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RESUMO

A Saude e Seguranca Ocupacional € um conjunto de normas e procedimentos
legalmente exigidos as empresas e colaboradores visando a prevenir contra varios
agentes, entre eles os de risco ergondmicos, para se evitarem as doencas
ocupacionais e proteger a integridade fisica do colaborador. Também, tem como
finalidade incentivar e manter o mais elevado nivel de bem-estar fisico, mental e social
dos colaboradores em todas as profissdes, inclusive para os atendentes de
telemarketing. A pergunta que da origem a este trabalho € se os colaboradores
possuem consciéncia do que €, e a necessidade de se ter ergonomia aplicada ao
trabalho (fisica, cognitiva e organizacional). Para tanto, o objetivo do trabalho foi
analisar se ha conscientizacdo sobre a ergonomia entre os atendentes de uma
empresa de seguros. O objetivo especifico foi analisar se a empresa possui as
instalacdes quanto a ergonomia de adaptacdo dos locais de trabalho, treinamento,
palestras, acompanhamento psicoldgico, entre outros, com foco na ergonomia. O
tema apresentado foi escolhido em razéo do interesse de se estudar a importancia da
ergonomia nas empresas e o relacionamento do ser humano com o ambiente de
trabalho, buscando o bem-estar e o conforto do colaborador que trabalha com
computador de mesa e headphone. A metodologia utilizou uma pesquisa da literatura,
de carater exploratorio, em livros, artigos, normas regulamentadoras e péaginas
eletrbnicas sobre o assunto, e o desenvolvimento do estudo de caso, com observacéo
e entrevistas semiestruturadas, realizado com os atendentes de telemarketing de uma
seguradora. A pesquisa foi realizada com todos os atendentes deste setor de
seguridade, séo 20 colaboradores, e sendo alguns que possuem conhecimento sobre
a importancia da ergonomia perante o trabalho, entre outros ndo possuem clareza em
tal importancia, os colaboradores apontaram também que ndo conseguem realizar a
ginastica laboral, proposta pela empresa, pois é realizada concomitante ao trabalho,
e ja possuiram algum tipo de dor muscular como tendinite ou LER. Os colaboradores
apontaram nas entrevistas que a empresa fornece atendimento psicoldgico para
eventuais problemas ou conflitos que possam interferir no andamento de suas
funcdes, mas os funcionarios ndo utilizam tal disponibilidade por terem receio de
serem mal interpretados e acarretar a demisséo, acreditando que quanto mais o
colaborador utiliza tal servico disponivel fica mais visado a ponto de possivel
readequacdo do quadro de colaboradores possam ser 0s primeiros a serem
desligados da empresa. Em suma, € possivel sugerir melhorias e boas préaticas em
todos os setores a fim de amenizar possiveis problemas de saude, realizar uma
conscientizacdo maior sobre a importancia de seguir as leis e as regras ergondémicas,
para obter uma melhoria na qualidade de vida dos colaboradores.

Palavras-chave: Atendentes de Telemarketing. Ergonomia. Ergonomia Cognitiva.
Saude e Seguranca Ocupacional.



ABSTRACT

Occupational Health and Safety is a set of norms and procedures legally required from
companies and employees to prevent against various agents, including ergonomic risk
agents, to avoid occupational diseases and to protect the employee's physical integrity.
It also aims to encourage and maintain the highest level of physical, mental, and social
well-being of employees in all professions, including telemarketing agents. The
guestion that permeates this work is whether the employees are aware of what it is,
and the need to have ergonomics applied to the work (physical, cognitive and
organizational). Therefore, the objective of this work was to analyze whether there is
an awareness of ergonomics among the employees of an insurance company. The
specific objective was to analyze whether the company has the facilities for ergonomic
adaptation of the workplace, training, lectures, psychological monitoring, among
others, focusing on ergonomics. The theme presented was chosen due to the interest
in studying the importance of ergonomics in companies and the relationship of the
human being with the work environment, seeking the well-being and comfort of the
collaborator who works with a desktop computer and a headphone. The methodology
used an exploratory literature search in books, articles, regulatory standards and
websites on the subject, and the development of a case study, with observation and
semi-structured interviews, carried out with telemarketing attendants from an
insurance company. The employees pointed out through the interviews that the
company provides psychological care for any problems or conflicts that may interfere
in the progress of their functions, but many do not use such availability for fear of being
misinterpreted and leading to dismissal, believing that the more the employee uses
such an available service, he/she becomes more targeted to the point of possible
readjustment of the staff, and may be the first to be dismissed from the company. In
short, it is possible to suggest improvements and good practices in all sectors in order
to mitigate possible health problems, make a greater awareness of the importance of
following the laws and ergonomic rules, to obtain an improvement in the quality of life
of employees.

Keywords: Cognitive ergonomics. Ergonomics. Occupational health and safety.
Telemarketing agents.
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1 INTRODUCAO

A Saude e Seguranca no Trabalho € um conjunto de normas e procedimentos
legalmente exigidos as empresas e colaboradores/funcionarios visando a prevenir
contra: 0os agentes biolégicos, os agentes quimicos, 0s agentes ergondémicos, 0S
agentes fisicos, as doencas ocupacionais, os acidentes de trabalho e proteger a
integridade fisica do colaborador. Também tem como finalidade incentivar e manter o
mais elevado nivel de bem-estar fisico, mental e social dos colaboradores em todas
as profissdes, inclusive para os atendentes de telemarketing.

Os atendentes de telemarketing também chamado de atendentes de call
center, operadores de televendas e atendentes de SAC, entre outros, s&o
profissionais dedicados a atender clientes de empresas dos mais variados setores
(indastria, comércio, servigcos) por telefone, chat ou e-mail. Realizam o contato direto
gue é a midia mais pessoal e interativa que existe e através da otimizacdo que em um
mesmo contato de telemarketing, muitas informagdes podem ser passadas a um
mesmo cliente; fazendo com que a ergonomia seja realizada de forma importante a
tal ambiente de trabalho.

Para CORREA e BOLETTIA (2015), a ergonomia é uma ciéncia que busca
entender a relacdo do homem com as condi¢cfes de trabalho, estabelecendo normas
para melhorar esse relacionamento. A origem da palavra € grega, sendo que ERGO
= trabalho e NOMOS = regras. A ergonomia tende a desenvolver e aplicar técnicas de
adaptacao do trabalho e das tecnologias envolvidas com o trabalho, de forma eficiente
e segura, proporcionando mais conforto e evitando ao maximo 0s agentes
ocupacionais para os colaboradores.

O problema da pesquisa foi de forma significativa se ha a compreensao dos
colaboradores, quanto a importancia da ergonomia, 0s maiores agentes ergonédmicos
e como afetam os atendentes de telemarketing em uma empresa de seguros.

Para tanto, o objetivo do trabalho foi analisar se ha conscientizagdo sobre a
ergonomia entre os atendentes de uma empresa de seguros. O objetivo especifico foi
analisar se a empresa possui as instala¢cdes quanto a ergonomia de adaptacdo dos
locais de trabalho, treinamento, palestras, acompanhamento psicol6gico, entre outros,
com foco na ergonomia.

O tema apresentado foi escolhido em razdo do interesse de se estudar a

importancia da ergonomia nas empresas e o relacionamento do ser humano com o
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ambiente de trabalho, buscando o bem-estar e o conforto do colaborador que trabalha
com computador de mesa e headphone.

A metodologia utilizou uma pesquisa qualitativa de carater exploratorio, por
meio de pesquisa bibliografica em livros, artigos, normas regulamentadoras e paginas
eletrbnicas sobre o assunto, e pelo desenvolvimento do estudo de caso, com
entrevistas semiestruturadas, realizada com os atendentes de telemarketing de uma
seguradora.

O estudo de caso, para Gil (2009), engloba as principais etapas de alinhamento
e técnicas para as formulacdes e limitacbes de problemas, para poder determinar
todos os procedimentos e selecdo dos parametros, sdo usados inumeros métodos
para fazer uma coleta de dados, como por exemplo, a analise do levantamento, a
observacéo e as entrevistas.

