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RESUMO

ANALISE ERGONOMICA DO TRABALHO EM CALL CENTER

Com o desenvolvimento pelo qual a humanidade vem passando, varios processos
sofreram modificacdes, algumas atividades foram extintas e outras surgiram, como 0s
servicos de teleatendimento/telemarketing. Dentro deste contexto, o setor de Call
Center € um dos ramos que mais cresce em relacdo a geracdo de emprego no pais.
Com esse crescimento surgem também as problematicas. O objetivo desse estudo foi
identificar os problemas relacionados a ergonomia em Call Center, principalmente
apos a implantagdo do anexo Il da Norma Regulamentadora 17, dedicado
exclusivamente a essa atividade. O estudo foi realizado em um Centro de Atendimento
ao Cliente na cidade de Curitiba. Apos levantamento em campo e andlise foi
constatado que o local objeto de estudo atende parcialmente as determinacdes da
norma. Os aspectos de organizacdo do trabalho foram completamente atendidos,
enquanto os itens relacionados aos fatores biomecanicos estdo defasados e, em
alguns casos, em desacordo com a norma. O presente estudo limitou-se aos fatores
biomecanicos e de organizacao do trabalho.

Palavras-chave:
Ergonomia, Call Center, Teleatendimento/Telemarketing.
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1 INTRODUCAO

1.1 ELABORACAO DO PROBLEMA E JUSTIFICATIVA
As ultimas décadas do século XX foram marcadas pela informatizacéo
acelerada, tendo havido uma expanséo gigantesca do uso de computadores
e sistemas de comunicacéo, de acordo com Eistman et al., (2002) apud Tessler
(2002). O avanco tecnoldgico tem mudado drasticamente o dia-a-dia das
pessoas, seja no ambiente de trabalho, no lar, no lazer, dentre outros, em
qualquer lugar a tecnologia estd presente a alterando a rotina dos seres
humanos. As pessoas estdo cada vez mais ocupadas e dispondo de menos
tempo para aprender novas tarefas e facilidades proporcionadas por essa
evolucdo, principalmente para lidar com as dificuldades apresentadas pelo
novo cenario tecnoldgico. Ao discar o telefone para fazer uma solicitagéo ou
reclamacéo, ou ainda, para tirar algumas duvidas poupa-se muito tempo.
Esta € a razdo do crescimento das demandas das centrais de atendimentos
(VOSS et al., 2000). Um call center € constituido basicamente por operadores
(atendentes de telemarketing), computadores e equipamentos de
telecomunicagfes,garantindo a interagdo com os clientes, usuérios e/ou
parceiros das organizacdes. As estacdes de trabalhos séo projetadas para
manter o operador protegido contra a interferéncia de ruido, o que acaba
gerando exclusao social. Além disso, praticamente durante todo o periodo de
trabalho o operador se mantém na mesma posic¢ao (sentado) utilizando apenas
as maos para desenvolver as suas atividades, o que pode ocasionar um
grande numero de casos de doencgas ocupacionais como a Leséo por Esforco
Repetitivo / Doenga Osteo-muscular Relacionada ao Trabalho (LER/DORT).
De acordo com Bargnara (2000) aos operadores sao requeridas algumas
habilidades, tais como, conhecimentos especificos sobre o produto e/ou
servico da empresa em que trabalha, comunicacdo e linguistica e,
principalmente, capacidade de absorver sobrecarga quantitativa e cognitiva,

levando o funcionario a um elevado grau de estresse.



Considerando que o mercado de teleatendimento é recente e estd em
crescimento, ja representando um dos principais mercados de geracao de
emprego, os problemas ergonémicos relativos & area tomaram a atencéo.

Em 2007, a Portaria n° 9 aprovou o0 anexo Il da Norma Regulamentadora
17,dedicado exclusivamente ao trabalho em Teleatendimento/Telemarketing,
abrangendo diversos aspectos, de modo a proporcionar um maximo de
conforto, seguranca, saude e desempenho eficiente dos operadores.

Com a nova normatizacdo muitas empresas tiveram que fazer adequacdes
para cumprir as novas determinacdes, em muitos casos tendo que aumentar
namero de funcionérios, por conta da carga de trabalho excessiva, ndo mais
permitida, e alteracdes nos mobiliarios e espacos dedicados aos operadores.
Este trabalho objetivou apresentar o estudo de caso realizado em um
determinado Call Center, visando verificar as condicbes ergonémicas de
trabalho, com base na legislagdo nacional vigente (NR 17-Ergonomia), bem

como o0 emprego de ferramentas de avaliagdo ergonomica.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral
O objetivo geral desta pesquisa é realizar estudo de caso para verificar se as
exigéncias da Norma Regulamentadora NR 17 estdo sendo cumpridas em um

Call center.

1.3.2 Objetivos Especificos
a) Levantar as condicdes ergondmicas referentes aos aspectos

biomecanicos e organizacionais de um determinado Call Center.

b) Identificar quais determinacdes da legislacao relativa a ergonomia em

Call Center foram acatadas pela empresa.

c) Avaliar as condi¢cdes atuais do Call Center em relagcéo a legislacdo em

vigor de ergonomia.



2 — REVISAO DE LITERATURA

2.1 — Call Center: Conceitos

2.1.1 — Surgimento do Call Center

E possivel afirmar que os Call Centers existem desde quando as empresas
disponibilizaram telefones aos seus colaboradores para atendimento ao
cliente. As primeiras centrais de atendimento foram instaladas pelas
companhias telefénicas e destinadas a conexao de chamadas locais, ainda
sem a denominacdo de Telemarketing. Apds os anos 60, um juiz federal
americano ordenou a Ford Motor Company que estabelecesse uma linha de
telefone gratuita para atendimento de comunicagfes de defeitos de veiculos,
o inicio oficial da campanha de telemarketing, segundo Bagnara (2000).
Inicialmente a Unica tecnologia de suporte era o telefone. O representante da
organizacao, que posteriormente seria chamado de operador de telemarketing,
ou conseguia responder imediatamente as questdes colocadas ou pedia o
nome e numero de telefone do chamador para Ihe telefonar posteriormente,
ap6s uma consulta manual em registros, ficheiros e outros elementos
suportados em papel. Tratava-se de uma atividade que demandava muito
tempo (Hawkins et al., 2001 apud Rijo et al., 2006). Nos anos 60 e 70, com o
uso dos computadores, foi possivel reduzir/eliminar a necessidade de pesquisa
manual e da chamada de retorno (Koole et al., 2002 apud Rijo et al., 2006).
Em 1972, a Rockwell, empresa de automacéo eletrbnica, desenvolveu uma
central automatica de distribuicdo de chamadas telefénicas. Entretando foi
somente no inicio da década de 1980 que as centrais de teleatendimento se
difundiram mundialmente, surgindo formalmente o conceito de Call Center. Em
1984 a American Telephone and Telegraph (AT&T), empresa de telefonia
americana, realizou uma campanha de telemarketing contatando 16 milhdes
de pessoas por meio de operadores de centrais de teleatendimento.
(TESSLER, 2002).

As centrais de atendimentos possuem diversas denominagoes, tais como Call

Center, Help Desk, Servico de Atendimento ao Cliente, dentre outras e podem
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ser relacionados a venda de produtos e servicos (tele-pizza, tele-chaveiro),
atendimento de emergéncia (bombeiro, policia, ambulancia),

utilidade publica (eletricidade, agua, telecomunicacdes), informacdes sobre
utilitarios (eletrodomeésticos, maquinas, equipamentos, internet), captacao de

donativos (campanhas de doac¢fes) entre outros.

2.1.2 — Call Center como Mercado de Trabalho

Segundo McHatton (1988) apud Montoro (1998) “o telefone é a ferramenta de
marketing que tem custo mais eficaz e que usa o tempo de maneira mais
eficiente”. Nesta afirmacao séo citadas duas coisas que estdo sendo cada vez
mais valorizadas no mundo globalizado, custo e tempo. O autor ainda ressalta
gue de acordo com uma pesquisa de 1985 o custo médio de uma venda
pessoal nos Estados Unidos chegou a 229,70 ddlares enquanto que por
telefone, este custo foi menor que 8 ddblares. Estes numeros justificam
claramente a opcdo do mercado de telemarketing, bem como seu rapido
crescimento.

O maior pélo mundial dos Call Centers é a india, principalmente pela lingua
nativa em inglés e pelos baixos custos trabalhistas, fazendo com que as
empresas inglesas, canadenses e americanas terceirizem seus servigos de
atendimento ao cliente neste pais. Na América Latina o setor estd emfranco
crescimento. Segundo Universia-Knowledge@Wharton (2003) um estudo da
Giga Information Group mostra que a Ameérica Latina esta se tornando um
espaco bastante atraente para a instalacdo de centrais de atendimentos
telefénicos, com um crescimento estimado de 25%. Um dos principais motivos
para as empresas comecarem a se instalar da América Latina é o uso do
idioma espanhol. Nos Estados Unidos, por exemplo, a populacdo hispanica é
a minoria mais representativa do pais, tendo um poder de compra anual de
432 milhdes de dolares.

Atualmente o Brasil detém 60% dos Call Centers da América Latina, uma das
vantagens € a tecnologia de ponta e a mao-de-obra capacitada para atender

diversos tipos de servicos de empresas brasileiras e estrangeiras. De acordo
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com a Associacao Brasileira de Telesservi¢cos, somente nos trés ultimos anos
0 crescimento do setor de telemarketing no Brasil atingiu 235%, tornando-se
um dos maiores empregadores do pais.

Cerca de 45% dos profissionais contratados pelas empresas tém entre 18 e 24
anos e 76,8% sao mulheres muitos sem qualquer experiéncia anterior. A
jornada de trabalho, geralmente 36 horas semanais, € uma das grandes
vantagens para o0s estudantes, ja que o trabalho ndo atrapalha os estudos e
vice-e-versa. O numero de funcionarios esperados para 2010 devera ficar

entre 1,1 e 1,2 milh&o, entre préprios e terceirizados (Portal Call Center, 2010).

Tabela 1 — Ranking das empresas de Call Center.

