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Resumo

Esta dissertagdo aborda a utilizac&o do Design Macroergonémico (DM) paraa
determinacdo da demanda ergonémica de usuarios de escritério informatizado. O DM é um
método desenvolvido para auxiliar no projeto ergondmico de produtos e de postos de
trabalho, que tem como bases a macroergonomia e ergonomia participativa. Ao longo de
um estudo de caso realizado em setores administrativos de uma empresa industrial do setor
quimico, o DM permitiu que fossem coletadas e analisadas as demandas dos usuérios de

diferentes espacos de trabalho em escritério informatizado.

Os resultados obtidos demonstraram que o Design Macroergonémico € uma ferramenta
sensivel &s diferencas entre as demandas de usuarios que realizam diferentes tarefas em um
mesmo ambiente. Por fim, foi possivel confirmar que o DM pode ser utilizado como uma

ferramenta adequada a projetos que exijam a customizagdo do posto de trabal ho.
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Abstract

This dissertation describes the macroergonomic approach used for establishing the
ergonomic needs of computerized office users. Macroergonomic Design methodol ogy
(DM), developed for products and workstation design, was applied in four office sections
of achemical industry.

DM showed to be sensitive to the differences among office' s needs depending on the type
of work performed. The participatory character of DM ensures that design solutions are
user centered .
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Capitulo 1 Introducéao

““Hé& um trabalhador sentado numa cadeira diante da tela e do teclado de um
terminal de computador. Ele tem dor nas costas. O ergonomista sabe muito
sobre as costas. Ele pode ajudar a conceber assentos melhor adaptados. Esse
trabalhador também tem dor de cabeca. A tela reflete a luz e ndo tem bom
contraste. O ergonomista sabe muitas coisas sobre os olhos e a visdo. Ele pode
ajudar a conceber telas menos ofuscantes. Esse trabalhador esta cansado. Ha
mais de quatro horas ele esta diante do seu monitor, e ele ndo é mais tdo jovem.
O ergonomista sabe muitas coisas sobre os efeitos da duracéo do trabalho
sobre o organismo humano. Ele pode ajudar a organizar melhor os horarios e
as pausas. Esse trabalhador néo esta sentado sem fazer nada, ele tem uma
atividade. Ele interpreta informac6es que aparecem sobre a tela, ele resolve
problemas. As vezes ele erra. O ergonomista sabe muitas coisas sobre o
raciocinio do trabalhador. Ele pode ajudar a apresentar melhor as
informagdes, a formular melhor os problemas e a conceber uma melhor
formacé&o. Esse trabalhador acha o seu trabalho muito repetitivo e muito
isolado. O ergonomista sabe certas coisas sobre o interesse das tarefas e sobre
as comunicacgdes no interior de uma equipe. Ele pode ajudar a conceber uma

organizacdo mais satisfatoria, e portanto, mais eficaz.” (Montmollin, 1996)

A utilizagdo do computador nos primordios de seu desenvolvimento no anos 40 e 50 eraum
campo parainiciados, estando restrita a ambientes de laboratério, em condi¢bes ambientais
determinadas pelas necessidades da méaguina (temperatura e umidade extremamente
controladas). Hoje, com a disseminacdo dos microcomputadores, a informética atinge todos
0s setores de nossa sociedade, mesmo agueles onde a modernidade tarda a chegar, como o
meio rural. Os setores industrial e de servicos lideram o uso da informética, alterando
profundamente o perfil de seus trabalhadores, ao exigir deles novas competéncias.

No escritério, em particular, a presenca do computador, como ““0 novo amigo inseparavel
do homem neste quase século 21" (Gomes, 1998) apresenta desafios que ocupam, ou
deveriam ocupar, todos aquel es que estdo envolvidos com o planejamento e projeto dos
espacos e instalagdes de trabalho. As questdes que a implantacdo de postos de trabalho



informatizados trouxe para o ambiente organizacional, alterando as relagdes interpessoais,
transformam o escritério em um enorme campo de estudo (Grandjean, 1987; Moraeset al.,
1994; Santoset al., 1999). A despeito de toda a pesquisa ja existente, muitas questbes ainda
se encontram sem solucgéo adequada, enquanto que outras surgem com o desenvolvimento
das novas tecnologias que, inadvertidamente, submetem os seus usuarios a novos
constrangimentos, de natureza fisica e cognitiva (Grandjean, 1987; Nagamachi, 1996
Smith, 1997;.Lima, 1998).

Com iss0, se de um lado, o uso da informética tem produzido ganhos de eficiéncia na
realizacdo de inlmeras tarefas, especialmente as repetitivas, por outro lado tem cobrado
pesados tributos a salde fisica e mental dos trabalhadores, que comprometem amédio e
longo prazo o seu desempenho. Pouca atencéo foi dada as relacfes entre atecnologia e o
ser humano no momento em que, a partir dos anos 70, a informética comegou a ser
introduzida no ambiente organizacional como uma solugéo para problemas organizacionais
(Wilson, 1988). Atualmente, o trabalho com o computador € um dos principais
responsaveis pelas doengas ocupacionais nos EUA (Mogensen, 1999). Isso se deve a
ocorréncia de diversas novas patologias que tém sido associadas a informatizacdo dos
ambientes de trabal ho, dentre elas a Sindrome do Tunel do Carpo (patologia do membro
superior causada por uma compressao do nervo mediano no tanel do carpo), o estresse
psicoldgico e a Computer Vision Syndrome (CV'S, conjunto de patologias provocado pela
excessivainteragdo com o monitor) (Sellers,1995; Smith, 1997, About, 1999).