Segundo Yin (2015), o estudo de caso € uma investigacdo empirica com foco
nos fendbmenos contemporaneos da vida real, para se determinar os limites entre o
fendmeno e o contexto exposto, confiando que essas condicbes podem ser
pertinentes na investigacao

Nesta primeira parte, foram apresentados o problema da pesquisa, o objetivo
geral e os especificos, a metodologia para o alcance dos objetivos e a justificativa.

A segunda parte abordou a revisédo da teoria sobre 0s conceitos de ergonomia,
antropometria, biomecéanica ocupacional, o posto de trabalho e o trabalho sentado, a
iluminagcdo no setor de trabalho, a legislagdo vigente referente aos agentes
ergondmicos.

E a terceira parte traz o estudo de caso, com: apresentacdo da empresa, dos
colaboradores, o levantamento de dados, os resultados e a andlise.

O estudo ergondmico é importante para a organizacdo, pelo fato de ser a
pessoa, 0 elemento diferenciador e o grande responsavel pelo sucesso da empresa.
Por se tratar de uma area da administracdo que relaciona as pessoas a Seus postos
de trabalho, e relacionar com uma futura analise das possiveis doencas ocupacionais,
causadas pelo excesso de trabalho com computadores e as condicbes do ambiente
de trabalho.

O tema esta relacionado com a motivagdo e as necessidades fisioldgicas do
colaborador, buscando possiveis sintomas corporais, fadiga, estresse e possiveis

alteracdes da saude relacionados com o trabalho, com foco na ergonomia.
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2.1 ERGONOMIA

Esta secdo apresenta o contexto da pesquisa da literatura, de carater

exploratdrio sobre a ergonomia.

2.1 CONCEITO E PRINCIPIOS GERAIS DA ERGONOMIA

O termo ergonomia é derivado das palavras gregas ergon (trabalho) e nomos
(regras). Nos Estados Unidos, usa-se também, como sinbnimo, human factors (fatores
humanos). Resumidamente, pode-se dizer que a ergonomia € uma “ciéncia aplicada
ao projeto de maquinas, equipamentos, sistemas e tarefas, com o objetivo de melhorar
a seguranca, saude, conforto e eficiéncia no trabalho” (DUL; WEERDMEESTER,
2012, p. 13)

Ergonomia, segundo DULL e WEERDMEESTER (2012), estuda as adaptacdes
do posto de trabalho em um contexto especifico, de modo que os aspectos que
dificultam o desenvolvimento do trabalho podem ser observados antes de buscar uma
solucéo coerente para melhorar a qualidade de vida do individuo.

A Ergonomia pode ser definida como um estudo da adaptag&o entre 0 homem
e o trabalho na qual ocorre uma troca de informac¢Bes entre o0 homem, maquina e
ambiente assim gerando a eficicia das atividades humanas (IIDA, 2005). O principal
foco da ergonomia é trazer, de maneira eficaz, técnicas adaptadas para facilitar as
atividades diarias dos colaboradores, promovendo a maior qualidade de vida,
buscando prevenir dores que possam surgir por esforco repetitivo, melhorando o
rendimento dos colaboradores nas empresas.

A ergonomia da estacdo de trabalho deve ser adaptada as tarefas que estao
sendo executadas, levando em consideracao a altura, o peso e a postura de trabalho
preferida do colaborador, assim, segundo Falzon et al. (2007, p.3):

A ergonomia pode ser definida como adaptacédo do trabalho ao homem, mais
precisamente, como a aplicacdo de conhecimentos cientificos relativos ao

homem e necessarios para conhecer ferramentas, maquinas e dispositivos
gue possam ser utilizados com o méximo de conforto, seguranca e eficacia.

Dessa forma, sera produzido um trabalho de melhor qualidade, beneficiando
todos os envolvidos: os colaboradores serdo mais saudaveis, a empresa tera menor

indice de absenteismo, evitaram acidentes de trabalho e a empresa podera capitalizar
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mais seus recursos efetivamente, o que corrobora com a compreensao fundamental
sobre a ergonomia ou Human Factors. Segundo Falzon et al. (2007, p. 5), “dos seres
humanos e os outros componentes de um sistema, e a profissédo que aplica principios
tedricos, dados e métodos como objetivo de otimizar o bem-estar das pessoas e 0
desempenho global dos sistemas”.

Para IIDA (2005), os diferentes tipos de ergonomia sao usados para descrever
as varias maneiras pelas quais um determinado ambiente e seus recursos disponiveis
podem ser modificados para melhor atender as necessidades de quem o utiliza.
Devem — se levar em consideracao as influéncias fisicas, sociais e cognitivas dos
diferentes espacos para garantir que eles nao representem ameacas a saude fisica e
mental das pessoas.

Os aspectos cognitivos, fisicos, organizacionais, sociais e ambientais sdo
analisados por profissionais conhecidos como ergonomistas, que realizam projetos,
planejamentos, avaliacdo de tarefas, sistemas, produtos e postos de trabalho (IIDA,
2005, p.3):

Freguentemente, 0s ergonomistas trabalham em dominios especializados,
abordando certas caracteristicas especificas do sistema, tais como:
Ergonomia Fisica — Ocupa-se das caracteristicas da anatomia humana,
antropometria, fisiologia e biomecénica, relacionados com a atividade fisica.
Os tépicos relevantes incluem a postura no trabalho, manuseio de materiais,
movimentos repetitivos, distirbios musculo-esqueléticos relacionados ao
trabalho, projeto de postos de trabalho, seguranca e saude do trabalhador.
Ergonomia Cognitiva — Ocupa-se dos processos mentais, como a percepgao,
memoria, raciocinio e resposta motora, relacionados com as interacdes entre
as pessoas e outros elementos de um sistema. Os tdpicos relevantes incluem
a carga mental, tomada de decisdes, interagdo homem-computador, estresse
e treinamento.

Ergonomia Organizacional — Ocupa-se da otimiza¢do dos sistemas sdcio-
técnicos, abrangendo as estruturas organizacionais, politicas e processos.
Os topicos relevantes incluem comunicacdes, projeto de trabalho,
programacdo do trabalho em grupo, projeto participativo, trabalho
cooperativo, cultura organizacional, organizacfes em rede, teletrabalho e
gestdo da qualidade.

Portanto, neste contexto tem-se varias facetas da ergonomia, sendo: a
ergonomia fisica, um dos muitos subcampos da ergonomia, e concentra-se em como
a anatomia e o comportamento humano interagem em ambientes especificos; a
ergonomia organizacional, colocada nas politicas de uma determinada organizagéo e
como essas politicas afetam as pessoas que trabalham nela, com intuito de avaliar a
estrutura organizacional e propor mudancas para garantir que os colaboradores nao

figuem sobrecarregados; e a ergonomia cognitiva, com o estudos com psicoldgicos e
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motores, considerando a percep¢do das pessoas, raciocinio, memoéria, tempo de
reacao e habilidades relacionadas, com intencéo de orientacdo e diminuir o estresse
no local de trabalho.

Para Falzon et al. (2007, p.5), a especialidade da ergonomia reside atencgéo

entre dois objetivos:

De um lado, um objetivo centrado nas organizacdes e no seu desempenho.
Esse desempenho pode ser aprendido sob diferentes aspectos: eficiéncia,
produtividade confiabilidade, qualidade, durabilidade etc. De outro, um
objetivo centrado nas pessoas, este também se desdobrando em diferentes
dimensfes: seguranca, saude, conforto, facilidade de uso, satisfacéo,
interesse do trabalho, prazer etc.

De acordo com IIDA (2005), diferentes tipos de ergonomia sao cruciais na vida

cotidiana, porque:

Evitam problemas de saude;
Melhoram a produtividade;
Aumentam sua disposicao;
N&o desperdicam recursos;

AU NEE N NERN

Evitam acidentes.
Segundo Primo (2021, p. 24):

Ressalta-se também que os agentes ergondmicos sdo um dos causadores
de doencas ocupacionais. Porém, a ergonomia busca atuar em todos os
agentes existentes, e ndo apenas nos ergonémicos. Por isso, cabe-nos ainda
entender os tipos de doencas ocupacionais a partir da exposicdo a cada
agente, para que a acdo ergonémica englobe o trabalho como um todo e de
forma integrada para grande parte dos setores e ambientes.