Empresa Faturamento 2008 Funcionarios

{em reais)

Contax 1.774.700.000,00 74499 32153
Atento 1.737.000.000,00 73.000  31.000
Tivit 366.400.000,00 23.000 12.000
Dedic 331.353.000,00 15.582 7.424
Algar Tecnologia 227.000.000,00 §.500 6.000
Teleperformance 204337 866,67 §.000 5.800
Vidax 179.000.000,00 4800 3.000
TMKT Contact Center 176.822 471,00 10.314 5271
CSU Contact 138.100.000,00 9 365 4540
AeC 136495 694 29 8 869 5300
TOTAL 5.291.209.031,96 235929 112.488

Fonte: Anuario Brasileiro de Call Center e Customer Relationship Manager
(CRM) de 2008.

A tabela 1 apresenta os niumeros de mercado das dez maiores empresas de
Call Center. Pelos dados apresentados, € possivel verificar que a industria de
Call Center apresenta-se como um segmento forte e consolidado. Conforme
Cassiano (2006), esse setor no Brasil é relativamente novo, pois 72% dos Call
Center tem menos de 8 anos, sendo

gue 76% foram criados apds 1990, a perspectiva de crescimento € de 17%
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ao ano, esse segmento tende a representar parcela significativa do mercado
de trabalho brasileiro.

2.1.3 — Tipos de Call Center

No inicio, o termo telemarketing era conhecido como vendas por telefone,
posteriormente passou a ser identificado por outras acbes de marketing,
principalmente por atendimento ao cliente. Atualmente possui uma atuacao
bastante diversificada e esta presente nos mais diversos ramos: Varejo,
Bancos, Telecom, Seguros, Midia, Saude, Servi¢os Publicos, dentre outros.
De acordo com Montoro (1998), podemos elencar como principais areas de
concentragéo:

a) Telemarketing ou Televendas: Vendas de produtos e/ou servigos, direta ou
indiretamente;

b) Atendimento ao cliente: Receber, analisar e encaminhar davidas, sugestdes
e reclamac0es dos clientes de uma organizacao;

c) Pesquisa de Mercado: Busca de informacao a respeito do comportamento,
necessidade, e opinido dos clientes ou futuros clientes de uma empresa.
Existem trés modalidades de Call Center: Ativo, Receptivo e Misto. A
modalidade Ativo € aquela na qual o operador faz as chamadas telefénicas
para o cliente. Sdo encontradas normalmente em centrais de vendas ou
televendas, e também em centrais responsaveis por pesquisas de mercados.
O Receptivo refere-se aguela em que a empresa recebe a ligacédo do cliente.
Geralmente sdo chamadas atendidas pelo Servico de Atendimento ao Cliente
(SAC). J4 na modalidade mista, ha uma mescla das duas modalidades
anteriores, na qual o operador € responsavel tanto pelas ligacdes recebidas

guando pelas ligacdes realizadas (MONTORO, 1998).
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2.2 — Ergonomia: Conceitos, Evolucéo, Legislacédo e Aplicacdo em Call Center

2.2.1 — Ergonomia: Definicdes e Conceitos

A palavra ergonomia deriva do grego Ergon [trabalho] e nomos [nhormas,
regras, leis]. Segundo Murrel (1965) “A Ergonomia pode ser definida como o
estudo cientifico das relacdes entre o homem e o seu ambiente de trabalho”.
‘A Ergonomia é uma ciéncia interdisciplinar. Ela compreende a fisiologia e a
psicologia do trabalho, bem como a antropometria e a sociedade no trabalho.
O objetivo pratico da ergonomia é a adaptacdo do posto de trabalho, dos
instrumentos, das maquinas, dos horarios, do meio ambiente as exigéncias do
homem (...)” (GRANDJEAN, 1968.).lida (1990) define ergonomia como sendo
0 estudo da adaptacdo do trabalho ao homem, sendo o trabalho entendido
como toda a situacdo em que ocorre o relacionamento entre o homem e seu
trabalho.

De acordo com a Organizacao Internacional do Trabalho (1960) a Ergonomia
€ a aplicacao de ciéncias humanas e o ajustamento mutuo ideal entre 0 homem
e seu trabalho, cujos resultados se medem em termos de eficiéncia humana e
bem estar no trabalho. E o conjunto de ciéncias e tecnologias que procura o
ajuste confortavel e produtivo entre o ser humano e o seu trabalho.

A Associacéo Internacional de Ergonomia (IEA) define Ergonomia da seguinte
forma: “Uma disciplina cientifica relacionada ao entendimento das interagées
entre os seres humanos e outros elementos ou sistemas, a aplicacdo de
teorias, principios, dados e métodos a projetos a fim de otimizar o bem estar
do ser humano e o desempenho global do sistema”. (IEA, 2000)

Os dominios da ergonomia pode ser divido, de maneira geral, em trés areas:
"Ergonomia Fisica: Esta relacionada com as caracteristicas da anatomia
humana, antropometria, fisiologia e biomecanica em sua relacdo a atividade
fisica. Os topicos relevantes incluem o estudo da postura no trabalho,
manuseio de materiais, movimentos repetitivos, distarbios muasculo-
esqueletais relacionados ao trabalho, projeto do posto de trabalho, seguranca

de saude. Ergonomia Cognitiva: Refere-se aos processos mentais, tais como
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percepcdo, memoria, raciocinio e resposta motora conforme aferem as
interagcdes entre seres humanos e outros elementos de um sistema. Os topicos
relevantes incluem os estudo da carga mental de trabalho, tomada de deciséo,
desempenho especializado, interacdo homem computador, stress e
treinamento conforme esses se relacionem a projetos envolvendo seres
humanos e sistemas.

Ergonomia Organizacional: Concerne a otimizacdo dos sistemas soécio-
técnicos, incluindo suas estruturas organizacionais, politicas e de processos.
Os topicos relevantes incluem comunicacoes, projeto de trabalho, organizacao
temporal do trabalho, trabalho e grupo, projeto participativo, novos paradigmas
do trabalho, trabalho cooperativo, cultura organizacional, organizagdes em
rede, tele- trabalho e gestao da qualidade.” (ABERGO, 2010).

2.2.2 — Origem e Evolucao da Ergonomia

Pode-se dizer que a Ergonomia existe desde a Idade da Pedra, quando o
homem descobriu que a pedra poderia ser afiada até ficar pontiaguda
transformando-a em uma lanca ou em um machado, ou quando posicionavam
galhos ou troncos de &rvores em obstaculos, como alavancas, em ambas
situacOes estavam aplicando a Ergonomia.

“Enquanto a producéo se dava de modo artesanal, era possivel obter formas
uteis, funcionais e ergonOmicas sem excessivos requisitos projetuais.”
(MORAES & MONT’ALVAO, 2003, p. 7) lida (1990) diz que a ergonomia tem
data oficial de nascimento, 12 de julho de 1949, quando um grupo de cientistas
e pesquisadores se reuniram pela primeira vez na Inglaterra com o objetivo de
discutir e formalizar a existéncia desse novo ramo.

Durante a Il Guerra Mundial, registrou-se um alto indice de acidentes
causados pela utilizacdo inadequada dos aparelhos como radares, avides,
tanques, submarinos, dentre outros. Moraes e Mont'alvao (2003) destacam
que “Uma importante licdo de engenharia, proveniente da Il Guerra Mundial, é
gue as maquinas nao lutam sozinhas. A guerra solicitou e produziu

maguinismos novos e complexos, porém, geralmente, essas inovagdes nao
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faziam o que se esperavam delas. Tal ocorria porque excediam ou nao se
adaptavam as caracteristicas e capacidades humanas. Por exemplo, o radar
foi chamado de olho da armada, mas o radar ndo vé. Por mais rapido e preciso
gue seja, sera quase inutil, se o operador ndo puder interpretar as informacdes
apresentadas na tela e decidir a tempo. Similarmente, um avido de caca, por
mais veloz e eficaz que seja, sera um fracasso se o piloto ndo puder voa-lo
com rapidez, segurancga e eficiéncia”. (CHAPANIS, 1959 apud MORAES &
MONT’ALVAO, 2003, p. 8).

Como cada soldado ou piloto morto representava sérios problemas para as
Forcas Armadas, 0s responsaveis, preocupados, organizaram um grupo de
cientistas e pesquisadores de diversas areas para examinar o desenho desses
aparelhos. A consequéncia disso, foi o redesenho de diversos deles,
adaptando-os melhor ao desempenho do organismo humano (IIDA &
WIERZZBICKI, 1978).

ApOs a guerra estes cientistas tornaram a se reunir na Inglaterra em 1949,
conforme citado, oficializando o estudo da Ergonomia. O termo ergonomia ja
tinha sido citado por Woitej Yastembowsky (1857) em sua obra intitulada
“‘Ensaios de ergonomia ou ciéncia do trabalho, baseada nas leis objetivas da
ciéncia sobre a natureza.”, mas somente em 1950, com a fundagao da
Ergonomics Research Society, que a ergonomia se expandiu no mundo (lIDA,
1990).

Nos Estados Unidos e Canad4, o termo utilizado que mais se aproxima da
ergonomia é Human Factors (Fatores Humanos). A Associacdo Americana de
Ergonomia € chamada de Human Factors Society, embora realizem estudos
junto a seus associados para incorporacdo do termo ergonomia, passando
para Human Factors and Ergonomics Society. Segundo lida (1990) a Human
Factors teve inicialmente uma conotacao militar, que de certa forma persiste
até hoje, em virtude do Departamento de Defesa dos Estados Unidos
apoiarem suas pesquisas. De acordo com Moraes & Mont’Alvao (2003), no
Brasil adotou-se o uso do termo Ergonomia pela difusdo dos primeiros livros

aqui publicados.
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Com ainformatizacéo dos postos de trabalhos e a automatizacdo de processos
e sistemas produtivos, ocorreram mudancas profundas nos habitos, atitudes e
esquemas de trabalho, criando algumas novas situacdes

em que o operador responsavel pelo controle do sistema permanece isolado e
em constante vigilancia por muitas horas, seja durante o dia ou a noite,
ocasionando alto nivel de tensdo, embora ndo implique, aparentemente, em
nenhum esforgo para o operador. Diante desta nova realidade a ergonomia
passa também por um processo de renovacdo, embora nao tenha
acompanhado o progresso tecnolégico, conforme Moraes & Mont’Alvao
(2003).

