico e meio social (os clientes), mas também pela
maneira como ocorre a organizacao do trabalho, as exigéncias de desempenho dos
trabalhadores e outras caracteristicas pertinentes a atividade que podem ser
consideradas potencialmente lesivas.

Exemplificando todo o relato, Silva (2004) cita a recente pesquisa desenvolvida
envolvendo 3500 operadores de teleatendimento franceses, cujos resultados
mostraram que os entrevistados consideram que a organizagao do trabalho e o modo
de gerenciamento influenciam a percepcao que os trabalhadores tém dos problemas
de saude, sendo que 71% citaram a ansiedade, stress e fadiga, 16% problemas visuais
e auditivos e 6% dorsalgias.

A grande ocorréncia dos problemas relacionados aos aspectos emocionais,
podem ser explicados pelo fato da atividade exigir contato com o publico,

envolvendo situa¢des de grande desgaste como a recepg¢ao de queixas dos clientes e
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a escuta de problemas diversos e variaveis, além do esfor¢o cognitivo de
concentragcao, compreensao e sintese, que ocorrem na maioria dos casos as custas da
exaustao da memdria e da atencdo do operador para que possa ter a resolugao dos
problemas colocados pela ligacao.

Autores como Sznelwar e Massetti (2000) citam em seus trabalhos como
sendo fatores geradores de sofrimento e patologias nos trabalhadores do setor de
teleatendimento em telefonia: pressao temporal, com ritmos acelerados e tempos
médios de atendimento (TMA) em torno de 30 segundos por chamada, insuficiéncia
de pausas e de intervalos entre atendimentos, restricdes ao didlogo com os seus
interlocutores (clientes), devido a imposicao de respeito a roteiros (scripts) pré-
determinados, restricdes a livre movimentacdo ao longo da jornada, manutencao
constante da atencdo e forte solicitacdo da memoria, estimulo a competitividade
entre colegas, conflitos constantes com superiores hierarquicos e auséncia de espacgo
organizacional para expressao, discussao e resolucdo de problemas e monitoramento
eletronico dos operadores que gera constrangimento.

Merlo e Lapis (2006), Abrahdao e Pinho (2002) e Ruas (1999) consideram que
houve a retomada dos métodos consagrados por Taylor e Ford, que seguem modelos
rigidos de controle de tempo e de produgao, definindo-os como Neo Taylorismo
Fordismo, que no caso dos callcenters sao expressos pela manutencao do padrao
estabelecido pela empresa no nimero de chamadas, tempo médio de duracao dos
atendimentos, atendimento de metas, entre tantas outras. Soares (2011)
complementa citando os parcelamentos de tarefas, a divisao entre o planejamento e
a execuc¢ao, a prescricao do trabalho e do controle dos tempos e movimentos
(expressos pela voz dos operadores), sendo controlados ainda o conteudo da fala, da
entonacdo e a cobranca de scripts.

Outro fator que agrava os problemas nesses ambientes é a caracteristica da
populacdo de trabalhadores desse setor, que em sua maioria sao jovens, com baixa

faixa etaria, tratando-se em muitos casos do primeiro emprego, ou seja, propicia a
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criagao de situagdes de imaturidade e despreparo para lidar com os imprevistos e
adversidades caracteristicos desse tipo de trabalho.

Além dos aspectos cognitivos e organizacionais também se deve dar a devida
atencdo a importancia da configuracao fisica ambiental, assim como dos mobilidrios e
ferramentas que o compdem, pois de acordo com Bormio (2007), a maneira como
eles se apresentam configurados pode constituir um facilitador ou uma barreira para
o desenvolvimento das atividades, podendo proporcionar, ou ndo, estado de
conforto, seguranca e bem-estar e consequentemente diminuindo os problemas e
doencas de cunho fisico e psicolégicos e aumentando a producdo. Lembra-se
também que aspectos como materiais, cores, texturas, medidas e espagos devem ser
pensados em todos os seus pormenores, nao deixando de lado outros, como os
fisico-ambientais como os ruidos, iluminacao e temperatura.

O estudo da atividade de teleatendente inicia-se com o entendimento e
definicdo sob perspectiva ergondmica do conceito de posto de trabalho, que para lida
(2006), é toda unidade produtiva envolvendo um homem e o equipamento que ele
utiliza para realizar o trabalho. No caso do callcenter, esse espagco é denominado
como Posto de Atendimento - PA e é composto de um conjunto de computador,
telefone, mesa, cadeira e ferramentas auxiliares como headset (conjunto de fone de
ouvido e microfone), teclado e mouse.

Segundo Falcao (2008), estudar o posto de trabalho, segundo o enfoque
ergondmico, implica vé-lo como um sistema que envolve o homem e a maquina —
dispositivo técnico.

A inadequada interface homem - posto de trabalho é um dos fatores
geradores de problemas como os descritos por Silva (2004), Torres e Abrado (1999) e
Toomingas et al. (2002), como a manutencdo de posturas inadequadas, estaticas e
estereotipadas, por longos periodos, sem liberdade para alternativas posturais,
utilizacao continua da voz como ferramenta de trabalho, exposicao continuada aos

sons gerados pelo fone de ouvido e ao ruido ambiente de conversacao, ambientes
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confinados, dotados de ar condicionado centralizado, com baixas temperaturas e
baixa umidade relativa do ar, iluminagao deficiente para leitura, reflexos em
monitores, manutencao de distancia focal visual por periodos prolongados, restricoes
a satisfacdo das necessidades fisioldgicas, incluindo disturbios do ritmo circadiano por
trabalho noturno, bem como em turnos e a realizagdo de outras atividades
remuneradas para complemento de renda.

Pode-se relacionar esse contexto de problemas ocupacionais a que estao
expostos os teleatendentes, as cargas de trabalho definidas por Wisner (1997), com
origem e consequéncias fisicas, psiquicas e cognitivas.

Brasil (2005) cita como sendo as maiores repercussdes na saude dos
profissionais de teleatendimento as disfonias vocais, problemas visuais e auditivos,
lesdes por esforgos repetitivos e sofrimento mental.

Soares (2011) cita, a respeito dos sofrimentos mentais, que Julliard (1910)
utilizou o termo “neurose das telefonistas” para definir esse tipo de adoecimento e
Le Guillant (et al, 1984) caracterizaram por meio de sintomas de fadiga, tensao
nervosa, cefaleia, insénia, dificuldades para reflexao e nervosismo.

A seguir sao abordados alguns desses problemas — doencas citados.

3.1.1. Disturbios Osteomusculares Relacionados ao Trabalho - DORT

Inicialmente definido como Lesdes por Esfor¢os Repetitivos (LER), traducdo do
conceito australiano de Repetitive Strain Injury, foi proposto no Brasil pela primeira
vez pelo médico Mendes Ribeiro em 1986. A enfermidade era conhecida até entdo

como Tenossinovite Ocupacional, Caibra Ocupacional ou Doengas das Lavadeiras. Foi
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reconhecida como doenga em 06 de agosto de 1987, pela portaria 4062 do Instituto
Nacional de Seguridade Social (INSS) (FIGUEIREDO e MONT’ALVAO 2008).

Na década de 1990, de acordo com Reis (2001), foi introduzido o termo
Disturbios Osteomusculares Relacionados ao Trabalho (DORT), traducdo de Work
Related Musculo-skeletal Disorden sof the Uppers Limps — WMSDs, em substituicao a
LER, que se apresentava em crescente desuso, pois privilegiava apenas o esforgo
repetitivo. Em 05 de margo de 1997, o decreto de n° 2172 do INSS, atualiza a Norma
Técnica dobre LER / DORT, optando pela mudanca da nomenclatura para DORT.

Sato et al. (1993) definem DORT como um conjunto de doencas que se
caracterizam pela ocorréncia de sintomas tais como dor, parestesias (dorméncia,
formigamento, diminuicdo da sensibilidade), sensacdo de peso e/ou fadiga, que
acometem principalmente os membros superiores.

Zapater (2008) complementa que sdo transtornos funcionais, mecanicos e
lesGes de musculos e/ou tendGes e/ou nervos e mais raramente de vasos sanguineos
e tegumentos, ocasionadas pela utilizacao de posturas biomecanicamente incorretas,
qgue resultam em fadiga, queda do desempenho no trabalho, incapacidade
temporaria e conforme o caso, podendo evoluir para uma sindrome dolorosa cronica.

Rocha (2011) considera que o termo LER / DORT é abrangente e se refere aos
disturbios ou doencgas do sistema musculoesquelético, principalmente de pescoco e
membros superiores, relacionados ou n3o ao trabalho. E um grupo heterogéneo de
disturbios funcionais e/ou organicos que sdo induzidos mais frequentemente por
fadiga neuromuscular causada por trabalho realizado em posicao fixa (trabalho
estdtico) ou com movimentos repetitivos, principalmente de membros superiores,
associados a falta de tempo de recuperagdo pds-contragao e resulta em fadiga devido
a falta de flexibilidade de tempo e ritmo elevado de trabalho.

Otton (2000) atribui a ocorréncia da LER / DORT como resultante da
repetitividade, fator este relacionado com o tempo em que uma tarefa é realizada,

sendo seu grau de ocorréncia definido pela frequéncia de repeticao e pela duracao
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do trabalho. Considera ainda como ciclo repetitivo o executado por mais de quatro
vezes por minuto e trabalho muscular repetitivo aquele que aciona o musculo mais
de trinta vezes por minuto.

O modelo etiopatogénico dos DORT é multicausal, incluindo os fatores
biomecanicos (posturas inadequadas, atividades repetitivas e mondtonas,
movimentos com forga excessiva e atividades prolongadas com repouso insuficiente),
psicossociais, além da susceptibilidade individual e a organizagao do trabalho
(LITTLEJOHN, 1998; HABBERG, 1996).

Muitos estudos evidenciam que os usudrios de computador tém maiores
chances de desenvolver estes disturbios, principalmente localizados nos membros
superiores (GERR et al. 2004; ZAPATER, 2008; ROCHA et al., 2006; PINHEIRO et al.,
2005).

Os DORTs constituem um problema mundial de saude publica, podendo-se
explicar tal afirmacao pela intensa inser¢ao da informatica no ambiente laboral
ocorrida nas ultimas décadas, visto que, ao estabelecer a interface com o
computador, principalmente por longos periodos de tempo, o usuario assume
posturas nem sempre corretas, com sobrecargas musculares e realizagdo repetitiva
de movimentos. Outros fatores também podem influenciar a ocorréncia dos
disturbios psicossociais e a inadequacdao de mobiliarios e ambientes, quadros de
pressdo, cobrancas e cargas de trabalho e estresse.

Entre as partes especificas do corpo que estdao mais sujeitas a DORT devido a
sobrecarga, Otton (2000) cita os punhos, cotovelos e ombros, lembrando ainda que a
lesdao pode ocorrer devido ao movimento repetitivo, as vezes associado a vibragdes
ou pressdao, podendo ser de carater temporario, definitivo, até tornar-se cronica,
reaparecendo quando o operador retorna a atividade.

A Figura 04 apresenta as partes do corpo humano mais propensas a sofrerem
problemas relacionados aos disturbios osteomusculares mediante o trabalho com

computador e suas possiveis consequéncias.
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Figura 04: Partes do corpo humano mais propensas a sofrer problemas relacionados
a DORT pelo trabalho com computador

Fonte: adaptado de http://saudequilibrio.blogspot.com.br/2011/03/postura-correta-
ao-usar-o-computador.html

Rocha et al. (2006) citam que estudos sobre DORT entre operadores de
telemarketing, concentrados nos servicos de auxilio a informagdes dos clientes das
empresas de telefonia, mostraram que os sintomas mais comuns foram ocorréncia de
dor de cabeca em 75% dos participantes, alteracdes visuais em 61% e desconforto no
pescoco em 65%. Occhipinti (1987) verificou que estes profissionais tém maior
tendéncia a alteracdes degenerativas da coluna, concluindo que a postura
prolongada sentada representa um fator de risco. Hales et al. (1994) complementam,
citando outras caracteristicas do setor como o aumento de pressdao de trabalho,

grandes variagdes e imprevistos no trabalho, falta de rotina e de oportunidade de
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tomada de decisao no trabalho, intensa demanda de processamento de informagdes
e necessidade de assumir varias tarefas.
Entre as muitas areas que devem ser enfocadas ao se estudar as DORT, serao

abordadas a seguir: a antropometria e a biomecanica.

3.1.1.1. Antropometria

A antropometria pode ser entendida como o ramo das ciéncias humanas que
se ocupa do estudo das dimensdes e propor¢des do corpo humano, forma, forcas e
capacidade de trabalho. Sua grande dificuldade reside na variabilidade das medidas
do corpo humano entre os diferentes individuos, devido as diferencas dos géneros,
racas, idade, clima e de época (IIDA, 2005; GRANDJEAN, 2008).

No Brasil, a antropometria é ainda pouco explorada e apresenta modesto
corpo de conhecimento, especialmente quanto a varidveis mais especificas (RAZZA,
2007; DUL e WEERDMEESTER, 2004).

As Figuras 05 e 06 mostram dois modelos de maior importancia no estudo
antropomeétrico. O primeiro, o homem Vitruviano — homem padrao, desenvolvido por
Leonardo da Vinci tendo por base o Tratado de Arquitetura escrito pelo romano
Marcos Vitruvio Polidao no século | A.C., que consiste em um sistema de
proporcionalidade do corpo humano e suas implicagdes na metrologia da época
(SILVA et al. 2007). E o Modulor de Le Corbusier que consistia num sistema de
proporc¢des publicado em 1950 e largamente utilizado antes pelo arquiteto. Surgiu do
desejo do autor de ndo converter ao sistema métrico decimal as unidades como pés e
polegadas. Ao invés disso, Le Corbusier passou a se referenciar a medidas modulares
baseadas nas propor¢des de um individuo imaginario (inicialmente com 1,75 m e

mais tarde com 1,83 m de altura) (BENEVOLO, 2001).
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Figura 05: Homem Vitruviano —
Leonardo da Vinci
Fonte: Benévolo ( 2001).

Figura 06: Modulor — Le Corbusier
Fonte: Benévolo (2001).
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De acordo com Falcdo (2008), a aplicacdo da antropometria em projetos de
postos de trabalho se dd, no primeiro momento, por meio da representagao dos
segmentos corporais, na postura indicada para o tipo de tarefa, considerando suas
dimensdes e angulacdes de conforto, uns em relacdo aos outros, para iniciar a
configuracdo e distribuicdo das estruturas materiais do posto de trabalho (cadeiras,
comandos, etc.), de modo que o homem mantenha uma postura confortavel.

Ao desenvolver um projeto pautado em conceitos ergondmicos que tenham
como enfoque a antropometria, autores como lida (2005) e Falcdo (2008) citam como
meta o atendimento de 90% da populagao, excluindo, desta maneira, 5% da
populacdo de menores dimensdes e 5% de maiores dimensdes. Para tanto, toma
como base para a representacdo dos segmentos corporais as chamadas tabelas
antropométricas que apresentam trés valores para cada varidvel dos grupos de
sujeitos do género masculino e feminino. Estes valores representam os percentis 5%,
50% e 90%. Além destas tabelas, o uso da antropometria em projetos esta sempre
condicionado a escolha de principios norteadores.

Silva et al. (2007) destacam que na area de mobilidrio, a antropometria e a
ergonomia sao ferramentas indispensaveis a projecao de novas pecas, devendo o
designer ter o compromisso de projetar baseando-se na comodidade do usuario e

cumprindo certas especificacdes basicas de normatizagao.

3.1.1.2. Biomecanica

Dul e Weerdmeester (2004) definem biomecanica como sendo os estudos que
utiliza das leis fisicas da mecanica do corpo humano, estimando as tensdes que
ocorrem nos musculos e articulagdes durante uma postura ou um movimento. A

Figura 07 mostra um esquema do corpo humano do sistema esquelético ao muscular.
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Figura 07: Esquema do corpo humano: do sistema esquelético ao muscular
Fonte: http://robertopeoli.blogspot.com.br/2009/12/mundo-das-artes-marciais-analise.html

O estudo da biomecanica deve ser feito pela descricdo dos movimentos e
atuacdo das forcas, compreendendo aspectos fisioldgicos (funcdes organicas),
psicofisicos (julgamento do esforco percebido) e fisicos (descricio de forca e
movimento) (FALCAO, 2008). A autora considera ainda que os métodos biomecanicos
se distinguem pelos enfoques especificos de cada um, como: esforco de um grupo
muscular, medicdo de forgas estaticas, definicao de velocidade e direcionamento de
movimentos, limites de desempenho do sistema musculoesqueléticos, alcances e
angulos de movimentos articulares. As exposicOes fisicas na tarefa sao caracterizadas
por trés aspectos: amplitude (nivel de carga), repeticao e duragdo. Tais dados podem
ser coletados por meio de inquiricdes, observacdo e mensurag¢ao, ou ainda pela
combinacgao destes trés tipos de técnicas de pesquisa (JULL-KRISTENSEN et al., 1997,
MORAES e MONT’ALVAO, 2010; MARCONI e LAKATOS, 1999).

Razza (2007), em seus estudos, destaca a importancia da compreensdo correta
do funcionamento biomecanico dos membros superiores, particularmente com

relacdo a tarefas que exigem aplicacdes de forga, pois tal fato esta diretamente
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relacionado a ocorréncia de DORT e identifica-se certa complexidade em serem
avaliadas por terem varios fatores de influéncia como as caracteristicas dos
individuos (género, idade, antropometria), da postura (desvios de punho, posicdo do
antebraco), da tarefa e do ambiente (repetitividade, localizacdo do objeto, ruido) e
do objeto (forma, tamanho, acabamento superficial).

Relacionado a biomecanica é importante enfocar as posturas, que de acordo
com Dul e Weerdmeester (2004), é determinada pela natureza da tarefa, ou do posto
de trabalho, que quando assumidas por tempo prolongado podem prejudicar os
musculos e as articulagdes.

No caso dos teleatendentes, a postura assumida é a sentada, sendo esta, de
acordo com Falcdo (2008), citando autores como lida (2005), Gradjean (1998), Couto
(2011), Braccialli e Vilarta (2000), um tipo de postura que configura um quadro que
exige atividade do dorso e do ventre, sendo o peso do corpo suportado pelas
nadegas, com consumo de energia de 3 a 10% maior que o metabolismo basal.
Estabelece uma ligeira inclinacdo para frente, para a fadiga ser menor, com um
assento que permita frequentes mudangas posturais, sendo assim retardada a fadiga.
Como consequéncia da postura sentada, ocorre risco de dores nas costas. Caso o
acento seja muito alto, tém-se riscos de dores na parte inferior das pernas, joelhos e
pés, e com o acento muito baixo, o dorso e o pesco¢o que se tornam areas de risco
de dores.

Zapater (2008) considera que a postura sentada gera varias alteracdes nas
estruturas  musculoesqueléticas da  coluna lombar, aumentando em
aproximadamente 35% a pressao interna no nucleo do disco intervertebral. Todas as
estruturas (ligamentos, pequenas articulacbes e nervos) sdao alongadas, reduz a
circulagao de retorno dos membros inferiores e promove desconfortos na regiao do
pescogo e membros superiores.

Para Gil Coury (1994), caso o individuo sentado realize posturas incorretas por

longo periodo com a flexao anterior do tronco, falta de apoio lombar e falta de apoio
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do antebracgo, as alteracdes sao potencializadas, sendo que a pressao intradiscal
aumenta para mais de 70%. Este fato pode predispor o individuo a maiores indices de
desconfortos gerais, tais como dor, sensagdao de peso e formigamento em diferentes
partes do corpo e, principalmente, a processos degenerativos, como a hérnia de
disco.

Para Dul e Weerdmeester (2004), a postura sentada apresenta vantagens
sobre a postura ereta, pois o corpo fica mais bem apoiado em diversas superficies:
piso, assento, encosto, bracos da cadeira e mesa. Portanto, a posicdo sentada é
menos cansativa do que em pé.

O trabalho por longos periodos, usando as maos e os bracos em posturas
inadequadas, pode produzir dores nos punhos, cotovelos e ombros. Dul e
Weerdmeester (2004) lembram que quando o punho fica muito tempo inclinado,
pode haver inflamacao dos nervos, resultando em dores e sensacdes de
formigamento nos dedos e que pode ocorrer dores no pesco¢o e nos ombros quando
se trabalha muito tempo com os bragos levantados sem apoio, quadros que se
agravam ainda mais quando ha aplicacdo de forcas ou se realizam movimentos
repetitivos com as maos. Em casos mais graves, podem surgir lesdes por traumas
repetitivos, conhecidas como LER ou DORT.

A Tabela 01 desenvolvida por Falcdo (2008) relaciona as posturas

problematicas as consequéncias, limites e condi¢cao de resultado favoravel.
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Tabela 01: Posturas problematicas

Posturas _ Condicao e resultado
Problematicas OB EENTEY IS favoravel
Provoca répida fadiga nos Inclinagéo maior que Posicionar mostradores,
musculos do pescogo e do 30° gerador. instrumentos e outros
ombro, devido ao peso Recomendada a objetos visuais 5° acima e
relativamente elevado da postura vertical até no | 30° abaixo da linha
Cab cabeca (4 a 5 quilos). maximo 20° de imaginaria horizontal do
Cabeca | avega inclinacéo. olhar. O trabalho fica por
nclinada S ) b
Outra medida: conta da movimentacéo da
intercalar 50 minutos pupila e evita-se a
de atividade com 10 inclinacdo da nuca e
minutos de descanso. | cabeca (Grandjean, 1998).
Tronco I?rovoca dor na parte inferior das cos.ta~3, devido a contlragéo de musculos e
Curvado ligamentos para sustentar nesta posicao a parte superior do corpo que, num adulto,
Tronco pesa cerca de 40 kg.
Torgdo do | Provoca tensdes nos discos elasticos entre as vértebras, e cargas assimétricas nas
Tronco articulagdes e musculos que existem nos dois lados da coluna.
Provoca rapida fadiga devido | Altura do cotovelo, Cotovelo baixo e brago
a postura estatica de braco e | pois plano de dobrado em angulo reto na
ombro. trabalho, prateleiras execucgao de trabalho
Afeta a precisdo e destreza ou subsistemas de manual em frente ao
Bragos da atividade dos bragos ou maquinas corpo, gera velocidade
estendido | das méaos. A distancia de um | posicionadas acima maxima (Ellis, 1951 apud
(S peso, nas maos, em relacdo | da altura cotovelo- Grandjean, 1998)
(para ao ombro, provoca uma chao é uma condigao
frente ou necessidade de maior desfavoravel.
Bracos | parao esforco dos musculos do
lado) ombro para contrabalancear.
E, se ultrapassar os limites e
uma cargade 5Nem5
minutos, provoca dores nos
bracos e ombros.
Bracos Dores no pescogo e nos Quando os bragos sdo mantidos acima dos ombros,
elevados, | ombros 0s musculos dos ombros e do biceps se fatigam
sem logo, podendo aparecer dores provocadas por uma
apoio tendinite.
Por muito tempo, provoca Punho neutro, pois Punho na posicao neutra
inflamacao nos nervos, ferramentas de cabos | (Dul & Weerdmeester,
= Punho resultando em dores e (empunhaduras) retos | 2004)
unho A ~ ! .
inclinado sensagbes de formigamento | obriga o punho a
nos dedos. outros
posicionamentos

Fonte: Falcdo (2008).
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3.1.2. Disturbios Psicoldgicos

De acordo com Corréa (2002), a carga mental de trabalho experimentada por
um trabalhador é uma funcdo complexa e pessoal e estd relacionada as
caracteristicas da tarefa e do esforco investido para a realizacdo da mesma que
depende de sua motivagao e de outros fatores intrinsecos.

Wisner (1997) prop6s que toda atividade, inclusive o trabalho, tenha pelo
menos trés aspectos: fisico, psiquico e cognitivo. Rassmussen (2000) argumenta que
a carga psiquica refere-se a interacao afetiva entre o trabalhador e seu trabalho, em
termos do significado que este adquire. A carga cognitiva refere-se a interacdo do
trabalhador com uma determinada tarefa ou equipamento, e a carga mental é aquela
carga de trabalho relacionada aos aspectos psiquicos e cognitivos da mesma. Quando
falamos de carga cognitiva, basicamente estamos nos referindo a carga de trabalho
induzida por aspectos informacionais e de decisao da tarefa. Cada um dos aspectos
de trabalho pode determinar uma sobrecarga, entretanto, embora estejam inter-
relacionados e ocorram com bastante frequéncia, ndo é necessario que uma forte
sobrecarga de um dos aspectos seja acompanhada de uma carga bastante alta nos

dois outros dominios. Tabela 02.

Tabela 02: Sintese das caracteristicas dos conceitos de Carga Mental

| CONCEITO | CARACTERISTICAS \
Carga Psiquica Fator afetivo no trabalho ou a significacdo do trabalho para quem o faz
Carga Cognitiva ou | Exigéncias cognitivas das tarefas. O uso da memédria, as decisdes, os
Informacional raciocinios, as regras relacionadas a tarefa
Carga Mental Aspectos psiquicos e cognitivos integrantes dos dois outros conceitos

Fonte: Corréa (2002).

As cargas de trabalho estao relacionadas entre as categorias definidas para

estudar e avaliar o impacto produzido pelos elementos constitutivos do processo de
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trabalho - tanto do objeto e da tecnologia, como de sua organizacao e divisdao sobre a
saude fisica e mental dos trabalhadores. Assim, para Leplat et al. (1983), a nocdo de
carga de trabalho sera sempre relativa a interagao entre o sujeito e as exigéncias de
determinado meio. Para Laurrel e Noriega (1989), o estudo do conceito de carga de
trabalho possibilita uma analise do processo de trabalho de que extrai e sintetiza os
elementos que determinam de modo importante o nexo biopsiquico da coletividade
operaria e confere a esta um modo especifico de andar a vida.

Em seu estudo, Corréa (2002) apresenta a atual divisdo da carga de trabalho a
partir da consideracdo de aspectos fisicos, quimicos, bioldgicos, mecanicos,
fisiologicos e psiquicos, que podem ter as fontes geradoras presentes no ambiente de
trabalho ou fora dele; sendo decorrentes principalmente das exigéncias técnicas para

a transformacao do objeto de trabalho, especificadas na Tabela 03.

Tabela 03: Cargas de trabalho - tipo x fonte ‘

Cargas fisicas Ruido, temperatura e iluminagao.
Cargas quimicas Poeiras, os gases, 0s vapores, as névoas e os liquidos.
Cargas bioldgicas Organismo animal ou vegetal.

Cargas mecanicas Derivadas da tecnologia empregada bem como das condicdes
de instalacdo e manutengdo do processo de produgao.

Cargas fisioldgicas Relacionadas a utilizagdo do corpo no trabalho, seja pela
necessidade de manutencdo de uma postura, pela repeticdo de
movimentos ou pela realizacdo de esforco fisico.

Cargas psiquicas Dizem respeito, genericamente, a vivéncia de tensdes ou
descompensagdes psicoldgicas relativas a organizagdo. Do ponto
de vista conceitual, a nogdo de carga psiquica encontra
especificidades operacionais entre os principais autores da
psicologia do trabalho, da ergonomia e da saude do trabalhador,

devido ao grau de complexidade tedrica que lhe é atribuido.

Fonte: Corréa (2002).
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Cabe destacar que o desenvolvimento de uma andlise ergondmica a respeito
da carga mental de trabalho esta diretamente relacionado a identificagao das fontes
e suas origens na interface pessoa — tarefa ou pessoa — situagao de trabalho.

E notdria a identificacdo na vida extratrabalho de trabalhadores do setor de
teleatendimento, o crescimento da prevaléncia de quadros com casos de sintomas
depressivos e sensacao de fadiga, cansago e esgotamento mental, tristeza e

sentimentos de impoténcia face as exigéncias da organizagao do trabalho.

3.2. A ergonomia focada em callcenter — teleatendente

Buscando a alteracdao do quadro exposto, envolto em problemas psicofisicos, o
Ministério do Trabalho brasileiro, em 2007, adicionou a Norma Regulamentadora
(NR) 17, Ergonomia, um anexo especifico para trabalho de teleatendente /
telemarketing, que estabelece parametros minimos para configuracao e organizagao
de mobiliarios, ferramentas, ambientes e processos. Entretanto, muitas empresas
ainda fazem vista grossa para tal norma, seja por falta de verbas para tal adequacao,
ou mesmo por simples descaso.

A NR 17 foi escolhida para tratar o assunto, pois a ergonomia é a area de
estudo que utiliza abordagens interdisciplinares, relacionando areas cientificas como
as engenharias, arquitetura, design, psicologia etc., na busca da compreensao da
interface humano / trabalho. Segundo a Associacdo Brasileira de Ergonomia
(ABERGO), ergonomia é o estudo das interacdes das pessoas com a tecnologia, a
organizacao e o ambiente, objetivando intervengdes e projetos que visem melhorar,
de forma integrada e nao dissociada, a seguranga, o conforto, o bem-estar e a

eficacia das atividades humanas.
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Dul e Weerdmeester (2004) destacam que a ergonomia pode contribuir para
solucionar um grande numero de problemas sociais relacionados com saude,
seguranca, conforto e eficiéncia.

Rocha (2011) considera que a ergonomia pode ser entendida como uma das
principais possibilidades para a prevencao, tratamento, restricao de danos pessoais e
econdmicos, em toda sua amplitude, pois por meio da ergonomia, pode-se constatar
diversos aspectos primordiais para a prevencao de passivos ocupacionais, dentre
eles: biomecanica do posto de trabalho, a organizacao do trabalho, o levantamento e
priorizacdo de riscos, e ainda fatores fisicos e psicossociais dos trabalhadores, entre
outros.

Wisner (1997) considera que a ergonomia sustenta-se em dois pilares, um de
base comportamental, que permite apreender as variaveis que determinam o
trabalho pela via da andlise do comportamento e outro subjetivo, que busca
qualificar e validar os resultados. Ambos com o intuito de elaborar um diagnéstico
que vise transformar as condicdes de trabalho.

O fato de a automacdo e a informatizacdo no mundo do trabalho trazer
consigo tarefas cujas exigéncias sao de natureza predominantemente cognitiva,
solicita da ergonomia o desenvolvimento de novas abordagens teodrico-
metodoldgicas para aprender o funcionamento do homem de forma situada
(RASMUSSEM, 2000; MARMARAS e KONTOGIANS, 2001; MARMARAS e PAVARD,
1999).

Um dos interesses da ergonomia é saber o que os trabalhadores realmente
fazem, como fazem, por que fazem e, como afirma Montmollin (1984), se estes
podem fazer melhor.

Para Cybis et al. (2010), a ergonomia é a qualidade da adaptacdo de um
dispositivo do seu operador e a tarefa que esse realiza. A usabilidade se revela

guando os usuarios empregam o sistema para alcangar seus objetivos em
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determinado contexto de operagdo, sendo caracterizada pelo nivel de eficacia,
eficiéncia e satisfacao alcancada pelo usuario durante o seu uso.

O emprego da ergonomia, segundo lida (2005), é muito amplo, podendo ser
contemplado na concepcdao de projetos (Ergonomia de concepg¢do: normas e
especificacbes de projeto), correcdao (Ergonomia de correcdo: modificacdes de
situacOes existentes), organizacdo de layouts (Ergonomia de arranjo fisico: melhoria
de sequéncias e fluxos de producdo), conscientizacdo (Ergonomia de conscientizacdo:
capacitacdo em ergonomia) e na prevencao (Ergonomia preventiva: evitando erros e
melhorando o desempenho); seja de maneira pontual ou macro, envolvendo o
ambiente fisico, maquinas, mobiliarios, equipamentos e ferramentas, como também
0s aspectos organizacionais de programacgado e controle.

Falcdo (2007) retrata na Figura 08 o objetivo, enfoque e objeto de estudo da

ergonomia.

