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Este artigo trata da avaliagdo de onze Centrais adlendimento em dez empresas diferentes. Os
resultados obtidos revelam a necessidade de umrgmey de acgles integradas, que atue
sistematicamente em varios fatores que definenalzalino humano nas Centrais de Atendimento: a
organizagdo do trabalho, o projeto da apresentadas informacgdes, a conscientiza¢cdo das pessoas,
a conscientizagdo e esclarecimento do cliente, mndgdo , o ambiente fisico, mobiliario e
participagéo dos trabalhadores e representantesadasa negocia¢do da transformacdo ergonémica.
Com este trabalho pretende-se definir referengiisa negociar um nova formula de trabalho que
possa trazer aspectos positivos para a vida doditzddor e para a empresa, dentro do processo
atual da automacéo e da administracido modernaauoaiho.

This article deals with evalution of eleven Calln@¥s or Attendence centers in ten differents
enterprises. The obtained results unvel the neeghdhtegrated program, in a way to systematically
presentation of information projects, the peoplensmentization, the clients conscientization, the
formation, the phisical environment, furniture, awdrkers and representatives of those participation
in the negociation of the ergonomics transformation

With this work we intended to define referentiamlsorder to negociate a new work frmule which can
bring positive features to workers life and to #rgerprise within the actual process of automatirat
and modern administration of work .

Palavras-chaves: centrais, atendimento, qualidaxiérole, organizagéo trabalho.
1. INTRODUCAO:

Com a automacédo de empresas e a evolucdo da vitlermacsao criados novos servigos que permitem
a orientacao e captacao de cliente via telefonelecatendimento.

O tele atendimento ou as Centrais de Atendimertsstores recentes, e representam novas atividades
de trabalho, com importante nivel progressivo deraacdo, na maioria das empresas. Hoje, algumas
Centrais ja fazem o atendimento de determinadogcesr sem intervencdo humana; outras que
envolvem liberacdo de senhas, resolucdo de probleamacdes nos sistemas, sdo ainda muito
complexas e onerosas para serem automatizadas.

As Centrais de Atendimento surgem com novas exigénfisicas, mentais e psiquicas para o0s
trabalhadores. Os estudos com tele atendimentdGHE 1977 ) mostraram as consequéncias deste
tipo de trabalho sobre a saude do trabalhadopets@nalidade e sobre a sua vida fora trabalho.

Devido a ocorréncia de inUmeros sintomas associagsste tipo de atividade e também aos problemas
gue atingem a qualidade do trabalho nas Centaiaif solicitadas avaliagdes ergondmicas em onze
Centrais de Atendimento, de cinco empresas: - tr sie telecomunicacdes, - do setor bancario, e -
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seguradora de saude no RJ, SP e BH, - e empresalgticas. Estas avaliagdes tiveram como objetivo
o planejamento da remodelacdo e melhoria de taig&e

Além destas avaliacfes, quatro das onze centnaés (@e seguros, uma de venda de lubrificantes, uma
do setor jornalistico) quatro solicitaram um projergondmico para suas novas instalacdes.

2. METODOLOGIA:

Para avaliar as Centrais, foram efetuadas an&isemmaticas do trabalho real das atendentes. O
conteudo das comunicag6es no trabalho foi regisirtagtado e foi a base da compreenséo do trabalho.
Foram realizadas a avaliacdo dimensional dos pas&tdsabalho, avaliacdo da postura, dos erros, do
numero de toques, assim como o levantamento deasrié sugestdes dos trabalhadores. A partir de
reunifes individuais e coletivas em algumas Centras atendentes passaram a participar do pmocess
da remodela¢éo das Centrais .

Em paralelo foram realizados levantamentos médietess proprias empresas, para o rastreamento de
pessoas com o quadro de saude alterado, que fommhadas para especialistas.

3. RESULTADOS:

Os estudos realizados nos permitiram chegar a alguwonclusées sobre a atividade nas Centrais de
Atendimento que devem servir como referencial pgueojeto ergondmico das novas centrais.

3.1 -Em relagdo ao contexto de operacédo das Cemis (caracteristicas regionais, caracteristicas
da populacado e contexto de uso) :

As caracteristicas do publico, os aspectos cudtutai cada regido ( RJ, MG e SP) interferem no
trabalho das atendentes e no tempo médio de atentdi.

