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RESUMO

Observa-se, nos dias de hoje, uma preocupagdo em diversos setores,
principalmente no setor de servigos quanto a melhoria das condigdes do ambiente
de trabalho; visando a satisfacdo do funcionario e conseqiientemente, uma maior
produtividade do mesmo. O objetivo principal € aumentar a eficiéncia humana
através de condigdes que permitam a redugédo do desgaste fisico e mental do
colaborador. Este trabalho tem por objetivo desenvolver uma avaliagédo ergondmica
dos postos de trabalho em uma empresa de call center baseada na NR 17. Através
da avaliagio ergondmica & possivel, identificar problemas nos postos de trabalho e
também recomendar intervencdes ergondmicas, no intuito de solucionar os

problemas ilustrados na avaliagao.

Palavras-chave: Ergonomia. Analise Ergondmica. NR17. NBR 5413.



ABSTRACT

It is observed today, a concern in several sectors, especially in service sector in
improving the environmental conditions of work, aimed at employee satisfaction and
therefore, even greater productivity. The main objective is to increase efficiency
through human conditions allowing the reduction of physical and mental burden of
the developer. This work aims to develop an ergonomic evaluation of jobs in a call
center company based in NR 17. Through ergonomic evaluation can identify
problems in the workplace and also recommend ergonomic interventions in order to

solve probiems illustrated in the evaluation.

Keywords: Ergonomics. Ergonomics Analysis. NR17. NBR 5413
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1.INTRODUGAO

1.1 OBJETIVO

O objetivo principal desse trabalho é desenvolver uma analise ergondmica
dos postos de trabalho baseada na Norma Regulamentadora 17 (NR17), visando
verificar parametros de iluminagdo em uma empresa de call center, na cidade de
Natal, estado do Rio Grande do Norte. Procurando identificar possiveis problemas
nos postos de atendimento e sugerindo as recomendagdes necessarias para a sua

solugao

1.2 JUSTIFICATIVA

Acredita-se que a causa desta preocupagdo com os postos de trabalho de
cada funcionario, seja conseqiéncia deles nZo estarem sendo projetados
ergonomicamente corretos, podendo causar problemas de salde fisica € mental do
trabalhador, perda de produtividade, atendimento de baixa qualidade, maior fadiga
visual, ambiente desagradavel e baixa estima dos trabalhadores.

Observa-se, nos dias de hoje, uma preocupagdo em diversos setores,
principalmente no setor de servigos quanto a melthoria das condigbes do ambiente
de trabatho; visando a satisfacéo do funcionario e conseglientemente, uma maior
produtividade do mesmo. O objetivo principal € aumentar a eficiéncia humana
através de condigGes que permitam que se tomem decises logicas.

Portanto, um ambiente de trabalho com uma iluminacdo adequada
proporciona um ambiente agradavel, melhorando as condigbes de supervisao e

diminuindo a probabilidades de ocorrer uma doenga do trabalho.
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2. REVISAO DE LITERATURA

Para o desenvolvimento da avaliagao ergondmica dos postos de trabalho de
uma empresa de call center, inicialmente procedeu-se a uma pesquisa bibliografica

que deu suporte para a elaboragéo da proposta conceitual.

Assim, neste item, serio apresentados alguns temas que s&o os assuntos
que formam a base desse trabalho. Inicia-se com o tema ergonomia, pois tem como
preocupacio as condigdes do ambiente de trabalho. Depois, o tema iluminagao visto
gue uma iluminagio adequada proporciona um ambiente agradavel, melhorando as
condicoes das atividades e diminuindo a probabilidades de ocorrer uma doenga do
trabatho. E por fim, torna-se importante conhecer as defini¢cdes e as particularidades,
de uma forma geral, das normas que regulamentam e norieiam esses temas, como a
NR 17 e a NBR (Norma Brasileira) 5413.

2.1ERGONOMIA

A Ergonomia & uma area do conhecimento relativamente recente, criada e
utilizada pela primeira vez pelo inglés Murrel, passando a ser adotada oficialmente
em 1949, por ocasido da criagio da primeira sociedade de ergonomia, a Ergonomic
Research Society, que congregava psicologos, fisiclogistas € engenheiros ingleses

interessados nos problemas da adaptag¢éo do trabalho ao homem.

Ergonomia, do grego ergon (trabalho) e nomos (regras) & definida pela
Internacional Ergonomics Association (IEA) como a disciplina cientifica visa a
compreensio das interagbes entre homens e outros elementos de um sistema, e a
profiss&o que aplica teoria, principios, dados e métodos para otimizar o bem e o
sistema como um todo (INTERNATIONAL ERGONOMICS ASSOCIATION, 2010).

No ambito da disciplina, a IEA distingue trés dominios de especializa¢des: (a)
ergonomia fisica, que se interessa pelas caracteristicas anatdmicas, antropometricas
fisiologicas e biomecéanicos relativas ao homem em atividade fisica; (b) ergonomia

cognitiva, que se interessa pelos processos mentais, como a percepgdo, a memoria,
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o raciocinio, e as respostas motoras, no contexto das interagbes entre as pessoas e
os demais elementos do sistema; (¢) € a organizagdo organizacional, que se
interessa pela otimizagéao da estrutura, dos processos e regras dos sistemas socio-
técnicos (INTERNATIONAL ERGONOMICS ASSOCIATION, 2010).

