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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo evidenciar a importancia da utilizacao de
metodologias e conceitos ergondmicos no desenvolvimento de projetos de arranjos
fisicos, dando enfoque aos projetos de escritérios. Para tal fim, sera apresentada
uma breve descricao literaria a respeito de projetos de layout, indicando os setores
de aplicacao, seus objetivos, a importancia do planejamento e os aspectos a serem
considerados. Em seguida, sera apresentada uma introducdo a ergonomia,
explicitando de que modo esta disciplina pode contribuir para a qualidade, para a
eficacia e para a eficiéncia de arranjos fisicos. Finalizando tal trabalho, sera
apresentado um projeto de reestruturacdo de ambiente fisico, que se encontra em
fase de implementacado no Centro de Computagao Eletronica (CCE). A descricao de
tal departamento, juntamente com a definigdo do problema a ser tratado serédo
apresentados na parte introdutéria deste trabalho.

Palavras-chave: Ergonomia, Arranjo Fisico.



ABSTRACT

This work aims to evidence the importance of using ergonomic methodologies and
concepts for development of layout study, focusing on office’s projects. For that, will
be presented a brief literary description regarding layout projects, indicating the
application sectors, its goals, the importance of planning and the aspects to be
considered. After that, will be shown ergonomic introduction explaining how this
discipline can contribute for quality, for effectiveness and for efficiency of layout
arrangements. At the end of this work will be presented a project for layout
restructuring which is being implemented in "Centro de Computacdo Eletrénica
(CCE)". The description of this department and the definition of the problem to be
analyzed will be shown in the introduction part of this document.

Keywords: Ergonomics, Layout Projects.
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Parte I:
Introducéo e Definicdo do Problema
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1.1. Introducao

Durante as Ultimas décadas, verificou-se um consideravel aumento na
proporcdo de pessoas que trabalham em escritérios, em relagdo as atividades do
tipo rural, industrial, de transporte, etc (Czaja apud Margaritis, Marmaras 2006).
Espera-se que, com a difusdo das novas tecnologias de informacao (IT), esta
proporcdo ainda cresga de maneira consideravel. Este fato tem causado grande
preocupacao em relacdo aos consequentes impactos na qualidade, na produtividade
e nas condicdes do trabalho, realizado em tais ambientes.

Segundo Robertson (2007), as organizagdes, atualmente, estdo buscando
formas mais eficazes de utilizacdo do ambiente de trabalho com o intuito de
aumentar a performance individual e coletiva e, amenizar os problemas fisicos e
psicolégicos vivenciados pelos trabalhadores. A medida que a dependéncia por
computadores e por tecnologias mais sofisticadas aumenta, mais relevante se torna
a questao do desconforto osteomuscular relacionado ao trabalho com computador.
Varias estratégias de intervencdo como programas de treinamento ergonémico, re-
organizacao do trabalho, adocdo de novas tecnologias, mudancas no sistema de
comunicagao da organizagao e, inclusive, mudancas no design do ambiente fisico,
podem ser utilizados na criacdo e na re-organizacdo de postos de trabalho. Tais
estratégias podem gerar efeitos variados relacionados a satisfacdo, stress,
performance e bem-estar dos trabalhadores, além de contribuir para a eficacia

organizacional (Robertson, 2007).

Projetar o arranjo fisico de postos de trabalho segundo principios
ergonbmicos é uma tarefa complexa, jA& que se deve considerar um namero
importante de elementos que se interagem e variam ao longo do tempo, buscando
atender a requisitos que muitas vezes se mostram contraditérios (Margaritis;
Marmaras, 2006).

De fato, existe uma interdependéncia entre os componentes do ambiente de
trabalho, os trabalhadores, a prescricdo da tarefa, as ambiéncias fisicas, as

caracteristicas da edificacao e o desempenho do trabalho (Fig. 1).

Podemos considerar, por exemplo, uma pessoa que trabalha em um posto
com microcomputador. Se atras deste trabalhador existe uma janela que causa
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reflexo na tela do monitor (ambiéncia fisica), esta pessoa ira provavelmente curvar-
se para poder ver o que esta sendo projetado (requisito da tarefa); isto ira afetar,
provavelmente, o desempenho do trabalho. Por outro lado, existe uma evidéncia
empirica que o design ergonémico do posto de trabalho aumenta este desempenho
(Kroemer, Kroemer, Francis, Dressel, Dainoff apud Margaritis et. Marmaras, 2006).

Vi ad Trabalhadores\
Prescricao da

Tarefa Caracteristicas

‘\ da edificacao
Componentes /

do posto de ‘\-s Ambiéncias

Fisicas

trabalho

Figura 1 - Interdependéncia entre elementos. Adaptado de Margaritis; Marmaras, 2006.

Fundamentalmente, o projeto de qualquer posto de trabalho requer dados
sobre as tarefas realizadas, os meios de trabalho e as caracteristicas dos
trabalhadores. Visto que tais informagdes, muitas vezes, nao séo facilmente obtidas,
torna-se necesséria a utilizagcdo de métodos apropriados para o levantamento,

analise e aplicacdo desses dados.
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1.2. O Centro de Computacao Eletronica — CCE

A unidade a ser analisada no presente trabalho pertence ao Centro de
Computacéao Eletrénica (CCE). Torna-se oportuna, portanto, a realizacdo de uma
breve apresentacao deste departamento.

O Centro de Comunicacdo Eletrobnica € uma unidade autbnoma da
Universidade de Sao Paulo que realiza a coordenadoria executiva de informatica e
comunicacbes de dados da universidade, além de prestar servicos de informética

para a comunidade universitaria.

O CCE acompanhou, durante sua trajetéria, varios avancos tecnolégicos,
adaptando-se as conseqientes mudancas e transicoes. Eram utilizados, por
exemplo, cartbes perfurados, para armazenamento de dados, e impressoras de
formularios continuos. Funcionarios do CCE relatam que durante esse periodo era
necessario utilizar protetores de ouvido por causa dos barulhos causados pelas
perfuracdes de cartdo e pelas impressdes continuas.

Realizando um panorama histérico de tal unidade, podemos identificar alguns
fatos marcantes desde a sua criagdo:

e 1962: Criacao do CCE pelo Prof. J. O. Monteiro de Camargo. Chamava-se
Centro de Célculo Numérico e pertencia a Escola Politécnica. O computador
instalado foi um IBM1620, sendo o primeiro em universidades paulistas € o
segundo em universidades brasileiras. Ja nesta ocasido os alunos da Escola
Politécnica utilizavam o computador através da disciplina Calculo Numérico.

e 1963: O Centro de Calculo Numérico desligou-se da Escola Politécnica e
passou a pertencer ao Instituto de Pesquisas Matematicas (IPM) com o nome
de Centro de Computacao Eletrdnica.

e 1971: O CCE tornou-se 6rgao autbnomo ligado a Reitoria da USP, dirigido
por uma Comissao Supervisora formada por docentes e servidores, e por um
Diretor Executivo.

e 1988: Dissolveu-se a Comissdo Supervisora e o CCE foi transformado em
unidade auténoma, como Coordenadoria de Informatica da USP, sendo

desde entéo dirigida por um Coordenador.
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N/

Figura 2 - Logo CCE. Fonte: <www.cce.usp.br>

Atualmente, o CCE é composto por diversas divisbes responsaveis, entre
outras atividades, pela gestdo da rede de internet da Universidade, pela infra-
estrutura e coordenadoria de comunicacao de dados, pela gestdao e manutencéo dos
equipamentos de informatica, pelo controle de acesso a rede e correios eletrénicos,
pela instalacdo de aplicativos e sistemas operacionais e pela distribuicdo de

softwares licenciados.

Através de uma Central de Atendimento ao usuério, o CCE esclarece duvidas
(por telefone, e-mail ou pessoalmente) e fornece diretrizes sobre o uso dos recursos
de informatica oferecidos pelo CCE. Dentre os assuntos tratados nesse

atendimento, destacam-se:
e Correio eletrbnico;
e Acesso remoto a USPnet;
e Configuracao do equipamento e do aplicativo para uso desses dois servicos;

e Configuracdo e instalacdo de browsers de Internet e software basico
Microsoft;

e Sistema operacional Linux;

e |Instalacdo de aplicativos cientificos contratados centralmente e distribuidos
pelo CCE.
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ATENDIMENTO

COMUNICACAD

COMPUTADORES E
APLICATIVOS

CORREIO ELETRONICO E
INTERMET

)

Figura 3 - Gama de servicos oferecidos pelo CCE. Fonte: <www.cce.usp.br>

1.2.1. O CCE em numeros

O CCE, em 2007, contava com uma equipe de 199 funcionarios, sendo 134
homens e 65 mulheres. O gréfico abaixo apresenta a distribuicdo desses

funcionarios, segundo suas categorias.

Funcionarios CCE - Categoria

11%

23%

B Superior

B Técnico
OBasico

O Estagiarios

49%

Figura 4 - Grafico de Categoria de Funcionarios. Elaborado pelo autor.

Neste mesmo periodo, o CCE realizou 6161 atendimentos para instalacao e
manuten¢ao de microcomputadores, dando apoio educacional a cursos e alunos da
comunidade USP que utilizam os recursos e ambiente educacional na internet (215
cursos e 11120 alunos).

Além disso, o CCE realizou palestras técnicas em seu auditério e eventos
utilizando estudio multimeios. O gréafico abaixo apresenta a quantidade de eventos
realizados.



17

Eventos CCE
325 298

350
300
250
200 137
150
100

Figura 5 - Grafico Eventos CCE. Elaborado pelo autor.

Nota-se um numero relevante de eventos realizados via internet e por
videoconferéncias, em relagcdo ao niumero de eventos presenciais. O que evidencia a
inclinacdo do CCE em fazer uso de meios tecnolégicos mais sofisticados,

disseminando, deste modo, a pratica em toda a comunidade universitaria.

1.2.2. O Help Desk - DAT

A unidade do CCE a ser analisada no presente trabalho € o Help Desk,
pertencente a divisdo DAT — Divisdo Técnica de Apoio Tecnoldgico. A missdo da
divisdo DAT é criar a interface entre o CCE e seus clientes e incubar novos servicos,
contribuindo para o cumprimento da missdo do CCE. Entretanto, é importante
ressaltar que a organizacdao do CCE foi recentemente reestruturada, sendo que,
antes de tal alteracao, a unidade de Help Desk era denominada SCAPUAD - Secao
de Apoio ao usuario administrativo, sendo esta uma categoria da, ndo mais
existente, Divisdo Técnica de Usuarios — DVUSU. Todavia, iremos adotar, durante o
trabalho, a nomenclatura Help Desk como referéncia a nossa organizagdo em

andlise.

O Help Desk tem a funcdo de esclarecer por telefone, e-mail ou

pessoalmente, duvidas principalmente sobre Speedy, VPN, e-mail e antivirus. Além
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disso, disponibiliza na péagina do CCE, FAQs e Tutorias, visando facilitar o

atendimento (Fig. 6).

Atendimento FAQ/Tutorias

E-Mail - POP3

* Netscape 7

* Outlook XP (2002)

+ Outlook 2003

* Outlook Express 6

* Outlook Express 6 (Autenticaca@o de servidor SMTP)
* Outlook Express 5

* Netscape 7 (Autenticacao de servidor SMTP)

» Eudora v4.3

WebMail
* Manual do WebMail

Virtual Private Network (VPN)
» VPN Windows 2000/2003

* VPN Windows XP

* VPN Windows Vista

* VPN Linux

Conexao Via Linha Discada

» Conexao Via Linha Discada para Windows 95/98
» Conexao Via Linha Discada para Windows 2000
» Conexao Via Linha Discada para Windows XP

» Conexao Via Linha Discada para Linux / Kppp

» Conexao Via Linha Discada para Linux / Wvdial

USPnet Sem Fio
« USPnet Sem Fio

WIMAX em foco
« WIMAX em foco

Figura 6 - FAQs e Tutoriais disponibilizados pelo Help Desk. Fonte: <www.cce.usp.br>

Além disso, a secao é responsavel pela abertura de chamados de servicos de
outras divisdes, como problemas de hardware e software em microcomputadores ou
atendimentos de rede (backbone, redes locais e projetos) e consertos e instalacao
de telefones.

O Help Desk também se encarrega da distribuicdo de softwares com licenca

institucional e pela criacdo e gerenciamento de listas de discusséao.
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Suporte de Software

O Servico de Suporte de Software do Help Desk é definido como o primeiro
atendimento para abertura de chamados de servigos do CCE, solucado de duvidas e
troca de senhas referentes a e-mail, speedy com provedor USP, VPN (USPNet e
Recad) e antivirus.

Praticamente, este servigo inclui o atendimento de usuérios, sejam internos
como externos a comunidade USP, por e-mail, telefone, pessoalmente e por
protocolado, abrindo chamados técnicos e encaminhando solicitacbes a outros
setores (neste ultimo caso, quando a resolugédo ndo € imediata). Inclui-se também a
este servico a divulgacao de eventos da USP através de e-mail, a criacao de listas
de discussao, a criacdo de e-mails institucionais e, quando necessario, e-mails para

alunos de iniciagao cientifica.

O registro dos chamados é feito através da ferramenta Service Desk, da HP,
que segue a filosofia ITIL, fazendo parte do sistema OpenView, da mesma empresa.

Acrescenta-se a esse servico algumas tarefas complementares da criacao

automatica de e-mails, como autorizar e arquivar os termos de responsabilidade.

Suporte de Software
Abertura e Criagéo Divulgagéo Implantagéo Autorizar e arquivar
Solugao de de emails de eventos do Service os termos de
Chamados especiais da USP Desk responsabilidade

Figura 7 - Servicos prestados pela equipe de Suporte de Software. Elaborada pelo autor.

Um grupo de atendentes composto por estagiarios, auxiliares administrativos
e técnicos em informética forma o front-office do Servigo de Suporte de Software,
responsabilizando-se pelo atendimento e organizando-o de acordo com 0s possiveis
canais de comunicacao utilizados pelos usuarios: e-mail, telefone, protocolado ou
pessoalmente. O responsavel chefe desta secao é encarregado, principalmente, da
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supervisao deste servico e da solucdo de chamados, além de controlar a
implantacdo do Service Desk, contando, para tanto, com o auxilio do grupo de

atendentes.

Distribuicao de Software

O servico de Distribuicao de Software do CCE é definido como um conjunto
de procedimentos que facilitam o repasse aos usuarios de softwares disponiveis
para compra. Isso se torna possivel, ja que a USP possui convénios com fabricantes
de softwares aplicativos e adquire, centralmente, licencas institucionais que podem

ser posteriormente disponibilizadas sem custos.

O servico inclui respostas as duvidas, solicitadas através de e-mail ou
telefone, a respeito de distribuicdo e instalacdo de softwares conveniados e das

licengas institucionais.

Para realizar a distribuicdo dos softwares conveniados, é necessario realizar
chamados técnicos (através do sistema OpenView). Por outro lado, no caso de
licencas institucionais, as solicitacbes sao feitas através do preenchimento de um
formulario disponivel para download na intranet do CCE.

Na maioria dos casos, a entrega dos softwares para instalacdo esta sendo
realizada através de download com senha.