Objetivo da ergonomia: seguranga, satisfagdao, bem estar do homem

Caracterizagdo da

Enfoque ergondmico: abordagem sistémica e multidisciplinar

Ergonomia

Objetivo de estudo da ergonomia: sistema homem — tarefa — maquina — ambiente

eletromiografia,
controle motor,
dinamometria, etc)

compatibilidade)

- Arranjos (posicdo de
displays e controles)

- Ferramentas manuais
(formais, materiais,
texturas)

supervisao,
distribui¢do de tarefas,
grupo)

PROPOSITO:
HOMEM MAQUINA AMBIENTE TAREFA (objetivo
a atingir) -
SISTEMA
- Antropometria e - Nivel tecnoldgico - Fisico (ruido, - Subsistemas
biomecanica (processamento, temperatura, umidade (interagdes)
(dimensdo do corpo, realimentagdo, decisdo) do ar, vibragao, - Posto de
alcances, forga) - Dimensdes (volume, iluminacgdo, vento) trabalho
- indices fisioldgicos formas, peso, area, - Psico-social (postura,
(consumo de ° distancias, angulos- (monotonia, movimentos,
oxigénio, s Displays (visuais, motivagdo, lideranga) informagdes)
temperatura 8 auditivos, tateis) - Organizagdo do - Produgdo
corporal, ritmo E Controle (manuais, trabalho (horario, (quantidade,
cardiaco, S pedais, tronco, turnos, treinamento, qualidade,

regularidade)

- Confiabilidade
(frequéncia de
erros, tempo de
funcionamento,
regularidade)

- Ergonomia de concepgao
- Ergonomia de corregado

- Anadlise de sistema Modalidade de

Tipo de contribuicdo - Andlise de posto de trabalho acdo

- Ergonomia de conscientizagdo
- Ergonomia de participagao

Figura 08: Caracterizagao da Ergonomia
Fonte: adaptado de Falcdo (2007).
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Em resumo, de acordo com Abrahdo e Pinho (2002), pode-se dizer que o papel
da ergonomia é produzir conhecimento sobre o trabalho, as condi¢des e a interface
do homem com o trabalho, para gerar dados que auxiliem na formulagao de
conhecimentos, ferramentas e principios que sejam suscetiveis de orientar
racionalmente a acdo de transformacdo das condi¢des de trabalho, tendo como

perspectiva melhorar a relagao entre o homem e o trabalho.

3.3. Posto de trabalho

Otton (2000) define projeto ou posto de trabalho como sendo a determinacao
das tarefas de cada pessoa, sua sequéncia, local, interfaces com instalacdes e
equipamentos, condicdes ambientais, autonomia e habilidades necessarias. Mais
especificamente, conforme ja citado anteriormente, lida (2005) o define como sendo
a menor unidade produtiva, na qual o ser humano realiza suas atividades, sendo ele
composto por mobiliario, maquinas e ferramentas especificas a atividade, que
auxiliam no desenvolvimento de atividades humanas.

Autores como Otton (2000), lida (2005) e Spur et al. (1994) consideram ao
enfocar o conceito de posto de trabalho sob uma perspectiva ergondémica, que pode-
se entendé-lo como sendo uma vestimenta bem adaptada, em que o operador possa
realizar o trabalho com conforto, eficiéncia e segurancga, abrangendo aspectos como
tecnologia, conteudo do cargo, extensao do cargo, eficiéncia da organizacgao, fluxo de
informag¢ao e comunicacao, estilo de gestao, nivel de qualificacdo, temps e suas
recompensas.

Para que tal contexto seja alcancado, o processo deve iniciar-se com o
entendimento da interface posto de trabalho com seu usuario, atentando-se a

complexidade da tarefa e a vasta gama de componentes em que estd envolta como
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as ambientais (arquitetura, layout, fatores fisicos, materiais de revestimento e
acabamento), atividade (esfor¢cos cognitivos e fisicos, posturas e movimentos),
ferramentas, trabalhador (género, idade, estatura, aspectos antropométricos e
biomecanicos), considerando todas as particularidades, exigéncias e restricoes
atreladas a cada uma.

Kern et al. (1987) e Hendrick e Moore (1980) elencaram como objetivos do
posto de trabalho a otimizacdao do processo produtivo, por meio do balanceamento
entre as tensdes e os esforgos, visando a satisfacdao para o empregado.

A Tabela 04 apresenta uma relacdo entre as caracteristicas do componente

humano e caracteristicas corentrevistados aos dispositivos técnicos.

Tabela 04: Caracteristicas - componente humano x dispositivos técnicos

Caracteristicas do ‘componente Caracteristicas corentrevistados aos
humano’ ‘dispositivos técnicos’
Caracteristicas antropométricas e Dimensdes dos dispositivos
biomecanicas: (assentos, mesas, escadas, cabinas,
- dimensdes dos segmentos corporais; | ‘posto de trabalho’, etc.).

- movimentos; Configuragao dos instrumentos

- esfor¢co muscular. manuais (forma dos cabos, etc.)

Fonte: Falcao 2008

A seguir, descrevem-se algumas das componentes do posto de trabalho.

3.3.1. Caracteristicas Ambientais do Posto de Trabalho
Ao considerar que a realizacao de toda atividade humana esta condicionada a

ocupacao de espacos, torna-se clara a necessidade do entendimento e estudo desses

de maneira a auxiliar em projetos e configura¢cdes que atendam ao uso a que se
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destinam, pois conforme demonstrado por muitos estudos, o ambiente influencia o
homem e o homem influencia o ambiente.

Essa interface ambiente - usudrio pode ser entendida pelo processo da
informacao, representado na Figura 09, em que o usuario ao ocupa-lo fica exposto as
percepgdes, sejam elas fisicas ou sensoriais, que ao serem compreendidas,

condicionam a um comportamento.

MEIO AMBIENTE

Elementos estaveis (fixos) e dinamicos (fluxos)

PERCEPCAO

Recepcdo da informacdo / atividades sensoriais

A
COMPREENSAO

Compreensdo da informacdo / atividades cognitivas

A4

COMPORTAMENTO

Execucdo de gestos e do movimeto / atividades fisico-motoras

Figura 09: Esquema do processamento da informacao.
Fonte: Ely (2000 apud Moraes 2002).

Para Okamoto (1999), as percep¢des decorrentes das sensa¢des vao além das
simples reagdes aos estimulos externos, pois sao acrescidas de outros estimulos
internos que intervém e conduzem o comportamento. Ou seja, a mente seletiva
diante do bombardeio de estimulos seleciona os aspectos de interesse ou que
tenham chamado a atencdo e acarreta na percepcao (imagem) e consciéncia
(pensamento e sentimento), que resulta em uma resposta que conduz a um
comportamento. Pode-se dizer que a percepgao é tanto a resposta dos sentimentos
aos estimulos externos, quanto a atividade proposital em que alguns fendmenos sao
claramente registrados, enquanto outros projetam para a sombra ou sao bloqueados.

Ornstein e Romero (1995) complementam essa questdo observada na relacao

ambiente versus comportamento, considerando que o ambiente interage e modifica

Trabalho de teleatendente: proposta de um protocolo de avaliagcdo ergondémica



o comportamento do usudrio do espago e/ou o comportamento do usuario
transforma-se em resposta, alterando o ambiente que pode ser percebida com muita
clareza. As influéncias nos dois sentidos, tanto ambiente - usudrio como usuario -

ambiente podem ser observadas nas Figuras 10 e 11.

Ambiente Adaptando o
construido - ambiente as suas
/ necessidades

Condigbes de Persianas, janelas,
conforto - aquecedores, iluminagio

(;,g\ —7 no plano de trabalho
}J —> | vanaino
L L r A

~

Relagdes
pessoais

Figura 10: O comportamento humano afetando o ambiente.
Fonte: Ornstein e Romério (1995).

Ambiente Projeto
construido > construgao
uso e operagio
Condigées de Calor, frio, vento, luz
conforto =—>| natural, luz artificial

”~
“
L T

'
I

/TAN

Tipo de - Tarefas
trabalho - necessidades
Relagoes Representatividade
pessoais | —>> imagem pessoal

Figura 11: O ambiente afetando o comportamento humano.
Fonte: Ornstein e Romério (1995).
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Dentre as muitas componentes de um posto de trabalho, o ambiente talvez
seja a mais complexa, devido a subjetividade a que esta envolto, principalmente na
sua relagdo com as atividades e as tarefas, pois sua adequacdao esta sujeita as
particularidades do ocupante (ser humano) e das atividades desenvolvidas.

Para Silva (2004), o ambiente age como catalisador dos comportamentos que
estao na mente do trabalhador, induzindo determinada a¢ao ou inibindo-a. Para o
autor, sao muitas as varidveis presentes no ambiente que podem modificar o
desempenho da pessoa no trabalho. Somente em relacdo ao conforto ambiental
estdo associadas diversas varidveis como ruido, iluminacdo, temperatura, umidade e
pureza do ar, radiacdao, esforco fisico, tipo de vestimenta etc., cada uma
representando uma parcela importante no bem-estar dos trabalhadores e na
gualidade dos servicos.

Conforme ja colocado e corroborado por Bins Ely (2004), a maneira como esse
se apresenta configurado com suas caracteristicas, sdao estabelecidas interfaces com
o usuario, fato esse que o classifica, ou ndao, como um facilitador do processo de
realizacdo das atividades, sendo que quando um ambiente fisico responde as
necessidades dos usuarios tanto em termos funcionais (fisico/cognitivos) quanto
formais (psicolégicos), certamente terd um impacto positivo na realizacdo das
atividades.

Para Bins Ely et al. (2002), Mont’Alvao (2011) e Villarouco (2008) a relagao
entre a arquitetura e a ergonomia é um requisito primordial para a harmonia entre o
homem, as atividades e o ambiente, pois ao integrar a ideia do ambiente
arquitetdénico com o ambiente do desenvolvimento das tarefas, de acordo com as
capacidades, habilidades e limitacdes humanas (que inclui caracteristicas como
percepcdo, compreensdo e interacdo com o espaco) parece clara a necessidade dos
conhecimentos da ergonomia nos projetos de Design e Arquitetura que contemplam

0 ambiente construido.
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A Figura 12 apresenta um esquema dessa relacdo ambiente - usudrio -

atividade.

Ambiente

|

/ Configuragao
Usuario Atividade
| Reacdes }
Caracteristicas Percepgdes Particularidades
fisicas e psiquicas e necessidades
7N
_____posrtva |
Qualidade de vida Constrangimentos / Desconforto
Bem-estar Insatisfagdes / Riscos de acidentes
Seguranca Danos a saude (doengas ocupacionais
Aumento da produtividade mutilagdes)/ Queda da produtividade
Monotonia/ atrofia de raciocinio

Figural2: Esquema de interface ambiente - usudrio - atividade

Segundo Bins Ely e Turkienicz (2005), os aspectos ambientais sdo de suma
importancia para a realizacao de atividades de forma eficaz, tornando um grande
desafio projetar ambientes adequados que respondam as necessidades dos usuarios
e permitam a realizacao das atividades sem ocasionar maiores esforgos, insatisfacao
e impactos na saude do usuario, comprometendo o desempenho e a seguranca.

Planejar e organizar as instalacdes sao decisdes importantes, pois além de
imporem um investimento de capital relativamente alto, tém um carater estratégico
com impacto a longo prazo, que pode afetar a sobrevivéncia de uma empresa.
Villarouco e Andreto (2008) destacam que nas grandes capitais e areas mais
industrializadas, o empresariado ja consciente dessa questdo, esta investindo em
estudos sobre as vantagens da melhoria das instalagdes e dos processos. Se por um
lado tal atitude sugere maiores gastos, por outro lado representa a melhoria da
saude do trabalhador, tendo por consequéncia uma economia de mao de obra e o

aumento da produtividade da empresa.
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Para a criacao de um espaco de trabalho que atenda as caracteristicas de
usabilidade ao usudrio e permita a adequagado as tarefas cujo desempenho ele se
destina e ao contexto em que sera usado com efetividade, eficiéncia e satisfacao, é
importante avaliar quais os fatores que levam a obtencdo de uma qualidade
ambiental satisfatéria. Tais ambientes, quando mal projetados, podem gerar uma
carga insalubre sobre os aspectos fisicos, psicologicos e sociais do trabalho, afetando
a eficiéncia de todo o processo produtivo. Pode-se dizer, de acordo com Villarouco e
Andreto (2008), que olhar um projeto com os olhos de ergonomista é antever sua
utilizacdo, é conjugar condicionantes fisicos, cognitivos, antropométricos,
psicossociais e culturais.

A Tabela 05 apresenta uma relagdo com as principais varidveis
frequentemente utilizadas em pesquisas na area de ergonomia, classificadas como

dependentes e independentes.
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Tabela 05: Principais varidveis frequentemente utilizadas em pesquisas na area de ergonomia

| Homem | Maquina / Mobiliario | Ambiente | Sistema
| Antropometria \ Nivel tecnoldgico | Fisico | Posto de trabalho
Dimensdes do corpo, | Processamento, Temperatura, Postura, movimentos,
alcances dos feedback, decisdes. umidade do ar, informacdes.
movimentos, forcas velocidade do
musculares. vento, iluminacao,
ruidos, vibracdes,
aceleragdes, cores.
| indices fisiologicos | Dimensoes | Psicossocial | Produgdo
Consumo de Volumes, formas, Monotonia, Quantidade,
oxigénio, distancias, pesos, motivacao, qualidade,
temperatura angulos, areas. lideranga. produtividade,

corporal, ritmo
cardiaco, resisténcia
Ohmica da pele,
composi¢cao do
sangue, quantidade
de suor,
eletromiografia,
controle motor.

regularidade.

Percepgoes

Displays

Organizagdo do
trabalho

Confiabilidade

Visao, audigao,
cinestesia, tato,
aceleracdo, posicoes
do corpo.

Visuais, diais,
indicadores,
contadores, luzes.

Horarios, turnos,
treinamento,
supervisao,
distribuicdo de
tarefas.

Frequéncia de erros,
tempo de
funcionamento.

Desempenho

| Auditivos

Tempo, erros,
acertos, velocidades.

Fala, ruidos.

Fonte: lida (2005).

Mont’Alvdao (2011) entende que problematizar o espaco, de maneira a

compreender suas relagdes com as tarefas, é necessdrio dentro da abordagem
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ergondmica, mas que por outro lado, ja ndo é mais aceitdvel estudar o ambiente
considerando somente as varidveis fisicas (como por exemplo, temperatura ou
ruido), sem considerar a questao da orientabilidade, da acessibilidade, do design de
moveis, otimizagdo grafica ou projeto de iluminacao.

A Figura 13 apresenta aspectos que devem ser abordados ao desenvolver uma

analise ergondmica do ambiente.

. Luminico, térmico e
Conforto ambiental !

acustico
. — Percbgpgac; Aspectos Cognitivos
Analise Ergonémica do ambienta
Projeto do Ambiente - AEPA Medidas Acessibilidade ,
antropomeétricas dimensionamento
Adequacdo de Revestimentos,
materiais acabamentos

Figura 13: Fatores componentes de uma Analise Ergondmica do Projeto do Ambiente
Fonte: Villarouco et al. (2005).

Ao considerar que a ergonomia defende que os ambientes de trabalho estejam
adaptados ao homem, Vasconcelos et. al. (2009) consideram que as metodologias
ergondmicas devam se aproximar do usudrio quando da avaliacao de suas satisfa¢des
e insatisfacOes, em busca de respostas para os problemas do processo projetual. Essa
analise deve atentar-se aos aspectos sociais, psicoldgicos, culturais e organizacionais,
além da utilizacdo de normas que devem estar em conjunto com o conhecimento das
atividades e das exigéncias do trabalho, levando-se em consideracdo que muitas das
questdes fundamentais para a definicdo do layout e ambiéncia surgem a partir do
sentimento e percepcao do usuario. lida (2005) complementa, citando que sob uma
visao ergonOmica, essa configuracao deve buscar a saude, seguranca e a satisfacao
do usuadrio. Na Figura 14 pode-se observar as definicdes dadas pelo autor para cada

um dos termos citados.

Trabalho de teleatendente: proposta de um protocolo de avaliacdo ergondémica



*A saude do trabalhador é mantida quando as exigéncias do trabalho e do

ambiente ndo ultrapassam as suas limitagcdes energéticas e cognitivas, de modo a
evitar as situagdes de estresse, riscos de acidentes e doengas ocupacionais.

Sl SFGURANCA

*Conseguida com os projetos do posto de trabalho, ambiente e organizagdo do
trabalho, que estejam dentro das capacidades e limitagdes do trabalhador, de
modo a reduzir os erros, acidentes, estresse e fadiga.

#Satisfagcdo é o resultado do entendimento das necessidades e expectativas do
trabalhador. Contudo, ha muitas diferencas individuais e culturais. Uma mesma
situacdo pode ser considerada satisfatdria para uns e insatisfatéria para outros,
dependendo das necessidades e expectativas de cada um. Os trabalhadores
satisfeitos tendem a adotar comportamentos mais seguros e sdo mais produtivos
gue os insatisfeitos.

— EFICIENCIA

#Eficiéncia é a consequéncia de um bom planejamento e organizagdo do trabalho,
que proporcione saude, segurancga e satisfacdo ao trabalhador. Ela deve ser
colocada dentro de certos limites, pois o aumento indiscriminado de eficiéncia
pode implicar prejuizos a saude e seguranca.

Figura 14: Defini¢cdes para saude, seguranca, satisfacao e eficiéncia.
Fonte: lida (2005).

Nenhum conceito de espaco de trabalho pode ser aplicado universalmente,
pois até na mesma empresa, os espacos devem mudar conforme os objetivos de cada
negocio. O ideal é que haja flexibilidade, de maneira que o espaco possa ser
personalizado de acordo com as exigéncias organizacionais do momento (WAH,
1998).

Pode-se considerar, portanto, imprescindivel que os espagos e as organizacoes
formem um sistema total e integrado, pois sem essa diretriz ndao se alcancara
estrutura fisica adequada para proporcionar conforto aos seus funcionarios. Por
outro lado, alguns parametros podem ser previamente estabelecidos de acordo com
as normas regulamentadoras, proporcionando condigdes ambientais bdsicas para se

obter conforto na realiza¢ao de determinadas atividades.
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3.3.1.1. Ruidos no posto de trabalho

A primeira definicdo que nos vém a mente quando pensamos em ruido é a de
um som indesejdvel. Na literatura, encontramos muitas definices, entre elas a de
lida (2005), como sendo um estimulo auditivo que ndo contém informacdes uteis
para a tarefa em execucdo e a de Fernandes (2005) que considera o conceito de ruido
como ambiguo, pois pode-se entendé-lo de maneira subjetiva como sendo toda
sensac¢ao auditiva desagradavel ou insalubre, ou fisica como todo fenbmeno acustico
nao periédico, sem componentes harmonicos definidos.

lida (2005) lembra que o conceito de ruido é subjetivo e pessoal, uma vez que
o som desejavel para uns, pode ser indesejavel para outros, ou mesmo para uma
mesma pessoa em ocasides diferentes.

Cabe ressaltar que o ruido é uma componente ambiental de grande influéncia
sobre o comportamento do usudrio. Dul e Weerdmeester (2004) justificam tal
afirmacdo, considerando que a presenca de ruido no ambiente de trabalho pode
perturbar e/ou atrapalhar a audicdo e com o tempo prejudica-la, podendo provocar
até mesmo a surdez. Os autores consideram que o primeiro sintoma das
consequéncias provocadas no ser humano é a dificuldade cada vez maior para
entender a fala em ambientes barulhentos, fato esse que acarreta interferéncia nas
comunicag¢0des, reducao da concentragao e alteragcdes no humor.

Outro exemplo a respeito da influéncia que a configuracao ambiental exerce
sobre o usuario é relatada por J. W. Black e citada por Hall (1984), em que se
constatou que o tamanho do ambiente e o tempo de reverberacdao nele gerado,
afetam diretamente os indices de leitura. Como exemplo, cita que em aposentos
maiores, as pessoas leem mais devagar, pois o tempo de reverberacdao é mais lento,
ocorrendo o oposto nos aposentos menores.

Os limites toleraveis de ruidos aceitaveis a exposicao humana, por nao

provocarem danos aos 6rgdos auditivos, de acordo com a atividade desenvolvida,
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variam entre 50 e 85 dB, conforme relacionados na Tabela 06 e dependem da relagao

nivel de ruido x tempo de exposicao.

Tabela 06 - Limites tolerdveis a ruidos em diversos tipos de atividades

| Nivel de ruido (A) | Atividade |
50 dB A maioria considera como um ambiente silencioso, mas cerca de
20,5% das pessoas terdo dificuldade para dormir.
55 dB Madximo aceitdvel para ambientes de trabalho que exigem siléncio.
60 dB Aceitavel em ambientes de trabalho durante o dia.
65 dB Inadequado para trabalho em escritérios. Conversacao dificil.
70 dB Limite maximo aceitavel para ambientes ruidosos.
75 dB E necessdrio aumentar a voz para conversagao.
80 dB Conversacao muito dificil.
85 dB Limite mdximo toleravel para a jornada de trabalho.

Fonte: Brasil (1987).

O ruido é um sério desafio dentro de um ambiente de callcenter, pois os
teleatendentes exercem uma atividade que exige mobilizacdao da capacidade de
escuta e comunicagdo, que acabam tendo compreensdao diminuida por estarem
expostos aos niveis de ruidos provenientes do ambiente, que normalmente
apresentam-se elevados, devido a ocorréncia de grande concentra¢cao de pessoas em
um mesmo local e aos do aparelho headset.

E notdrio, ainda, que todo esse contexto se agrava ao apresentar-se envolto na
necessidade da habilidade do trabalhador em contornar situacdes dificeis e
conflituosas e de obediéncia a padrdes rigidos de controle. Como consequéncia,
percebe-se um aumento das queixas quanto as demandas auditivas e vocais, além da
influéncia no comportamento do operador (VERGARA et al., 2006 e SILVA et al.
2006).

No Brasil, ndo existe uma metodologia especifica para medi¢dao da exposi¢ao a
ruido para a atividade de teleatendimento, sendo definido pelo Anexo Il da NR-17,
que deve ser seguida a NBR 10152 (BRASIL, 1987) no que diz respeito aos ruidos

ambientais.
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De acordo com a NR 17, subitem 17.5.2.1, o nivel aceitavel para efeito de
conforto serd de até 65 dBA e a curva de aceitacdo de ruido (NC) de valor nao
superior a 60 dB. Os niveis de ruido devem ser medidos préoximos a zona auditiva.

Essa norma define ainda, no seu item 4.1., que o ambiente de trabalho deve
conter condicdes acusticas adequadas a comunicacdo telefénica, adotando-se, para
tanto, medidas como arranjo fisico geral e dos postos de trabalho, pisos e paredes,
isolamento acustico do ruido externo, tamanho, forma, revestimento e distribuicao
das divisdrias entre os postos, com o fim de atender o disposto no item 17.5.2 alinea
“a”.

Cabe ressaltar, segundo Steffani (2005), que a NR 15, que trata das Atividades
e Operacdes Insalubres, recomenda que os niveis de ruido continuo ou intermitente
devem ser medidos em decibels (dB), com instrumento de nivel de pressdao sonora
operando no circuito de compensacao “A” e circuito de resposta lenta, devendo as
leituras serem feitas préximas ao ouvido do trabalhador, ou seja, a técnica sugerida
destina-se a medicao de ruidos que se propagam em campo aberto, no ambiente em
geral onde se encontra exposto o trabalhador. Porém, no caso de postos de trabalho
onde a fonte de ruido encontra-se diretamente sobre o sistema auditivo do
trabalhador, como é o caso dos teleatendentes, devido ao uso permanente de fones
de ouvido, as normas nao contemplam uma metodologia adequada para a medigao
do ruido, o que inviabiliza a mensuragcao exata da exposi¢cao ocupacional ao ruido
destes trabalhadores.

Relativo a medigao dos niveis de ruidos recebidos pelos fones de ouvido, cita-
se a norma internacional ISO 11904-1 (2002), que trata da determinacdo a partir de
fontes sonoras com oclusdao do ouvido. Essa norma é descrita em duas partes,
tratando respectivamente, na parte 1, da técnica que utiliza microfone no ouvido real
(ISO/DIS 11904-1) e na parte 2, da técnica que utiliza manequim (ISO/DIS 11904-2).
De acordo com a ISO/DIS 11904-1, o nivel de pressdo sonora no canal auditivo pode

ser medido através da utilizacdo de um microfone miniaturizado, que é colocado

Trabalho de teleatendente: proposta de um protocolo de avaliacao ergondémica



dentro do canal auditivo, ou através de um microfone que fique junto ao ouvido, mas
do lado de fora acoplado a uma sonda em forma tubular, a qual é colocada no canal
auditivo captando o ruido a ser medido. A normatizacao desta série pode ser aplicada
para teste de equipamentos, determinacdo de exposicdo ao ruido proveniente de
aparelhos de som tipo radio, toca-fitas, telefone e outros, cuja recepcdo sonora se dé
através do uso de fones de ouvido ou de inser¢ao.

E importante lembrar que o trabalho em ambientes que possuam niveis de
ruido elevados acarreta consequéncias psicofisiolégicas e que tal problema pode ser
facilmente evitado com a adocdao de equipamentos que possuam qualidade técnica
associados a ambientes com qualidade acustica, ou seja, com tratamento de

isolamento acustico nas divisdrias, tetos e paredes.

3.3.1.2. lluminagao do posto de trabalho

A importancia da iluminacdo ambiental deve-se ao fato de possuir um
significado que ultrapassa os efeitos fisicos do sentido da visao, pois
psicologicamente trata-se de uma das experiéncias humanas mais fundamentais e
poderosas, uma aparicao compreensivelmente venerada, celebrada e solicitada
(BRONDANI, 2006).

Outro fato que justifica as preocupacgdes relacionadas a iluminacao, de acordo
com Okamoto (1999), é que o ser humano conta com 87% de percepg¢ao visual para o
seu posicionamento espacial. Portanto a luz passa a ser primordial em sua existéncia.

Para lida (2005), um bom sistema de iluminacdo, com o uso adequado de cores
e criacdo dos contrastes, pode produzir um ambiente agraddvel, onde as pessoas
sintam-se confortaveis, sem ocorréncia de fadiga, monotonia e acidentes e que

possam desempenhar suas atividades produzindo com maior eficiéncia.
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Os efeitos da iluminagao sdo capazes de definir o carater da edificacao, que
podem ou nao valorizar um espacgo. Isso porque os ambientes sao percebidos e
compreendidos por meio da luz que os modela. A iluminacdo adequada tem a
propriedade de determinar distancias e espacos, tornando-os fechados ou abertos,
simular um pé-direito maior, ampliar ou reduzir, assim como interferir na aparéncia
dos objetos ali contidos, nas formas e nas variagdes de cores das superficies em seu
entorno. Entretanto, se houver iluminancia em demasia, o ofuscamento impedira que
as distancias sejam julgadas, as silhuetas parecerdao flutuar, os detalhes ficarao
perdidos e as cores sofrerdo radicais transformacdes. Se for insuficiente, os usudrios
poderdao acentuar seu desanimo e se for excessivamente insuficiente sentirao fadiga
(COsTI, 2002).

Para a determinac¢ao da iluminacdao necessdaria a um ambiente, deve-se
estabelecer a intensidade e distribuicdo da radiacdo visivel, adequadas aos tipos de
atividades e as caracteristicas do local.

Graca (2002) menciona que esta distribuicdo da luz estd relacionada a um
conjunto de varidveis, tais como: disponibilidade da luz natural, iluminacdo da
abdébada celeste, angulo de incidéncia da luz, obstrucdes externas, tamanho,
orientagcao, posicdo e detalhes das aberturas, caracteristicas dos envidragados,
tamanho e geometria do ambiente, refletividade das superficies internas, cor
empregada no ambiente e cor e natureza dos vidros por onde penetra a luz, além das
distancias das fontes e indices de reflexao das paredes, tetos, pisos, maquinas e
mobilidrio.

lida (2005) define algumas recomendacdes a respeito de parametros a serem
seguidos ao projetar-se a iluminacao dos ambientes de trabalho: sempre que
possivel, aproveitar a iluminacdo natural, evitando-se a incidéncia direta da luz solar
sobre superficies envidragadas; as janelas devem ficar na altura das mesas e as de

formatos mais altos na vertical sdao mais eficazes para permitir uma penetragao mais
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profunda da luz; a distancia da janela ao posto de trabalho ndao deve ser superior ao
dobro da altura da janela para o aproveitamento da luz natural.

Dentre as normas existentes no Brasil que indicam os valores de iluminancias
médias e minimas para iluminacdo artificial em interiores de ambiente, identificam-
se:

e NR 15— Atividades e operacgdes insalubres;
e NR 17— Ergonomia (determina o uso da NBR 5413);
e NBR 5413 - lluminancia de Interiores.

A NR 17 determina que deva haver iluminacao adequada, natural ou artificial,
geral ou suplementar, apropriada a natureza da atividade. Essa deve ser distribuida
de maneira uniforme e difusa, projetada e instalada de forma a evitar ofuscamento,
reflexos incobmodos, sombras e contrastes excessivos. A medicao deve ser feita no
campo de trabalho onde se realiza a tarefa visual, utilizando-se de luximetro com
fotocélula corrigida para a sensibilidade do olho humano e em fun¢ao do angulo de
incidéncia. Quando nao puder ser definido o campo de trabalho, este devera ser a
0,75 m do piso. Os niveis minimos de iluminancia a serem observados nos locais de
trabalho sdo os valores de iluminancia estabelecidos na NBR 5413.

A NBR 5413 é uma norma regulamentada pela ABNT (Associacdo Brasileira de
Normas Técnicas), registrada no IINMETRO, que estabelece os valores de
iluminancias médias minimas, para diferentes classes de tarefas visuais. Os valores de
iluminancias a serem adotados sao definidos pelas caracteristicas das tarefas e dos
observadores, como pode ser observado na Tabela 07.

Para definir qual valor deve ser utilizado, deve-se analisar cada caracteristica
para determinar o seu peso (-1, 0 ou +1). Soma-se os trés valores encontrados,
algebricamente, considerando o sinal, e usa-se a iluminancia inferior do grupo
guando o valor total for igual a -2 ou -3; iluminancia superior quando a soma for +2
ou +3 e a iluminancia média nos outros casos. A maioria das tarefas visuais apresenta

pelo menos média precisao (BRASIL, 1992).
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Tabela 07: Fatores determinantes da iluminancia adequada

Caracteristica da tarefa e do Peso
observador -1 | 0 | 2l
Idade Inferior a 40 anos | 40 a 55 anos | Superior a 55 anos
Velocidade e precisao Sem importancia | Importante | Critica
Refletancia do fundo da tarefa | Superior a 70% 30a70% Inferior a 30%

Fonte: Brasil (1992).

Para efeito desse estudo, foram adotados os valores corentrevistados a idade
inferior a 40 anos, velocidade e precisao importante e refletancia do fundo da tarefa
inferior a 30%, que resulta nos valores referentes a peso zero. Resultado esse para
iluminancias em tarefas desenvolvidas em terminais de video, pois ndo existe uma
norma de iluminacdo especifica para o trabalho desenvolvido em callcenter /

telemarketing. O valor ideal corresponde a 300 lux (Tabela 08).

Tabela 08: lluminancias de terminais de video*

| Local especifico | valor (lux)** |

Leitura de documentos (para datilografia) 300 - 500 - 750
Teclado 300- 300 - 300

*codigo. 5.3.70; ** valores médios em servigo
Fonte: Brasil (1992).

Conclui-se, de acordo com Porto (2005), que a importancia da criacao de
ambientes agradaveis para a realizacao de uma tarefa, deve-se ao fato de que como
resultado ocorre a diminui¢do de problemas visuais, fazendo com que o operario
concentre mais sua atenc¢ao na tarefa que esta executando do que fora dela.

Nesse contexto, de acordo com Bormio (2007), ao desenvolver um projeto de
iluminagao adequado, procura-se: harmonia estética, conforto visual, incentivo a
convivéncia social, programacdo visual e caracterizacdo de status de funcdo /

periculosidade, objetivando como resposta: maior eficiéncia e produtividade por
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parte do trabalhador, reducao da fadiga visual e aumento da segurang¢a no ambiente
de trabalho, devido a melhor identificacdo dos locais, redu¢cao dos afastamentos de

operarios (abstencdes) devido a ocorréncia de acidentes de trabalho.

3.3.1.3. Conforto térmico do posto de trabalho

O conforto térmico é responsavel por uma grande parcela do conforto
ambiental, pois a temperatura a qual um individuo é submetido influencia no seu
estado fisico e psiquico, comportamento e reacdes. Podendo-se dizer que o calor
cada vez mais intenso, afeta o conforto e a eficiéncia dos ocupantes de um
determinado ambiente (GRZYBOWSKI, 2004).

As exigéncias de conforto térmico estao relacionadas com o funcionamento de
seu organismo, cujo mecanismo complexo pode ser a grosso modo comparado a uma
maquina térmica, que produz calor segundo sua atividade. O homem precisa liberar
calor em quantidade suficiente para que sua temperatura interna mantenha-se na
ordem de 37° C (Homeotermia) (FROTA e SCHIFFER, 2009).