Qualquer atividade industrial ou administrativa pode ser vista como uma
relagdo homem-magquina dentro de um certo ambiente. Qualquer sistema existe para
atingir determinados objetivos através de certas fungées. Na maioria das atividades
laborais, o ser humano preenche as mais variadas fungdes. A freqliente exposicéo
as condigdes de trabalho adversas pode resultar em dores momentaneas, fadigas, a

médio e longo prazo, lesées mais sérias.

A ergonomia tem uma posicio prevencionista e sua grande contribuigdo &
tanto para a identificagéo dos fatores de risco as doengas ocupacionais como para
propor solugbes, visando ajustar os equipamentos e mobilidrios dos postos de
trabalho de acordo com as tarefas executadas, exigéncias cognitivas, modo
operatorio e normas de produgao (COUTO, 1995).

As conseqiiéncias das agdes ergondmicas tanto sdo a promogéo de satde do

trabalhador como o aumento da produtividade no servigo.

A visao prevencionista que deve nortear o trabalho das empresas, a portaria
n°3.214/78, da secretaria de seguranga e satide no trabalho, do ministério do
trabalho e emprego, estabelece em sua norma regulamentadora n® 17 — ergonomia,
parametros que permitem a adaptagéo das condigbes de trabalho as caracteristicas
psicofisiologicas dos trabalhadores, de modo a proporcionar um maximo de conforto,
seguranca e desempenho eficiente, e que devem ser observados e implementados

pelos empregadores.

A ergonomia originou-se dos esforgos humanos em se adaptar o seu trabalho
as suas caracteristicas e necessidades. Esta adaptacao envolve, além do ambiente
fisico (maquinas, equipamentos), os aspectos ambientais e organizacionais
referentes a2 maneira como o trabalho é controlado para alcangar os resultados
esperados (COUTO, 1995).

Desta forma, a intervencédo ergondmica surge como o controle desta relagao,
buscando a melhoria do sistema de trabalho a partir do envolvimento dos
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colaboradores, estabelecendo suas respectivas responsabilidades. A participagéo
dos trabalhadores é indispensavel a interpretacgéo dos resultados. (COUTO, 1995)
Segundo Campanhole (2001) para minimizar o problema das doengas
ocupacionais nos postos de trabalho recorremos a ergonomia que se preocupa com
as condi¢des de trabalho, tais como, a iluminacgéo, os ruidos e a temperatura, que
geralmente sdo conhecidas como agentes causadores de males na area da salde

fisica e mental.

2.2 ILUMINAGAO

O planejamento adequado da luz no ambiente de trabalho pode diminuir os
acidentes e erros ocorridos devido a fadiga visual, além de oferecer uma melhor
qualidade de vida ao homem, criando um ambiente agradavel para o trabalho, e
conseqlentemente, exercendo uma influéncia psicoldgica positiva na realizagéo da
tarefa.

Apesar da legislagdo somente especificar os niveis minimos de iluminagao,
uma boa iluminagéo nao significa niveis excessivos de claridade, mas sim de uma
distribuicdo uniforme, evitando-se que a parte mais iluminada supere por um valor
maior que 4 (quatro) vezes o local mais obscuro, para gue n&o ocorram ofuscamento
e fadiga visual, geraimente ocasionada pela adaptagdo constante, da retina as
variagdes de claridade e sombra.

O ofuscamento € uma sensacdo desagradavel que pode ocasionar dor de
cabeca e, cansaco visual, sendo causado por luz excessiva, superficies polidas e
refletoras, acarretando mal estar e desconforto no ambiente de trabalho, devendo,
portanto, ser evitado. Sempre que possivel, a iluminacéo natural deve ser utilizada
s6 ou em conjunto com a artificial, resultando em economia de energia.

A iluminancia: & uma grandeza de luminosidade, que faz a relac&o entre fluxo
fluxo luminoso que incide na diregio perpendicular a uma superficie e a sua area.
Enquanto que o ofuscamento & o resultado de luz indesejada no campo visual

Entretanto, a incidéncia de luz solar deve ser indireta, isto &, nao deve
penetrar diretamente no campo de trabalho, o que poderia ocasionar outros

inconvenientes, tais como a adigdo do calor, aumentando-se o desconforto térmico.
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Desta maneira é necessario um estudo adequado sobre o uso da iuz nos
ambientes de trabalho dentro da analise ergondmica do trabalho, visto que um mal
planejamento da iluminagéo pode causar queda na produtividade e na qualidade das
atividades.

A iluminagdo é considerada um fator importante para o desenvolvimento de
algumas das atividades no dia a dia. Sabe-se que determinadas solicitagbes da
visdo, devem corresponder niveis ideais de claridade. A NBR (Norma Brasileira)
5413 estipula a jluminéncia necesséaria para cada plano de trabalho (superficie de
referencia definida como plano no qual o trabalho € normaimente executado), em
fungdo da idade do trabalhador, precisio da tarefa desenvolvida no local, e
refletancia do fundo da tarefa. A refletdncia do fundo da tarefa diz respeito a
refletadncia das paredes, teto e piso que influencia na iluminancia do ambiente, sendo
em fungdo do material de constituicdo e as cores (CREDER, 1998).