Distribuig¢ao de Software

Atendimento de e- Processamento de CHTs Atendimento Supervisdo e controle da
mails e telefonemas e formulérios sobre técnico de infra-estrutura da
sobre software pedidos de software distribuigdo distribuigdo de softwares

Figura 8 - Servicos prestados pela equipe de Distribuicio de Software. Elaborada pelo autor

O Servico de Distribuicao de Software € geralmente executado pela equipe de

auxiliares administrativos, por técnicos em informatica ou pelo chefe de sec¢éo.
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Auxilio a Lista

O servigco de PABX do CCE é definido como o atendimento telefénico, de um
namero ou de ramais especificos, para dar informagdes sobre os ramais da

Universidade de Sao Paulo.

Este servico tem o intuito de informar os ramais de docentes e funcionarios,

assim como ramais de varios setores e departamentos das Unidades e da Reitoria.

Para tal finalidade, o Help Desk conta com uma equipe de duas telefonistas

que operam exclusivamente no atendimento de chamadas telefénicas.

Figura 9 - Figura ilustrativa. Fonte: <www.cce.usp.br>

1.3. Objetivos do Projeto

O projeto a ser implementado no Help Desk tem como objetivo principal o
desenvolvimento de um estudo de reestruturacdo do espaco fisico da unidade em
questdo. Visa-se, desta maneira, obter um melhor aproveitamento do espaco
disponivel para a realizacdo das atividades e obter melhorias em relagdo as
condicoes de trabalho, proporcionando maior conforto e seguranca aos funcionarios.

Pretende-se, desta forma, analisar os requisitos do exercicio das atividades
desta unidade, buscando organizar os postos de trabalho de modo tal a otimizar os
processos de trabalho (tempo de execucdo das atividades e fluxos de informagdes,
pessoas e materiais) e controlar as ambiéncias fisicas que se apresentam,

atualmente, ndo propriamente adequadas.
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1.3.1. Definicao do Problema

Analisando as condicoes e situagdes de trabalho do Help Desk, a geréncia da
unidade verificou a necessidade de realizacdo de um projeto de reestruturacdo do
ambiente de trabalho desta secdo, com o objetivo de realizar melhorias e
proporcionar um ambiente de trabalho mais propicio e agradavel para o
desenvolvimento de suas atividades. Além disso, cogitou-se a realizacdo de uma
mudanca no modo como as pessoas, ao interno do departamento, se interagem ao

realizar suas atividades.

Porém, o principal problema identificado se desdobrava em outros peculiares
que dificultavam sua solucdo e tornavam complexo aquilo que aparentemente

poderia ser considerado simples.

O primeiro impasse a ser tratado era o espacgo disponivel para a realizacao
das atividades. Esse se mostrava relativamente pequeno e com medidas e divisdes
visivelmente inadequadas, considerando o conforto dos funcionarios e 0s processos
de trabalho. A figura seguinte apresenta um dos comodos utilizados, a principio, pelo
Hesp Desk e suas respectivas medidas.
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Um outro problema relacionado ao projeto, diz respeito a organizacédo e as
interacdes entre os grupos de trabalho do departamento. Nota-se na figura anterior
que, a principio, existiam dois cdmodos onde equipes distintas executavam
atividades especificas. No cébmodo maior se encontravam os funcionarios
atendentes e um grupo de estagiarios, que desenvolvem uma funcao principal de
atendimento e fornecimento de solucbes aos problemas relevados via e-mail,

telefone ou presencialmente.

No cémodo menor se encontrava um grupo de telefonistas que iniciaram a
operar no Help Desk do CCE devido a uma “migracédo” de uma parte da Central de
atendimento da Universidade de Sdo Paulo para este departamento e que, portanto,
herdaram um modo de operar e comportamentos especificos da atividade anterior.
Além disso, estas funcionarias realizam uma atividade que, em principio, ndo se
mostra muito pertinente as atividades principais do Help Delk e do CCE, a atividade
de Auxilio a Lista. Constata-se, portanto, em um primeiro momento, uma menor

necessidade de interacao entre este grupo e as outras equipes do Help Desk.

E importante notar, também, que um grupo de auxiliares administrativos e
técnicos em informatica ndo operava, a principio, nestes comodos. Estes
funcionarios se encontravam em salas vizinhas a estas, mas estavam sujeitos a
mudancas freqientes. O grupo era composto por um numero relativamente pequeno
de pessoas (quatro) e, portanto, se mostrava mais flexivel as mudancas do
departamento.

Vale a pena mencionar que o CCE, nos dultimos tempos, tém sido
freqientemente reestruturado devido a mudancas na organizacao entre divisbes e
na demanda por espaco fisico. A medida que a unidade engloba outras funcdes e
busca inovar e melhorar a qualidade de seus servicos, tornam-se necessarios a
aquisicao de novos equipamentos, a formagdo de novas equipes e, finalmente, o
redimensionamento do espaco disponivel para tal unidade. Pode-se dizer que cada
divisdo do CCE ¢é afetada de um modo especifico neste processo de transformacao.
Algumas delas ndo sofrem modificacdo alguma, mas na maioria dos casos o efeito
mais comumente observado é a re-alocacdo das equipes, secoes ou divisdes entre
os comodos disponiveis ou simplesmente mudancas na disposicdo de mdveis e

postos de trabalho.
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Antes de apresentar tal layout, o Help Desk dispunha, para o exercicio de
suas atividades, de uma sala vizinha aquela mostrada na figura anterior. Porém,
apods uma decisdao da administracdo do CCE, este cédmodo foi desocupado para a
realizacdo de outras atividades em seu espaco. Atualmente, este cdmodo foi
novamente liberado e destinado as futuras instalagcbes do Help Desk. Enquanto a
secao nao era reestruturada, este espaco tinha sido utilizado apenas para alocar
uma impressora e dois microcomputadores servidores, todos pertencentes ao Help
Desk. Este espaco pode ser visto na figura a seguir.
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Figura 11 - Atual espaco fisico Help Desk. Elaborado pelo autor.
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Uma outra questdo a ser considerada diz respeito aos equipamentos,
mobilias e softwares utilizados pelos trabalhadores do departamento. E prevista,
desta maneira, a realizacao de uma analise da situacao atual, que podera identificar
se aquilo que esta sendo atualmente utilizado € adequado e se é realmente utilizado
de maneira adequada e, como resultado do projeto, é prevista uma proposta de
melhoria segundo critérios ergondmicos de projeto do posto de trabalho.

1.3.2. Espaco fisico destinado as futuras instalacées do Help Desk

Durante a primeira fase deste projeto, o CCE definiu um espacgo ao interno do
departamento, destinado a secdo de Help Desk (Figura abaixo). A partir deste
momento, foram realizadas algumas reformas neste espacgo, nas quais foram
modificadas algumas paredes e englobada uma certa area que anteriormente
pertencia a sala Pré-aluno, secdo também pertencente ao CCE. Porém, atualmente
o comodo esta em fase de acabamento e aguarda-se a decisdo da diretoria no que
diz respeito ao tipo de forro e piso a serem utilizados. Uma outra etapa da reforma
estd relacionada as instalacées elétricas (iluminacdo e tomadas elétricas),
telefénicas e internet. Esta sim dependera fortemente do tipo de layout a ser
implementado e, espera-se que o presente projeto auxilie nos processo de escolha e
instalagao.

Portanto para realizar a escolha do melhor layout a ser implementado iremos
considerar a nova area como imposta e definida, sem possibilidades de ampliacao
ou qualquer outra modificacdo. A principio, para realizar tal escolha, o CCE
considerou tal area como adequada a realizacdo das atividades do Help Desk e
suficientemente grande para acolher todos seus funcionarios juntamente com seus
devidos equipamentos e acessérios de trabalho. Porém, pretende-se realizar uma
analise para verificar se o que foi por eles estipulado é realmente valido. Neste
sentido sera necessario o suporte e a orientacdo das normas relacionadas ao
trabalho de operador com computador e a ergonomia, as quais fornecerdao as
diretrizes para verificar se o espaco destinado a cada operador € condizente com a
area minima especificada para o exercicio de tal atividade.
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A metodologia a ser empregada, busca analisar, do ponto de vista da

ergonomia, as situacdes de trabalho. Para tanto, serdo utilizados dois métodos de

andlise ergondmica: a observagao direta do trabalho e entrevistas semi-estruturadas.

Tais métodos, entretanto, serdo descritos ao longo do projeto.
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A base deste trabalho tem como premissas principais:
O ser humano e o trabalho;
Analise da demanda;
Analise do ambiente organizacional;
Analise das atividades e da situagao de trabalho e restituicao dos resultados;
Andlise do ambiente fisico e de seus componentes;

Validacdo do estudo e formulacdo de recomendacdes para transformacéao do
trabalho.

Baseando-se no diagnéstico da situagdo real de trabalho, se buscara

solucdes apropriadas para a transformacao do trabalho. Esta analise envolve o

desenvolvimento das seguintes agoes:

1.

Entrevistas com o0s responsaveis da unidade para identificacdo das
caracteristicas operacionais;

Avaliacdo de tarefas;
Identificagdo das principais dificuldades para desenvolvimento do trabalho;

Apresentacdo do estudo e entrevistas com os trabalhadores para
levantamento de informacdes complementares sobre 0s processos, as tarefas

e as dificuldades operacionais das mesmas;
Observacoes sistematicas da atividade de trabalho;

O material coletado sera analisado com base em critérios ergonémicos, com o
objetivo de apontar as dificuldades operacionais e os constrangimentos do
trabalho que possam comprometer a saude dos trabalhadores e a qualidade

do servigo prestado;

Restituicdo dos resultados da analise para os operadores envolvidos no

estudo;

Elaboracao de relatério com andlises realizadas e resultados obtidos.
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2.1. O Planejamento de Arranjos Fisicos

O Estudo de arranjos fisicos encontra aplicacdo em todos os setores
produtivos (armazéns, industrias, escritorios, comércio, fazendas, construgdes,
hospitais, universidades, etc.), ou seja, em qualquer Ilugar onde houver

movimentacdo de materiais, informacoes, pessoas e equipamentos.

Preocupa-se, no dmbito deste estudo, com a localizacao fisica dos recursos
de transformacédo. Trata-se de decidir onde colocar todas as instalagdes: maquinas,

equipamentos e pessoal.

O arranjo fisico determina como os processos irdo fluir, assim como a
aparéncia e a forma dos locais de trabalho. Modificacées no layout implicam em
alteracées no fluxo e na produtividade, afetam custos e a efetividade geral da
producédo. Deste modo, o planejamento apropriado do arranjo fisico € importante

para:

Determinar e facilitar a disposicao dos centros de atividade econdémica em

uma unidade de producéo (otimizacao e melhora do uso do espaco);
Facilitar o fluxo de materiais e informagdes (minimiza distancias);

Aumentar a eficiéncia da mao-de-obra e equipamentos (facilidade de acesso

as operacoes e maquinas);
Melhorar o acesso de clientes;

Reduzir os riscos de acidentes para os trabalhadores (proporciona

seguranca);

Aumentar a motivacdo dos funcionarios (o0 conforto dos operadores, por
exemplo, aumenta quando se evita fatores fisico-ambientais incomodantes:

ruido, iluminacéo, vibracdo, temperatura);
Facilitar a coordenacao (geréncia);
Melhorar a comunicacao.

E importante notar, entretanto, que a reestruturagdo ou implementagéo de um
novo layout pode ser uma tarefa complexa e de longa duracdo, em funcdo dos

recursos e das dimensdes do projeto em questao. Portanto, € necessario dar devida
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atencao aos requisitos do projeto e verificar suas reais necessidades para que este
nao gere efeitos negativos (por exemplo, insatisfacdo do cliente ou perdas de

producdo) ao implementar modificacoes.

Um arranjo fisico mal projetado poderia causar fluxos excessivamente longos
e confusos (de materiais, de informacdes ou de pessoas), estocagem desnecessaria
de materiais, formacao de filas (clientes, mercadorias) e, consequientemente, um

aumento nos custos da organizacao.

Um primeiro problema a ser analisado no processo de planejamento de
arranjo fisico é a identificacdo dos processos de trabalho (Slack et al., 2002). Esta
analise é de muita relevancia para a escolha do tipo de layout a ser utilizado. A
literatura, todavia, nos fornece uma tipologia de processos e arranjos fisicos que
pode auxiliar nesta fase de planejamento. E necessario verificar, porém, a existéncia
de processos sobrepostos, o que dificultaria a correspondéncia entre processos e
tipologias de layout. Neste caso, se poderia pensar em mesclar conceitos e
caracteristicas, especificos de cada tipologia de layout, no projeto de um arranjo

fisico hibrido.

Os processos de manufatura podem ser classificados, basicamente, em
termos de volume de producédo e variedade de produtos (flexibilidade de processos)
em (Slack et al., 2002; Hill, 1993):

e Por projeto: trata-se normalmente da manufatura de um produto Unico. Os
recursos seriam, deste modo, levados ao ponto onde este sera construido.
Para atender os requisitos dos clientes, este processo deve ser, portanto,
flexivel. Exige-se, neste caso, que o operador tenha uma alta habilidade.
Tal processo é caracterizado principalmente pelo baixo volume e alta
variedade de producdo, como, por exemplo, a industria de avides e a

construcao civil.

e Por Jobbing: esta relacionado a manufatura de uma quantidade especifica
de um produto. S&o processos flexiveis e produzem mais itens e
normalmente menores do que os processos de projeto. Ainda neste caso,
exigi-se uma alta habilidade do operador. Este processo é, também,

caracterizado por um baixo volume e alta variedade de producao.
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Exemplos tipicos de processos por jobbing é a fabricagdo de maquinas e

processos de producdo em graficas.

e Em lotes ou batelada: diz respeito a manufatura de itens similares em lotes
repetitivos. As atividades de manufatura sdo divididas em uma série de
operagdes que irdo compor o produto. Possui flexibilidade moderada e,
comparado ao processo por jobbing, é caracterizado por volumes maiores
e variedade menor de producgéo. A exigéncia de habilidade do operador &,
neste caso, moderada. Podemos citar como exemplo de aplicacdo a

fabricacao de pecas automotivas.

e Em massa (ou processo em linha, segundo T. Hill): processos de
manufatura de itens que atravessam uma mesma sequéncia de
operacdes. Os produtos tendem a ser padronizados e a flexibilidade, neste
caso, € baixa. Comparado aos processos anteriormente citados, tal
processo exige uma menor habilidade do operador e é caracterizado por
um alto volume e baixa variedade de producao. Podemos citar a industria

automotiva como um exemplo classico de utilizagéo de processo em linha.

e Continuo: este tipo de processo esta relacionado a manufatura de
matérias primas através de sucessivos estagios, gerando um ou mais
produtos. A flexibilidade, neste caso, € muito baixa e sua escolha é
baseada em duas caracteristicas do produto: alto volume e facilidade de
ser movido de um processo a outro. A exigéncia de habilidade do
operador, em um processo continuo, estd relacionada a supervisdo de
equipamentos e procedimentos. Este processo é caracterizado por um
volume muito alto e variedade muito baixa de producao. Exemplos tipicos
de aplicacao séo as industrias siderurgicas e as refinarias de petroleo.

A figura abaixo apresenta a relagé@o entre os tipos basicos de processos citados.
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Figura 13 - Adaptado de Slack et al., 2002

Por outro lado, os tipos basicos de arranjos fisicos classificados na literatura

séo (Slack et al., 2002):

Arranjo fisico posicional (fixo): neste caso, o produto ou o sujeito do servigo é
muito grande para ser movido ou esta em estado muito delicado para ser
deslocado. Deste modo, o produto a ser transformado, que sofre o
processamento, fica parado. A movimentacédo fica por conta dos recursos
transformadores. Podemos citar como exemplos de aplicacdo a fabricacado de

avides, a construcdo de rodovias e os restaurantes de alta classe.