Para proporcionar 0os maiores niveis possiveis de conforto, seguranca e
produtividade dos colaboradores. A norma regulamentadora NR 17, relativa a
ergonomia busca estabelecer parametros que permitam adequar as condi¢cbes de
trabalho as caracteristicas psicoldgicas e sociolégicas dos colaboradores (BRASIL,
2022, online).

Para De Lima (2018), a falta da ergonomia para os colaboradores, pode
provocar: disturbios psicoldgicos e fisiologicos, ocorrer alteracbes no organismo e no
estado emocional, afetando o comprometimento, produtividade, salde e seguranca.

Podera também acarretar a ocorréncia de doengas como: LER/DORT, cansaco fisico,
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dores musculares, hipertensdo arterial, alteracdo do sono, diabetes, doencas
nervosas, taquicardia, doencas do aparelho digestivo (gastrite e Ulcera), tenséo,
ansiedade, problemas de coluna. Para uma efetivagdo deve — se proporcionar uma
melhor qualidade de vida aos colaboradores, boas praticas devem ser realizadas
somadas aos horarios de trabalho regulamentados, palestras motivacionais e
ginasticas laborais.

Assim pode — se afirmar que o principio da ergonomia é diminuir o estresse,
fadiga, acidentes e erros, gerando satisfacdo, salde e seguranca a todos o0s

colaboradores.

2.2 ANTROPOMETRIA E BIOMECANICA OCUPACIONAL

Para lIDA (2005), a antropometria estd embasada nas medidas fisicas do corpo
humano e por meio dela obtemos medidas representativas e confiaveis de uma
populacdo dos mais variados tipos e dimensdes. Essas medidas podem ser obtidas
com roupa e sem roupa, com calcados ou sem calcados, com postura relaxada ou
ereto, que podem influenciar e alterar os resultados. Pode — se afirmar que atualmente
0s estudos estdo se baseando nos grupos e na influéncia de etnias, alimentacao e
saude, sendo assim, podendo estabelecer os padrdes mundiais de medidas
antropométricas para os produtos universais.

De acordo com DULL e WEERDMEESTER (2012) os projetistas dos postos de
trabalho, maquinas e moveis devem lembrar-se sempre de que existem diferencas
individuais entre os usudrios. A altura de uma cadeira adequada para um individuo
médio, pode ser desconfortavel para os individuos mais altos ou mais baixos. Uma
cadeira que tenha ajustes de altura pode adaptar-se as diferencas individuais desses
usuarios.

A antropometria para Souza (2018, p. 57):

A antropometria (antropos = homem + metria = medida) € um dominio de
estudos da antropologia fisica ou biolégica que se refere a constituicdo fisica
do homem. Ela pode ser definida como o estudo das medidas do homem ou,
ainda, o estudo das medidas fisicas do corpo humano ou das suas partes. A
importancia da antropometria para a ergonomia se revela no interesse pelas
medidas do corpo humano que ocorre desde os tempos remotos.
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Segundo IIDA (2005), as diferencas entre os sexos quanto as medidas
antropomeétricas devem ser atendidas, pois existe uma diferenca entre nascidos
homens e nascidos mulheres, em que elas possuem formas mais arredondadas
devido a uma gordura subcutanea que fica localizada nas regiées das nadegas,
abdbémen, nas coxas e nas glandulas mamarias e os homens possuem mais musculos
do que gordura.

[IDA (2005) completa que as variac¢des intra-individuais, ao longo de uma vida,
devem ser aferidas, porque todo individuo sofre alteraces fisicas, sendo o tamanho,
forma, peso e proporc¢des corporais. Quando o individuo atinge os 20 anos nao cresce
mais, mantendo sua estatura dos 20 a 50 anos, ja dos 55 a 60 anos tem um aumento
de peso, circunferéncia dos 0ssos, perda de for¢ca, mobilidade, perda de elasticidade
das cartilagens, calcificacéo e a osteoporose.

Dessa forma existem duas variacdes que sao: interindividual, que acompanha
a pessoa ao longo da vida e a interindividual, que diferencia os individuos da mesma
populacdo, em relacdo a etnia e/o a genética.

De acordo com IIDA (2005), as variacdes externas das medidas
antropomeétricas, podem sofrer mudancas sendo elas reversiveis ou temporarias, as
temporarias podem ser quando os individuos emagrecem e engordam ou quando as
mulheres engravidam, e as reversiveis podem ocorrer com doencas cronico
degenerativas.

Antropometria estatica se refere ao corpo parado e que quase nao tenha
movimentos e as medidas sdo em pontos anatdmicos especificos, recomenda-se
apenas para projetos em que 0os homens executem poucos movimentos. Quando o
produto do projeto se adapta melhor a anatomia do individuo, gera — se menor risco
de acidentes, doencas ocupacionais e maior conforto. J4 a antropometria dinamica é
para medir o0s movimentos de cada parte do corpo, em gque deve manter o resto do
corpo estatico. A antropometria funcional é quando o corpo ndo se move
isoladamente, 0s movimentos sdo juntos para que se possa exercer uma determinada
tarefa, por intermédio de uma conjuncédo de movimentos corporais simultaneamente
(IIDA, 2005).

Ja& a Biomecanica Ocupacional é a que se ocupa dos movimentos corporais e
das forcas ligadas ao trabalho, em que se analisa a postura corporal no trabalho, a
aplicacao de forcas e suas consequéncias e conforme DULL e WEERDMEESTER
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(2012), para conservar uma postura ou realizar um movimento, as articulacdes devem
ser mantidas, tanto quanto possivel, na sua posi¢cao neutra.

Na biomecéanica ocupacional, o trabalho estatico ocorre quando hia uma
contracao continua de determinados musculos para mantermos uma posi¢édo. Quando
ocorre uma contratacdo que ndo produz movimentos, ou movimentos
pequenos/curtos, chama — se de contratacdo isomeétrica, que provoca fadiga e
estresse, se ndo pausado (IIDA, 2005). Ja o trabalho dindmico, ocorre relaxamentos
alternados dos musculos e contragBes, o0 movimento ativa a circulagdo nos capilares
e 0 musculo recebe mais oxigénio, assim aumentando a resisténcia da fadiga (IIDA,
2005).

Para KROEMER e GRANDJEAN (2008) os esfor¢os dinamico e estéatico nao
sao faceis de distinguir um do outro em algumas tarefas, pois podem estar ocorrendo
de maneira parcial, como exemplo, a digitacdo, na qual se movimenta os musculos
das costas, dos bracos e dos ombros e as maos (trabalho estético), ja os dedos das
MAos ao operar as teclas realizam o trabalho dinamico.

De acordo com IIDA (2005), os traumas por esforco excessivo ocorrem
geralmente por atividades fisicas no trabalho, sem pausas, com cargas excessivas e

movimentos repetitivos, provocando lesées como:

v' DORT - disturbios osteomusculares
v' LTC — lesGes por traumas cumulativos

v" LER - lesdes por esforcos repetitivos

Os maiores problemas no trabalho sdo causados por esforco excessivo, em
que os colaboradores acabam se afastando devido a ocorréncia de doencas e lesdes
no sistema musculoesqueléticos. As posturas do corpo devem ser levadas em
consideracao, pois das partes do corpo tronco, membros e cabeca. Precisam ter uma
boa postura na realizacdo do trabalho sem estresse e desconforto (IIDA, 2005).

Posturas inadequadas ocorrem quando o colaborador fica em posturas que
geram fadiga, dores corporais, doengas ocupacionais e afastamento do trabalho (IIDA,
2005). E completa que a ma postura tem trés situacdes que provocam consequéncias,

sendo:

v' Trabalhos estaticos que envolvem uma postura parada por longos periodos;
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v' Trabalhos que exigem muita forca;

v Trabalhos com posturas com o tronco inclinado e torcido.