2.2.3 — A evolucao da legislacéo brasileira em ergonomia

A Lei n° 6.514 de 22 de dezembro de 1977 alterou o Capitulo V do Titulo I,
da Consolidacado das Leis Trabalhistas do Brasil, e tornou obrigatério, no Brasil,
a observancia de normas de seguranca e medicina do trabalho, sendo que,
bem ou mal, introduziu dois artigos relativos a ergonomia (sem utilizar esse
termo). O artigo 198 restringiu a 60 kg 0 peso maximo que um trabalhador pode
remover individualmente e o artigo 199 tornou obrigatério a colocacdo de
assentos que assegurem a postura correta ao trabalhador. J& em 1978, a
Portaria 3.214 de 08 de junho de 1978 aprovou as normas regulamentadoras
—NR’s —relativas a seguranca e medicina do trabalho (LIMA, 2004). A Norma
Regulamentadora 17 foi homologada pelo Ministério do Trabalho e Previdéncia
Social no dia 06 de julho de 1978, pela Portaria GM n° 3.214. Na sua primeira
versao, tratou simplesmen te sobre o levantamento e transporte de cargas,
bancadas, mesas e assentos nos locais de trabalho. Porém em 1990, Ihe foi
dada nova redacéo, através da Portaria 3.751 de 23 de novembro de 1990,
estabelecendo parametros e introduzindo a obrigatoriedade do estudo da
organizacéo do trabalho (TESSLER, 2002).

Em 2007, as Portarias n° 08 e 09 de 30 de margo de 2007 e a Portaria n° 13
de 21 de junho de 2007, alteraram no vamente a NR-17 incluindo a ela mais

dois anexos. O anexo | foi dedicado ao Trabalho dos Operadores de Check-
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out e o anexo IlI, Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing. Essas
alteracdes deixam claras as mudancas ocorridas no mercado de trabalho,

principalmente com a informatizagéo.

2.2.4 — Ergonomia em Call Center

O setor de servicos € 0 que mais se expande com a modernizacdo da
sociedade. A mao-de-obra excedente do campo e da industria, frutos do
processo de mecanizacao e automacao dessas areas, € absorvida pelo setor
de servigos, segundo IIDA (1990). Com a evolucéao tecnologica, novas
necessidades estdo surgindo, fazendo com que o ser humano crie novos
mecanismos e métodos para as tarefas do dia-a-dia.

Como ja citado anteriormente, o setor de Call Center é recente e com ele novas
necessidades surgiram, inclusive ergonémicas. Antigamente ndo se pensava
em aplicar ergonomia em trabalhadores que passavam toda a sua jornada de
trabalho sentados. O foco inicial foi o trabalho “bragal” que exigiam esforgos
dos trabalhadores, mesmo porque, nessa época, os trabalhadores (em sua
maioria) desenvolviam esse tipo de servico.

A propria legislacao brasileira de ergonomia é retrato das novas necessidades
gue surgem com as mudancas tecnoldgicas ocorridas.

De acordo com a NR-17, anexo I, entende-se como Call Center o ambiente
de trabalho no qual a principal atividade é conduzida via telefone e/ou radio
com utilizacdo simultanea de terminais de computador. A referida NR abrange
tanto as empresas destinadas especificamente a prestacdo de servicos de
teleatendimento (terceirizadas) quanto para as empresas com distintas
finalidades, mas que mantém esse tipo de servicos sob o controle

da organizacdo (proprios). Aborda varios aspectos das atividades
desenvolvidas neste setor, desde aspectos biomecanicos, como mobiliarios

e equipamentos dos postos de trabalhos, quanto os organizacionais, definindo

jornadas de trabalho, tempo de repouso, dentre outros.
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Os riscos ergondmicos sao os fatores que podem afetar a integridade fisica ou
mental do trabalhador, proporcionando-lhe desconforto ou doenca. De acordo
com Oda et al., (1998), sao considerados riscos ergonémicos:

Esforcos fisicos, levantamento de peso, postura inadequada, controle rigido
de produtividade, situacdo de estresse, trabalhos em periodos noturnos
Jjornada de trabalho prolongada, monotonia e repetitividade e imposi¢ao de
rotina intensa. Excecéo feita ao levantamento de peso e esforco fisico, que
nao sao aplicaveis a atividade de teleatendimento, os demais fatores sao
caracteristicos de um Call Center. Os riscos ergonémicos podem gerar
disturbios psicoldgicos e fisiolégicos e provocar sérios danos a saude do
trabalhador como, por exemplo, LER/DORT, hipertensao arterial, diabetes,
dentre outros (ODA et al., 1998). Além dos fatores relacionados a saude do
trabalhador, outros fatores como a queda da produtividade, faltas e
afastamentos sédo algumas das consequéncias quando da ocorréncia de
alguns desses disturbios, principalmente no caso da LER/DORT, que séo
percebidos apds algum tempo de incidéncia.

“As estatisticas demonstram um crescimento no nimero de casos de DORT.”
(PRZYSIEZNY, 2000). Segundo Rocha apud Winsch Filho (1995),

o motivo seria “a modificacdo dos processos de trabalho decorrente da
modernizacdo e automacao por que passam diversos setores da economia e
que exigem dos trabalhadores movimentos monotonos e repetitivos”.
Przysiezny (2000) indica que as principais vitimas seriam digitadores,
bancarios, telefonistas, dentre outros. “Por isso € primordial realizar uma
avaliacdo ergondmica minuciosa para que se possam implantar programas de
prevencao a esses disturbios” (MOCCELLIN, 2007).
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3-METODOLOGIA:

3.1 Caracterizacéo do estudo:

O tipo de pesquisa utilizada foi o estudo descritivo na modalidade estudo de
caso de carater qualitativo. Segundo Gil (1991) apud Silva & Menezes (2001)
0 estudo de caso é um estudo profundo de um ou poucos objetos de maneira
gue permita o seu amplo de detalhado conhecimento. De acordo com 0 mesmo
autor o tipo de pesquisa descritiva envolve técnicas padronizadas de coleta de
dados, assumindo, em geral, a forma de Levantamento e o aspecto qualitativo
da pesquisa considera que ha uma relacdo dinamica entre o mundo real e 0
sujeito. O estudo abrangeu os diversos aspectos contidos nas NRs- Normas
Regulamentadoras do Ministério do Trabalho. Em especial da NR 17 —
Ergonomia, relacionados aos fatores biomecanicos e organizacionais,
levantando a situacdo atual em relacdo ao cumprimento do que a norma
determina, através de observagdes e medicdes “in loco”, analises de dados e

relatérios e entrevistas informais com as coordenacdes e colaboradores.

3.2- Populacéo e amostra:

7

O ponto central da AET — Analise Ergondmica do Trabalho € o estudo
direcionado as posicbes de atendimento (PA) do Call Center, a qual é
composta por Agentes de Teleatendimento, totalizando 1.679 PA’s.

Esta abordagem foi direcionada aos aspectos técnicos (mobiliario e
maguinas/ferramentas) e ambientais (iluminacao, ruido, temperatura, umidade
relativa do ar e velocidade do ar), além dos aspectos de acessibilidade para
PPD — Pessoa Portadora de Deficiéncia.

A partir desse ponto, realizamos o estudo nos postos de trabalho que se
posicionam em biombos “U” .

3.3-Instrumentos para coleta de dados:
Foi utilizado um equipamento multifuncional da marca INSTRUTHERM THDL
400 com leitura para niveis de pressao sonora, iluminamento, temperatura e

umidade relativa do ar.

3.4-Procedimentos para coleta de dados:

Utilizamos as seguintes técnicas para a coleta e andlise dos dados:
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Observacgao Passiva ou Aberta: observando o objeto sem se envolver, com o
auxilio de check-lists (RULA — Rapid Upper Limb Assessment = Avaliacao
Rapida da Postura dos Membros Superiores e Lista de Fatores de Risco.
Observacdo Armada: fotografias. Entrevista Aberta: sem roteiro definido, com
liberdade de explanacao. Inspe¢cdo Armada: medi¢cOes escalares com trena,
régua, Termo-Higro-Anemometro-Luximetro e Decibelimetro.

3.5-Tratamento/analise dos dados e apresentacdo dos resultados:

3.5.1-Andlise sintética da tarefa:

3.5.1.1-Condicdes Técnicas
As condicbes em que sao executadas as tarefas sdo de fundamental
importancia, neste momento analisando os meios a qual sdo realizadas.

Mesas

O Call Center apresenta sete tipos de mesa, os modelos (figura 4, 5, 6, 7,8 e
9) sdo do tipo teleatendimento com regulagem de altura do plano de teclado e
monitor independente.

Tipos de Mesas
{nimero absoluto & percentual)

| 262; 49,5%
@ MONO ()

0O ENGREMAGE 1
O BRAMCA 1

O BEGE 1
mBEGEZ

o FRETA

m GRAFITE 1

150; 28,4%

Figura 3: Grafico dos tipos de mesas
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Figura 6: Mesa tipo teleatendimento - modelo Branca 1
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Figura 9: Mesa tipo teleatendimento - modelo Grafite 1

As mesas estéo posicionadas em biombos “U” para otimizagédo do espaco e
reducdo do ruido.