A utilizagdo de uma iluminagio adequada proporciona um ambiente de
trabalho agradavel, diminuindo as probabilidades de ocorrer uma doenca do
trabalho. As consegiiéncias de uma iluminagéo inadequada no trabalho séo: maior
nimero de acidentes, perda de produtividade, produte final de baixa qualidade,
maior fadiga visual, ambiente desagradével e baixa estima dos trabalhadores.

De acordo com (COTRIM, 2000) as condigbes para um local de trabaiho
adequadamente iluminado pode ser influenciado por: tipo de lampada e Juminaria,
quantidade de luminaria, distribuicdo e localizagdo das luminarias, manutengao,
idade do funcionario e incidéncia direta.

De acordo com Cotrim (2000) o tipo de lampada e luminaria, a quantidade de
lumindria, a distribuicdo e a localizagio das luminarias, a manutencéo, a idade do
funcionario e a incidéncia direta sdo as condigdes para um focal de trabalho
adequadamente iluminado.

A visdo necessita de certos niveis ideais de claridade dependendo de
determinadas solicitagbes para exercer algumas atividades no dia a dia, por isso a
iluminacio & um fator importante. A NBR 5413 estipula a iluminancia necessaria
para cada atividade, em fungdo da idade do trabalhador, precisédo da farefa
desenvolvida no local e refletancia do fundo da tarefa. A refletancia do fundo de
tarefa diz respeito a refletancia das paredes, teto e piso que influéncia na iluminancia
do ambiente, sendo em fungéo do material de constituicio da construcéo e as cores
(CREDER,19886).
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Segundo a Lei N°6514/77 e na NBR 5413, item 17.5.3, em todos os locais de
trabalho deve haver iluminacgéo adequada, natural ou artificial, geral ou suplementar,
apropriada a natureza da atividade, sendo que a iluminagio geral deve ser
uniformemente distribuida e difusa e a iluminagdo geral suplementar deve ser
projetada e instalada de forma a evitar ofuscamento, reflexos incomodos, sombras e
contraste excessivos.

A iluminacdo natural é feita através da luz solar pelas vidragas, portas,
janelas, telhas de vidro efc, j& a iluminagéo artificial & feita através de lampadas
elétricas, que podem ser fluorescentes, incandescentes, de mercurio e outras,
podendo ser geral ou suplementar. A iluminagé&o geral é feita em todo o local de
trabalho, ndo objetivando uma Gnica operagdo. A suplementar é realizada quando
além da iluminagéo existente no local, coloca-se outra lumindria préxima ao local do

trabalho, com o objetivo de iluminar melhor aguela atividade.

2.3 NORMAS REGULAMENTADORAS

A legislacdo brasileira mostrada na portaria 3214, NR 17 mostra as
condiges ambientais de trabalho no item 17.5.3, onde ilustram a importancia da
iluminacgio nos {ocais de trabalho.

17.5.3 — Em todos os locais de trabalho deve haver iluminagéo adequada,
natural ou artificial, geral ou suplementar, apropriada a natureza da atividade.

17.5.3.1 — A iluminacéo geral deve ser uniformemente distribuida e difusa.

17.5.3.2 — A iluminagéo geral ou suplementar deve ser projetada e instalada
de forma a evitar ofuscamento, reflexos incomodos, sombras e contrastes
EeXCessivos.

17.5.3.3 — Os niveis minimos de iluminamento a serem observados nos
locais de trabalho sdo os valores de iluminancia estabelectdos na NBR 5413, norma
brasileira registrada no INMETRO.

17.5.3.4 — A medicdo dos niveis de iluminamento previstos no subitem
17.5.3.3 deve ser feita no campo de trabalho onde se realiza a tarefa visual,
utilizando-se de luximetro com fotocélula corrigida para a sensibilidade do olho
humano e em fung¢éo do angulo de incidéncia.

17.5.3.5 — Quando nado puder ser definido o campo de trabalho previsto no
subitem 17.5.3.4, este serd um plano horizontal a 0,75m do piso.
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Além dos itens da NR 17 sobre iluminagédo, também foi abordado nesse
estudo os itens da NR 17 anexo 1l — trabalho em teleatendimento. Foi contemplado
o mobiliario, posto de trabalho e nivel de ruido levando em consideracéo
parametros estabelecidos pela NR 17 anexo Il. O mobiliario, posto de trabalho,
nivel de ruido foram avaliados a fim de permitir as variagGes posturais, ter areas de
trabalho adequadas para desempenhar as atividades do colaborador; e o nivel de
ruido ser aceitavel para contribuir a promogao ao conforto do trabalhador em suas

atividades.

3.MATERIAIS E METODOS

Neste item serfio apresentados os procedimentos adotados neste trabatho de
pesquisa. Destacando os instrumentos utilizados, a forma de abordagem para
informagdes dos dados e para a sua analise. Bem como, informagdes gerais sobre

a empresa estudo de caso, denominada, Empresa X.