De acordo com Xavier (2000), o conforto térmico pode ser analisado sob dois
aspectos distintos: do ponto de vista pessoal, determinado pela pessoa que se
encontra em um ambiente, de maneira que esteja em estado confortavel em relagcao
a sua sensacao térmica, e do ponto de vista ambiental, que resulta da combinacao
das variaveis fisicas inerentes a esse ambiente e criam condigdes termoambientais
para que um menor numero de pessoas estejam insatisfeitas com esse local.

O fato dessas condi¢des envolverem aspectos pessoais e ambientais, acaba
tornando impossivel que um grupo de pessoas sujeitas a um mesmo ambiente, ao
mesmo tempo, estejam todos satisfeitos com as condigdes térmicas. Assim sendo,

diz-se que um ambiente é aceitdvel termicamente quando o mesmo apresenta
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combinag¢des das variaveis fisicas que o tornem desconfortavel para o menor nimero
de pessoas possivel (ISO 7730, 1994).

Entre as principais varidveis climaticas do conforto térmico, Frota e Schiffer
(2009) citam a temperatura radiante média, umidade e velocidade do ar e radiacdo
solar incidente.

Como exemplo da interferéncia que o conforto luminico e térmico exerce
sobre os usuarios, Silva (2001) cita a existéncia de estudos que indicam pequenos
saltos de produtividade quando esses fatores sdao controlados pelos proéprios
trabalhadores. Acrescenta que para Bauman (1999), os ambientes termicamente
confortdveis favorecem a maximizacao da qualidade dos servicos, o trabalhador se
sente mais atraido pelo posto de trabalho, por sua atividade e pelos resultados
positivos das tarefas, haja vista a diminuicdo de queixas tanto em relagao as
necessidades individuais quanto a doencas adquiridas nesses ambientes, resultando
em reducao de custos operacionais.

Além disso, é notdrio que a temperatura excessiva em ambientes de trabalho
proporciona cansago e sonoléncia, reduz a prontiddo de resposta e aumenta a
tendéncia a falhas (VILLAROUCO e ANDRETO, 2008).

lida (2005) lembra que os seres humanos tém uma grande capacidade de
tolerar diferencas climaticas em comparagao a outros primatas, devido a seu corpo
sem pelo e a alta capacidade de suas glandulas sudoriparas. Contudo, nem todas as
condi¢Oes climaticas sao consideradas confortaveis ou adequadas a um trabalho
eficiente.

As NRs 15 e 17, em seu Anexo I, estabelecem padrdes minimos para atender
as exigéncias de conforto e seguranca. A NR-15 avalia a exposicao ao calor através do
IBUTG (indice de Bulbo Umido — Termémetro de Globo), utilizando termdmetros de
bulbo Umido natural, termometro de globo e termdémetro de mercurio comum, no

local de permanéncia do trabalhador, a altura da regidao do corpo mais atingida,
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estabelecendo limites de tolerancia para exposi¢ao ao calor de acordo com a taxa de
metabolismo e o tipo de atividade de cada individuo.

De acordo com a NR 17, as atividades que exijam solicitacao intelectual e
atencdo constantes em locais como sala de controle, laboratdrios, escritdrios, salas
de desenvolvimento ou analise de projetos, dentre outros, é recomendando o indice
IBTUG entre 20°C e 23°C. No que diz respeito a velocidade do ar, indica-se que essa
nao deve ser superior a 0,75 m/s e a umidade do ar ndo deve ser inferior a 40%
(quarenta por cento).

Assim sendo, diz-se que um ambiente é aceitavel termicamente, quando o
mesmo apresenta combinacdes das varidveis fisicas que o tornem desconfortavel

para o menor numero de pessoas possivel (ISO 7730, 1994).

3.3.2. Mobiliario do posto de trabalho

De acordo com Otton (2000), os postos de trabalho devem ter seu design
pensado enquanto arranjos e dimensionamentos para que sejam produtivos e
seguros aos usuarios, tornando-se clara a afirmacdo de lida (2005) da necessidade de
atendimento das particularidades humanas, ou seja, dos aspectos antropomeétricos,
de maneira que reduza as exigéncias biomecanicas, ao colocarem o usuario em boa
postura de trabalho, com os objetivos dentro das alturas e dos alcances dos
movimentos corporais e com facilidade de percepc¢ao de informacgdes.

Como fundamento para a otimizacdo do trabalho, lida (2005), Otton (2000) e
Grandjean (1998) definem o adequado uso da forga, limites de carga, critérios de
trabalho em pé e sentado, estatico e dinamico, regras de postura considerando ideais
as naturais do corpo para a definicdao de angulos para as articulagdes, sentido do

movimento para bracos e pernas, altura da superficie de trabalho, posi¢cdes de
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controles, utilizacdo de apoios, altura de mesas e cadeiras, espago necessario para
conforto e movimento, posicao de cabeca e nuca e outros.

Entretanto, identifica-se um contexto no qual normalmente um mesmo posto
de trabalho é utilizado por mais de um usuario, podendo ocorrer ciclos de troca entre
postos ou entre turnos. Destaca-se que nao é produtivo levar longo tempo de ajuste
do posto de trabalho, nem restringir a operacao de um posto a algumas pessoas nem
gerar problemas ergondmicos pela troca (Otton, 2000). Portanto, ao desenvolver o
design do mobiliario, deve-se atentar a flexibilidade e a facilidade de ajustes por meio
de regulagens que possam ser acionadas rapida e agilmente, de maneira a atender as
necessidades da maior parcela da populacgao.

Esse procedimento, de acordo com lida (2005), é entendido como percentil e
trabalha com dados antropométricos que atendem normalmente 90% das pessoas.
Cabe ressaltar que a excecdao é utilizar maximos ou minimos que devem ser
projetadas pelo maximo para permitir o rapido escoamento, por exemplo.

No caso dos callcenter, o mobilidrio do posto de trabalho, definido como posto
de atendimento (PA) é composto por um conjunto de mesa (bancada de trabalho) e

cadeira.

As figuras 15 a 18 mostram alguns modelos de mdveis para callcenter.

Figura 15: Mesas para telemarketing Figura 16: Posto de atendimento — PA
Fonte: http://www.benimoveis.com.br callcenter
Fonte: http://www.moveiscallcenter.com.br
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Figura 17: Callcenter ErgonGmico — baia Figura 18: Callcenter para telemarketing
ergondmica Fonte: http://www.benimoveis.com.br

Fonte: http://www.lojasmaranhao.com.br

Considerando esse posto de trabalho, também definido posto de trabalho
informatizado, a superficie de trabalho deve atender as necessidades dos usudrios
enquanto alcance horizontal e altura.

No que diz respeito a configuracao da drea horizontal do posto de trabalho,
lida (2005) recomenda que no envoltério de alcance dos bracos devem estar as
ferramentas, controles e pecas, a fim de evitar movimentos do tronco durante as
operacdes mais importantes, que devem ocorrer num raio de 50 cm a partir da

articulacao entre bracos e ombros (Figura 19).

L 160 ‘.l

Figura 19: Areas de alcance 6timo (0) e maximo (M)
Fonte: Grandjean (1998).
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lida (2005) recomenda ainda que a altura deva ser definida pela posicdo do
cotovelo e deva ser determinada apds ajuste da altura da cadeira. Em geral,
recomenda-se que esteja de 3 a 4 cm acima do nivel do cotovelo, na posi¢cdo sentada.
Em caso em que a mesa possua altura fixa, a cadeira deve ter altura regulavel. Se a
cadeira for fixa e tiver uma altura superior a altura poplitea, deve-se providenciar
apoio para os pés. Recomenda-se ainda que em geral a altura da mesa possa oscilar
entre 54 cm (altura minima, para 5 % das mulheres) e 74 cm (altura maxima para 95%
dos homens). Uma mesa muito baixa causa inclinacdo do tronco e cifose lombar,
aumentando a carga sobre o dorso e o pescoco, além de uma postura forcada do
pescoco que provoca fadiga dos musculos dos ombros e dores.

E importante destacar, que no caso da digitacdo, a superficie de trabalho é o
nivel do teclado, que deve estar de 3 a 5 cm abaixo dessa superficie e que a altura
inferior da superficie de trabalho acomode as pernas e permita mobilidade, devendo

ter um vao entre o assento e a mesa de pelo menos 20 cm. Figura 20.

Mesa fixa
A
74 Mesa regulavel
L sy
_____ Cadeira

Apoio 54-74 i

para pés 37-57

0-20

Y i 1 Y

Dimensde sem cm

Figura 20: DimensGes recomendada para alturas de mesas conjugadas com alturas de
cadeiras e apoio para os pés, a fim de acomodar as diferencas antropométricas dos
usuarios.

Fonte: lida (2005).

A Norma Regulamentadora NR 17 define que o mobiliario atenda os itens
17.3.2, 17.3.3 e 17.3.4 e suas alineas, permita variacGes posturais, com ajustes de

facil acionamento, de modo a prover espaco suficiente para seu conforto. Como
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parametros minimos para o trabalho manual sentado, define os seguintes requisitos

para a bancada de trabalho:

o monitor de video e o teclado devem estar apoiados em superficies com
mecanismos de regulagem independentes;

serd aceita superficie regulavel Unica para teclado e monitor quando este for
dotado de regulagem independente de, no minimo, 26 (vinte e seis)
centimetros no plano vertical;

a bancada sem material de consulta deve ter, no minimo, profundidade de 75
(setenta e cinco) centimetros medidos a partir de sua borda frontal e largura
de 90 (noventa) centimetros que proporcionem zonas de alcance manual de,
no maximo, 65 (sessenta e cinco) centimetros de raio em cada lado, medidas
centradas nos ombros do operador em posicao de trabalho;

a bancada com material de consulta deve ter, no minimo, profundidade de 90
(noventa) centimetros a partir de sua borda frontal e largura de 100 (cem)
centimetros que proporcionem zonas de alcance manual de, no maximo,
65(sessenta e cinco) centimetros de raio em cada lado, medidas centradas nos
ombros do operador em posicao de trabalho, para livre utilizacao e acesso de
documentos;

o plano de trabalho deve ter bordas arredondadas;

as superficies de trabalho devem ser reguldveis em altura em um intervalo
minimo de 13 (treze) centimetros, medidos de sua face superior, permitindo o
apoio das plantas dos pés no piso;

o dispositivo de apontamento na tela (mouse) deve estar apoiado na mesma
superficie do teclado, colocado em darea de facil alcance e com espago
suficiente para sua livre utilizacao;

0 espaco sob a superficie de trabalho deve ter profundidade livre minima de
45 (quarenta e cinco) centimetros ao nivel dos joelhos e de 70 (setenta)

centimetros ao nivel dos pés, medidos de sua borda frontal;
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nos casos em que os pés do operador nao alcangarem o piso, mesmo apos a
regulagem do assento, devera ser fornecido apoio para os pés que se adapte
ao comprimento das pernas do trabalhador, permitindo o apoio das plantas
dos pés, com inclinacdo ajustavel e superficie revestida de material

antiderrapante.

Relativo a cadeira a NR 17 define:

o apoio em 05 (cinco) pés, com rodizios cuja resisténcia evite
deslocamentos involuntarios e que ndao comprometam a estabilidade do
assento;

superficies onde ocorre contato corporal, estofadas e revestidas de
material que permita a perspiracao;

base estofada com material de densidade entre 40 (quarenta) a 50
(cinquenta) kg/m3;

altura da superficie superior ajustavel, em relacdo ao piso, entre 37 (trinta
e sete) e 50 (cinquenta) centimetros, podendo ser adotados até 03 (trés)
tipos de cadeiras com alturas diferentes, de forma a atender as
necessidades de todos os operadores;

profundidade util de 38 (trinta e oito) a 46 (quarenta e seis) centimetros;
borda frontal arredondada;

caracteristicas de pouca ou nenhuma conformacao na base;

encosto ajustavel em altura e em sentido antero-posterior, com forma
levemente adaptada ao corpo para protecao da regido lombar. Largura de
no minimo 40 (quarenta) centimetros e, com relacdo aos encostos, de no
minimo, 30,5 (trinta virgula cinco) centimetros;

apoio de bracos reguldvel em altura de 20 (vinte) a 25 (vinte e cinco)
centimetros a partir do assento, sendo que seu comprimento nao deve
interferir no movimento de aproximacao da cadeira em relagdo a mesa,

nem com 0s movimentos inerentes a execug¢ao da tarefa.
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As dimensdes indicadas para cadeiras, assim como alguns parametros podem

ser observados na Tabela 09 e Figuras 21 e 22.

Tabela 09: Dimensionamento de cadeiras de escritério recomendados por diversos
autores e normas técnicas

Inglesa Sueca \ Alema Europeia  Brasil

Encosto

5 Altura superior - - 48-50 33 - 32 - 36
6 Altura inferior 15-23 10-20 - 20 - - 10 -

7 Altura frontal 23-25 19-25 30 - 17-22 17-23 17-26 17-22
8 Largura 33 25 32-36 30-36 36-40 36-40 36-40 30,5
9 Raio horizontal 31-46 - 40-50 31-36 40-60 40-60 Min. 40 40
10 Raio vertical - - - 40-50 Convexo | Convexo - -
11 Angulo assento 100 95-105 - Convexo - - - -

/ encosto (°) 95-105

Sapatas
16 N° de patas - - 5 - = . - 5

Os numeros correspondem as indicacdes da figura 21.
Fonte: lida (2005).

Figura 21: Principais variaveis dimensionais da cadeira para escritdrio.
Fonte lida (2005).
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3.3.3. Equipamentos do posto de trabalho

Como equipamentos complementares utilizados pelos teleatendentes no
posto de trabalho, cita-se os headsets, que sdao conjuntos de fones de ouvido e

microfone integrados em um mesmo suporte reguldvel (Figura 22) e os monitores.

Figura 22: Headset
Fonte: http://www.felitron.com.br

A NR 17 — Anexo Il estabelece relativo aos equipamentos do posto de trabalho
gue os headsets devem ser individuais e fornecidos gratuitamente e que sejam
substituidos sempre que apresentem defeitos ou desgaste devido ao uso.
Alternativamente, podera ser fornecido um headset para cada posto de atendimento,
desde que as partes que permitam qualquer espécie de contdgio ou risco a saude
sejam de uso individual. E indicado também ao operador a alternancia do uso das
orelhas ao longo da jornada de trabalho.

Os headsets devem ainda ter garantidas pelo empregador a correta
higienizacdo e as condi¢des operacionais recomendadas pelos fabricantes, serem
substituidos prontamente quando situacdes irregulares de funcionamento forem
detectadas pelo operador, terem seus dispositivos de operagao e controles de facil

uso e alcance, permitirem ajuste individual da intensidade do nivel sonoro e serem
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providos de sistema de protecao contra choques acusticos e ruidos indesejaveis de
alta intensidade, garantindo o entendimento das mensagens.

Quanto aos monitores de video devem proporcionar corretos angulos de visao
e ser posicionados frontalmente ao operador, devendo ser dotados de regulagem
gue permita o correto ajuste da tela a iluminacdo do ambiente, protegendo o

trabalhador contra reflexos indesejaveis.
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4. ANALISE ERGONOMICA DO TRABALHO

Entendendo o objetivo da ergonomia segundo a Associag¢ao Internacional de

Ergonomia (IEA) adotada pela Associacao Brasileira de Ergonomia (ABERGO).

"A Ergonomia (ou Fatores Humanos) é uma
disciplina cientifica relacionada ao entendimento
das interacdes entre os seres humanos e outros
elementos ou sistemas, e a aplicacdo de teorias,
principios, dados e métodos a projetos a fim de
otimizar o bem-estar humano e o desempenho
global do sistema. Os ergonomistas contribuem
para o planejamento, projeto e a avaliacao de
tarefas, postos de trabalho, produtos, ambientes e
sistemas de modo a torna-los compativeis com as
necessidades, habilidades e limitacdes das pessoas"

(ABERGO s/d).

Segundo Ferreira (2008), a ergonomia tem sido chamada para atender a
multiplas demandas do mundo produtivo: melhoria das condicdes materiais e
instrumentais de trabalho dos assalariados, identificacao de agentes nocivos a saude
dos trabalhadores, aprimoramento da competéncia profissional, transformag¢des na
organizagao sociotécnica do trabalho, impactos do uso de novas tecnologias,
concep¢ao de ambientes de trabalho e produtos de consumo etc.

Entre os resultados buscados com interveng¢des ergondmicas Couto (2011)
elenca a melhoria da condicdo de trabalho, a melhor aderéncia do trabalhador a
empresa, a reducao do tempo de setup (preparacdo), a reducdo dos tempos de

manutencdo e maior disponibilidade do equipamento para a producao, a diminui¢cao
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significativa do absenteismo médico, a redugao em 30% dos acidentes de trabalho, o
aumento do tempo de disponibilidade do trabalhador para a producao, a viabilizagao
da polivaléncia, a harmonia entre gestores e empregados, o lucro admirado pela
comunidade.

Como base para a realizacdo de uma Andlise Ergonémica do Trabalho (AET)
com enfoque do sistema Homem — Tarefa Maquina — Ambiente, mediada pelo
trabalho, em que segundo Ferreira (2002) o individuo constitui um segmento
populacional especifico que compde a classe trabalhadora, constituida de homens e
mulheres que, regra geral, sdo remunerados em funcado desta condicdo, o ambiente
se caracteriza por um contexto sociotécnico singular, espacial e formalmente
circunscrito, cuja configuracdo é ditada por regras formais e informais e o trabalho
gue se caracteriza como uma atividade humana ontoldgica singular, baseada em
estratégias de regulacdo, por meio das quais o sujeito interage com o ambiente e
seus multifatores, buscando garantir os meios necessarios a sobrevivéncia,
proporcionando o seu bem-estar fisico, psicolégico e social e ainda responder as
tarefas prescritas.

A Figura 23 apresenta a relagdao entre condi¢cdes, constrangimentos,
consequéncia, resultados e qualidade do trabalho.

Trabalho de teleatendente: proposta de um protocolo de avaliacao ergondémica



R Ny N
CARACTERISTICAS OBJETIVOS E | AMBIENTE DA TAREFA,

DO OPERADOR EXIGENCIAS DA CONDICOES DE EXECUCAO:
Capacidade TAREFA © Fisicas
| | de Trabalho ® Quimicas

{ z Jid * Organizacionais

. e N AT . i

S

NIVEL
DE CONDICOES
DE TRABALHO
AP NS —
COMPORTAMENTO DA
—— TAREFA, ATIVIDADES
| DO OPERADOR:
NIVEL DA | N
ATIVIDADE | * Tomada de Informagdes
| ® Decisoes
® Acionamentos
| » Comunicagdes
| ® Deslocamentos
( » Posturas Assumidas |
NIVEL DOS ]
EFEITOS DA P Somny -
ATIVIDADE | | CARGA DE | | DESEMPENHO DO

TRABALHO OPERADOR

|

|
CONSEQUENCIAS | RENDIMENTO DO
PARA O OPERADOR ‘ TRABALHO
|

CUSTOS HUMANOS
DO TRABALHO

PRODUTIVIDADE E
{ QUALIDADE

b ot L

Figura 23: CondicGes, constrangimentos, consequéncia, resultados e
qualidade do trabalho.
Fonte: Moraes e Mont'Alvao (2009).

Muitas sao as possibilidades de desenvolver uma AET, devendo-se adequar as
exigéncias da tarefa a definicao da metodologia, que podem ser realizadas por meio
de Inquiricdo, que envolve amplo grupo de estudo, mas possui nivel alto de
subjetividade, observacdo, que auxilia em estudos por requererem informacdes de
amplitude, repeticao e em alguns casos, de duragao.

Juul-Kristensen et al. (1997) citam que na area da ergonomia, os métodos de
observacao tém sido usados para quantificar comprometimentos fisicos oriundos do
local de trabalho, por isso sdao considerados como ferramentas na evolucao da
intervencdo ergonOmica e a mensuracao com a geracao de dados mais exatos e

acurados.
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A Ergonomia possui varios meétodos de analise, mas todos estao
fundamentados na compreensdo das atividades realizadas em situagdes reais de
trabalho, considerando o contexto e a diversidade dos individuos participantes
(VASCONCELOS et al. 2009).

Moraes e Mont'Alvdo (2010) definem que uma diagnose ergondmica
compreende: a andlise macroergonémica (trata dos niveis gerenciais hierarquicos da
comunicacao na empresa, da participacao dos trabalhadores e da organizacao do
trabalho), a analise comportamental da tarefa (compreende o estudo pormenorizado
das atividades realizadas em situacao real de trabalho — tomada de informacgdes,
acionamentos manuais e pediosos, comunica¢des orais e gestuais, deslocamentos,
movimentacdao manual de materiais, posturas assumidas e posicdes dos segmentos
corporais), a analise da ambiéncia da tarefa (implica levantamento com instrumentos
e técnicas especificas dos dados fisicos do ambientes: iluminag¢do, ruido,
temperatura, vibracdes, radiacdo).

Seja por meio de medicdes realizadas pelo ergonomista, seja pela verificacao
dos dados existentes na empresa como o PPRA - Programa de Prevencdo de Riscos
Ambientais, previsto na Norma Regulamentadora n° 9, perfil e voz dos operadores
(tem como base a analise do conteldo das entrevistas e verbalizacdes e as respostas
dos questionadrios e escalas de avaliagdo que compreende opinides, queixas,
avaliacBes de sugestdes, como uma forma de obter a participagdo dos operadores /
usuarios, evitando a ditadura da opinido técnica). A seguir deve ser definido um
parecer denominado de diagndstico ergondémico, que deve incluir as recomendacdes
ergondmicas.

O diagndstico ergondmico deve comecar pela analise da tarefa, devendo-se
primeiramente desenvolver a caracterizacao da tarefa, definindo-se o objetivo,
requisitos para sua realiza¢ao tanto por parte do homem como por parte do sistema,
além de normas (tempos, paradas), regulamentos a serem respeitados e a presenca

humana. Moraes e Mont’Alvdo (2010) consideram que é imprescindivel para a
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explicitacdo da tarefa o conhecimento da meta do sistema; enquanto a meta do
sistema compreende a relacdo homem — tarefa — maquina, os objetivos da tarefa

relacionam-se as atividades do operador / usudrio. Figura 24.

Descricdo das Atividades Meios Utilizados —I

Painéis, mostradores,

Tomada de informacdes Hnanatin fek

Empunhaduras, comandos
manuais e pediosos, maos,
dedos e pés

Manipulagdes e
acionamentos

Comunicagdes Telefones, rédios e

1111

microfones
Deslocamentos espaciais
(em torno da estacdo v P
de trabalho, entre diferentes Espacos de dirculagao,

Movimantarin de matariaic
wiovimentacao ge materials

(manuais ou por maquinas)

Carrinhos nallets
0s, pa

.....

elevadores, esteiras

|

Figura 24: Quadro de atividades e meios
Fonte: Moraes e Mont’Alvdo (2010).

A geracao de dados pode ocorrer de maneira objetiva, por meio de medicdes
técnicas ou subjetivas, por exemplo, ouvindo-se as opinides dos usuarios, sempre
objetivando a geracdao de parametros que ao serem implantados, sejam capazes de
suprir as necessidades e caracteristicas fisicas, psiquicas e cognitivas dos
trabalhadores, de modo a proporcionar um maximo de conforto, seguranca e
desempenho eficiente, diminuindo, assim, constrangimentos, estresse, fadiga e
possiveis acidentes.

Os estudos que desenvolvem AET da atividade de teleatendimento
aumentaram nos ultimos anos em atendimento a demanda de empresas que estao

sendo cada vez mais cobradas pelo Ministério do Trabalho e Emprego (MTE).
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O que pode ser observado por estudos desenvolvidos pelos autores Mascia et
al. (2000), Torres e Abrahdo (1999) e Silva (2004), entre outros, sdo as contradicGes
importantes nos discursos mercadolégicos de atengao ao cliente, qualidade maxima
de atendimento, buscando a fidelidade comercial a todo custo, em contraposicao as
condicOes de trabalho oferecidas aos operadores, num contexto em que crescem as
manifestagdes de insatisfagao da clientela com os servigos prestados.

Entre as metodologias que foram analisadas que tenham por enfoque a
relacdo homem — mdaquina — ambiente, na interface da atividade com o computador,
citam-se as como sendo as que mais se adequaram ao estudo em questdao: Zapater
(2008) - Andlise em lan house; Corréa (2012) - Carga Mental e Ergonomia; Pinheiro et
al. (2005) - Preditores Psicossociais de Sintomas Osteomusculares: a Importancia das
RelacbGes de Mediacdo e Moderacdo; Rocha et al. (2006) - Fatores de risco para
sintomas osteomusculares entre operadores de uma central de atendimento
telefénico de um banco em Sao Paulo.

Entre as metodologias que enfocam a andlise ergondmica de maneira ampla
enquanto busca do entendimento da percepc¢ao do usuario, ou seja, sem o
direcionamento para uma atividade em especifico e/ou mapeamento de problemas
musculoesqueléticos, definiu-se o aprofundamento nos estudos do Nordic
Musculoskeletal Questionnaire (NMQ) - Questiondrio ndrdico dos sintomas musculos-
esqueléticos (Kuorinka et al., 1987) e do EWA — Ergonomic Workplace Analisis —

Analise Ergondmica do Trabalho (Ahonen et al. 1989).
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4.1. EWA - Ergonomic Workplace Analisis (Analise Ergondmica do Trabalho)

Em 1984, o FIOH — Finnish Institute of Occupational Health (Instituto
Finlandés de Saude Ocupacional) de Helsink, tendo a frente Mauno Ahonen, Martti
Launis e Tuulikki Kuorinka, criou o a metodologia de Avaliacdo Ergondmica do
trabalho — EWA.

Por possuir uma abordagem ampla, que possibilita enfoques subjetivos e
objetivos, o0 método é capaz de desenvolver andlises sob diferentes aspectos, que
consequentemente resultam em material informativo capaz de transmitir
informacdes a profissionais (projetistas como arquitetos e designers e especialistas
da saude) que podem auxiliar e/ou facilitar agdes como: a contratagdo de pessoal,
realizacdo de corregdes checando a qualidade das melhorias feitas, tanto em um
posto de trabalho, como nas tarefas, seja de um unico posto de trabalho ou fazendo
comparacdo de diferentes postos com o mesmo tipo de atividade e/ou
desenvolvimento de novos projetos com configuracdes seguras, sauddveis e
produtivas para os trabalhadores.

Segundo Bormio (2007), a aplicacdo do EWA é utilizada para a realizacdo de
analise ergondmica detalhada do local de trabalho, por meio de itens que enfocam
aspectos da fisiologia do trabalho, biomecanica ocupacional, psicolégicos e higiene
ocupacional, em um modelo participativo com a organiza¢ao do trabalho.

A Tabela 10 apresenta as varidveis, os fatores de avaliacao e os indicadores

do protocolo EWA.
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Tabela 10: EWA - varidveis ergondmicas, fatores de avalia¢do e indicadores

Biomecanicas

Atividade fisica em geral

Levantamento de cargas

Altura do levantamento

Distancia das maos

Numero de cargas levantadas

Condicdes de levantamento

Posturas de trabalho
e movimentos

Pescoco - ombros

Cotovelo - pulso

Costas

Quadril - pernas

Repetitividade do trabalho

Seguranca

Risco de acidentes

Intensidade

Gravidade

Psicoldgicas

Satisfacdo com o trabalho

Atencgao

Organizacionais

Restricdes no trabalho

Comunicagao entre
trabalhadores e contatos
pessoais

Tomada de decisoes

Mobiliario / Espaco de
trabalho

Caracteristicas fisicas

Area de trabalho horizontal
Altura de trabalho

Visao

Espaco para as pernas
Assento

Ferramentas manuais
Outros equipamentos

Fisico-ambientais

lluminagao

Temperatura

Ruido ambiental

Fonte: Bormio (2007).

Bormio (2007) explica que o preenchimento do protocolo ocorre pela
avaliacdo do usudrio, cujas perguntas enfocam as percepcdes que este tem em

relacdo ao local de trabalho, devendo essas ser respondidas mediante uma analise
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subjetiva expressa por uma classificacao varidvel de bom, regular, ruim, muito ruim e
péssimo e pela avaliacdo técnica realizada por profissionais qualificados sob os
parametros definidos pelas normas vigentes e percepgoes.

Ahonen et al. (1989) definem como os seguintes itens de avaliacdo para o
EWA:

e Areade trabalho

~ Area horizontal: composta por todos os materiais, ferramentas e

equipamentos devem estar situados na superficie de trabalho. Figura 25.

90 cm

Figura 25: Area de trabalho — alcance.
Fonte: Ahonen et al. (1998).

- Alturas de trabalho: nivel do cotovelo = altura do cotovelo com o braco em
posicao relaxada (Figuras 26 e 27).

| 0 trabalho requer alta precisao visual O trabalho requer pressao (pega)

niveol do cotovelo
o nivel do cotovelo

Manuseio de materiais pesados

Trabalho com movimentos
livres das maos (somente na postura em pé)

nival do cotovalo

SN m——

nivel do cotovelo

Figura 26: Area de trabalho — alturas.
Fonte: Ahonen et al. (1998).



- Visdo - distancia do monitor: a distancia visual deve ser proporcional ao
tamanho do objeto de trabalho. Um objeto pequeno requer uma distancia
menor e uma superficie de trabalho mais alta. Os objetos que sdo
comparados continuamente em uma distancia visual fixa (menor que um

metro) devem estar situados a uma mesma distancia visual (Figura 27).

Acima de
50 cm

12—25 cm 25—35cm 35—50 cm

grande demanda alguma demanda demanda visual pequena demanda
visual visual normal visual
(montagem de (costura. desenho) (leitura, operagdo de (embalamento)
pequenas pecas) torno mecanico)

Figura 27: Area de trabalho: visdo — distancia monitor.
Fonte: Ahonen et al. (1998).

- Espaco para as pernas: durante o trabalho sentado, deve haver espago
suficiente entre a parte de baixo da bancada de trabalho e o assento, para
permitir movimentos das pernas. O espaco recomendado para as pernas é
de 60 cm. A profundidade a nivel do joelho deve ter no minimo 45 cm e a
nivel do piso 65 cm. Durante o trabalho em pé, o espaco para os dedos do
pé deve ter no minimo 15 cm de profundidade e de altura. Recomenda-se
gue o espaco livre atras do trabalhador seja de no minimo 90 cm, desde que

objetos grandes ndo sejam manuseados (Figura 28).
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Figura 28: Area de trabalho: espaco para as pernas.

Fonte: Ahonen et al. (1998).
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- Assentos: quando usados por diversas pessoas devem ser facilmente
ajustaveis. A necessidade de cadeiras com rodinhas, apoio para a coluna

cervical ou para os bracgos, depende do tipo de trabalho a ser realizado

(Figura 29).
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Figura 29: Area de trabalho - assentos.
Fonte: Ahonen et al. (1998).

- Ferramentas Manuais e outros equipamentos e utensilios: o tamanho,

formato, peso e textura do material das ferramentas manuais devem

Trabalho de teleatendente: proposta de um protocolo de avaliagcdo ergondémica



permitir uma boa preempcao e serem faceis de manusear. O uso de
ferramentas manuais ndo deve requerer forca excessiva. Vibracdes e ruidos

devem ser os menores possiveis (Figura 30).

Figura 30: Area de trabalho - Ferramentas Manuais e outros equipamentos e utensilios.
Fonte: Ahonen et al. (1998).

- Avaliacdo dos espacos de trabalho: considerar se s3ao seguidas as
recomendacoOes e se é inteiramente ajustavel pelo trabalhador.

e Atividade fisica geral

- Determinada pela duracdo do trabalho, pelos métodos e equipamentos
que requerem esforco fisico. Esses parametros podem estar num patamar
ideal acima ou abaixo desta referéncia. A qualidade das atividades fisicas
gerais é determinada pela relacao entre a possibilidade do trabalhador
regular a carga fisica e a possibilidade desta carga ser regulada pelo

método de produc¢ado, ou ainda, pela situagcdo em que o trabalho é feito.
e lLevantamento de cargas
- 0O esforco requerido pelo levantamento é dado pelo peso da carga, a

distancia horizontal entre a carga e o corpo e a altura da elevacgao.

e Postura de trabalho e movimentos



As posturas de trabalho referem-se as posicdes do pescoco, bracos, costas,
quadris e pernas durante o trabalho. Os movimentos de trabalho s3o os

movimentos do corpo exigidos pelo trabalho.