Arranjo fisico por processo ou funcional: trata-se de um processo intermitente,
em que os recursos (funcionarios e equipamentos) sao organizados em torno
do processo. Neste caso, postos de trabalho e departamentos sdo agrupados
de acordo com suas fung¢des. Isto significa que, quando clientes, informacgdes
e produtos fluirem através da operacdo, eles percorrerdo um roteiro de
processo a processo, de acordo com as suas necessidades. Hospitais,
supermercados, bibliotecas, por exemplo, sdo organizados segundo o modelo
de layout funcional.

Arranjo fisico por produto ou linear. os recursos produtivos transformadores

sao localizados linearmente, de acordo com a melhor conveniéncia do
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recurso que esta sendo transformado. Os fluxos de produtos, informacdes e
clientes sdo muito claros e previsiveis, sendo consequientemente faceis de
serem controlados. Em funcdo do espaco ou do projeto este arranjo pode
apresentar a forma de um L, O, S ou U. Tal modelo é comumente utilizado na

montagem de automoveis, em restaurantes self-service, etc.

Arranjo fisico celular. os recursos transformados, entrando na operagao, sao
pré-selecionados (ou pré-selecionam-se a si proprios) para movimentarem-se
para uma parte especifica da operagéo (ou célula), na qual todos os recursos
transformadores necesséarios a atender a suas necessidades imediatas de
processamento se encontram. A célula pode ser definida como dois ou mais
postos de trabalho distintos localizados proximamente, nos quais um numero

limitado de pegas ou modelos é processado utilizando fluxos lineares.

Arranjo fisico flexivel: neste caso, a linha de producdo é rearranjada
rapidamente, de acordo com os produtos e as quantidades produzidas. Os
equipamentos possuem recursos de movimentacao ou adaptacao para serem

rearranjados. A area fisica possui facilidades para o rearranjo.

Analisando as caracteristicas dos arranjos fisicos e dos processos citados

anteriormente podemos relaciona-los da seguinte maneira (tabela abaixo) (Slack et

al., 2002):

Tipos de processo de
manufatura

Tipos basicos de arranjo
fisico

Tipos de processo de
servico

Processo por projeto

Arranjo fisico posicional

Processo tipo jobbing

Servicos profissionais

Processo tipo batch

Arranijo fisico por processo

Processo em massa

Arranjo fisico celular

Loja de servigos

Processo continuo

Arranjo fisico por produto

Servigcos de massa

Tabela 1 -Adaptado de Slack et al., 2002
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Apés a identificagdo dos processos e a selecao do tipo (ou tipos) basico de
layout a ser utilizado como referéncia, é necessario estudar as necessidades e
requisitos do layout existente ou do layout a ser projetado a fim de realizar um
projeto detalhado de arranjo fisico, levando em consideragdo cada recurso da
operacao. A figura a seguir apresenta os processos de decisdo envolvidos em um

projeto de layout.

Volume e Variedade

Deciséo 1
Sl Processo por projeto
Processo Jobbing
Tipo de processo Processo em lotes o bateladas
Processo em massa

Processo continuo

Objetivos de
desempenho
estratégicos

A
\ Decisao 2
Arranjo fisico posicional

Tipo basico de Arranjo fisico por processo
arranjo fisico Arranijo fisico celular
Arranjo fisico por produto

A
Decisao 3

Projeto detalhado | Posiggo fisica de todos os
de arranjo fisico recursos de transformagao

Fluxos de recursos
transformados pela
producao

Figura 14 - Adaptado de Slack et al., 2002

Em relacdo aos custos de implementacgéo, os tipos basicos de arranjo fisico

possuem caracteristicas diferentes de custos fixos e variaveis que podem auxiliar na
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processo de decisdo sobre qual arranjo utilizar como referéncia. Na pratica, a
incerteza sobre os custos fixos e varidveis de cada tipo de arranjo fisico significa que
raramente a decisdo pode basear-se exclusivamente na consideracdo de custo.
Entretanto, este estudo permite que se obtenha uma perspectiva de vantagens e
desvantagens relacionadas a utilizagdo de cada um desses. O Grafico abaixo nos

mostra uma relagao entre tais arranjos associando o custo ao volume de producao.

Posicional

Processo

Celular

Produto

Custo

v

Volume

L———— Use celular ou produto

Use processo, celular ou produto

Use processo ou celular

Use processo

Use posicional ou processo

L—— Use posicional

Figura 15 - Caracteristicas de custos de arranjos fisicos. Adaptado de Slack et al., 2002

2.1.1. Projeto detalhado de arranjo fisico

Segundo Slack et. al (1996), uma vez decidido o tipo basico de arranjo fisico,
0 préximo passo é decidir o projeto detalhado do arranjo fisico. O projeto detalhado
€ o0 ato de operacionalizar os principios gerais implicitos na escolha dos tipos
basicos de arranjo fisico.

Os resultados do projeto detalhado de arranjo fisico sédo, geralmente:
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e a localizacdo fisica de todas as instalagdes, equipamentos, maquinas e

pessoal que constituem os centros de trabalho da operacao;
e 0 espaco a ser alocado a cada centro de trabalho;
e as tarefas que serdo executadas por centro de trabalho.

Todavia, antes de iniciar um projeto detalhado de arranjo fisico, vale
mencionar quais sao 0s objetivos desta atividade. Apesar desses objetivos
dependerem de circunstanicas especificas, vale mencionar os objetivos gerais que
sao relevantes para todas as operagdes em um projeto do género (Slack et. al.,
1996):

e Seguranga inerente: diz respeito aos processos que podem representar
perigo, tanto para a mao-de-obra como para os clientes. Medidas, como
silalizacdo de saidas de incéndio e marcacdo de passagens devem ser

claramente definidas.

e Extensdo do fluxo: o fluxo de recursos pelo arranjo fisico deve atender os
objetivos da operacéo. Entretanto, em geral, busca-se minimizar as distancias

percorridas pelos recursos transformados.

e C(Clareza de fluxo: todo o fluxo de materiais e clientes deve ser sinalizado de
forma clara e evidente para clientes e para a mao-de-obra.

e (Conforto da mao-de-obra: O arranjo fisico deve prover um ambiente de
trabalho bem ventilado, iluminado, como o minimo de poluicdo sonara e,

quando possivel, agradavel.

e (Coordenacdo da mao-de-obra: os processos de supervisdo e coordenacao
devem ser facilitados. Deve-se, portanto, levar em consideracéo a localizacao

da mao-de-obra e dos dispositivos de comunicacgao.

e Acesso: todas as maquinas, equipamentos e instalacbes devem estar

acessiveis para permitir adequada limpeza e manutengao.

e Uso do espaco: todos os arranjos fisicos devem permitir uso adequado do
espaco disponivel da operacado (incluindo o espago cubico, assim como o

espaco de piso).
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e Flexibilidade de longo prazo: os arranjos fisicos devem ser mudados
periodicamente a medida que as necessidades da operacdo mudam. Um bom
arranjo fisico tera sido concebido se potenciais necessidades futuras da

operacao forem levadas em consideracgao.

2.1.2. Projeto de Arranjos Fisicos para escritorio

Embora a teoria sobre arranjo fisico apresentada anteriormente tenha um
maior foco em operac¢des produtivas de manufatura, ela pode fornecer subsidios
para o planejamento de arranjos fisicos em ambientes de escritérios. Vale destacar,
que neste caso, contam menos os fluxos de materiais em transformacéo e busca-se

analisar, de maneira mais aprofundada, os fluxos de informacoes.

Em geral, utiliza-se, no planejamento de escritérios, algumas abordagens
relacionadas ao design de interiores, base organizacional, racionamento de espaco
e fluxo de informagdes (Lee, 1997).

A abordagem relativa ao design de interior € focada em design artistico e
criatividade. Um projeto do género teria como resultado um ambiente agradavel, que
nao € sinbnimo de eficiéncia. Esta abordagem € valorizada quando se trata de
escritérios de executivos, recepcao, atrio de entrada ou areas de reunides.
Tipicamente, o custo envolvido na sua realizacao é alto e raramente contribui para a

produtividade.

A abordagem relativa a base organizacional é a mais comum em projetos de
layout. Geralmente ela impbe o organograma da organizacdo sobre uma area,
alocando inicialmente a sala do presidente ou da alta administracdo em uma das
esquinas do terreno de forma ndo proporcional ao espaco. Em seguida aloca a
secretaria nas vizinhancas da primeira sala e os gerentes sédo posicionados ao longo

das paredes exteriores.

A abordagem relativa ao racionamento de espagco ou a hierarquia é
geralmente utilizada na abordagem organizacional. Normalmente cada pessoa
possui uma area especifica de acordo com a sua posicdo na hierarquia da

organizacao e, a estas, sao atribuidos equipamentos e mobiliario especificos.
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Os arranjos fisicos baseados na hierarquia podem ser considerados eficazes,
mas raramente contribuem para a produtividade. Eles facilitam a comunicacao, mas
somente ao longo de canais formalizados. Arranjos fisicos hierarquicos raramente se

ajustam em uma organizagao por equipes.

Muitos arranjos fisicos evoluem a partir de uma abordagem relativa ao fluxo
de informagébes. Duas tendéncias paradoxais estao influenciando tal abordagem. A
primeira delas esta relacionada as tecnologias de informagcao, que reduzem a
importancia da localizacao fisica nos processos de comunicagdo. A segunda
tendéncia esta relacionada ao fato de que organizacdes baseadas em equipes
evocam a importancia da comunicacado oral e interpessoal e, portanto, véem a

localizagao fisica como um aspecto de extrema importancia em um projeto de layout.

As necessidades especiais de um ambiente de escritério mudam o enfoque
tradicional de um processo de planejamento de layout. Entre as diferencas mais

evidentes, podemos citar (Lee, 1997):
e Padrdes de area especificos séo utilizados para alocar e calcular espagos;

e O processo de posicionamento depende mais da comunicacdo e do

movimento de pessoas do que da movimentacdo de materiais;

e Os constrangimentos freqlentemente possuem origem psicologica e de base

organizacional e estdo menos relacionados a fatores fisicos;

e Politicas e personalidades podem ter uma influéncia mais evidente em um

projeto do género.

2.1.2.1. Requisitos para um projeto de layout para escritorio

Em um ambiente de escritério com mais de um pavimento, as pessoas que
interagem com grupos de outros pisos deveriam ser localizadas proximas as
escadas e elevadores. Os Cubiculos, as areas de trabalho e as areas de transito
devem ser integradas. Os projetistas devem permitir o fluxo segundo dimensdes
horizontais e verticais. A idéia seria desenvolver um escritério considerando o fator

conforto tao importante quanto o fator produtividade (Lee, 1997).

A medida que organizacdes adotam flexibilidade nos horarios, rodizio de
turnos, horas-extras e contratos por projetos, as necessidades e consequiéncias
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especificas geradas por estes modelos devem ser fortemente consideradas em um
projeto de escritorio. Estes aspectos estao relacionados tanto com o desempenho do
trabalho e a disponibilidade de recursos como com a saude e seguranca dos
funcionarios. Além disso, é importante considerar a organizacao da limpeza e da
manutencao (Lee, 1997) .— por exemplo, seria dificil trabalhar no mesmo momento
em que aspiradores de pd estdo em funcionamento, ja que o ruido gerado por este

equipamento poderia ser incomodante

A maioria das pessoas prefere iluminacdo natural e janelas que se abrem
para a entrada de ar fresco, requisitos que muitas vezes ndo podem ser atendidos.
Portanto, € importante considerar formas eficazes de condicionamento de ar que
substituam o controle por janelas. Nesse mesmo contexto, & importante também,
considerar a utilizagao de cortinas e peliculas para vidros, a fim de obter um maior

controle da iluminagéo externa.

A posicdo das luminarias e a intensidade da luz devem corresponder a
configuracédo e a posicao de mesas e postos de trabalho com computador. Diversas
coberturas e acessoérios anti-reflexos podem controlar a luminosidade no ambiente
de trabalho.

Plantas e folhagens sédo detalhes que podem ser adicionados a um projeto de
layout agregando um valor subjetivo ao ambiente, jA& que permitem que um
escritério, além de funcional, seja também atrativo. Estas podem, também, gerar

barreiras geograficas e podem adicionar cores agradaveis ao ambiente.

O design de um novo escritério € uma oportunidade para corrigir problemas
evidenciados em um ambiente j& existente. E importante, também neste caso,
considerar a flexibilidade do novo layout, ou seja, a possibilidade de se realizar
futuras modificagdes. Entretanto, um arranjo fisico flexivel requer um planejamento
mais detalhado que leve em consideracéo, inclusive, a possibilidade de expansao. O
crescimento desordenado dos recursos em um escritério pode tornar o ambiente de

trabalho confuso e ineficiente.

A figura abaixo apresenta uma sala multi-uso, onde os elementos que
compbem o ambiente fisico sdo projetados levando em consideracéo a flexibilidade,
ou seja, é possivel adapta-los em diversos modelos de layout.
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Figura 16 - Possiveis configuracoes em uma sala multi-uso. Adaptado de Lee, 1997.

Sanitarios, armarios, cantinas, entre outros, sdo areas necessarias em todo
ambiente de escritério. Normalmente, arquitetos determinam suas localizagées antes
que um layout seja desenvolvido. Todavia, seria oportuno que 0s responsaveis pelo
projeto de layout trabalhassem, previamente, juntos com arquitetos, de maneira tal a
garantir que tais areas fossem localizadas, convenientemente, de acordo com as

necessidades dos usuarios.

O atrio de entrada ou a recepcao de um escritério € onde os clientes ou
publico em geral formam a primeira impressao a respeito da empresa. Seria ideal
que arquitetos ou designers de interiores trabalhassem neste planejamento, sendo
orientados pela direcdo sobre o que se deseja realmente realcar. Estas areas séo
consideradas ideais para a apresentacao de produtos ou elementos que retratem a
histéria e a reputacdo da organizacdo. Do mesmo modo, é interessante que se
evidenciem, nestas mesmas areas, os compromissos de qualidade e exceléncia,

além dos valores da empresa.

Finalmente, o responsavel pelo planejamento de um escritério precisa
desenvolver relacionamentos com fornecedores de méveis e acessérios para

escritérios que apresentem ofertas atrativas em termos de preco e qualidade. E
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importante levar em conta, entretanto, a opinido dos trabalhadores antes da compra.
Algumas empresas colocam opc¢des para teste e decidem por aqueles que tiveram
melhor aceitagdo. Pode-se notar que, quando o usuario tem influéncia na escolha,
os fabricantes dos equipamentos investem mais em pesquisas para aperfeicoa-los.

O Anexo 1 apresenta um possivel check list para a analise de um ambiente

fisico de escritorio.

2.2. A Ergonomia nos Projetos de Arranjo Fisico

“Derivada do grego ergon (trabalho) e nomos (regras) para designar a ciéncia
do trabalho, a ergonomia é uma disciplina orientada para o sistema, que hoje se
aplica a todos os aspectos da atividade humana."” (Falzon, 2007)

A visdo de ergonomia passou ao longo dos anos por um processo de
evolucdo durante o qual foram propostas diversas definicbes sobre o que seria
propriamente a disciplina. Atualmente, a definigdo considerada como referéncia
internacional é aquela adotada em 2000 pela International Ergonomics Association
(IEA):

A ergonomia (ou Human Factors) é a disciplina cientifica que visa a compreensao
fundamental das interagbes entre os seres humanos e os outros componentes de um
sistema, e a profissdo que aplica principios tedricos, dados e métodos com o objetivo de
otimizar o bem-estar das pessoas e o desempenho global dos sistemas.