Em uma época de crise econdmica, em que a necessidade de reduzir custos e a caréncia de
empregos sdo alguns dos principais desafios para a sociedade e para as empresas, existe a
tendéncia de menosprezar os chamados fatores humanos, com sérios efeitos nas relagbes de
trabalho (Baldry, 1997). De fato, a experiéncia mostra que as pessoas tendem a se adaptar a
condicles desfavoraveis, diante de questdes maiores como a manutencdo do emprego. O
grande problema é que essa adaptacdo ndo ocorre de maneiraindcua: a produtividade do
trabalhador é af etada negativamente por esse processo a médio e longo prazo e a suavida
(til pode ser seriamente comprometida, com altos custos pessoais e sociais. A medidaem
gue cada vez um maior nimero de pessoas esta passando mais tempo diante do
computador, tornando o trabalho mais sedentério especialmente nos escritdrios, atendéncia

atual tem sido o aumento de problemas ergonémicos (Springer, 1993).



Por outro lado, afalta de uma efetiva consciéncia por parte de profissionais, como
arquitetos (Martin et al., 1995) e analistas de organizacdo, métodos e sistemas, do papel
gue o ergonomista pode cumprir na concepcdo do espaco de trabalho, contribui para
retardar a solucdo do problema. Geralmente, esses profissionais se regem, no campo do
dominio da ergonomia, por regras a respeito de espacos, dimensdes, condicdes ambientais,
etc. Para alguns, a ergonomia é ainda confundida com especificactes de mobiliarios
(Springer, 1993). Narealidade, a ergonomia ndo envolve apenas a especificacéo de

equi pamentos antropomeétrica e biomecani camente adequados ou da determinacdo estanque
de fatores climéticos e ambientais, como tem sido demonstrado por diversos autores
(Santos & Fiaho, 1997; Vink, 1997; Moraes & Mont’ Alvéo, 1998; Talmasky & Santos,
1998). A introducdo das novas tecnologias no espago organizacional é vista pela
ergonomia, particularmente pela abordagem macroergonémica (Brown, 1995; Nagamachi,
1996), como o foco ao qual devem ser dirigidos os esforgos iniciais, no intuito de prever e
eliminar possiveis disfuncdes que venham a acarretar em constrangimentos para 0s seus
usuérios. O impacto psicossocia das mudancas no ambiente de trabalho é considerado pelo

ergonomista, que deve tratar a questéo a partir de um enfoque sistémico.

Portanto, a concepcao de espagos de trabalho a partir de consideragdes puramente estéticas
ou funcionais ira futuramente penalizar os seus usuarios (Martin et al., 1995). Também as
empresas sao penalizadas com a geracdo de custos na corregdo dos aspectos ndo previstos
em projeto e de custos de demandas trabal histas. Fregiientemente, ou quase sempre, a agéo
do ergonomista se da por conta de notificacdes das Delegacias Regionais do Ministério do
Trabalho ou de agdes promovidas por funcionérios, como se pode ver em Marifio (1997).

Mesmo a aplicagéo de principios ergondmicos ndo € uma garantia de sucesso em um
projeto: intervencdes realizadas sob um enfoque pontual podem se traduzir em novas
demandas e em frustractes com relacéo ao trabalho do ergonomista. Freqlentemente iSso
ocorre quando o conhecimento da realidade dos trabalhadores é substituido pela aplicacéo
acritica de conhecimentos acumulados. Essa utilizagdo, comum por parte de projetistas, de
normas, recomendagoes, listas de verificagdo e guias de referéncia, de maneira“ objetiva’,
traduz a crenca de que o conhecimento da natureza humana e das organizagOes permite a
padronizacéo integral de solucdes de layout, de arquitetura e de design de equipamentos.
Raros sd0 0s que adotam na prética, mesmo nas andlises ditas ergonémicas, a escuta da voz
do usuario, muito provavelmente por falta de metodologias e ferramentas adequadas.



Os guias de referéncia ergonémicos, que a cada dia sdo publicados em jornais diarios e na
Internet, com o intuito de facilitar o projeto e o uso de postos de trabalho informatizados (o
capitulo 3 traz uma peguena lista de referéncias nesse sentido), seguramente podem ajudar
aprevenir mas posturas, contribuindo para a preservacao da salide do trabalhador. Além
disso, permitem a adocdo daquel as posturas e arranjos fisicos que maximizam a vel ocidade
com que os trabal hadores podem trabal har, resultando em incrementos na produtividade
(Resnick, 1997). Também o uso de listas de verificacéo e protocolos para avaliacéo de
postos de trabalho existentes contribui para uma analise sistemética, permitindo verificar a
efetividade de melhorias realizadas. Porém, o0 uso dessas ferramentas através de abordagens
micro-orientadas (ou sgja, focalizadas no posto de trabalho) pode resultar na adogdo de
solugdes inadequadas ou incompl etas, potencializando perdas e insatisfagcdo quanto ao
trabalho do ergonomista.