As cores das mesas sao claras (tons neutros) e o acabamento é fosco, para
evitar reflexos. As superficies ndo sdo boas condutoras de calor o que evita
a transmissao de calor da pele do colaborador.
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Analisando a taxa de ocupagéo da mesa, obtém-se:

MesaModelo | Planede | Ocwagio | ocupsche | ccupacke
Mono (C) 0,800 m* 0,678 m’ 0,745 m* 0,675 m*
Engrenagem 1 0,963 m?* 0,678 m? 0,745 m? 0,675 m?
Branca 1 0,963 m* 0,678 m? 0,745 m* 0,675 m*
Bege 1 0,901 m* 0,678 m* 0,745 m* 0,675 m*
Bege 2 0,901 m?* 0,678 m* 0,745 m? 0,675 m*
Preta 0,935 m* 0,678 m* 0,745 m* 0,675 m*
Grafite 1 0,800 m* 0,678 m? 0,745 m* 0,675 m*
A seqguir, especificam-se as medidas das mesas:
Mono (C) Engrenagem 1 Branca 1
Mecanisma & Comando \’IOF\OM);\IIVELA wnrﬂ@ifggpm MANIVEE(A DUPLA

Regulagem plano monitor
{Hs - Hi = Ah = 13cm)
Regulagem plano teclado
{Hs - Hi = Ah = 13cm)
Frofundidade e Largula total
(75x%90 cm)

Profundidade
plano monitor (cm)

Profundidade
planc teclado {cm)

Borda de contato
arredendada
Ezpaco sob mesa
(joelhos = 45 cm)
Espago sob mesa
(pés = 70 cm)

C (90 - 64 = 26)
C (90 - 64 = 26)
C (80 X 100)
C (45)

€ (35)

C
(BORDA CONTINUA)

NC (26)

C (LIVRE)

C (91 - 62 = 29)
C(91-62 =29)
C (90 X 107)
C (45)

C (44)

C (BORDA
CONTINUA)

NC (37)

C (LIVRE)
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C(86-65=21
C (86 - 65 = 21)
C (90 X 107)
C (45)

C (44)

C (BORDA
CONTINUA)

NC (37)

C (LIVRE)




Mecanismo e Comando

Regulagem plano monitor
{Hs - Hi = Ah = 13cm)

Regulagem plano teclado
(Hs - Hi = ah = 13cm)

Frofundidade e Largula total
(75x90 cm)

Prefundidade
plano monitor {cm)

Prefundidade
plano teclado {cm)

Borda de contato
arredondada

Ezpaco sob mesa
(joelhos = 45 cm)
Ezpaco sob mesa

(pés = 70 cm)

Bege 1

X
MANIVELA DUPLA

C (90 - 60 = 30)
C (90 - 60 = 30)
C (85 X 106)
C (45)

C (40)

C (BORDA PVC)
NC (35)

C (LIVRE)}

Nota Orientativa:
C = Conforme

MC = M2o Conforme

Mecanismo e Comando
Regulagem plano monitor
(Hs - Hi = Ah = 13cm)

Regulagem plano teclado
(Hs - Hi = Ah = 13cm)

Profundidade e Largula total
(75x20 cm)

Profundidade
plano monitor (cm)

Prefundidade
plano teclado (cm)

Borda de contato
arredondada

Espaco sob mesa
(joelhos = 45 cm)

Espaco sob mesa
(pés = 70 cm)
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Bege 2

X
MANIVELA DUPLA

C (90 - 60 = 30)

C {90 - 60

30)
C (85 X 106)
C (45)

C (40)

C (BORDA
CONTINUA)

MNC (35)

C (LIVRE}

Grafite 1
X

MANIVELA DUPLA

C (86 -66 = 20)

C (86 - 66

I
]
(=]

—

C (80 X 100)
C (48)

C (33)

C (BORDA
CONTINUA)

NC (32)

C (LIVRE)

Preta

X
MANIVELA DUPLA

C(93-62=31)
C ({93 -62=31)
C (85 X 110)
C (40)

C (45}

C (BORDA
CONTINUA)

NC (33)

C (LIVRE)



As regulagens dos planos tém boa amplitude, porém impossibilita a alternancia de
postura (sentada para em pé€), para pessoas com estatura superior a 1,70 m — sendo
que os com estatura inferior & citada, necessitam de uma elevacao do monitor de
10 a 15 cm. Os modelos Branca 1 e Grafite 1 impossibilitam completamente essa
alternancia de postura, devido ao limite superior.

O plano do teclado (Mono C e Grafite 1) possui uma profundidade muito pequena,
limitando a possibilidade de apoio dos antebracos em seu plano (plano restante de
apoio = 13 cm — ideal = de 22 a 25 cm — % do antebraco). J& os outros modelos
apresentam um bom espaco para apoio dos antebracos (de 23 a 25 cm).

As mesas possuem bordas de contato arredondadas e continuas, com excecao do
modelo Bege 1 que a borda é em PVC encaixada na aresta. Nessa ultima,
observou-se a possibilidade de mal encaixe — 0 que nao foi caracterizado.

Na parte inferior da mesa, 0 espago para os pés é livre (> 70 cm), limitando-se
somente até a divisoria, entretanto o0 espaco para as pernas no nivel do joelho é
inadequado, afastando o tronco (abdémen) de 10 a 15 cm.

As mesas especificadas ndo respeita as condicdes estabelecidas pela Norma
Regulamentadora no 17 — Ergonomia e seu anexo I, ndo atendendo ao quesito
espaco sob mesa (joelhos).

As mesas apresentam um razoavel mecanismo de regulagem e com poucos
defeitos detectados. A maior manifestacédo de defeitos esta relacionada a manivela
guebrada (monitor = 152 mesas = 9,8% e teclado = 86 mesas = 5,5%) e,
posteriormente, regulagem danificada (monitor = 85 mesas = 5,5% e teclado = 23
mesas = 1,5%). Evidencia-se que se as manivelas estdo quebradas, provavelmente,
o sistema de regulagem também esta danificado.

A maior parte dos problemas (proporcionalmente a quantidade) estéo relacionados
aos modelos Branca 1, Bege 1 e Bege 2.

O mecanismo de regulagem da Engrenagem 1 é metélico, sendo um dos melhores
sistemas existente no local e com poucos defeitos.

O monitor e o gabinete CPU, por estarem no mesmo plano, exercem uma
sobrecarga, que com o tempo, ocasionam defeitos.

Observa-se ainda que poucos Agentes de Teleatendimento (AT) regulam a mesa a
sua estatura, utilizando-a do jeito que esta, sendo que foram orientados (andlise
comportamental).

De forma geral, apresenta-se o resultado de conformidade das mesas (figura 11),
onde 332 mesas (21%) requerem manutencao corretiva, desconsiderando o espaco
sob mesa, em que 100% apresentam-se inadequadas.

Recomendacgdes

1.Realizar manutencgao corretiva nas mesas que apresentaram defeito;

2.Inverter os planos monitor e teclado e ampliar em 5 cm a profundidade do plano
teclado (essa ampliacdo pode ser estendendo a fixagdo ou emendando um
complemento) — realizar teste para verificar balanco; com excecdo dos
modelos Engrenagem 1, Branca 1 e Preta que deverao ser reavaliados com a
possibilidade de extensao;
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3.Realizar manutencédo preventiva (lubrificacdo de engrenagens, ajustes, apertos,
etc.);

4.Dar preferéncia a mecanismos metalicos para as partes internas de regulagem;

5.Evitar a sobrecarga no plano do monitor, realocando o gabinete CPU em outra
area abaixo da mesa,;

6.Desenvolver uma ferramenta de check-in/out, em que os AT’s inspecionem a PA
antes de assumir o posto;

7.Reforcar nas blitz ergondmicas as aplicacdes das regulagens e principalmente a
parte comportamental.

b) Cadeiras

O Call Center apresenta oito tipos de cadeira (figura 12) e, os modelos (figura 13,
14, 15, 16 e 17, 18, 19 e 20) séo do tipo secretéria, base baixa, encosto lombar,
giratéria e pés com rodizio tipo H (para carpete ou vinilicos) e regulagens.

A maior representacdo de cadeiras esta relacionada aos modelos Flexform (BC),
(MTB) e (BCB).

Tipos de Cadeiras
(nimero absoluto & percentual)

4;0,8%

O FLEXFORM (MTE)
0 RHOCES (MTE)
B FLEXFORM(BC)
O FLEXFORM (MTX)

Figura 12: Grafico dos tipos de cadeiras

Mota Orientativa:
Flexform, Rhodes ou Catraca = Marca da cadeira (03s) ou, quando ndo identificada, tipo de regulagem do assento.
(BTE) ou (BCB) cu (MTE) ou (MCB) = 1% digito = encoste Baixe ou Médio

2% digito = revestimento em Tecido ou Couring

3% digito = com apoio de Brago - sem o 3° digito = ndo tem apoio de braco
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Figura 14: Cadeira tipo base baixa - modelo Rhodes (MTB)

Figura 16: Cadeira tipo base baixa - modelo Flexform (MTX)
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A seguir, especificam-se as medidas das mesas:

Mecanismo da base

Tecido transpirante
Espuma injetada
(40 a 50 kg/m?3)

Altura do assento
(37 a 50 cm) até 3 tipos

Profundidade do assento
(38 a2 46 cm)

Largura do assento
(= 40 cm)

Encosto ajustdavel em
Altura

Encosto ajustavel em

antero-posterior

Largura do assento
(= 30,5 cm)

Apoio de bracos
(20 a 25 cm)

Mecanismo da base

Tecido transpirante
Espuma injetada
(40 a 50 kg/m=)

Altura do assento
(37 a 50 cm) até 3 tipos

Profundidade do assento
(38 a 46 cm)

Largura do assento
(= 40 cm)

Encosto ajustdavel em
Altura

Encosto ajustavel em

antero-posterior

Largura do assento
(= 30,5 cm)

Apoio de bracos
(20 a 25 cm)

Nota Orientativa:
C = Conforme

NC = N3o Conforme

Flexform
(BT)

GAS
C (TECIDD)
C (INJETADA)
C (45 a 57)
C (41)
C (45)
C (ROSCA)
C (PRESSAQ)
C (41 - BAIXO)

NC (SEM APOIO)

Flexform
(BCB)

GAS
NC (COURINQ)
C (INJETADA)
C (45 A 57)
C(41)
C (45)
C (CATRACA)
C (PRESSAD)
C (41 - BAIXO)

C (18 A 24)

Flexform Rhodes Flexform
(MTB) (MTB) (BC)
GAS GAS GAS
C (TECIDO) C (TECIDO) NC (COURING)

C (INJETADA) C (INJETADA)  NC (EXPANDIDA)

C (45 A 57) C (42 A 51) C (40 A 51)
C (46) C (44) C (40)
C (47) C (47) C (43)
C (CATRACA) C (CATRACA) C (ROSCA)
C (PRESSAD) C (PRESSAQD) C (PRESSAQ)

C {40 - MEDIO) C (41 - MEDIO) C (38 - BAIXO)

C(le A 22) C(16 A 22) MNC (SEM APOIO)
Flexform Flexform Flexform
(MCB) (MTX) (BTB)

GAS GAS GAS

MNC (COURINQ) C (TECIDO) C (TECIDOQ)

C (INJETADA)  NC (EXPANDIDA)  C (INJETADA)

C (45 A 57) C (42 A 51) C (45 A 57)
C (48) C (44) C (41)
C (47) C (47) C (45)

C (CATRACA) C (ROSCA) C (CATRACA)

C (PRESSAD) C (PRESSAD) C (PRESSAD)

C {40 - MEDIO) C (41 - MEDIO) C (41 - BAIXO)

C (18 A 24) MNC (SEM APOIO) C (18 A 24)
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A espuma injetada € um poliuretano moldado, com densidade entre 40 kg/m3 e 50
kg/m3 e sem camadas (espuma dura e macia).

Observa-se que a regulagem de altura do assento ndo atende ao limite inferior,
porém como possuem boa amplitude e com a possibilidade de utilizar apoio para os
pés (escabelo), considerou-se conforme, desde que associado com 0 mesmo.

O tamanho do encosto (baixo, médio ou alto) ndo é fator de ndo conformidade para
a cadeira, porém os recomendados sdo o baixo e o médio, sendo que o médio
oferece um maior conforto. JA o encosto alto, apesar de ndo ser legalmente
irregular, ultrapassa a superficie de apoio lombar e, em virtude da curvatura total da
coluna vertebral, empurra o individuo na parte dorsal mediana e impede o0 apoio
total na parte lombar. Essa regra ndo é geral, pois ha encostos respeitando essa
curvatura, porém as cadeiras tipo secretaria, geralmente tém esse problema.

O apoio de bragos é legalmente adequado, porém os AT’s ndo sabem utiliza-lo,
deixando-o alinhado com a altura da mesa — 0 que ocasiona o afastamento do
mesmo a mesa e danificando a ponta da superficie do apoio — ou deixando-o abaixo
do nivel da mesa, perdendo assim a superficie de apoio. A integracdo da PA —
cadeira, mesa, teclado e mouse — a mesa (plano teclado) proporciona apoio de %
do antebraco — com excecao das mesas modelo Mono (C) e Grafite 1.

O modelo Flexform (MTB), Rhodes (MTB) e Flexform (BTB) respeitam as condi¢des
estabelecidas pela Norma Regulamentadora no 17 — Ergonomia e seu anexo Il. Os
outros modelos ndo atendem ao quesito tecido, espuma e apoio de bracos.

O sistema de regulagem de altura do assento tipo a gas (ar comprimido) é o melhor
sistema. O sistema de regulagem de altura do encosto tipo catraca (sobe em
estagios e desce quando chega ao final superior do percurso, sem alavanca de
comando) apresenta muitos defeitos por ser muito fragil. Ja o de rosca é bom, porém
como tem pouca manutencdo preventiva, apresenta travamento, dificultando a
abertura da rosca para regular o encosto.

Desconsiderando as ndo conformidades técnicas (tecido, espuma e apoio de
bracos), a maior parte dos problemas se concentra na regulagem de encosto
(travado = 14% e danificada = 4%) e antero-posterior (danificada = 3%). A maior
representatividade esta relacionada ao modelo Flexform (BC).

Os AT’s questionados ndo regulam a cadeira, sendo que foram orientados e,
geralmente, deixando-a, em altura de assento, acima da sua medida, exercendo
assim uma compressao na parte posterior da coxa (analise comportamental).

De forma geral, apresenta-se o resultado de conformidade das cadeiras (figura 22),
onde 1059 cadeiras (70%) requerem manutencdo corretiva, desconsiderando o
apoio de bracos, em que 37% das mesmas ndo possuem. No quesito tecido e
espuma, apresenta-se 65,1% de ndo conformidades.

Na avaliagdo técnica da cadeira, observando o tipo de atividade, a especificacao

técnica legal e desejada e o nivel de tolerancia, chegou-se ao seguinte percentual
de confiabilidade (PC):
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PC

Flexform (MTB) 04, 8%
Rhodes (MTB) 02,9%
Flexform (BC) 79,2%

Flexform (MTX) 89,0%

Essa avaliacéo respeita as condicdes estabelecidas pela NBR 13962 — Mdéveis para
escritorio — Cadeiras e a Norma Regulamentadora no 17 — Ergonomia e seu anexo
II. Esclarecendo que nenhuma cadeira desrespeita a NBR citada.
Caso alguns dos itens avaliados ndo atendam a NR 17 o PC sera de 0%, porém se
for passivel de correcéo, deve-se manter o percentual avaliado.
Esse percentual estabelece a confiabilidade na integracdo da cadeira com o tipo de
atividade e a qualidade desejada. O PC minimo toleravel, fica a encargo da Brasil
Telecom, sendo que o objetivo é sempre aspirar 0 100%.

Recomendacdes

1.Realizar manutenc¢do corretiva nas cadeiras que apresentaram defeito;

2.Realizar manutencao preventiva (lubrificacdo de engrenagens, ajustes, apertos.

3.Realizar higienizacédo fina no revestimento de tecido da cadeira;

4.Dar preferéncia a cadeiras com espuma injetada e camada dupla.

5.Dar preferéncia a cadeiras com regulagem de altura do assento tipo gas;

6.Evitar cadeiras com regulagem de inclinacdo do plano do assento.

7.Dar preferéncia a cadeiras com encosto lombar baixo ou médio;

8.Dar preferéncia a cadeiras com regulagem de altura do encosto tipo rosca;

9.Dar preferéncia a cadeiras com regulagem antero-posterior tipo pressao;

10.Ter atencao ao tipo de rodizio, de acordo com o tipo de piso

(tipo H = carpete ou vinilico / tipo W = piso ceramico);

11.Ter cuidado nas reformas de espuma para nao perder as caracteristicas.

12. Apesar de ser obrigatério o apoio de braco, dar preferéncia a apoio sobre a
mesa (75x25 cm) no plano do teclado;

13.Utilizar o Check-list (analise de cadeiras) sempre que for adquirir uma nova
cadeira ou mesmo como especificacdo de compra;

14.Desenvolver uma ferramenta de check-in/out, em que os AT’s inspecionem a PA;

15.Reforcar nas blitz ergonémicas as aplicacdes das regulagens.

c) Periféricos

O apoio para os pés possui ajuste de altura, angular e superficie antiderrapante. A
altura é ajustada com o giro do triangulo equilatero (5, 10 e 15 cm).
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Sigura 23: Apoio para os pés (escabelo)

APOIO PARA OS PES (ESCABELO)
Apoia p:;;jzrp;:rffg auste Apoio para os pés com superficie anfiderapants
ITEM | FI % ITEM | aro | %
QUEBRADO 2 0.4% DESCOLANDO 245 T2%
SEM &JUSTE ANGULAR 0 0% AUSENTE 182 34%
SEM &JUSTE DE ALTURA 0 0% C E7 14%
C 475 99,6% TOTAL 475
TOTAL 477
% (SEM APQIO) 52 10%
TOTAL + X 529

O head-set é mono auricular de uso coletivo, porém com espuma auricular individual
e com substituicdo de 3 a 6 meses, conforme recomendacéo do fabricante.

Figura 25: Discador Avaya
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Head =et individual cu

Marea e Modelo espumas indiiduais

ITEM |  am | % ITEM |  am | %
ZO% 0 0% NG 0 0%
PLANTRONICS 0 0% C (INDIVIDUAL) 0 0%
AVAYA - 20X 0 0% C (ESPUMA) 471 100%
AVAYA - PLANTRONICS 471 100% TOTAL 471
TOTAL 471 X =3 11%
% (SEM HEAD SET) ) 11% TOTAL + X 529

TOTAL + X 529

O monitor € do tipo CRT (tubo de imagem) com ajuste em angulo visual; o teclado
é do tipo Normal e Ergondmico o mouse € do tipo Bola e Optico.

INFORMATICA
r.ﬂm!mr gjustavel em Modelo do teclado Modedo do mouse
angulo visual
ITEM _I are | % _ITEM | amo | = ITEM__ | aro | =
SEMBASE O 0% [MORM- QUEBRADO O 0% BOL - QUEBRADO 0 0%
BASE QUEBRADA 1 0,2% MC(ERZO) 43 9% OPT-QUEBRADD 0 0%
C 527 99.E% C(NORM) 458 1% C(BOL) 310 3%
TOTAL 528 TOTAL 501 C{OPT) 132 7%
X (SEMMONITOR) 1 02% [ X(SEMTECLADD) 28 5% TOTAL 492
TOTAL+X 529 TOTAL+X 529 ¥ (SEM MOUSE) 7 7%
TOTAL +X 520
Recomendacdes

1. Realizar manutencao corretiva nos itens apresentados nas tabelas;

2. Nao ultrapassar o prazo de 6 meses para substituicdo das espumas auriculares;
3. Substituir o teclado Ergondmico pelo Normal.

4. Reduzir o uso do mouse, aprendendo as teclas de atalho.

3.5.1.2 Condi¢des Ambientais

O ambiente de trabalho é um conjunto de fatores interdependentes, que atua direta
e indiretamente na qualidade de vida das pessoas e no resultado do préprio trabalho
(apud Fischer & Paraguay, 1989). O conhecimento das condicBes ambientais facilita
a compreensdo das dificuldades, desconforto, insatisfacbes, das doencas
camufladas e/ou a ocorréncia de acidentes no trabalho. A seguir serdo
apresentados os resultados do levantamento realizado no ambiente de trabalho.

a) lluminagéo

A influéncia da boa iluminagédo € muito importante para o desempenho da tarefa.
Deve ser distribuida uniformemente, geral e difusa, a fim de evitar o ofuscamento,
reflexos incOmodos, sombras e contrastes excessivos. E importante considerar que
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a iluminacéo inadequada prejudica a visao, determina esforco mental, reduz o
rendimento e predispde aos acidentes.

A incidéncia da luz das luminarias € direta por area, sendo uniforme e difusa. As
lampadas, do 3° e 5° andar, séo fluorescentes de luz branca com 2x32w de alto
rendimento, sendo sobrepostas na eletrocalha com quebra-luz e refletor. Ja as do
4° andar sdo com 1x40W de baixo rendimento.

Sua distribuicdo é transversal a posicdo da PA, porém sem alinhamento sobre a
mesma.

Figura 22: Luminarias fluorescentes

Observa-se que o0 angulo entre a direcdo horizontal da visdo e o olho-luminario (<
30°) ndo ocasiona perturbacao na visdo do operador, devido as aletas quebra-luz e
da colméia metalica — que embute a luminaria, quebrando o efeito direto do olho-
luminario.

O ambiente possibilita a entrada de luz natural. As bancadas séo claras (neutras),
ocasionando reflexdo da luz sem causar brilho intenso.

As luminarias e lampadas ndo aparentam limpeza e higiene, o que favorece a
ineficiéncia luminica.

Ha algumas barreiras (pilares/colunas e o préprio monitor) para a iluminacéo das
PA’s e alguns pontos estdo com ma distribuicdo ou sem luminarias.

Para determinacdo da iluminacdo minima, utilizou-se a NBR 5413 — lluminancia de
interiores, onde se considera a iluminacao sobre o teclado, pois ndo héa utilizacdo
de documentos para leitura.

Quanto as caracteristicas da tarefa e do observador, observa-se que a idade média
dos AT'’s é inferior a 40 anos (-1), que a velocidade e precisédo € importante (0) e a
refletdncia do fundo da tarefa é superior a 70% (-1) — determinando assim a
iluminéncia minima de 300 lux’s.

A linha azul € a medicdo detectada, a linha verde é a medida recomendada (400
lux) e a linha vermelha é a medida minima obrigatéria (300 lux).

As medi¢des foram realizadas em 100% das PA’s e em horario noturno para
determinar a real eficiéncia luminica.
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Figura 23: Grafico do levantamento luminotécnico de 100% das PA's em horario noturno (bloco I)

Luminotecnico Luminotecnico
Bloco | Bloco |
Resultado (300 LUX) Resultado (400 LUX)
mTEM | e | % mem | e | =
NC 08 2% ne 2 G5
c 230 BE% c 107 3%
TOTAL 338 TOTAL 338
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Figura 24; Grafico do levantamento luminotécnico de 100% das PA's em horario noturno (bloco II)
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Luminotecnico Luminotecnico
Bloco Il Bloco Il
Resultado (300 LUX) Resultado (400 LUX)
mem | amo | % TEM | atp | %
MNC 28 15% NC 6B 36%
C 163 BL% cC 123 549
TOTAL 1M TOTAL 191
Nota Orientativa:
C = Conforme
NC = M3o Conforme
Recomendacdes

1. Corrigir os pontos com baixa iluminacéao;

2. Quanto a distribuicdo das luminarias, devem ficar intercaladas (sobre o monitor e
sobre a divisoria), alinhada com a face do monitor, criando assim o efeito
conico e cumulativo de duas luminérias;

3. Realizar periodicamente higienizacdo das luminarias e lampadas.

b) Temperatura

A temperatura ideal para conforto humano deve ficar entre 20 e 23 graus Celsius.
Os ambientes muito quentes provocam sonoléncia e cansago, tornando o trabalho
menos produtivo e, expondo a pessoa ha maior possibilidade de errar. Ja os
ambientes muito frios, com temperatura abaixo de 15 graus Celsius, diminuem a
concentragéo das pessoas e aumenta os riscos do desenvolvimento de Disturbios
Osteomusculares.
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O ambiente é climatizado com sistema de ar condicionado central, mantendo a
temperatura entre 26 e 27 graus Celsius e Umidade Relativa do Ar entre 48 e 53
porcento. O ar é distribuido através de difusores com direcionamento multidirecional
e lateral/horizontal , além do registro de vazao, ndo ocasionando a incidéncia direta
do ar (0,00 m/s) sobre as pessoas.

[ -

F‘\\/ —_ A
Y8 L 1 s
L e —

Figura 30: Difusor de distrbuigdo do ar condicionado (59 andar)

Como os difusores de ar ficam acima das colméias metalicas, a distribuicao fica
extremamente prejudicada, principalmente no tipo lateral/horizontal.

N&o ocorre a entrada de correntes de ar natural. Observa-se que dentro do
ambiente ndo h& outras fontes de calor e as pessoas nao mantém contato com
superficies frias ou quentes.

Observou-se que as janelas ficam abertas constantemente, o que prejudicou as
medicdes.

Recomendagdes

1.Realizar medi¢cdo constante com a equipe de manutencdo preventiva de
climatizacdo, para monitorar o sistema e verificar a carga térmica existente;

2. Ajustar a posicao do difusores (abaixo da colméia metalica);

3. Manter a temperatura entre 20 e 23 graus Celsius;

4. Manter portas e janelas fechadas.
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c) Conforto Acustico

Um ambiente barulhento prejudica a capacidade de raciocinio e o equilibrio
psicolégico das pessoas, além de problemas de audicédo, irritacdo, nervosismo,
dificuldade de concentracédo, maior incidéncia de erros e queda na produtividade.
O ruido no ambiente € interno e continuo, ocasionado pelas conversas com 0S
clientes, ao telefone, ou entre os colegas de trabalho, encontrando-se de 59 a 63
dB(A), de forma que torna o local agradavel e confortavel acusticamente. Quando
medido o ruido dentro da PA, o mesmo reduz de 1,5 a 2 dB(A) — sendo que numa
escala logaritmica é considerada uma boa atenuacdo. Observa-se ainda que nado
h& outras fontes de ruido no ambiente.

Pode-se dizer que o som promovido pela conversacdo com recep¢ao através do
head-set, ndo ocasiona lesdo auricular neurossensorial.

Atividade com nivel médio de concentracdo, com responsabilidades bem definidas,
envolvendo diretamente no resultado para com o cliente.

Recomendacdes

1. Solicitar ao fabricante do Discador e Head-set o certificado de conformidade,
quanto ao sistema de protecao contra choques acusticos;

2. Orientar os AT’s a se posicionarem dentro da PA, ndo saindo dos limites das
divisérias laterais.

d) Piso, Teto e Divisérias
O Call Center apresenta piso vinilico flexivel, sendo antiderrapante.

Figura 32: Piso vinilico flexivel

O teto é forrado com espuma acustica, a qual fica acima das luminarias.
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Figura 27: Espuma acustica

As divisorias das PA’s sao de painel metalico, com vidro e revestimento em tecido.

Figura 33 - PAs
Em suas medidas internas, apresentam bom dimensionamento.
De forma geral, as PA’s apresentam diversos problemas de fixagao.

Recomendacgdes

1. Utilizar somente ceras especiais — antiderrapantes — para 0 piso;

2. Retirar as espumas acusticas do teto;

3. Realizar periodicamente higienizacao dos tecidos das divisorias;

4. Reajustar a fixacao das divisérias;

5. Recomenda-se a reducéo da area fechada da diviséria, aumentando a altura do
vidro para diminuir as barreiras luminicas e melhorar a amplitude visual.

3.5.1.3 Condic¢Bes Sanitéarias e de Conforto
Devem ser garantidas boas condi¢des sanitarias e de conforto, incluindo sanitarios
permanentemente adequados ao uso e separados por sexo, local para lanche e

armarios individuais dotados de chave para guarda de pertences na jornada de
trabalho.
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Deve ser proporcionada a todos os trabalhadores disponibilidade irrestrita e proxima
de agua potéavel, atendendo a Norma Regulamentadora no 24.

Manter ambientes confortaveis para descanso e recuperacdo durante as pausas,
fora dos ambientes de trabalho, dimensionados em propor¢éo adequada ao numero
de operadores usuérios, onde estejam disponiveis assentos, facilidades de agua
potavel, instalacdes sanitarias e lixeiras com tampa.

a) Sanitarios e Armarios

Os sanitarios do Bloco | séo separados por sexo e possuem sabonete liquido, papel
toalha, pisos e paredes impermedveis e lavaveis.

Ha 206 AT’s em horario pico para 8 vasos e 8 pias (feminino) e 8 vasos, 6 pias e 8
mictérios (masculino), atendendo a legislagdo vigente e com a possibilidade de
utilizar os sanitarios no Bloco II.

Os sanitarios do Bloco Il sdo separados por sexo e possuem sabonete liquido, papel
toalha, pisos e paredes impermeaveis e lavaveis.

Ha 63 AT’s em horario pico para 10 vasos e 8 pias (feminino) e 4 vasos, 4 pias e 3
mictorios (masculino), atendendo a legislacdo vigente e com a possibilidade de
utilizar os sanitarios no Bloco I.

Os sanitarios apresentam mal cheiro e danos nos pisos ceramicos.

Ha armarios com chave para os AT’s guardarem seus pertences.

Recomendacdes

1. Orientar os AT’s quanto aos cuidados com o ambiente sanitario e melhorar a sua
higienizagéo;
2. Realizar manutencdo nos sanitarios com piso quebrado.

b) Local para Lanche e Sala de Descompressao

No Bloco | ha uma cantina. A sala de descompresséo se mescla a um espaco para
lanche. H& 2 microondas, 1 maquina de café, 1 televiséo e 2 bebedouros.

A sala é dotada de 3 longarinas, 4 longarinas de trés, quatro e cinco lugares. Nao
h& pia com torneira ou balcédo, decoracao ou plantas. Fugindo ao conceito de sala
de descompressao.

No saguéo térreo ha 1 maquina de refrigerantes e 1 de salgadinhos.

No piso superior ha 1 bebedouro.

Figura 34 —Mé&quinas de bebidas e comida.
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No Bloco Il ndo h& cantina. A sala de descompressao se mescla a um espago para
lanche. Ha& 1 microondas, 1 maquina de café e 1 de salgadinhos, 1 televisdo e 1
bebedouro.

A sala é dotada de 5 mesas, 8 cadeiras, 5 cadeiras do tipo escritorio e 1 telefone.
Ha pia com torneira e ndo ha decoracao ou plantas. Fugindo ao conceito de sala de
descompressao.

Figura 35- Cantina

Recomendacdes

1. Manter sala de lanche e de descompressédo em ambientes distintos;
2. A sala deve ter os lixeiros tampados paredes e pisos lavaveis e impermeaveis,
com aspecto agradavel e limpo.

Os beneficios do descanso ja foram motivo de estudo pela NASA, que verificou um
aumento consideravel na performance do individuo quando da dedicac¢éo de alguns
minutos de repouso no meio de uma jornada.

Estudos apontam para um novo conceito de sala de descanso, diferentemente da
sala de convivio, a sala de recolhimento ou descompressdo deve facilitar o
relaxamento e a meditacdo. Sua eficiéncia depende de detalhes como a decoracéao,
o conforto, uma musica ambiente, ou até mesmo uma fonte. A sala por si s6 acaba
virando um mobiliario, sem uma mudanca de conceito e sem comprometimento.
Treinamentos ou palestras, em que sdo explicadas técnicas de relaxamento,
respiragdo, massagem e auto-massagem s&o as novas tendéncias.

3.5.1.4 Condic¢des de Acessibilidade

A NBR 9050 — Acessibilidade a edificacbes, mobiliario, espacos e equipamentos
urbanos, estabelece critérios e parametros técnicos a serem observados quando do
projeto, construcédo, instalacdo e adaptacdo de edificacbes, mobiliario, espacos e
equipamentos urbanos as condicdes de acessibilidade.

No estabelecimento desses critérios e parametros técnicos foram consideradas
diversas condi¢cGes de mobilidade e de percepc¢do do ambiente, com ou sem a ajuda
de aparelhos especificos, como: préteses, aparelhos de apoio, cadeiras de rodas,
bengalas de rastreamento, sistemas assistivos de audi¢cdo ou qualquer outro que
venha a complementar necessidades individuais.

Esta Norma visa proporcionar a maior quantidade possivel de pessoas,
independentemente de idade, estatura ou limitagdo de mobilidade ou percepcao, a
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utilizacdo de maneira autbnoma e segura do ambiente, edificagBes, mobiliario,
equipamentos urbanos e elementos.

a) Pisos

Pisos do site revestidos de piso vinilico flexivel. Outras areas internas de circulagao
em granilha polida e escadas com faixa antiderrapante, sem trepidacdo. Pisos
externos irregulares em cimento e paralelepipedo com trepidacdo. Uso de capacho
em frente as rotas acessiveis.

Figura 35 e 36 — Acesso principal e estacionamento.

Recomendacdes

1. Os pisos devem ter superficie regular, firme, estavel e antiderrapante sob
qualquer condicdo, que ndo provoque trepidacdo em dispositivos com rodas
(cadeiras de rodas ou carrinhos de bebé);

2. Tapetes devem ser evitados em rotas acessiveis. Os capachos devem ser
embutidos no piso e nivelados de maneira que eventual desnivel ndo exceda
5 mm;

3. Os pisos em granilha polida ndo devem ser limpos com materiais encerantes,
para que nao percam sua aderéncia,

b) Estacionamento
Existem aproximadamente 80 vagas para carros, nenhuma vaga possui sinalizacao
vertical ou de piso, de acessibilidade .

Recomendacdes
1. Cada vaga possui em média a largura total de 3,30 m. Devem contar com um
espaco adicional de circulagdo com no minimo 1,20 m de largura quando

afastadas da faixa de travessia de pedestres, e estar associada a rampa de
acesso a calcada, evitando o tréafego entre os carros.
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c) Acessos Externos

Catracas, portarias, cancelas e portoes:
Acessos externos a Brasil Telecom apresentam desniveis e trepidacao.
Portaria guarnecida de catracas. Ndo possui rampas, portdes ou portas acessiveis.

Figura 37 e 38 — Acessos externos

Passeios, rampas, escadarias, calcadas, juntas de dilatacao:

As calcadas possuem leves irregularidades e desniveis, ndo possuem rebaixo.
Existem rampas de acesso aos Blocos, estas, ndo tem sinalizacdo de acesso no
piso.

A escada do Bloco | tem seu corrimao incorporado ao guarda corpo.

A escada do Bloco Il esta conforme.

Figura Figuras 39 e 40 — Escadas internas

Recomendacgdes

1. Nas edificacbes e equipamentos urbanos todas as entradas devem ser
acessiveis, bem como as rotas de interligacdo as principais func¢des do
edificio. Devem ter um vao livre minimo de 0,80 m e altura minima de 2,10 m;

2. Quando existirem catracas ou cancelas, pelo menos uma em cada conjunto deve
ser acessivel;

3. Na construcdo de novas rampas, utilizar inclinacdo maxima de 3% (externa) e 2%
(interna);
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4. As grelhas, juntas de dilatacao e similares devem estar preferencialmente fora do
fluxo principal de circulacdo. Quando instaladas transversalmente em rotas
acessiveis, os vaos resultantes devem ter, no sentido transversal ao
movimento, dimensdo maxima de 15 mm;

5. O simbolo internacional de acesso deve indicar a acessibilidade aos servicos e
identificar espacos, edificacdes, mobiliario e equipamentos urbanos onde
existem elementos acessiveis ou utilizaveis por pessoas portadoras de
deficiéncia ou com mobilidade reduzida. Esta sinalizacao deve ser afixada em
local visivel ao publico;

6. As calcadas devem ser rebaixadas junto as travessias de pedestres sinalizadas
com ou sem faixa, sempre que houver foco de pedestres;

7. Os corriméos devem ter largura entre 3,0 e 4,5 cm, sem arestas vivas. Deve ser
deixado um espaco livre de no minimo 4,0 cm entre a parede e o corrimao.
Devem permitir boa empunhadura e deslizamento, sendo preferencialmente
de secéao circular.

d) Outros Acessos

N&o foram encontrados mecanismos de acessibilidade ao deficiente visual.
Constatou-se auséncia de guias de balizamento, que sao elementos edificados ou
instalados junto aos limites laterais das superficies de piso, destinados a definir
claramente os limites da area de circulacao de pedestres.

Foram encontradas apenas algumas linhas-guia naturais ou edificadas que
possam ser utilizadas como guia de balizamento para pessoas com deficiéncia
visual, que utilizem bengala de rastreamento.

Recomendacdes

1. Usar os parametros da NBR 9050 — Acessibilidade a edifica¢cdes, mobiliario,
espacos e equipamentos urbanos.

e) Circulacao Interna

Os corredores, de forma geral, sdo bem acessiveis e conformes, comportando a
demanda. No entanto percebe-se no bloco Il um corredor entre as duas salas
superiores do site, com tamanho um pouco reduzido.

Recomendacdes

1. Os corredores devem ser dimensionados de acordo com o fluxo de pessoas,
assegurando uma faixa livre de barreiras ou obstaculos. As larguras minimas
para corredores em edificacdes e equipamentos urbanos sao de 0,90 m para
corredores de uso comum com extensdo até 4,00 m, de 1,20 m para
corredores de uso comum com extensao até 10,00 m e 1,50 m para corredores
com extensao superior a 10,00 m.

2. As portas, inclusive de elevadores, devem ter um vao livre minimo de 0,80 m e
altura minima de 2,10 m. Em portas de duas ou mais folhas, pelo menos uma
delas deve ter o véo livre de 0,80 m.
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3. O mecanismo de acionamento das portas deve requerer um Unico movimento e
suas macanetas devem ser do tipo alavanca, instaladas a uma altura entre
0,90me 1,10 m.

Figura 41 e 42 — Corredores e portas

f) Sanitérios Especiais

As portas de acesso aos sites possuem macanetas redondas de metal, e as portas
de acesso aos Blocos possuem puxadores redondos de madeira.

No Bloco | h4 8 vasos femininos e 8 masculinos convencionais, para 1 vaso
acessivel.

No Bloco Il h4 10 vasos femininos e 4 masculinos convencionais, para 1 vaso
acessivel.

Recomendacdes

1. Desobstruir os sanitarios acessiveis;

2. Os sanitarios devem ter no minimo 5% do total de cada peca instalada acessivel,
respeitando no minimo uma de cada. Quando houver divisdo por sexo, as
pecas devem ser consideradas separadamente para efeito de calculo;

3. A localizacdo das barras de apoio deve estar junto a bacia sanitaria, na lateral e
no fundo, devem ser colocadas barras horizontais para apoio e transferéncia,
com comprimento minimo de 0,80 m, a 0,75 m de altura do piso acabado,
medidos pelos eixos de fixacdo. E recomendada a instalagdo de ducha
higiénica ao lado da bacia, dotada de registro de pressao para regulagem da
vazao;

4. As portas devem ter condicbes de serem abertas com um Gnico movimento e
suas macanetas devem ser do tipo alavanca, instaladas a uma altura entre
0,90 m e 1,10 m. As portas de sanitarios devem ter um puxador horizontal
associado a macaneta. Deve estar localizado a uma distancia de 10 cm da
face onde se encontra a dobradica e com comprimento igual a metade da
largura da porta.

5. Nos lavatorios, devem ser instaladas barras de apoio junto ao lavatorio, na altura
do mesmo.
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6. Os mictorios suspensos devem estar localizados a uma altura de 0,60 m a 0,65
m da borda frontal ao piso acabado. O mictério deve ser provido de barras
verticais de apoio, fixadas com afastamento de 0,60 m, centralizado pelo eixo
da peca, a uma altura de 0,75 m do piso acabado e comprimento minimo de
0,70 m.

g) Demais Adaptagdes

Bebedouros:
Cada Bloco possui um bebedouro no piso térreo, sem acessibilidade facilitada.

|

Figura 43 - bebedouro
Telefones:
Ha 1 telefone publico em cada Bloco, porém sem acessibilidade.

Figura 44 — Telefones publicos

Recomendacgdes
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1. Deve ser prevista a instalacdo de 50% de bebedouros acessiveis por pavimento,
respeitando o minimo de um, e eles devem estar localizados em rotas
acessiveis;

2. Em espacos externos, pelo menos 5% do total de telefones. Um, no minimo, deve
dispor de amplificador de sinal.

h) Saidas de Emergéncia

Os Blocos possuem 1 saida de emergéncia em cada andar, direcionadas para a
area externa, porém as portas nédo sao corta-fogo.

N&o ha placas de sinalizacao (rota de fuga).

O sistema de iluminacdo de emergéncia nao foi caracterizado.

Figura 45 — Saida de emergéncia

Recomendacdes
1. Substituir as portas das saidas de emergéncia por portas corta-fogo;
2. Instalar placas de saida de emergéncia (rota de fuga);
3. Verificar a eficacia da iluminacédo de emergéncia, a qual ndo houve evidéncias;
4. Demarcar no piso, proximo a saida de emergéncia,
5. Realizar, treinamento e simulados de emergéncia.
3.5.2- ANALISE SINTETICA DAS ATIVIDADES

A Analise das Atividades é basicamente a analise dos comportamentos do homem
no trabalho. Os meios e procedimentos praticos sao o ponto central desta andlise,
onde os termos gestuais, de informacao e cognitivos completam o estudo.

3.5.2.1 Condicionantes Posturais

a) RULA — Rapid Upper Limb Assessment (Avaliagdo Rapida dos MMSS)
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A metodologia consiste em registrar as diferentes posturas de trabalho,
através de observacoes sistematicas do posto de trabalho, além da analise de fotos,
classificando-as em um sistema de escores. Sendo assim chegamos a seguinte
conclusao:

Posto: PA — Posicao de Atendimento (mesas caracteristicas)
Posicdo Postural: Sentada
Pontuacéao (lado direito / lado esquerdo): 4 / 4

Pontuacgéo Final: 4
Resultado: INVESTIGAR E PROMOVER MUDANCAS

Braco Antebraco Punho Postura / Forca
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T ] e i L.
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ombros
Inclinacao Rotacao Lateralizacao Postura / Forca
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Figura 46 — Avaliacdo RULA

b) Taxa de Metabolismo (Consumo Energético)

Trabalho leve, sentado, movimento moderado dos bracos e tronco, com alternancia
de postura: 125 kcal/h (baseado na NR 15).

N&o incide grande desprendimento energético, a ndo ser pelos esfor¢os estéticos e
de movimentos leves dos membros superiores e pernas.

c) Posicionamento

Figuras 47 e 48 — Posicéo do agente
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Figura 53: Posicionamento na PA

1. Espaco com limitacdo sob a mesa (joelhos);
2. Afastamento do tronco (abdémen) em relacéo a mesa;
3. Alongamento frontal do braco (20 a 45°), devido ao afastamento.

3.5.2.2 BLITZ ERGONOMICA

A Blitz ErgonGmica consiste em uma abordagem direta ao colaborador, onde
utilizando um formulario préprio é feita uma avaliacdo enquanto o mesmo
desenvolve suas atividade naturalmente, ao final da avaliagéo é passado o
resultado e as devidas orientacdes caso necessario.

Os resultados obtidos nas Blitz sdo computados e com eles séo feitos graficos
estatisticos. Esses graficos sao enviados aos gestores de SSMA, DAP e RH.
Campanhas, atividades e programas de educacgéo postural e desenvolvimento da
ergonomia devem ser realizados constantemente, independente dos resultados
obtidos com esta atividade.
Recomendacdes
Orientar os colaboradores em todos os postos a observar e cumprir as orientacdes
posturais da Blitz Ergondémica:
e Posicao dos pés;
e Tronco;
e Coxas;
Apoio do Dorso;
e Posicao dos Braco;
Demais orientacoes.
e Centralizar todos os monitores que estdo em posicao obliqua ao teclado e
operador;
e Afastamento do tronco (abdémen) em relagédo a mesa;
¢ Alongamento frontal do bracgo (20 a 45°), devido ao afastamento;
e Os colaboradores devem ser orientados a participar das aulas do programa
de ginastica laboral oferecido pela empresa

50



3.5.2.3 PARECER TECNICO

A postura sentada, bem concebida é em si a postura de trabalho mais favoravel,
pois o esforco postural (estatico) e as solicitacbes sobre as articulacbes sdo
limitados. Ela permite um melhor controle dos movimentos porque o esfor¢co de
equilibrio postural é reduzido; é a melhor postura para trabalhos de precisdo. A
postura sentada esta associada a uma pressao intra-discal mais elevada que a da
posicdo em pé.

A manutencdo prolongada da postura sentada pode ter o0s seguintes
inconvenientes: atividade fisica insuficiente, acumulacdo sanguinea nos membros
inferiores, situagcdo agravada quando existe compressdo da face posterior das
coxas e adocao de posturas desfavoraveis (lordose ou cifose excessivas) levando
ao aparecimento de dores dorso — lombares.

Parametros Recomendados para a Mesa

"> 90a100
40245 " N

Figura 49 — Modelo PA

1. Medidas em centimetro;

2. Mecanismo interno e manivelas independentes metalicas;

Analise Ergondmica do Trabalho — Aspectos Técnicos e Ambientais Call Center —
Site Mercés — Filial PR 59

3. Bordas arredondadas continuas no plano do teclado;

4. Espessura dos planos de 30 mm;

5. Espaco para os joelhos > 45 cm;
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6. Espaco para os pés > 70 cm;

7. Suporte inferior para o gabinete CPU;

8. Plano de trabalho liso e de cor neutra clara;
9. Superficie de baixa transferéncia térmica.

Parametros Recomendados para a Cadeira

Assento e Encosto — modelo médio e baixo (respectivamente):
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Figura 50 - Cadeiras

Rodizios tipo H (carpete ou piso vinilico) e tipo W (piso ceramico), respectivamente:

Figura 51 - Rodizios
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Regulagem de Altura do Assento (flange) e Encosto / Antero-posterior:
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Figura 52 — Encosto cadeira

Apoio e Braco:

. Medidas em milimetros;

. Dados baseados em fornecedores de estrutura;

. Dar preferéncia a encosto médio;

. Espuma injetada em duas camadas (dura e macia) com densidade de 40 a 50
kg/m3 - camada inferior para dar rigidez e pouca deformidade e a camada
superior fina para dar conforto;

. Revestimento em tecido tipo crepe 100% poliester com 360 g/m;

. Dar maior importancia a regulagem de altura minima do assento;

. Atencao ao tipo de rodizio em relacdo ao piso, para evitar escorregamentos;

. Regulagem de altura do assento tipo a gas;

. Regulagem de altura do encosto tipo rosca;
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10. Regulagem antero-posterior tipo presséo (preferencialmente angular);

11. Sem regulagem de inclinacédo do assento;

12. Apoio de brago plano e com no minimo 25 cm de comprimento — recuado em 5
cm do ponto médio do assento (ponto de fixacdo central do braco), para poder
avancar sobre a mesa e o AT ficar com o abdémen encostado na mesma;

Parametros Recomendados para o Apoio de Pés (Escabelo)

Figura 54 — Apoio de pé.

Providenciar apoio para os pés, para os colaboradores com altura inferior a 1,55 m,
com as seguintes caracteristicas:

e superficie antiderrapante;

e regulagem de angulo entre 5° a 15°;

e regulagem de altura (5, 10 e 15 cm);

¢ medidas de 40 cm de largura e 30 cm de profundidade.

Parametros Recomendados para o Teclado

Figura 55 —Posicao teclado

1. Dar preferéncia a teclados claros com caracteres pretos (polaridade positiva),
reduzindo o contraste de cores dos objetos em relagdo com a cor da mesa;
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2. O teclado deve ficar em posi¢cao negativa (sem os pés levantados), reduzindo a
flexdo do punho;

/[

Figura 56 — Posicao mouse

3. O antebrago, punho e mao devem estar em posi¢cao neutra (linear), sem
abducdes do punho;

4. O apoio da mao sobre o mouse deve ser palmar, evitando o apoio com o0s dedos;

5. Deve-se dar preferéncia a utilizacao do teclado, eliminando a freqiiéncia de uso
e a permanéncia da mao sobre o mouse, através das teclas de atalho;

Figura 57- Posicéo headset

6. A utilizacdo do head-set é de fundamental importancia, eliminando as flexdes
laterais do pescoco/cervical;

7. Apesar do som do head-set ndo promover perda neurossensorial, recomenda-se
a alternancia entre ouvido/orelha a cada 1 hora, por questdes de conforto.

Parametros Recomendados para as Luminarias

Figura 58 - Luminaria

1. Luminaria e lampada com as seguintes caracteristicas:
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* luminaria de sobrepor para 2 lampadas fluorescentes tubular branca
de 36 ou 32W alto rendimento;

» corpo em chapa de acgo tratada e pintada eletrostaticamente na cor
branca;

* refletor e aletas parabdlicas em aluminio.

L

1 1

—— = 4 = &
Figura 59- Posicéo das PAs

2. As luminéarias devem ficar intercaladas (sobre o monitor e sobre a diviséria),
alinhadas com a face do monitor, com altura méaxima de 2,80 m e minima de
2,40 m.
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Parametros Recomendados para as Divisérias
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Figura 60- Dimensdes PA

1. Medidas em centimetro;

2. As divisérias ndo precisam ter espuma ou material absorvente;

3. Vidro de no minimo 4 mm;

4. Painéis com vidro (minimo 40 cm, sendo que a parte solida ndo ultrapasse a
100 cm de altura) proporcionam maior amplitude do ambiente, n&o
causando a sensacao de enclausuramento;

. Painel de fibras de madeira ou metalico;

. Acabamento arredondado (sem quinas);

. Estabelecer de 40 a 50 cm de ocupacao para o AT, mantendo-o dentro da PA
para reducao do ruido interno.

~N O O1
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4- Concluséo e recomendacdes finais:

As recomendac0fes para cada item, foram dispostas durante a andlise de cada
um. Salientamos que apesar do call center em questao, apresentar a maioria dos
itens atendendo a legislacao especifica Anexo Il — Nr 17, alguns ajustes pontuais
S&80 necessarios.

Devido ao fato da ergonomia ser uma ciéncia dindAmica e que envolve varias
vertentes, recomendamos que seja formado um COMITE DE ERGONOMIA fixo
na empresa.

O comité tem a funcédo de acompanhar a aplicacdo das sugestdes apresentadas,
bem como monitorar os resultados alcangados.

O comité deve ser formado por diversos representantes de cada area, desde o
atendimento, passando por compras e seguranc¢a do trabalho. Ou seja este
comité tera excito sendo multidisciplinar.
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