Os profissionais que praticam a ergonomia, os ergonomistas, contribuem para a planificagao,
concepcgao e avaliagcdo das tarefas, empregos, produtos, organizagdes, meios ambientes e
sistemas, tendo em vista torna-los compativeis com as necessidades, capacidades e limites
das pessoas.

Esta definicdo foi estabelecida apdés uma discussao internacional que levou
dois anos de duracgdo. E importante observar que além de revelar o desenvolvimento
da ergonomia apresentando a definicdo inicial da prépria disciplina, esta definicao
evoca também o que seria o trabalho dos ergonomistas.

Por outro lado, apds evidenciar o carater global da abordagem ergonémica,

foram apresentadas nesta definicido as areas de especializacdo desta disciplina.

" Trecho retirado da “The Discipline of Ergonomics”, defini¢io adotada pela International Ergonomics
Association, em 2000.
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Esta parte da definicdo adotada pelo IEA, porém, ndo consta no trecho acima, mas
vale a pena realizar uma breve descricdo de seu conteudo. Distinguem-se trés
areas de especializacdo no ambito da disciplina, que consistem em competéncias
mais aprofundadas em atributos humanos especificos ou em caracteristicas da
interacdo humana. Estas trés areas sao (Falzon, 2007):

e A ergonomia fisica: trata das caracteristicas anatémicas, antropométricas,

fisiolégicas, e biomecéanicas do homem em sua relagdo com a atividade fisica.

e A ergonomia cognitiva: trata dos processos mentais, tais com o a percepc¢ao,
a memoria, o raciocinio e as respostas motoras, com relacdo as interacoes

entre as pessoas e outros componentes de um sistema.

e A ergonomia organizacional: trata da otimizacado dos sistemas sociotécnicos,

incluindo sua estrutura organizacional, regras e processos.

Deste modo, Falzon (2007) afirma que a especificidade da ergonomia reside
em sua tensdo entre dois objetivos, um deles centrado nas organizacées e no seu
desempenho - analisado sob diversos aspectos: eficiéncia, produtividade,
confiabilidade, qualidade, durabilidade etc. — e 0 outro centrado nas pessoas. Esta
ultima engloba também diversos fatores: seguranca, saude, conforto, facilidade de
uso, satisfacao, interesse do trabalho, prazer, etc.

2.2.1. Os conceitos de Tarefa e Atividade

E importante, em um projeto de intervencdo ergonémica, que os conceitos de
tarefa e atividade no trabalho estejam bem claros e definidos para o ergonomista.

Portanto, iremos realizar uma breve descricdo a respeito destes conceitos.

A tarefa é aquilo que é prescrito pela organizacdo, o que € imposto como
dever a ser realizado. Esta prescricao é definida por um objetivo e pelas condi¢cdes
de sua realizacao. O objetivo é o estado final desejado, 0 que pode ser definido
explicitando o que este estado final deve satisfazer. As condicbes estéo
relacionadas aos procedimentos (métodos de trabalho, instrucées, estados e
operacdes admissiveis, exigéncias de seguranca), aos constrangimentos de tempo
(ritmo, prazos, etc.), aos meios colocados a disposicdo (documentacdao, materiais,

maquinas etc.), as caracteristicas do ambiente fisico (ambientes de trabalho), aos
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aspectos cognitivo e coletivo (presenca/auséncia de colegas, de hierarquia,
ferramentas de apoio, modalidades de comunicacéao etc.), as caracteristicas sociais

do trabalho (modo de remuneracao, controle, sangao etc.) (Falzon, 2007).

A tarefa pode haver ainda algumas distingdes suplementares quanto a sua

NOgao.

Segundo Chabaud apud Falzon (2007) uma primeira constatacao leva a
distinguir entre a tarefa explicita e a tarefa esperada. A tarefa explicita seria a tarefa
oficialmente prescrita, enquanto a tarefa esperada seria aquela que deve ser
realmente executada levando em consideracdo acasos técnicos e organizacionais.
Enfim, a tarefa prescrita € o que se espera implicita ou explicitamente do operador

reunindo, portanto, a tarefa explicitada e a tarefa esperada.

De uma segunda constatacao resulta a nocado de tarefa efetiva (Falzon,
2007). Esta é constituida pelos objetivos e restricbes que o sujeito coloca para si
mesmo, sendo o resultado de uma aprendizagem. Esta tarefa poderia ser distinguida
entre a tarefa efetiva para o ergonomista — ou seja, que é deduzida pela anélise da
atividade - e a tarefa efetiva para o operador, que poderia ser descrita através de
diversos métodos utilizados hoje em dia para compreender e inferir as atividades
cognitivas mobilizadas durante a acao.

Uma ultima constatacdo diz respeito a representacdo da tarefa prescrita,
construida pelo operador. Veyrac apud Falzon (2007) ao completar um estudo sobre
a compreensao de instrucdes, distingue:

e Tarefa compreendida: € o que o operador pensa que se pediu a ele para ser
realizado. Esta tarefa depende principalmente da apresentacdo das
instrugdes, de sua inteligibilidade e o que ha de implicito. A distancia entre o
prescrito e o compreendido pode também resultar de uma suposicao inexata

do operador.

e Tarefa apropriada: é a tarefa definida pelo operador como a mais apropriada,
em relagéo a tarefa compreendida. O operador realiza tal julgamento a partir

de suas proprias prioridades, seu sistema de valores etc.

Enfim, podemos definir a atividade como aquilo que é feito, 0 que o sujeito
mobiliza para efetuar a tarefa. A atividade é finalizada pelo objetivo que o sujeito fixa
para si mesmo, a partir do objetivo da tarefa.
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E importante ressaltar que esta ndo se reduz ao comportamento. O
comportamento é a parte observavel — ou seja, o que se manifesta da atividade -.
Podemos compreender a parte inobservavel como sendo a atividade mental ou

intelectual. A atividade, portanto, gera o comportamento (Falzon, 2007).

Segundo Vygotsky apud Falzon (2007), a atividade é também o conjunto dos
“discursos” sobre a acdo. Desta maneira, pode-se considerar as interacdes com
outras pessoas como sendo uma dimensao da acao, ndao sé no sentido em que sao
0s instrumentos da acdo (como nas comunicag¢des funcionais), mas no sentido em

que a fala pode ser utilizada na resolugéo dos problemas encontrados.

Essas diversas distincbes a respeito de tarefa e atividade podem ser

visualizadas através do seguinte esquema.

Quem prescreve Tarefa prescrita

Tarefa divulgada (explicita)

Tarefa esperada (implicita)

Tarefa compreendida

Tarefa apropriada

Tarefa efetiva

Operador

Atividade

Figura 17 - Da tarefa a atividade. Adaptado de Falzon (2007).
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2.3. A analise ergon6mica em projetos de layout para escritério

Analisando a definicdo, os conceitos e 0s objetivos da ergonomia, pode-se
verificar uma coeréncia entre alguns aspectos considerados nesta disciplina e os
principios basicos de projeto de arranjo fisico. Com o planejamento de layout
pretende-se, por exemplo, minimizar distancias através de menores deslocamentos
de pessoas e materiais, proporcionando assim ganhos de tempo e uma maior
eficiéncia nos processos de producdo.O aumento da motivacdo e a redugcdo da
fadiga dos funcionarios, através da economia de movimentos e do isolamento de
elementos insalubres (ruido, vibragao, reflexos, etc.) sdo, também, requisitos de um

projeto de layout.

Por outro lado, o enfoque ergonémico tende a desenvolver postos de trabalho
que reduzam as exigéncias biomecanicas, procurando colocar o operador em uma
boa postura de trabalho, os objetos dentro dos alcances dos movimentos corporais,
e que permitam uma boa percepcao da informacéao (lida, 1992). Preocupa-se, além
dos fatores fisicos, com os aspectos cognitivos dos funcionarios relativos ao
conhecimento, ao raciocinio e as interacdes entre as pessoas de um sistema

sociotécnico.

Podemos perceber, portanto, que em um projeto de layout, o que se espera
como resultado principal é a produtividade, a eficiéncia e a eficacia organizacional.
A ergonomia, porém, é mais centrada no ser humano e suas relagbes com o
trabalho. Conclui-se que, portanto, estas duas disciplinas podem caminhar juntas,
oferecendo subsidios uma a outra. Atualmente, em um projeto de layout, a
ergonomia deve ser incorporada em seus processos de planejamento. Um posto de
trabalho mal projetado, que ndo cumpra com 0s requisitos ergonémicos basicos, €

evidentemente incomodo, irritante e prejudicial (Mussi, 1999).

Neste ambito, foram desenvolvidos, ao longo dos anos, requisitos e normas
ergonémicos para o projeto do posto de trabalho e suas relacbes. No Brasil, por
exemplo, podemos citar a Norma Regulamentadora 17 — Ergonomia, que apresenta
aspectos a serem considerados na Analise Ergondmica do trabalho, ressaltando que
o objetivo principal desta analise &€ a modificacao das situacdes de trabalho.
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Um exemplo mais especifico, no caso de arranjos fisicos para escritérios, é a
Norma NBR 9241, que fornece requisitos ergonémicos para o posto de trabalho com
computadores. Neste caso, € importante notar alguns fatores criticos do exercicio de
tal atividade. A pessoa em um posto de trabalho com computador permanece,
durante horas, com o corpo quase estético, a atencéo fixa na tela do monitor e as
maos sobre o teclado ou outro dispositivo de entrada de dados, como 0 mouse. Em
um projeto de tal posto, portanto, deve-se estar atento a adequacao do posto a
atividade realizada, as caracteristicas ambientais que prejudicam o desenvolvimento
da tarefa, as dimensdes corretas do posto e as caracteristicas individuais que
interferem nas atividades.

Os requisitos ergondmicos relacionados ao design de postos de trabalho com
computador podem ser enquadrados segundo quatro principais elementos deste
sistema (Figura abaixo).

Os equipamentos As condigdes do
de escritorio ambiente de trabalho
Requisitos

ergonémicos para o
trabalho com

computador
y 4 %
w
Os softwares A organizacdo
utilizados do trabalho

Figura 18- Adaptado de Margaritis; Marmaras, 2006

1. Os equipamentos de escritério compreendem os requisitos para o monitor, o
teclado, a mesa/superficie de trabalho e o assento;

2. As condigbes ambientais compreendem o0s requisitos para o espaco de
trabalho, a iluminacéo, o nivel de ruido, a temperatura e eletricidade estatica;

3. os softwares, compreendendo o conceito de usabilidade;

4. a organizagao do trabalho, que define, praticamente, quem faz o qué, como e
em quanto tempo.



48

Para atender a todos estes requisitos, porém, nao é suficiente apenas que os
elementos que compdem o posto de trabalho sejam apropriados; € necessario que o
layout do posto de trabalho também seja (Marmaras e Papadopoulos, 2003). De
fato, podemos citar alguns requisitos que dependem principalmente da localizacao e
do posicionamento dos postos de trabalho individuais (Marmaras e Nathanael,
2006):

e Incidéncia de reflexos ou luzes incomodantes;

¢ lluminacao apropriada, de acordo com as necessidades da tarefa;
e Ailuminacao deve ser uniforme em todo campo visual;

e Fontes de calor ou correntes de ar frio;

e (O acesso ao posto de trabalho deve ser seguro e desobstruido;

e O fluxo de trabalho deve ser facilitado;

e A cooperacao (entre os colegas de trabalho e com pessoas externas) deve

ser facilitada;
e Garantir a privacidade, quando requerida;

e Acesso faciltado a elementos como janelas, equipamentos de

aquecimento/resfriamento.

2.3.1. Tipos de atividades e trabalhos com computador

Para Grandjean (1987), ha varias modalidades de trabalhos nas quais o
computador vem utilizado. De acordo com o autor, segundo o modo de interacéao

predominante com o computador, € possivel distinguir cinco tipos de trabalhos:

1. Entrada de dados: caracteriza-se pela continua entrada de informacéao

através do teclado.

2. Consulta de dados: ou pesquisa de dados, compreende procura de

informacgao pelo computador e leitura de dados apresentados no monitor.

3. Tarefas de dialogo: abrangem tanto a entrada de dados como a consulta de

dados.
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4. Processamento de texto: compreende entrada de texto, recuperacao, controle
de erros, decisdes para corre¢des e diagramacao.

5. CAD e CAM: computer-aided design (CAD) e computer-aided manufacturing

(CAM) consistem na utilizacdo do computador em projetos de engenharia..

Por outro lado, de acordo com Benz et al. (1983), as atividades realizadas

com computadores podem ser classificadas do seguinte modo:

e Atividades visuais: quando a pessoa obtém informagdo de
documentos, da tela, do teclado, etc.

e Atividades manuais: quando a pessoa estd utilizando o teclado,

trocando ou movendo o documento, fazendo anotacoes, etc.

Essas atividades despendem intervalos de tempo variaveis e ocorrem em
diferentes combinagdes. De acordo com essas combinacoes, as operagcdes basicas
realizadas em postos de trabalho com computador podem ser classificadas em
entrada de dados, consulta de dados e didlogo (entradas e consultas alternadas).

2.3.2. Caracteristicas do ambiente fisico

No sistema pessoa-tarefa-maquina, a pessoa recebe informacées da maquina
e do ambiente, toma decisdes e atua sobre a maquina por meio de dispositivos de
controle. Esta definicdo de sistema engloba os fatores ambientais (ruido, calor,
vibragdes, iluminacao, odores, etc.) e psico-sociais do préprio posto de trabalho.

Pelas caracteristicas particulares do trabalho com computador, sobretudo no
que se refere as atividades visuais, devemos considerar alguns aspectos do meio
ambiente que podem comprometer o trabalho com esse tipo de equipamento.

De acordo com Grandjean (1994), muitas recomendacdes a respeito do
trabalho com computadores tém sido publicadas em diversos paises. No entanto, a
pesquisa neste campo é ainda limitada e depende muito de avancos tecndgicos, o

gue torna tais diretrizes sujeitas a revisdes e atualizagdes frequientes.

A Norma Regulamentadora n® 17 estabelece que nos locais de trabalho onde
sdo executadas atividades que exijam solicitacao intelectual e atencao constantes,

tais como: salas de controle, laboratérios, escritérios, salas de desenvolvimento ou
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analise de projetos, dentre outros, sdo recomendadas as seguintes condi¢cdes de

conforto:

e Niveis de ruido de acordo com o estabelecido na NBR — 10152, norma
brasileira registrada no INMETRO;

e indice de temperatura efetiva entre 20°C e 23°C;
e Velocidade do ar ndo superior a 0,75 m/s;

e Umidade relativa do ar nao inferior a 40%;

2.3.2.1. Ambiente luminoso

A introducdo dos computadores como ferramenta de trabalho em escrit6rios
requer condi¢cdes especiais de iluminacdo que sejam adequadas aos requisitos

visuais especificos das atividades realizadas.

Muitos escritérios, principalmente os mais antigos, apresentam condi¢des de
iluminagdo improprias para o trabalho com computadores. Esse € um problema
bastante comum devido ao fato de que os computadores tomaram o lugar de

ferramentas tradicionais de trabalho sem que o ambiente tenha sido re-adaptado.