Em cada uma dessas posturas estdo envolvidos esforgcos musculares para

manter a posicao relativa de partes do corpo, que se distribuem conforme a Tabela 1.

Tabela 1 - Esforcos musculares para manter a posicao das partes do corpo

Parte do corpo % do peso total

Cabega 6a8%
Tronco 40 a 46%
Membros superiores 11a14%
Membros inferiores 33 a40%

Fonte: DA (2005, p.165).

Conforme KROEMER e GRANDJEAN (2008, p.21 e 22), “estas condi¢cbes
adversas da circulacéo sao a origem de muitas doencas das extremidades inferiores,
em profissdes que exigem um trabalho imovel, de pé, por tempo prolongado”. As

profissdes favorecem uma maior incidéncia de:

v Dilatagdo das veias das pernas (varizes);
v' Edema dos tecidos dos pés e das pernas (edema de tornozelo);

v' Ulceracao da pele edemaciada.

A posicao sentada, € uma atividade muscular do dorso e do ventre que mantém
a posicao sentada, embora a postura inclinada para frente seja a menos fatigante do
gue a que fica totalmente ereta. Para tarefas produtivas a posi¢cao sentada tem mais
vantagens por liberar as pernas e permitindo maior mobilidade (IIDA, 2005).

Para DULL e WEERDMEESTER (2012) as posturas sentadas por um longo
tempo ocorrem em escritorios, mas também nas fabricas (linhas de montagem). O
corpo fica melhor apoiado em diversas superficies: piso, assento, encosto, bracos da
cadeira, mesa entre outros.

A inclinagcdo da cabeca para frente, constantemente gera uma fadiga dos
musculos do pescogo e ombro, isto ocorre geralmente quando o assento é muito alto,
a mesa muito baixa, a cadeira longe do posto de trabalho, ou a tela de um computador
esta mal direcionada (IIDA, 2005).
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As caracteristicas dos movimentos, segundo IIDA (2005, p. 175 e 176),

provocam contracfes musculares de diversas formas como:

Precisdo — Os movimentos de maior precisdo sdo realizados com as pontas dos
dedos. Se envolvermos sucessivamente os movimentos do punho, cotovelo e ombro,
aumentaremos a forga, com prejuizo da precisdo. Isso pode ser observado em
operagBes manuais altamente repetitivas. Quando os dedos fatigam-se, hd uma
tendéncia de substitui-los, sucessivamente, pelos movimentos do punho, cotovelos e
ombros, com progressiva perda da precisao.

Ritmo — Os movimentos devem ser suaves, curvos e ritmicos. Aceleragdes ou
desaceleragfes bruscas, ou rapidas mudancas de direcdo sdo fatigantes, porque
exigem maiores contragées musculares.

Movimentos retos — O corpo, sendo constituido de alavancas que se movem em
torno de articulagdes, tem uma tendéncia natural para executar movimentos curvos.
Portanto, os movimentos retos sdo mais dificeis e imprecisos, pois exigem uma
complexa integragdo dos movimentos de diversas articulagoes.

Terminagdes — Os movimentos que exigem posicionamentos precisos, com
acompanhamento visual, sdo dificeis e demorados. Sempre que possivel esses
movimentos devem ser terminados com um posicionamento mecanico, Como no caso
da méo batendo contra um anteparo, ou controles que tenham posicionamentos
discretos, como as alavancas de cambio.

Existem muitas varidveis envolvidas nas interfaces entre usuérios e o0s
ambientes, que segundo Souza (2018, p. 67), sdo projetados ou adaptados ao ser

humano:

Os ambientes devem ser seguros, confortaveis e eficientes. As configuragfes
humanas refletidas nas suas dimensdes corporais devem ser respeitadas e
evidenciadas nos espacgos, por exemplo: nas alturas das superficies de
trabalho da cozinha ou escritério, nos espagos livres que envolvem as
cadeiras em uma sala de jantar ou de reunifes, nas alturas das prateleiras
em uma casa ou biblioteca e nas larguras dos corredores em edificios
comerciais ou residéncias. Os conhecimentos disponiveis de antropometria
nos permitem encontrar adequac¢do dimensional para projetar para um
variado grupo de usuérios, bem como para desenvolver solugdes para um
grupo especifico.

Na biomecéanica ocupacional, pode-se ter alcances dos movimentos, segundo
IIDA (2005), como: alcance vertical, os colaboradores principalmente os mais idosos
que tendem a ter menos mobilidade nas juntas, podem adquirir tendinite dos biceps,
quando se mantém o braco numa posi¢ao elevada acima dos ombros, uma fadiga nos
biceps e nos musculos dos ombros; e o0 alcance horizontal, guando tem — se um peso
nas maos, provocando um contrabalan¢co maior dos musculos dos ombros devido a

distancia do ombro ao peso.
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2.3 POSTO DE TRABALHO, ILUMINACAO E O ASSENTO

Posto de trabalho é uma configuracéo fisica envolvendo o espaco de trabalho
de uma pessoa, pode ser: enfoque tradicional ou ter um enfoque ergonémico. O
enfoque tradicional, também conhecido como taylorista, € baseado em principios de
economia dos movimentos, este enfoque € um estudo dos movimentos corporais
usado para realizar um trabalho e na medida do tempo gasto em cada movimento,
conhecido como estudo de tempos e movimentos. O desenvolvimento abrange a

economia dos movimentos, que para IIDA (2005, p.192):

Isso contribui para reduzir a motivagdo, provocando absenteismos, alta
rotatividade e até doengas ocupacionais. Na visdo atual, considera-se que
esses fatores podem ser tdo fortes, a ponto de neutralizar as vantagens
proporcionadas pela racionalizag&o do posto de trabalho, quando se usam os
principios de economia dos movimentos.

Ja o enfoque ergondmico é baseado na analise biomecéanica da postura, no
sistema e no ambiente, que visa promover um equilibrio biomecanico por meio da
adaptacdo das maquinas, ferramentas, equipamentos e materiais que sdo adaptados
as caracteristicas do trabalho e capacidades do colaborador, conseguindo diminuir:
as contracdes estaticas da musculatura e o estresse (lIDA, 2005). Promovendo — se
assim a perfeita adaptacdo das maquinas e equipamentos ao colaborador,
conseguindo reduzir os movimentos e a postura errada, diminuindo o estresse
muscular.

Para Primo (2021, p. 28), é afirmativo o que se apresenta:

Comumente uma pessoa passa, em média, um terco de sua vida trabalhando,
executando as mais variadas tarefas, articulando e se movimentando,
durante varios anos, no ambiente laborativo. Por essa raz&o, o posto de
trabalho deve garantir o maior conforto, comodidade e seguranca ao
operador. Um bom posto de trabalho permite que o operador realize
movimentos de forma harmoniosa, com uma postura adequada. Qualquer
erro nesse dimensionamento pode gerar sofrimento e angustia, pois pode ser
a causa de posicdes irregulares e inadequadas. Tais posi¢fes, por sua vez,
podem gerar lesGes e incobmodos no trabalhador.

Os postos de trabalhos, para IIDA (2005), devem ser providos e adequados
conforme a antropometria e a biomecanica ocupacional, e quando inadequados
provocam estresses, dores e fadiga, e sao resolvidos com o aumento ou reducéo da

altura de mesa ou cadeira, além de pausas e melhoria do layout.
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O projeto de um posto de trabalho € um planejamento global conhecido como
layout ou arranjo fisico de escritorios, lojas e fabricas. Esse planejamento é realizado
em 3 niveis: 0 projeto do macro espaco, com o0s estudos do ambiente em geral,
organizacao do trabalho, trabalho em equipe; o projeto do micro espaco, com o estudo
do posto de trabalho; e o projeto detalhado, com o estudo dos dispositivos de
informacéo, controles e manejos (IIDA, 2005).