3.1METODOLOGIA

Apds a elaboragéo da revisdo da literatura, foi elaborado um meétodo de coleta
de dados, de forma que fosse possivel observar claramente a situagdo ergondmica

da empresa de call Center, estudo de caso.

O referido método foi de aplicagdo de questionarios fechados com duas
questdes finais abertas, para que o funcionario pudesse exercer sua liberdade para
dar sugestdes, apontar problemas ou elogiar algo. Foram retiradas algumas

fotografias mostrando situagdes especificas.
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Os questionarios foram aplicados numa amostra de vinte e oito os operadores
do setor em furnos distintos, onde os mesmos ndo se identificaram e ndo houve
limite de tempo para conclui-los; além disso, eles nao tiveram supervisores
proximos. Os funcionarios responderam aos questionarios constando 11 (onze)
questdes objetivas e duas subjetivas para que os colaboradores emitissem
sugestdes ou reclamagdes sobre o seu posto de trabalho. Ao final deste trabalho de

pesquisa encontra-se, como forma de anexo, o questionario aplicado.

As entrevistas foram realizadas dentro da empresa, onde se buscou obter
informacgées suplementares sobre: normas, modo operatério, conteido do trabatho,

ritmo de trabalho e exigéncias cognitivas.

A nao identificacdo dos operadores de telemarketing nos pareceu oportuna
para que nao houvesse qualquer inibigdo quanto ao preenchimento do questionario

por parte desses funcionarios.

O questionario € um conjunto de perguntas, que € entregue aos que se
dispdem a fornecer os dados (os entrevistados), os mesmos Iéem e respondem sem
a presencga de um entrevistador ou uma interferéncia deste. Ele pode ser entregue
em maos, enviado via correio, fax, Internet, etc., sendo devolvido, geraimente, pelo

correio.

Ja o método da entrevista & caracterizado pela existéncia de um entrevistador,
que fara perguntas ao entrevistado anotando as suas respostas. A entrevista pode
ser feita individualmente, em grupo, por telefone ou pessoalmente (MATTAR, 1996).
Segundo Marconi e Lakatos (1996) a entrevista pode ser de trés tipos:

a) Padronizada (estruturadas). onde nos formularios costuma-se usar
questdes fechadas e o entrevistador néo pode alterar a ordem das questdes, ou criar

novas questodes.

b) Despadronizada {ndo estruturados): onde nos formularios sdo usadas
questbes abertas e o entrevistador tem liberdade de formular novas questoes,

conduzindo a entrevista.

c) Painel: as entrevistas sao repetidas de tempos em tempos com 0s mesmos

elementos da amostra, para avaliar a evolugéo das opinibes das pessoas.
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Os questionarios podem oferecer vantagens que as entrevistas ndo podem,
como o fato de que se utilizam menos pessoas para ser executado e proporcionam
economia de custo, tempo, viagens, com obtengdo de uma amostra maior € nao
sofre influéncia do entrevistador. (MARCONI e LAKATOS, 1996; MATTAR, 1996)

Mas também, desvantagens podem ser observadas, como baixc indice de
devolugdo, grande quantidade de perguntas em branco; dificuldade de conferir a
confiabilidade das respostas; demora na devolugdo do questionario e a
impossibilidade do respondente tirar dividas sobre as questdes o que pode levar a
respostas equivocadas (MARCONI e LAKATOS, 1996; MATTAR, 1996).

Por cada método, entrevista ou questionario, demandar um determinado

tempo de quem se dispdem a ceder as informagbes € que se diz que o método
escolhido dependera da disponibilidade dos entrevistados.

E assim, pretende-se chegar aos dados necessarios para concretizar o
trabatho de pesquisa. Apds a coleta dos dados sera feita uma analise dos mesmos

para criar uma base concreta de argumentos para o trabalho.

A partir da andlise e registro dos dados sera feita uma tabulagdo daqueles

que resumem a real situagéo do ambiente de trabalho

A metodologia utilizada neste trabalho é baseada num estudo de caso, que,
para Goode (1969) é um tipo de andlise qualitativa. O estudo de caso pode envoiver
pesquisa profunda e exaustiva de um objeto, de forma que seja permitido o amplo
detalhamento do caso, de maneira investigativa, verificando o cenario da empresa

em estudo, no seu contexto real.

Segundo Yin (1989), o estudo de caso tem o papel de descrever um contexto
de vida real. No formato de pesquisa do estudo de caso, o pesquisador nao intervém
sobre o contexto estudado, mas pode, interrogar a situagdo, também podendo

confronta-la com outras teorias existenies.

Além de entrevistas, também foi utilizado o método de investigagao através da
observacgao direta, que, através de visitas a empresa, foram levantadas informagbes
e observagbes pertinentes ao foco do estudo. "Estas evidéncias geralmente séo
tteis para prover informagdes adicionais sobre o tépico em estudo." (YIN, 1984,
p.91).
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A avaliagéo quantitativa de iluminamento dos postos de trabalho denominados
de PA's (Postos de Atendimento) do setor, onde foi utilizado um luximetro digital
modelo LDR 225, marca instrutherm, de procedéncia nacional com fotocélula
corrigida para a sensibilidade do olho humano e em fung¢éo do angulo de incidéncia,
apresentando-se devidamente calibrado, conforme item 17.5.3.4 na Norma
Regulamentadora n®17 (NR 17), sendo que as medi¢gdes dos niveis de iluminagao
foram realizadas no campo de trabatho onde se realiza a tarefa visual, e quando néao
foi possivel definir este campo de trabalho, o mesmo foi determinado como um plano
horizontal a 75 c¢m (setenta centimetros) do piso, conforme os itens 17.5.34 e
17.5.3.5.