Risco de acidente
Refere-se a qualquer possibilidade de lesdo aguda ou intoxicagao causada
pela exposicdo ao trabalho durante uma jornada. E determinado por meio

da possibilidade do acidente ocorrer e sua severidade

Conteudo do trabalho
O conteudo do trabalho é determinado pelo niumero e qualidade das

tarefas individuais inclusas nas atividades do trabalho (Figura 31).

Figura 31: Area de trabalho - Ferramentas Manuais e outros equipamentos e utensilios.
Fonte: Ahonen et al. (1998).

Restricdes no trabalho
No trabalho restrito, as condi¢des de execuc¢ao limitam os movimentos do
trabalhador e a liberdade de escolher quando e como fazer o trabalho

(Figura 32).
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Figura 32: Restri¢cdes no trabalho.
Fonte: Ahonen et al. (1998).

e Comunicacao entre trabalhadores e contatos pessoais.
- Refere-se as oportunidades que os trabalhadores tém de comunicagao

sobre o trabalho com seus superiores ou colegas (Figura 33).

Figura 33: Comunicacdo entre trabalhadores e contatos pessoais.
Fonte: Ahonen et al. (1998).

e Tomada de decisao
- A dificuldade de tomada de decisbes ¢é influenciada pelo grau de

disponibilidade de informacdo e do risco envolvido na decisdo (Figura 34).

Trabalho de teleatendente: proposta de um protocolo de avaliagcdo ergondémica



Figura 34: Tomada de decisao.
Fonte: Ahonen et al. (1998).

e Repetitividade do trabalho

- A repetitividade do trabalho é determinada pela duracao média de um ciclo
repetitivo de trabalho repetitivo, sendo medida do comeco ao fim deste
ciclo. A repetitividade pode ser avaliada somente naqueles trabalhos em
que a tarefa é continuamente repetida, relativamente do mesmo modo.
Este tipo de trabalho é encontrado na producao seriada ou, por exemplo,

em tarefas de empacotamento e embalamento (Figura 35).

Figura 35: Repetitividade do trabalho.
Fonte: Ahonen et al. (1998).

e Atencao



- Atengdao compreende todo o cuidado e observacao que um trabalhador
deve dar para seu trabalho, instrumentos, maquinas, visores, processos etc.
A demanda de atencdo é avaliada pela relacdo entre a duracao da

observacdo e o grau de atencdo necessario (Figura 36).

Figura 36: Atencao.
Fonte: Ahonen et al. (1998).

e [luminacao

As condigdes de iluminagdo de um local de trabalho sdo avaliadas de acordo com
o tipo de trabalho. Para tarefas que requerem acuidade visual normal, o iluminancia
¢ medido e o grau de ofuscamento é avaliado por observacdao. Para tarefas que
requerem alta acuidade visual, se possivel, mede-se as diferengas de iluminancia.

O desenvolvimento das analises da iluminag¢do do posto de trabalho deve seguir o
seguinte roteiro quando a atividade demanda acuidade visual normal:

- meg¢a o iluminancia do local de trabalho com um luximetro;

- calcule a porcentagem de iluminancia, comparando com o que é
recomendado para o local de trabalho: 100 x valor medido / valor
recomendado;

- determine a quantidade de ofuscamento observando se ha ou nao

luz clara/radiante, superficies refletoras ou escuras e também dreas



brilhantes, que fornegam grande quantidade de iluminancia por
todos os lados na area de visao;

- compare as taxas determinadas para iluminancia e ofuscamento. A
taxa insatisfatdria reflete as condi¢des de iluminancia para todo o

local de trabalho (Tabela 11).

Tabela 11: Valores a ser considerados para analise de iluminancia e ofuscamento

no ambiente de trabalho

Bom 100% Bom Sem
Regular 50 -100% Regular Sem
Ruim 10 -50% Ruim Algum
Muito ruim Menos que 10% Muito ruim Muito

e Ambiente térmico

Os efeitos térmicos no ambiente de trabalho sao distribuidos por todos os postos
de trabalho. A carga de calor e os riscos causados pelas condicdes térmicas
dependem do efeito combinado de fatores ambientais, tais como: temperatura do ar,
umidade do ar, velocidade do ar, radiacdo térmica; do tipo de atividade, carga de

trabalho e do tipo de vestimenta usado.

e Ruido

A classificacao do ruido é obtida em fun¢ao do tipo de trabalho executado. Existe
um potencial de risco de dano a audi¢cdo quando o ruido for maior que 80 dB (A). O
uso de protetor auricular é entao recomendado. Nas situa¢des de trabalho onde ha

necessidade de comunicacgao verbal, as pessoas precisam estar aptas para conversar
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entre si, para gerenciar ou executar o trabalho. Nas situa¢cdes que requerem
concentragao, o trabalhador deve raciocinar, tomar decisGes, usar continuamente

sua memaoria e estar concentrado.
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4.2. Questionario Nordico dos sintomas musculos-esqueléticos

Desenvolvido em 1987 pelo Conselho Nacional para Seguranca e Saude
Ocupacional em Solna — Suécia, tendo como autores Kuorinka et al. (1987), o Nordic
Musculoskeletal Questionnaire (NMQ), apresenta uma metodologia elaborada com a
proposta de identificar relatos de sintomas osteomusculares, buscando também a
padronizacao da mensuragao e consequente auxilio na comparagao dos resultados
entre os estudos e no diagndstico do ambiente ou do posto de trabalho. Os autores
ressaltam que esse método ndo deve ser utilizado como base para diagndstico clinico
e somente para a identificacao de disturbios osteomusculares.

Pinheiro et al. (2002) citam que a metodologia avalia subjetivamente os
efeitos da postura de trabalho por enfoque geral, compreendendo todas as areas
anatdmicas e/ou por outros dois especificos para as regides lombar e de pescoco e
ombros. O instrumento consiste em escolhas multiplas ou bindrias quanto a
ocorréncia de sintomas nas diversas regides anatomicas, nas quais sao mais comuns e
devem ser escolhidas pelo respondente de maneira a relatar a ocorréncia dos
sintomas, considerando os 12 meses e os sete dias precedentes a entrevista, bem
como relatar a ocorréncia de afastamento das atividades rotineiras no ultimo ano.

Este protocolo avalia nove partes do corpo, relacionadas na Figura 37.

1- Pescocgo

2— Ombros

3— Cotovelos

4- Punhos e maos
5—Coluna dorsal

6 — Coluna lombar
7—Quadril ou coxas
8—Joelhos

9— Tornozelo ou pés

Figura 37: Modelo representativo do corpo humano Questionario
Nordico dos sintomas musculoesqueléticos.
Fonte: lida 2005.
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5. JUSTIFICATIVAS E OBJETIVOS

5.1. Justificativas

No decorrer desta pesquisa, pode-se observar que a mesma se justifica, uma
vez que aborda a evolugdao do trabalho, abrangendo principalmente as alteragdes
ocorridas nas suas configuragdes e exigéncias, a partir da inser¢ao de métodos de
controle de producdo e da informatizagdo, assim como o surgimento da atividade de
teleatendente e as consequéncias desse novo modelo de processo produtivo que se
apresenta num contexto em que sua atuagao cresce a cada dia no mercado
internacional e consequentemente o aumento de doengas de ordem psicofisicas

relacionadas a sua realizagao.

5.2. Questao da pesquisa

A questdo de pesquisa tida como cerne desse trabalho foi: como deve ser
estruturado um protocolo de analise ergondmica direcionado especificamente a
atividade de teleatendente, de maneira que forneca dados que auxiliem profissionais
em acgdes preventivas e corretivas, seja na elaboracdo de laudos técnicos e/ou no

ergodesign de mobilidrios, ferramentas e ambientes de trabalho?

5.3. Hipotese

Para o desenvolvimento desta tese, trabalhou-se com a hipdtese de que o uso

de um protocolo de avaliagdao ergon6mica estruturado especificamente ao trabalho
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de teleatendente direciona a analises mais especificas que possibilitam a geracdo de
resultados mais precisos e consequentes intervengdes mais eficazes, sejam elas

corretivas ou projetuais.

5.4. Objetivos

5.4.1. Objetivo geral

O objetivo desta pesquisa foi investigar o ambiente de callcenter,
especificamente a atividade de teleatendente, com o intuito de desenvolver um
método de avaliacdo ergondmica, que ao ser aplicado, seja capaz de realizar
diagndsticos a respeito da interface existente entre a atividade, posto de trabalho
(ferramentas, mobilidrio e ambiente) e trabalhador. Entende-se que os dados
gerados possibilitem o fornecimento de diretrizes para acdes preventivas e
corretivas, que busquem a criacdo de condi¢cdes de seguranca, saude e satisfacao
para o trabalhador e consequente melhora e aumento da produtividade. Entre suas
aplicagdes, focou-se a elaborag¢dao de laudos técnicos e o ergodesign de mobiliarios,

ferramentas e ambientes de trabalho.

5.4.2. Objetivos especificos
Foram definidos como objetivos especificos dessa pesquisa os citados a seguir:

e desenvolver uma revisdao bibliografica a respeito do tema callcenter e

atividade de teleatendente;
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desenvolver uma revisdao a respeito das metodologias de avaliagdo
ergondmicas existentes, abrangendo as que possuam enfoque de analise
generalista e as que se restringem ao tema dessa pesquisa;

estruturar uma metodologia de avaliacdo ergonémica direcionada
especificamente ao trabalho de teleatendente, por meio da criacdo de um
protocolo;

desenvolver um estudo de caso que ao utilizar a metodologia criada nessa
pesquisa, possibilite a comprovacado de sua eficacia, assim como possiveis
problemas;

analisar os resultados obtidos com o desenvolvimento da pesquisa.
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6. MATERIAIS E METODOS

6.1. Materiais

Para a realizacdo desta pesquisa foram empregados como materiais:
e Equipamento de medicdao de temperatura, umidade relativa do ar, ruido
e iluminacdo: Termo-Higro-Decibelimetro-Luximetro Modelo THDL 400
fabricado pela Instrutherm;
e Protocolos: Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (Anexo 03),
Protocolo de Avaliacdo ErgonOmica do Trabalho de Teleatendimento
(Anexo 04);

e Registros visuais: Camera Digital Sony, modelo CyberShot DSC-W310.

6.2. Métodos

Foram definidas duas etapas para a realizacdo dessa pesquisa, descritas a
seguir:

e revisdo bibliografica e desenvolvimento do Protocolo de Avaliagao Ergondmica
para a Atividade de Teleatendimento, por meio da estruturacao da
metodologia e definicdo do processo de aplicacao;

e estudo de caso, que consistiu na aplicacgdo da metodologia, coleta e analise

dos dados obtidos.
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6.2.1. Protocolo de Avaliagao Ergonomica do Trabalho de Teleatendimento

Denominado Protocolo de Avaliagdo Ergondémica do Trabalho de
Teleatendimento (PAETT), foi desenvolvido tendo como objetivo a criacdo de um
método que ao ser aplicado seja capaz de desenvolver andlises ergonOmicas
especificamente da atividade de teleatendimento.

A estrutura dessa ferramenta é composta por uma vasta gama de varidveis
gue possibilitam, por meio de enfoques abrangentes, a realizacao de diagndsticos a
respeito da tarefa, do posto de trabalho (mobilidrio e ambiente) e do trabalhador.

A partir dos resultados, sdao gerados dados que auxiliam profissionais
relacionados as areas de design, engenharias e saude, a desenvolver anadlises
técnicas, laudos e propostas projetuais corretivas e/ou novas para ferramentas,
mobilidarios e ambientes, de maneira a garantir a seguranca e bem-estar fisico e
psiquico do trabalhador.

O PAETT foi desenvolvido enfocando aspectos sociodemograficos, da higiene
ocupacional, biomecanicos, antropométricos, psicolégicos e organizacionais. Pode-se
observar na Tabela 12 as varidveis, os fatores de avaliacdo e os indicadores que

estruturam o método.
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Tabela 12: Quadro demonstrativo das varidveis, fatores de avaliacao e indicadores

Tomando algum medicamento

Diagnéstico: Tendinite, Tenossinovite,
Tratamento médico Epicondilite, Bursite, LER/DORT, Dores nas
costas, Rinite alérgica, Sinusite, Dificuldades
respiratdrias, Lacrimagao

Prevencdo Cinésio laboral

Médicas

Seguranca Riscos de acidentes | Intensidade; Gravidade

Processos de trabalho

Restricdes com o trabalho

Comunicagado entre trabalhadores e contatos pessoais
Tomada de decisdes

Treinamentos a respeito de como desenvolver seu trabalho
Conteudo do trabalho

Organizacionais

lluminagao Intensidade, ofuscamento
Fisicos Temperatura -
ambientais Umidade -

Ruido -
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As respostas desse protocolo devem ser dadas por meio de dois enfoques, um
pelo trabalhador, de maneira subjetiva, a partir das percep¢des que possui por
desenvolver a atividade de teleatendente; e pela interface que estabelece com as
ferramentas, ambiente e mobilidrio. E o segundo pelo avaliador, profissional que
possui conhecimentos técnicos (por meio de leis e normas) a respeito do assunto.
Entende-se que dessa maneira os resultados sao mais eficazes, visto que os enfoques
se complementam.

O PAETT (Anexo 03) apresenta uma estrutura composta por trés partes,
contendo no total 199 itens de avaliagao, cuja primeira consiste na coleta de dados a
respeito do respondente trabalhador, com enfoque séciodemografico, médico e de
satisfacdo com os processos e do posto de trabalho (mobilidrio, equipamentos
complementares e ambientais), com abordagens da biomecéanica, de seguranca,
psicolégicas e organizacionais, que totalizam 52 itens de avaliacao que devem ser
respondidos pelo trabalhador, dos quais 23 também devem ser respondidos pelo
avaliador. As analises do avaliador sdo feitas separadamente as do trabalhador,
entretanto, as medicdes da temperatura, iluminacdo e acustica do posto de trabalho
devem ser anotadas no protocolo ainda quando o trabalhador esta respondendo a
avaliacao e as respostas sao analisadas no check list detalhado a seguir.

Por possuir um carater amplo com abordagem bastante abrangente, foi
definida de acordo com o enfoque, mais de uma maneira de responder as questdes:
diretamente sem alternativas predefinidas ou pela escolha de um dos quatro indices
avaliativos predefinidos: 1 — bom, 2 — regular, 3 — ruim e 4 — muito ruim. Destaca-se
ainda que algumas questdes apresentam os indices de avaliagdo com informacgdes
complementares, que visam o auxilio nas respostas. Essa parte do protocolo adotou
como base a metodologia EWA, que permite essa adequacao a diferentes atividades.

Nesse caso definiu-se uma formatacao especifica para a de teleatendente.
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A segunda parte visa tragcar um mapeamento de desconforto
musculoesquelético, estruturado a partir de um modelo segmentado do corpo

humano, composto por 20 partes, conforme Figura 38.

19 - Cabeca 9 - Antebragos
0 - Pescoco 10 - Punhos

1 - Cervical 11 - Maos

2 - Costas superior 12 - Polegares
3 - Costas média 13 - Dedos

4 - Costas inferior 14 - Coxas

5 - Quadril ou coxas 15 - Joelhos

6 - Ombros 16 - Pernas

7 - Bragos 17 - Tornozelos
8 - Cotovelos 18 - Pés

Figura 38: Modelo representativo do corpo humano segmentado

A partir desses segmentos, definiu-se 33 itens de avaliagdo que analisam a
ocorréncia de problemas de desconforto nos ultimos 07 dias, 12 meses e se houve a
necessidade de deixar de trabalhar em algum dia do ultimo ano devido ao problema.

Os indices de avaliacao estipulados variam de 1 - ndo (nenhum desconforto), 2
- sim (algum desconforto), 3 - sim (moderado desconforto), 4 - sim (bastante
desconforto) a 5 - sim (intoleravel desconforto). Como metodologia de referéncia,
cita-se o Questionario Nordico dos sintomas musculoesqueléticos.

A terceira e Uultima parte analisa de maneira técnica, pelo avaliador,
especificamente o atendimento do design do posto de trabalho (mobiliario, outros
equipamentos e ambiente) as regulamentacdes feitas pela NR 17 em seu Anexo I,
por meio de metodologia check list composta por 39 itens, definida como Check list
NR 17 Anexo Il: Atividade de Teleatendimento / Telemarketing: mobiliario,
equipamentos e ambiente.

Essa parte do protocolo possui os seguintes enfoques:

Trabalho de teleatendente: proposta de um protocolo de avaliagcdo ergondémica



Mobilidrio do posto de trabalho
- Posto de trabalho — PA: monitor de video, teclado, superficie de
trabalho, espago sob a superficie de trabalho;
e C(Cadeira: assento, encosto e apoio de bragos.
Equipamentos do posto de trabalho: headset;
Condi¢des fisicoambientais de trabalho: ruido, temperatura (efetiva),

velocidade do ar, ventilagdao, umidade relativa do ar, iluminagao.
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7. ESTUDO DE CASO

Para verificagao da eficiéncia da metodologia desenvolvida, foi realizado um
estudo de caso em uma empresa do ramo de atividade de teleatendimento, que sera
identificada como empresa X, de maneira a preservar sua identidade.

A empresa X foi fundada em 2009 e pertence a um grupo de outras empresas
gue iniciaram suas atividades em 1990. Nelas sao desenvolvidas a recuperacao de
créditos e defesa de instituicdes bancarias na esfera judicial. Atualmente, o grupo
ocupa destaque nacional, possuindo filiais em 24 cidades brasileiras e recebe o titulo
de maior empresa de servigos financeiros do mundo.

Segundo o Cadastro Geral de Empregados e Desempregados — CAGED, do MTE
brasileiro, referente ao més de maio de 2012, a empresa possui 3850 funcionarios na

cidade de Bauru, estado de S3o Paulo, Brasil, distribuidos em 06 edificios.

7.1. Populagao

Neste estudo de caso a analise foi desenvolvida estritamente com funcionarios
gue desenvolvem a atividade de recuperacao de crédito, também denominados de
recuperadores e nesse trabalho teleatendentes. A amostra foi composta por 115
trabalhadores.

Para a “empresa x”, o ocupante do cargo de teleatendente é responsavel por
contatar os clientes inadimplentes, a fim de realizar negociacdes para o efetivo
pagamento da divida, recuperando o crédito através do cumprimento das normas e
procedimentos estabelecidos pela empresa e pelos bancos - clientes.

Os requisitos minimos para que se possa exercer o cargo em estudo sdo:

formacao (22 grau completo), experiéncia (ndo é exigida, porém preferivel com noc¢ao

Trabalho de teleatendente: proposta de um protocolo de avaliacao ergondémica



de vendas, telemarketing e recuperacdo de créditos), conhecimentos especificos
(informatica e portugués), competéncias necessdrias (capacidade de negociacdo,
organizacao, foco em qualidade, iniciativa, flexibilidade, comunicagao, trabalho em
equipe, relacionamento interpessoal, foco em auto-desenvolvimento e
aprendizagem, cordialidade e agilidade), deve-se possuir ainda audiometria dentro

do limiar estabelecido pela Norma Regulamentadora e boa dic¢ao.

7.2. Ambiente

Entre os edificios do Grupo, foi definido para o desenvolvimento desse estudo
de caso o da Matriz, ocupado por 2370 funciondrios, do quais cerca de 1800
desenvolvem atividade de teleatendente.

O prédio da Matriz possui uma area construida de 6980,00 m?, distribuidas em
sete pavimentos, sendo eles: subsolo, térreo, mezanino, 1°, 2°, 3°, 4° e 5°
pavimentos. Sua estrutura fisica é construida em concreto armado com fechamento
externo em alvenaria e grandes panos de vidro e divisdrias internas em gesso
acartonado.

A iluminacdo é realizada de duas maneiras: natural, por janelas do tipo
basculante distribuidas pelo edificio, fachada e laterais; e artificial, por lampadas do
tipo fluorescentes.

O sistema de ventilacdo pode ocorrer naturalmente pelas janelas ou pelo
sistema interno de ar condicionado.

Existe uma configuracdo basica para todos os pavimentos, distribuida numa
area de 997,00 m?, sendo ela: hall de acesso dotado de elevadores e escada, saldo de

operacao e dois conjuntos de copa e banheiros.
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A atividade de teleatendente é desenvolvida nos 1° ao 5° pavimentos, sendo o

local denominado de operacgao.

7.3. Procedimentos para aplicacao da pesquisa

O desenvolvimento da pesquisa ocorreu em etapas, sendo o primeiro passo a
solicitacao de autorizagdao da empresa para o desenvolvimento dos estudos em suas
dependéncias e com seus funciondrios. Cabe ressaltar, que por tratar-se de uma
pesquisa de carater extritamente académico, a utilizacdo dos dados obtidos
ocorrerao apenas na publicacao dessa tese de doutorado e trabalhos cientificos, e
gue informagdes como nome e dados confidenciais da empresa serdao omitidos.

O desenvolvimento das analises foram feitas por dois enfoques: um subjetivo,
a partir das observacdes e percepcdes que se tem do item e de maneira técnica por
meio de medi¢des que sao comparadas com dados regulamentados por normas.

A avaliacdao dos trabalhadores ocorreu pela aplicacdao do PAETT, de maneira
individual, entre os funcionarios que voluntariamente consentiram em colaborar com
a pesquisa depois da mesma ter sido explicada. Mediante o aceite foi entregue um
termo de consentimento livre e esclarecido (Anexo 04) que explicava o objetivo da
pesquisa, a maneira como esta seria desenvolvida e instru¢des a respeito dos
procedimentos a serem seguidos para responder as questdes. Esse termo foi
devidamente assinado e arquivado pela avaliadora, de maneira a garantir o
anonimato do respondente, nao o vinculando ao PAEET que foi entregue na
sequéncia, impresso em papel formato A4 (21 X 29,7 cm), contendo as questdes e

instrucdes a respeito de como proceder a analise.
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7.4. Resultados

7.4.1. Avaliagao desenvolvida pelos trabalhadores

O estudo foi realizado com 115 colaboradores, sendo 70% do género feminino
e 30% do masculino, que obrigatoriamente desenvolvem a atividade de recuperador
de crédito, sendo escolhido o turno da manha para analise.

A faixa etaria dos participantes variou de 16 a 47 anos, sendo que 47% deles
encontram-se na faixa de 16 a 20 anos; 22%, de 31 a 40 anos; 21%, de 21 a 25 anos;
8%, de 26 a 30 anos e 2% acima de 40 anos (Figura 39).

Quanto ao estado civil, identificou-se que 74 % dos participantes sao solteiros,
23% casados e 3% separados (Figura 40). A escolaridade de 51% da amostra é o
segundo grau; de 10%, o segundo grau incompleto; de 32%, de nivel superior
incompleto; de 4%, nivel superior completo; e de 2%, o primeiro grau completo

(Figura 41).

16 - 20 anos
21 -25anos H solteiro (a)
i 26 -30 anos
M casado (a)
M 31-40anos
&> 41 anos id separado (a)
Figura 39: Idade dos entrevistados Figura 40: Estado civil dos entrevistados

M 1° grau incompleto
B 1° grau completo

i 2° grau incompleto
M 2° grau completo

M superior incompleto

i superior completo

Figura 41: Escolaridade dos entrevistados
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No que diz respeito ao porte fisico dos colaboradores, identificou-se que 48%
medem entre 1,60 e 1,69 metros; 23%, de 1,70 a 1,79 metros; 15%, de 1,50 a 1,59
metros; 11%, de 1,80 a 1,89 metros e 3% é maior que 1,90 metros (Figura 42). O peso
aproximado de 61% dos trabalhadores esta entre 60 e 79 Kg; 21%, entre 40 e 59 Kg;
15% entre 80 e 99 Kg e 3% maior que 100 Kg (Figura 43).

1,50 -1,59 m M 40-59 Kg
H1,60-1,69m M 60 - 79 Kg
1,70-1,79 m i
1,80-1,89m 1480 -99
EM>19m &>100
Figura 42: Altura Figura 43: Peso (aproximado)

Ao questionar a respeito de ha quanto tempo os trabalhadores desempenham
a funcao, identificou-se para 54% entre 1 e 12 meses; 19%, de 13 a 24 meses; 16%, de

25 a 36 meses e 11%; de 37 ou mais meses (Figura 44).

M1-12 meses

M 13 - 24 meses

4 25 - 36 meses

B 37 ou mais meses

Figura 44: Tempo que desempenham a fungao

A quantidade de atendimentos diarios realizados por 37% dos teleatendentes

foi entre 41 e 60; 30% realizaram de 61 a 80; 16%, de 81 a 100; 9%, de 21 a 40; 5%, de

Trabalho de teleatendente: proposta de um protocolo de avaliagcdo ergondémica



1 a 20 e 3% fazem mais de 100 atendimentos (Figura 45). O tempo médio por
atendimento de acordo com 64% dos trabalhadores tem duragao por volta de 5 a 10
minutos; 18% citam uma duragao maior que 10 minutos e 18%, menor que 5 minutos

(Figura 46).

m1-20 E menor que 5

21-40 minutos

M41-60 B 5 - 10 minutos

H61-380

81-100 i maior que 10

> 100 minutos
Figura 45: Numero aproximado de Figura 46: Tempo médio por atendimento

atendimentos diarios

A jornada do trabalho do recuperador de crédito é de 6 horas e 20 minutos, e
deve incluir a realizacdao de no minimo duas pausas, de acordo com a NR 17. Aqui,
81% dos entrevistados fazem duas pausas; 9% fazem 3 ou mais pausas e 10%, uma

pausa (Figura 47).

M Nenhuma
M1
d 2
M 3 ou mais

Figura 47: Numero de pausas diarias realizadas

Seguindo uma tendéncia mundial, o oferecimento de cinésio laboral aos

trabalhadores pelas empresas, como um modo de prevengao de DORTs, a Empresa X
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disponibiliza aos seus funcionarios esse recurso diariamente, no entanto, 83% dos
trabalhadores entrevistados sabem do oferecimento didrio; 9% citam o oferecimento
apenas uma vez por semana; 3%, trés vezes por semana; 3%, que ndo é oferecido e

2%, duas vezes por semana (Figura 48).

M N3o é oferecido
M1

2

M3

i Diariamente

Figura 48: E oferecido cinésio laboral quantas vezes por semana?

Os resultados mostraram que 82% dos entrevistados nao estdo tomando
nenhum medicamento e 18% estdao (Figura 49), assim como 71% nao fizeram ou
estao fazendo algum tratamento médico e 29% fizeram ou fazem tratamento médico

(Figura 50).

HSim M Sim
k Nao
Figura 49: Vocé estd tomando algum Figura 50: Vocé ja fez ou estd fazendo
medicamento? algum tratamento médico?
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Entre os trabalhadores que estdo fazendo ou fizeram algum tipo de
tratamento médico, 29% citam outros diagndstico (ndo especificados); 25%, sinusite;
22%, de renite alérgica; 10%, tendinite; 6%, dores nas costas; 4%, dificuldades

respiratoérias; 2%, epicondilite e 2%, LER / DORT (Tabela 13).

Tabela 13: Diagndstico dos trabalhadores que estao fazendo tratamento médico

LER / DORT 2%

Entre as palavras que descrevem o problema diagnosticado, cita-se dor aguda
(29%), outros (19%), dolorido (15%), enfraquecimento (14%), inchaco (13%), caimbra
(4%), formigamento (4%) e dorméncia (2%) (Tabela 14).

Tabela 14: Palavras que descrevem o problema diagnosticado ‘

Dorméncia 2%

Trabalho de teleatendente: proposta de um protocolo de avaliacao ergondémica



Os resultados das analises que questionaram a satisfacdo com o trabalho de
uma maneira geral, como pode ser observado na Tabela 15 e na Figura 51, foi
considerado como bom por 53% dos trabalhadores; 36% o consideram regular; 9%,

ruim e 2%, muito ruim.

Tabela 15: Satisfacao com o trabalho

. Indices de avaliagdo
Item avaliado
Bom ‘ Regular | Ruim

‘ Trabalho de uma maneira geral ‘ 53% | 36% | 9% _

9%

M1 Bom

M 2 Regular

k4 3 Ruim

E 4 Muito ruim

Figura 51: Trabalho de uma maneira geral

Ao analisar a satisfacao dos trabalhadores a respeito do apoio dos colegas e da
chefia no trabalho, conforme Tabela 16, identificou-se que relacionado aos colegas,
47% estao satisfeitos; 42% consideram o apoio regular; 8%, ruim e 3%, muito ruim
(Figura 52). E a respeito do apoio da chefia, 56% o consideram bom, 30%, regular;

9%, ruim e 5%, muito ruim (Figura 53).

Tabela 16: Satisfacdo com o apoio dos colegas e chefia

. indices de avaliagdo
Item avaliado
Bom ‘ Regular | Ruim

| Apoio dos colegas | 47% | 42% | 8% _
[ Apoio da chefia [ 56% | 30% | 9% | 5% |
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E1Bom

M 2 Regular

k4 3 Ruim

H 4 Muito ruim

Figura 52: Satisfacdo - apoio dos colegas

i1 Bom

M 2 Regular

i 3 Ruim

M 4 Muito ruim

Figura 53: Satisfacdo - apoio da chefia

Relacionado a satisfacdo com remuneragao e beneficios saude e alimentagao,

Tabela 17, identificou-se a remuneragdo (Figura 54) como regular para 48%, ruim

para 29%, boa para 16% e muito ruim para 7%. O beneficio alimentacdo (Figura 55)

como regular para 49%, ruim para 30%, bom para 15% e muito ruim para 6%. E o

beneficio saude (Figura 56) foi considerado como regular para 44%, bom para 32%,

ruim para 20% e muito ruim para 4%.

Tabela 17: Satisfacdo com remuneracao, beneficio alimentacgao e beneficio saude

i indices de avaliagdo
Item avaliado
Bom ‘ Regular | Ruim
| Remuneragio | 16% | 48% | 29% -
‘ Beneficio alimentagdo ‘ 15% ‘ 49% | 30% -
‘ Beneficio saude ‘ 32% ‘ 44% | 20% -

E1Bom

H 2 Regular

kd 3 Ruim

H 4 Muito ruim

Figura 54: Satisfacdo: remuneracao

H1Bom

H 2 Regular

k4 3 Ruim

H 4 Muito ruim

Figura 55: Satisfacdo: beneficio alimentacao
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1 Bom

H 2 Regular

i 3 Ruim

i 4 Muito ruim

Figura 56: Satisfacdo: beneficio saude

A andlise caracterizou a remuneracao e os beneficios como regulares, sendo
gue o com pior satisfacao foi a remuneracdo, seguida do beneficio alimentacao e do
beneficio saude.

Foi identificada uma boa satisfacdo relacionada aos treinamentos recebidos a
respeito de como desenvolver os trabalhos e dos processos de trabalho (Tabela 18).
Observou-se que 51% dos funciondarios consideram que os treinamentos a respeito
de como desenvolver os trabalhos sdao bons; 37%, regular; 8%, ruim e 4%, muito ruim
(Figura 57). Os processos de trabalho foram considerados por 54% da amostra como

regular; 36%, bons; 9%, ruins e 1%, muito ruins (Figura 58).

Tabela 18: Satisfacao com os Treinamentos a respeito de como desenvolver seu trabalho e

Processos de trabalho

) indices de avaliagdo
Item avaliado
Bom \ Regular \ Ruim
Treinamentos a respeito de como 51% 37% 8%
desenvolver seu trabalho
Processos de trabalho 36% 54% 9% -
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E1Bom

E1Bom
M 2 Regular M 2 Regular
i 3 Ruim i 3 Ruim

H 4 Muito ruim H 4 Muito ruim

Figura 57: Satisfagdo - treinamentos a Figura 58: Satisfacdo - processos de
respeito de como desenvolver seu trabalho
trabalho

Ao desenvolver andlise a respeito da satisfacdo com o mobilidrio, denominado
PA, de uma maneira ampla e generalista, identificou-se que 49% dos trabalhadores o

consideraram como regular; 26%, regular; 16%, ruim e 9%, muito ruim (Tabela 19 e

Figura 59).

Tabela 19: Satisfacdo com o Posto de Atendimento (PA) - Mobiliario

indices de avaliagdo

Item avaliado Bom Regular | Ruim

Mobilidrio 26% | 49% | 16% | 9% |

E1Bom

M 2 Regular

i 3 Ruim

4 Muito ruim

Figura 59: Satisfacdo - mobilidrio
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Os resultados das questdes relacionadas a aspectos mais especificos do PA
como area de trabalho horizontal da bancada, altura de trabalho, espaco para as

pernas e visao podem ser observados na Tabela 20.