No estudo na empresa de telecomunicagfes Sant®$) (t€rificou que no servico de auxilio a lista ,
existem procedimentos prescritos que pressupdeigiestdistintos durante o atendimento. Os quatro
estagios prescritos e suas subdivisdes sao apdssnia figura 1. Estes compdem o que chamamos de
atendimentos diretos,durante os quais ndo existirdo problemas de atde informacdes entre o
usuario e o atendente.

1la Chamada

Estagio 1 A telefonista se
apresenta
Estagio 2 O usuario pergunta pela
informacédo desejada
Estagio 3 Confirma a chamada

11

Procura pela informacgéo
no sistema
informatizado

{1 JL

Estagio 4 Vocalizagao dos
comandos e transmissao \/

da informagé&o para o

Usuario Jd L

2a chamada N

Fig. 1 - Atendimento Direto -Estagios Prescritas/&;ao ideal
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A analise do trabalho real mostrou a diferenceeessgteatendimento direto (ou atendimento ideal
prescrito pela empresa)os atendimentos reais.

Nas situacdes reais de trabalho existem oestiEgios complementaregjue sao acrescidos aos quatro
estagios definidos no atendimento prescrito. ( figlea 2) .S&o eles:

Estagio 2a - quando os usuarios tém dificuldadsaiitar a informacéo ;

Estagio 3a - quando os atendentes tém dificuldaalg@socura da informacéo,

Estagio 4a - quando existem falhas no sistemaodalizacdo da informacdo a ser transmitida ao
usuario, e a atendente é obrigada a dar respestazes, negativa ao usuario.

la Chamada

Estagio 1 A telefonistase [
apresenta
Estagio 2 O usuario pergunta pela ...
informacdo desejada i i
Estagio 2a O usuario tem -

problemas na pergunta
ou na precisdo da
informacédo

Estagio 3 Confirma a chamada =

1

Procura pela informacgéo
no sistema
informatizado

11

Estagio 3a Pede mais dados ao
usuario \/

1

Aprofunda a busca

Estagio 4 Vocalizacao dos
comandos e transmisséoz'_'
da informacéo para o J |7

usuario
Estagio 4a O sistema de vocalizagdo YV
nao funciona
Usuario ndo se
ﬂ contenta

Retorna oralmente a com a resposta
informagédo para o
usuario

2a chamada

Fig. 2 - Atendimento real/ Estagios adicionais

Estes estagios adicionais existem e revelam os lggmas que ocorrem durante o atendimento , e
qgue nao tinham sido previstos, nem considerados malculo e determinagdo do intervalo médio
de retencdo das chamadas.

No estudo realizado , Santos (1994) verificou gas Centrais de Atendimento Passivo para 4
observacdes realizadas (lhora cada) em horapicdepara a média de 361 chamadas por hora ( fig.
3), somente 45% foram consideradas chamadas coititasgiles precisas e diretas ,ou seja ,
representam um atendimento direto (vide fig. 1)
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CONTEUDO DAS CHAMADAS
Total de Chamadas = 361

17% (3a) 12% (2a e 3a)

17% (2a)

9% (Queda) 45% (D)

D Atendimento Direto

Queda Sist| Chamada caiu

2a O usudrio tem davidas com relagdo a informaeéguntada

3a A telefonista necessita de informa¢fes complarnesn

2a & 3a O usuario tem davidas com relacdo a infoamagperguntada e a telefonista necessita de
informacgbes complementares

Fig. 3 - Contelido das Chamadas

Nas outras ligacdes existem problemas do tipo: wanss tem dlvida sobre a informacdo a ser
solicitada e, o usuario fornece dados incompletogue aumenta o tempo total de atendimento, apesar
do controle excessivo do trabalho pela empretatdésn conseqiiéncia na queda da produtividade ,no
aumento da tensdo e shvessna situacéo de trabalho.

3.2- Emrelacéo ao treinamento e aquisicdo de cpeténcia:

As competéncias sdo pecas chave do funcionamentqudiuer Central de Atendimento. Elas
representam o somatorio do saber e das experiéndiagluais e sdo fruto da construgdo e negociagao
coletiva. No entanto, as competéncias sdo quagereénirtuais”, ndo formalizadas e dificeis de sere

captadas pelas organizagfes e transpostas paragvarpas de formagéo e expanséo do sebde-se
citar como exemplo, as empresas que abrem cerdmistendimento em outros estados e ndo fazem érénsfa do saber
coletivo, .Estas correm o risco de néo coincidireanresposta para um atendimento. Ex: uma seguragod® autorizar uma
intervencao cirdrgica em um estado e no outro néo.