Na analise e projeto de postos de trabalho com computador, um aspecto
muito importante a ser considerado é o posicionamento do monitor.
Independentemente da tarefa que se realiza, o monitor deve estar situado, em
relagdo as demais fontes de luz do ambiente, de forma a evitar reflexos na tela ou
ofuscamento ao operador.

Na tentativa de evitar tais problemas, vale considerar as seguintes
recomendacgdes (Mondelo, 1998):

¢ Nenhuma janela deve estar localizada atras ou em frente a tela;

e 0 eixo de visao do operador deve ser paralelo a linha das janelas e das fontes
artificiais de luz;

e se a iluminagcao procede de duas ou mais diregdes, a sala é inadequada ao
trabalho, a ndo ser que existam cortinas ou persianas que bloqueiem a luz;

e as janelas devem dispor de persianas ou cortinas que diminuam a luz em

determinados momentos;



51

e as janelas ndo devem estar dentro do campo visual do operador, para evitar

grandes diferencas de luminancias, que podem provocar fadiga visual.

e N&o sendo possivel seguir tais diretrizes, recomenda-se utilizar painéis

maoveis ou divisorias.

Em relagdo a iluminacao artificial, vale observar as seguintes orientacdes
(Mussi, 1998):

e A iluminagcdo deve ser realizada, de preferéncia, colocando-se fileiras de
luminarias dispostas paralelamente ao eixo de visdo dos operadores e
paralelas as janelas;

e Deve-se evitar instalar fontes de luz de grande poténcia e alta luminancia;

e Nao deve haver fonte de luz visivel abaixo de um angulo de 30° - neste caso,
deve-se eliminar ou bloquear tais fontes utilizando grades;

e As lampadas individuais podem ser utilizadas para reforgar a atividade de
leitura de documentos, considerando, porém, o efeito em outras pessoas que

se encontram no mesmo ambiente.

A norma brasileira que estabele os valores de ilumindncias médias minimas
em servico para iluminagéo artificial em interiores, onde se realizem atividade de
comércio, industria, ensino, esporte e outras, € a norma NBR 5413. No caso

especifico de trabalho em terminais de video, é estabelecida a seguinte faixa de

iluminancia 2:
e |eitura de documentos (para datilografia).................. 300 - 500 — 750
® TeClado......oooiiiiiec e 300 - 300 - 300

2.3.2.2. Ambiente acustico

Na analise do ambiente acustico sdo considerados os ruidos (ou sons
indesejaveis) no local de trabalho. O ruido produz diferentes efeitos no organismo,
dentre os quais o mais preocupante é a perda de audicdo ou surdez, podendo

2 para cada tipo de local ou atividade, a norma prevé trés valores de iluminancia, sendo o valor do
meio aquele a ser ulitilizado na maioria dos casos. Sendo os valores extremos utilizados em
situagdes especificas.
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originar outras consequéncias diversas, dependendo da suscetibilidade da pessoa,

manifestando-se geralmente pela dificuldade de manter uma conversacao.

De acordo com Mondelo (1998), normalmente s&o fixados limites entre 55 e
65 dB para trabalhos em escritério, que variam em funcao da atividade (55 dB para
zonas de programacao e projeto, e 65 dB para as demais tarefas).

2.3.2.3. Ambiente térmico

As caracteristicas do ambiente térmico devem ser sempre consideradas na
analise ou projeto de qualquer posto de trabalho. Um ambiente térmico inadequado
pode causar reducdo do rendimento fisico e mental, aumento da agressividade, das
distragdes, dos erros, incObmodo por suor ou tremor, aumento ou diminuicao do ritmo

cardiaco, etc.

2.3.3. Caracteristicas do mobiliario e dos equipamentos de trabalho

A solugdo do posto de trabalho, fundamental para o conforto dos
trabalhadores e o bom desempenho da tarefa, depende de como sao considerados
determinados fatores, tais como: a postura do trabalhador, os movimentos corporais,
o alcance dos movimentos, as dimensdes antropométricas dos trabalhadores, os
fatores ambientais (iluminacdo, temperatura, etc.), as dimensées das maquinas e
ferramentas, as atividades, a relacao do posto de trabalho com outros postos e com

o0 ambiente externo.

Como dependem de muitos fatores, as recomendagdes para o
dimensionamento de postos de trabalho ndo sado definitivas, nem devem ser
consideradas como padrao para todos os casos. Um bom exemplo da discrepancia
das recomendacdes dimensionais sdo os valores indicados por diferentes autores
para cadeiras de escritorio.

A Norma Regulamentadorea N® 17 ressalta que o mobilidrio deve ser
concebido com regulagens que permitam ao trabalhador adapta-lo as suas
caracteristicas antropométricas (altura, peso, comprimento de pernas etc.). Deve
permitir também alternancias de posturas (sentado, em pé etc.), pois ndao existe

nenhuma postura fixa que seja confortavel. Além disso, ela menciona que devido as
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discrepancias existentes na populacdo em termos, por exemplo, de altura, é dificil
conceber um mobiliario que satisfaca a todas as faixas. Entretanto, se recomenda
que o mobiliario permita uma regulagem que atenda a pelo menos 95% da
populacédo em geral.

O assento, por exemplo, deve ser adequado a natureza da tarefa e as
dimensdes antropométricas da populacdo. Nao existe uma cadeira que seja
“ergondmica” independentemente da funcao exercida pelo trabalhador. A altura do
assento deve ser definida de forma que os pés estejam bem apoiados. A partir dai,
ajusta-se a altura do assento em funcao da superficie de trabalho. A regulagem do
assento deve permitir que ele fique entre 37 a 47 cm do solo, acomodando bem a
maioria da populagdo. Quando a altura do plano de trabalho for fixa deve-se
disponibilizar suporte para os pés para os que tém estatura menor. A profundidade
do assento ndo pode ser muito reduzida nem muito grande. Deve ser de um
tamanho tal que o maior percentii mantenha seu centro de gravidade sobre o

assento. Além disso, é importante que o assento forneca um bom suporte lombar.

Por outro lado, as seguintes recomendacdes devem ser consideradas no
projeto ou na selecdo de mesas para postos de trabalho com computador:

e A altura da mesa deve ser regulavel;

e A mesa deve ter superficies distintas para teclado e monitor, respeitando-se
as alturas recomendadas para cada um desses;

e A mesa deve ser ampla o suficiente para a boa distribuicdo dos elementos do
posto — equipamentos, papéis, etc.- e para a realizagdo de todas as
atividades — como anotagdes, consultas de documentos, etc.

e Deve haver espaco livre sob a mesa que permita a movimentacdo das

pernas.

Segundo a NR n? 17, os equipamentos, mobiliario, assim como as condicdes
ambientais e a organizacdo do trabalho, devem ser adaptados as caracteristicas
psicofisiolégicas dos trabalhadores e a natureza do trabalho, levando em conta
também a sensacao de conforto, ou seja, os trabalhadores devem ser consultados e

deverao aprovar os equipamentos, pois sb eles podem atestar seu conforto ou néo.
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2.3.3.1. Postura

Qualquer postura desde que mantida prolongadamente é mal tolerada. A
alternancia de posturas deve ser sempre privilegiada, pois permite que os muasculos
recebam seus nutrientes e ndo figuem fatigados. Em geral, € importante seguir as

seguintes recomendacoes:

e Manter o pescoco e os ombros relaxados e manter os cotovelos proximos da

cintura;

e (s antebragcos, maos e punhos devem ser posicionados paralelamente ao
plano do pavimento;

e Ao utilizar o mouse, manter o dispositivo na mesma altura e o mais préximo

possivel do teclado, evitando assim excessivas extensdes dos bracos;

e Nao utilizar forca excessiva ao manusear os dispositivos periféricos, como

teclado e mouse;

e A parte superior da tela do monitor deve estar na mesma altura dos olhos ou

ligeiramente abaixo;
¢ O monitor deve estar a uma distancia aproximada de um brago do tronco;

e Ao estar sentado, as coxas devem estar paralelas ao pavimento, formando
um angulo aproximado de 90° em relacdo a canela. Além disso, deve haver
espaco entre as costas do joelho e a extremidade do assento;

e Os pés devem ser mantidos de maneira confortavel sobre o chao;

e Garantir que o encosto da cadeira seja ajustavel para oferecer um bom apoio,
principalmente a parte lombar;

¢ Monitor e teclado devem estar a frente do operador;

e Se documentos ou outros materiais sao utilizados freqlientemente no posto

de trabalho, é necessério utilizar um porta-documentos;

e Alocar itens de utilizacao freqtiente, como telefone ou gaveteiros, préximos do
alcance do operador;
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e Apds, aproximadamente, 30 minutos de uso do computador, tirar uma pausa
de pelo menos 15 segundos, tirando a atencdo da tela do monitor e
observando algum outro objeto distante;

e Fazer uma pausa de aproximadamente 5 minutos a cada uma hora de
atividade com teclado ou mouse. Esta pausa pode envolver uma atividade
nao relacionada ao computador, como realizar telefonemas ou simplemeste

esticar as pernas, movimentar-se ou alterar a postura corporal.

A NR n® 17 estabelece que a alternancia postural deve sempre ficar a livre
escolha do trabalhador. Ele é quem vai saber, diante da exigéncia momentanea da
tarefa, se € melhor a posicao sentada ou em pé. Uma tarefa ndo tem exigéncias
fixas. Por isso, nunca se pode afirmar de antemao qual é a melhor postura

baseando-se apenas em critérios biomecanicos.

A postura de trabalho adotada depende da atividade desenvolvida, da
exigéncia da tarefa (visuais, emprego de forgas, precisdo dos movimentos etc.), dos
espacos de trabalho, da ligagdo do trabalhador com maquinas e equipamentos de
trabalho. A concepcao dos postos de trabalho deve propiciar e facilitar a alternancia
de posturas. Para tanto, deve levar em consideracdo a natureza da tarefa e as
atividades desenvolvidas para realiza-la. Um posto de trabalho, mesmo quando bem
projetado do ponto de vista antropométrico, pode se revelar desconfortavel se os

fatores organizacionais, ambientais e sociais ndo forem considerados.

2.3.4. Utilizacao de programas informaticos

A interface do computador com o usuério, constituida através dos programas
informaticos (softwares) é determinante para o bom desenvolvimento do trabalho
com computadores. A produtividade do usuario, sua satisfacdo e a reducédo de
patologias relacionadas com esse tipo de trabalho, principalmente a fadiga visual e o
estresse, dependem fortemente da estrutura e apresentacdo de tais programas.

Os programadores de sistemas desempenham juntamente aos usuarios um
importante papel para a qualidade da interface. Os usuarios valorizam a facilidade
de utilizagdo, a confiabilidade, a homogeneidade, e a compatibilidade do programa
com seu modo de pensar. A concepcado da interface homem-computador deve
atender as necessidades do usuario mais que as exigéncias da tarefa (Mussi, 1998).
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A Norma ISO 9241 — 10 (Requisitos ergondmicos para trabalhos de
escritérios com monitores de video — Principios do dialogo), apresenta sete

principios importantes para o projeto e avaliacado de um programa:
e Adaptacéao a tarefa
e Carater autodescritivo;
e Controle pelo usuario;
e Conformidade com as expectativas do usuario;
e Tolerancia a erros;
e Possibilidade de individualizagéo;
e Facilidade de aprendizado.

O emprego e a importancia relativa de cada um desses principios variam de
acordo com o campo de aplicagdo especifico, com o grupo de usuarios e com a
técnica de dialogo escolhida. Isto implica em considerar os objetivos da organizacéao,
as necessidades de grupos de usuarios, as tarefas a serem realizadas e a
tecnologia e os recursos disponiveis. Eventualmente serd necessario estabelecer

prioridades ao aplicar tais principios.

2.3.5. A organizacao do trabalho

Segundo a Norma Regulamentadora n® 17, a organizagdo do trabalho pode
ser caracterizada pelas modalidades de repartir as funcées entre operadores e
maquinas, isto é, refere-se ao problema da divisao do trabalho. Ela define quem faz
0 qué, como e em quanto tempo. E a divisdo dos homens e das tarefas.

A anadlise da organizacdo é algo complexo, ndo sendo possivel fixar, de
antemao, um roteiro aplicavel a todas as situacées. O método de andlise assim
como o objeto a ser analisado sdo estabelecidos ao longo dos processos,
envolvendo os trabalhadores e dependendo muito da demanda que motivou tal

andlise.

Todavia, para efeito da NR n® 17, a organizacao do trabalho deve considerar,

no minimo:
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e As normas de produgdo: sao as normas, escritas ou nao, explicitas ou

implicitas, que o trabalhador deve seguir ao realizar um tarefa.

e O modo operatorio: aponta as atividades ou operacées que devem ser

executadas para se atingir o resultado final desejado, o objetivo da tarefa.

e A exigéncia de tempo: aponta a quantidade a ser produzida em um
determinado periodo de tempo, sob imposi¢ao;

e A determinacdo do contetudo do tempo: permite evidenciar o quanto de
tempo se gasta para realizar uma subtarefa ou cada uma das atividades

necessarias a tarefa.

e O ritmo de trabalho: é a maneira como as cadéncias (velocidade dos
movimentos que se repetem em uma dada unidade de tempo) sao

ajustadas ou arranjadas;

e O conteudo das tarefas: diz respeito a imagem que o trabalhador tem de
seu préprio trabalho, podendo ser estimulante, socialmente importante,

mondtono ou ndo adequadas as suas capacidades.

2.4. A construcao da acao ergonémica

A acdo ergondbmica decorre de uma demanda, vinda de diferentes
interlocutores. No entanto, podem-se distinguir dois tipos de demanda para uma
acao ergondmica: aquelas formuladas na origem de um projeto de concepcao que
transforme profundamente a atividade dos trabalhadores da empresa ou aquelas
que sao formuladas no quadro de evolucdo permanente, derivadas de questdes
geralmente pontuais. Muitas vezes uma demanda reflete também as preocupacdes

existentes na empresa em dado momento.

Segundo Guérin et al. (2001), com a identificacdo das necessidades, de
acordo com esta demanda inicial, elabora-se uma proposta de acao, definindo os
resultados que podem ser obtidos, 0s meios necessarios e 0s prazos.

Com base nos dados provenientes da analise da demanda e de um primeiro

conhecimento do funcionamento da empresa, ergonomista pode guiar na escolha de
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suas investigacdes e das situacées que serdo analisadas. Tal escolha se deve ao
uso de critérios, baseados na problematica e na estrutura da empresa.

Através das primeiras informacdes coletadas na empresa, a situacao do
trabalho a analisar pode se distorcer da realidade. Para tanto, deve-se comprova-las
através de um conhecimento direto das situagbes de trabalho e das atividades por
meio de entrevistas, observacdes livres e documentacao local com o objetivo de

procurar entender o funcionamento do processo e a organizacao do trabalho.

Para as primeiras investigacdes, os primeiros contatos entre o ergonomista e
os funcionarios sdo essenciais, ndo poupando tempo para deixar tudo claro quanto

ao objetivo do estudo em questao.

Os constrangimentos temporais e fisicos sdo informacdes relevantes para
dimensionamento da acao ergonémica. As informacdes coletadas que expressam a
variabilidade do trabalho, suas condicées de execucao e a distancia em relacao a
uma norma, além das caracteristicas individuais € o que eles sabem de sua saude

sao possiveis informacoes a serem coletadas nesse primeiro momento.

Todavia, devido a complexidade e & variabilidade dessas situacées de
trabalho, ndo se deve elaborar uma relacédo de causa e efeito entre uma condicéo de
trabalho e uma dificuldade particular de modo imediato.