Tabela 20: Satisfacdo com o Posto de trabalho: espaco de trabalho, area de trabalho

horizontal, altura de trabalho, espaco para as pernas e visao

) indices de avaliagdo
Item avaliado
Bom | Regular | Ruim
‘ Espaco de trabalho ‘ 51% | 3% | 8% -
‘ Area de trabalho horizontal ‘ 54% | 35% | 10% -
[ Altura de trabalho | 48% [ 4% | 8% | 2%
‘ Espago para as pernas ‘ 42% | 37% | 17% -
[ Visgo (distancia monitor) | 5% | 31% | 10% | 3% |

A classificacdo quanto ao espaco de trabalho foi predominantemente boa
(51%), regular (37%), ruim (8%) e muito ruim (4%) (Figura 60). A area de trabalho
horizontal da bancada de trabalho foi considerada boa por 54%, regular por 35%,
ruim por 10% e muito ruim por 1% dos entrevistados (Figura 61). A altura de
trabalho, boa (48%), regular (42%), ruim (85%) e muito ruim (2%) (Figura 62). Os
espacos para pernas, em 42% como bom, 37% regular, 17% ruim e 4% muito ruim
(Figura 63). A maior satisfacao foi relacionada a area horizontal de trabalho, altura

de trabalho e a menor, ao espacgo para as pernas.

& 1 Bom E1Bom
M 2 Regular M 2 Regular
i 3 Ruim kd 3 Ruim

M 4 Muito ruim H 4 Muito ruim

Figura 60: Satisfacdo -espaco de trabalho Figura 61: Satisfacdo -area de trabalho
horizontal
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1 Bom E1Bom
H 2 Regular M 2 Regular
i 3 Ruim i 3 Ruim

H 4 Muito ruim 4 Muito ruim

Figura 62: Satisfacdo - altura de trabalho Figura 63: Satisfacdo - espaco para as
pernas

A visdo (distancia monitor) foi considerada por 56% como boa; 31%, regular;

10%, ruim e 3%, muito ruim (Figura 64).

E1Bom

M 2 Regular

k4 3 Ruim

4 Muito ruim

Figura 64: Visao (distancia monitor)

A andlise da satisfacdo que o trabalhador tem com a cadeira relativo ao

assento, encosto e apoio de bragos pode ser observada na Tabela 21.

Tabela 21: Satisfacdo com a cadeira: assento, encosto e apoio para os bracos

) indices de avaliagdo
Item avaliado
Bom | Regular | Ruim

[ Assento [ 21% | 3% | 21% | 22% |
[ Encosto [ 20% | 30% | 23% | 27% |
‘ Apoio para os bragos ‘ 28% ‘ 30% | 22% _
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Ao analisar a satisfacdo relacionada ao assento, predominou o indice de
avaliagdo regular por 36%, muito ruim por 22%, ruim por 21% e bom por 21% (Figura
65). Quanto ao encosto, como regular para 30%, muito ruim para 27%, ruim para
23% e bom para 20% (Figura 66). Os apoios para os bragos, como regular para 28%,

bom para 30%, ruim para 22% e muito ruim para 20% (Figura 67).

E1Bom | & 1 Bom
m2 Regu ar M 2 Regular
& 3 Ruim i 3 Ruim

M 4 Muito ruim

M 4 Muito ruim

Figura 65: Satisfacdo com a cadeira - Figura 66: Satisfacdo com a cadeira -
assento encosto

EH Bom

H Regular

i Ruim

H Muito ruim
Figura 67: Satisfacdo com a cadeira - apoio
para os bracos

Apesar de ter sido classificada predominantemente como regular, cabe
destacar que o indice muito ruim teve um grande destaque, principalmente referente
ao encosto, com 27% de citacao.

Ao enfocar outros equipamentos do posto de trabalho utilizados pelos
teleatendentes, sendo eles teclado, mouse e headset, os resultados das analises

podem ser observados na Tabela 22.
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Tabela 22: Satisfacdo com outros equipamentos do posto de trabalho

Item avaliado

indices de avaliagdo
| Regular | Ruim

Bom
[ Teclado [ 45% | 39% | 1% | 5% |
[ Mouse [ 52% | 34% | 9% | 5% |
[ Headset | 48% | 25% | 17% | 10% |

Caracterizou-se uma boa satisfacdo com o teclado para 45%, regular para 39%,

ruim para 11% e muito ruim para 5% (Figura 68). Com relagdo ao mouse, observou-

se 52% como boas; 34% como regular; 9% ruim e 5%, muito ruim (Figura 69). Para o

headset, 48%, regular; 25%, bom; 17% ruim e 10%, muito ruim (Figura 70).

M 1Bom

M 2 Regular

k4 3 Ruim

M 4 Muito ruim

Figura 68: Outros equipamentos do posto
de trabalho - teclado

H1Bom

M 2 Regular

i 3 Ruim

E 4 Muito ruim

Figura 70: Outros equipamentos do posto
de trabalho - headset

M1 Bom

M 2 Regular

kd 3 Ruim

i 4 Muito ruim

Figura 69: Outros equipamentos do posto
de trabalho — mouse
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A Atividade fisica, em geral, diz respeito a relagdo existente entre a duragao do
trabalho, os métodos e os equipamentos que requerem esforgo fisico. As analises
mostraram que os trabalhadores possuem satisfagao regular - 48%, bom — 39%, ruim

—11% e muito ruim 2% (Tabela 23).

Tabela 23: Satisfacdo com a atividade fisica em geral

. indices de avaliagdo
Item avaliado
Bom ‘ Regular | Ruim

‘Atividadefisicaemgeral 39% ‘ 48% | 11% _

As posturas e movimentos de trabalho dizem respeito as posicdes adotadas
pelo trabalhador durante sua jornada de trabalho, que influenciam de acordo como
estabelecidas na possivel ocorréncia de problemas, como, por exemplo, as DORTSs. As
andlises desenvolvidas relativas as posicdes adotadas do pescoco/ombros,

cotovelos/pulsos, costas e quadril e pernas podem ser observadas na Tabela 24.

Tabela 24: Satisfacdo com posturas assumidas e movimentos: pesco¢o / ombros,

cotovelos / punho e costas

) indices de avaliagdo
Item avaliado
Bom | Regular | Ruim
| Pescoco / ombros | 26% | 55% | 14% _
| Cotovelos / punhos | 22% | 53% | 21% _
| Costas | 16% [ 45% | 21% | 12% |
| Quadril e pernas | 19% | 41% | 17% _

As analises mostraram que a satisfacao dos trabalhadores relativa as posturas

assumidas e movimentos do pescoco e dos ombros foram em 55%, regulares; 26%,
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boas; 14%, ruins e 5%, muito ruins (Figura 71); dos cotovelos e pulsos foram 53%

regulares; 22%, boas; 21%, ruins e 4%, muito ruins (Figura 72); das costas, 45%,

regulares; 27%, ruins; 16%, boas e 12%, muito ruins (Figura 73); e do quadril e pernas,

47%, regulares; 19%, boas e 17%, ruins e muito ruins (Figura 74).

E1Bom

H 2 Regular
kd 3 Ruim

E 4 Muito ruim

Figura 71: Posturas assumidas e
movimentos - pescogo / ombros

H1Bom

H 2 Regular

i 3 Ruim

M 4 Muito ruim

Figura 73: Posturas assumidas e
movimentos - costas

1 Bom

H 2 Regular

k4 3 Ruim

i 4 Muito ruim

Figura 72: Posturas assumidas e
movimentos - cotovelos e punhos

M 1Bom

M 2 Regular

i 3 Ruim

i 4 Muito ruim

Figura 74: Posturas assumidas e
movimentos - quadril e pernas

Identificou-se uma satisfacdo predominantemente regular relativo as posturas

e movimentos adotados, entretanto, cabe destacar grandes insatisfacdes com relagao

as costas (27% ruim e 12% muito ruim).

O ambiente de trabalho foi considerado pelos entrevistados, enquanto

presenca de riscos de acidente, como bom, ou seja, possuindo riscos leves para 57%,

regular com riscos pequenos para 37%, ruim com riscos grandes para 5% e muito
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ruim com riscos muito grandes para 1% (Figura 75). Tal fato pode ser explicado por

tratar-se de um ambiente de escritorio.

M Bom - risco leve
M Regular - risco pequeno

kd Ruim- risco grande

H Muito ruim - risco eminente

Figura 75: Riscos de acidentes

As analises caracterizaram o conteudo de trabalho como sendo regular (43%),
possuindo o trabalhador alguma autonomia para o desenvolvimento do trabalho;
bom (36%) ao considerar que o trabalhador planeja e executa todo o trabalho; ruim,
(21%) devido a baixa autonomia do trabalhador para executar o trabalho (Figura 76).
Destaque-se que nao houve resposta para o item muito ruim, quando o trabalhador

nao tem autonomia.

 Bom - o trabalhador planeja e executa todo o trabalho

M Regular - o trabalhador tem alguma autonomia no
desenvolvimento do trabalho

kd Ruim - o trabalhador tem baixa autonomia para
executar o trabalho

M Muito ruim - o trabalhador ndo tem autonomia

Figura 76: Conteudo do trabalho
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A Tabela 25 apresenta os resultados das andlises das restricdes, comunicacao

entre os trabalhadores e contatos pessoais e tomadas de decisdes no trabalho.

Tabela 25: Satisfacdo: restricdes no trabalho, comunicag¢do entre os

trabalhadores, contatos pessoais e tomada de decisdes

) Indices de avaliagdo
Item avaliado
Bom | Regular \ Ruim

Restrigdes no trabalho 35% | 39% ‘ 21% _
Comunicagado entre os . 46% >8% 51%
trabalhadores e contatos pessoais

Tomada de decisoes 34% 56% 9% ﬁ

Restricdes no trabalho que dizem respeito as condicdes de execuc¢ao, ou seja,
se elas limitam os movimentos do trabalhador e a liberdade de escolher quando e
como fazer o trabalho, foi caracterizada como sendo regulares, 39%; boas, 35%;
ruins, 21% e muito ruins, 5% (Figura 77). A comunicacdao entre os trabalhadores e
contatos pessoais foram classificados como sendo boas (46%); regulares (28%); ruins
(21%) e muito ruins (5%) (Figura 78). E a tomada de decisGes enfoca a autonomia do
trabalhador, que foi caracterizada como sendo 56% regular, 34% boas, 9% ruins e 1%

muito ruins (Figura 79).

H Bom HBom

M Regular - Reg“'ar
. i Ruim

i Ruim

M Muito ruim

M Muito ruim

Figura 77: RestricGes no trabalho Figura 78: Comunicacdo entre os
trabalhadores e contatos pessoais
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i Bom

H Regular

i Ruim

E Muito ruim

Figura 79: Tomada de decisdes

Enquanto a repetitividade e durag¢ao do ciclo de trabalho, definiu-se como
sendo regular (55%) com duracdo de 5 a 10 minutos, bom (28%) com duragdo acima
de 10 minutos, ruim (15%) com duragdo de 30 segundos a 5 minutos e muito ruim

(2%) (Figura 80).

B Bom - acima de 10 minutos
H Regular - de 5 a 10 minutos
kd Ruim - de 30 seg. a 5 min.

E Muito ruim - abaixo de 30 seg.

Figura 80: Repetitividade do trabalho - duragao de um ciclo

A exigéncia de atencdo para o desenvolvimento da tarefa foi caracterizada
como sendo regular - média (37%), boa — superficial (31%), ruim — grande (29%) e

muito ruim — muito grande (3%) (Figura 81).
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B Bom - superficial

H Regular - média

kd Ruim - grande

E Muito ruim - muito grande

Figura 81: Exigéncia de atencdo para o desenvolvimento da tarefa

As anadlises dos fatores ambientais do callcenter, relacionado a iluminagao,

ofuscamento, temperatura e ruido podem ser observadas na Tabela 26.

Tabela 26: Satisfacdao com fatores fisicoambientais

indices de avaliagdo

Item avaliado

Bom | Regular \ Ruim
[ 70% | 27% | 3% | 0% |
| Ofuscamento | 71% | 19% | 10% ;
[ 29% | 33% | 15% |  23% |
| [ se% [ 1% 6]

‘ Intensidade luminosa

\ Temperatura

‘ Ruido 27%

Identificou uma satisfacdo com a iluminacdo e sua intensidade luminosa como
sendo boa para 70%, regular para 27% e ruim para 3% (Figura 82). Sobre o
ofuscamento considerou-se sua inexisténcia para 71%, sem ofuscamento para 19% e

algum ofuscamento, para 10% (Figura 83).

y 10%

 sem ofuscamento

B Bom
M Regular H sem ofuscamento
i Ruim i algum ofuscamento

H Muito ruim M muito ofuscamento

Figura 82: Fatores ambientais - Figura 83: Fatores ambientais -
intensidade luminosa ofuscamento
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A satisfacdo com a temperatura do ambiente foi caracterizada como regular
para 33%; bom, 29%; muito ruim, 23% e ruim, 15% (Figura 84). E importante
destacar que a grande variedade dos resultados, com uma proximidade nas
porcentagens, pode ser explicado devido as caracteristicas de ocupac¢ao do local e da
populagdo, pois ocorre uma grande concentracdao de trabalhadores em um unico
espaco, devendo-se portanto considerar que cada um possui uma particularidade
enquanto exigéncia para conforto térmico. O ruido ambiental foi considerado regular

para 56%; bom para 27%; ruim para 11% e muito ruim para 6% (Figura 85).

HBom HBom
& Ruim i Ruim

H Muito ruim

E Muito ruim

Figura 84: Fatores ambientais - ambiente Figura 85: Fatores ambientais - ruido
térmico ambiental

Ao observar os resultados das analises a respeito dos fatores ambientais,
pode-se dizer que a maior insatisfacao esta relacionada ao ambiente térmico.

A seguir serdao apresentados os resultados do mapeamento de desconforto
musculoesquelético, que identifica a ocorréncia e intensidade de desconforto no
corpo do trabalhador (cabeca, pescoco, cervical, costas superior, costas média, costas
inferior, quadril, ombros, bracos, cotovelos, antebragos, punhos, maos, polegares,
dedos, coxas, joelhos, pernas, tornozelos e pés).

Foram considerados trés parametros: a ocorréncia de algum problema nos
ultimos 07 dias, algum problema nos ultimos 12 meses e se houve a necessidade em

deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano devido ao problema.
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A ocorréncia de desconforto na cabec¢a nos ultimos sete dias nao foi relatada
por 49% dos trabalhadores e 28% relatou algum desconforto;, 15% apresentaram
desconforto moderado; 5%, bastante desconforto e 3%, desconforto intoleravel. Nos
ultimos 12 meses as indica¢des foram de ndo ocorréncia em 60%; algum desconforto
em 20%; moderado em 15%; bastante desconforto em 5% e intoleravel em 3%. Com
referéncia a necessidade de deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano devido a
problemas de desconforto na cabega, 84% relataram que nao houve a necessidade.
O restante da amostra aponta que tiveram a necessidade devido a desconforto com a

seguinte intensidade: algum - 5%, bastante — 4%, intoleravel — 4% e moderado — 3%

(Tabela 27).

Tabela 27: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Cabeca

ltem Al indices de avaliagdo
liad Ocorréncia
avaliado N3o | Algum | Moderado Intolerdvel

Ultimos 7 dias [ 49% | 28% |  15%
Ultimos 12 meses | 60% | 20% | 14%

Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 84% 5% 3% 4%
devido ao problema

Cabeca

Ao mapear a ocorréncia de desconforto no pescoc¢o, Tabela 28, identificou-se
gue nos ultimos sete dias, 55% dos trabalhadores ndo apresentaram esse problema;
25% tiveram algum; 13%, moderado; 5%, bastante e 2%, intoleravel. Nos ultimos 12
meses 73% nao apresentaram; 20%, algum; 4%, moderado e 3% tiveram o problema
de maneira intoleravel. Relacionado a necessidade de deixar de trabalhar algum dia
no ultimo ano devido ao problema, 93% relataram que n3ao houve necessidade e 5%

tiveram a necessidade por ter algum problema e 2%, moderado.
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Tabela 28: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Pescoco

ltem A indices de avaliagdo
liad Ocorréncia
avaliado Nio | Algum | Moderado | Intolerével

Ultimos 7 dias [ 55% | 25% |  13%
Ultimos 12 meses ‘ 73% ‘ 20% ‘ 4%

Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 93% 5% 2%
devido ao problema

Pescocgo

A analise de ocorréncia de desconforto na cervical por meio do mapeamento
de desconforto musculoesquelético, Tabela 29, indicou que nos ultimos sete dias,
68% nao apresentaram esse problema e que 17% apresentaram algum tipo de
desconforto; 11%, moderado e 4%, bastante. Nos ultimos doze meses, 73% ndo
tiveram desconforto e 15%, algum; 11%, moderado e 4%, bastante desconforto. E
92% dos trabalhadores nao tiveram a necessidade de deixar de trabalhar algum dia
no ultimo ano devido a problemas na cervical, ao contrdrio do restante da amostra

gue se ausentaram por algum desconforto (5%), moderado (2%) e bastante (1%).

Tabela 29: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Cervical

ltem Al indices de avaliagdo
liad Ocorréncia . .
avaliado N3o | Algum | Moderado | Intolerével

Ultimos 7 dias | 68% | 17% | 11% 0%

Ultimos 12 meses | 73% | 15% | 7% 1%

Cervical
Deixou de trabalhar

algum dia no ultimo ano | 92% 5% 2%
devido ao problema

A amostra identificou relativo a problemas de desconforto nas costas superior

gue ndo houve problemas nos ultimos sete dias para 47% dos trabalhadores e que
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24% apresentaram algum problema; 17%, moderado; 10%, bastante e 2%,
intoleravel. Nos ultimos doze meses, 70% ndo apresentaram problemas; 16%, algum;
7%, bastante; 6%, moderado e 1%, intoleravel. Ndo houve a necessidade de deixar de
trabalhar algum dia no ultimo ano devido a problemas nas costas superior por 91%
dos trabalhadores, ao contrario dos demais que por apresentarem problemas
moderados (3%), algum (2%), bastante (2%) e intoleravel (2%), tiveram a necessidade

de se ausentarem (Tabela 30).

Tabela 30: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Costas superior

ltem . indices de avaliacdo
liad Ocorréncia _ .
avaliado Nio | Algum | Moderado | Intoleravel

Ultimos 7 dias | 47% | 24% |  17% 2%
Ultimos 12 meses | 70% | 16% | 6% 2%

Costas
superior | Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 91% 2% 3%
devido ao problema

Problemas relativos as costas média nos ultimos sete dias nao foi identificado
em 55% dos trabalhadores; em 27% houve a ocorréncia de algum problema; em 15%,
de problema moderado; em 2%, bastante problema e em 1%, de maneira intoleravel.
Nos ultimos 12 meses, 71% nao apresentaram problemas; 17%, algum; 7%,
moderado; 4%, bastante e 1%, intolerdvel. Ndo houve a necessidade de deixar de
trabalhar algum dia no ultimo ano devido a problemas nas costas média por 90% dos
trabalhadores e 5% o fizeram por desconforto moderado, 4% por algum desconforto

e 1% por desconforto intoleravel (Tabela 31).
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Tabela 31: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Costas média

ltem A indices de avaliagdo
liad Ocorréncia
avaliado Nio | Algum | Moderado | Intolerével

Ultimos 7 dias [ 55% [ 27% | 15%
Ultimos 12 meses ‘ 71% ‘ 17% ‘ 7%
Costas

média Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 90% 4% 5% 1%
devido ao problema

Foi identificado, relativo a problemas de desconforto nas costas inferior, que
nao houve problemas nos ultimos sete dias para 53% dos trabalhadores e que 26%
apresentaram algum problema; 15%, moderado; 4%, bastante e 2%, intoleravel. Nos
ultimos doze meses, 65% ndo apresentaram problemas; 19%, algum; 9%, bastante;
6%, moderado e 1%, intolerdvel. Nao houve a necessidade de deixar de trabalhar
algum dia no ultimo ano devido a problemas nas costas superior por 90% dos
trabalhadores ao contrario dos demais que o fizeram por apresentarem problemas

moderados (4%), algum (4%), bastante (1%) e intoleravel (1%) (Tabela 32).

Tabela 32: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Costas inferior

ltem Al indices de avaliagdo
liad Ocorréncia .
avaliado Ndo | Algum | Moderado | Intolerével

Ultimos 7 dias | 53% | 26% | 15% | 2%

Ultimos 12 meses | 65% | 19% | 9% 1%

Costas
inferior | Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 90% 4% 4% 1%
devido ao problema

Ao mapear a ocorréncia de desconforto no quadril ou coxas, identificou-se que

nos ultimos sete dias, 74% dos trabalhadores nao apresentaram esse problema e que
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18%, tiveram algum; 4%, moderado; 1%, bastante e 3%, intoleravel. Nos ultimos 12
meses, 82% nao apresentam; 10%, algum; 3%, moderado e 3%, intoleravel e 1% teve
o problema de maneira bastante desconfortavel. Relacionado a necessidade de
deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano devido ao problema, 90% relatam que

nao houve e 6% tiveram a necessidade por ter algum problema; 2% apresentaram

desconforto intoleravel e 1% moderado e bastante (Tabela 33).

Tabela 33: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: quadril ou coxas

ltem Al indices de avaliagdo
liad Ocorréncia
avaliado Nio | Algum | Moderado | Intolerével

Ultimos 7 dias | 74% | 18% | 4% ED

. Ultimos 12 meses ‘ 82% ‘ 10% ‘ 3%
Quadril

ou coxas | Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 90% 6% 3% 3%
devido ao problema

N3o houve desconforto no ombro direito de 64% dos trabalhadores enquanto
que 23% apresentaram algum; 6%, bastante; 5%, moderado e 2%, intoleravel. Nos
ultimos 12 meses, 69% nao apresentaram desconforto; 19% apresentaram algum
desconforto; 8%, desconforto moderado; 3%, bastante desconforto e 1%,
desconforto intoleravel. A ocorréncia de desconforto no ombro direito com a
necessidade de deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano nao foi apresentada por
95% dos trabalhadores ao contrdrio dos 2% que apresentaram algum; 1%, moderado;

1%, bastante e 1%, intolerdvel desconforto (Tabela 34).
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Tabela 34: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: ombro direito

ltem A indices de avaliagdo
liad Ocorréncia
avaliado Nio | Algum | Moderado | Intolerével

Ultimos 7 dias [ 64% | 23% | 5%
Ultimos 12 meses ‘ 69% ‘ 19% ‘ 8%
Ombro

direito Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 95% 2% 1% 1%
devido ao problema

N3ao houve desconforto no ombro esquerdo de 69% dos trabalhadores,
enquanto que 19% apresentaram algum; 7%, moderado; 3%, bastante e 2%,
intolerdavel. Nos ultimos 12 meses, 77% nado apresentaram desconforto; 12%
apresentaram algum; 7%, moderado; 3%, bastante e 1%, desconforto intoleravel. A
ocorréncia de desconforto no ombro esquerdo com a necessidade de deixar de
trabalhar algum dia no ultimo ano nao foi apresentada por 95% dos trabalhadores ao

contrario dos 2% que apresentaram algum; 2%, moderado e 1%, intoleravel

desconforto (Tabela 35).

Tabela 35: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: ombro esquerdo

ltem . indices de avaliacdo
liad Ocorréncia . .
avaliado N3o | Algum | Moderado | Intolerével

Ultimos 7 dias | 69% | 19% | 7% 2%
Ultimos 12 meses | 77% | 12% | 7% 1%
Ombro
Deixou de trabalhar
esquerdo

algum dia no ultimo
ano devido ao
problema

95% 2% 2%

Trabalho de teleatendente: proposta de um protocolo de avaliacao ergondémica



A ocorréncia de desconforto no brago direito nao foi identificada nos ultimos
sete dias em 68% dos trabalhadores, enquanto 22% tiveram algum; 8%, moderado;
1%, bastante e 1%, intoleravel. Nos ultimos 12 meses, 73% nao apresentaram o
problema; 18%, algum; 6%, moderado e 2%, bastante e 1%, intoleravel
desconfortavel. Relacionado a necessidade de deixar de trabalhar algum dia no
ultimo ano devido a ocorréncia de problemas de desconforto no brago direito, 93%

dos trabalhadores relataram que nao houve e tiveram a necessidade por ter algum

problema 4%, 1%, moderado, 1%, bastante e 1%, intoleravel (Tabela 36).

Tabela 36: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: braco direito

ltem . indices de avaliacdo
liad Ocorréncia
avaliado Nio | Algum | Moderado | Intoleravel

Ultimos 7 dias [ 68% | 22% | 8%

Ultimos 12 meses | 73% | 18% | 6% 1%

Braco
direito Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 93% 4% 1%
devido ao problema

A ocorréncia de desconforto no braco esquerdo nao foi identificada nos
ultimos sete dias em 74% dos trabalhadores, enquanto 17% tiveram algum; 7%,
moderado; 2%, bastante e 1%, intolerdvel. Nos ultimos 12 meses, 77% nao
apresentaram o problema; 14%, algum; 5%, moderado e 3%, bastante e 1%,
intoleravel desconforto. Relacionado a necessidade de deixar de trabalhar algum dia
no ultimo ano devido a ocorréncia de problemas de desconforto no braco esquerdo,
74% dos trabalhadores relataram que nao houve e tiveram a necessidade por ter

algum problema 17%; 6%, moderado; 2%, bastante e 1%, intoleravel (Tabela 37).
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Tabela 37: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: braco esquerdo

algum dia no dltimoano | 74% | 17% 6% 1%
devido ao problema

ltem A indices de avaliagdo
. Ocorréncia
avaliado Nio | Algum | Moderado Intoleravel
Oitimos 7 dias 7w [ 1% [ %
Ultimos 12 meses | 77% ‘ 14% | 5%
Braco
esquerdo | Deixou de trabalhar -

Ndo houve desconforto no cotovelo direito de 82% dos trabalhadores
enquanto que 8% apresentaram algum; 7%, bastante; 2%, moderado; e 1%,
intolerdvel. Nos ultimos 12 meses, 88% ndao apresentaram desconforto; 8%,
apresentaram algum; 2%, moderado; 1%, bastante e 1%, desconforto intoleravel. A
ocorréncia de desconforto no cotovelo direito com a necessidade de deixar de
trabalhar algum dia no ultimo ano nao foi apresentada por 95% dos trabalhadores ao

contrario dos 2% que apresentaram algum; 2%, moderado e 1%, intoleravel

desconforto (Tabela 38).

Tabela 38: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: cotovelo direito

ltem A indices de avaliacdo
liad Ocorréncia .
avafiaco Nio | Algum | Moderado | Intoleravel

Ultimos 7 dias | 82% | 8% | 2% 1%
Ultimos 12 meses | 88% | 8% | 2% | 1%
Cotovelo
direito Deixou de trabalhar

algum dia no ultimo ano | 95% 2% 2%
devido ao problema

O mapeamento da ocorréncia de desconforto no cotovelo esquerdo
identificou que nos ultimos sete dias, 89% dos trabalhadores ndo apresentaram esse

problema e que 5% tiveram algum; 4%, moderado; 1%, bastante e 1%, intoleravel.
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Nos ultimos 12 meses, 91% ndo apresentam; 4%, algum; 4%, moderado e 1%,
intoleravel. Relacionado a necessidade de deixar de trabalhar algum dia no ultimo

ano devido ao problema, 97% relataram que ndao houve e 2% tiveram a necessidade

por ter algum problema e 2% por apresentaram desconforto intolerdvel (Tabela 39).

Tabela 39: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: cotovelo esquerdo

ltem . indices de avaliagdo
liad Ocorréncia
avaliado Nio | Algum | Moderado Intoleravel

ltimos 7 dias [8o% [ 5% [ 4%
Ultimos 12 meses |91%| 4% | 4%
Cotovelo

esquerdo | Deixou de trabalhar
algum dia no dltimo ano | 97% 2% 0%
devido ao problema

Desconforto no antebrago direito nao foi relatado por 80% dos trabalhadores,
enquanto que 12% apresentaram algum; 6%, moderado; 1%, bastante e 1%,
intolerdvel nos ultimos sete dias. Nos ultimos 12 meses, 86% nao apresentaram
desconforto; 9% apresentaram algum; 3%, moderado; 1%, bastante e 1%,
desconforto intoleravel. A ocorréncia de desconforto no antebraco direito com a
necessidade de deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano nao foi apresentada por
94% dos trabalhadores ao contrario dos 3% que apresentaram algum; 2%, moderado

e 1%, intolerdvel desconforto (Tabela 40).
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Tabela 40: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: antebrago direito

Indices de avaliacdo
Ndo | Algum | Moderado | Intoleravel

6% [ 1% I

3% [ T

ltem L
. Ocorréncia

avaliado
Ultimos 7 dias | 80% | 12% |
Ultimos 12 meses | 86% | 9% |

Antebraco

direito ¢ Deixou de trabalhar
algum d!a no ultimo 94% 3% 2%
ano devido ao
problema

N3ao houve ocorréncia de desconforto no antebraco esquerdo nos ultimos sete

dias por parte de 78% dos trabalhadores, enquanto 13% apresentaram algum; 5%,

moderado; 3%, bastante e 1%, intolerdvel. Nos ultimos 12 meses, 84% nao

apresentaram desconforto; 10%, apresentaram algum; 3%, moderado; 2%, bastante

e 1%, desconforto intoleravel. A ocorréncia de desconforto no antebrago esquerdo

com a necessidade de deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano ndo foi

apresentada por 92% dos trabalhadores ao contrario dos 3% que apresentaram

algum; 3%, moderado; 2%, bastante e 1%, intoleravel desconforto (Tabela 41).

Tabela 41: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: antebrago esquerdo

indices de avaliagdo
Ndo |Algum \ Moderado | Intolerével

5% 1%

3% 1%

ltem .
. Ocorréncia
avaliado
Ultimos 7 dias | 78% | 13% |
Ultimos 12 meses | 84% | 10% |
Antebraco
¢ Deixou de trabalhar
esquerdo lgum dia no ultimo
algum d 92% | 10% 3%
ano devido ao
problema
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N3o houve relato de desconforto nos ultimos sete dias no punho direito de
72% dos trabalhadores, enquanto 15% apresentaram algum; 7%, moderado; 5%,
bastante e 1%, intoleravel. Nos Uultimos 12 meses, 74% ndo apresentaram
desconforto; 16% apresentaram algum; 6%, moderado; 3%, bastante e 1%,
desconforto intoleravel. A ocorréncia de desconforto no punho direito com a
necessidade de deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano nao foi apresentada por

91% dos trabalhadores ao contrario dos 3% que apresentaram algum, sendo 3%

moderado; 2%, bastante e 1%, intolerdvel desconforto (Tabela 42).

Tabela 42: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: punho direito

ltem . indices de avaliacdo
liad Ocorréncia
avaliado Nio | Algum | Moderado | Intoleravel

Oitimos 7 dias 7% | 1% [ 7%

Ultimos 12 meses | 74% | 16% | 6% 1%

Punho
direito Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 91% 3% 3%
devido ao problema

Desconforto no punho esquerdo nao foi relatado por 69% dos trabalhadores,
enquanto 18% apresentaram algum; 7%, moderado; 4%, bastante e 2%, intoleravel
nos ultimos sete dias. Nos ultimos 12 meses, 74% ndao apresentaram desconforto;
16%, apresentaram algum; 6%, moderado; 3%, bastante e 1%, desconforto
intoleravel. A ocorréncia de desconforto no antebrago direito com a necessidade de
deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano ndo foi apresentada por 92% dos
trabalhadores ao contrario dos 3% que apresentaram algum, sendo 2%, moderado;

2%, bastante e 1%, intoleravel desconforto (Tabela 43).
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Tabela 43: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: punho esquerdo

ltem . indices de avaliagdo
liad Ocorréncia
avallado Nio | Algum | Moderado Intolerdvel

Oitimos 7 dias Teo% | 18% | 7%
Punho Ultimos 12 meses | 74% | 16% | 6%

esquerdo

Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 92% 3% 2% 1%
devido ao problema

N3do houve relato de desconforto nos ultimos sete dias na mao direita de 79%
dos trabalhadores, enquanto 10% apresentaram algum; 6%, moderado; 3%, bastante
e 2%, intoleravel. Nos ultimos 12 meses, 79% ndo apresentaram desconforto; 12%,
apresentaram algum; 6%, moderado; 2%, bastante e 1%, desconforto intoleravel. A
ocorréncia de desconforto na mao direita com a necessidade de deixar de trabalhar
algum dia no ultimo ano nao foi apresentada por 93% dos trabalhadores, ao contrario

dos 4% que apresentaram algum; 2%, moderado e 1%, intoleravel desconforto

(Tabela 44).