A ergonomia reconhece e defende que as demandas para um posto de trabalho qualquer
dependem, ndo apenas das caracteristicas individuais dos trabal hadores, também do tipo de
trabalho realizado e todo método proposto para intervencdo ergondmica considera a analise
datarefa (Wisner 1987; Santos & Fialho, 1997; Moraes & Mont’ Alvéo, 1998). Contudo, a
maioria dos métodos adotados para avaliagdo ergondmicaou para projeto ndo incorpora
ferramentas que permitam identificar essas diferencas. Dessa forma, ao ndo considerar a
percepcado e a visdo dos trabal hadores sobre o seu proprio trabalho, o uso de ferramentas
nado-participativas e micro-orientadas tende a geracéo de solucdes rigidas e a aumentar o
uso de solucgdes de compromisso. Também é importante considerar nos projetos do espaco
de trabalho que ““as pessoas gostam de espagos que possam considerar Como Seus e
alterar; rejeitam um ambiente estranho, construido de acordo com distribui¢es
minuciosas de metros quadrados para modelo padronizado de humanidade, embora em

condi¢ao mais duravel e asséptica™ (Sommer, 1973).

Portanto, € uma necessidade real, para a qualificacdo das intervencdes ergondmicas, 0 uso
de ferramentas que permitam, de forma rapida e efetiva, aidentificacdo da demanda do
usuério, a partir de seu conhecimento a respeito do proprio trabalho. Esta lacuna pode vir a
ser preenchida com o uso do método de Design Macroergondmico (DM), desenvolvido por
Fogliatto & Guimaraes (1999) para a identificacdo da demanda ergonémica de usuérios de
produtos e de postos de trabalho. Esses autores, que definem demanda ergondmica como

““as manifestacfes do usuario quanto as questdes ergondmicas envolvidas com os produtos



gque manuseia e com os postos de trabalho onde executa as suas tarefas”, desenvolveram
um método que incorpora ferramentas estatisticas de andlise de dados e tomada de decisdo

a uma abordagem macroergondmica e participativa.

O DM permite discriminar as diferentes demandas dos usuarios em funcéo das suas
atividades, a partir de estratégias de coleta de informagdo que privilegiam a sua opinido. A
aplicacdo de ferramentas estatisticas possibilita a priorizacgo das demandas e o

estabel ecimento de relagtes entre essas e as suas possivels solugdes. A estrutura aberta do
DM permite que ele sgja uma ferramenta participativa. Até o momento, o DM foi utilizado
COm sucesso em projetos de postos de trabalho (Guimaraes et al, 1998; Fogliatto &
Guimaraes, 1999; Krug, 1999). Na presente dissertacdo, o DM foi aplicado paraa
identificacdo e andlise da demanda de usuérios de escritorio informatizado em uma
empresa industrial, no municipio de Gravatai (&rea metropolitana de Porto Alegre, RS).

O objetivo desta dissertacdo € avaliar se 0 DM permite definir parémetros de projeto de
acordo com as necessidades do usuério que extrapolam as dimensdes mais reduzidas de um
posto de trabalho podendo ser aplicado a um espaco de trabalho, sendo formuladas as
seguintes hipoteses:

as demandas ergonémicas para um posto de trabalho em um escritério informatizado
dependem do tipo de trabalho realizado, além das caracteristicas individuais dos
trabal hadores,

0s métodos de projeto e diagnose em uso por arquitetos e projetistas em geral ndo séo
sensiveis as diferencas entre usuérios;

com o uso de uma ferramenta adequada, 0 Design Macroergondmico (DM), é possivel
identificar as diferencas nas demandas determinadas pela natureza dos trabal hos
realizados; e

o DM é sensivel a questdes que transcendem o espaco microergondmico do posto de
trabalho, podendo ser utilizado como ferramenta para projeto de espacos de trabalho (que
prevé os postos mais a organizacdo de trabalho).

Para atingir os objetivos do presente trabalho é necessario contemplar duas questes

principais:



1. caracterizacdo de métodos usual mente adotados para desenvolvimento de projetos de
escritorios e de postos de trabal ho informatizados;

2. aplicagdo da metodologia de Design Macroergondémico em espacos de trabalho
informatizados.

Esta dissertacdo esta estruturada em sete capitul os, além desta introducéo. No capitulo 2,
sd0 apresentadas as diversas visdes sobre o escritdrio a partir de disciplinas envolvidas no
Seu projeto, as mudancas decorrentes do surgimento do escritério informatizado e as

tendéncias atuais para o projeto de escritorio.

O trabalho no ambiente computadorizado, € o foco do capitulo 3. Nesse capitulo sdo
apresentados os diversos tipos de trabalho computadorizado e os constrangimentos

decorrentes do uso do computador.

O capitulo 4 trata dos métodos utilizados para projeto de escritorio. Sdo descritos alguns
métodos utilizados por ergonomistas, arquitetos e analistas de sistemas, organizacéo e
métodos, que consideram diferentes facetas do problema.

O capitulo 5 descreve a abordagem utilizada no presente trabalho, a macroergonomia, e
apresenta o método de Design Macroergondmico (DM), gque esta sendo proposto como uma
ferramenta adequada a necessidade de incorporar a demanda do usuario a etapainicia do
desenvolvimento de projetos.

O método de Design Macroergonémico é aplicado para a identificacdo da demanda de
usuérios de escritério informatizado em uma empresa do setor quimico da Grande Porto
Alegre. O capitulo 6 apresenta o estudo de caso, com a descricao do trabalho realizado, as
condices fisicas e ambientais. Sdo apresentadas, também, as estratégias utilizadas para a

coleta de dados e os critérios para 0 processamento inicial.

A andlise estatistica dos dados e a discussdo dos resultados é apresentada no capitulo 7. O
capitulo 8 trata das conclusdes a que se chegou no presente trabalho e recomendacdes para
pesquisas posteriores.