E necessario que o ergonomista formule um conjunto de hipdteses,
apresentando uma explicacao dos problemas levantados, apontando os elementos
que devem ser levando em consideragcdo nas transformagdes e justificando as

investigacoes realizadas.

Desta maneira, é possivel formular um diagnéstico local, destacando os
pontos que devem ser objetos de transformacdes nessas situacdes de trabalho. A
partir desse diagnostico, sugerem-se indicagcdes de solucdes, além de um
acompanhamento do processo de transformacao (Guérin, 2001).

Desta maneira, sendo realizado o diagndstico, o plano de agado é tracado
formalizando sugestdes para a correcdo ou melhoria de processos. E importante que
tais recomendacées ndo se limitem a fatores imediatamente constatados nas
situacdes de trabalho, mas podem também focar aspectos da gestdo e organizacao

em geral.
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Parte lll:
Estudo de caso - Help Desk
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3.1. Analise da Demanda

As dinamicas de trabalho mudaram e, com isso, 0os espacos de trabalho
acabaram sendo redefinidos. Hoje, para serem inovadores, eles precisam dar
suporte aos aspectos fisicos, sociais, técnicos e culturais de uma organizacao, o que
representa um importante diferencial no atual mercado competitivo de negdcios.
Trata-se de espacos moldados para atender os atuais — e futuros — aspectos dos
processos de trabalho, das praticas gerenciais, da demografia organizacional e da
tecnologia de informagéo.

Nao basta focar-se apenas em tecnologia, relegando o capital humano a um
segundo plano. A produtividade do trabalho, além das chances de idéias crescerem,
amadurecerem e tornarem grandes inovagdes sao realmente proporcionadas pelo

ambiente em que elas atuam.

Alinhando-se a essas premissas, 0 Help Desk pretende dar especial atengcéao
as caracteristicas de seu ambiente de trabalho e ao bem-estar e saude de seus
funcionarios. Para tanto, neste trabalho, iremos utilizar os conceitos de ergonomia
associados a um projeto de arranjo fisico, a fim de desenvolver um novo ambiente

de trabalho, além de propor melhorias relacionadas aos processos da unidade.

Neste capitulo, serd desenvolvida uma andlise dos servigos realizados pelo
Help Desk: o Suporte e Distribuicdo de Softwares e o servigo de Auxilio a lista. Deste
modo, se buscara compreender 0os processos da organizacdo, definindo claramente
a demanda em questao e desenvolvendo um diagnéstico com o intuito de direcionar
as acoes ergonbémicas e definir os critérios para o planejamento do arranjo fisico da
unidade.

3.1.1. Analise do servi¢co de Suporte de Software

O servico de suporte de software do Help Desk tem como objetivo a
realizacdo do atendimento aos usuarios, sejam internos como externos a
comunidade USP, que buscam solucdes para os problemas relacionados a
utilizacdo de softwares e de redes da universidade, além de suporte para a
manutencao de equipamentos de informatica e administracdo de senhas referentes
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aos diversos tipos de acessos aos servicos de informatica da USP. Inclui-se também
a este servico a divulgacao de eventos da USP através de e-mail, a criacdo de e-
mails institucionais e a criacdo de listas de discussdao. Nota-se que,
complementando as tarefas de criacdo automatica de e-mails, o Help Desk é

responsavel por autorizar e arquivar os termos de responsabilidade.

A secao, para tanto, conta com uma equipe de atendentes e estagiarios que
realizam o atendimento através de telefone, e-mail, protocolado e atendimento
pessoal, abrindo chamados técnicos e encaminhando solicitacées a outros setores,
caso o problema ndo seja pertinente & sec¢do. E importante destacar que alguns
atendentes sado especializados no atendimento telefénico, outros sao focalizados em
solugdes de problemas encaminhados via protocolado, enquanto outros, sobretudo
os estagiarios, sao encarregados de solucionarem solicitacbes encaminhadas via e-
mail. Todavia, isto ndo exclui o fato de que qualquer atendente possa realizar o
atendimento através de qualquer canal de comunicacao disponivel, notando, desta

maneira, uma certa flexibilidade no processo de atendimento.

O sistema de atendimento do Help Desk se apdia em uma ferramenta
tecnoldgica, da empresa HP, denominada Service Desk, fazendo parte do sistema
OpenView, da mesma empresa. Esta ferramenta atua no sistema de gestao de
chamados do Centro de Computacao Eletrénica — CCE, disponibilizando recursos
para o armazenamento de todas as informacdes referentes a tais chamados e
permitindo que os usuarios deste servico tenham um controle direto sobre o

andamento de cada um deles.

E oportuno considerar nesta andlise a descricido dos passos de abertura e
registro dos chamados referentes a Secdo do Help Desk. A figura seguinte
apresenta o fluxograma desse processo.
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Figura 19 - Fluxograma do processo de abertura e registro de chamados. Elaborado pelo autor.

Feedback ao usuario

Talvez em outro
departamento

62



63

Basicamente, os passos de abertura e registro de chamados podem ser

descritos da seguinte maneira:

1.

O usuario entra em contato com o Help Desk através de e-mail, telefone,

protocolado ou visita a se¢ao.

Em seguida é realizada uma espécie de triagem entre os atendentes. Os
chamados realizados por e-mail sdo abertos e registrados normalmente pelo
grupo de estagiario. A maior parte dos telefonemas sao atendidos por um
outro grupo de funcionarios responsaveis pelo atendimento exclusivo via
telefone. No caso de solicitagcdes por protocolado, um outro grupo composto
por duas funcionarias se responsabiliza pela sua resolugdo. E, finalmente,
quando é necessario realizar um atendimento pessoal, com visita a secao,

todos estes grupos possuem autonomia para soluciona-lo.

O préximo passo é o registro do chamado. Para tanto, os atendentes utilizam
o software mencionado anteriormente, o OpenView (figura abaixo), que
oferece uma interface grafica na qual é possivel realizar o cadastro de todas
as informacdes referentes ao chamado. Existem algumas informacdes, neste
caso, que sao de preenchimento obrigatério, entre elas podemos citar o nome
do atendente, o resumo do problema, a identificacdo de quem fez a
solicitacdo e o estado do chamado — solucionado, aguardando solucédo ou
chamado encaminhado a outra secao.

ApoOs o registro, é necessario que o chamado seja devidamente solucionado.
Caso os atendentes do Help Desk possuam autonomia e sejam capazes de
resolver o problema em questao, eles mesmos o fazem. Quando o problema
nao pode ser resolvido pelo Help Desk, este é encaminhado a secédo de
pertinéncia. No caso de duvidas em relacao a resolu¢gao ou encaminhamento
do chamado, os atendentes consultam os colegas ou mesmo o chefe de
secao para serem orientados.

No caso do chamado ser encaminhado a outra se¢ao, € possivel que este
retorne a responsabilidade do Help Desk para ser fechado ou novamente
encaminhado. Todavia, durante este processo de transferéncia entre se¢des
€ necessario que os responsaveis especifiguem todos os detalhes e motivos
de determinada acgao.
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7

6. Finalmente quando o chamado é solucionado ou quando se reconhece a
impossibilidade de solu¢do, € necessario fornecer um feedback ao usuario
que realizou a solicitagdo e fechar o chamado registrando seu estado na

ferramenta OpenView.
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Figura 20 - Interface gratica do Openview. Fonte: <www.cce.usp.br>
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Figura 21 - Interface grafica do Openview. Fonte: <www.cce.usp.br>
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3.1.2. Analise do servico de auxilio a lista

O servico de auxilio a lista do Help Desk foi incorporado a esta unidade desde
o encerramento das atividades do Centro de Atendimento Telefénico da USP. Neste
processo de transferéncia de servicos ao interno da Universidade, quatro
telefonistas passaram a realizar suas atividades no ambiente de trabalho desta

secao.

E importante ressaltar que, a partir desse momento, a fungdo de Telefonista
foi definida como “extinta” na Universidade. Isto significa que ndo se contratariam
ulteriores funcionarios para a realizacao do servico. Tal medida foi relacionada as
novas possibilidades tecnoldgicas, em termos de comunicag¢do, que se mostravam
como potencias ferramentas para a substituicio e modernizagdo do sistema de

atendimento.

O servigo de auxilio a lista é independente e possui um escopo diverso em
relacdo as outras atividades realizadas no Help Desk do CCE. Isto se torna evidente,
visto que as principais atividades da secao estao relacionadas ao apoio aos usuarios
da comunidade USP no que diz respeito ao suporte e distribuicdo de softwares.
Constata-se, portanto, que o motivo desta transferéncia esta relacionado ao simples
fato de que tais servicos estejam situados em contextos tecnolégicos de
atendimento semelhantes, porém, sem existir um cruzamento entre suas finalidades
especificas. Desta forma, conclui-se que o Help Desk “acolheu” este servigco apenas
com o intuito de colaborar provisoriamente com a universidade neste processo de
reestruturacdo. E previsto que o servigo de auxilio & lista seja realizado futuramente
através do site da universidade e através de URA (Unidade de Resposta Audivel).
Até que este sistema nao esteja efetivamente em operacdo, as telefonistas

continuarao realizando o atendimento através do sistema tradicional em atividade.

Apesar do numero de telefonistas ter sido reduzido, vale ressaltar que a
demanda por este servico permanece relativamente elevada, sendo que séo
recebidas em média trezentas ligacdes diarias. Para compensar parte desta perda
de mao-de-obra, as funcionarias passaram a trabalhar aproximadamente oito horas
ao dia — exemplo de um turno atual: das 7:00 as 15:15 — ao invés de seis horas,
como era estabelecido no Centro de Atendimento da USP — exemplo de um turno

utilizado nesse periodo: das 7:00 as 13:00.
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Até marco de 2008, o Help Desk contava com quatro operadoras para a
realizacdo deste servico. Porém, ap6s um pedido da reitoria da USP, uma delas foi
transferida a outro departamento para a realizacdo de atividades diversas daquela
de auxilio a lista de ramais. Desta maneira, restaram trés funciondarias para realizar o

mesmo servico, sem modificacdo da demanda.

Durante a observacao deste servigco, notou-se que o numero de ligacées em
relacdo ao tempo varia muito, sendo que existem picos de ligacées e momentos de
maior tranquilidade.

Nos intervalos de pico, as telefonistas atendem ligagcdes constantemente, ou
seja, logo que finalizam um atendimento ja atendem um outro chamado. Verifica-se
que as funcionarias muitas vezes sao sobrecarregadas, principalmente nos
momentos em que se encontra apenas uma delas em operacao — elas realizam

rodizio de horario e revezam nos momentos de pausa e almogo.

Além do numero elevado de ligagbes, um outro fator gerador de
constrangimento e desconforto a tais operadoras é o comportamento das pessoas
que realizam as ligacdes. Muitas vezes, verifica-se a falta de paciéncia, simpatia e
educagdao no contato com tais atendentes. Isto ocorre principalmente quando o
usuario deve esperar muito tempo na linha para ser atendido e, deste modo, se
revolta com a qualidade do servico sem conhecer realmente os motivos que
ocasionaram a demora— fato comum nos momentos em que apenas uma telefonista

se encontra em operagao.

As telefonistas alegam terem sido tratadas de maneira constrangedora
inUmeras vezes pelas pessoas que realizam as ligacdes. O fato das ocorréncias
serem verificadas, na maioria das vezes, em horarios de pico, acentua o problema
de estresse e constrangimento na realizagcdo da atividade — problema constatado
durante entrevistas com as mesmas. Ou seja, sdo elas que recebem as queixas dos
usuarios pela baixa qualidade do servico e normalmente sdo vistas, pelos mesmos,

como culpadas, tendo que suportar assim suas descargas de insatisfagao.

E importante mencionar que tais problemas j& foram levados ao
conhecimento da direcdo. Porém, a solucdo encontrada até entédo foi orientar essas
telefonistas a realizarem um autocontrole da prépria atividade, ou seja, considerando

0 encerramento de contratagdes para o exercicio dessa fungdo, ndo se pode cobrar
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que duas funcionarias realizem o atendimento de toda a demanda por este servico
e, portanto, orienta-se que as mesmas sigam um ritmo de trabalho dentro de suas
capacidades e limitacdes. Colocando de uma outra forma, tais operadoras poderiam
deixar de atender algumas ligagdes ou fazer pausas se sentirem que estdo
sobrecarregadas, sem a necessidade de acelerar o atendimento com o intuito de
responder a todas chamadas.

Um problema semelhante a este ocorre no periodo de férias. Nestes
momentos ou em qualquer outro momento em que nenhuma delas se encontra em
operacao, é instalada uma gravacao telefénica para o atendimento, informando a
nao disponibilidade do servigo.

Percebe-se claramente que este servico de auxilio a lista tem se tornado
obsoleto e perdido cada vez mais seu valor para o Help Desk e para a Universidade.
De fato, esta situacdo é vista como um processo natural decorrente da evolugéao
tecnoldgica e da revovacao e reestruturacdao de processos. Entretanto, do ponto de
vista social, pode se tornar constrangedora ao funcionario, que acaba vendo suas
atividades serem desvalorizadas e se tornarem irrelevantes em seu contexto de
atuacao, gerando uma sensacao de inutilidade. Como conseqléncia, poderiamos
encontrar tais funcionarios desmotivados e indiferentes em relagdo a proépria

atividade.

Todavia, as operadoras estdo cientes da situacdo e continuam exercendo e
empenhando-se em suas fungdes. Talvez ndo com o escopo de alcancar os
objetivos do contratante, agregando-lhe valor, mas sim como forma de realizacédo
pessoal, j& que o trabalho estaria permitindo que estas pessoas realmente se
valorizassem na sociedade, ou seja, o trabalho deste modo é visto como uma forma
de inclusao social. Além disso, vale lembrar que é o trabalho que proporciona uma
fonte de renda a estas pessoas e, portanto, ndo se exclui a hipétese de que,
trabalhadores que se encontram em tais situacées, ou em casos semelhantes,

exercam a atividade com intuito apenas de serem recompensados monetariamente.
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3.1.3. Analise do servico de Distribuicao de Softwares

O Servico de Distribuicdo de Software é geralmente executado pela equipe de
auxiliares administrativos, por técnicos em informatica ou pelo chefe de secdo. A
partir do momento que um dos funcionarios recebe um protocolado ou uma
notificagdo no OpenView de chamado referente a liberagdo de um software, deve-se
verificar a possibilidade de realizacao de tal pedido e identificar o preco e as formas
de pagamento de tal servigco. Apds realizar um acordo com a unidade que fez o
requerimento de software através de e-mail ou telefone, cria-se a midia com a cépia
do software requerido e agenda-se uma data de entrega, na qual um responsavel
deve comparecer pessoalmente na secao para poder retira-la. O fluxograma do

processo de distribuicdo de softwares é apresentado na figura abaixo.

E importante ressaltar que os chamados por protocolados sdo caracterizados
pela forma de documentacdo em oficio, sendo enviados pelas diversas unidades da
universidade através de pastas de papel onde sao especificadas todas as

informacdes necessarias para o tratamento do chamado.

A partir do momento que o funcionario recebe um protocolado, é necessario
registra-lo no software OpenView de modo tal a formalizar a abertura do chamado.
Apés este registro, tal chamado tera o devido encaminhamento de acordo com as
suas especificidades.



Recebimento de um pedido
de liberagéo de software

Registro do
Chamado

Verificar disponibilidade
e possibilidade de
distribuicao

Realizar acordo com a
unidade em termos de
condigdes de
distribuigdo e formas de
pagamento

Criagéo da midia e
agendamento de
entrega

Vai ser liberado?