De acordo com o tipo de servico prestado pela @kt nivel de resolucdo de problemas ou da maior
variabilidade de situacdes a serem resolvidasp@apeténcias nas Centrais passam a ser estabelecidas
pelo numero de eventos vividos por cada atendé&oigo existem pessoas que conhecem melhor
certos procedimentos que outras, 0 que faz comaqueca de informagdes no trabalho passe a ser
importante. As atendentes que vivenciaram e resmiv um ndmero maior de eventos sdo sempre
solicitadas pelas demais (Santos 1994/ Santos 1@®S)estudos realizados (Santos 1994,95,96),
mostraram que a evolucdo do saber coletivo, é tidaapor 4 tipos de interacbes existentes em uma
Central de Atendimento, que devem ser sempre faeidt@® pelo projeto do layout e do sistema :

1) Interacdo Atendente/ Cliente

2) Interacao entre atendentes.

3) Interacao entre os atendentes e 0s supervisores.
4) Interacdo entre supervisores.

A qualidade do servigco prestado no atendimentoenidp do sucesso destas interacdes. Verificou-se
gue quanto maior a variabilidade e complexidadesdésitacdes de uma Central, assim como o nivel
de resolucdo de problema que estas impdem, maisrtampes se tornam as interacdes entre 0s
profissionais que comp&em o coletivo de trabalho.

Dentre as Centrais analisadas, as Centrais de&gas de Salude sédo as mais complexas, pois exigem
competéncias especificas para a liberacdo dasizages, e € comum ter profissionais do nivel
médio, assim como médicos interagindo ha mesmaeai@ atendimento.
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Ao contrario das Centrais de digitacdo que estimemn alta nos anos 70/80, as Centrais de
Atendimento mais complexas estdo associadabreis importantes de aprendizagemEm algumas
Centrais as atendentes passam a ter grande coehnézide servicos e produtos da empresa, e passam
a ser aproveitadas em outros setores desta. Asaf3esé transformaram assim, em laboratérios de
aprendizagem ou incubadoras de novos profissionais.

O constante langcamento e venda de novos prodwesvieos, faz com que as Centrais planejem um
sistema de aprendizagem continuo, e que dispaabiliquiosques de informacdes (postos de trabalho
com informacdes sobre lancamentos de produtos) quegaos operadores possam adquirir, cada vez
mais, competéncias através da auto aprendizageaut® treinamento através da informatica traz
pontos positivos para a construcdo das competéndiss operadores. Entretanto, como ja
mencionamos, a experiéncia obtida através da iwéde varios eventos, nédo é transposta paga est
sistemas , e nem tao pouco é considerada na faomag

N&o existe ainda previsdo dentro do programa @paditacdo das atendentes, de uma formacao
dirigida para articulacdo entre o saber individeial o saber coletivo (competéncias do coletivo do
trabalho que permitem integrar o trabalho eawfara qualidade de funcionamento das Centrais.)

Nos estudos realizados (Santos 1995) verificounsgaague o nivel do treinamento das atendentes
influencia o atendimento do cliente. O atendenta breinado consegue contornar o cliente insattsfeit
gue nao obteve a informacdo solicitada. Atravéscalteddo das informacdes, verificou-se que o
cliente é mais exigente em S&o Paulo do que nodRidaneiro ( Santos 1994) e dependendo da
situacao pressiona de maneira aspera as atengeotesando crises de choro nas Centrais. Os estudos
mostraram que o nivel de exigéncia (rapidez, pieais informacao, assim com a pressao que o cliente
impde no atendimento) é maior nos grandes Centopeeeste tem relacdo com 0s aspectos culturais
de cada regido (pessoas diferentes, comportamentdditos variados, ritmo de vida diferenciado).
Logo, as avaliacdes de carga de trabalho, e palmente o planejamento da organizacéo do trabalho
deve contemplar esta diversidade.