Capitulo 2 O escritdrio

“No escritorio estdo representados em escala reduzida todos os conflitos que
regem a vida urbana: disputa pelo poder, briga entre vizinhos, grupos de
interesse, bairros ricos e bairros pobres, arquitetura moderna e mobiliario
caindo aos pedagos, areas decadentes e areas em desenvolvimento, pracas e

jardins, recepcdes e salas de espera.”(Loeb, 1997)

O termo “escritério” designatanto uma forma particular de organizacéo do trabalho, como
também um tipo especial de construcdo e um tipo de uso de espaco. Esses trés aspectos
escritdrio-trabal ho, escritdrio-construcao e escritorio-espaco, estdo intimamente
relacionados, tendo a sua evolugdo se dado de forma sincrénica ao longo do Ultimo século
(Baldry, 1997).

O escritério, como formade trabalho, ocorre nos mais diversos ambientes organizacionais,
ndo apenas nagqueles normal mente associados a palavra, como escritorios de contabilidade,
de advocacia, de consultoria, etc. Esta presente também em areas como hospitais,
laboratérios, farmacias, consultorios médicos. Em qualquer indUstria, o trabalho de
escritorio esta presente, com suas atividades consistindo em reuni&o, armazenamento,

recuperacdo, manipulagéo e comunicagdo de informagdes (Brill, 1992).

Desde que surgiu, daforma como nés o compreendemos hoje, na Florenca renascentista, o
escritdrio tem sido um espaco de trabalho e de organizacdo, onde se realizam cinco funcdes
basicas: dirigir, atender, reunir, participar e concentrar. Tem sido, sempre, uma
representacdo de poder ou de status (Escritério, 1987). A suafuncdo utilitériade local de
processamento de informacdes e de tomada de decisdes, sempre esteve associada a fungdo
simbdlica, de expressdo do poder. Através dos simbolos a empresa se comunica, para o
exterior (0 poder daempresa) e para 0 seu interior (0 poder na empresa).

O escritério jamais pode ser interpretado corretamente apenas a partir de um de seus
aspectos isoladamente. Para compreender as solucfes adotadas no projeto de escritorios €



necessario considerar 0s seus papéis, utilitério e smbdlico, e sua evolugdo. Este capitulo
pretende dar uma visdo do papel, da evolucédo e dos tipos de escritério, para permitir a

contextualizacdo da questdo do trabalho em escritdrio informatizado.

Visdes a respeito do escritorio

As ciéncias sociais compreendem o escritério como uma forma especifica de organizacéo
do trabalho, que ao longo do tempo tornou-se uma metéfora para todo trabalho ndo manual
(Baldry, 1997). Sua organizacdo espacia esta diretamente ligada &s teorias administrativas
gue norteiam a gestdo da empresa, e estas sdo fortemente influenciadas pelaideologia
vigente e pela culturalocal. (Amaral, 1988). As diversas versdes de escritorio mais refletem
as tensdes existentes entre as politicas das empresas e a capacidade de barganha dos
trabalhadores, do que sdo frutos de determinantes técnicos ou cientificos (Amaral, 1988;
Baldry, 1997)

A arquitetura reconhece esse fato ap admitir que o escritério esta carregado de signos que
informam a seus ocupantes e visitantes sobre as fungoes e as relagdes de poder no seu
interior (Markus, apud Baldry, 1997). Segundo Baldry (1997), esses signos sobre status e
comportamento sdo transmitidos da seguinte forma:

Personalizacéo do espaco

Indica o quanto o usuério consegue ter controle sobre 0 seu espaco de trabalho. Esta
associado ao desegjo de espaco pessoal manifestado pel os trabal hadores em termos de
privacidade.

Quantidade de espaco disponivel para individuos, grupos ou niveis hierarquicos

na organizagao

A area disponivel para cada funcionario obedece a sua posicdo na hierarquia e ndo a
necessidade de espaco para a atividade que realiza.

Decoracao

O tipo, o tamanho, o0 estado e a manutencéo do mobiliério sdo indicadores da ordenacéo
hierarquica do espaco.

Configuracéo do espaco



A organizag&o das mesas, sua proximidade ou afastamento podem indicar sobre a

permissao ou proibi¢do de conversas no ambiente .

A aparéncia do escritrio, portanto, sinaliza para 0s ocupantes o seu status e qual deve ser o
comportamento apropriado. Por exemplo, o uso de um mobilario velho e sem manutencéo é
interpretado pel os trabalhadores como uma falta de interesse da empresa pelo seu bem-estar
(Crozier, apud Badry, 1997; Belmonte 1998).

O uso do espaco representa uma escol ha estratégica com bases funcionais. As diversas
configuracOes refletem o grau de interacdo e de autonomia desejado ou autorizado. A
evolucdo do escritorio fechado para o escritdrio aberto, em meados dos anos 50
correspondeu ndo apenas a necessidade de flexibilizar o uso do espaco, como é divulgado,
mas também a uma intencéo de permitir um maior controle dos gerentes sobre os
trabalhadores (Aronoff, apud Baldry, 1997).

O efeito do ambiente sobre o trabalho tem sido comprovado por pesquisas conduzidas a
partir de vérias perspectivas (Grandjean, 1998, Belmonte, 1998). E inegavel que o ambiente
afeta o desempenho do trabalhador, contudo, segundo Sommer (1973), ““néo existe uma
relacé@o simples entre elementos ambientais isolados e 0 comportamento humano
complexo”. Os fatores psicossociais interagem com os demais fatores de forma que a
percepcao das mudancas ambientais ndo pode ser considerada como umareagdo linear; ou
sgja, amelhoria do ambiente ndo se traduz necessariamente em melhoria de desempenho,
dependendo de como aintencdo da empresa melhorar 0 ambiente fisico € percebida pelos
seus trabal hadores (Sommer, 1973).