Tabela 44: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: mao direita

ltem A indices de avaliacdo
liad Ocorréncia _ .
avaliaco Ndo | Algum | Moderado | Intolerével

Ultimos 7 dias | 79% | 10% | 6% 2%
M3o Ultimos 12 meses | 79% | 12% | 6% | 1%
direita

Deixou de trabalhar
(palma)

algum dia no ultimo ano | 93% 4% 2% 1%
devido ao problema

Nos ultimos sete dias, ndo houve relato de desconforto na mao esquerda por
83% dos trabalhadores, enquanto 10% apresentaram algum; 3%, moderado; 2%,

bastante e 2%, intoleravel. Nos ultimos 12 meses, 87% ndo apresentaram
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desconforto; 9% apresentaram algum; 3%, moderado; 1%, bastante e 1%,
desconforto intoleravel. A ocorréncia de desconforto na mao esquerda com a
necessidade de deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano nao foi apresentada por

96% dos trabalhadores ao contrario dos 2% que apresentaram algum, sendo 1%,

moderado e 1%, intoleravel desconforto (Tabela 45).

Tabela 45: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: mao esquerda

ltem Al indices de avaliagdo
liad Ocorréncia
avaliado N3o | Algum | Moderado Intoleravel

Ultimos 7 dias [83% [ 10% | 3%
Mao Ultimos 12 meses ‘ 87% | 9% ‘ 3%

esquerda
(palma)

Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 96% 2% 1% 1%
devido ao problema

O mapeamento da ocorréncia de desconforto no polegar direito identificou
gue nos ultimos sete dias, 87% dos trabalhadores ndao apresentaram esse problema e
gue 5% tiveram algum; 4%, moderado; 2%, bastante e 2%, intoleravel. Nos ultimos 12
meses, 91% nao apresentaram; 4%, algum; 3%, moderado e 2%, intoleravel.
Relacionado a necessidade de deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano devido ao

problema, 97% relatam que nao houve e 1% teve a necessidade por ter algum

problema, 1%, bastante e 2% por apresentaram desconforto intolerdvel (Tabela 46).

Tabela 46: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Polegar direito

ltem A indices de avaliacdo
liad Ocorréncia
avaliado Ndo | Algum | Moderado | Intolerével

Ultimos 7 dias | 87% | 5% | 4% 2%
Ultimos 12 meses | 91% | 4% | 3% 2%
Polegar
direito Deixou de trabalhar

algum dia no ultimo ano | 97% 1% 1% 1%
devido ao problema
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A ocorréncia de desconforto no polegar esquerdo nos ultimos sete dias nao foi

identificada em 91% dos trabalhadores e 6% tiveram algum; 2%, moderado e 1%,

intoleravel. Nos ultimos 12 meses, 92% nao apresentaram problemas; 5%, algum; 2%,

moderado e 1%, intoleravel. Relacionado a necessidade de deixar de trabalhar algum

dia no ultimo ano devido a problemas de desconforto no polegar esquerdo 97% dos

trabalhadores relataram que ndo tiveram e 3% tiveram a necessidade por ter

problemas moderados (Tabela 47).

Tabela 47: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Polegar esquerdo

o indices de avaliacdo
Ocorréncia
Nio | Algum | Moderado Intoleravel

Item
avaliado
Ultimos 7 dias [88% [ 6% [ 3%
Ultimos 12 meses |92%| 5% | 2%
Polegar e
esquerdo | Deixou de trabalhar

algum dia no ultimo ano | 97% 3% 0%
devido ao problema

A ocorréncia de desconforto nos dedos da mdo direita nos ultimos sete dias

nao foi identificada em 88% dos trabalhadores e 6% tiveram algum; 3%, moderado;

2%, bastante e 1%, intoleravel. Nos ultimos 12 meses 90%, nao apresentaram

problemas; 8%, algum; 1%, moderado e 1%, intoleravel. Relacionado a necessidade

de deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano devido a problemas de desconforto

nos dedos da mao direita 95% dos trabalhadores relataram que nao tiveram; 3%,

tiveram algum; 1%, algum e 1%, intoleravel (Tabela 48).
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Tabela 48: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: dedos da mao direita

ltem A indices de avaliagdo
liad Ocorréncia
avaliado Nio | Algum | Moderado | Intolerével

Ultimos 7 dias [88% | 6% | 3%
Dedos Ultimos 12 meses ‘ 90% ‘ 8% ‘ 1%

(mdo
direita)

Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 95% 8% 1% 1%
devido ao problema

Nos ultimos sete dias, nao houve relato de desconforto nos dedos da mao
esquerda por 90% dos trabalhadores, enquanto 6% apresentaram algum; 3%,
moderado e 1%, intolerdvel. Nos ultimos 12 meses, 92% nao apresentaram
desconforto; 4%, apresentaram algum; 3%, moderado e 1%, desconforto intoleravel.
A ocorréncia de desconforto dedos da mao esquerda com a necessidade de deixar de
trabalhar algum dia no uUltimo ano nao foi apresentada por 96% dos trabalhadores, ao

contrario dos 2% que apresentaram algum, 1% moderado e 1% intoleravel

desconforto (Tabela 49).

Tabela 49: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Dedos da Mao Esquerda

ltem . indices de avaliagdo
. Ocorréncia - —
avaliado Nao ‘ Algum ‘ Moderado \ Intoleravel

Ultimos 7 dias | 90% | 6% | 3% 1%
Dedos Ultimos 12 meses | 92% | 4% | 3% | 1%
(mdo Deixou de trabalhar

esquerda) | algum dia no ultimo
ano devido ao
problema

96% 2% 1%

Ndo houve relato de desconforto na coxa direita nos ultimos sete dias por 87%
dos trabalhadores, enquanto 10% apresentaram algum; 2%, bastante e 1%, algum.

Nos ultimos 12 meses, 90% ndo apresentaram desconforto; 7%, apresentaram algum
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e 3%, moderado. A ocorréncia de desconforto na coxa direita com a necessidade de
deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano ndo foi apresentada por 99% dos

trabalhadores e 1% apresentou moderado desconforto (Tabela 50).

Tabela 50: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Coxa direita

ltem Al indices de avaliagdo

. Ocorréncia
avaliado Nio | Algum | Moderado | Intolerével
Ultimos 7 dias [87% [ 10% [ 1%

Ultimos 12 meses [90% | 7% | 3% 0%

Coxa
direita Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 99% 1% 0%
devido ao problema

N3o houve relato de desconforto na coxa esquerda nos ultimos sete dias por
91% dos trabalhadores, enquanto 7% apresentaram algum e 2%, moderado. Nos
ultimos 12 meses, 94% nao apresentaram desconforto; 5% apresentaram algum e
1%, moderado. A ocorréncia de desconforto na coxa esquerda com a necessidade de

deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano ndo foi apresentada por 99% dos

trabalhadores e 1% apresentou algum desconforto (Tabela 51).

Tabela 51: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Coxa esquerda

ltem Al indices de avaliagdo
liad Ocorréncia .
avaliado Nio | Algum | Moderado Intolerdvel

ltimos 7 dias Lo [ 7% [ 2%
Ultimos 12 meses ‘ 94% | 5% ‘ 1%
Coxa

esquerda | Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 99% 1% 0%
devido ao problema

N3o houve relato de desconforto no joelho direito nos ultimos sete dias por

81% dos trabalhadores, enquanto 12% apresentaram algum; 4%, moderado e 3%,
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bastante. Nos ultimos 12 meses, 86% nao apresentaram desconforto; 6%,
apresentaram algum; 4%, moderado e 4%, bastante. A ocorréncia de desconforto no
joelho direito com a necessidade de deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano nao

foi apresentada por 96% dos trabalhadores; 1%, apresentou algum; 1%, moderado e

1%, bastante desconforto (Tabela 52).

Tabela 52: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Joelho direito

ltem Al indices de avaliagdo
liad Ocorréncia
avaliado Ndo | Algum | Moderado | Intolerével

Ultimos 7 dias [ 81% [ 12% | 4%
Ultimos 12 meses ‘ 86% ‘ 6% ‘ 4%
Joelho

direito Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 96% 2% 1%
devido ao problema

Nos ultimos sete dias nao houve relato de desconforto no joelho esquerdo por
84% dos trabalhadores, enquanto 10% apresentaram algum; 3%, moderado e 3%,
bastante. Nos ultimos 12 meses, 85% nado apresentaram desconforto; 8%
apresentaram algum; 4%, moderado; 2%, bastante e 1%, desconforto intoleravel. A
ocorréncia de desconforto no joelho esquerdo com a necessidade de deixar de
trabalhar algum dia no ultimo ano nao foi apresentada por 96% dos trabalhadores ao
contrario dos 2% que apresentaram algum, sendo 1%, moderado e 1%, bastante

desconforto (Tabela 53).
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Tabela 53: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Joelho esquerdo

indices de avaliagdo
N3do | Algum | Moderado Intolerdvel

[8a% [ 10% [ 3%

[85% [ 8% [ %

Item L
. Ocorréncia
avaliado
Ultimos 7 dias
Ultimos 12 meses
Joelho
esquerdo | Deixou de trabalhar

algum dia no ultimo ano | 96%

devido ao problema

2%

1% 0%

A ocorréncia de desconforto na perna direita nos ultimos sete dias nao foi

identificada em 82% dos trabalhadores e 10% tiveram algum; 3%, moderado; 3%,

bastante e 2%, intoleravel. Nos ultimos 12 meses, 84% nado apresentaram problemas;

8%, algum; 3%, moderado; 2%, bastante e 3%, intolerdvel. Relacionado a

necessidade de deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano devido a problemas de

desconforto na perna direita, 95% dos trabalhadores relataram que nao tiveram; 2%,

tiveram algum; 1%, moderado; 1%, bastante e 1%, intoleravel (Tabela 54).

Tabela 54: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Perna direita

indices de avaliacdo
Ndo ‘ Algum | Moderado \ Intoleravel

| 82% | 10% | 3% 2%

[ 8a% [ 8% [ 3%

ltem n
. Ocorréncia

avaliado
Ultimos 7 dias
Ultimos 12 meses

Perna

direita Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 95% 2% 1%
devido ao problema

Nos ultimos sete dias nao houve relato de desconforto na perna esquerda por

85% dos trabalhadores, enquanto 10% apresentaram algum; 2%, moderado; 2%,

bastante e 1%, intolerdvel.

Nos ultimos 12 meses, 86% ndo apresentaram

desconforto; 8% apresentaram algum; 3%,

moderado; 1%, bastante e 2%,
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desconforto intoleravel. A ocorréncia de desconforto na perna esquerda com a
necessidade de deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano nao foi apresentada por
95% dos trabalhadores ao contrario dos 2% que apresentaram algum, sendo 1%,

moderado; 1%, bastante e 1%, bastante desconforto (Tabela 55).

Tabela 55: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Perna esquerda

ltem . indices de avaliagdo
liad Ocorréncia N
avallado Nio | Algum | Moderado Intolerdvel

Oitimos 7 dias [as% | 10% | 2%
Ultimos 12 meses | 86% | 8% | 1%
Perna

esquerda | Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 95% 2% 1% 1%
devido ao problema

Nos ultimos sete dias nao houve relato de desconforto no tornozelo direito por
94% dos trabalhadores, enquanto 4% apresentaram algum; 1%, moderado e 1%,
bastante. Nos Uultimos 12 meses, 94% ndo apresentaram desconforto; 3%,
apresentaram algum; 2%, moderado e 1%, bastante. A ocorréncia de desconforto no
tornozelo direito com a necessidade de deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano
ndao foi apresentada por 97% dos trabalhadores ao contrario dos 2% que

apresentaram algum e 1%, bastante desconforto (Tabela 56).

Tabela 56: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Tornozelo direito

Item Ocorréncia indices de avaliacdo
avaliado Nao ‘ Algum | Moderado \ Intoleravel

Ultimos 7 dias | 94% | 4% | 1% 0%
Ultimos 12 meses | 94% | 3% | 2% 0%
Tornozelo
direito Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 97% 2% 0% 0%
devido ao problema
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A ocorréncia de desconforto no tornozelo esquerdo nos ultimos sete dias nao
foi identificada em 93% dos trabalhadores; 6% tiveram algum e 1%, moderado. Nos
ultimos 12 meses, 90% ndo apresentam problemas; 6%, algum; 2%, moderado e 2%,
bastante. Relacionado a necessidade de deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano

devido a problemas de desconforto no tornozelo esquerdo 96% dos trabalhadores

relataram que nao tiveram; 3%, tiveram algum e 1%, bastante (Tabela 57).

Tabela 57: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Tornozelo esquerdo

Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo
ano devido ao
problema

esquerdo
96% 3% 0%

Item o indices de avaliagdo
. Ocorréncia
avaliado Nio | Algum | Moderado | Intoleravel
Gitimos 7 dias | 5% | % [
Ultimos 12 meses ‘ 90% ‘ 6% ‘ 2%
- -

Nos ultimos sete dias, ndo houve relato de desconforto no pé direito por 94%
dos trabalhadores, enquanto 4% apresentaram algum e 2%, bastante. Nos ultimos 12
meses, 93% ndo apresentaram desconforto; 5%, apresentaram algum e 2%,
moderado. A ocorréncia de desconforto no pé direito com a necessidade de deixar de
trabalhar algum dia no uUltimo ano nao foi apresentada por 98% dos trabalhadores, ao

contrario de 1%, que apresentaram algum e 1% bastante desconforto (Tabela 58).

Tabela 58: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Pé direito

ltem Al indices de avaliagdo

. Ocorréncia
avaliado Nio | Algum | Moderado | Intolerével
Ultimos 7 dias [94% [ 4% [ 0%

Ultimos 12 meses | 93% | 5% | 2% 0%

pé
direito Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 98% 1% 0%
devido ao problema
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Nos ultimos sete dias nao houve relato de desconforto no pé esquerdo por
91% dos trabalhadores, enquanto 5% apresentaram algum; 2%, moderado e 2%,
bastante. Nos ultimos 12 meses, 91% nao apresentaram desconforto; 5%,
apresentaram algum e 4%, moderado. A ocorréncia de desconforto no pé esquerdo
com a necessidade de deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano nao foi
apresentada por 97% dos trabalhadores, ao contrario dos 2%, que apresentaram

algum e 1%, bastante desconforto (Tabela 59).

Tabela 59: Mapeamento de desconforto musculoesquelético: Pé esquerdo

ltem . indices de avaliagdo
liad Ocorréncia
avaflado Nio | Algum | Moderado Intoleravel

ltimos 7 dias [o1% [ 5% [ 2%
P& Ultimos 12 meses |91%‘ 5% | 4%

esquerdo | Deixou de trabalhar
algum dia no ultimo ano | 97% 2% 0% 0%
devido ao problema

Ao analisar as respostas obtidas com o mapeamento de desconforto
musculoesquelético na ultima semana, identificou-se que predominantemente "nao"
houve a ocorréncia de desconforto. E a segunda variavel que mais ocorreu foi a de
"algum" desconforto, sendo os mais citados em ordem decrescente: Cabeca (37%),
Costas média (36%), Costas inferior (35%), Pescoco (33%), Costas superior (32%),
Ombro Direito (30%), Braco direito (29%), Ombro Esquerdo (25%), Quadril ou coxas
(24%), Punho esquerdo (24%), Cervical (23%), Braco esquerdo (20%), Punho direito
(20%), Antebraco esquerdo (17%), Antebraco direito (16%), Joelho direito (16%), Mao
direita (palma) (14%), Mao esquerda (palma) (14%), Perna direita (14%), Perna
esquerda (14%), Coxa direita (14%), Joelho esquerdo (13%), Cotovelo direito (10%),

Coxa esquerda (9%), Polegar esquerdo (8%), Dedos (mao direita) (8%), Dedos (mao
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esquerda) (8%), Tornozelo esquerdo (8%), Polegar direito (7%), Cotovelo esquerdo

(7%), Pé esquerdo (7%), Tornozelo direito (6%) e Pé direito (6%) (Tabela 60).

Tabela 60: Classificacdo da ocorréncia de algum desconforto musculoesquelético na

ultima semana

Cabeca 37% Mao esquerda (palma) 14%
Costas média 36% Perna direita 14%
Costas inferior 35% Perna esquerda 14%
Pescoco 33% Coxa direita 14

Costas superior 32% Joelho esquerdo 13%
Ombro Direito 30% Cotovelo direito 10%
Braco direito 29% Coxa esquerda 9%
Ombro Esquerdo 25% Polegar esquerdo 8%
Quadril ou coxas 24% Dedos (mao direita) 8%

Punho esquerdo 24% Dedos (mao esquerda) 8%
Cervical 23% Tornozelo esquerdo 8%
Braco esquerdo 20% Polegar direito 7%
Punho direito 20% Cotovelo esquerdo 7%
Antebrago esquerdo 17% Pé esquerdo 7%
Antebraco direito 16% Tornozelo direito 6%
Joelho direito 16% Pé direito 6%
Mao direita (palma) 14%

Quando enfocada a ocorréncia de desconforto musculoesquelético no ultimo
més, identificou-se predominantemente a ndo ocorréncia e em segunda classificacao,
a ocorréncia de “algum”, citada da seguinte maneira: Cabeca e Pescoc¢o (26%), Costas
inferior e Ombro Direito (25%), Braco direito (24%), Costas Média (23%), Costas
superior e Punho esquerdo (22%), Punho direito (21%), Cervical (20%), Brago
esquerdo (18%), Mao direita (palma) e Ombro Esquerdo (16%), Quadril ou coxas e
Antebraco esquerdo (14%), Cotovelo direito, Antebraco direito e Mao esquerda
(palma) (12%), Joelho esquerdo, Perna direita e Perna esquerda (10%), Dedos (mao

direita) e Coxa direita (9%), Joelho direito e Tornozelo esquerdo (8%), Pé direito, Pé
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esquerdo, Coxa esquerda e Polegar esquerdo (7%), Polegar direito e Dedos (mao

esquerda) (6%), Cotovelo esquerdo e Tornozelo direito (5%) (Tabela 61).

Tabela 61: Classificacdo da ocorréncia de algum desconforto musculoesquelético no

ultimo més

[local  [Porcentagem | [Local  [Porcentagem
Cabeca e Pescoco 26% Joelho esquerdo 10%
Costas inferior 25% Perna direita 10%
Ombro Direito 25% Perna esquerda 10%
Bracgo direito 24% Dedos (mado direita) 9%
Costas Média 23% Coxa direita 9%
Costas superior 22% Joelho direito 8%
Punho esquerdo 22% Tornozelo esquerdo 7%
Punho direito 21% Pé direito 7%
Cervical 20% Pé esquerdo 7%
Braco esquerdo 18% Coxa esquerda 7%
Mao direita (palma) 16% Polegar esquerdo 7%
Ombro Esquerdo 16% Polegar direito 6%
Quadril ou coxas 14% Dedos (mdo esquerda) 6%
Antebrago esquerdo 14% Cotovelo esquerdo 5%
Cotovelo direito 12% Tornozelo direito 5%
Antebraco direito 12%

Mao esquerda (palma) 12%

Ao analisar as respostas obtidas com o mapeamento de desconforto
musculoesquelético diante da necessidade em deixar de trabalhar no ultimo ano
devido a ocorréncia de problemas, identificou-se que predominantemente nao houve
e em segunda colocacdo os mais citados foram: Algum - Braco esquerdo (23%),
Quadril ou coxas (8%), Cabeca, Pescoco e Cervical (7%); Moderado - Costas superior
(7%); Algum/Moderado - Costas inferior (6%); Algum - Brago direito e Mao direita
(palma) (6%); Moderado - Costas Média, Algum - Antebracgo direito e Dedos (mao
direita) (5%), Ombro direito (3%); Algum/moderado - Antebrago esquerdo (3%);
Algum - Punho direito, Punho esquerdo, Mao esquerda (palma), Joelho direito, Joelho

esquerdo, Perna direita, Perna esquerda e Tornozelo esquerdo (3%); Moderado -
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Polegar esquerdo (3%); Algum/Moderado - Ombro Esquerdo, Cotovelo direito e
Cotovelo esquerdo (2%); Algum - Dedos (mao esquerda), Tornozelo direito e Pé
esquerdo (2%); Algum/moderado/intoleravel - Polegar direito (1%); Moderado - Coxa
direita; Algum - Coxa esquerda (1%) e Algum/bastante - Pé direito (1%).

Identifica-se pelos resultados que a maior incidéncia de desconforto ocorreu
na cabega, costas e membros superiores, que conforme demonstrado por Gerr et al.
(2004), Zapater (2008), Rocha et al. (2006), Pinheiro (2005) e Otton (2000) sdo as
partes do corpo com sintomas mais comuns de ocorréncia de dor, principalmente em
teleatendentes que segundo estudo desenvolvido por Rocha et al.(2006), ha indices

de dor de cabeca em 75% dos participantes e desconforto no pescoco em 65%.

7.4.2. Andlises técnicas

As andlises realizadas pelo avaliador, utilizando-se do PAETT, foram
desenvolvidas em duas etapas. A primeira, respondendo-se a parte do protocolo que
ja havia sido respondida pelo avaliador: area de trabalho - mesa / cadeira (espaco de
trabalho, area de trabalho horizontal, altura de trabalho, espacgo para as pernas, visao
- distancia monitor, assento, encosto e apoio para os bragos), outros equipamentos
(teclado, mouse e headset), atividade fisica em geral, posturas assumidas e
movimentos (pescoco / ombros, cotovelos e pulsos, costas, quadril e pernas), riscos
de acidentes, conteudo do trabalho, restricdes no trabalho, comunicacdao entre os
trabalhadores e contatos pessoais, tomada de decisdes, repetitividade do trabalho -
duracdo de um ciclo, exigéncia de atencdo para o desenvolvimento da tarefa,
iluminacao (intensidade luminosa e ofuscamento), ambiente térmico e ruido
ambiental. Essa analise ocorreu de maneira subjetiva por meio de observagdes. E a

segunda etapa consistiu na aplicacdo do Check list Atividade de Teleatendimento (NR
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17 Anexo ll): mobilidrio, equipamentos e ambiente do posto de trabalho, de maneira
técnica, seguindo as recomendacgdes regulamentadas pelas normas.

E importante destacar que o fato do estudo ter sido feito com apenas um tipo
de atividade, acabou por unificar boa parte das andlises dos trabalhadores, pois os
mesmos procedimentos, ferramentas e ambiente de trabalho sdao adotados por toda
a amostra, podendo surgir algumas particularidades enquanto adequagao do

mobiliario.

7.4.2.1. Analises técnicas PAETT

Ao desenvolver as analises aplicando o PAETT, definiu-se que a area de
trabalho em sua totalidade possui bom design com adequada configuracao para
espaco de trabalho, area de trabalho horizontal e espaco para as pernas. Outro fator
qgue corrobora tal classificacdo é a presenca de dispositivos que permitem
adequacgdes as necessidades de cada trabalhador enquanto altura da area de
trabalho e do monitor — visdo. As mesmas afirmac¢des podem ser feitas para o
modelo de cadeira adotado, que também possui regulagens para assento, encosto e
apoio para os bracos. Essa analise foi complementada pelo Check list.

A importancia de um adequado posto de trabalho, com design concedido sob
aspectos ergondmicos, antropomeétricos e biomecanicos, seguindo os regulamentos
das normas, pode ser justificado segundo Kern et al. (1987) e Hendrick e Moore
(1980), Silva et al. (2007), Falcdo (2007) e lida (2006), pela obtencdo da otimizacdo do
processo produtivo, satisfacao, comodidade e seguranca para o empregado.

Por possuir um adequado mobilidrio, torna-se possivel a adog¢ao de corretas
posturas e movimentos para o pesco¢o / ombros, cotovelo e pulso, costas e quadril e

pernas. Entretanto, o que p6de ser identificado, foi que apesar da empresa possuir
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um projeto desenvolvido por profissionais especializados de fisioterapia, que tem
como objetivo o treinamento e orientacdes sobre como utilizar adequadamente o
mobilidrio, na maioria dos casos os trabalhadores desconsideram, nao regulando o
mobilidrio as suas particularidades antropométricas e acabam por assumir posturas e
movimentos inadequados.

Os outros equipamentos que compdem o posto de trabalho: teclado, headset
e mouse, possuem selos da Anatel que indicam que estdao adequados as normas e sao
trocados sempre que necessario.

Por tratar-se de um ambiente callcenter, escritério, foi identificada a
possibilidade de ocorréncia de riscos leves de acidentes ao trabalhador, em sua
maioria relacionados aos aspectos ergonémicos.

O conteudo do trabalho foi classificado como regular, pois o trabalhador tem
certa autonomia no desenvolvimento, podendo planejar a maneira como ird
desenvolver suas atividades. E as restricdes no trabalho foram classificadas como
ruins, uma vez que exige do trabalhador certas limitacdes e exigéncia de algum
tempo de concentracdao, com a necessidade de atencdo regular (média) para seu
desenvolvimento.

A comunicacado entre os trabalhadores e contatos pessoais foram considerado
bons, pois existe uma preocupacdo por parte da empresa para que isso seja possivel
e aconteca. A tomada de decisdes como regular, devido ao trabalho ser composto
por tarefas que incluem informacgdes, de forma que a comparacdo entre possiveis
alternativas seja feita e a escolha dos modelos de atividade seja facil.

O tempo de duragao dos ciclos de trabalho e sua repetitividade variam
bastante, mas em geral com tempo médio de cinco a 10 minutos, que pode ser
classificado como bom, pois de acordo com Otton (2000) e Razza (2007) pode-se
considerar um ciclo repetitivo o executado por mais de quatro vezes por minuto e

trabalho muscular repetitivo aquele que aciona o musculo mais de trinta vezes por
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minuto, que quando ocorrem aumentam a probabilidade de incidéncia de LER /

DORT.

7.4.2.2. Andlises técnicas - Check list NR 17 Anexo Il Atividade de Teleatendimento
/ Telemarketing: mobiliario, equipamentos e ambiente

7.4.2.2.1. Mobiliario do Posto de trabalho

A aplicacdo do Check list NR 17 Anexo Il Atividade de Teleatendimento /
Telemarketing: mobiliario, equipamentos e ambiente, iniciou-se pelo mobiliario, que
na empresa X é padronizado e o design foi definido por sistema de modulagdo que
permite a associacdo de unidades de acordo com a demanda do numero de

trabalhadores. O conjunto desses mddulos é denominado espinha (Figura 86).

Figura 86: Vista geral do uso de mais de uma unidade do mobilidrio — espinha
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As analises mostraram que o mobilidrio do posto de trabalho da empresa X

atende os requisitos regulamentados pela Norma NR 17, Anexo Il (Figura 87).

Figura 87: Vista geral mobilidrio — unidade mdédulo

O monitor de video encontra-se fixado em um suporte de metal com 43 cm de
comprimento que permite a sua movimentacao na posi¢ao vertical e de angulacao,
de maneira a possibilitar um posicionamento na altura de visao do usuario e fora de
pontos de reflexo. Esse dispositivo foi acoplado no painel frontal do PA, atendendo
assim a exigéncia da NR de uma regulagem minima de 23 cm. A Figura 88 apresenta

esse dispositivo.
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Figura 88: Dispositivo de suporte de monitor

A bancada de trabalho ou drea de trabalho horizontal possui 100 x 90 x 1,8 cm
(largura x profundidade x espessura), configurada em duas partes. Uma fixa com
medidas de 100 x 65 x 1,8 cm que poderia ser utilizada para suporte do monitor de
video e area de consulta de materiais e outra moével, com medidas de 100 x 25 x 1,8
cm, direcionada ao suporte do teclado e mouse. Todo esse mobiliario é
confeccionado em MDP revestido com laminado melaminico texturizado e com
bordas arredondadas com fitas do bordo ABS.

O suporte do teclado possui regulagem de altura, que permite uma variagcao
de até 40 cm. A exigéncia da norma é de regulagem vertical independente de no

minimo 26 cm. Figura 89.
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Figura 89: Vista da drea horizontal de trabalho e sistema de
regulagem de altura

A norma define como medidas minimas para superficie de trabalho sem
material de consulta, uma profundidade de igual ou maior que 75 cm e largura de 90
cm que proporcione zonas de alcance manual maximo de 65 cm de raio em cada
lado, medidas centradas nos ombros do operador em posicao de trabalho.

O espaco sob a superficie de trabalho exigido pela norma é de profundidade
livre no minimo de 45 cm no nivel dos joelhos e de 70 cm no nivel dos pés. O
mobilidrio analisado possui uma profundidade em ambos os niveis de 90 cm.

A cadeira que compdem o PA também é padronizada e atende os requisitos
exigidos pela norma: assento - apoio em 05 (cinco) pés e com rodizios cuja resisténcia

evite deslocamentos involuntdrios, superficies de contato com o usudrio estofadas e
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revestidas de material que permita a perspiracdao, base estofada com material de
densidade entre 40 (quarenta) a 50 (cinquenta) kg/m3, altura da superficie ajustavel
(entre 37 e 50 cm em relacdo ao piso), profundidade util entre 38 e 46 cm e largura
minima de 40 cm, borda frontal arredondada e caracteristicas de pouca ou nenhuma
conformagao na base. O encosto possui ajuste em altura e sentido antero-posterior,
com forma levemente adaptada ao corpo - protecao regidao lombar e apoio de bragos
com altura reguldvel em 20 a 25 cm e comprimento que nao interfere no movimento
de aproximacdo da cadeira em relacdo a mesa, nem com os movimentos inerentes a

execucdo da tarefa (Figura 90).

Figura 90: Cadeira

7.4.2.2.2. Equipamentos do Posto de trabalho

A NR 17 define como equipamento complementar do posto de trabalho de
teleatendente o headset, cujo uso na empresa X é coletivo, ou seja, a mesma unidade
é utilizada em turnos diferentes por trabalhadores diferentes. Essa atitude é

permitida pela NR 17, entretanto identifica-se uma ressalva que para esse tipo de
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procedimento pelo menos as partes que permitem qualquer espécie de contagio ou
risco a saude devem ser individuais, o que ndo acontece na empresa.

O posicionamento do equipamento permite ao operador a alternancia do uso
das orelhas ao longo da jornada de trabalho.

Relacionado a intensidade sonora emitida pelo equipamento, identifica-se a

presenca de dispositivo que possibilita o ajuste individual.

7.4.2.2.1. Fatores ambientais do Posto de trabalho

As analises de condi¢cdes ambientais do trabalho enfocaram o ruido, térmica e
iluminacao.

Os niveis de ruido ambientais aceitaveis para efeito de conforto para a
atividade de teleatendimento de acordo com a NR 17 Anexo Il, deve ser o
regulamentado pela NBR 10152 que é de até 65 dB (A).

As medicOes realizadas mostraram que o ruido ambiental foi considerado
predominantemente como regular (66 e 70 dB (A)) - 37%, ruim 971 — 75 dB(A)) —
32%, bom (até 65 dB(A)) - 28% e muito ruim (> 75 dB(A)) — 3%. Figura 91.

Os resultados mostram que os niveis de ruido ambiental estdao acima do
definido pela norma, fato esse que direciona a necessidade de tratamento acustico

do ambiente.

B Bom (até 65 dB (A))

M Regular (66 - 70 dB (A))
M Ruim (71 - 75 dB (A))

B Muito Ruim (> 75 dB (A))

Figura 91: Medigcdes de ruido ambiental
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Para desenvolver uma analise a respeito do conforto térmico ambiental, a
norma define que os valores da temperatura efetiva devem estar entre 20°C e 23°C,
que a velocidade do ar ndo deve ser superior a 0,75 m/s e a umidade do ar inferior a
40%. Considerou-se para efeitos dessa avaliagdo a temperatura e umidade do ar.

Os valores obtidos com a medicao da temperatura apresentaram-se
predominantemente como regulares (24 e 25°C) — 55%, ruim (26 e 28°C) - 25% e bom

(20 e 23°C) - 20%. Figura 92.