Retirada da midia
pessoalmente no Help
Desk

~

Fechamento do Chamadoj<

Figura 22 - Fluxograma do Processo de Distribuicao de Softwares. Elaborado pelo autor.
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3.1.4. Equipamentos, acessorios e softwares utilizados na realizacao das
atividades

O posto de trabalho para a realizacao da atividade de auxilio a lista exige a
presenca de um terminal com computador equipado com teclado, mouse e software
de atendimento instalado. Além disso, é necessaria a instalacdo de um ramal
telefénico associado a um aparelho amplificador externo para o atendimento e

controle das chamadas.

Vale ressaltar que a atividade consiste em receber um sinal sonoro e visual -
indicando que alguém esta realizando uma chamada-, responder a chamada ou
coloca-la em espera e informar o ramal desejado pela pessoa, finalizando, deste

modo, a chamada.

Nos ultimos anos procurou-se, cada vez mais, informatizar este servigo. Para
tanto, implantou-se um sistema de banco de dados capaz de armazenar e permitir o
acesso a todas as informacbes referentes a lista telefénica da universidade,

tornando assim mais eficiente a busca pelos ramais desejados.

Através da interface grafica do monitor, o atendente tem acesso a uma tela de
atendimento na qual sdo disponiveis algumas ferramentas de controle das
chamadas. Ao verificar uma ligacao, por exemplo, existe uma area na tela onde é
indicado o numero correspondente a chamada. Verificando a disponibilidade de
atendimento, o atendente aperta a tecla “ENTER” e assim a chamada é atendida.
Vale ressaltar a possibilidade de colocar chamadas em espera, que € possibilitada
através de um recurso no qual o atendente arrasta, através do mouse, o numero em

uma “area de ligacdes em espera” na tela de atendimento.

E importante notar que o ramal telefénico de cada atendente é conectado ao
microcomputador e através do aparelho amplificador externo, também conectado a
esse, o0 atendente tem o controle para que a chamada possa ser atendida pelo fone
de ouvido ou pelo préprio telefone. Esse aparelho pode ser visualizado na figura

abaixo.

Este aparelho é equipado com duas teclas e um controle de volume. A tecla
da direita € pressionada quando o atendente deseja que uma chamada seja
imediatamente atendida assim que ela é realizada, sem sua intervencao.

Desativando, porém, esta opg¢do, o atendente deve utilizar o modo manual de
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atendimento. A outra tecla tem a funcédo de selecionar o uso do conjunto fone de
ouvido e microfone ou do préprio telefone. Para tanto o aparelho possui duas
interfaces (para headset e para telefone) e uma entrada de linha, conectada, neste

caso, ao microcomputador.

E importante notar que este aparelho oferece protegdo contra altos ruidos,
proporcionando chamadas mais claras e maior conforto auditivo. Uma outra

vantagem é a possibilidade de controle de volume e de interrup¢ao do som.

Entretanto, além das ferramentas tecnolégicas, os atendentes utilizam
freqientemente um livro com anota¢cdes manuais a respeito dos diversos ramais da
Universidade. Desta forma, os atendentes acreditam ter maior controle dessas
informacdes, realizando atualizacdes e consultas a modo proprio. Isso indica que ou
o software de atendimento nao fornece as funcionalidades apropriadas para a
informatizacdo total do processo (0 que se mostrou mais evidente durante
entrevistas), ou os funcionarios ndo o estdo utilizando adequadamente, seja por
motivos de falta de instrugdo e treinamento, seja, simplesmente, por resisténcia a

€sses novos processos de trabalho.

Por outro lado, para a realizacao das atividades de Suporte de Software e
Distribuicdo de Softwares, foi constatado, durante entrevistas, a necessidade de
utilizacdo dos seguintes equipamentos e acessérios no posto de trabalho:

e Microcomputador equipado de monitor, teclado e mouse. Esse deve
prover acesso a rede de internet e deve disponibilizar o Software
OpenView instalado;

e Ramal telefénico;
e Impressora local;

e AcessOrios gerais para escritérios, para manuseio e operacdo com

documentagédo em papel.

Na tabela abaixo é apresentada uma lista com os equipamentos e acessorios
mais relevantes, utilizados no Help Desk.
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Equipamento/Acessorio

Funcao

Fone de ouvido acoplado a microfone, simples,
conectado a fio e ajustavel na cabega do operador.

Possibilitar a escuta da sinalizagao de
uma chamada ou do estado da linha
utilizada.

Possibilitar a escuta da pessoa com
quem esta realizando o atendimento e

captar os sinais vocais do operador.

Aparelho terminal para o controle de resposta e
finalizacdo de chamadas.

Permitir que o operador tenha o controle
para atender uma chamada
(pressionando uma tecla), para finaliza-la
ou para responder uma chamada em

espera.

Micro-computador equipado com monitor LCD,

gabinete, teclado e mouse.

Criar interface com operador permitindo,
deste modo, a realizagcao da maioria dos
processos do Help Desk

Livro feito pelas proprias operadoras com as
informagbes de todos os ramais utilizados na

universidade.

Banco de dados alternativo, método
tradional de armazenamento e busca de

informacoes para este tipo de servigo.




73

Equipamento/Acessorio Funcao

Impressora e fax

e Permite a impressao de documentos e,
através do aparelho de fax, o
recebimento e envio de documentos

através da rede telefbnica.

Outros acessorios de uso comum em escritorios | e Acessorios de apoio para a realizagio
como lapis, caneta, papel, etc. das atividades, como por exemplo, as

eventuais anotacoes.

Figura 23 - Lista de equipamentos e Acessorios. Elaborado pelo autor.

A respeito desta lista de equipamentos e acessérios podemos fazer alguns
comentarios oportunos. Foi verificado que os fones de ouvido utilizados pelas
telefonistas ndo se encontram em bom estado, o que significa que este é um bom
momento para se realizar uma pesquisa por fones mais confortaveis e adequados
para o tipo de atividade em questéo.

Vale ressaltar também que a informatizacdo ocorrida no servico de auxilio a
lista ndo teve uma repercussdo satisfatoria. Infelizmente o que havia intuito de
facilitar e favorecer a eficiéncia do servico tornou-se, por fim, um empecilho. Tendo
em vista que departamentos, salas, laboratérios, entre outras unidades pertencentes
a universidade sofrem frequentes modificacdes e deslocamentos fisicos, os ramais
telefénicos acabam também sendo modificados ao longo desses processos. Isto
significa que um banco de dados contendo estas informacdes deveria ser
devidamente atualizado em seguida de cada acontecimento do género. Porém, nao
é isso 0 que se observa na pratica. As vezes esses bancos permanecem longos
periodos de tempo sem serem atualizados. A conseqUéncia mais comum observada
€ a transmissao de informacdes nao corretas, pelo atendente que utiliza este
sistema. Neste caso, normalmente quem realiza as ligacbes buscando tais
informagdes fica insatisfeito com o servico. Como conseqiéncia destes

acontecimentos, as telefonistas decidiram por optar pela utilizagdo do livro de ramais
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telefénicos - criados por elas mesmas - que contém todas as informacoes
necessarias para a realizacdo do servigco e que sao atualizados por elas mesmas a
partir do momento que sao informadas sobre mudancas ocorridas na rede de ramais
da universidade. Foi verificado que estes livros sdao cadernos simples, com contetudo
escrito a mao e que mesmo nao se encontrando em bons estados, permitem um
facil manuseio e eficiéncia na busca, ja que estas telefonistas utilizam este método

h& muito tempo, apresentando, portanto, uma boa adaptacao.

Por fim, podemos mencionar que recentemente foi realizada uma substituicao
de monitores tradicionais por monitores LCD, o que garantiu um maior espaco

disponivel nos postos de trabalho dos funcionarios do Help Desk.

3.1.5. Mobiliario

A lista abaixo apresenta o mobiliario atualmente utilizado pelo Help Desk.

Movel Funcéao

Cadeira ajustavel e inclinavel

e Permite que o operador permaneca
sentado durante a realizagdo das
atividades.

Mesas, gaveteiros e armarios

e As mesas oferem apoio aos
equipamentos e acessorios de
trabalho. Gaveteiros e armarios
permitem o armazenamento de
documentos e acessorios, em geral, da

secao.
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Apoio de pé

e Favorece uma melhor postura aos

funcionarios de baixa estatura.

Figura 24- Lista de mobiliario. Elaborado pelo autor.

Foi constatado, através de entrevistas, que as mesas atualmente utillizadas
nao permitem uma alocacao adequada de equipamentos e acessorios, prejudicando,
deste modo, o conforto dos funcionarios. Era prevista a utilizagdo de um gaveteiro
sob algumas das mesas, de modo a compor um conjunto. Porém, esta composicao
provoca um desconforto ao operador que se incomoda pela perda de espacgo para as
pernas devido a presenca do gaveteiro. Além disso, a alocacao do gabinete do
microcomputador sobre a mesa também provoca um incémodo. Devido a este fato,

atualmente os funcionéarios do Help Delp alocam os gabinetes sob a mesa.

Em relagédo as cadeiras, foi realizada uma troca ha menos de um ano em que
foram aquisitadas cadeiras giratérias com ajuste de altura do assento e apoio de
bragos. Tal cadeira se mostra confortavel e adequada para o trabalho realizado,
porém, existem queixas a respeito do tamanho e peso da mesma que dificultam, de

certa forma, a sua movimentacéo.

Pode-se dizer que o Help Desk preocupa-se com a implementacdo de
praticas ergonémicas em seu ambiente de trabalho, sobretudo aquelas relacionadas
a ergonomia fisica. Entretanto, essa implementacdo deve ser orientada e
acompanhada segundo diretrizes e normas relacionadas ao tema, além da
necessidade de suporte de profissionais da area. Ergonomia nao € apenas ter bom
senso e aplicar boas praticas, é necessario ir a fundo e analisar detalhadamente as
situacdes de trabalho antes de realizar agées.

3.1.6. Temperatura

Foi verificado que ndo existe um controle adequado da temperatura do atual

ambiente de trabalho, sendo que no inverno os funcionarios se queixam do frio e,
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durante o verdo, do calor excessivo. Em uma das salas da unidade, o ar
condicionado nao funcionava. Em uma outra, a incidéncia de sol por longas horas do

dia provocavam uma sensacao de calor, muitas vezes, desconfortante.

3.1.7. lluminacao

Foi constatado que a iluminagdo no ambiente provisério ndo € adequada,
sendo que os funcionarios se queixam da baixa poténcia das luminarias, visto que
ambiente é de, certa forma, escuro. Um outro problema séo os reflexos provenientes
de uma vidragca que ocupa quase que totalmente umas das paredes do cémodo.
Neste caso, porém, pode-se utilizar as persianas disponiveis que solucionam de

certa forma o problema evidenciado.

A iluminacgao artificial do ambiente da sala proviséria do Help Desk pode ser

visualizada na figura a seguir.

fluorescente tubular fluorescentes tubulares

[ i il

P\ _mic
- = Umo-
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Vidragas

Luminaria com 1 lampada /Luminéria com 2 lampadas
[

Figura 25 - Iluminacao artificial e vidracas. Elaborado pelo autor.
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3.2. O espaco provisorio para a realizacao das atividades do Help Desk

Durante a fase de reformas da nova sala destinada ao Help Desk, foi
necessario a transferéncia de toda a equipe para outros cémodos localizados no
segundo piso do prédio do CCE.

Esta mudanca implicou também uma diferente disposicdo dos postos de
trabalho e uma conseqlente mudanga na organizagdo das equipes e na interacéao
entre os operadores. Observa-se neste layout provisoério que, em relacao ao anterior,
todos os funcionarios desta secdo encontram-se mais préximos um dos outros,
apesar de estarem ainda separados por dois cémodos - diferentemente do que é
previsto para o novo espaco fisico, onde todos estariam agrupados em um Unico
ambiente, sem divisoérias. Inclusive a sala do chefe de secado encontra-se atualmente

situada imediatamente ao lado destes cOmodos.

Vale a pena observar que um destes comodos esta sendo utilizado pela
equipe de atendentes mais antigos juntamente com a equipe de estagiarios. No
outro cOmodo encontram-se o pessoal técnico-administrativo e as telefonistas que,
no layout anterior operavam sozinhas em um cémodo de menor area, como

apresentado na introducéo do trabalho.

Previa-se que tal instalacdo proviséria durasse apenas alguns dias até que a
reforma da nova sala fosse finalizada. Porém, devido a alguns impasses, a
execucdo da obra foi interrompida e houve atraso de alguns meses até ser
finalizada. Por outro lado, tal periodo foi considerado como oportuno, ja que deste
modo dispusemos de mais tempo para a realizacao do presente projeto.

A principio, o0 prazo para a sua realizagao era relativamente curto, devido as
necessidades da secédo, 0 que nao garantia uma boa qualidade no desenvolvimento
da pesquisa que prevé, entre outras atividades, uma andlise minuciosa da situacao
atual de trabalho até a escolha de materiais a serem empregados no novo ambiente
de trabalho e seus respectivos custos. Além disso, com a paralizacao da obra,
tornaram-se mais viaveis os processos de intervencao gerados por tal projeto. Ou

seja, verificou-se uma maior flexibilidade na escolha do layout a ser implementado.

Consideramos este periodo de instalagdes provisérias oportuno, também, no

que diz respeito a andlise dos processos de trabalho, do modo como as atividades
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sao realizadas e da demanda, o que péde nos garantir uma maior completeza na
realizacdo do diagnostico e no desenvolvimento das acdes de intervengéo, ja que a

nova estrutura poderia nos fornecer ulteriores dados.
A figura seguinte apresenta os comodos da instalacdo proviséria do Help

Desk e a disposicédo dos postos de trabalho.
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Figura 26 - Ambientes provisorios do Help Desk. Elaborado pelo autor.
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3.3. Estudo das Alternativas de Arranjo Fisico

A partir da analise das deficiéncias, das necessidades e das caracteristicas
gerais do atual ambiente fisico de trabalho, além da analise dos processos de
trabalho e dos requisitos para a sua organizacao, € possivel definir os critérios para
a progetacado do novo layout. Por exemplo, nessa fase de progetacédo é importante
considerar a entrada de luz pelas janelas das salas, a luminosidade artificial, os
ruidos dos equipamentos, a influéncia da conversa de outras pessoas, as distancias
entre 0os moveis, quinas arredondadas, espacgo pra circulagdo interna, isolamento

acustico, etc.

Foi constatado no periodo de analise do presente projeto, que o Help Desk
nao estaria em condi¢cdes, no momento atual, de realizar a aquisicdo de um novo
mobiliario e acessoérios para a implantacdo no novo layout. Portanto, foi requerido o
desenvolvimento de alternativas de arranjo fisico que utilizassem os equipamentos
atualmente pertencentes a tal secao. Estas alternativas, entretanto, terdo validade
momentaneamente, até que o departamento disponibilize recursos financeiros para

a realizacao de ulteriores mudancas e aquisigoes.

E importante alinhar, desta maneira, a existéncia e a adequacdo de tais
equipamentos ao objetivo de adapta-los da melhor forma possivel as necessidades
atuais de trabalho.

O primeiro elemento a ser analisado é o tipo de mesa utilizado pelos
funcionarios do Help Desk. Verifica-se, atualmente, a existéncia de quatro tipos de

mesas como se pode observar na figura abaixo.
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Figura 27 - Mesas disponiveis. Elaborado pelo autor.