Segundo Brill & Parker (1988), o projeto fisico do escritério, englobando o layout e o posto
de trabalho, afeta a produtividade da empresa e a qualidade de vida dos seus empregados.
Através de uma pesquisa ao longo de seis anos, englobando 70 empresas e cerca de 5000
trabal hadores, segundo o autor, ficou demonstrado que o desempenho e a satisfagéo no
trabalho, além do conforto na comunicagéo, sdo afetados por mudancas no projeto do

escritorio.

Belmonte (1998), em pesquisa sobre motivagdo e satisfagdo em ambiente de trabaho
administrativo, demonstrou que a melhoria das questfes fisicas esta associada
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principalmente ao sentimento de satisfacdo. A melhoria do mobiliério e da ambiénciafisica
(ruido, iluminagdo e temperatura) reflete-se positivamente na satisfacéo do trabalhador e na

sua disposicdo para o trabal ho.

Evolucéo do escritério

Em fins do século X1X, foram construidos no Estados Unidos os primeiros edificios
projetados especificamente para o setor administrativo (Amaral, 1988). Como consequiéncia
do enorme crescimento da indUstria americana, se tornou necessaria a existéncia de areas
administrativas separadas das areas fabris, e isso se tornou possivel naquele momento
gragas aevolucdo dos meios de comunicacdo. O desenvolvimento dos correios e ainvengdo
do telégrafo e do telefone contribuiram significativamente para o estabelecimento do
escritério como uma tipol ogia funcionalmente especializada de trabalho. Em 1885 foi
construido o edificio da Companhia de Seguros Home, em Chicago, que é considerado o
primeiro arranha-céu destinado a fins administrativos, (Amaral, 1988). A partir de entéo, e
por todo o século XX, os edificios de escritdrio substituiram as igrejas e pal acios como as
mais importantes e significativas estruturas urbanas (Baldry, 1997). Este fato reflete a
importancia que o trabalho administrativo passou a ter para as sociedades modernas: a
partir dos anos 50, os colarinhos brancos (trabalhadores administrativos) superaram
numericamente os operarios da industria e da agricultura nos EUA, caracterizando um
marco historico.

O surgimento das grandes corporagdes comerciais e industriais, acompanhado do aumento
da estrutura administrativa do estado a partir do pés-guerra, na maioria das nagdes
industrializadas, trouxe significativas mudancas ha concepcao dos escritorios. Dessa forma,
0 escritdrio evoluiu como um reflexo das transformacdes nas rel acoes estabel ecidas em
cada sociedade entre o capital e o trabalho, de acordo com o estagio tecnolégico do

momento.

O aumento nos custos da construcdo e no auguel de escritérios levou a necessidade de
reduzir o espaco disponivel para cada trabalhador. Isto gerou atendéncia ao uso de sistemas
de mobiliério que maximizem a utilizacgo do espaco, sem prejuizo para a privacidade e que
propiciem, mesmo assim, um aumento de produtividade (Richter, 1988; Bell, 1997)
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Mesmo com as grandes mudangas tecnol 6gicas vividas no dltimo século, com o
desenvolvimento das comunicagdes (teletipo e telefone), e hoje ainformatica, as atividades
basicas do trabalho em escritério continuam as mesmas: dirigir, atender, reunir, participar e
concentrar (Escritério, 1987). Dessa forma, sempre existe alguma estrutura hierérquica,
com a presenca de pessoas que decidem, estabelecem as prioridades e sintetizam a agdo da
empresa. Também estéo ainda presentes, em algum grau, a necessidade de atender a quem
vem de fora (real ou virtualmente) e a necessidade de realizar reunides e de desenvolver

atividades que exigem concentrag&o e privacidade.
Tipologia do escritorio

E possivel estabelecer uma tipologia do escritorio, mesmo que de uma formaincompleta,
desde que se reconhega que na realidade alguns tipos convivem no mesmo ambiente.
Acompanhando a evolucéo do escritdrio, pode-se propor 0s seguintes tipos, encontraveis
em nossos ambientes organizacionais: escritério fechado, escritorio aberto (open office),
escritdrio panoramico (Burolandschaft), escritorio eletronico e escritério integrado.

O escritorio fechado

A formamais tradicional de organizacdo espacial do trabalho administrativo, o escritério
fechado caracteriza-se pelalocalizacéo das pessoas e grupos em espacos rel ativamente
reduzidos. Nesses ambientes, o grau de privacidade atinge 0 maximo, com a existéncia de
barreiras visuais e acUsticas efetivas.

O escritorio aberto

O conceito de escritério aberto (open office) foi desenvolvido no EUA como consegiiéncia
do crescimento das organizacfes e da aplicacdo de principios administrativos influenciados
pelo taylorismo. Originalmente, tratava-se da concentragdo em um mesmo espaco de
pessoas que realizavam uma mesma atividade, como datilografia. Posteriormente, evoluiu
para a organizacdo de todo o trabalho administrativo como uma linha de producéo
(Baldry,1997).

O escritério aberto se caracteriza por grandes areas sem divisorias, nas quais as mesas sao
organizadas em filas paraelas e orientadas na mesma dire¢do. Ao redor dessas areas ficam
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peguenas salas com janelas, onde sdo localizadas as chefias. Este tipo de configuracéo
oferece inimeras vantagens para a empresa, tanto com relacéo aorganizacdo do trabal ho,

guanto pelaracionalizacdo do uso do espaco (Manning, apud Baldry, 1997; Amaral, 1988).