3.3 - Emrelacéo as caracteristicas da méao de obra

As pessoas séo diferentes e encaram de maneira difége o trabalho. Existem pessoas que gostam
muito da atividade que fazem, assim como existelssqaes que ndo gostam da atividade ,
(principalmente pessoas que vieram de outros Setdigeempresa ,e ou pessoas que ndo tinham uma
visdo clara do tipo de atividade, e ou pessoassqualjeitaram a trabalhar nesta atividade por uma
necessidade de sobrevivéncia). Existem diferengasGentrais Ativas (Telemarketing) e Centrais
Passivas (atendimento/servicos) , de imposicadrde e autonomia, do proprio conteddo do trabalho,
gue acaba se refletindo na satisfacao das pessoedacéo ao trabalho. (Santos 1995)

Santos (1994a) descreveu os resultados das etdareg@mm 100 operadores (40 nas Centrais Ativas e
60 nas Centrais Passivas).,e constatou que exjpgesvas que suportam esta atividade de trabalho
(5% a 8%) , pessoas que gostam do fazem (63 a H8%Essoas que gostam muito de sua atividade
(30% e 19%)

Central de Atendimentd Central de Atendimentd
Ativa Passiva
Numero de Operadores 40 60
Gostam pouco 5% 8%
Gostam da atividade 65% 63%
Gostam muito da 30% 19%
atividade

Tabela 1 - Resultados do levantamento nas Cedalddendimento do Setor Bancario

3.4- Em relacdo a organizacdo e controle do trabizo;

Em relacdo a Organizacdo do Trabalho verificousseajpressdo para o aumento da produtividade tem
uma influéncia direta na perda da qualidade dodatento. A organizacdo do trabalho, hoje nas
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Centrais, esta fundamentada no conceito de intemgifo de atividades informatizadas e da gerémcia d
volume de servicos através da implantacdo de texmas. Na realidade o aumento da producao na
maioria das Centrais tem como referéncia o conttoleempo médio de atendimento, ou 0 aumento da
venda ou faturamento com um dado servico e graesfescos, e inimeras campanhas e competicdes
(segundo cada empresa) sdo realizadas atualmeatabiente de trabalho para redugéo deste tempo .
Isto s6 aumenta a tenséo no trabalho, ja que ddamas que existem no dia a dia e que implicam no
aumento do intervalo da retencdo da chamada ndsofifmionados. Na realidade os estudos de Santos
(1994,19944a,1995) revelaram que estes problemaseédevem ser identificados e solucionados a
partir um plano de acdes integradas, que na esdid contribuird simultaneamente para a nova
abordagem da produtividade e da qualidade do aiemdd.

Em outras Centrais, como ja mencionamos, exist#aams ganhos por produtividade, o que significa o
aumento do salério em até 5 vezes. Os funciongieaciam “uma verdadeira corrida pela redugdo do
tempo médio de atendimento e pelo aumento das festess”. Tudo isto em prol de uma melhor
remuneracao, ao detrimento da saude, que é semprquestao ainda pouco esclarecida pela empresa.

Além dos controles de tempo e vendas, mencionadssGentrais utilizam a monitoria da chamada
como um artificio para o controle da qualidade tEndmento. Entretanto, este controle pode ser
burlado. Santos (1983) constatou em uma das Cgntraiqual era praticado monitoria 24 hs, que 0s
operadores conseguiam identificar o momento daa@atdo monitor na escuta da sua P.A., o que o
acaba tornando a monitoria ineficiente.

Ainda, segundo os estudos mencionados, quandgaaipacdo de trabalho nas Centrais impde ritmos
gue sdo incompativeis com as capacidades humasigsgssoas burlam o controle e estabelecem
pequenas pausas informais ao longo do trabalh@rdyprio posto de trabalho. No estudo no Setor
Bancério/ Cartao de Crédito (Santos 1994 a) asgsauara ir ao banheiro sdo utilizadas para descans
e em média uma atendente, em 6 horas de trabalbadq a organizagdo de trabalho permite), sai de 2
a 3 vezes (em média 5 min.) para ir ao banheirosa#idas das salas, entretanto, na maioria das
empresas, devem ser autorizadas pela supervis§omaAs empresas fazem com que a saida esteja
vinculada a uma ficha de inscricdo, ou a crachépodibilizados em numero restrito. Alguns
operadores relatam ainda que o ndo uso de pausant@linformalmente o seu conceito em relacéo a
supervisao, ja que a sua produtividade é maior.

No caso das Centrais Ativas, os programas de iiwosrg prémios aliados a falta de conscientizagfo d
pessoas fazem com que os atendentes limitem auaagy em prol da produtividade.