O posto de trabalho para Abrahdo et al. (2009, p. 89), deve-se “considerar
medidas que contemplem a diversidade dos trabalhadores. Neste momento, a
compreensao dos principios da antropometria e da biomecanica constitui uma
ferramenta muito util”.

Para se obter um bom desempenho do colaborador que executara a tarefa em
um posto de trabalho, € fundamental um bom dimensionamento, segundo IIDA (2005,
p. 204):

De uma maneira geral, as seguintes dimensdes sdo consideradas mais
importantes para adaptacao do posto de trabalho aos seus usuérios: Altura
da superficie de trabalho; Alcances normais e maximos das maos; Espacos
para acomodar as pernas e realizar movimentacoes laterais do corpo;
Dimensionamento das folgas; e Altura para a visdo e angulo visual.

Para IIDA (2005, p.212), a construcéo e aprovacao do posto de trabalho:

Quando o posto de trabalho estiver finalmente aprovado, deverdo ser
preparadas as especificacdes para a fabricacdo do mesmo. Estas incluem
desenhos técnicos, desenhos em perspectiva, desenhos de montagens, bem
como as especificacdes de materiais e a descricdo dos processos produtivos.
Se for pertinente, esse conjunto de documentos devera ser acompanhado de
um memorial técnico, descrevendo o0s objetivos, uso e caracteristicas
operacionais, além de uma estimativa dos custos de produgéo.

Os colaboradores, para KROEMER e GRANDJEAN (2008), devem ter uma
postura confortavel, para isso devemos adotar diversos fatores como a postura
corporal, movimentos corporais, alcances dos movimentos, medidas antropométricas,
iluminacao, ventilacdo, dimensGes maquinas, equipamentos, ferramentas, ambiente
externo e interagdo com outros postos.

Os postos de trabalho com computadores, devido ao grande uso de
computadores em quase todas as profissoes, fazendo com que o colaborador passe
horas na posicéo estatica em frente a tela e digitando sem parar, essa atividade
acontece muito em centrais de SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor) e no

telemarketing. O excesso de trabalho nestes locais provoca fadiga visual, dores
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musculares do pescoco e ombros e dores em tenddes dos dedos, podendo se
transformar em uma doenca ocupacional (DORT). Essas dores musculares
concentram — se nas costas, pescoc¢o, ombro, pernas e bracos (IIDA, 2005).

Os digitadores, nos postos de trabalho com computadores, devem ter uma
postura mais ereta, pernas, coxas e tronco em 90°, porém eles preferem uma postura
mais inclinada com o corpo para frente e para tras, ficando mais relaxada a postura,
segundo IIDA (2005, p.214):

Estudos realizados, correlacionando as dores musculares com as
caracteristicas do posto de trabalho, apresentam as seguintes causas de
desconforto:

Altura do teclado muito baixa em relacdo ao piso;

Altura do teclado muito alta em relacdo & mesa;

Falta de apoios adequados para os antebragos e punhos;

Cabeca muito inclinada para frente;

Pouco espaco lateral para as pernas — o operador desliza para frente,
estendendo as pernas sob a mesa; e

Posicionamento inadequado do teclado — a méo faz uma inclinagéo lateral
(abducéo) superior a 20° em relacdo ao antebraco.

Conforme DULL e WEERDMEESTER (2012), o assento e 0 encosto sao
regulaveis. O encosto é alto, o que proporciona apoio para as costas e lombar, os
apoios de bracos séo curtos, o que proporciona conforto; e as rodas nos peés, que
permitem um facil reposicionamento, contribuem para uma experiéncia relaxante. IIDA
(2005) completa que as cadeiras devem possuir um encosto regulavel entre 90° a
120°, com uma altura regulavel de assento com bordas arredondadas, com eixo
giratdrio e possuir cinco pés com rodas, conforme, figura 1 a seguir.

Figura 1 — Cadeiras ergondmicas.

Golden Plus = modelo B-side gerente

Fonte: Mundo Ergonomia, 2022, online.

Golden Plus- modelo Call
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O assento ajuda aliviar a pressdo sobre os membros inferiores na posicéo
sentada. As tuberosidades isquiaticas (regido da bacia), sdo dois ossos de formato
arredondado situados na bacia, esta estrutura 6ssea é coberta de uma camada fina
de tecido muscular e uma pele grossa, ela consegue sustentar todo o peso e pressao
do corpo quando estamos na posi¢ao sentado (IIDA, 2005).

O suporte para o peso do corpo, na visdo de KROEMER e GRANDJEAN
(2008), uma boa cadeira de escritorio € também o seu custo, no entanto, deve — se
ter em mente que o tempo de vida de uma cadeira bem construida esta em torno de
10 anos, ou aproximadamente 2.000 dias de trabalho.

Muitas pessoas ficam mais de 20 horas por dia sentadas ou deitadas. A ma
postura pode causar dores lombares, fadigas e caibras, caso ndo seja corrigida
provoca anomalias permanentes na coluna. Tem-se algumas desvantagens no
trabalho sentado, é quando ficamos na postura sentada gerando restricdo de alcance
e aumento de pressao nas nadegas, mas pode haver vantagens, segundo IIDA (2005,
p. 148):

Ha diversas vantagens em trabalhar na posicdo sentada: Consome menos
energia, em relagdo a posicdo em pé e reduz a fadiga; Reduz a pressao
mecanica sobre os membros inferiores; Reduz a pressdo hidrostatica da
circulacdo nas extremidades e alivia o trabalho do coracéo; Facilita manter
um ponto de referéncia para o trabalho (na posicdo de pé, o corpo fica
oscilando); Permite o uso simultaneo dos pés (pedais) e maos.

O teclado do computador, mesmo nas estacfes de trabalho atuais de
processamento computadorizados de texto, as atividades de digitacdo e as posturas
de mao/braco sdo similares a operacao tradicional de maquinas de escrever, no
entanto, existem algumas diferencas. O numero de teclas aumentou de 60 para 100
ou mais, na maioria dos teclados, com adicao dos teclados numéricos e de funcdes
especiais. Enquanto que o operador deve imprimir menos energia para pressionar a
tecla, a velocidade de digitacdo e o nUmero de pessoas que usam o teclado aumentou.
Por estas e outras razoes, mais e mais digitadores tém reclamado de fadiga, dores, e
doencgas nos ombros, bracos e maos (KROEMER; GRANDJEAN, 2008, p.78).

A Figura 2 apresenta um posto de trabalho sentado com computador, com as

legendas de cada parte do corpo, quanto a ergonomia.
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Figura 2 — Ergonomia para trabalho sentado.
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Segundo KROEMER e GRANDJEAN (2008) do ponto de vista ortopédico e
fisiologico, é altamente recomendavel um local de trabalho que permita ao operador
alternar o trabalho sentado com a postura de pé. Uma postura sentada prolongada é
realmente muito menos comprometida com o trabalho estatico do que a postura de
pé. Apesar disso, também na posicdo sentada surgem complicacdes de dores e
fadiga, que podem ser aliviadas ficando-se de pé ou movimentando-se.

Conforme o Guia Trabalhista (2022), as condi¢cbes do local de trabalho e do
posto de trabalho consistem em como o conforto dos moveis, a manutencdo das
ferramentas e a organizacdo das coisas. Deve-se ter em mente o seguinte ao se
envolver em atividades que envolvam uso excessivo estatico ou dindmico da
musculatura do torax, ombros, costas e extremidades superiores e inferiores,

conforme determinado por uma analise ergonémica do local de trabalho:

v' Todo e qualquer sistema de avaliacdo de desempenho para efeito de
remuneracdo e vantagens de qualquer espécie deve levar em

consideracao as repercussdes sobre a saude dos colaboradores;
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v Devem ser incluidas pausas para descanso; nas atividades de
processamento eletrénico de dados, deve-se, salvo o0 disposto em
convencgdes e acordos coletivos de trabalho, observar se o empregador
nao promoveu qualquer sistema de avaliacdo dos colaboradores
envolvidos nas atividades de digitacdo, baseado no numero individual
de toques sobre o teclado, inclusive o automatizado, para efeito de
remuneracao e vantagens de qualquer espécie;

v" O tempo efetivo de trabalho de entrada de dados ndo deve exceder o
limite maximo de 5 (cinco) horas, sendo que, no periodo de tempo
restante da jornada, o colaborador podera exercer outras atividades,
observado o disposto no art. 468 da Consolidagéo das Leis do Trabalho
(CLT), desde que nao exijam movimentos repetitivos, nem esforgo
visual;

v" Nas atividades de entrada de dados deve haver, no minimo, uma pausa
de 10 (dez) minutos para cada 50 (cinquenta) minutos trabalhados, nao
deduzidos da jornada normal de trabalho; entre outros.

Para IIDA (2005), outro ponto de relevancia € a iluminacao do posto de trabalho,
para se evitar os ofuscamentos deve colocar as luminérias em posi¢ao adequada para
que os brilhos diretos e reflexos néo interfiram no campo visual. Quando o
planejamento da iluminagao e das cores séo corretas, podem — se reduzir os acidentes
e a fadiga, assim melhora a produtividade e a satisfacdo no trabalho (IIDA, 2005).

As melhores luminarias para escritérios com computador ndo sdo as mesmas
do escritério tradicional. “As luminarias que geram uma grande parte de luz horizontal
devem ser evitadas, jA que estas iluminam a tela vertical, gerando reflexos”
(KROEEMER; GRANDJEAN, 2008, p.248).

O mecanismo fisiolégico da visdo e a musculatura dos movimentos dos olhos
séo interferidos pelo nivel de iluminamento. Existem trés fatores de crucial importancia
para projetos de locais de trabalho que sdo: a quantidade de luz; contraste entre figura
e fundo; e o tempo de exposicao (IIDA, 2005).

O ofuscamento da iluminacdo deve ser evitado, as seguintes regras gerais,
conforme KROEMER e GRANDJEAN (2008, p.237), sdo bastante aceitas para

prevenir o ofuscamento:
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Todos os objetos e superficies mais importantes no campo visual devem ter
aparentemente luminéncia iguais.

As superficies no meio do campo visual ndo devem ter um contraste de luminancia
de mais de 3:1.

O contraste entre o meio do campo visual e a periferia ndo deve exceder 10:1.

O campo de trabalho deve ser mais claro no meio e mais escuro em diregcdo as
margens.

Contraste excessivo é mais problematico se ocorre nos lados, ou abaixo, do campo
visual do que no topo do campo visual.

As fontes de luz ndo devem contrastar com o fundo em mais de 20:1.

O maximo de contraste luminoso permissivel dentro de todo o ambiente é de 40:1.

Na opinido de KROEMER e GRANDJEAN (2008) contrastes fortes de
luminancia entre grandes superficies localizadas no ambiente visual reduzem o
conforto e a visibilidade, mas o grau de aceitacdo da razao entre contrastes depende
de circunstancias especificas. Varios fatores estdo envolvidos, tais como idade da
pessoa, tamanho da fonte de ofuscamento sua distancia da linha de visdo do
observador e a intensidade da iluminagdo geral da sala.

Os locais de trabalho devem ter um aproveitamento adequado da luz natural e
guando necessario complementar com a luz artificial. Segundo IIDA (2005), existem
trés tipos de sistema de iluminacdo: lluminacéo localizada, que se concentra com
maior intensidade devido a instalacédo de luminarias um foco determinado; iluminacao
geral, com a instalacdo regular de luminarias em toda a area, ndo permitindo regides
sombreadas, e a iluminacdo combinada, que € quando a existe a complementacéo

com focos de luz direcionados.

2.4 PROCESSOS COGNITIVOS DA ERGONOMIA

A ergonomia cognitiva, para KROEMER e GRANDJEAN (2008), investiga as
conexdes com a memoria, o foco, o raciocinio e a consciéncia. Isso também esta
relacionado com a forma como o colaborador se sente e reage ao seu ambiente e
deveres no trabalho. As técnicas utilizadas para melhorar a ergonomia cognitiva visam
melhorar a saude mental dos profissionais, levando a uma maior satisfacdo no
trabalho. Isso torna o ambiente mais saudavel e promove a conclusdo e a
responsabilidade efetivas das tarefas.

Para KROEMER e GRANDJEAN (2008), para que a ergonomia cognitiva seja
implementada no local de trabalho deve haver congruéncia entre os esforcos para
melhorar o bem-estar fisico e mental dos colaboradores. Isso ocorre porque esses

dois fatores podem prejudicar o aprendizado e o desempenho. Os colaboradores
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precisam de acesso a ferramentas apropriadas, medidas de seguranca, um ambiente
de trabalho acolhedor e outros recursos para desempenhar suas funcbes com
diligéncia.

A cultura organizacional, para Machado (2017), também tem uma influéncia
significativa na ergonomia cognitiva, e deve haver um estado de equilibrio e harmonia.
Administrando — se os conflitos, a competicdo excessiva, as demandas e as pressoes
que comprometem o bem-estar psicolégico e cognitivo. Assim, € necessario garantir
boas condi¢des de trabalho em todos os aspectos para que a ergonomia cognitiva
ocorra.

Para CORREA e BOLETTIA (2015), a ergonomia cognitiva, ou engenharia
psicoldgica, ocupa-se da analise dos processos mentais, como percepc¢ao, memoria,
raciocinio e resposta motora conforme afetam as interagoes entre seres humanos e
outros elementos de um sistema. Os topicos relevantes incluem o estudo da carga de
trabalho mental, tomada de decisédo, desempenho especializado, interacdo humano-
computador, estresse ocupacional e treinamento conforme esses se relacionem a
projetos envolvendo seres humanos e sistemas.

Ter a ergonomia cognitiva é criar um ambiente onde os processos mentais dos
colaboradores prosperem. Isso permite que eles desempenhem suas fungdes com
maior facilidade, autoconfianca e competéncia, ao mesmo tempo em que déo pleno
uso aos seus pontos fortes individuais. Um maior nivel de satisfacdo do colaborador
com seu local de trabalho é um dos objetivos da ergonomia cognitiva (IIDA, 2005).

Como resultado, os funcionarios se tornardo mais produtivos, eficientes e
saudaveis, levando a um ambiente de trabalho globalmente melhor. O foco e a
memoria dos colaboradores séo impulsionados dessa maneira. Segundo KROEMER
e GRANDJEAN (2008), as atividades mentais que sao importantes na ergonomia

incluem:

v' Captacao da informacao
v Memoria

v/ Manutencao do estado de alerta

O ambiente, de acordo com KROEMER e GRANDJEAN (2008), melhora e

torna mais facil determinar o tipo de inteligéncia que cada profissional possuli,
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permitindo-lhe explorar melhor suas habilidades e contribuir para seu préprio
crescimento pessoal e profissional, com isso, a empresa tem acesso a colaboradores
mais qualificados.

Nesse sentido os beneficios que a ergonomia cognitiva promove séo:

Aumento da produtividade;

Melhoria no nivel de satisfacdo com o trabalho;
Engajamento e motivacéo elevados;
Otimizacéao da integracéo entre colaboradores;
Reducédo do absenteismo;

Diminui¢cdo do numero de demissodes;

Mais saude no trabalho;

NN N N N R

Melhores resultados gerais para a empresa.

Dentro de uma dimenséao cognitiva, KROEMER e GRANDJEAN (2008) afirmam
que existem alguns riscos psicolégicos e sociais aos quais 0s colaboradores séo
especialmente vulneraveis. Trabalho programado, treinamento, ambiente da empresa

e outros fatores podem afetar o andamento das coisas, assim como:

Carga mental de trabalho;
Transtornos psicoldgicos;
Perda de foco;

Dificuldade de aprendizado;

D N N NN

Incapacidade de tomar decisdes.

De acordo com CORREA e BOLETTIA (2015), tudo esta sujeito a variaveis
como carga horaria, treinamentos, clima organizacional e outras questbes
relacionadas, de modo que alguns fatores aumentam a vulnerabilidade a esse tipo de
crise. Assim os colaboradores que trabalham horas longas e ininterruptas e assumem
muitas responsabilidades sdo mais propensos ao esgotamento.

Para KROEMER e GRANDJEAN (2008), os gerentes e lideres podem
“congelar” ao decidir quais agdes tomar, enquanto colaboradores que realizam tarefas

mondtonas podem ver o aprendizado como uma barreira desnecessaria. 1sso
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comprova ainda mais a importancia da ergonomia cognitiva em qualquer negdcio que
queira garantir a gestdo mais eficaz de seus recursos humanos.

Segundo KROEMER e GRANDJEAN (2008), o absenteismo aumentou,
atrapalha a eficiéncia das equipes e gera custos e prejuizos para o negocio. Como
consequéncia tende — se a demissdo do emprego e 0 aumento da rotatividade, além
disso, a reputacdo da empresa como empregadora pode ser atingida, afinal a perda
continua de talentos prejudica a credibilidade do mercado e pode dificultar o
recrutamento de novos colaboradores. Assim, a ergonomia cognitiva pode ser entao
considerada uma ferramenta essencial para mitigar os problemas decorrentes dessa
fonte.

Segundo De Lima (2018), para que a ergonomia cognitiva seja efetiva, deve-se
apontar algumas melhorias, como: melhores niveis de satisfacdo com o trabalho;
engajamento e motivacdo elevados, reducdo do absenteismo; normas e leis
regulamentadoras devem ser aplicadas para se obter uma maior responsabilidade por
determinar os parametros de qualidade que devem ser seguidos, e incentivar a

implantacdo destas politicas, entre outras.
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3 ESTUDO DE CASO DA ERGONOMIA NA SEGURADORA

Esta parte aborda um breve histérico da empresa, a visdo, missédo e valores,

assim como o organograma, o levantamento de dados, o resultado e a andlise.

3.1 A EMPRESA DE SEGUROS

A Empresa de Seguros atua em negdcios de seguridade, para previdéncia
privada, seguros direto, empresariais e outros, fazendo parte de corretora de seguros
e administradora de bens. Ela atua no mercado de seguros de varejo e atacado e é
considerada lider nos segmentos em que atua. A Empresa possui carteiras de
pessoas (vida e prestamista), agronegocios e massificados (residenciais e
empresariais), e consolida sua relevancia ao responder por aproximadamente 17,2%
de participacdo de mercado.

Com sede em S&o Paulo (SP) e uma central de relacionamento e negécios em
Franca (SP), a Empresa também possui uma equipe comercial distribuida em todo o
Brasil. A Empresa de seguros conta com aproximadamente 1.900 colaboradores,
todos dedicados a cuidar de pessoas e proteger o que é valioso para elas.

Em agosto de 2021, a Empresa de seguros recebeu uma certificacdo de local
apropriado para o trabalho, em clima organizacional, assim reconhecida como uma
das empresas preocupadas com a promocéo de um ambiente de trabalho saudavel e
produtivo.

A Empresa possui como um dos pontos da cultura organizacional:

v' Missdao: “Cuidar de pessoas e proteger o que é valioso para elas”;
v' Visao: “Ser a melhor experiéncia em cuidado e protecdo, presente em
todos os momentos da vida de pessoas e empresas”;
v" Valores:
e “Cliente em primeiro lugar: proporcionamos a melhor experiéncia
aquele que é o centro da nossa atencéo.
e Urgéncia nas solucdes: trabalhamos diariamente com o

compromisso de agilizar processos e servigos.
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e Inovagédo que transforma: aprendemos e reaprendemos a todo
momento para acompanhar e nos antecipar as constantes
mudancgas do mundo.

e Dedicagédo em servir: estamos sempre disponiveis para entregar
0 que, como, onde e quando o cliente preferir.

e Atitude de dono: somos protagonistas e nos responsabilizamos
pela satisfacdo do cliente e pelo resultado do negocio.

e Respeito e transparéncia: agimos com integridade e valorizamos

as pessoas, seus modos de pensar, ser e agir’.

3.1.1 Organograma

O organograma € a representacdo grafica da estrutura hierarquica de uma
organizacao, sendo ele o desenho organizacional que consubstancia a configuracdo
global dos cargos e arelagao entre fungdes, autoridades e subordinagdes no ambiente
interno de uma organizacao. O seu valor esta na facilidade de visualizacdo, o que é
especialmente util para quem ndo conhece a organizacdo. O organograma é
importante para o reconhecimento de problemas na estrutura da empresa, como a
duplicidade de funcbes e o mau aproveitamento da forca de trabalho dela advindo
(WOLANIUK; HILST, 2018).

Qualquer pessoa pode encontrar rapidamente 0s responsaveis por cada
departamento ou divisdo usando o organograma, permitindo uma comunica¢ao mais
direta no caso de uma questao especifica precisar ser abordada. O organograma geral

é apresentado na Figura 3.
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Figura 3 — Organograma da Empresa.
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Fonte: Autoras, (2022

A pesquisa sera focada nas atendentes de relacionamento com o cliente,
também conhecidos como atendentes de telemarketing, que sdo 20 no total. Vale
ressaltar, a utilidade para os novos colaboradores, em aprenderem sobre a histéria e
a estrutura da empresa, 0 que pode ajuda-los a se adaptar mais rapidamente e com
mais facilidade. Além de todas as considera¢cdes administrativas, a capacidade desse
membro da equipe de se ajustar as ferramentas ergonémicas do local de trabalho

merece reconhecimento.
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3.2 LEVANTAMENTO DE DADOS, RESULTADOS E ANALISE

Nesta etapa sera analisado o posto de trabalho das atendentes de seguridade
e verificado conscientizag&do sobre os fatores ergondmicos para os colaboradores do

setor.

3.2.1 Setor de trabalho das atendentes de seguridade

A estrutura da empresa contempla em um prédio com dois andares, sendo o
térreo e um superior. No andar térreo contempla os setores administrativos como
recursos humanos, apoio e qualidade, salas de reunido, estrutura de cozinha e
convivéncia comum e uma célula de atendimento ligado a seguros veiculares e de
“Boas Vindas ao Cliente”.

No andar superior, se concentra a maior parte da operacdo de atendimento
contemplando o restante dos setores como SAC, atendimento direcionado aos
gerentes de agéncias, setores como sinistros e retencdo de clientes, mas também tal
andar contempla setores como informatica e geréncia.

Ambos os andares possuem setor com banheiros e também banheiros com
acessibilidade, que ficam aproximadamente 20 metros do setor de seguridade e das
atendentes. A empresa possui dois locais de convivio matuo com mesas e cadeiras e
um deles contempla micro-ondas e geladeiras e ao lado desses espac¢os possuem
banheiros com e sem adaptacdes para necessidades especiais.

Quanto aos horarios de trabalho, sdo variados, mas na maioria possui a mesma
carga horéria, sendo 6 (seis) horas e 20 (vinte) minutos, e dentro deste periodo o
colaborador possui 2 (duas) pausas de 10 minutos cada e uma outra pausa de 20
minutos. S&o varios horéarios de trabalho sendo os iniciais as 7 horas da manha e o
ultimo turno de entrada as 15 horas, no periodo da tarde.

A empresa também possui um ambulatorio com enfermeira, que realizada
medicagOes paliativas em seus colaboradores, para amenizar as dores e possibilitar
gue o colaborador termine seu turno de trabalho para que em seguida procure
orientacdo médica para tal dor em questdo. Os colaboradores possuem a disposi¢céo
nas datas de conscientizacdo como: setembro amarelo, outubro rosa e novembro
azul, palestras e acdes motivacionais, para incentivar e fomentar a busca por maiores

informagdes e autocuidados.
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S&o oferecidas ginasticas laborais, porém, é realizado durante o atendimento
impedindo entdo que o colaborador a realize completamente devido estar em
atendimento no momento.

Houve uma reestruturacdo, quanto aos postos de trabalho, as Figuras 4 e 5

apresentam os postos antigos.

Figura 4 — Posto de trabalho antigo.
g _ R |

Fonte: Autoras, 2022.