O registro de dados devera estar sempre disponivel aos colaboradores

interessados ou seus representantes e para as autoridades.

A divulgacao dos dados sera feita, pelo empregador, de maneira apropriada e
suficiente para informar aos colaboradores sobre os r;scos ambientais e 0s meios
disponiveis para prevenir, limitar e proteger-se dos mesmos. Podera ser feita de
diversas maneiras, como por exemplo treinamentos, reuniées no setor, reunies da
CIPA (Comissdo Interna de Prevengéo de Acidentes) e na SIPAT (Semana Interna
de Prevengdo de Acidentes do Trabalho), correspondéncia interna, palestras

especificas e na integracéo de novos colaboradores

Devera ser realizada, ao menos anualmente a avaliagdo do cumprimento e
revisdo das intervencbes apresentadas no presente documento recomendando-se

gue sejam envolvidos:

a) Os profissionais da area de organizagdo e métodos responsavel pela

organizacao do trabalho da empresa;
b) O responsavel pelo PPRA (Programa de Prevencéo de Riscos Ambientais);
c¢) Representantes da CIPA,

d) O médico coordenador do PCMSO (Programa de Controle Médico de Salde

Ocupacional);

e) A geréncia do setor envolvido e/ou representante da empresa.
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3.2 CARACTERIZAGAO DA EMPRESA ESTUDO DE CASO - EMPRESA X

A EMPRESA X esta localizada na cidade de Natal, Estado do Rio Grande do
Norte; a empresa atua no setor de servicos de Telecomunicacdes. A empresa teve
inicio de suas atividades no ano de 2000. Os principais servicos oferecidos pela
EMPRESA X s&o voltados a provedores de internet e TV por assinatura. No entanto,
a area de estudo deste trabalho sera reservada aos postos de atendimento de call
center (Operador de Telemarketing) no setor de servigos aos clientes do provedor de
internet. Possui 50 (cinquenta) funcionarios e tem como fungées: atender as ligagbes
dos clientes, respondendo a ddvidas, reclamacées sobre internet; utilizando software

especifico para o atendimento.

Ela gera uma média de 232 empregos diretos e 68 indiretos. Atualmente uma
filial na cidade de Natal. A empresa esta presente em mais de 30 bairros, ou seja,
sdo aproximadamente 158.139 mil domicilios que tém cobertura com o sinal da
Cabo TV e Internet.

A analise ergondmica sera realizada no setor de Call Center/internet da

empresa X.
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4. RESULTADOS

A empresa X possui no setor de Call Centerlnternet as seguintes
caracteristicas: as paredes sdo em alvenaria de elevacdo rebocadas, com
revestimento em massa corrida e pintadas, piso é o cerdmico com teto em forro de
gesso, a iluminagdo é somente artificial, com lampadas fluorescentes

uniformemente distribuidas, pois possui somente uma janela com pelicula escura.

4.1 TAREFAS, ATIVIDADES E SITUAGCOES DE TRABALHO

Na tabela 3.1, abaixo, € mostrado o nimero de colaboradores totais do Call
Centerfinternet, sendo trinta e cinco operadores do sexo masculino, doze do sexo
feminino, nos lideres sdo quatro homens e uma mulher totalizando cinquenta

colaboradores nesse setor.

Tabela 4.1: niimero de colaboradores totais do Call Center/internet

- N° de Colaboradores
FungeD Masculino Feminino
Operador
Telemarketing 35 12
Lider 4 1
Total 38 12

Fonte: O autor (2010)

Foi realizada uma avaliagdo qualitativa sobre o estudo da tarefa de cada
funcéo, descrevendo as atividades e analisando se o trabalho real condiz com o
trabalho prescrito. Em ambas as atividades o trabalho real equivale ao trabalho
prescrito. As atividades foram abaixo descritas:

Operador _de Telemarketing - Atende as ligagdes dos clientes, responde as

reclamagdes, dividas, sugestées dentre outra informagdes aos clientes. Opera
sistema informatizado com software especifico para auxilio e execugdo de
operagdes ao cliente.

Lider de Telemarketing - Coordena e monitora as equipes de teleatendimento,

preenche planilhas, tira dividas dos operadores.
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Na tabela 4.2, em seguida, foi analisada a organizacdo do trabalho e postura
do trabalho, pois é muito importante ter o conhecimento de como o trabalho se
desenvolve e também sobre a movimentagéo corporal em relacéo as suas atividades

nos postos de trabalho.