O horério de lanche é a grande reclamacéo dasdedie Atendimento que ndo possuem cantinas
proprias, pois os 15min. geralmente estabelecidoséo suficientes para o lanche de rua.

3.5- Em Relacdo a Auto Aceleracdo do Ritmo do Trallizo/ Estratégias de sobreposicao de
atendimentos:

As estratégias de atendimento foram estudadastaoo jeenalistico, na atividade de atendimento ao
leitor. Verificou-se, nesta atividade, que além amsulta do sistema informatizado devem ser
repassadas ordens de servigco por escrito parasagtores formalizando a conclusdo de atendimento.
Ex.: O jornal ndo foi entregue, logo é necessasimunicar a expedicdo. A partir das observacdes das
atividades das operadoras mais experientes e tomdas pela supervisdo verificou-se cae
estratégia utilizada pelos atendentes a de sobrepor atendimentos para ganhar tempo no
atendimento.

O operadorinicia um novo atendimento ao mesmo tempo que conclai ficha escrita de
reclamagdesa ser repassada para outros setores, referensgemoimento anterior. Para viabilizar o
atendimento duplo o operador coloca o assinamte panfirmar oralmente o nome e seu endereco que
ja estéo na tela, de maneira a ganhar tempo &éinal atividade escrita do atendimento anterior.

No periodo de observacdo de 1 hora para 23 chamads# sobrepostas de maneira a acelerar o
processo. Isto ndo é verdadeiro para outras oparadpe retém o cliente até o fechamento da ficha
escrita. Estas estratégias merecem ser melhortigagas para a compreensdo do processo de auto
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aceleragéo ou reducdo do tempo de atendimentogdesabperadores, pois isto tem uma influéncia
direta sobre a carga fisica, psicologica e metdaloperadores.

Outra estratégia utilizada pelo operador, nas @msntte pequenos anincios em Jornais é a de auto-
aceleracdo da digitagdo, que introduz a antecipdedcsolicitacdes de andncios e eleva os erros de
digitacéo.

3.6- Em Relacdo ao Ambiente Fisico de Trabalho

Nas Centrais de Atendimento o ambiente fisico alealho interfere na carga de trabalho: - a falta de
tratamento acustico, aliada a grande concentragdpedsoas nas salas, passa a ser um elemento
perturbador na execucdo da atividade. O nivelufldorinterfere na compreensao da solicitacdo do
cliente e consequentemente na qualidade do atentdin® cliente com o qual se mantém um canal
aberto de comunicacdo pode perceber a conversat@ladentes e identificar o grau de organizacéo
interna da empresa.

Ainda por problemas do ruido e pela inexisténcigugeto aclstico nas Centrais de Atendimentos,
tende-se a separar as PAs por divisérias, o queadsalando as pessoas, dificultando as trocas de
informacdes necessarias , prejudicando as intesagiitee as pessoas e a evolugéo do saber colétivo.
comum a falta de acesso visual entre os atendemese atendentes e supervisores.

As fontes luminosas sdo expostas em todas as @Gerisdas, assim como as janelas, sdo capturadas
pelas telas que passam a ter reflexos.

O projeto deficiente da iluminacéo aliado a cogéepde grandes saldes prejudicam a estabilizacédo
dos niveis de temperatura. S&o comuns e indesegescilacées existentes.

A existéncia de poeira e a condicdo de limpezs Gentrais é alvo de reclamacgfes dos usuarios.
Carpetes assim como muralflex e tecidos devemvitades no ambientes de trabalho .

3.7- Em Relacdo a Concepcéo dos Meios de Informagd

A deficiéncia dos meios de informagdo, complemestaro trabalho com a informética (catélogos,
manuais) representam um custo no processo de budeteccdo das informagfes pelo atendente. A
diagramagéo incorreta da apresentacdo destas afoas pode inclusive aumentar o tempo médio de
atendimento.

A configuracéo incorreta das telas e as dificdddade navegacdo, assim como as falhas de sistema
imp&em um sistema de anotacao em papel ( por ereaphtendentes anotam o nimero de contratos,
as solicita¢des dos clientes enquanto o sisteradastdo ar).

Assim toda a informag&o manipulada nas Centraitugive as telas devem ser configuradas a partir d
correta diagramacéo e agrupamento destas, segumdigica de uso e a exploragdo visual dos
atendentes.