Figura 5 — Setor de atendimento antigo.

Fonte: Autoras, 2022.

As Figuras 4 e 5 representam antes da reestruturacdo, a mesa ndo possuia
nenhuma estrutura de reajuste independente da altura dos colaboradores causando
desconfortos e até mesmo lesées musculares mesmo com 0 uso correto da cadeira
com apoio de bracos.

A Figura 6 apresenta o posto de trabalho atual, com as modificagdes

ergonOmicas, reestruturadas em setembro deste ano.
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ﬁigura 6 — Posto de trabalho ergon6émico.

Fonte: Autoras, 2022.

A Figura 6 representa da reestruturacdo, com enfoque ergondmico, a mesa
possui manivelas para regulagem em sua estrutura para um melhor reajuste
independente da altura do colaborador pois a mesa consegue ser regulada tanto na
altura para o teclado e 0 mouse se adequarem ao apoio dos bracos das cadeiras

qguanto a regulagem para os monitores em relacao aos olhos.

3.2.2 Conscientiza¢do quanto a ergonomia

A Empresa, no momento da aplicacdo deste questionario perante a equipe
analisada nédo apresentava afastados por motivos ergonémicos, e por conta de lesdes
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e dores, mas conhecem sobre ergonomia e sao informados, através de palestras e
treinamentos, mas as pressoes do dia a dia forcam a nao utilizacdo destes fatores,

trazendo as doencas laborativas. O Quadro 1 apresenta parte do roteiro das

entrevistas.
Quadro 1 — Entrevista.
Questdes SIM (%) | NAO (%)

Vocé sabe qual a importancia da ergonomia perante ao seu trabalho? 75 25
As tarefas séo resolvidas dentro do espaco da mesa de trabalho? 85 15
Os alcances de biomecénica (teclado, mouse, monitor) na mesa de trabalho

sdo favoraveis? 85 15
A iluminacéo é adequada para o posto de trabalho? 75 25
Vocé pratica gindstica laboral? 20 80
J& possuiu ou possui dores musculares como Dort e Ler por esfor¢os

repetitivos? 55 45
Ja ficou afastado (a) por algum esforco repetitivo? 25 75
Utiliza Mouse Pad e Apoio De Pulso Para Teclado Ergonémico? 70 30
Utiliza o Apoio de Pé Ergondmico? 65 35
A cadeira possui apoio de brago para que possa utilizar de forma correta? 85 15
Regula o (s) monitor (es) de forma gque sua cabeca fique reta? 65 35
De tempos em tempos no mesmo dia de trabalho faz a troca do headset

(headfone) de orelha? 25 75
A empresa fornece treinamentos e palestras da area de ergonomia. E séo

realizadas no horério de trabalho? 85 15
A empresa fornece apoio psicolégico? 85 15
A empresa deixa claro as politicas internas de comunicagao, organizagéo do

trabalho e os horarios séo dispostos com antecedéncia? 80 20

Fonte: Autoras, 2022.

Conforme consta no Quadro 1, através das entrevistas com os 20
colaboradores participantes da pesquisa foi constatado que 75% deles possuem
conhecimento sobre a importancia da ergonomia perante o trabalho tendo em vista
gue 25% dos analisados ndo possuem clareza em tal importancia.

Na pesquisa foi constado que 85% do trabalho é executado no espaco da mesa
de trabalho pois os outros 15% sé&o realizados em salas especificas de treinamentos
e reunides bem como mesma porcentagem relatou na pesquisa que sao favoraveis
os alcances biomecéanicos nas mesas de trabalho.

Para 75% dos colaboradores a iluminagéo é boa, em comparativo a 15% que
consideram que a iluminagéo nao é tao favoravel.

Somente 20% dos colaboradores que participaram da pesquisa afirmam que

realizam a ginastica laboral pois os 80% dos colabores alegam que ndo conseguem
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realizar a ginastica laboral, pois é realizada enquanto o trabalho é realizado, ou seja,
enguanto estdo ao telefone exercendo suas fun¢des ndo conseguem prestar a devida
atencdo ao exercicio passado pela responsavel, ou até mesmo executa-lo devido
estarem na mesa de trabalho e ndo haver espaco suficiente.

Dos colaboradores entrevistados, 55% ja possuiram algum tipo de dor muscular
como tendinite ou LER, sendo estes devidos a lesdo por movimentos repetitivos e de
carregarem os pesos das mochilas com notebooks, assim, 25% ja ficaram afastados
por tais dores e que muitas dores estdo associadas ao mal-uso dos equipamentos
ergondmicos como mouse pad e apoio de pulso para teclado conforme 30% afirmam
gue nado utilizam tais ferramentas ergondmicas de forma correta. Os mesmos
entrevistados que alegam que sentem algum tipo de dor devido ao uso incorreto dos
itens ergondmicos, 35% afirmam que também n&do utilizam os apoios de pés
ergondmicos, mas a maioria dos pesquisados, totalizando 85% alegam que utilizam a
cadeira com o apoio de braco de forma correta.

Para 65% dos entrevistados somente acreditam que a regulagem do monitor
seja necesséria para uma boa execuc¢do no dia do trabalho.

Em relacdo a utilizacdo e a troca do headset de orelha para evitar futuros
problemas de audicdo, apenas 25% fazem tal troca e uso correto desse tempo.

A empresa fornece aos colaboradores atendimento psicologico para eventuais
problemas ou conflitos que possam interferir no andamento de suas funcdes e em
conversa foi verificado que muitos néo utilizam tal disponibilidade por terem receio de
serem interpretados de forma errada e acarretar a demissao e acreditam que quanto
mais o colaborador utiliza tal servigo disponivel fica mais visado a ponto de possivel
readequacdo de quadro de colaboradores possam ser 0s primeiros a serem
desligados da empresa.

A empresa fornece jornada de trabalho de 6 horas e vinte minutos sendo que
os funcionarios possuem escalas de pausas a serem seguidas de duas pausas

intercaladas de 10 minutos e uma pausa de 20 minutos.
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CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho atendeu o objetivo principal, pois analisou que os atendentes da
empresa de seguro, aponta que possuem conscientizagcdo sobre a ergonomia, mas
nem sempre sao executados, como por exemplo, a utilizacdo correta do headset de
orelha é somente trocado corretamente por 25% das atendentes, podendo acarretar
um problema de audi¢do. Outros itens de ergonomia, s&o atendidos pela maioria dos
atendentes.

Os objetivos especificos foram atendidos, quanto as instalacdes dos postos de
trabalho, sendo atualizadas para o enfoque ergonémico desses postos, inovados em
escamotear, apoio de tela, mesa e cadeira, para melhor performance do colaborador
em termos da ergonomia.

A empresa possui treinamento e palestras com enfoque para a ergonomia
cognitiva, de percepcdo, memoria e resposta motora, pois através da pesquisa
realizada foi identificado que a empresa faz esse trabalho de conscientizacdo com as
palestras e treinamentos, com a finalidade de incentivar e manter o mais elevado nivel
de bem-estar fisico, mental e social dos colaboradores.

O atendimento é satisfatorio, quanto as politicas internas de comunicacao,
organizacao do trabalho e os horarios sédo dispostos com antecedéncia, para a maioria
dos entrevistados, mostrando que a empresa estd engajada com o enfoque da
ergonomia organizacional.

Alguns parametros quanto a ginastica laboral devem ser revistos, ja que
possuem, mas ndo € satisfatdrio, por apresentarem concomitante ao horario de
atendimento. Deve ser revisto o oferecimento psicolégico, por parte da empresa, para
um melhor engajamento, de néo retaliagdo, mas de humanizacao.

Através de conjunto das teorias estudadas e do presente estudo de caso foi
possivel desenvolver um trabalho de suma importancia para a formacdo em recursos
humanos e a experiéncia pratica. Colocando em pratica, obteve-se propostas de
melhorias na empresa com base nas necessidades aparentes de forma ergonémica

aplicada ao trabalho (fisica, cognitiva e organizacional).
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