Tabela 4.2: organizagdo e postura do trabalho

SETOR: CALL CENTER/INTERNET
Carga Horaria 6h
00h as 6h:00; 06h:00 as 12h:00; 8h:00 as
( Jomadas de | 14n:00; 12:00 s 18r:00; 14n:00 as
i 20h:00; 18h:00 as 24h:00
Pausas 20min. para refeicbes agendadas em escala
( e 10min. para banheiro livre.
Trabalho
Turnos/Noturno | Existem trabalhos em turnos
Organizagéo Variagtes Picos de atendimento entre Sh:00 as 10h:00
do Trabalho Peribdicas e 14h:00as 15h:00.
Ritmo Moderado
Nao verificamos a realizagio de atividades
Repetitividade com repetitividade acentuada que implique
em ciclo de risco.
Durac¢do média de .
cada atendimento o
{ Numero médio de
( atendimentos no | 400 {quatrocentos) atendimentos
setor:
Os membros superiores s&o 0s mais
demandados do ponto de vista de
movimentagio, mas sem a caracteristica de
Movimentag&o sobrecarga, havendo micro pausas durante
a jornada de trabalho. O mouse, por
P exemplo, quando usado adequadamente
ostura = : , ;
Trabalho nao se verifica contragao t'ast_étlca.
Considerando as caracteristicas de
diversidade e possibilidade de pausas e
Sobrecarga micro pausas durante a jornada de trabalho,
Estatica/Dinamica | néo foi caracterizada sobrecarga fisica que
pudesse determinar agravos a saude do
trabalhador

Fonte: O autor (2010)
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4.2 CONDICOES AMBIENTAIS

Na tabela 4.3, abaixo, foram avaliados os trinta e um postos de trabalho do
setor de call center/internet, onde a avaliagéo quantitativa de iluminamento, foram
feitas, o qual tanto no iluminamento quanto no nivel de press@o sonora encontram-

se abaixo dos pardmetros de norma.

Tabela 4.3: avaliacdo de iluminamento

Posto de Jluminamento
Atendimento (PA) {(LUX)
22 275
21 256
20 236
19 254
31 249
24 217
23 236
16 280
17 329
18 217
25 378
26 269
15 309
14 309
13 260
28 305
27 280
10 320
11 348
12 242
29 322
30 366
09 310
08 336
07 261
01 258
02 301
03 287
04 269
05 298
06 290

Fonte: O autor (2010)
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4.3 RESULTADOS DO QUESTIONARIO APLICADO

A figura 4.1, abaixo, mostra que a maioria dos colaboradores do setor estéo
na empresa a menos de um ano, onde na atividade em Call Center apresentam
operadores que ndo passam mais que dois anos na empresa. O questionario foi
aplicado para 28 (vinte e oito) colaboradores de turnos distintos.

mais de 36
meses

25 4 36 meses
o Sériel

Periodo

13 2 24 meses

|

Menos de 12 ' ' '
meses

10 156 20 25 30
Quantidade

o +
(%)}

Figura 4.1 — Tempo em que o funciondrio trabalha no cargo.
Fonte: O autor (2010}

Na figura 4.2, a seguir € mostrado que mais da metade apresenta cansaco
durante a sua jornada de trabalho, mostra que pelo fato de ter uma jornada de 6h
corridas, 0s movimentos repetitivos nos membros superiores séo intensos, podendo
causas lesdes. Os funcionarios responderam a questao sobre se sentiam cansados

durante o dia.



a BBl alteaBela e el - 90-Ta

_— -

T A L e ey e e e e e e o e e e amy e e e e e e

e e

—

25

Figura 4.2 — funciondrios cansados
Fonte: O autor (2010)

A figura 4.3, abaixo, ilustra que a maioria do cansago € fisico, pois o tempo de
exposicao em ficar sentado € alto, e o posicionamento do monitor, teclado e mouse além
da cadeira em seu posto de trabalho interferem diretamente no desgaste fisico.

@ Fisico
m Mental
o Fisico e Mental

Figura 4.3 — Tipo de cansago
Fonte: O autor (2010)

A analise demonstrou que mostra que o local do corpo que o operador sente

mais dor & a coluna, visto que, o colaborador passa a maior parte do tempo sentado
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e; outro ponto que pode fazer parte das dores na coluna, séo as cadeiras ja que a

posicéo correta do colaborador para sentar-se no assento interfere neste ponto.

Observou-se que um pouco mais da metade gosta da fungéo de operador de
telemarketing, o restante gosta mais ou menos, ou seja, ndo estdo satisfeitos
plenamente com a profisséo, 0 que muitas vezes originam na desmotivacéo tendo

conseqilentemente a saida da empresa, podendo ocorrer até lesbes.

A figura 4.4, a seguir, mostra que a ginastica laboral na sua maioria foi optada
pelos operadores como importante; isso mostra o interesse em ter a ginastica

laboral; a ser inserida na jornada de trabaiho.

Sim

@ Seriel

Opinido

Nao

0 5 10 15 20 25
Quantidade

Figura 4.4 — Importdncia da gindstica laboral para o corpo
Fonte: O autor (2010)

Um pouco menos da metade acha bom o tempo de 20 minutos para o lanche,
o restante optou que o tempo era regular e curto, a empresa esta cumprindo o

determina a NR 17, constante no anexo Il.

As tarefas ndo sio desempenhadas num ritmo acima que comprometa a
execugéo da tarefa. Esse dado € importante, pois as tarefas desempenhadas n&o

estao sobrecarregando os colaboradores.

O relacionamento entre os funcionarios em sua totalidade que é considerada
otima entre os operadores, isso influi de maneira positiva no ambiente laboral.
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Foi observado que os colaboradores estéo tendo um desconforto visual, pois
o nivel de iluminamento esta abaixo do solicitado conforme andlise quantitativa de

iluminamento (em condicdes ambientais).

A figura 4.5, evidencia que a cadeira nao € confortavel nem adequada em sua
maioria, o que demonstra o desconforto e as queixas na coluna dos colaboradores

tendo com relacéo a ndo conformidade da cadeira.

Seriel

Opinido

Nao

0 5 10 15 20 25 30
Quantidade

Figura 4.5 — Satisfagdo quanto & cadeira para as atividades.
Fonte: O autor (2010)

Sobre as questbes subjetivas do questionario, foi perguntado aos
colaboradores 0 que n3o os agradava no ambiente de trabalho e as principais
respostas se concentraram na falta de comunicacdo entre as pessoas de outros
setores, nas cadeiras e na falta de aviso prévio nas mudangas realizadas, o que
demonstra a precariedade na gestdo administrativa que nao promove a participacao
dos colaboradores no planejamento de mudangas; a relagao entre os colaboradores
de outros setores nido € boa e nem & motivada através de atividades pela
administragdo e por fim, as cadeiras utilizadas pelos funcionarios causam

insatisfacéo pela falta de conforto e desrespeito as normas vigentes.
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4.4. ANALISE DO MOBILIARIO

Cadeira:

Cadeira estofada na cor azul, borda frontal arredondada, regulagem de
altura do assento, cinco pés com rodizios e bragos regulaveis em altura,

conforme figura 4.6, a seguir.

)
.

Cadeira (em perfil) Cadeira (frontal)

Figura 4.6 — Cadeira utilizada nas atividades
Fonte: Arquivo pessocal

Na tabela 4.4, abaixo, foi feita uma analise das condi¢des e caracteristicas
que a cadeira apresenta: como redizios, ajustes, superficie de estofado, densidade,
profundidade do assento, apoio para os bragos, onde apresentou uma nao
conformidade nos itens sobre o encosto da cadeira, onde n&o apresenta ajuste de

altura e forma anatémica adequada.



Tabela 4.4: condicdes e caracteristicas das cadeiras

item Descrigao Analise
1 Apoio em 5 pés com OK
rodizios

2 Superficie estofada e 0K
revestida que permita

3. Base estofada com OK

densidade 40 a
4. Altura do assento entre 48cm; OK
37cm e 50cm
5. Profundidade util entre 39 5cm: OK
38 e 46cm
6. Borda frontal Sim
arredondada

7. Pouca ou nenhuma OK
conformagao da base

8 Encosto ajustavel em Nzo

altura
9. Encosto com forma N3o
levemente adaptada
10. Largura do assento 44¢cm: OK
40cm {minimo)
1. Largura do encosto 37cm; OK
30,5cm (minimo)

12. Agoioideibracos 20cm & 25cm; OK
reguiavel em altura de

13. Apoio dos bragos nao OK

interferem na

Fonte: adaptado da NR 17 anexo Il (2010)

29
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4.5 POSTO DE TRABALHO

A seguir encontram-se detalhados os Pontos de Atendimento (PA). Posto
de trabalho do tipo baias possuindo mesa com tampo e outro elevado para
colocagdo do monitor, ambos revestidos em férmica cinza, com bordas
arredondadas e divisorias também em férmica, dividindo as baias. Um
computador fica abaixo da mesa lateralmente. As figuras 4.7 e 4.8 ilustram a

descrigao.

Figura 4.7 — Descrigdo dos postos de trabalho I
Fonte: Arguivoe pessoal
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Figura 4.8 — Descrigdo dos postos de trabalho 11
Fonte: Arquivo pessoal

Esse posto de trabalho foi analisado de acordo com a NR 17:

O plano de trabalho apresenta bordas arredondadas; o monitor de video e o
teclado ndo estiao apoiados em superficies com mecanismos de regulagem

independentes.

Na bancada sem material de consulta de acordo com a NR 17 anexo Il, o
posto de trabalho acima possui 50cm de profundidade medidos a partir de sua
borda frontal e largura de 82cm para que tenha um zona de alcance. De acordo
com a norma essas medidas estdo em ndo conformidade, pois a profundidade
minima € de 75cm, mas apresenta 50cm e a largura minima de 90cm, apresenta
82cm, ou seja tanto a profundidade quanto a largura néo estio de acordo com a

norma.
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5. DISCUSSOES

Os niveis de iluminamento nos postos de trabalho néo estao de acordo com o
recomendado pela NBR 5413 da ABNT — Associagao Brasileira de Normas Técnicas
para atividades com teclado, conforme determina a Norma Regulamentadora n®17
(NR 17) — Ergonomia, da Portaria n°® 3751 de 23/11/90 do Ministério do Trabatho e
Emprego. De acordo com as medigbes realizadas os niveis de iluminamento
encontra-se abaixo do recomendado para leitura de material de consulta (500lux)
conforme a norma e legislagao citadas.