Observamos que as caracteristicas de tais mesas sao criticas para o
desenvolvimento do arranjo fisico, j& que suas dimensdes sdo consideraveis em
relagdo ao espacgo disponivel, além de determinarem, em principio, a necessidade
ou nao de reunir pessoas em um mesmo posto de trabalho, ou seja, dependendo do

espaco de cada mesa, possivelmente mais pessoas irdo utiliza-las.

Um outro ponto a ser analisado € a privacidade do posto de trabalho. Alguns
operadores nao se sentem confortaveis quando outros podem ver a tela de seu
computador. Nos momentos de calmaria do atendimento, por exemplo, é liberado
aos funcionarios o acesso a sites que nao dizem respeito ao trabalho, como por

exemplo, Orkut, Youtube, entre outros. Verifica-se que os funcionarios querem ter
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um pouco de privacidade tanto nesses momentos quanto nos momentos que estao
exercendo as atividades do trabalho. Portanto, ja que a organizacao incentiva este
tipo de comportamento e vé isso como uma forma de favorecer o desempenho do
funcionario — pode ser considerada como uma estratégia da unidade -, oferecendo-
lhe um certo tempo para o relaxamento, podemos considerar a privacidade como

sendo um requisito para a progetacao do layout.

No caso das operacdes do Help Desk, na maioria das vezes os operadores
realizam suas atividades sem a necessidade de haver interagdo com outros
operadores, ou seja, considera-se que os atuais funcionarios sao capazes de
desempenhar o atendimento e soluciona-lo, ou encaminha-lo, sem a necessidade de
solicitar auxilio a outra pessoa. Entretanto, nem sempre as coisas ocorrem dessa
maneira e, portanto, as vezes, os funcionarios necessitam de ajuda de seus colegas
de trabalho e necessitam de interagdo. Sendo assim, a nossa andlise procurou
identificar as interacbes mais frequentes ocorridas em situacées desse género.

Deste modo, procuramos relacionar os funcionarios que mais se interagem.

A principio, foi definido juntamente com a chefe de se¢éo, o nimero de postos
de trabalho a serem projetados, sendo um total de 13 postos. Cada posto seria
relacionado a uma fungao especifica da unidade. Sendo assim, identificamos todos
os funcionarios e suas fungbes. Associamos um numero a cada um deles e
verificamos nivel de interagcdo entre os mesmos para definirmos as conveniéncias de

proximidades. A figura abaixo apresenta este estudo.
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@ Telefonista 1 @ @

@ Telefonista 2 @ @ @

@ Estagiario 1 @

@ Estagiario 3 Atendentes 2 \

@ @

Atendentes 1

@ Atendente 3
Legenda

@ Atendente 4 ___ Pouca interagdo

Atendente/Técnico em

o Interagéo importante
Informatica

Atendente/Auxiliar Interagdo muito importante

Administrativo

0

Interagao forte dentro de um grupo

Figura 28 - Diagrama de inter-relacdes. Elaborado pelo autor

Este estudo foi elaborado, a partir das informacdes colhidas em entrevistas
realizadas com os funcionarios. Por exemplo, a funcionaria identificada com o
numero 12, no diagrama, evidenciou as vantagens de trabalhar ao lado de uma das
colegas, a numero 13, apontando que atualmente seus postos de trabalho séo
vizinhos. Ela explica que as duas trocam informagdes constantemente sendo que
muitas vezes uma deve realizar o trabalho da outra na auséncia de alguma delas.
Portanto, assume-se como importante no projeto de layout manter tal situacdo. Além
disso, ela mencionou que muitas vezes deve comunicar-se com 0 supervisor e que,
portanto, seria oportuno que seus postos ndo sejam dispostos muito distantes na
futura instalagcdo do Help Desk. Desta maneira, foi realizada uma classificagéo para
cada tipo de interagédo entre os grupos de trabalhadores.

E importante mencionar, também, que o arranjo fisico a ser projetado deve
considerar a disposicdo e distancias do operador que lhe proporcionem a
simplicidade dos movimentos e as condicdes mais favoraveis ao trabalho. De
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maneira sintética, os critérios a serem utilizados no projeto do arranjo fisico em

questao sdo os seguintes:
e O espaco disponivel;
¢ Reducao ao maximo de transportes e movimentacao;
e As interagdes nos processos de trabalho;
e O mobiliario e os equipamentos a serem utilizados;
e As ambiéncias fisicas, como iluminacao, ventilagéo e ruidos;
e A privacidade dos trabalhadores;
e As condicdes de trabalho;
e Analisar condi¢des de seguranca.

A partir dos dados do estudo em questao e dos critérios acima apresentados,
foram desenvolvidas algumas alternativas de layout que melhor se adaptariam aos
requisitos do Help Desk.



3.3.1. Alternativa de arranjo fisico 1
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Figura 29 - Alternativa de arranjo fisico 1. Elaborado pelo autor.



3.3.2. Alternativa de arranjo fisico 2
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Figura 30 - Alternativa de arranjo fisico 2. Elaborado pelo autor.



3.3.3. Alternativa de arranjo fisico 3
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Figura 31 - Alternativa de arranjo fisico 3. Elaborado pelo autor
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3.3.4. Escolha e adaptacao do arranjo fisico a ser implementado

Apés a elaboracédo das alternativas de layout, essas foram encaminhadas a

chefe da secao do Help Desk para anadlise e validagao.

As alternativas foram avaliadas juntamente a alguns dos funcionarios da
secao, 0s quais deram o parecer a respeito de cada uma delas e fizeram sugestoes
para adaptacdes e modificacoes.

O primeiro ponto discutido foi a possibilidade de inser¢cdo de mais uma mesa
para que fosse possivel dispor sobre essa, outros equipamentos, como por exemplo,
impressora e fax. Além disso, seria interessante disponibilzar uma cadeira proxima a
tal mesa para que os usuarios se acomodassem ao realizar visitas ao Help Desk.
Sendo assim, foi decidido que tal mesa seria colocada nas proximidades da porta de

acesso a sala principal.

Uma critica feita pela maioria dos funcionarios diz respeito a disposi¢do das
mesas nas alternativas 2 e 3, que apresentam selhemancas com salas de aula
escolares e salas de treinamento. Visto que este modelo ndo agrada grande parte
dos funcionarios, a sua possibilidade de implementacao foi excluida.

Foi decidido também, que seriam utilizadas no arranjo fisico todas as mesas
em formato L. Por outro lado, ndo seriam mais consideradas no projeto, as mesas de

menores dimensoes.

Desta maneira, realizando discussbes e “jogando” com as diversas
possibilidades de implementacdo do layout — considerando sempre os critérios e
fatores criticos para a projetagéo-, os integrantes do Help Desk chegaram a um

consenso geral a respeito do arranjo fisico a ser implementado.

A proposta final de arranjo fisico pode ser visualizada na figura a seguir.
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Figura 32 - Proposta final de arranjo fisico. Elaborado pelo autor.

3.4. Implementacao da proposta final de Arranjo Fisico

Recentemente, o Help Desk realizou a mudanga para a nova sala projetada,

organizando-se de acordo com o projeto final de arranjo fisico, apresentado neste

trabalho.

Espera-se, a partir desse momento, que a nova situacdo de trabalho seja

avaliada através de opinides de funcionarios e, sobretudo, através da produtividade

do trabalho decorrente desta nova forma de organizagdo do Help Desk.
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Conclusoes

Nota-se, ao longo do presente trabalho, que a ergonomia se mostra
indispensavel em um projeto de arranjo fisico do género. Esta disciplina fornece
metodologias e apresenta requisitos coerentes com os objetivos de planejamento de
layout. Um arranjo fisico que ndo cumpra com os requisitos ergondmicos basicos
sera, certamente, prejudicial a saude dos usuarios e a produtividade organizacional.

E necessario dar devida atencdo a adequacado do espaco, dos equipamentos e
acessorios e as necessidades de trabalho, de conforto e salde dos funcionarios.

E importante enfatizar, também, que uma andlise ergonémica jamais comeca
por uma medida de ambiéncia fisica, a menos que este seja o0 objetivo principal do
projeto a ser realizado. A analise da atividade do trabalho é a ferramenta principal do
ergonomista, sendo que as medidas de ambiéncias e outros levantamentos de

dados séo, normalmente, complementares e auxiliam tal andlise.

Por fim, conclui-se que um projeto de arranjo fisico do género, por mais
simples que aparente ser, pode apresentar uma certa complexidade ao ter que
considerar inumeros requisitos, muitas vezes contraditérios, em uma unica solucéo.
Portanto, € de extrema importancia a participacao de todos atores do sistema, objeto
de estudo, para que se alcance um consenso geral em relacdo a solucado mais
apropriada a ser implementada.

E importante, também, que o arranjo fisico implementado seja
freqientemente reavaliado de acordo com as dindmicas da organizacao. Lembrando
que este arranjo dificilmente sera o 6timo e, portanto, deve-se sempre buscar
melhorias, tendo em vista novas solucdes e possibilidades de implementacdo que
favorecam o bom desempenho dessa organizacao.
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Anexo |
Check-list para um ambiente de escritorio

MOVEIS
Existe uma mesa ou posto de trabalho para cada funcionario?
Os tipos, as formas e as cores dos méveis sdo apropriados ao tipo de trabalho?

REQUISITOS PARA DEFICIENTES
E possivel que funcionarios, clientes ou vendedores munidos de cadeira de rodas transitem no ambiente de trabalho?
As portas de acesso exigem a realizagdo de muito esforgo ao abri-las?
Os alarmes sao configurados com sinalizagao visual para deficientes auditivos?
Como informar as caracteristicas do novo layout a funcionarios com deficiéncia visual?
Os sanitarios estdo em conformidades com as normas e requisitos para deficientes?

INFRAESTRUTURA PARA MICRO-COMPUTADORES
Os pisos e forros podem acomodar ulteriores instalagdes de fios e cabos?
O controle da temperatura é adequado?
Qual sistema antiincéndio é disponivel?

RECEPCAO OU ATRIO DE ENTRADA
Existe algum tipo de seguranga no local?
A area apresenta uma imagem apropriada?

CONTAMINAGAO SONORA
Existem areas de trabalho préximas a cantina?
Onde estao localizadas as impressoras e equipamentos de fax?
Existem areas de trabalho préximas as salas de conferéncia e treinamento?

DESIGN ERGONOMICO
O posto de trabalho é adequado para que uma pessoa permanega ali pelo menos oito horas?
Qual é a relagéo entre as alturas das mesas, cadeiras e teclados?
A altura do monitor é ajustavel?

ILUMINAGAO
A iluminagao de teto foi alocada de modo coerente as mesas, as tarefas e aos corredores?
Os niveis de luminosidade séo adequados para salas de reunides e treinamento?

AQUECIMENTO, RESFRIAMENTO E CIRCULACAO DE AR
A mudanga de carga elétrica ird modificar a eficiéncia dos equipamentos?
Sera necessaria uma modificagéo na circulagéo de ar?
Os dutos de circulagdo de ar sao limpos periodicamente?
Séo utilizados termostatos? Onde se encontram?

ELETRICIDADE ESTATICA
Os postos de trabalho s&o devidamente aterrados?

CANTINA
Existem mesas e cadeiras disponiveis para todos os usudrios?
Qual a periodicidade de manutengéo e reposi¢cdo de maquinas de distribuigdo automaticas?

SANITARIOS
O numero e tipologia de acessoérios para banheiro sdo apropriados?
A manutengao e limpeza podem ser faciimente realizadas?
Onde se encontram os objetos de reposigdo e limpeza?

CARGA NO PAVIMENTO
O peso da carga sobre o pavimento esta dentro dos limites?
O pavimento é adequado para serem apoiados os gabinetes de computador?

AREAS PARA EXERCICIOS
A ventilagdo é adequada?
Existem armarios adequados e espago para descanso?

EQUIPAMENTO TELEFONICO
A ventilagdo é adequada?
A instalagao elétrica é adequada?
O espago é realmente suficiente?

ENTRADA DE FUNCIONARIOS
Existe um rel6gio ou uma sinalizagéo de entrada?
Qual é a seguranga?
E monitorada por video-camera?
Existe uma sala de espera?

SALA DE RECURSOS HUMANOS
Esté localizada proximamente as outras salas?
Existe privacidade e sigilo de informagdes?

PRIMEIROS SOCORROS
Esta localizado em um local apropriado?
E acessivel por uma pessoa em cadeiras de rodas ou maca?



MATERIAS DE LIMPEZA E SERVIGO EM GERAL
Existe espago suficiente para o armazenamento?
A ventilagdo é adequada?
Quando s&o utilizados?
Quando é realizada a limpeza?

BIBLIOTECA
Qual é o nivel de luminosidade?
Qual é o nivel de ruido ou perturbacéo sonora?
Existe espago disponivel para alocar um acimulo de periédicos de dez anos?

ARMARIOS
Para qual fim eles seréo utilizados?
Daqui a dez anos eles ainda serdo adequados?
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Questionario base para as entrevistas

Questionario para a analise do ambiente de trabalho — Help Desk
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Nome:
Data:

Cargo:

Responda as peguntas e deixe sugestoes:

1.

()
()
()
()

2.

10.

Analise quais aspectos vocé acredita que devem ser melhorados no novo layout do Help

Desk.
Barulho interno ( ) Temperatura do ambiente ( ) Ventilagcao
Aproveitamento de espago ( ) Conforto das cadeiras ( ) Seguranca
Barulho dos equipamentos ( ) Altura dos computadores () lluminagéo
Outros:

Qual é o seu incébmodo em relacao a perturbagao sonora (barulho), que pode
ocasionalmente perturbar a concentragéo?
( ) Nenhum ( ) Pouco () Muito ( ) Excessivo

Qual é o seu incbmodo em relacdo a movimentagao de pessoas no Help Desk, que pode

ocasionalmente perturbar a concentragéo.
( ) Nenhum ( ) Pouco () Muito ( ) Excessivo

Qual a sua satisfagdo em relagéo a disposigéo dos computadores do Help Desk?
( ) Otima ( ) Boa ( ) Regular ( ) Ruim

Qual a sua satisfacdo em relagdo aos equipamentos de trabalho utilizados
cotidianamente?
( ) Otima ( ) Boa ( ) Regular ( ) Ruim

Qual a sua satisfagdo em relagédo aos softwares utilizados nas suas atividades?
( ) Otima ( ) Boa ( ) Regular ( ) Ruim

Qual a sua satisfacdo em relacao a disposicao atual das gavetas de uso individual dos
membros do Help Desk?
( ) Otima ( ) Boa ( ) Regular ( ) Ruim

Em quantos ambientes vocé gostaria que o Help Desk fosse dividido?
()Um ( ) Dois ()Trés

Com quais grupos de trabalho vocé tem mais interagdo?
( ) Estagiarios ( ) Telefonistas ( ) Técnico-administrativo ( ) Superviséo

Dentro dos grupos citados anteriormente, com quais pessoas vocé tem contatos mais
frequentes?

11.

Liste os equipamentos e objetos de trabalho utilizados diariamente:

12.

Liste os equipamentos que vocé usa, mas ndo diariamente:
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13. Se seu espaco de trabalho pudesse ser modificado, o que vocé modificaria?

14, O que vocé nao gosta no arranjo atual do Help Desk?

15. O que vocé gosta e acha interessante no layout atual do Help Desk?

16. Qual é o aspecto mais importante, na sua opinido, a ser considerado na reestruturacao do

arranjo fisico do CCE?

Comentarios/Sugestoes:




