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RESUMO

O objetivo desse artigo é analisar situacdo de trabalho, dos atendentes de um call Center
quanto a postura e aos postos de trabalho. A metodologia utilizada para a elaboracdo desse
artigo se deu através de coletas dados e analise documental da empresa, como livro de registro
de funcionarios e PPRA (Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais) e PCMSO
(Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional) para identificacdo de riscos da postura
sentada dos operadores, além de considerar os postos de trabalho. Assim, foi realizada a
aplicacdo de 3 ferramentas de analise ergondmica do trabalho (AET), através do software
Ergolandia 7.0, e identificando os escores dos métodos de andlise postural, Ovako Working
Posture Analysing System (OWAS), Rapid Upper Limb Assessment (RULA) e Rapid Entire
Boby Assessment (REBA), e regulamentagfes. E por fim, foram elaboradas as propostas de
melhoria no posto de trabalho. As principais recomendagcbes foram: treinamentos
ergondmicos e posturais, realizacdo de pausas durante a jornada de trabalho, adequacdes das
cadeiras no setor de teleatendimento e equipamentos dos postos de trabalho, ginastica laboral,
implementar um programa de prevencdo de doencas relacionadas ao trabalho e melhorias do
layout do ambiente de trabalho, oferecendo assim mais seguranca e conforto para seus
operadores.

Palavras-chave: Ergonomia. NR-17. Postura sentada. Posto de trabalho.

ABSTRACT

Abstract: The purpose of this article is to analyze the work situation of call center attendants
regarding posture and jobs. The methodology used for the elaboration of this article was
through data collection and documentary analysis of the company, such as the employee
register book and PPRA (Environmental Risk Prevention Program) and PCMSO
(Occupational Health Medical Control Program) to identify risks of operators' sitting posture,
in addition to considering jobs. Thus, 3 Ergonomic Work Analysis (AET) tools were applied
through the Ergolandia 7.0 software, identifying the postural analysis method scores, Rapid
Upper Limb Assessment (RULA), Ovako Working Posture Analysis System (OWAS). and
Rapid Entire Boby Assessment (REBA), and regulations. And finally, the proposals for
improvement in the workplace were elaborated. The main recommendations were: ergonomic
and postural training, taking breaks during the workday, chair adjustments in the
telemarketing sector and work equipment, occupational gymnastics, implementing a work-
related disease prevention program and layout improvements. work environment, thus
offering more safety and comfort to your operators.

Keywords: Ergonomics. NR-17. Sitting Posture. Furniture.
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1. INTRODUCAO

A ergonomia tornou-se, ao longo do tempo, objeto de estudos no ambito laboral. A
preocupacao se deve, principalmente, pelos indices de acidentes e doengas de trabalho, tendo
como consequéncia conforto, salde e bem-estar do trabalhador.

Tessler (2002) afirma que o ambiente de trabalho precisa oferecer boas condi¢cdes no
que diz respeito a ventilacdo, ruido, iluminacdo e conforto do mobiliario. Além disso,
equipamentos e sinalizagdes que permitam a execucdo das atividades, ja que ergonomia é o
estudo das relacGes entre 0 homem e a maquina, visando a seguranca e desempenho eficiente.

O setor de call center/telemarketing cresceu muito nos ultimos anos. De acordo com a
E-Consulting Corp (2018), o setor de call center (contact center) cresceu 7,5% no pais em
2018, faturando R$ 51,26 bilhdes no ano frente aos R$ 47,69 bilhdes arrecadados no ano
anterior. As exigéncias por melhorias no atendimento nesses setores também aumentaram nos
ultimos anos, incluindo a observancia a Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, que fixa
normas gerais sobre o Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC).

Para acompanhar essa demanda e observando a necessidade, a legislacéo brasileira e
Orgdo de normatizacao criaram leis e normas para tornar esse tipo de trabalho mais agradavel
para quem o executa. Conforme a Norma Regulamentadora n® 17, a ergonomia estabelece
parametros que proporcionam melhorias as condic6es de trabalho, porque permite adaptacdes
as caracteristicas psicofisiologicas dos trabalhadores, tendo como consequéncia mais
conforto, seguranca e desempenho eficiente (BRASIL, 2018a).

Segundo a Norma Regulamentadora n° 17, teleatendimento é todo ambiente de
trabalho em que a principal atividade é conduzida via telefone e/ou radio com utilizacédo
simultanea de terminais de computador, em que a comunicagéo entre o trabalhador e o cliente
é realizada a distancia por meio da voz ou mensagens eletrénicas. (BRASIL, 2018b). Doencas
ocupacionais estdo presentes em praticamente todas as atividades laborais. Tais doencas se
dao pela exposicdo dos trabalhadores aos agentes ambientais, sendo esses fisicos, quimicos,
biol6gicos e ergonémicos, em situacdo acima do limite toleravel (BRASIL, 2018b).

A utilizacdo dos conceitos da ergonomia na analise postural dos atendentes auxilia na
prevencdo de acidentes e doengas ocupacionais. 1sso porque, estes atuam para adequar o
trabalho ao homem, de modo a garantir o maximo de conforto, seguranca e eficiéncia das
ferramentas, maquinas e dispositivos utilizados pelo trabalhador (WISNER, 1987).

Por isso, desenvolve-se a Anélise Ergonémica do Trabalho (AET), de modo a aplicar os
conhecimentos de ergonomia para analisar, diagnosticar e corrigir uma situacdo real de
trabalho. Ela desdobra-se em cindo etapas: analise da demanda, analise da tarefa, analise da
atividade, diagndstico e recomendagdes (I1DA, 2016; SHIDA; BENTO, 2012). Através dela,
possibilita-se 0 aumento da produtividade dos atendentes de call center (BRASIL, 2018).

O presente trabalho objetiva analisar situagdo de trabalho, dos atendentes de um call
Center, com énfase na postura sentada e nos postos de trabalho, visando responder a seguinte
questdo de pesquisa: “Quais as recomendagdes para melhoria da situa¢do de trabalho, quanto
a postura e o posto de trabalho, em um call center?”.

Para isso, foram analisadas as condi¢cdes ergonémicas dos operadores de call center
com base nas 3 ferramentas Ovako Working Posture Analysing System (OWAS), Rapid
Upper Limb Assessment (RULA) e Rapid Entire Boby Assessment (REBA), e
regulamentacdes. A partir delas, foi possivel propor melhorias ao trabalho dos atendentes do
call center, de modo a minimizar riscos encontrados e proporcionar um maximo de conforto,
seguranca e desempenho eficiente.


http://www.jusbrasil.com/legislacao/91585/c%C3%B3digo-de-defesa-do-consumidor-lei-8078-90
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Para o desenvolvimento deste trabalho, serdo abordadas as tematicas sobre ergonomia
e andlise do trabalho relacionadas ao ambiente de call center. Para isso, também serdo
apresentadas as principais ferramentas de ergonomia fisica, além de serem apontadas as
andlises que podem ser realizadas quanto ao posto de trabalho.

2.1 Ergonomia e andlise do trabalho

A Associacao Brasileira de Ergonomia (ABERGO) ressalta que a ergonomia objetiva
entender relagdes entre os homens e elementos/sistemas, e a aplicacdo de teorias, principios,
dados e métodos a projetos. Tudo isso visando a otimizacdo do bem-estar humano, o
desempenho global do sistema e a saude e seguranca do trabalhador (ABERGO, 2012).

Para isto, os praticantes da ergonomia devem atuar no planejamento, projeto e a
avaliacdo de tarefas, postos de trabalho, produtos, ambientes e sistemas. Tornando-os, assim,
compativeis com as necessidades, habilidades e limitacbes das pessoas (IIDA, 2016;
ABERGO, 2012; DUL, WEERDMEESTER, 2012; ARAUJO, 2010; WISNER, 1987;
Ergonomics Research Society, 1949).

De acordo com lida, (2016) a ergonomia se divide em trés tipos: (i) a ergonomia fisica,
que aborda aborda as caracteristicas antropomeétricas, anatdbmicas, biomecanicas e fisiologicas
do homem em relacdo com a tarefa exercida; (ii) a ergonomia organizacional, que esta
relacionada com a otimizacdo dos sistemas sociotécnicos, contendo na estrutura
organizacional, processos e politicas; (iii) a ergonomia cognitiva, que esta diretamente ligada
a todo e qualquer esforco ligado ao psicologico e mental de cada funcionério.

A salde e a seguranca do trabalhador sdo assuntos de interesse da empresa e do
funcionario. A necessidade de investimento nesta area foi detectada pelas organizacdes ao
longo do tempo, devido ao nimero de afastamento por lesdes causadas pelo ambiente e por
danos causados pela funcdo de operador de call center (BOSI, 2009). Por isso, a NR17
determina que a ergonomia visa “estabelecer parametros que permitam a adaptacdo das
condicdes de trabalho as caracteristicas psicofisioldgicas dos trabalhadores, de modo a
proporcionar um maximo de conforto, seguranga e desempenho eficiente” (BRASIL, 2018a).

A questdo da seguranca esta diretamente relacionada com o processo de trabalho,
estando a evolucdo da ergonomia relacionada as transformacdes sociais, econdmicas e,
sobretudo, as revolugdes tecnoldgicas que vem ocorrendo no mundo do trabalho (CORREA;
BOLETTI, 2015; ARAUJO, 2010). Sendo que os fatores ergondmicos sdo relevantes a
melhoria de qualidade de vida dos trabalhadores e de desempenho produtivo.

Isso porque as condigBes ergonOmicas visam: reduzir fadiga, estresse, erros e
acidentes; e garantir seguranca, satisfacdo e salde, e mais motivacdo e empenho. O que reflete
em melhoria nas comunicacdes entre equipe e de execucdo de fluxos de processo (CORREA,
BOLETTI, 2015; MARQUES et al., 2010).

Nesse contexto, de acordo com a NR-17 e Vasconcelos et al. (2009), a analise
ergonémica € um processo construtivo e participativo para a resolucdo de um problema
complexo. A demanda pode surgir de diversas origens: elevado numero de doencas ou
acidentes (demanda de saude); reclamagdes de sindicato de trabalhadores (demanda social);
notificacbes de auditores-fiscais do trabalhno ou de agbes civis (demandas legais); da
necessidade de melhorar a qualidade de um produto ou servico prestado; ou ser motivado por
maiores ganhos de produtividade.
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Para isso, deve-se considerar caracteristicas biomecanicas, fisiologicas, psicognitivas e
afetivas, bem como o ambiente de trabalho (VASCONCELOS et al., 2009). Seguem, nos
préximos subtdpicos, ferramentas de ergonomia fisica para avaliacdo da postura do trabalho.

2.1.1 Ovako Working Posture System (OWAS)

O método OWAS foi desenvolvido com o objetivo de realizar a avaliacdo da postura
assumida pelos funcionarios, através da observacdo do investigador. Com ele, busca-se
identificar posturas e tensbes do corpo que podem ser perigosas aos funcionarios, sendo
importante avaliar causas que possa gerar problemas musculoesqueléticos, incapacidade para
o trabalho, absenteismo e custos adicionais ao processo produtivo (CAVALCANTE, 2011).

Para o registro das acOes, deve-se visualizar a atividade de modo a se verificar postura,
forca e fase do trabalho. Dessa maneira, € possivel fazer estimativas da proporcao do tempo
durante o qual as forcas sdo exercidas e posturas assumidas. A ferramenta OWAS ¢é
semiquantitativa e se baseia na observacdo direta e indireta; todos os dados sdo coletados
durante visitas técnicas sdo selecionados mediante perguntas e depois, convertidas em escala
de diagrama ou numéricas (PAVANI, 2007).

Para a andlise, deve-se coletar os dados em uma planilha de posic¢des, pesos, forcas nas
pernas, costas e bracos. Foram identificadas, com as andlises fotograficas e catalogadas, 72
posturas tipicas. A andlise é feita através dos cruzamentos das posturas e da forca realizadas
no trabalho, sendo que os resultados indicam as medidas corretivas necessarias (I1DA, 2016).
Para avaliar as posturas catalogadas, conforme Quadro 1, as mesmas podem ser filmadas, com
intervalos de no minimo 30 segundos (IIDA, 2016; SHIDA; BENTO, 2012).

Quadro 1. Protocolo de OWAS e escore final.

Escore Propostas

1 Postura normal/adequada; ndo sdo recomendadas medidas corretivas.

A postura deve ser conferida na préxima analise do ambiente laboral; devem ser tomadas as medidas
corretivas em um futuro préximo.

2
3 A postura merece aten¢do em curto prazo; medidas corretivas devem ser realizadas assim que possivel.
4 A postura merecer atencdo imediata e deve ser feita as medidas corretivas imediatamente.

Fonte: Adaptado de lida (2016).

O método OWAS é classificado como simples de analise postural, pois ndo necessita
de muito tempo para realizar as observacdes, sendo muito Util e funcional na pratica de niveis
de solo e nas melhorias no processo de trabalho e também na prevencdo de doencas
ocupacionais (SHIDA; BENTO, 2012).

2.1.2 Rapid Upper Limb Assessment (RULA)

O método RULA € uma ferramenta de andlise rapida dos membros superiores, de
simples levantamento de informacdes para investigacdo ergonémica de postos de trabalho e
de fatores de desordens musculoesqueléticos (PAIM et al., 2017). E um instrumento &gil que
permite obter uma avaliacdo da sobrecarga biomecanica dos membros superiores e do
pescogo e apurar movimentos repetitivos (PAVANI; QUELHAS, 2006; DUFFY, 2008).

A avaliacdo de risco é feita a partir de uma observagdo sistematica de ciclos de
trabalho pontuando posturas, frequéncia e forga (PAVANI; QUELHAS, 2006). A
implementacdo do RULA segue quinze passos e se divide em dois grupos: (i) braco, punho,
antebraco, rotagdo do punho; e (ii) pescoco, tronco e pernas (PAVANI, 2007).
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Determinam-se quatro niveis de acdo de acordo com os valores (escores) que foram
obtidos a partir da avaliacdo dos fatores de exposicao antes citados. Sua aplicacédo resulta em
um risco descrito que varia entre a contagem por escore conforme Quadro 2.

Quadro 2. Contagem do escore final RULA.

lou2 postura aceitavel se ndo repetitiva;

3ou4d necessita observacGes cuidadosas, requisitando mudanca;

50u6 necessita investigacdo cuidadosa para rapidas alteracdes;

70U+ necessita investigacdes mais cuidadosas, com alteraces imediatas.

Fonte: Adaptado de lida (2016).

Quando as pontuacdes sdo elevadas, significa que ha um risco aparentemente mais
elevado. Uma baixa pontuacdo ndo garante que o posto de trabalho esteja livre de problemas
ergondmicos, e um escore alto ndo assegura que problemas de alta severidade existam (IIDA,
2016; MCATAMNEY, CORLETT, 1993).

2.1.3 Rapid Entire Boby Assessment (REBA)

O método REBA é uma ferramenta para avaliar a quantidade de posturas forcadas nas
tarefas nos quais é manipulado por pessoas ou qualquer tipo de carga animada, e apresenta
uma grande similaridade com o método RULA. E dirigido as analises dos membros
superiores e a trabalhos com movimentos repetitivos (1IDA, 2016).

Inclui fatores de carga postural dinamicos e estaticos na interacdo pessoa-carga. Foi
concebido, inicialmente, para ser aplicado nas analises de posturas forcadas adotadas pelo
pessoal da area hospitalar (SANTOS, 2009; PAVANI; QUELHAS, 2006; HIGNETT,
MCATAMNEY, 2000).

O método RULA é composto por 6 etapas: observacdo da tarefa; selecdo das posturas
a analisar; pontuacédo das posturas; tratamento das posturas; pontuacéo final; confirmacéo do
nivel de acdo e a urgéncia das respectivas medidas. Os critérios de selecdo das posturas sao
baseados na frequéncia de adocdo das posturas analisadas, no tempo que é mantida a postura,
na atividade muscular e forca exigida, sendo a postura uma causadora de desconforto.

Os segmentos do corpo séo divididos em dois grupos: (i) grupo A - pescoco, tronco e
pernas; (ii) grupo B - pulsos, braco e antebraco (SANTOS, 2009; HIGNETT, MCATAMNEY,
2000) - Quadro 3.

Quadro 3. Niveis de desempenho do escore final REBA.

Nivel de acdo Escore REBA Nivel de Risco Atuacdo
0 1 Nenhum Nenhuma agdo é necessaria
1 2a3 Baixo A acdo pode ser necessaria.
2 4a7 Médio E necessario tomar medidas.
3 8al0 Alto E necessério agir logo.
4 11a15 Muito alto E necessaria uma acio imediata.

Fonte: Adaptado de lida (2016).
Para o resultado dos escores, o valor de 1 (um) indica a postura de risco baixo
(insignificante), enquanto o valor maximo, 15 (quinze), é identificado que é uma posicéo de
risco muito alto em que se deve agir imediatamente.

2.2 Call Center e Analise da Situacgdo de Trabalho

As atividades dos call centers sdo denominadas como teleatendimento, sendo usado
um conjunto de estratégias de divulgacdo, vendas de produtos e servicos pelo telefone,
podendo ser ativo ou receptivo (SOARES; SILVA, 2012; MADRUGA, 2012; BELMONTE,
2009). Conforme a NR 17, Anexo 11, o call center ¢ entendido como “o ambiente de trabalho
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no qual a principal atividade é conduzida via telefone e/ou radio com utilizagdo simultanea de
terminais de computador”.

E importante ressaltar, também, que a norma se aplica, inclusive, a setores de
empresas e postos de trabalho dedicados a esta atividade, além daquelas empresas
especificamente voltadas para essa atividade-fim (BRASIL, 2018b). Os primeiros call centers
surgiram, no Brasil, ap6s a criacéo da lei de defesa do consumidor e a implantagdo do Servico
de Atendimento ao consumidor (SAC).

A missdo dos call centers, nesse periodo, era 0 atendimento as reclamacdes dos
clientes para evitar conflitos com o Fundagéo de Protecdo ao Consumidor (PROCOM), tendo
impulsionado suas acdes (SHIDA; BENTO, 2012). Segundo Bargnara (2000), a evolucéo
tecnoldgica proporcionou o crescimento das centrais de atendimento no pais.

Moraes (2014) relata que oitenta por cento da categoria é formada por mulheres, com
idade média de 18 a 30 anos. A realizacdo das atividades é principalmente via telefone, e,
simultaneamente, sdo usados computadores, sendo seguidos roteiros planejados pela empresa
com o intuito de captar, reter ou recuperar clientes. Esses scripts sdo direcionados aos clientes
conforme suas respostas, mantendo o profissional sempre em estado de atencdo e alerta,
devendo ser cumpridos rigorosamente para atingir metas (SOARES, SILVA, 2012).

Segundo Soares e Silva (2012), é comum os atendentes trabalharem sob pressdo
guando a demanda por atendimento aumenta, ocorre a realizadas horas extras. A NR-17
dispde sobre o posto de trabalho do operador de telemarketing/call center, que precisa
necessariamente  trabalhar em posicdo sentada. O tempo de trabalho de
teleatendimento/telemarketing deve ser de no maximo seis horas diarias, nele incluidas as
pausas, sem prejuizo de remuneracdo (BRASIL, 2018b).

O mesmo garante aos operadores um descanso minimo de 15 (quinze) minutos antes
do periodo extraordinario do trabalho (BRASIL, 2018b). Horas extensivas de trabalho
sentado, aliado a vicios posturais, podem ainda ser responsaveis pelo surgimento de Doencas
Osteomuscular Relacionadas ao Trabalho- DORT, e Lesdes por Esfor¢os Repetitivos - LER,
distdrbios do sono, além de doencas degenerativas na coluna vertebral (SILVA, 2015).

O sedentarismo e a ado¢do de postura desfavoravel podem ocasionar lordose, flacidez
dos musculos do abdémen e ao desenvolvimento da cifose, isso devido a manutencao
prolongada da postura sentada. O simples fato de sentar exige atividade muscular do dorso e
do ventre, e todo o peso do corpo € suportado pela pele que cobre o 0sso isquio, nas nadegas.
No entanto, o consumo de energia é de 3 a 10% maior em relagdo a posicdo horizontal, a
postura inclinada para frente € menos fatigante que a postura ereta e 0s assentos devem ser
flexiveis a mudanca de postura (MORAES, 2014).

Moraes (2014) aponta as desvantagens da postura sentada: sobrecarga da coluna
vertebral, pressdo sob as coxas, as nadegas, tuberosidade esquiatica e a adocdo de postura
inapropriada. Segundo Araujo (2010) e Couto (2007), € importante considerar alguns aspectos
basicos. Couto (2007) ainda afirma que se prolongada, pode produzir fadiga: a postura
sentada impde carga biomecanica sobre os discos intervertebrais; quando trabalho sentado
permite pouca movimentacdo, ha carga estatica em certos segmentos corporais.

Couto (2007) informa que o adoecimento osteomuscular é maior entre as pessoas que
trabalham com computador. A resposta esta na pouca mobilidade durante o trabalho e nas
contragOes estaticas. Ainda segundo o autor, algumas situacdes podem gerar sobrecarga para a
coluna vertebral no trabalho, tais como: trabalhar com pescogo excessivamente inclinado,
excessivamente ereto, em postura estatica ou torcido; trabalhar sentado por mais de 4 horas
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por dia; trabalhar sentado em situacdo em que o tronco fica inclinado para frente ou que a
coluna vertebral fica encurvada. Entre as consequéncias comuns, estdo: varizes, cansago na
panturrilha, lombalgias, dorsalgias, degeneracdo de discos da coluna vertebral, fadiga,
fraqueza, bursite e calos 0sseos.

Falcdo (2008) identifica ainda outros problemas. A cabega inclinada provoca rapida
fadiga nos musculos do pescoco e do ombro, o tronco curvado ou torcido provoca dor nas
partes inferiores das costas, devido a contragdes de musculos e ligamentos. J& os bracgos
estendidos, tanto para frente quanto para o lado, provocam rapida fadiga devido a postura
estatica, afetando a precisdo e despreza das atividades dos bracos e méos, também dores nos
ombros e pescoco. Por fim, os punhos inclinados, por muito tempo, provocam inflamacgéo nos
nervos, resultando em dores e sensac¢des de formigamento nos dedos.

2.3 Posto de trabalho de call centers

Os postos de trabalho determinam as atividades de cada pessoa, local, sua sequéncia,
interfaces com instalagOes e equipamentos, habilidade para o trabalho, autonomia e condigdes
ambientais, e o conforto dos trabalhadores (DUL, WEERDMEESTER, 2012). Ou seja, € a
menor unidade produtiva, composta por maquinas, ferramentas especificas da atividade e
mobiliario, para realizacdo de atividades com eficiéncia, conforto e seguranca (1IDA, 2016).

Segundo Couto (2007), os operadores de call center trabalham na postura sentada, o
que exige atividades do dorso, do ventre e das nadegas, consumindo cerca de 3% a 10% de
energia, mais o metabolismo basal. A postura sentada apresenta riscos de dores musculares e,
principalmente dores nas costas. Quando a cadeira € mais alta, pode-se adquirir dores nas
partes inferiores do corpo, como: pernas, joelho, panturrilhas e pés. E, quando a cadeira €
mais baixa, maior o risco de se adquirir dores no pescoco e no dorso (COUTO, 2007).

A vantagem da postura sentada em relacdo a postura de pé é que, quando sentado, 0
corpo tem o apoio de varias superficies, como: braco da cadeira, 0 encosto e o0 acento da
cadeira, a mesa de trabalho e o piso. Além do trabalho do operador ser menos cansativo do
que o trabalho em pé (DUL, WEERDMEESTER, 2012). A abordagem de posicdo sentada
ndo pode ser limitada & cadeira de trabalho. Todavia, deve-se incluir também a mesa e 0s
demais acessorios da atividade, sendo recomendado levantar-se por 10 a 15 minutos apds
cada duas horas atividade (DUL, WEERDMEESTER, 2012; COUTO, 2007).

Nos ambientes de call centers é comum a presenca de fios expostos debaixo das mesas
e sobre a mesa, 0 mouse sem mouse pad, falta de apoio aos punhos, bragos e pés, além de
espaco insuficiente de superficie de trabalho (DUL, WEERDMEESTER, 2012). Com
melhoria ergonémica de mobiliarios, tais problemas podem ser resolvidos (BRASIL, 2018b).

A NR-17 determina que se o trabalho puder ser executado na posi¢do sentada, o posto
de trabalho deve ser planejado para esta posicdo, sendo que os mobiliarios possibilitem
variagOes posturais. As bancadas, mesas, escrivaninhas e os painéis devem proporcionar ao
trabalhador boa postura, visualizacdo e operacao. Os requisitos minimos s&o:

a) ter altura e caracteristicas da superficie de trabalho compativeis com o tipo de atividade;
b) requerida dos olhos ao campo de trabalho e com a altura do assento;

c) ter area de trabalho de fécil alcance e visualizacéo pelo trabalhador;

d) ter caracteristicas dimensionais que possibilitem posicionamento e movimentacao.

A Norma Brasileira de Regulamentacdo n® 9050 (2004), que trata de Acessibilidade a
Edificacbes, Mobiliario, Espacos e Equipamentos Urbanos, estabelece que as mesas ou
superficies de trabalho acessiveis devem ser facilmente identificadas e localizadas dentro de
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uma rota acessivel. Elas devem garantir um mddulo de referéncia posicionado para a
aproximacdo frontal e a circulacéo adjacente permitir giro de 180°.

Estabelece, ainda, que as mesas ou superficies de trabalho acessiveis devem possuir
tampo com largura minima de 0,90 m e altura entre 0,75 m e 0,85 m do piso acabado,
assegurando-se largura livre minima sob a superficie de 0,80 m. Deve ser assegurada altura
livre sob o tampo de no minimo 0,73 m, com profundidade livre minima de 0,50 m, de modo
que a pessoa em cadeira de rodas tenha a possibilidade de avancar sob a mesa ou superficie. A
ABNT NBR 9050 (2004) completa que, sempre que a mesa ou superficie de trabalho
acessivel for utilizada por uma Unica pessoa, esta pode ser adequada conforme necessidades
especificas do usuario, objetivando condic¢des de conforto e autonomia.

A empresa deve possuir mobilidrios adequados e adaptados para atender as
necessidades de Pessoa com Deficiéncia (PCD), e também deve possuir acesso aos sanitarios,
as instalacdes e a outros equipamentos da empresa conforme a ABNT NBR 9050 (2004).

Os equipamentos utilizados nos postos de trabalho devem estar em conformidade
anexo Il da NR17. Os conjuntos de microfone (headsets) e fone de ouvido devem ser
disponibilizados pela empresa através de um kit individual que permita alternancia entre
orelhas e controle de volume. Para cada posto de trabalho pode haver um Unico headset,
desde que as partes que causam qualquer risco de contagio e seja de uso individual.

O anexo Il da NR-17 ainda estabelece que os monitores de video devem estar
posicionados corretamente nos angulos de visdo e ser posicionado na frente do operador.
Além disso, devem ter regulagem que permita o ajuste correto da iluminacdo da tela,
protegendo o trabalhador de reflexos indesejados. Por fim, deve ser fornecido apoio para 0s
pés de modo que se adapte ao comprimento das pernas do operador, permitindo o apoio das
suas plantas. Além disso, deve possuir inclinacdo ajustavel e superficie antiaderente.

3. METODOLOGIA

Para a elaboragédo dessa pesquisa, foi utilizada a abordagem proposta por Gil (2007),
na qual esta pesquisa pode ser classificada como aplicada, quali-quantitativa e descritiva.
Segundo Iida (2018), “o estudo descritivo possibilita o desenvolvimento de um nivel de
analise em que se permite identificar as diferentes formas dos fendmenos”.

A metodologia utilizada para a elaboracdo desse artigo se deu através de coletas dados
e analise documental da empresa, como livro de registro de funcionarios e PPRA (Programa
de Prevencdo de Riscos Ambientais) e PCMSO (Programa de Controle Médico de Saude
Ocupacional) para identificacdo de riscos da postura sentada dos operadores e avaliar os
postos de trabalho. Assim, foi realizada a aplicacdo das ferramentas através do software
Ergolandia 7.0 para analise postural por OWAS, RULA e REBA.

As ferramentas utilizadas para analise foram o Ovako Working Posture Analysing
System - OWAS, que é um dos mais tradicionais na avaliacdo ergonémica; o Rapid Upper
Limb Assessment — RULA, que estima o risco relacionado ao trabalho de membros superiores;
e 0 Rapid Entire Boby Assessment — REBA, que estima o risco de desordens corporais.
Finalmente, foram elaboradas as propostas de melhoria no posto de trabalho.

Fez-se necessario, também, a andlise documental para levantar produtos
comercializados, quantitativo de funcionarios, quantidade de funcionarios trabalhando
diretamente com o teleatendimento, postos de trabalho, periodos de trabalho, no ambiente de
trabalho se ha espaco, mobiliério, equipamentos adequados, se ha funcionario portador de
necessidades especiais, qual é a rotina da empresa, se ha e qual o periodo de descanso.
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A andlise dos itens citados por meio das imagens retiradas dos documentos de
Programa de Prevencdo dos Riscos Ambientais (PPRA) e Programa de Controle Médico de
Saude Ocupacional (PCMSO), fornecidos pela empresa, em que as situacdes observadas nos
documentos serdo comparadas com a Norma Regulamentadora n°® 17, em especial da postura
do colaborador durante o teleatendimento, observando o referencial teorico, para estimar
quais as posturas adequadas ao trabalho e quais as propicias ao desencadeamento de lesdes.

4. RESULTADOS E DISCUSSOES

O presente estudo foi realizado em um Call Center/Telemarketing de uma empresa de
cobrancas e telecomunicacdes, focada na recuperacdo de crédito dos clientes dos bancos
afiliados. Durante as visitas técnicas, verificou-se que esta possui 96 funcionarios, sendo
setenta operadores de call center, cujo género é 78% feminino e 22% masculino.

A empresa possui trés turnos de trabalho, e todos possuem uma hora de almogo e dois
intervalos de 10 minutos para lanche ou descanso, tanto no turno da manha quanto no da tarde,
sendo estes horérios pré-estabelecidos. Além disso, ndo ha restricdo quanto ao uso dos
banheiros, pede-se apenas bom senso para que ndo haja muitas auséncias a0 mesmo tempo.

Os operadores do teleatendimento trabalham de Segunda a Sexta-feira, exercendo um
total de 36 horas de trabalho semanais. O item 5.3 do anexo Il, da NR17, estabelece que o
tempo de trabalho em teleatendimento/telemarketing € de no Maximo 6h diérias, incluindo as
pausas, sendo admissivel a prorrogacdo para 36h semanais, desde que ndo haja prejuizos.

De acordo com as exigéncias do art. 2° da Lei N° 13.146, de 6 de julho de 2015, a
empresa possui dois funcionarios Pessoa com Deficiéncia (PCD). As principais atividades
desenvolvidas por todos os 70 funcionarios (operadores) no setor do call center da empresa
estudada sdo: operar computador; efetuar ligacdo ao cliente e realizar a cobranca; identificar
o0s débitos do cliente; atender ligacOes telefonicas; emitir boletos de cobranca; encaminhar e-
mail para setor de manutencdo quando identificado problema no software usado; enviar e
receber e-mails de cobrancas; analisar clientes que normalizaram os débitos no dia.

4.1. Analise de Postura

A Figura 1 serd a base para a analise da postura de trabalho dos funcionérios. Para
identificar os resultados dos escores das ferramentas de analise ergondmica do trabalho,
OWAS, RULA e REBA, utilizou-se o software online Ergolandia 7.0. Ja para avaliacdo do
ambiente e das condicdes de trabalho, utilizou-se de critérios amparados pelas normas.

Figura 1. Mas posturas e cadeiras mal reguladas.
‘ . : N}

I}

Fonte: PPRA da empresa, adaptada pelas autoras.

Observou-se que, durante toda a jornada de trabalho, os funcionarios permanecem
sentados estaticamente, por longos periodos, em cadeira com regulagdo inadequada.
Trabalhos com baixas variagdes posturais, diante de computadores, podem ocasionar doengas
oculares, além de consequéncias fisicas, como dores lombares, espasmos musculares, artrose,
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lordose, cifose e escoliose, sedentarismo; e de problemas psicolégicos. Um outro fator é o
stress causado pelo acumulo de trabalho de diversas naturezas, como longas jornadas de
trabalho, prazos apertados, sobrecargas de trabalho. Para ndo gerar fadiga e desconforto, os
operadores devem mudar de posicdo e respeitar o tempo de pausas.

Aplicacédo do Método OWAS
A andlise foi feita com base na postura sentada dos colaboradores conforme a Figura
1. Pode-se observar apos a aplicagdo do método OWAS, os resultados obtidos na Figura 2.
Figura 2. Método OWAS PARA analise da postura de trabalho.
(2] METopo owas -— = [

=

SALVAR DADOS

Tarefa 1. Ereta

crigio da tarefa 2. Inclinada

Postura das costas
Alendente de Call center 3. Ereta ¢ torcida
Porcer

‘ ‘ ‘ 4. Inclinada e torcida =
uetempu

‘ BANCO DE DADOS

(1]

INFORMACTES

Postura dos bragos.

* \“ﬁ o =
EWB%E

Esforco
& a3 3

Fonte: Autoria propria, software Ergolandia 7.0.

Pode-se observar que as costas dos operadores estdo inclinadas e os bragos abaixo da
linha do ombro, justamente por trabalhar com o corpo alinhado a mesa e com as pernas estao
dobradas. A forca exigida para essa atividade é abaixo de 10 kg, pois todo o trabalho é
realizado com o computador, headsets além de papel e caneta. Dessa forma ap0s a aplicacdo
da OWAS, o escore encontrada foi 2 (sdo necessarias mudancas em um futuro préximo).

1. Os dois bracos abaixo dos ombros

2. Um brago no nivel ou acima dos ombros

3. Ambos 0s no nivel ou acima dos ombros

g

1. Sentado
2. De pé com ambas as pernas esticadas.
3. De pé com o peso de uma das pernas esticadas
4. De pé ou agachado com ambos os josihos flexionados
5. De pé ou agachado com um dos joelhos dobrados
6. Ajoelhado em um ou ambos os ioehos
7. Andando ou se movendo
CATEGORIA DE ACAD
1. Carga menor que 10 Kg
cessarias corregbes em um futuro

2. Carga entre 10 € 20 Kg préximo

3. Carga maior que 20 Kg

Aplicacdo do Método RULA
Na aplicacdo do método RULA, também foram feitas analises da Figura 3. Nas posturas
observadas, pode-se verificar os angulos entre as partes do corpo (Quadro 5).
Quadro 5. Descricdo da aplicacdo do método RULA pelo software Ergolandia.

Grupo A (Braco, Antebraco e Punho)

Grupo B (Pescoco, tronco e Pernas)

Parte do corpo Situacdo Parte do corpo | Situacio

Brago 20° - 45° Pescogo 0° -10°

Antebraco Regulacdo média Tronco 0°a20°B

Punho 15°; - 15°; desvio de linha neutra Perna Pernas e pés ndo estdo corretamente
Rotacdo do Punho | Rotacdo média apoiados e equilibrados

Atividade Atividade

Postura estatica mantida por periodo superior a 1 min ou

Postura estatica mantida por periodo superior a 1 min
Postura repetitiva, mais que 4 vezes por min.

ou Postura repetitiva, mais gue 4 vezes por min.

Pontuacéo Nivel de acdo Intervencéo

4 2 Realizar investigacdo para detectar possiveis mudancas

Fonte: Software Ergolandia, adaptado pelas autoras.
Apos a analise das fotografias, analisou-se a postura sentada dos atendentes e 0s
angulos dos segmentos corporais. Na atividade de atendente de call center, o atendente
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mantém-se, predominantemente, em posicdo estatica. Cada parte do corpo - bragos, punho,
pescoco, pernas, antebraco, rotacdo do punho foi avaliada pelo RULA (Figura 3).
Figura 3. Resultado da aplicacéo do método RULA pelo software Ergolandia.

[ METODO RULA B— . — = | B |l
ESCOLHA CADA PARTE DO CORPO PARA REALIZAR AAVALIA;AO 7 —a
 Brage  Punho © Pescogo " pemnas Ve _. 0
€ Antebraco  {* Rotacdo do Punho  Tronco ¢ Atividade EANCO DE -
RESULTADO DADDS COMTROLE | INFORMACHES
RESULTADO
PONTUAGAQ FINAL DO METODO RULA: 4
PONTUACAO NIVEL DE ACAO INTERVENCAO ]
1ou2 1 Postura aceitavel. L I

- SALVAR
Deve-se realizar uma obsenvacéo. DADOS
Podem ser necessdrias mudancas.

Deve-se realizar uma investigacio.
5oub 3

Devem ser introduzidas mudancas.
7 N Devem ser introduzidas mudangas
imediatamente.

Joud

Fonte: Software Ergolandia, adaptado pelas autoras.
O escore encontrado foi 4 (nivel de risco é baixo). Podendo ser necessario realizar
mudancas em mesas e cadeiras, na relacéo de trabalho com o computador e na carga horaria.

Aplicacdo do Método REBA
O metodo REBA foi aplicado com base na Figura 3. Obteve-se o escore final de 3
(Figura 4), indicando que ha baixo risco de lesdes musculoesqueléticos e pode ser feito
possiveis mudancas. No entanto, das trés avaliacdes posturais, a ferramenta REBA teve seu
diagnostico de escores parecidos com OWAS e RULA (Quadro 6).
Quadro 6. Aplicagdo do metodo REBA pelo software Ergolandia.

Parte do corpo Situacdo
Pescoco 0°a 20°
Tronco 0°a20°
Pernas Suporte nas duas pernas andando ou sentado, flexdo dos joelhos de 30° a 60° grau.
Carga Carga menor que 5 kg.
Brago Entre 20° a 45° graus
Antebraco 60° a 100 graus
Punho Entre 15° para cima e 15 graus para baixo.
Pega Boa
Atividade Movimentos repetitivos (mais que 4 vezes por minuto)
Escore REBA Nivel de Risco Intervencéo
3 2 Pode ser necessario mudancas

Fonte: Software Ergolandia, adaptado pelas autoras.
Figura 4. Resultado da aplicacéo do método REBA pelo software Ergolandia.

[ METODO REBA ' = | 5 |
ESCOLHA CADA UMA DAS OPGOES ABAIXO PARA REALIZAR A AVALIAGAD
(~ Pescugo, tronco &  corga (~ Brago, antebrago ¢ & pega B \/
permas punho
L _RESULTADOD
RESULTADO
||
imil
PONTUACAO FINAL METODO REBA: 3 SALVAR DADDS
: :
PONTUAGAOQ SIGNIFICADO INTERVENCAO al
Risco insignificante |N&o € necesséria BANCO DE D4DOS
ou 3 Risco baixo Pode ser necesséria
ail Risco médio ecesséria
a0 Risco alto ecessdria o quanto antes _.
1 ou mais Risco muito alto Necessaria imediatamente d
CONTROLE
| (i)
‘ INFORMAGTES

Fonte: Software Ergolandia, adaptado pelas autoras.
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A ferramenta REBA foi desenvolvida para avaliar as atividades dos membros
superiores, sendo especifica para avaliacdo postural. Os demais resultados sao similares.

4.2. Analises de Postos de trabalho
Para a andlise do posto do trabalho, priorizou-se observar a organizacdo do espago de
trabalho, os apoios e as adaptacdes para 0 uso de equipamentos e mobiliarios e a preservagédo
da saude e seguranga do trabalhador. Notou-se que a maioria dos postos de trabalho tem
excesso de material desnecessario, conforme mostrado na Figura 5.
Figura 5. Excesso de materiais no posto de trabalho.

~

Fonte: PPRA da empresa, adaptada pelas autoras.

Ao analisar os documentos da empresa, verificou-se que a maioria dos postos de
trabalho ndo possui apoio para 0s pés. Para a execuc¢do do trabalho sentado, percebeu-se que o
principal equipamento em uso é o computador, além dos acessorios, mouse, teclado e o
headset. Tendo em vista que essa atividade € estatica, notou-se que o posicionamento de
membros superiores e inferiores dos trabalhadores estdo inadequados - disposicdo dos
mobiliarios e equipamentos poderiam ser readequadas.

Sendo assim, foram identificadas situagdes desacordo com a postura sentada ideal para
o trabalho, fazendo referéncia as literaturas consultadas. Entre as mais comuns, estdo a
postura curvada em direcdo a frente, angulo das pernas com a sola dos pés viradas para tréas.
Essas questdes estdo relacionadas com a falta de espaco para mobilidade, altura mais baixa
dos monitores dos computadores e falta de apoio para os pés a alguns atendentes.

Diante disso, observou-se que os funcionarios trabalham em postura de tor¢do do
COrpo com 0 pescoco em posicionamento estatico e fletido, realizando trabalhos visuais com
digitacdo continuada. O posto de trabalho apresenta inadequacao do mobiliario (Figura 6).

Figura 6. Mas posturas e cadeiras mal reguladas e sem apoio dos pés.

Fonte: PPRA da empresa, adaptada pelas autoras.



B8 convibra

www.convibra.org

Com relagcdo aos monitores, estes se encontram fora da zona de conforto da viséo,
além de faltar o apoio para os punhos e bragos para o conforto da atendente e falta ajuste dos
monitores para facilitar o manuseio na area de alcance da visdo. Nao ha respeito aos angulos
dos segmentos corporais (Figura 7).

Figura 7. Colaboradora com coluna cvada em funcdo da altura do monitor.

)}

Fonte: PPRA da empresa, adaptada pelas autoras.
Os bracos dos colaboradores, mostrado nas Figura 8, deveriam ser mantidos na
vertical com angulos de 70° a 80°, ficando com os membros superiores humanos com a
posicdo com menor tendéncia a giro, 0 que nao acontece. Os punhos deveriam ficar apoiados
e 0s antebracos na horizontal. O angulo entre tronco e perna deveria ser de 100°.
Figura 8. Colaboradora com coluna inclinada e sem apoio para 0s pés.

"

A / p /

Fonte: PPRA da empresa, adaptada pelas autoras.

Devido ao trabalho estatico na mesma posicdo, a posicdo sentada ndo pode ser
limitada a cadeira de trabalho. Todas os operadores de call center utilizam o computador por
mais de 3 horas e pode desenvolver vérias doencas relacionadas ao uso do computador e a
postura sentada. No a ambiente laboral, a empresa é responsavel por prover e fazer cumprir as
condicdes fisicas, técnicas, garantindo a execucéo das atividades pelos operadores, de forma a
eliminacdo de risco e ocorréncia de acidentes ou doencas do trabalho.

4.3. Propostas de melhorias

As pessoas realizam inimeras atividades em seu cotidiano, que as expdem a riscos que
podem afetar sua seguranca, saude e bem-estar. No ambiente de trabalho esta é uma realidade
e, portanto, é relevante conhecer todas as atividades realizadas na empresa, para que seja
possivel avaliar os riscos inerentes a cada uma delas.
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Nesse contexto, é interessante, por exemplo, a elaboracdo de projetos que reduzem ou
eliminam o0s riscos que podem comprometer os trabalhadores. O ambiente laboral é
constituido por vérios fatores interdependentes, que contribuem para a qualidade de vida dos
colaboradores e nos resultados dos trabalhos (FIEDLER et al., 2010).

Para saber se a altura est4 correta é realizando o teste da caneta: o operador, ao se
sentar, coloca a caneta sobre uma das coxas e se ela rolar até cair, a postura esta correta. Mas
se 0 quadril ndo estiver na posi¢do introversdo, ndo é correto elevar o tronco e nem alongar a
cervical, pois pode agravar as dores. Caso 0 operador esteja utilizando uma cadeira mais baixa
e 0 quadril ficar em retroversao para trds, mantém-se uma postura cifética.

A postura adequada para trabalhar com o computador € com o monitor ajustado na
altura dos olhos e a uma distancia de 50 cm a 70 cm da tela. Os cotovelos dos operadores
devem estar levemente dobrados e o braco deve se movimentar quando esta digitando, e ndo
sO apenas os pulsos. Os trabalhadores devem manter as pernas em posicao de 90° e evitar
cruzar as pernas, e com pés apoiados ao chdo ou no apoio de pés.

A manutencdo de uma postura adequada é de suma importancia para todos os seres
humanos. As patologias provocadas pela ma postura aumentam os indices de afastamento e de
incapacitacdo dos funcionarios. O homem executa suas tarefas assumindo postura
ocupacional ou funcional inadequadas devido, entre outros aspectos, a méa projecdo de postos
de trabalho. Devido ao trabalho estatico na mesma posicao, a abordagem de posi¢do sentada
ndo pode ser limitada a cadeira de trabalho, conforme recomendacgdes no Quadro 7.

Quadro 7. Propostas de melhorias na postura sentada.

INCONFORMIDADES PROPOSTA DE MELHORIA

Conscientizacéo e treinamento ergonémico e postural aos funcionarios;

Posicdo sentada por | Levantar-se por de 10 a 15 minutos a cada duas horas de trabalho sentado;

longos periodos Aquisicao de apoio para os pés, com a dimensdo de 30x40 cm e com superficie ante
derrapaste;

Ginastica laboral, e a cada uma hora o operador, e relaxe o corpo fazendo respiracdes
longas e profundas (exercicios preventivos, os trabalhadores devem respirar
lentamente e manter a posicdo do alongamento por 20 segundos);

Doengas

Incluir no plano de Salde e seguranca um programa para prever doengas como
osteomusculares

LER/DORT;

Conscientizacdo e treinamento ergonémico e postural aos funcionérios;

Adequacao ergondmica do ambiente de trabalho e atividades do dia a dia;

Dores lombares E necessario que o quadril figue mais alto que os joelhos;
Mobilizar as vértebras . )
Reboladas com o quadril para os lados e para frente;
lombares
Posicao inadequadas S . S
Conscientizagdo e treinamento dos funcionarios;
dos bracos

Ressecamento dos olhos | Operador deve piscar 0s olhos varias vezes para lubrificacdo dos olhos;

Fonte: Adaptado de Couto (2007).

Para a realizacdo do trabalho sentado, recomenda-se que o operador alterne a posicao
sentada, se levantando nas suas pausas para andar um pouco. A altura do assento e a posi¢do
do encosto das costas devem ser ajustaveis e a altura da superficie de trabalho deve ser
compativel com a superficie do assento e o operador deve utilizar apoio para os pés (COUTO,
2007). Com o desenvolvimento da AET, é possivel diminuir o absenteismo, a rotatividade e
os acidentes de trabalho, retrabalho e refugos, e a aumento da produtividade dos atendentes.

Propde-se, para aliviar as dores musculares dos operadores, que a empresa tenha
ginastica laboral. Além disso, recomenda-se que a cada uma hora o operador dé uma
caminhada, relaxe o corpo fazendo respiracfes longas e profundas (pois, a0 permanecer na
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postura sentada, o musculo diafragmatico mantém-se comprimido) e, para mobilizar as
vertebras lombares, deve-se realizar reboladas com o quadril para os lados e para frente.

Nos exercicios preventivos, os trabalhadores devem respirar lentamente e manter a
posicdo do alongamento por 20 segundos. Logo depois, € necessario fazer movimentos que
aumentem o fluxo de sangue na musculatura, aliviando a tenséo e dores cronicas.

Sugere-se que seja implementado um programa de prevencdo de doengas relacionadas
ao trabalho, fortalecendo as agOes coletivas, melhorando assim as situagdes de trabalho dos
operadores. Para o teleatendimento estudado, sera necessario fazer as seguintes modificacdes,

conforme o Anexo Il da NR-17 conforme o Quadro 8.
Quadro 8. Propostas de melhorias no posto de trabalho.

INCONFORMIDADES

PROPOSTA DE MELHORIA

Apoio para o dorso com regulagem de altura e angulo entre assento e apoio dorsal

Cadeira . S

regulavel, para diminuicdo de desconfortos na coluna.
Mouse Implementar a utilizagdo do mouse pad com apoio de punho.

Apoio para 0s punhos e utilizar o teclado ergondmico para facilitar a digitacéo,
Teclado visando o melhor conforto para os punhos e maos.

Trava de regulagem de altura.

Regulagem de altura até a visdo do funcionario; posicionada bem a frente dos
Monitor operados entre 40 cm e 60 cm de distancia dos olhos.

Regulagem do Brilho da tela; a tela deve estar com 5° a 15° graus goniométricos.

Mesas e bancadas

Mesas com regulagem de altura.

Mesas e bancadas com
medidas inadequadas

Sugere-se que sejam reaproveitadas em outros setores nos quais as atividades ndo
sejam voltadas para o teleatendimento, como por exemplo, a drea financeira e de TI.

Excesso de material no
posto de trabalho

Implantagdo de armérios superiores visando evitar que os funcionarios deixem seus
objetos pessoais no espaco de trabalho e sobre as mesas.

layout do ambiente de
trabalho

Sugere-se a reestruturar o layout dos ambientes de trabalho, os postos de trabalho e
organizar os setores do call center.

Acessibilidade

Adaptagdo do posto de trabalho e implementar um elevador ao lado da escada,

implantacdo de equipamentos para pessoas deficientes visuais.

Fonte: Adaptado de Couto (2007).

O posicionamento do teclado e do mouse deveria ser abaixo da mesa, em uma gaveta
de correr e o teclado deveria possuir travas de regulagem de altura. Para o uso do teclado e do
mouse, recomenda-se 0 uso de apoio para os punhos, fazendo com que reduza o esforgo
estatico dos membros superiores, possibilitando a reducdo de fadiga; o apoio deve ser macio e
sua altura deve ser a mesma do teclado, para que se possa ter 0s movimentos naturais dos
punhos. O apoio de punhos sé é dispensavel caso a mesa possua borda anterior arredondada e
se o0 teclado estiver baixo, 0 que ndo acontece no call center analisado. Para 0os monitores,
recomenda-se que tenha regulagem de altura e que possa ser analisado o brilho da tela.

As mesas devem estar 5cm acima da altura dos cotovelos dos operadores. Para 0os mais
altos que a mesa, o recomendado ¢ elevar sua altura, colocando um calgo sob os pés. Ressalta-
se que os cotovelos devem estar sempre flexionados com o angulo de 80° a 90° e, para a
digitacdo, os antebracos precisam estar sobre o braco da cadeira ou sobre apoiado a mesa. E
recomendado o uso de cadeiras giratorias e mesas com pontas arredondadas. Para as mesas e
bancadas com medidas inadequadas sugere-se o reaproveitamento em outros setores.

Prop6e-se, por fim, adaptacdes para portadores de necessidades especiais pois, apesar
da empresa possuir dois funciondrios PCDs, ainda é inviavel contratar funcionarios
cadeirantes. 1sso se deve ao fato de a empresa localizar-se no segundo andar de um prédio que
ndo possui elevador nem rampas de acesso.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho foi realizado com a finalidade de se estudar a postura sentada e o0 posto
de trabalho em um call center. Para isso, propds-se melhorias para o desenvolvimento do
trabalho dos operadores. De modo a garantir a eliminacdo ou minimizagdo dos riscos
encontrados e proporcionar um maximo de conforto, seguranca e desempenho eficiente.

A analise da postura sentada foi realizada com a aplicacdo de ferramentas de
ergonomia fisica, tais como OWAS, RULA e REBA. Observou-se que o0s resultados
apontaram para uma necessidade de adaptacéo futuras da postura de trabalho sendo que, para
isso, recomenda-se que o operador alterne a posicdo sentada, se levantando nas suas pausas,
que sao estipuladas entre 10 a 15 minutos a cada duas horas de trabalho sentado.

Além disso, sugere-se que a altura do assento e a posi¢do do encosto das costas sejam
ajustaveis as caracteristicas do trabalhador, de modo que se faca uso de cadeiras
ergonomicamente corretas para o trabalho, conforme exigéncia da Norma Regulamentadora
n°17. A altura da superficie de trabalho deve ser compativel com a superficie do assento e o
operador deve sempre utilizar apoio para 0s pés.

Adicionalmente, propfe-se um treinamento ergondmico e postural, bem como
ginastica laboral para os funciondrios. Tendo em vista que essa atividade é estética,
recomenda-se melhor adequacéo das cadeiras no setor, oferecendo maior conforto.

Quanto ao posto de trabalho, foi verificado que a maioria dos postos de trabalho tem
excesso de material desnecessario e ndo possui apoio para 0s pés. Foi observada a falta de
espaco para mobilidade e a altura mais baixa dos monitores dos computadores. Também néo
héa respeito aos angulos dos segmentos corporais, além de faltar o apoio aos punhos e bragos.

Recomenda-se a aquisi¢do de apoio de pés para todos os postos de trabalho, de modo
gue se adapte ao comprimento das pernas do operador, permitindo o apoio das plantas dos pés
(o mesmo deve possuir inclinacao ajustavel e superficie anti-aderente). Outras recomendacdes,
como disposicdo de mobiliarios e equipamentos, também foram dadas, como forma de
proporcionar angulos e posturas de conforto a execucdo das atividades.

O estudo teve como limitacdo ao acesso as informacdes ao longo do seu
desenvolvimento. Inicialmente, a empresa se mostrou aberta & realizagdo do trabalho e
durante a formulagdo, a mesma demonstrou receio em ceder informacdes adicionais.

Sugere-se, para trabalhos futuros, a realizacdo de uma andlise ergonémica em todo o
ambiente laboral do teleatendimento. De forma que ndo se resuma apenas a postura sentada e
aos mobiliarios. Adicionalmente, recomenda-se que seja feita analise de antropométrica fisica,
visando o oferecimento de uma solucdo ergonémica completa para a empresa, e que
complementaria os estudos iniciais desse presente artigo.
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