Os trabal hos de supervisdo, no escritdrio aberto, sdo facilitados pela visdo direta que os
gerentes tém de todos os subordinados. Além disso, as perdas de tempo sdo reduzidas pelo
fato de que cada um pode ver quando o outro estd em sua mesa, evitando deslocamentos

desnecessarios (Manning, apud Baldry, 1997).

Para os trabal hadores, pesquisas indicam que o escritorio aberto produz aimpressao,
desagradavel, de que estdo sendo vigiados a todo momento, 0 que gera uma sensacéo de
perda de seguranca (Baldry, 1997). Esses ambientes também dao aos trabal hadores uma
Visd0 mais clara de sua posi¢cdo na empresa, gerando um sentimento de insignificancia
(Oldham & Brass, apud Baldry, 1997). De fato, enquanto os chefes tém salas privativas, 0s
trabal hadores ndo dispbem de qualquer privacidade visual ou aclstica. A padronizacdo dos

equipamentos torna 0 espago ainda mais impessoal.

O escritério panoramico

O escritdrio panoramico (Blrolandschaft) foi desenvolvido nos anos 60 na Alemanha, em
uma época de pleno emprego e de valorizacdo da qualidade de vida e da democracia no
trabalho. No seu conceito original, incluia grande énfase na participacdo dos usuarios no
planejamento das tarefas e do espago necessario para a sua realizacéo (Browne, apud
Baldry,1997).

As caracteristicas mais marcantes do escritério panoramico sdo o amplo espaco disponivel
para cada trabalhador, a alta qualidade do mobiliario, 0 uso de plantas e de objetos de
decoracdo para enriquecer o ambiente e a configuracdo do arranjo fisico. O layout do
escritdrio panoramico abandonou a organizagdo rigida em filas e buscou outras solugdes
adequadas a cada situagdo, como organizagcdo em ilhas de trabalho. Outra grande
preocupacao se relaciona com a privacidade, que é traduzida pelo uso de painéis e pisos
com materiais que absorvem parcialmente o ruido (Baldry, 1997).

Com as mudangas ocorridas no cenario mundial na década de 70, o conceito do escritério
panoramico foi distorcido, perdendo a sua esséncia socio-técnica. Restaram apenas as
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solucBes formais, como o uso de carpetes e de plantas, além do agrupamento de estacdes de
trabalho. Os principios que embasavam o escritdrio panoramico ndo resistiram anova
realidade dos anos 80, que ndo estimulava o investimento no que pareciam luxos
desnecessarios (Baldry, 1997). A descaracterizacdo do escritdrio panoramico levou-o a ser
confundido com o escritorio aberto.

O escritorio eletronico

Nos anos 80, o desenvolvimento das tecnologias de informacao ofereceu uma resposta aos
crescentes custos associados ao trabalho em escritorio, entéo agravados pelacrise
energética. Além de auxiliar no incremento de produtividade do trabalho administrativo, a
informética passou a ser usada para gerenciar o consumo de energia nas edificagdes. Os
niveis de temperatura, ventilacdo e iluminacdo nos escritérios dos chamados “ edificios
inteligentes’ passaram a ser controlados por um sistema central, sem a possibilidade de
interferéncia dos usuarios (Baldry, 1997).

O escritorio integrado

A incorporacao de redes informatizadas deu origem a um novo tipo de escritério, no qual a
realizacdo das atividades ndo esta mais condicionada a um espaco fisico determinado. O
trabalhador pode realizar a sua atividade em um outro posto de trabalho que ndo o seu,
como também podem ser realizadas reunides ou outros tipos de trabal hos colaborativos sem
gue haja a necessidade de deslocamentos ou ,sequer, a presenca no mesmo ambiente fisico
(Baldry, 1997).

O escritoério atual

A funcdo do escritorio, hoje, continua essencial mente a mesma, mas a forma como essa
funcao é realizada tem sofrido grandes alteragdes ao longo dos tempos, e talvez nenhuma
tenha sido téo grande como a promovida pela introducdo da microinformatica. As cinco
atividades bési cas passaram a ser realizadas com a utilizac8o de ferramentas que
intermediam as relagdes entre o trabalhador, a tarefa e a organizagéo.
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O novo sistema em implantagéo reduz as distancias e o tempo entre as pessoas. A0 mesmo
tempo, se torna cada vez menos necessario ter postos de trabalho particulares, pelo fato de

0 computador permitir realizar atarefa virtualmente a partir de qualquer lugar.

O escritério atual reune vérias das tipologias que ao longo dos tempos foram surgindo em
consegiiéncia das novas teorias administrativas e da inovagéo tecnol égica. Portanto, é
comum encontrar ambientes configurados como escritério aberto, com seus recursos de
gerenciados a partir de um controle central como escritorio eletronico e com seus
funcionérios comuni cando-se através de redes informati zadas como no escritorio

integrado.

O escritoério no Brasil

No Brasil, 0 projeto do escritdrio associou os conceitos trazidos do exterior através de
modernas teorias de administracdo a uma tradicdo burocrética originada do periodo
colonial. Essatradicdo ligava o trabalho administrativo a aquisicdo de um status
diferenciado, um quase-titulo de nobreza. Disso decorre a excessiva valorizagdo dada no
Nosso pais aos simbol os indicadores de status e poder (Amaral, 1988). Anos atras, 0 uso de
uma lamina de vidro sobre a mesa era um sinal de status para funcionarios de escritorio
brasileiros, permitindo diferenciar-se dos demais e personalizar a sua mesa (O Escritdrio,
1988).