M Bom (20 - 23°)

M Regular (24 - 25°)
i Ruim (26 - 28°)

M Muito ruim (> 28°)

Figura 92: Resultados medi¢des da temperatura ambiental

Relativo aos valores de temperatura medidos, observou-se uma grande
oscilagdo, que ultrapassa os limites regulamentados pela NR. Entretanto, é
importante ressaltar que o ambiente apresenta temperatura controlada por sistema
interno de ar condicionado cuja temperatura tem como parametro a norma, mas que
a empresa X disponibiliza a alteracdao de acordo com a solicitacao dos trabalhadores.

As medicdes da umidade relativa do ar apresentaram-se em 100% de acordo
como a NR, com valores acima de 40%.

Tratando-se de atividade de teleatendimento e as caracteristicas dos
trabalhadores, os indices de iluminacdao que a NR regulamenta é de 300 lux,
considerando iluminagao para teclado. As avaliagdes caracterizaram em 100% como

boas as condi¢des de ofuscamento. Relativo ao iluminancia, definiu-se como regular
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em 70%, bom 24% e ruim 6%. Figura 93. Pdde-se concluir que a iluminagdao é

insuficiente, pois os valores medidos em sua maioria estdo abaixo do ideal.

E Bom

M Regular

k4 Ruim

H Muito ruim

Figura 93: Valores de iluminancia medidos
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3. CONSIDERAGOES FINAIS

Ao observar os resultados do estudo de caso desenvolvido tendo como
método o PAETT, foi possivel afirmar que a hipdtese proposta para o
desenvolvimento desse trabalho é verdadeira, pois o fato do método ter sido
estruturado especificamente para a atividade de teleatendente possibilitou a geracao
de dados mais precisos e que consequentemente podem auxiliar de maneira mais
eficaz em agdes / intervencgdes corretivas ou de concepgdo projetuais.

Conforme explicado anteriormente, esse protocolo se estrutura em trés
partes, sendo que as andlises da primeira, desenvolvidas pelo trabalhador,
caracterizaram a atividade de teleatendente desenvolvida na empresa X como sendo
predominantemente regular, tendo essa classificacao definida em itens avaliados
como satisfagdo com remuneracdo, beneficio alimentacdo, beneficio saude,
processos de trabalho, posto de Atendimento (PA) — mobiliario, atividade fisica em
geral, posturas assumidas e movimentos (pescoco / ombros, cotovelos / pulso e
costas) e fatores fisicos ambientais (temperatura e ruido). Pode-se entender pelos
resultados a necessidade de interven¢des para o melhor entendimento do porqué do
contexto apresentado e assim definir se ha necessidade de intervencao.

A segunda parte do protocolo que desenvolveu um mapeamento de
ocorréncia de desconforto musculoesquelético, nos trés enfoques de analise (nos
ultimos 07 dias, algum problema nos ultimos 12 meses e se houve a necessidade em
deixar de trabalhar algum dia no ultimo ano devido ao problema) cujas analises
também foram desenvolvidas pelos trabalhadores, apresentaram predominancia de
ndo ocorréncia. Quadro esse que pode ser interpretado como consequéncia de
condicGes adequadas de trabalho, ou seja, mobilidrio e ambiente que favorecem
posturas e movimentos corretos, nao resultando em constrangimentos e custos

humanos.
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Por fim, a terceira e ultima parte do PAETT que compreende no Check list NR
17 Anexo Il Atividade de Teleatendimento / Telemarketing: mobiliario, equipamentos
e ambiente, respondido pelo avaliador, constatou que o mobilidario e os
equipamentos de trabalho atendem as exigéncias da NR17, estando adequados ao
trabalho. Entretanto, ao verificar as condicdes fisico-ambientais (ruido, temperatura
e iluminagdo) por meio de medi¢Ges técnicas, definiu-se como sendo regulares, pois
fogem ao exigido pela norma. Fato esse que direciona a necessidade de intervengao
corretiva no ambiente.

Ao desenvolver um estudo de caso aplicando a metodologia desenvolvida
PAETT, tornou-se possivel constatar sua eficdcia, uma vez que sua configuracdo
permite analises amplas sob diferentes enfoques, que possibilitam um retorno aos
profissionais que necessitam desenvolver estudos e projetos relacionados a atividade
de teleatendimento.

Por fim, pode-se dizer que este estudo contribui com as pesquisas com
enfoque em andlise ergonbmica do trabalho e de ergodesign, que atualmente
possuem grande demanda, seja especificamente na atividade de teleatendimento,

caso desse estudo, ou de uma maneira geral com multiplas abordagens.
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ANEXO 01.NR 17 - ERGONOMIA

NR 17 - ERGONOMIA

Publicacao D.O.U.

Portaria GM n.2 3.214, de 08 de junho de 1978 06/07/78
Atualizagbes/Alteragbes D.O.U.

Portaria MTPS n.2 3.751, de 23 de novembro de 1990 26/11/90
Portaria SIT n.2 08, de 30 de margo de 2007 02/04/07

Portaria SIT n.2 09, de 30 de margo de 2007 02/04/07

Portaria SIT n.2 13, de 21 de junho de 2007 26/06/07

(Redagdo dada pela Portaria MTPS n.2 3.751, de 23 de novembro de 1990)

17.1. Esta Norma Regulamentadora visa a estabelecer parametros que permitam a adaptacdo das
condicGes de trabalho as caracteristicas psicofisiolégicas dos trabalhadores, de modo a proporcionar
um maximo de conforto, seguranca e desempenho eficiente.

17.1.1. As condicGes de trabalho incluem aspectos relacionados ao levantamento, transporte e
descarga de materiais, ao mobilidrio, aos equipamentos e as condi¢des ambientais do posto de
trabalho e a prépria organizacao do trabalho.

17.1.2. Para avaliar a adaptacdo das condi¢Ges de trabalho as caracteristicas psicofisioldgicas dos
trabalhadores, cabe ao empregador realizar a analise ergon6mica do trabalho, devendo a mesma
abordar, no minimo, as condicbes de trabalho, conforme estabelecido nesta Norma
Regulamentadora.

17.2. Levantamento, transporte e descarga individual de materiais.
17.2.1. Para efeito desta Norma Regulamentadora:

17.2.1.1. Transporte manual de cargas designa todo transporte no qual o peso da carga é suportado
inteiramente por um sé trabalhador, compreendendo o levantamento e a deposi¢ao da carga.

17.2.1.2. Transporte manual regular de cargas designa toda atividade realizada de maneira continua
ou que inclua, mesmo de forma descontinua, o transporte manual de cargas.

17.2.1.3. Trabalhador jovem designa todo trabalhador com idade inferior a dezoito anos e maior de
quatorze anos.
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17.2.2. Nao deverd ser exigido nem admitido o transporte manual de cargas, por um trabalhador
cujo peso seja suscetivel de comprometer sua salde ou sua seguranga.

17.2.3. Todo trabalhador designado para o transporte manual regular de cargas, que nao as leves,
deve receber treinamento ou instrucdes satisfatérias quanto aos métodos de trabalho que devera
utilizar, com vistas a salvaguardar sua saude e prevenir acidentes.

17.2.4. Com vistas a limitar ou facilitar o transporte manual de cargas deverdo ser usados meios
técnicos apropriados.

17.2.5. Quando mulheres e trabalhadores jovens forem designados para o transporte manual de
cargas, 0 peso maximo destas cargas devera ser nitidamente inferior aquele admitido para os
homens, para ndo comprometer a sua salde ou a sua seguranca.

17.2.6. O transporte e a descarga de materiais feitos por impulsdo ou tracdo de vagonetes sobre
trilhos, carros de mdo ou qualquer outro aparelho mecanico deverdo ser executados de forma que o
esforco fisico realizado pelo trabalhador seja compativel com sua capacidade de forgca e ndo
comprometa a sua saude ou a sua seguranca.

17.2.7. O trabalho de levantamento de material feito com equipamento mecéanico de a¢do manual
deverd ser executado de forma que o esforco fisico realizado pelo trabalhador seja compativel com
sua capacidade de forca e ndo comprometa a sua saude ou a sua seguranca.

17.3. Mobilidrio dos postos de trabalho.

17.3.1. Sempre que o trabalho puder ser executado na posicdo sentada, o posto de trabalho deve ser
planejado ou adaptado para esta posicao.

17.3.2. Para trabalho manual sentado ou que tenha de ser feito em pé, as bancadas, mesas,
escrivaninhas e os painéis devem proporcionar ao trabalhador condicbes de boa postura,
visualizacdo e operacdo e devem atender aos seguintes requisitos minimos:

a) ter altura e caracteristicas da superficie de trabalho compativeis com o tipo de atividade, com a
distancia requerida dos olhos ao campo de trabalho e com a altura do assento;

b) ter drea de trabalho de facil alcance e visualizacdo pelo trabalhador;

c) ter caracteristicas dimensionais que possibilitem posicionamento e movimentacdo adequados dos
segmentos corporais.

17.3.2.1. Para trabalho que necessite também da utilizacdo dos pés, além dos requisitos
estabelecidos no subitem 17.3.2, os pedais e demais comandos para acionamento pelos pés devem
ter posicionamento e dimensdes que possibilitem facil alcance, bem como angulos adequados entre
as diversas partes do corpo do trabalhador, em funcdo das caracteristicas e peculiaridades do
trabalho a ser executado.

17.3.3. Os assentos utilizados nos postos de trabalho devem atender aos seguintes requisitos
minimos de conforto:

a) altura ajustdvel a estatura do trabalhador e a natureza da func¢do exercida;
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b) caracteristicas de pouca ou nenhuma conformacdo na base do assento;
c) borda frontal arredondada;
d) encosto com forma levemente adaptada ao corpo para protecao da regidao lombar.

17.3.4. Para as atividades em que os trabalhos devam ser realizados sentados, a partir da andlise
ergonomica do trabalho, podera ser exigido suporte para os pés, que se adapte ao comprimento da
perna do trabalhador.

17.3.5. Para as atividades em que os trabalhos devam ser realizados de pé, devem ser colocados
assentos para descanso em locais em que possam ser utilizados por todos os trabalhadores durante
as pausas.

17.4. Equipamentos dos postos de trabalho.

17.4.1. Todos os equipamentos que compdem um posto de trabalho devem estar adequados as
caracteristicas psicofisioldgicas dos trabalhadores e a natureza do trabalho a ser executado.

17.4.2. Nas atividades que envolvam leitura de documentos para digitacdo, datilografia ou
mecanografia deve:

a) ser fornecido suporte adequado para documentos que possa ser ajustado proporcionando boa
postura, visualizacdo e operacdo, evitando movimentacao freqiiente do pescoco e fadiga visual;

b) ser utilizado documento de facil legibilidade sempre que possivel, sendo vedada a utilizacdo do
papel brilhante, ou de qualquer outro tipo que provoque ofuscamento.

17.4.3. Os equipamentos utilizados no processamento eletrénico de dados com terminais de video
devem observar o seguinte:

a) condi¢cdes de mobilidade suficientes para permitir o ajuste da tela do equipamento a iluminagdo
do ambiente, protegendo-a contra reflexos, e proporcionar corretos angulos de visibilidade ao

trabalhador;

b) o teclado deve ser independente e ter mobilidade, permitindo ao trabalhador ajusta-lo de acordo
com as tarefas a serem executadas;

c) a tela, o teclado e o suporte para documentos devem ser colocados de maneira que as distancias
olho-tela, olho-teclado e olho-documento sejam aproximadamente iguais;

d) serem posicionados em superficies de trabalho com altura ajustavel.

17.4.3.1. Quando os equipamentos de processamento eletrénico de dados com terminais de video
forem utilizados eventualmente poderdo ser dispensadas as exigéncias previstas no subitem 17.4.3,
observada a natureza das tarefas executadas e levando-se em conta a analise ergonémica do
trabalho.

17.5. CondigBes ambientais de trabalho.

17.5.1. As condi¢cGes ambientais de trabalho devem estar adequadas as caracteristicas
psicofisioldgicas dos trabalhadores e a natureza do trabalho a ser executado.
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17.5.2. Nos locais de trabalho onde sdo executadas atividades que exijam solicitagdao intelectual e
atencdo constantes, tais como: salas de controle, laboratdrios, escritdrios, salas de desenvolvimento
ou andlise de projetos, dentre outros, sdo recomendadas as seguintes condi¢des de conforto:

a) niveis de ruido de acordo com o estabelecido na NBR 10152, norma brasileira registrada no
INMETRO;

b) indice de temperatura efetiva entre 20°C (vinte) e 23°C (vinte e trés graus centigrados);
c) velocidade do ar ndo superior a 0,75m/s;
d) umidade relativa do ar ndo inferior a 40 (quarenta) por cento.

17.5.2.1. Para as atividades que possuam as caracteristicas definidas no subitem 17.5.2, mas nao
apresentam equivaléncia ou correlacdo com aquelas relacionadas na NBR 10152, o nivel de ruido
aceitavel para efeito de conforto sera de até 65 dB (A) e a curva de avaliacdo de ruido (NC) de valor
ndo superior a 60 dB.

17.5.2.2. Os parametros previstos no subitem 17.5.2 devem ser medidos nos postos de trabalho,
sendo os niveis de ruido determinados préximos a zona auditiva e as demais varidveis na altura do
térax do trabalhador.

17.5.3. Em todos os locais de trabalho deve haver iluminacdo adequada, natural ou artificial, geral ou
suplementar, apropriada a natureza da atividade.

17.5.3.1. A iluminacdo geral deve ser uniformemente distribuida e difusa.

17.5.3.2. A iluminacdo geral ou suplementar deve ser projetada e instalada de forma a evitar
ofuscamento, reflexos incOmodos, sombras e contrastes excessivos.

17.5.3.3. Os niveis minimos de iluminancia a serem observados nos locais de trabalho sdo os valores
de iluminancias estabelecidos na NBR 5413, norma brasileira registrada no INMETRO.

17.5.3.4. A medicdo dos niveis de iluminancia previstos no subitem 17.5.3.3 deve ser feita no campo
de trabalho onde se realiza a tarefa visual, utilizando-se de luximetro com fotocélula corrigida para a
sensibilidade do olho humano e em fung¢do do angulo de incidéncia.

17.5.3.5. Quando ndo puder ser definido o campo de trabalho previsto no subitem 17.5.3.4, este
serd um plano horizontal a 0,75m (setenta e cinco centimetros) do piso.

17.6. Organizacdo do trabalho.

17.6.1. A organizacdo do trabalho deve ser adequada as caracteristicas psicofisioldgicas dos
trabalhadores e a natureza do trabalho a ser executado.

17.6.2. A organizagao do trabalho, para efeito desta NR, deve levar em considera¢do, no minimo:
a) as normas de producdo;
b) o modo operatério;

c) a exigéncia de tempo;

Trabalho de teleatendente: proposta de um protocolo de avaliacao ergondémica



d) a determinagdo do conteldo de tempo;
e) o ritmo de trabalho;
f) o conteudo das tarefas.

17.6.3. Nas atividades que exijam sobrecarga muscular estatica ou dinamica do pescoco, ombros,
dorso e membros superiores e inferiores, e a partir da analise ergonémica do trabalho, deve ser
observado o seguinte:

a) todo e qualquer sistema de avaliacdo de desempenho para efeito de remuneracdo e vantagens de
qualquer espécie deve levar em consideracdo as repercussdes sobre a saude dos trabalhadores;

b) devem ser incluidas pausas para descanso;

c¢) quando do retorno do trabalho, apds qualquer tipo de afastamento igual ou superior a 15 (quinze)
dias, a exigéncia de producdo devera permitir um retorno gradativo aos niveis de producdo vigentes
na época anterior ao afastamento.

17.6.4. Nas atividades de processamento eletronico de dados, deve-se, salvo o disposto em
convengdes e acordos coletivos de trabalho, observar o seguinte:

a) o empregador ndo deve promover qualquer sistema de avaliacdo dos trabalhadores envolvidos
nas atividades de digitacdo, baseado no numero individual de toques sobre o teclado, inclusive o
automatizado, para efeito de remuneracdo e vantagens de qualquer espécie; b) o nimero maximo
de toques reais exigidos pelo empregador ndo deve ser superior a 8.000 por hora trabalhada, sendo
considerado toque real, para efeito desta NR, cada movimento de pressdo sobre o teclado;

c) o tempo efetivo de trabalho de entrada de dados ndo deve exceder o limite maximo de 5 (cinco)
horas, sendo que, no periodo de tempo restante da jornada, o trabalhador poderd exercer outras
atividades, observado o disposto no art. 468 da Consolidacdo das Leis do Trabalho, desde que nao
exijam movimentos repetitivos, nem esforco visual;

d) nas atividades de entrada de dados deve haver, no minimo, uma pausa de 10 minutos para cada
50 minutos trabalhados, ndo deduzidos da jornada normal de trabalho;

e) quando do retorno ao trabalho, apds qualquer tipo de afastamento igual ou superior a 15 (quinze)

dias, a exigéncia de producdo em relacdo ao numero de toques devera ser iniciado em niveis
inferiores do maximo estabelecido na alinea "b" e ser ampliada progressivamente.
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ANEXO 02. NR 17 ANEXO Il - TRABALHO EM TELEATENDIMENTO/TELEMARKETING

ANEXO Il - TRABALHO EM TELEATENDIMENTO/TELEMARKETING

(Aprovado pela Portaria SIT n.2 09, de 30 de margo de 2007)

1. O presente Anexo estabelece parametros minimos para o trabalho em atividades de
teleatendimento/telemarketing nas diversas modalidades desse servi¢o, de modo a proporcionar um
maximo de conforto, seguranga, salde e desempenho eficiente.

1.1. As disposicdes deste Anexo aplicam-se a todas as empresas que mantém servico de
teleatendimento/telemarketing nas modalidades ativo ou receptivo em centrais de atendimento
telefénico e/ou centrais de relacionamento com clientes (call centers), para prestacdo de servigos,
informacdes e comercializacdo de produtos.

1.1.1. Entende-se como call center o ambiente de trabalho no qual a principal atividade é conduzida
via telefone e/ou radio com utilizacdo simultdnea de terminais de computador.

1.1.1.1. Este Anexo aplica-se, inclusive, a setores de empresas e postos de trabalho dedicados a esta
atividade, além daquelas empresas especificamente voltadas para essa atividade-fim.

1.1.2. Entende-se como trabalho de teleatendimento/telemarketing aquele cuja comunica¢do com
interlocutores clientes e usuarios é realizada a distancia por intermédio da voz e/ou mensagens
eletrbnicas, com a utilizagdo simultdnea de equipamentos de audi¢do/escuta e fala telefonica e

sistemas informatizados ou manuais de processamento de dados.

2. MOBILIARIO DO POSTO DE TRABALHO

2.1. Para trabalho manual sentado ou que tenha de ser feito em pé deve ser proporcionado ao
trabalhador mobilidrio que atenda aos itens 17.3.2, 17.3.3 e 17.3.4 e alineas, da Norma
Regulamentadora n.2 17 (NR 17) e que permita variagdes posturais, com ajustes de facil
acionamento, de modo a prover espaco suficiente para seu conforto, atendendo, no minimo, aos
seguintes parametros:

a) o monitor de video e o teclado devem estar apoiados em superficies com mecanismos de
regulagem independentes;

b) sera aceita superficie regulavel Unica para teclado e monitor quando este for dotado de regulagem

independente de, no minimo, 26 (vinte e seis) centimetros no plano vertical;
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c) a bancada sem material de consulta deve ter, no minimo, profundidade de 75 (setenta e cinco)
centimetros medidos a partir de sua borda frontal e largura de 90 (noventa) centimetros que
proporcionem zonas de alcance manual de, no méaximo, 65 (sessenta e cinco) centimetros de raio em
cada lado, medidas centradas nos ombros do operador em posicao de trabalho;

d) a bancada com material de consulta deve ter, no minimo, profundidade de 90 (noventa)
centimetros a partir de sua borda frontal e largura de 100 (cem) centimetros que proporcionem
zonas de alcance manual de, no maximo, 65 (sessenta e cinco) centimetros de raio em cada lado,
medidas centradas nos ombros do operador em posicao de trabalho, para livre utilizacao e acesso de
documentos;

e) o plano de trabalho deve ter bordas arredondadas;

f) as superficies de trabalho devem ser regulaveis em altura em um intervalo minimo de 13 (treze)
centimetros, medidos de sua face superior, permitindo o apoio das plantas dos pés no piso;

g) o dispositivo de apontamento na tela (mouse) deve estar apoiado na mesma superficie do teclado,
colocado em darea de fécil alcance e com espaco suficiente para sua livre utilizacdo;

h) o espaco sob a superficie de trabalho deve ter profundidade livre minima de 45 (quarenta e cinco)
centimetros ao nivel dos joelhos e de 70 (setenta) centimetros ao nivel dos pés, medidos de sua
borda frontal;

i) nos casos em que os pés do operador ndo alcancarem o piso, mesmo apds a regulagem do
assento, devera ser fornecido apoio para os pés que se adapte ao comprimento das pernas do
trabalhador, permitindo o apoio das plantas dos pés, com inclinagdo ajustavel e superficie revestida
de material antiderrapante;

j) os assentos devem ser dotados de:

1. apoio em 05 (cinco) pés, com rodizios cuja resisténcia evite deslocamentos involuntarios e que ndo
comprometam a estabilidade do assento;

2. superficies onde ocorre contato corporal estofadas e revestidas de material que permita a
perspiracao;

3. base estofada com material de densidade entre 40 (quarenta) a 50 (cinqlienta) kg/m3;

4. altura da superficie superior ajustavel, em rela¢do ao piso, entre 37 (trinta e sete) e 50 (cinquenta)
centimetros, podendo ser adotados até 03 (trés) tipos de cadeiras com alturas diferentes, de forma a
atender as necessidades de todos os operadores;

5. profundidade util de 38 (trinta e oito) a 46 (quarenta e seis) centimetros;

6. borda frontal arredondada;

7. caracteristicas de pouca ou nenhuma conformacdo na base;
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8. encosto ajustavel em altura e em sentido antero-posterior, com forma levemente adaptada ao
corpo para protecdo da regidao lombar; largura de, no minimo, 40 (quarenta) centimetros e, com
relacdo aos encostos, de no minimo, 30,5 (trinta virgula cinco) centimetros;

9. apoio de bracgos regulavel em altura de 20 (vinte) a 25 (vinte e cinco) centimetros a partir do
assento, sendo que seu comprimento nao deve interferir no movimento de aproximacdo da cadeira

em relacdo a mesa, nem com 0s movimentos inerentes a execugdo da tarefa.

3. EQUIPAMENTOS DOS POSTOS DE TRABALHO

3.1. Devem ser fornecidos gratuitamente conjuntos de microfone e fone de ouvido (head-sets)
individuais, que permitam ao operador a alternancia do uso das orelhas ao longo da jornada de
trabalho e que sejam substituidos sempre que apresentarem defeitos ou desgaste devido ao uso.
3.1.2. Alternativamente, podera ser fornecido um head set para cada posto de atendimento, desde
que as partes que permitam qualquer espécie de contdgio ou risco a saude sejam de uso individual.
3.1.3. Os head-sets devem:

a) ter garantidas pelo empregador a correta higienizacdo e as condicOes operacionais recomendadas
pelos fabricantes;

b) ser substituidos prontamente quando situag¢des irregulares de funcionamento forem detectadas
pelo operador;

c) ter seus dispositivos de operacdo e controles de facil uso e alcance;

d) permitir ajuste individual da intensidade do nivel sonoro e ser providos de sistema de protecdo
contra choques acusticos e ruidos indesejaveis de alta intensidade, garantindo o entendimento das
mensagens.

3.2. O empregador deve garantir o correto funcionamento e a manutengao continua dos
equipamentos de comunicacdo, incluindo os conjuntos de head-sets, utilizando pessoal técnico
familiarizado com as recomendac¢des dos fabricantes.

3.3. Os monitores de video devem proporcionar corretos angulos de visdao e ser posicionados
frontalmente ao operador, devendo ser dotados de regulagem que permita o correto ajuste da tela a
iluminagdo do ambiente, protegendo o trabalhador contra reflexos indesejaveis.

3.4. Toda introdugdo de novos métodos ou dispositivos tecnoldgicos que traga alteragGes sobre os
modos operatdrios dos trabalhadores deve ser alvo de analise ergonémica prévia, prevendo-se

periodos e procedimentos adequados de capacitacdo e adaptagao.
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4. CONDICOES AMBIENTAIS DE TRABALHO

4.1. Os locais de trabalho devem ser dotados de condi¢Ges acusticas adequadas a comunicagdo
telefonica, adotando-se medidas tais como o arranjo fisico geral e dos postos de trabalho, pisos e
paredes, isolamento acustico do ruido externo, tamanho, forma, revestimento e distribuicdo das
divisdrias entre os postos, com o fim de atender o disposto no item 17.5.2, alinea “a” da NR-17.

4.2. Os ambientes de trabalho devem atender ao disposto no subitem 17.5.2 da NR-17, obedecendo-
se, no minimo, aos seguintes parametros:

a) niveis de ruido de acordo com o estabelecido na NBR 10152, norma brasileira registrada no
INMETRO, observando o nivel de ruido aceitavel para efeito de conforto de até 65 dB(A) e a curva de
avalia¢do de ruido (NC) de valor ndo superior a 60 dB;

b) indice de temperatura efetiva entre 202 e 239C;

c) velocidade do ar ndo superior a 0,75 m/s;

d) umidade relativa do ar ndo inferior a 40% (quarenta por cento).

4.2.1. Devem ser implementados projetos adequados de climatizacdo dos ambientes de trabalho que
permitam distribuicdo homogénea das temperaturas e fluxos de ar utilizando, se necessario,
controles locais e/ou setorizados da temperatura, velocidade e direcdo dos fluxos.

4.2.2. As empresas podem instalar higrometros ou outros equipamentos que permitam ao
trabalhador acompanhar a temperatura efetiva e a umidade do ar do ambiente de trabalho.

4.3. Para a prevencdo da chamada “sindrome do edificio doente”, devem ser atendidos:

a) o Regulamento Técnico do Ministério da Saude sobre “Qualidade do Ar de Interiores em
Ambientes Climatizados”, com redac¢do da Portaria MS n.2 3.523, de 28 de agosto de 1998 ou outra
gue a venha substituir;

b) os Padrées Referenciais de Qualidade do Ar Interior em ambientes climatizados artificialmente de
uso publico e coletivo, com redacdo dada pela Resolucao RE n.2 9, de 16 de janeiro de 2003, da
ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitdria, ou outra que a venha substituir, a excecdo dos
parametros fisicos de temperatura e umidade definidos no item 4.2 deste Anexo;

c) o disposto no item 9.3.5.1 da Norma Regulamentadora n.2 9 (NR 9).

4.3.1. A documentagdo prevista nas alineas “a” e “b” devera estar disponivel a fiscalizagdo do
trabalho.

4.3.2. As instala¢Oes das centrais de ar condicionado, especialmente o plenum de mistura da casa de
maquinas, ndo devem ser utilizadas para armazenamento de quaisquer materiais.

4.3.3. A descarga de dgua de condensado nao podera manter qualquer ligagdo com a rede de esgoto

cloacal.
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5. ORGANIZAGAO DO TRABALHO

5.1. A organizagdo do trabalho deve ser feita de forma a ndo haver atividades aos domingos e
feriados, seja total ou parcial, com exce¢do das empresas autorizadas previamente pelo Ministério
do Trabalho e Emprego, conforme o previsto no Artigo 68, “caput”, da CLT e das atividades previstas
em lei.

5.1.1. Aos trabalhadores é assegurado, nos casos previamente autorizados, pelo menos um dia de
repouso semanal remunerado coincidente com o domingo a cada més, independentemente de
metas, faltas e/ou produtividade.

5.1.2. As escalas de fins de semana e de feriados devem ser especificadas e informadas aos
trabalhadores com a antecedéncia necessaria, de conformidade com os Artigos 67, paragrafo unico,
e 386 da CLT, ou por intermédio de acordos ou convengdes coletivas.

5.1.2.1. Os empregadores devem levar em consideragdo as necessidades dos operadores na
elaboracdo das escalas laborais que acomodem necessidades especiais da vida familiar dos
trabalhadores com dependentes sob seus cuidados, especialmente nutrizes, incluindo flexibilidade
especial para trocas de horarios e utilizacdo das pausas.

5.1.3. A duracdo das jornadas de trabalho somente podera prolongar-se além do limite previsto nos
termos da lei em casos excepcionais, por motivo de for¢a maior, necessidade imperiosa ou para a
realizacdo ou conclusdo de servicos inadidveis ou cuja inexecugdo possa acarretar prejuizo manifesto,
conforme dispGe o Artigo 61 da CLT, realizando a comunicacdo a autoridade competente, prevista no
§12 do mesmo artigo, no prazo de 10 (dez) dias.

5.1.3.1. Em caso de prorrogacdo do hordrio normal, sera obrigatério um descanso minimo de 15
(quinze) minutos antes do inicio do periodo extraordinario do trabalho, de acordo com o Artigo 384
da CLT.

5.2. O contingente de operadores deve ser dimensionado as demandas da producdo no sentido de
ndo gerar sobrecarga habitual ao trabalhador.

5.2.1. O contingente de operadores em cada estabelecimento deve ser suficiente para garantir que
todos possam usufruir as pausas e intervalos previstos neste Anexo.

5.3. O tempo de trabalho em efetiva atividade de teleatendimento/telemarketing é de, no maximo,
06 (seis) horas didrias, nele incluidas as pausas, sem prejuizo da remuneragao.

5.3.1. A prorrogacdo do tempo previsto no presente item sé sera admissivel nos termos da
legislagdo, sem prejuizo das pausas previstas neste Anexo, respeitado o limite de 36 (trinta e seis)

horas semanais de tempo efetivo em atividade de teleatendimento/telemarketing.
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5.3.2. Para o célculo do tempo efetivo em atividade de teleatendimento/telemarketing devem ser
computados osperiodos em que o operador encontra-se no posto de trabalho, os intervalos entre os
ciclos laborais e os deslocamentos para solucao de questdes relacionadas ao trabalho.

5.4. Para prevenir sobrecarga psiquica, muscular estatica de pesco¢o, ombros, dorso e membros
superiores, as empresas devem permitir a fruicdo de pausas de descanso e intervalos para repouso e
alimentacdo aos trabalhadores.

5.4.1. As pausas deverao ser concedidas:

a) fora do posto de trabalho;

b) em 02 (dois) periodos de 10 (dez) minutos continuos;

c) apds os primeiros e antes dos ultimos 60 (sessenta) minutos de trabalho em atividade de
teleatendimento/telemarketing.

5.4.1.1. A instituicdo de pausas ndo prejudica o direito ao intervalo obrigatdrio para repouso e
alimentagdo previsto no §1° do Artigo 71 da CLT.

5.4.2. O intervalo para repouso e alimentacdo para a atividade de teleatendimento/telemarketing
deve ser de 20 (vinte) minutos.

5.4.3. Para tempos de trabalho efetivo de teleatendimento/telemarketing de até 04 (quatro) horas
didrias, deve ser observada a concessdo de 01 pausa de descanso continua de 10 (dez) minutos.
5.4.4. As pausas para descanso devem ser consignadas em registro impresso ou eletronico.

5.4.4.1. O registro eletrénico de pausas deve ser disponibilizado impresso para a fiscalizacdo do
trabalho no curso da inspecdo, sempre que exigido.

5.4.4.2. Os trabalhadores devem ter acesso aos seus registros de pausas.

5.4.5. Devem ser garantidas pausas no trabalho imediatamente apds operacdo onde haja ocorrido
ameacas, abuso verbal, agressées ou que tenha sido especialmente desgastante, que permitam ao
operador recuperar-se e socializar conflitos e dificuldades com colegas, supervisores ou profissionais
de salde ocupacional especialmente capacitados para tal acolhimento.

5.5. O tempo necessario para a atualizacdo do conhecimento do operador e para o ajuste do posto
de trabalho é considerado como parte da jornada normal.

5.6. A participagdo em quaisquer modalidades de atividade fisica, quando adotadas pela empresa,
nao é obrigatdria, e a recusa do trabalhador em praticad-la ndo poderd ser utilizada para efeito de
qualquer punigao.

5.7. Com o fim de permitir a satisfacdo das necessidades fisiolégicas, as empresas devem permitir

qgue os operadores saiam de seus postos de trabalho a qualquer momento da jornada, sem
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repercussoes sobre suas avaliagdes e remuneragdes. 5.8. Nos locais de trabalho deve ser permitida a
alternancia de postura pelo trabalhador, de acordo com suas conveniéncia e necessidade.