Hoje com a tendéncia de colocar todas as infornsagés telas, a navegagao se torna mais complexa e
0 tempo de busca e troca de telas aumenta o ifdem@dio de retencédo. Por isso, nem todas as
Centrais suprimem os manuais e catalogos tradisiona

3.8- Em Relacdo ao Mobiliario:

O mobiliario existente nas Centrais de Atendimer&o considera a atividade de Consulta de Manuais
e escrita.

As mesas ndo sao regulaveis e sdo inadequada® ate Bistemas Informatizados. As cadeiras sao
regulaveis ,mas nem sempre todas estas regulagéasutilizadas por falta de conhecimento dos
usuarios. N&o existe consciéncia postural, e &igower pessoas sentadas incorretamente.

No levantamento executado nas Centrais de Atendinteassivo e Ativo do Setor bancario no Rio de
Janeiro ( Santos 1994 a) observou-se que 72 % ad@2%essoas regulam a altura da cadeira mais alta
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que a altura popliteal e consequentemente naoragmean 0s pés no chdo, que em 62 a 68% dos postos
de trabalho a tela estd mais alta que a alturanidel dos olhos , e que 88% a 92% das pessoas
trabalham com altura do teclado superior a altoraadovelo (Ver tabela 2), o que implica na elevaca
do ombro e extensdo do punho.

Central de Atendimentg Central de Atendimentd
Ativa Passiva
Numero de Operadores 40 60
Tela acima do nivel dos 68% 62%
olhos
Cadeira mais alta que a 72% 82%
altura popliteal

Tabela 2 - Resultados do levantamento nas Cedaddendimento do Setor Bancario

Os estudos realizados (Santos 1996) mostraram quweca de mobiliario ndo é suficiente para
ergonomizar os postos de trabalho. Deve-se congg@Eens atendentes sobre a importancia da postura
e alternancia desta no trabalho, pois de nadatadigdes isoladas.

3.9- Em Relacdo as Reclamagfes dos Atendentes:

Existem conflitos internos importantes no ambiedgetrabalho, devido ao pouco esclarecimento das
DORTS (Disfun¢cdes Osteo Musculares). Poucas empresnseguiram se estruturar e fazer os
mapeamentos médicos e detectar as pessoas acan@idaste conjunto de sintomas. Aquelas que
possuem estatisticas, por sua vez, nao admitenicgdds ja que estas informagbes tem caracter
confidencial, o que retardara o progresso do estigltifico nesta area. Existe pouco conhecimento
desta sindrome por parte dos usuarios dos supersis® gerentes e ainda problemas de falsos
diagnésticos médicos.

Na avaliacdo de sintomas e queixas de usuariodian@ dia de trabalho, verifica-se que em seis
Centrais estudadas (Centrais passivas com jorrdal&éshoras, sem pausas, com intervalo de 20 min
para lanche) de 36,8% a 66,6% das atendentes@asl{vide tabela abaixo) reclamam de sentirem
dores de cabega freqiientes e de 10% a 25% fazer@nel a dores de cabega diarias, e usam
diariamente medicacdo. Estes indices merecem siomestudados, ja que inviabilizam qualquer
discussédo dqualidade de atendimento

Além das dores de cabeca existem reclamacBes dadeates ( vide grafico abaixo) de dores
freqlientes na coluna de 51,60% a 66,90% das atessd@ombar e cervical), , nas pernas de 13% a
46,50% das atendentes, fadiga visual de 25% a @Odds atendentes, dores e outros sintomas nas
maos de 8,30% a 31% das atendentes.
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3.10- Em Relacdo aos Programas Anti-Stress e de Tmamento Postural

A partir dos varios trabalhos realizados, verifioangue o fato dos operadores trabalharem 6 horas
com intervalos s6 para o lanche, e de terem paofasnacdes sobre posturas, estes assumem posturas
viciadas e incorretas do trabalho. E comum vergasssentadas sobre as pernas, escorregando pelas
cadeiras, apoiando pernas em latas de lixo, tudovisando minimizar o cansac¢o produzido por estar
sentado 6 horas sem poder levantar. Em seis Celavaintadas foram mapeados 0s seguintes sintomas
dos operadores:

Sintomas
Central: Numero Reclama | Reclama | Reclama | Dor na Dor na | Membros | Sintomas| Sintomas | Fadiga
de pessoas m dorde | m dorde [ m dorde | coluna coluna | inferiores | no ombro no visual
cabeca cabeca | cabecade| lombar cervical antebraco
diaria 2a3/
semana
A 103 58,10%| 17,409 2420% 66,900 61,9% 46,90% 36,J0%2% 59,10%
B 58 55% 17,2099 13,70% 51,60 51,6% 46,4D0% 39,6% 31949,80%
C 13 66,6% 25% - 66% 33% 33,300 (nl) 8,30P0 25%
D 19 36,8% 10% - 61,50% 51,70% 21,40% (nl 28,50% 7%,
E 60 40% - - 52% - 20% (nl) 22% 28%
F 20 42% - - 54% - 13% (nl) 20% 40%

(nl) = dados néo levantados

Em uma Central de Atendimento do setor jornalisfaoimplementado um programa de melhoria

operacional. A organizacdo de trabalho ndo foradte. Os trabalhadores fazem 6 horas de trabalho

com 30 minutos para o lanche ou almoco, e pratinadabras 1 vez por semana trabalhando até 10

horas.

Este programa incluiu:

* A Ergonomia (que tinha por objetivo o conhecimedtm conteldo do trabalho e de efetuar
correcdes nos postos de trabalho e ambientesicarapin treinamento em postura);

» Programa anti-stress com ginastica laborativa;

» A fisioterapeuta com um programa de movimento esakque ensinava técnicas de relaxamento e
fazia exercicios com os operadores fora do postomosto de trabalho;

» A fonodiologa com ensinamentos de técnicas vocaigl&ao;

» A professora de portugués;

e O shiatsu que era aplicado 15 min, segundo a tsaléo do operador;

Os sintomas dos operadores foram quantificados a@atémplementacédo das aces acima mencionados
e trés meses apos a entrada da Ergonomia e daaRmdnti-Stress . Os dados mostram que tanto a
formacédo e correcao (ajuste fino) do posto de habi@m um peso na minimizacdo dos sintomas mas
ndo eliminam estes. Sdo necessarias reformulagbesganizacdo do trabalho, assim como prever a
introducdo de pausas durante a jornada de trabalho.

Em seguida foram lancadas campanhas para otimimatempo padrdo e de referencial de venda,
obtendo melhor satisfacdo do cliente com o aurmaaferodutividade.

Outra quantificacdo dos sintomas foi realizada @&sfess campanhas e na realidade, verificou-se:

» Um aumento de dores no ombro que tinham sido rddszrefletindo o nivel de intensificagdo do
trabalho e da mobilizacdo dos membros superioras (tpvem estar a disposicdo do sistema
informatizado): e que sdo mantidas as reclamagdesies de cabeca .
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O trabalho nas centrais traz também conseqiiéneiagda fora do trabalho. Os atendentes (Santos
1994 , Santos 1994a) referem-se ao cansaco quenhidon para casa e a pouca disposi¢cdo para
leitura , e da necessidade de tranquilidade duedgtamas horas.

Em uma Central de Atendimento cujo mobiliario ifeda é fixo tentamos melhorar a situagdo

existente, quando as pessoas ndo apoiavam o pencedrabalhavam com hiper extensao do punho
introduzindo acessorios ergondémicos (apoio de péjoade palma da mao, tela anti-reflexiva) e

repassando conhecimentos sobre postura e reguldgemssto de trabalho. A partir da introducéo de
acessorios o grafico a seguir mostra a reducdosdismas em duas Centrais com atividades
diferenciadas.
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4. CONCLUSOES:

Em funcao de todos os problemas citados foi elalmopara uma das Centrais um programa de acdes
integradas a ser implementado, de maneira que lmlhi@ de atendimento passe a contribuir
positivamente para a salde dos trabalhadoresaeapampresa.

O projeto ergonémico e remodelacdo das novas Genaébrangeu a avaliacdo de indmeros
componentes do trabalho. Foram abordados variosefaque definem a situacdo de trabalho: -
ambiente fisico de trabalho; - mobilidrio; - orgagido do trabalho; - projeto da apresentacdo das
informacdes; - conscientizacdo das pessoas; - iemtigacdo dos clientes; - formacdo, assim como a
necessidade de sinergia entre os varios setor@spiesa, e entre fornecedores de servicos e produto

Dentro deste programa de acdes integradas foighoewim estudo de viabilidade econémica ,quando o
valor do investimento de cada item foi definidosiascomo, o retorno destes investimentos a curto,
médio e longo prazo.