A adoc¢do de uma versdo distorcida do escritorio panoramico, permitiu no Brasil o

estabel ecimento de um sofisticado sistema de vigilancia, baseado na autocensura dos
trabalhadores. Porém, essa mudanca ndo é feita sem protestos, especialmente por parte de
trabalhadores com maior poder de barganha, como funcionérios publicos (Borges, 1999b).

Tendéncias no projeto de escritérios

A questéo de paraonde vai 0 escritdrio do futuro tem preocupado pesquisadores e
industrias, especialmente as de mobiliario. No final dos anos 80, a Escriba, industria de
mOoveis para escritério, langou no Brasil 0 concurso “ Como serd o escritério daqui a 25

anos, no ano 2012", refletindo a necessidade de discutir o tema
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As grandes mudancas provocadas pelas tecnologias da informagdo tornam cada vez mais
dificil uma resposta definitiva para o que serd o escritério no futuro. Também as mudancas
nas relacles de trabalho, aliadas a novas praticas gerenciais, produziram uma verdadeira
revolucdo na concepcao dos espacos de trabalho. O escritério estético, rigido, com sua
configuracéo delineada para longo tempo estd em extingdo, junto com muitas préticas e
costumes administrativos.

Em diversos ramos de servigos, como auditoria e consultoria, parte significativa das
atividades ja pode ser realizada fora do escritério, que deixa de ser o local de trabaho,
sendo substituido por trabalho em casa ou por escritérios méveis. Algumas empresas, por
conta disso, estimam gue podem reduzir os postos de trabalho a 30% do nimero de
funcionérios (Orgatec, 1997). Nessa situacdo, deixa de existir o posto de trabalho
individual, particular, e surge o posto compartilhado, que é utilizado por qual quer
funcionério, conforme a sua necessidade (Casciani, 1999; Borges, 1999; Orgatec, 1997).

Segundo Lipton (1998), “talvez o escritdrio do futuro seja uma combinagéo de um espaco
fisico permanente e um espaco virtual - em outras palavras, um espaco de trabalho que
oferece total flexibilidade, onde € possivel dar suporte em telecomunicac@es e hotelaria
(onde maltiplos funcionarios compartilham uma mesa e a estrutura do escritdrio) e o

escritério convencional onde os trabalhadores se retnem”.

Também o préprio conceito do trabalho estd em mutacdo, com aincorporacdo da
criatividade como um atributo necessario atodas profissdes (Masi, 1999). Com isso, surge
anecessidade de criar ambientes mais favoréveis ao pensamento criativo, o que inclui
espacos adequados para encontros informais (Borges, 1999).

As empresas mais modernas e dinamicas tendem a adotar com progressiva frequiéncia duas
opcoes de organizacdo de trabalho. A primeira, o escritério flexivel, em sentido amplo, no
gual ndo s o mobiliario pode ser gjustado a cada usuario e a cada arranjo fisico, como
também as condic¢bes ambientais podem ser ateradas conforme as necessidades das pessoas
e do momento. Outra tendéncia é o escritério residencial, com um nimero a cada dia maior
de pessoas que trabalham em suas proprias casas, pelo menos durante uma parte
significativa de seu tempo (Orgatec, 1997).
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O escritério virtual esta cada vez mais presente, permitindo o trabalho adistancia. Mas, de
qualquer forma, o escritdrio fisico continuara existindo por muito tempo ainda,
principalmente para permitir reunides (Lipton, 1998) e para manter o vinculo entre as
pessoas e a organizacdo (Orgatec, 1997). O trabalho mais rotineiro tende a ser feito em

casa, deixando-se aida aos escritorios para reunifes e outras atividades em grupo.

Provavelmente, o escritério continuara gerando demandas para o trabalho do ergonomista,
amedida em que novas tecnologias venham a ser incorporadas as suas atividades. A
utilizagdo do computador no posto de trabalho revolucionou o conceito de trabalho mas
imp6s novos constrangimentos fisicos e mentais ao trabal hador (o capitulo 3 aborda essa
guestdo em detalhe).

A énfase na flexibilidade e padronizacdo dos escritérios, além das préticas associadas aos
programas de qualidade, como os 5S, tendem a criar contrapartidas indesgjaveis, naforma
de constrangimentos psicossociais, segundo Baldry (1997). A diminuicéo do status do
trabalhador administrativo € uma tendéncia em alguns setores, resultando em perda na auto-
estima e motivagao do trabalhador (Baldry, 1997).

Em resumo, as principais tendéncias que ha muito vém sendo predominantes no projeto de
escritorios séo:
reducdo do espaco utilizado por funcionario (em razéo do ato custo da &rea construida

nos grandes centros);

uso de espacos multifuncionais, que permitem arealizacéo de diferentes tarefas como
trabalho individual ou coletivo;

uso de espaco compartilhado;
eliminagéo do papel no ambiente de trabaho; e

eliminagéo ou reducgéo do controle individual sobre as condigdes ambientais

(temperatura, ventilagéo e iluminacéo).

Tendéncias no mobiliario para escritorio

As indUstrias de mobiliario tém trabalhado, nos Ultimos anos, no sentido de oferecer as

empresas opgodes que atendam as mais diversas tendéncias de organizagéo de trabalho e de
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configuragdo dos escritérios. As feiras internacionais dedicadas ao mobiliario de escritorio,
como a Orgatec, que se realiza a cada dois anos em Colonia (Alemanha), a Feira
Internacional de Mdéveis para Escritério (EIMU) em Mil&o (Italia) e a Neocom de Chicago
(EUA), tém refletido sobre as possibilidades que a tecnologia oferece e as necessidades que
as novas formas de trabalho cobram. (Orgatec, 1997; Rodrigues, 1997; Casciani, 1999).