Comparando-se os itens exigidos legais (NR 17 Anexo Il da NR 17 -
Ergonomia) e os itens observados nos postos de trabalho:

A cadeira ndo atendeu a dois itens que foram: a inexisténcia da regulagem de
altura do encosto e a forma levemente adaptada ac corpo nao apresentada na
cadeira, sendo recomendada a troca de todas as cadeiras do setor.

De acordo com a norma, as medidas da bancada sem material de consulta do
posto de trabalho encontram-se em n&o conformidade, tanto em profundidade
minima, como em largura minima; além disso o monitor de video e o teclado néo
estdo apoiados em mecanismos de regulagem independentes. Sendo assim esse
posto de trabalho n&o se enquadra na norma, devendo ter uma intervencgdo nas suas
medidas, pois um unico item em conformidade foi a borda arredondada.

Na organizacdo do trabalho o ritmo de operagdo esta adequado ao tempo
alocado para as tarefas, onde nao foi verificada a realizagdo das atividades com
repetitividade acentuada.

Com o intuito de colocar os niveis de iluminamento verificados, dentro dos
valores estabelecidos pela legislagdo, recomenda-se a implantagdo das seguinies
medidas: efetuar manutencgao periddica das luminarias: limpeza, troca de lampadas
esmaecidas ou queimadas, quando houver. Efetuar estudo visando a modificacao de
sistema de iluminacdo suplementar nos locais onde se fizer necessario.

As bancadas devem ser modificadas seguindo os paradmetros minimos das
medidas de profundidade e largura além de ter a regulagem para ajustar monitor e
teclado no posto de trabalho.

Como recomendacdo na organizagao do trabalho temos:

Continuar favorecendo mecanismos espontaneos de regulagdao tais como

micropausas, alteragao de postura, alteragdo do posto de trabalho.
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Continuar concedendo as pausas com o objetivo de reduzir situagdes de
fadiga fisica e emocional.

Realizar pesquisas e relatorios de satisfacdo do trabalho e clima da
organizagao.

Introduzir sessdes de ginastica laboral com instrugbes sobre conceiios de
disciplina postural e regulagem correta do posto de trabalho para cada colaborador.
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6.CONCLUSOES

Através do desenvolvimento desse estudo de caso foi possivel constatar a
relevancia de um projeto luminotécnico, que_ € o estudo da aplicacéo de iluminagao
artificial tanto em espacos internos como externos e de mobiliario, ou seja,
dimensionar a iluminagio dos postos de trabalho de acordo com a atividade

exercida; juntamente com o mobiliario adequado seguindo os padrées normativos.
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A seguir, encontra-se ¢ questionario aplicado aos funcionarios da Empresa X
e o layout — postos de trabalho — call center/internet

ANALISE ERGONOMICA
QUESTIONARIO
SETOR:
DATA:

1.HA QUANTO TEMPO TRABALHA NO ATUAL CARGO (FUNGCAO)?
Menos de 12 meses ( )

13 meses a 24 meses ()

25 meses a 36 meses ( )

2 VOCE SENTE CANSADO DURANTE O SEU TRABALHO?

Sim( )

Nao ( )

3.0 SEU CANSAGO E MAIS:

Fisico ( )

Mental ( )

4 QUAL DO CORPOQ VOCE SENTE DOR DURANTE O TRABALHO?
Mao ( )

Brago ( )

Perma ( )

Coluna ( )

Outra Parte:

N&o tenho dor ( )

5.VOCE GOSTA DA SUA FUNGAQ?
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N&o ( )
Mais ou Menos ( )

Bastante ( )

6. VOCE ACHA IMPORTANTE PARA O SEU CORPO A GINASTICA LABORAL
REALIZADA NA EMPRESA?

( )Sim

( )Nao

7.VOCE CONSIDERA SEU TEMPO DE PAUSA PARA O LANCHE?
Curto( )

Regular ( )

Bom( )

8.VOCE ACHA QUE TEM QUE TRABALHAR NUM RITMO MUITO RAPIDO PARA
PODER CUMPRIR SUAS TAREFAS?

Nao( )

Sim { )

9.0 SEU RELACIONAMENTO COM SEUS COLEGAS E:

Otimo ()

Razoavel ( )

Ruim ( )

10. VOCE ACHA SEU LOCAL DE TRABALHO BEM ILUMINADO?

11. VOCE ACHA SUA CADEIRA CONFORTAVEL E ADEQUADA PARA SUAS
ATIVIDADES.

( )Sim
( ) Nao



12. DESCREVA O QUE NAO TE AGRADA EM SEU TRABALHO.

39

13.DE ALGUMAS SUGESTOES PARA MELHORAR O QUE TE DESAGRADA NO
SEU TRABALHO.




LAY OUT — POSTOS DE TRABALHO — CALL CENTER/INTERNET

22 21 20 19

24 23 16 17 18
25 26 15 14 13
28 27 10 11 12
29 30 9 8 7
2 3 4 5 6

A0