Algumas acfes, neste caso, foram implementadawvidode faléncia da empresa o programa nao
prosseguiul.

Ambiente Fisico: lluminagao; local iluminacgao; ruido; temperatuepouso salas; cantinas

Mobiliario: Mesas regulaveis, cadeiras; objetos, acessoriostisms (apoio de pés,
suporte de monitor, tela anti-reflexiva, apoio dalmws);

Organizagéo do Pausas, autonomia, presséo no trabalho, fluxaxfdemacéo

Trabalho:

Design de Documentos: | Design dos documentos; design das telas; sisterraigéntes de auxilio ngs
decisbes

Conscientizacéo das Ginésticas; palestras; manuais; exames regulaasos; divulgacao;
Pessoas:

Conscientizacéo/ Midia/ mensagens nos documentos (via do cliente)
esclarecimento do

Cliente:

Formacao: Design de manuais; auto-instru¢ao; informatizacao

Trabalho Conjunto com| Ergonomistas, profissionais e futuros usuéarios
os setores da empresa:

Trabalho em conjunto]| Projetista, Arquitetos, fabricantes
com os fornecedores dp
servico e produto dag
empresa :

Tabela 1 - Programa de Acdes Integradas

Em outras Centrais algumas acdes ja foram impleadast Na central da empresa de telecomunicacdes
foi negociada a reducédo da jornada de trabalhdreducdo de pausas. Estas transformacfes, que
atingem a organizacado do trabalho tém sido as difiteis de serem negociadas, pois implicam na
revisdo da jornada de trabalho. Hoje em dia, apexlgamas Centrais no Brasil passam
sistematicamente a funcionar em regime de 6 harasrdada de trabalho com pausas de 10 minutos a
cada hora trabalhada.

O controle do trabalho vem sendo modificado e aitmoa 24 horas eliminada na mesma Central.

Cada vez mais sao implantadas normas (NR17) etdededs que protegem os trabalhadores (decreto
lei do RJ de 19 de agosto de 1986).

Em relacdo ao ambiente fisico, em outras Cenfi@ism implantados sistemas de iluminacao especial
com protecdo das fontes luminosas, e previsto tanento acustico das paredes, piso e teto com
material absorvente e de facil limpeza. Salas thxamento e cantinas jA sdo pontos comuns nos
projetos de Centrais de Atendimento.

Para o mobiliario, tendo como base nosso trabdthiam produzidas mesas ajustaveis em “L”, com
superficies de trabalho ajustaveis para o termi@ah a escrita e area para consulta de manugig Xfi
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As cadeiras vem sendo adaptadas e redimensionadasoddo com as medidas antropométricas da
populagéo brasileira, permitindo que todas as jpsgsassem a apoiar o pé no chao.
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Fig. 4 - Mesa Ergondmica para centrais de atendonen

Alguns acessorios e suportes para documentos taraioém desenvolvidos e encontram-se a venda no
mercado.

Uma primeira experiéncia na concepcao e redesigratidogo de consulta das Centrais de Cartao de
Crédito (figs. 5-6) mostrou um aumento da proddéde com a diminuicdo do tempo gasto para
detectar as informacdes do catalogo, e ainda &eddigs custos humanos no trabalho.

Fig. 5 - Catalogo de Consulta
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| BENEFICIOS INTERNACIONAL
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Fig.6 - O novo design de uma pagina do Catalogbaiesulta

Ainda a conscientizacdo (esclarecimento) dos fundcios € abordada pelos Programas de Recursos
Humanos, assim como a implantacédo gradativa desiiias laborativas.

A conscientizac¢éo dos clientes, em véarias Centaaisla ndo é realizada apesar de ter sido detectad
como prioritaria no contexto de atendimento da o do Rio de Janeiro.

Na realidade, os estudos ergondmicos mostraramiagndstico detalhado da situacao de trabalho nas
Centrais, e que hoje existem Centrais ergonomizaltaponto de vista do ambiente fisico com
mobiliario especial.

Apenas algumas adotaram melhorias na organizacéimluEgho, mas estdo esclarecidos e conscientes
do caminho a seguir. O fato é que eram importamtgee na época pareciam impossiveis de serem
implantadas, ja o sdo. Trata-se de um trabalhcedeamcao fundamentado na andlise de trabalho. A
partir de entdo, uma Central contagiou a outraoseancontramos, hoje, com uma abertura para um
processo continuo de transformacéo.
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