5.9. Os mecanismos de monitoramento da produtividade, tais como mensagens nos monitores de
video, sinais luminosos, cromaticos, sonoros, ou indicagdes do tempo utilizado nas ligacbes ou de
filas de clientes em espera, ndo podem ser utilizados para aceleracdo do trabalho e, quando
existentes, deverdo estar disponiveis para consulta pelo operador, a seu critério.

5.10. Para fins de elaboracdo de programas preventivos devem ser considerados os seguintes
aspectos da organiza¢ao do trabalho:

a) compatibilizacdo de metas com as condig¢des de trabalho e tempo oferecidas;

b) monitoramento de desempenho;

c) repercussGes sobre a saude dos trabalhadores decorrentes de todo e qualquer sistema de
avaliagdo para efeito de remuneragdo e vantagens de qualquer espécie;

d) pressdes aumentadas de tempo em horarios de maior demanda;

e) periodos para adaptacdo ao trabalho.

5.11. E vedado ao empregador:

a) exigir a observancia estrita do script ou roteiro de atendimento;

b) imputar ao operador os periodos de tempo ou interrupcdes no trabalho ndo dependentes de sua
conduta.

5.12. A utilizacdo de procedimentos de monitoramento por escuta e gravacdo de ligacdes deve
ocorrer somente mediante o conhecimento do operador.

5.13. E vedada a utilizacdo de métodos que causem assédio moral, medo ou constrangimento, tais
como:

a) estimulo abusivo a competicdo entre trabalhadores ou grupos/equipes de trabalho;

b) exigéncia de que os trabalhadores usem, de forma permanente ou temporaria, aderegos,
acessorios, fantasias e vestimentas com o objetivo de punicdo, promocao e propaganda;

c) exposicdo publica das avaliagGes de desempenho dos operadores.

5.14. Com a finalidade de reduzir o estresse dos operadores, devem ser minimizados os conflitos e
ambiglidades de papéis nas tarefas a executar, estabelecendo-se claramente as diretrizes quanto a
ordens e instrucdes de diversos niveis hierdrquicos, autonomia para resolucdo de problemas,
autorizacdo para transferéncia de chamadas e consultas necessarias a colegas e supervisores.

5.15. Os sistemas informatizados devem ser elaborados, implantados e atualizados continua e

suficientemente, de maneira a mitigar sobretarefas como a utilizagdo constante de memdria de curto
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prazo, utilizacdo de anotagGes precdrias, duplicidade e concomitancia de anotagdes em papel e
sistema informatizado.
5.16. As prescricdes de didlogos de trabalho ndo devem exigir que o trabalhador forneca o

sobrenome aos clientes, visando resguardar sua privacidade e segurancga pessoal.

6. CAPACITACAO DOS TRABALHADORES

6.1. Todos os trabalhadores de operagao e de gestao devem receber capacitacao que proporcione
conhecer as formas de adoecimento relacionadas a sua atividade, suas causas, efeitos sobre a satude
e medidas de prevencao.

6.1.1. A capacitagdo deve envolver, também, obrigatoriamente os trabalhadores temporarios.

6.1.2. A capacitagdo deve incluir, no minimo, aos seguintes itens:

a) nogdes sobre os fatores de risco para a salde em teleatendimento/telemarketing;

b) medidas de prevencédo indicadas para a reducdo dos riscos relacionados ao trabalho;

c) informacdes sobre os sintomas de adoecimento que possam estar relacionados a atividade de
teleatendimento/telemarketing, principalmente os que envolvem o sistema osteomuscular, a saude
mental, as func¢des vocais, auditivas e acuidade visual dos trabalhadores;

d) informagOes sobre a utilizacdo correta dos mecanismos de ajuste do mobilidario e dos
equipamentos dos postos de trabalho, incluindo orientacdo para alternancia de orelhas no uso dos
fones mono ou bi-auriculares e limpeza e substituicdo de tubos de voz; e) duracdo de 04 (quatro)
horas na admissdo e reciclagem a cada 06 (seis) meses, independentemente de campanhas
educativas que sejam promovidas pelos empregadores;

f) distribuicdo obrigatdria de material didatico impresso com o conteldo apresentado;

g) realizacdo durante a jornada de trabalho.

6.2. Os trabalhadores devem receber qualificacdo adicional a capacitacdo obrigatéria referida no
item anterior quando forem introduzidos novos fatores de risco decorrentes de métodos,
equipamentos, tipos especificos de atendimento, mudancas gerenciais ou de procedimentos.

6.3. A elaboracdo do conteldo técnico, a execugao e a avaliacao dos resultados dos procedimentos
de capacitagdo devem contar com a participagdo de:

a) pessoal de organizacdo e métodos responsavel pela organizacdo do trabalho na empresa, quando
houver;

b) integrantes do Servigo Especializado em Seguranca e Medicina do Trabalho, quando houver;

c) representantes dos trabalhadores na Comissdo Interna de Prevengdo de Acidentes, quando

houver;
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d) médico coordenador do Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional;
e) responsdveis pelo Programa de Prevencdo de Riscos de Ambientais; representantes dos

trabalhadores e outras entidades, quando previsto em acordos ou convengdes coletivas de trabalho.

7. CONDICOES SANITARIAS DE CONFORTO

7.1. Devem ser garantidas boas condi¢cbes sanitarias e de conforto, incluindo sanitarios
permanentemente adequados ao uso e separados por sexo, local para lanche e armarios individuais
dotados de chave para guarda de pertences na jornada de trabalho.

7.2. Deve ser proporcionada a todos os trabalhadores disponibilidade irrestrita e préxima de agua
potavel, atendendo a Norma Regulamentadora n.2 24 — NR 24.

7.3. As empresas devem manter ambientes confortaveis para descanso e recuperagao durante as
pausas, fora dos ambientes de trabalho, dimensionados em propor¢do adequada ao numero de
operadores usuarios, onde estejam disponiveis assentos, facilidades de agua potdvel, instalagbes

sanitarias e lixeiras com tampa.

8. PROGRAMAS DE SAUDE OCUPACIONAL E DE PREVENCAO DE RISCOS AMBIENTAIS

8.1. O Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional - PCMSO, além de atender a Norma
Regulamentadora n.2 7 (NR 7), deve necessariamente reconhecer e registrar os riscos identificados
na andlise ergon6mica.

8.1.1. O empregador deverd fornecer cdpia dos Atestados de Saude Ocupacional e cdpia dos
resultados dos demais exames.

8.2. O empregador deve implementar um programa de vigilancia epidemiolégica para deteccdo
precoce de casos de doencas relacionadas ao trabalho comprovadas ou objeto de suspeita, que
inclua procedimentos de vigilancia passiva (processando a demanda espontanea de trabalhadores
gue procurem servicos médicos) e procedimentos de vigilancia ativa, por intermédio de exames
médicos dirigidos que incluam, além dos exames obrigatdrios por norma, coleta de dados sobre
sintomas referentes aos aparelhos psiquico, osteomuscular, vocal, visual e auditivo, analisados e
apresentados com a utilizagdo de ferramentas estatisticas e epidemioldgicas.

8.2.1. No sentido de promover a saude vocal dos trabalhadores, os empregadores devem
implementar, entre outras medidas:

a) modelos de didlogos que favorecam micropausas e evitem carga vocal intensiva do operador;

b) redugdo do ruido de fundo;

c) estimulo a ingestdo freqliente de agua potavel fornecida gratuitamente aos operadores.
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8.3. A notificacdo das doengas profissionais e das produzidas em virtude das condi¢Ges especiais de
trabalho, comprovadas ou objeto de suspeita, sera obrigatéria por meio da emissdo de Comunica¢do
de Acidente de Trabalho, na forma do Artigo 169 da CLT e da legislacdo vigente da Previdéncia Social.
8.4. As andlises ergonomicas do trabalho devem contemplar, no minimo, para atender a NR-17:

a) descricdo das caracteristicas dos postos de trabalho no que se refere ao mobilidrio, utensilios,
ferramentas, espaco fisico para a execucdo do trabalho e condicdes de posicionamento e
movimentacdo de segmentos corporais;

b) avaliacdo da organizacdo do trabalho demonstrando:

1. trabalho real e trabalho prescrito;

2. descrigdo da produc¢do em relagdo ao tempo alocado para as tarefas;

3. variagBes diarias, semanais e mensais da carga de atendimento, incluindo variagdes sazonais e
intercorréncias técnico-operacionais mais freqientes;

4. numero de ciclos de trabalho e sua descricao, incluindo trabalho em turnos e trabalho noturno;

5. ocorréncia de pausas inter-ciclos;

6. explicitacdo das normas de producdo, das exigéncias de tempo, da determinacdo do conteudo de
tempo, do ritmo de trabalho e do conteldo das tarefas executadas;

7. histérico mensal de horas extras realizadas em cada ano;

8. explicitacdo da existéncia de sobrecargas estaticas ou dinamicas do sistema osteomuscular;

c) relatério estatistico da incidéncia de queixas de agravos a saude colhidas pela Medicina do
Trabalho nos prontudrios médicos;

d) relatérios de avaliacdes de satisfacdo no trabalho e clima organizacional, se realizadas no ambito
da empresa;

e) registro e analise de impressGes e sugestdes dos trabalhadores com relagdo aos aspectos dos itens
anteriores;

f) recomendagdes ergondmicas expressas em planos e propostas claros e objetivos, com definicdo de
datas de implantagao.

8.4.1. As analises ergonOmicas do trabalho deverdo ser datadas, impressas, ter folhas numeradas e
rubricadas e contemplar, obrigatoriamente, as seguintes etapas de execucao:

a) explicitacdo da demanda do estudo;

b) andlise das tarefas, atividades e situa¢des de trabalho;

c) discussdo e restituicdo dos resultados aos trabalhadores envolvidos;

d) recomendacgdes ergondmicas especificas para os postos avaliados;
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e) avaliacdo e revisdo das intervenc¢des efetuadas com a participacdo dos trabalhadores, supervisores
e gerentes;

f) avaliacdo da eficiéncia das recomendacdes.

8.5. As acles e principios do Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais — PPRA devem ser

associados aqueles previstos na NR-17.

9. PESSOAS COM DEFICIENCIA

9.1. Para as pessoas com deficiéncia e aquelas cujas medidas antropométricas ndo sejam atendidas
pelas especificacbes deste Anexo, o mobilidrio dos postos de trabalho deve ser adaptado para
atender as suas necessidades, e devem estar disponiveis ajudas técnicas necessarias em seu
respectivo posto de trabalho para facilitar sua integracao ao trabalho, levando em consideragdo as
repercussoes sobre a saude destes trabalhadores.

9.2. As condigdes de trabalho, incluindo o acesso as instalagdes, mobilidrio, equipamentos, condi¢bes
ambientais, organizagdo do trabalho, capacitagdo, condigdes sanitdrias, programas de prevencgao e
cuidados para seguranca pessoal devem levar em conta as necessidades dos trabalhadores com

deficiéncia.

10. DISPOSICOES TRANSITORIAS

10.1. As empresas que no momento da publicacdo da portaria de aprovacdo deste Anexo
mantiverem com seus trabalhadores a contratacdo de jornada de 06 (seis) horas diarias, nelas
contemplados e remunerados 15 (quinze) minutos de intervalo para repouso e alimentacdo, obrigar-
se-do somente a complementacdo de 05 (cinco) minutos, igualmente remunerados, de maneira a
alcancar o total de 20 (vinte) minutos de pausas obrigatorias remuneradas, concedidos na forma dos
itens 5.4.1 e 5.4.2. 10.2. O disposto no item 2 desta norma (MOBILIARIO DO POSTO DE TRABALHO)
sera implementado em um prazo para adaptacdo gradual de, no maximo, 05 (cinco) anos, sendo de
10% (dez por cento) no primeiro ano, 25% (vinte e cinco por cento) no segundo ano, 45% (quarenta
e cinco) no terceiro ano, 75% (setenta e cinco por cento) no quarto ano e 100% (cem por cento) no
quinto ano.

10.3. Sera constituida comissdo permanente para fins de acompanhamento da implementacao,
aplicacdo e revisao do presente Anexo.

10.4. O disposto nos itens 5.3 e seus subitens e 5.4 e seus subitens entrardo em vigor em 120 (cento
e vinte) dias da data de publicacdo da portaria de aprovacdo deste Anexo, com excegao do item 5.4.4

qgue entrard em vigor em 180 (cento e oitenta) dias da publicacdo desta norma.
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10.5. Ressalvado o disposto no item 10.2 e com excecgao dos itens 5.3, 5.4, este anexo passa a vigorar

no prazo de 90 (noventa) dias de sua publicagdo.

Trabalho de teleatendente: proposta de um protocolo de avaliacao ergondémica



ANEXO 03. PROTOCOLO DE ANALISE ERGONOMICA DO TRABALHO DE TELEATENDENTE -
PAETT

Ao responder as questdes a seguir lembre-se que sua opiniiio é muito importante, e para que essa andlise seja bem sucedida & fundametal que vocé
seja total i om suas resp . Muito obrigada por sua participaciio e colat &
As respostas devem ser dadas a partir da escollha de uma das alt ivas pré definidas ou de livre Niio oas pos AT
para avalagio técnica.
Identificacso [ ]
Idade
Género thswho DthHno
Altura .
| Peso (aproximado)
| Estado cwvi [[soneiro (2 [[easado @ [Jseparado @@
| Escolaridade 1* grau incompleto 2* grau i P perior incompl
! 1* grau completo 2* grau k peri plet
Fungo [CIrecuperador de crédito [ Joutro
Tempo de funglio 1-12 meses D13A24m Dﬁ-%m
37 ou mais meses
Tumno de trabalho [CImanna [[rarde [[Inotte
N i de i didrios
Tempo médio por atendimento
Nimero de pausas didrias Nenhuma D1 D?
3 ou mais
€ oferecido cinesio laboral quantas vezes por Nao & oferecido 1 [k
semana? 3 Diariamente
Vo esté tomando algum medi 7 Csim [CInae
Vocs fé fez ou estd fazendo algum édico? [Csim [CInao
Qual fol o diagnéstico 7 Tendinite Temossinovite Epicondilite
Bursite LER/DORT Dores nas costas
Rinite alérgica Sinusite Dificuldades respiratorias
Lacrimagdo |Outros - especificar
Citar as pal que dh op Dor-aguda Delerido Formigamento
Céimbra Inchago Doméncia
Enfraquecimento ‘Outro — Especificar
Responda as questbes a seguir considerando os seguintes indices de avaliagio
Bom Regular [3]ruim [@]muito ruim
A seguir i como vocd classifica a satisfaciio a respeito de fatos / situagdes no seu
1] 2] 3| 4 |Trabalho de uma maneira geral 1| 2] 3] 4 |Beneficio sa(ide
1] 2] 3| 4 |Apoio dos colegas 112]3]4]|T a respeito de como d iver seu
[ 1121 3] 4 |Apoio da chefia | 1]2] 3] 4|Processos de trabalho
[1] 2] 3] 4|Remuneragao [ T2] 2] 4] mobitisrio
1] 2] 3] 4]@eneficio alimentagio
Area de trabalho (indi de liaga: pl tar)
—m-mumwmﬁljuﬂu RUIM - sem regulagens / formas, mas com equipamentos auxiliares.
1|/ que proporci | das a0 3 [Nem todas as dagdes sfio idas: as post e iment
|trabalhador inadequados
FEASULAR - COM NMERC0SS &im arenoer as o= " 1 " 4 i
2 Fysiiaiion iviaid i ‘ﬂ:UITORUIM-um gulagens ou qualquer tipo de equig auwiliar/
arlaruiadne be tarafos L T ineclecqundes
Mesa / Cadeira
[ 1] 2] 3] 4 |Espago de trabalho 1] 2] 3] 4 |visfio (distincia monitor)
1| 2] 3| 4 |Area de trabalho horizontal __1__2__3__4_Am0
[ T2TzT4]Anura de trabaino (1] 2] 3] 4]Encosto
TT?TIEWM“W 1] 2] 3] 4 |Apoio para os bragos
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Outros equi os
1]2] 3] 4|Teclado

[EBEE

Atividade fisica em geral

EBE

Postura de trabalho e movimentos

Regular - risco pequeno

4 |Muito ruim - risco eminente

[1]Bom - livre o relaxado; postura natural 3 |Ruim - postura inadequada
| 2 |Regular- post dequada mas pelo as vezes tenso 4 |Muito ruim - prejudicial durante o trabalh
1] 2] 3] 4|Pescogo / ombros 1] 2] 3] 4|costas
[ 1] 2] 3] 4 |Cotovelo e pulso 1| 2| 3] 4 |Quadril e pernas
Riscos de acidente
Bom - risco leve 3 |Ruim- risco grande

|atividade seja facil

2
L

Contelido do trabalho
1 |Bom - o trabalhador | ja e sta todo o trabalh 3 |Ruim - o trabalhador tem baixa para tar o
2 ?equht‘-_otrabado .l.?abum‘ e ne 4 |Muito ruim - o ndo tem
Restrigoes no trabalho
T]Bom-as igéncias das maqui p étod ?Ruim-hécaﬂxslimhaqﬁosmhabullwemdgealgumtwpode
_de, jugdo ndo limi o trabalt concentragio
) 5 2
2 |Regular 4 Muito ruim - o trabalho completamente limitado por maquinas /
|3 |__processos
C ¢do entre os trabalhad e contatos p i
—'B""""’"".‘"m"“’c"m"*‘“"w&L‘.‘_‘_‘“l“‘”’, Ruim - a cd0 é possivel durante o dia de trabalho, mas ela
1 e0s entre os sejam | 3 é limitada pela 16 dé x
|possiveis
—I Muito ruim - a icacioeo sdo
I g _—‘Jumm durante o turno de trabalho
Tomada de decisdes
Tm-ohham::énomposbpormmtom :Ruim-otabaimmmquemmukasomsem
informagbes claras e ndo ambiguas inf ¢ fici te claras, para basear sua escolha
Reguiar - o ¢ composto por tarefas que incluem | | muito ruim - o trabalh Ive vérios conjuntos de instrugd
i » de forma que a comparac#io entre p 4 |visores ou @ as informagdes podem conter erros
alternativas seja feita @ a escolha dos modelos de |produgaio ou perda de material

Repetitividade do trabalho - Duragdo de um ciclo

Bom - acima de 10 minutos 3 |Ruim - de 30 seg. a S min.
Regular - de 5 a 10 minutos 4 {Muito ruim - abaixo de 30 seg.
Exigéncia de atengdo para o d to da tarefa
Bom - superficial | 3 |Ruim - grande
Regular - média [ 4 |Muito ruim - muito grande
lluminagao
Intensidade de iluminacio T =
1 |Bom |1 |sem ofuscamento
2 |Regular | 2 |sem ofuscamento
3 |Ruim | 3 |algum ofuscamento
4 [Muito ruim |4 |muito ofuscamento
Ambiente térmico
Temperatura C .
1Bom-o biente de trabalho é climatizado e té 3Ru‘u'r|-0 bil de trabalho ap ta peq fagbes de
L sua temperat = Jtomp das pelas estages do ano
2 |Requla 4Mui‘.om{m-0 de trabalho ap ta g tacs
g oE significativas de temperatura (calor ou frio).
Ruido (trabalho que requer comunicagdo verbal)
Ruido max. I min. I/ Leq.
[1]2]3]4]
Universidade Estadual Paulista “Jdlio de Mesquita Filho® - UNESP / F de / Artes e C icagao - FAAC - Prog de Pés-graduagio em Design,
foco em Erg ia. Projeto; engs ia em call Dot da e i iana Falcao Bormio. Ano 2012
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Formulario de mapeamento de desconforto musculoesquelético
As gquestoes a seguir devem ser preenchidas utilizando os seguintes indices de avalagao:

N&o, nenhum desconforto
2| 5im, Algum desconforto

| 3] Sim, Moderado desconforto
[ 4]Sim, Bastante desconforto
| 5/Sim, Intoleravel desconforto

| Vocé teve algum problema nos Vocé teve que deixar de trabalhar
| P:;’THB:;:SW o Gltimos 07 dias? Se sim qual a :z‘:néot::ez ;I‘gel;;gmmema nes algum dia no Gltimo ano devido ao
P intensidade? : problema?
16 _Cabesa OBEOE HEEDE DEEOGE
0 Pescogo L1[2]3]4]s [1]2]3[4]5]] [1]2[3]4]5]
1_Cenvical [1]2[3[4]5] | 1]2]3]4]5]
2 Costas superior |1|2|3|4i5|
3 Costas Média [1]2]3] 4] 5
4 Costas inferior [1]2] 3] 4] 5
5 Quadril ou coxas 1] 2] 3] 4] 5]
5 Oikide Ombro direito [1]2]3]4]5]|| ombro direito [1]2]3]4]5]|| ombro direito
Ombro esquerdo [1]2[3]4]5]|| Ombro esquerdo 11]2]|3[4]5]|| Ombro esquerdo
— Braco direito [1]2]3]4]5]|| Brago direito [1]2]3[4]5]|| Brago direito
s Brago esquerdo 1]2] 3] 4]5]|| Brago esquerdo | 1]2[3[4]5]|| Brago esquerdo
& Eieios Cotovelo direito [1]2]3]4]5]|| cotovelo direito [1]2[3]4]5]|| Cotovela direito
Cotovelo esquerdo 11]2[ 3] 4]5]|| cotovelo esquerdo 4]5] || cotovelo esquerdo
T Antebrago direito [1]2[3[4]5]|[ Antebrago direito 112]3]4]5]|| Antebrago direito
i Antebrago esquerdo | 1]2 34| 5]|| Antebrago esquerdo 1]2|3]4]5]|| Antebrago esquerdo
10 Punhos Punho direito Eﬂﬁ Punho direito HEEHE Punho direito
Punho esquerdo 112]3 Punho esquerdo [1]2]3]4]5]|| Punho esquerdo
¥4 Wik Mao direita (palma)  [1]2[3[4]5]|| Mmao direita (paima) [1]2[3]4]5]|| mao direita (paima)
Mio esquerda (palma) | 1]2]3[4]5]|| Mo esquerda (palma) 12| 3| 4|5||| Mao esquerda (pal
5 e Polegar direito 1]2]3[4]s]|| Potegar direito 1] 2[3]4]5]|| Polegar direito
i Polegar esquerdo 112{3 Polegar esquerdo 1]2]3|4|5||| Polegar esquerdo
i D Dedos (méo direita) 3]4]5]|| Dedos (m3o direita) [1]2]3]4]5]|| Dedos (mao direita)
Dedos (mao esquerda) 3] 4]5]|| Dedos (mao esquerda) | 1]2]3]45]|| Dedos (méo esquerda) [ 1]2{3]4]5
W i Coxa direita [1]2[3[4]5]|| Coxa direita [1]2[3]4]5]|| coxa direita EEI[]E
B Coxa esquerda [11213]4]5]|| coxa esquerda 1[2]3[4]5]|| Coxa esquerda [112[3]4]5]|
18- Joslhic Joelho direito [1]2[3]4]5]|| Joelno direito [3]4]5]|| Joetho direito [1]2]3]4] 5]
Joelho esquerdo 1] 2] 3[4]5]|| Joelho esquerdo [1]2]3]4]5]|| Joelho esquerda [1]2]3]4]5)
. Pema direita [1]2]3]4[5]|| Pema direita [1]2[3]4]5]|| Pema direita [1]2]3]4] 5]
Pemna esquerda 1] 2]3]4]5]|| Perna esquerda 11]2[3]4]5]|| Perna esquerda 1] 2[3] 4] 5]
7T " Tomozelo direito 12| 3}4|5||| Tomozelo direito | 1]2|3]4 Si Tomozelo direito |i1|2 3 4| 5"
i Tomozelo esquerdo | 1]2]3]4]5||| Tomozetoesquerdo  [1]2[3[2]5] || Tomozelo esquerso  [1]2[3]4[8]|
1 Pé direito [T2[3[45E] || Pe direito [1]2]3[4]5]|| Peé direito 11[2]3]4 5[
§ Pes Pé esquerdo 1]2]3]4]5]|| Pé esquerdo 11]2]3[4]5]|| P& esquerdo [1]2]3[4]5]|
Universidade Estadual Paulista “Jilio de Mesquita Filho" - UNESP /F dade de Arquitetura, Artes e C icagdo - FAAC - Prog de Pds-graduacgio em Design,
foco em Ergonomia. Projeto: ergonomia em callcenter. D ja e pesqui i Falcio Bormio. Ano 2012
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CHECK LIST NR 17 ANEXO 1l ATIVIDADE DE TELEATENDIMENTO / TELEMARKETING MOBILIARIO, EQUIPAMENTOS E AMBIENTE

MOBILIARIO DO POSTO DE TRABALHO

POSTO DE ATENDIMENTO - PA

Superficie de apoio com regulagem vertical independente (min. DSim DNio Obs:

26 cm)

Monitor de video
Dispositivo que permite regulagem de angulos que evitam DSim DNEO Obs:
reflexos

Teclado Superficie de apoio com regulagem vertical independente (min. DSim DNﬁo Obs:
26 cm)

Monitor de video e Superficie tinica com regulagem vertical independente (min. 26 DSim DNEo Obs:
teclado cm)

Profundidade -75cm (maior ou igual) medidos a partir de sua DSim D Ndo Obs:
Superficie de trabalho - borda frontal

sem material de Largura - 90 cm que proporcione zonas de alcance manual de Dsim DNEO Obs:
consulta 65cm (mdx.) de raio em cada lado, medidas centradas nos ombros
do operador em posigdo de trabalho

Si N& Obs:
Profundidade - 90 cm (min.) a partir de sua borda frontal El i D e
|Superficie de trabalho
P g [Msim [nse  obs
- com material de Largura - 100 cm que proporcionem zonas de alcance manual de
consulta 65 cm (max.) de raio em cada lado, medidas centradas nos
ombros do operador em posigdo de trabalho
Superficie de trabalho - bordas arredondadas DSim DNﬁD Obs:
Cinarfiria da trahatha  Daccisl acnacn na macma conarfiria da tnslade $411 alammmn & { gy Ty Pl iy
SUpEinLic G2 WaodamiG  FO55U8 85pa0 Nia MEesma sUpenidie G0 18hals, Tatih ailance |_P"“ LJNaQ Obs:
- Mouse com espago suficiente
Regulagem vertical de 13 cm (> ou = medidos de sua face I—ISim |_|N50 Obs:
superior)
Superficie de trabalho i :
2 Regulagem vertical permite o apoio dos pés do usudrio no piso Dsm DNio b
Necessidade de apoio para os pés DSim DNﬁn Obs:
Espaco sob a superficie  Profundidade livre - 45 cm (min. ) nivel dos joelhos [ Sim DNﬁo Obs
de trabaiho {medidos de . . bs:
sua borda frontal) Profundidade livre - 70 cm (min.) nivel dos pés [Sim DNEO Obs:
CADEIRA
Assento apoio em 05 (cinco) pés E Sim D Ndo Obs:
apoio com rodizios cuja resisténcia evite deslocamentos E Sim DNﬁo Obs:
involuntarios
superficies estofadas (de contato com o usudrio) E Sim DN&'G Obs:
superficies revestidas de material que permita a perspiracdo (de |: Sim Dwao Obs:

contato com o usuario)
base estofada com material de densidade entre 40 (quarenta)a [ Jsim [ [Ndo  Obs:

50 (cinqienta) kg/m3

altura da superficie ajustavel (entre 37 e 50 cm em relagdo ao DSim DNéo Obs:
piso)

profundidade dtil entre 38 e 46 cm Dsim DNEO Obs:

borda frontal arredondada
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caracteristicas de pouca ou nenhuma conformacgdo na base Sim  Nao Obs:

Encosto A justivel em altura I_[Sim |_|N§o Obs:
Ajustdvel no sentido antero-posterior DSim DN§0 Obs:
Forma levemente adaptada ao corpo - protecdo regido lombar DSim [:INEO Obs:
Largura minima de 40 cm [Jsim [nao  obs:
Apoio de bragos altura reguldvel em de 20 a 25 cm (a partir do assento) DSim DN50 Obs:
comprimento ndo interfere no movimento de aproximacdo da |:|5~,m DN'a‘o Obs:

cadeira em relagdo @ mesa, nem com os movimentos inerentes a
execucdo da tarefa

EQUIPAMENTOS DOS POSTOS DE TRABALHO

Individuais [Jsim [Inso  obs:

Uso coletivo, mas com partes que permite qualquer espécie de I:ISim DNEO Obs:

contdgio ou risco a satde individual
Headset

Permite ao operador a alterndncia do uso das orelhas ac longo da Dsim Dwao Obs:
jornada de trabalho

Permitir ajuste individual da intensidade do nivel sonoro DSim DNﬁu Obs:

CONDIGOES AMBIENTAIS DE TRABALHO

Ruido até 65 dB(A) min. max. leq. dB (A)

Temperatura (efetiva) entre 209 e 232C *C
Distribuicdo homogénea
Adogdo de equipamentos auxiliares para controle

|\felocidade do ar ndo superior a 0,75 m/s m/s
!Umidade relativa do ar ndo inferior a 40%
Ventilagdo Distribuicio homogénea

Adocgdo de equipamentos auxiliares para controle

]IIumina;Eo 300 - 300 - 300 lux lux

Universidade Estadual Paulista "Jilio de Mesquita Filho" - UNESP / Faculdade de Arquitetura, Artes e G icaglo - FAAC - P de Pés-graduagio em
Design, foco em Ergonomia. Projeto; ergonomia em ter. D ja e pesquisadora Mariana Falcao Bormio. Ano 2012

Trabalho de teleatendente: proposta de um protocolo de avaliagcdo ergondémica



ANEXO 04. TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

UNESP - Universidade Estadual Paulista "Jilio de Mesquita Filho”
% @ FAAC - Faculdade de Arquitetura, Artes e Comunicagio
nes Programa de Pds graduacdo em Design
u p Andlise Ergondmica do Local de Trabalho

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

As informagGes contidas nesta declaracdo tém por objetivo firmar um acordo por escrito, no
qual o sujeito autoriza sua participagdo, bem como a utilizagdo dos dados que serdo obtidos, para
fins exclusivamente académicos e cientificos, com pleno conhecimento da natureza da pesquisa,
com a capacidade de livre arbitrio e sem qualquer coacdo.

O objetivo dessa pesquisa “Ergonomia em Callcenter” € realizar uma avaliagdo ergondmica
com profissionais do ramo de teleatendimento, a fim de avaliar a eficicia da metodologia
desenvolvida pela doutoranda / pesquisadora Mariana Falcdo Bormio ., O entrevistado ndo sera
submetido a qualquer tipo de coagdo e/ou desconforto, uma vez que ndo lhe serad exigido qualquer
resposta indesejada e todas as varidveis da pesquisa serdo esclarecidas, antes, durante e apos a
execucdo da entrevista. O sujeito, que terd sua identidade preservada, poderd se recusar a
participar ou retirar seu consentimento, em qualquer fase da pesquisa, sendo garantido e
assegurado a privacidade da identificacdo do mesmo.

Eu, "
RG - SSP/ ; estou de acordo em participar como voluntirio deste
estudo/pesquisa, autorizando a divulgacdo dos dados, Unica e exclusivamente para fins académicos

e cientificos, conforme proposto para este levantamento, e estarei participando do projeto
previamente padronizado e aprovado.

Este "Termo de Consentimento Livre e Esclarecido” atende a Resolugdo 196/96-CNS-MS e o
“Cédigo de Deontologia do Ergonomista Certificado - Norma ERG BR 1002 - ABERGO".

Bauru, de de 2012.

Mariana Falcdo Bormio
marianabormio@uol.com.br

Voluntario
Mariana FaicBo Bormio FAAC - UNESP - Campus Bauru

Av. Eng. Luiz Edmundo Carrijo Coube. 14-01  |Av. Eng Luiz Edmundo Carrijo Coube, 14-01
17033-360 - Bauru - SP - 7033-360 - Bauru - SP - Braslil
+55 (14) 31036143 / 31036062 +55 (14) 31036143 / 31036062
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ANEXO 05. APROVAGAO DO COMITE DE ETICA EM PESQUISA

UNIVERSIDADE PRPPG
SAGRADO Pr6-Reitoria
CORACAO b

Lideres com coragfio

COMITE DE ETICA EM PESQUISA

CERTIFICADO

Baseado em parecer competente este Comité de Etica em Pesquisa
analisou o Projeto “CALLCENTER:PROPOSTA DE UM PROTOCOLO DE
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