A flexibilidade, entendida como possibilidade de “multiplos objetivos, usos multiplos e
espacos mutantes” (Sommer, 1971), é o parametro determinante para qualquer proposta
gue desgje atender & inimeras demandas atuais. Existe uma grande preocupacao pelo
atendimento das necessidades individuais e das necessidades especificas de cada tipo de
trabalho e de cada ambiente de trabalho (Casciani, 1999).

Dentre as varias tipol ogias experimentais propostas para 0 movel de escritério do futuro,
algumas estdo sendo referéncia para aindustria de mobiliério, segundo Casciani (1999):

“moveis capazes de garantir a economia de espaco;
sistemas de mdveis personalizados e regulaveis; e

estacOes de trabalho multimidia, conectadas em rede e caracterizadas por uma
componibilidade modular, permitindo passar da configuracao individual aguela de uso

coletivo™.

Outra importante tendéncia que se pode observar hoje, é a busca ao atendimento das
necessi dades ergondmicas do usuario, de maneira a prevenir problemas de salide e garantir
um trabalho mais eficiente (Borges, 1999b). Basta folhear publicacOes brasileiras
destinadas a designers, arquitetos e designers de interiores (como ArcDesign e
PROJETO/DESIGN), para perceber a énfase dada & ergonomia nos anuincios de industrias
de mobiliério. Durante muito tempo essa questdo era vista apenas como a possibilidade de
se fazer alguns gustes dimensionais nas cadeiras e, eventualmente, em algum suporte para
teclado ou monitor. Hoje, a viso é mais abrangente, com a preocupacéo no
desenvolvimento de produtos que ndo apenas sejam flexiveis mas que estimulem a
alternancia de postura, conforme a necessidade de cada momento (Casciani, 1999; Borges,
1999b).



18

Tipologia do trabalhador em escritorio

Brill et al. (1984) e Brill & Parker (1988) definem 5 tipos principais de trabal hador em
escritorio: gerente/nivel médio, profissional/geral, profissional/digitacdo, secretaria(o)/geral
e escriturdrio/digitador. A seguir esses tipos sdo apresentados através de uma breve
descricdo de suas atividades tipicas e de suas necessidades bésicas.

Gerente/nivel médio

Dedica grande parte do seu tempo na participacdo em reunides agendadas fora do posto de
trabalho. No seu posto, participa de reunides (agendadas ou ndo) com grupos de até trés
visitantes. O tempo remanescente € dedicado a curtos periodos de concentracdo, preparando
e revisando documentos, e a conversas telefonicas. Diversas reunides e conversas
telefonicas sdo de natureza confidencial. O seu trabalho requer facilidade de acesso a
arquivos e materiais de referéncia. As necessidades de seu posto de trabalho incluem o mais
alto grau de enclausuramento, com alto controle de ruido e privacidade para conferéncias.
Sempre que possivel, deve ter uma sala privativa, ou no minimo um espago delimitado por

painéis altos.
Profissional/geral

Dedica a maior parte do seu tempo aandlise e/ou producdo de relatérios. Alteralongos
periodos de intensa concentracdo (lendo, escrevendo, calculando, digitando, pensando, €etc.)
com reunides freqlientes, curtas e informais na propria mesa; e longas conversas tel efénicas
enquanto revisa materiais e toma notas. Freqiientemente trabalha com muitos documentos
ao mesmo tempo. O seu trabal ho requer facilidade de acesso a documentos, manuais, livros
e informagdes fixadas em painéis. O seu posto de trabalho requer um alto grau de
enclausuramento, com controle moderado do ruido e razoével privacidade para reunides.

Profissional/digitacdo

Dedica muito tempo a avaliar, sintetizar ou coordenar dados e/ou informagdes, usando uma
ou mais telas e teclados. Alterna longos periodos de concentracdo mental e visual natela,
com reunides informais. Comparativamente, realiza poucas conversas telefonicas. O seu
trabalho requer fécil acesso a suprimentos, ainimeros documentos, impressdes, manuais e
livros. O seu posto de trabal ho requer ato grau de enclausuramento, com um razoavel
controle dos ruidos e privacidade para conversas. Deve prover, também, algumaforma de

prevencao contra interrupgoes.
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Secretaria(o)/geral

Dedica a maior parte de seu tempo arealizagéo de multiplas tarefas que aliviam os seus
superiores de detalhes administrativos, incluindo: efetuar e receber ligagdes; ler, selecionar
e despachar documentos e correspondéncias; digitar; utilizar e manter os arquivos, compilar
ou verificar informagdes, ou fazer calculos; e receber e direcionar visitantes. Diversas
tarefas requerem periodos de intensa concentracéo. O trabalho requer fécil acesso aos
suprimentos. O seu posto de trabalho requer um grau moderado de enclausuramento pois

deve permitir fécil acesso dos trabalhadores de apoio (office boys, continuos)
Escriturario/digitador

Dedica muito do seu tempo digitando ao mesmo tempo em que |€ a partir de um ou mais
documento(s)-fonte. Alterna periodos moderados de digitacdo com intensa concentracao
mental e visual, com outras atividades como revisdo de copias, conferéncias com os autores
ou 0s supervisores, etc.O seu trabalho requer facil acesso aos suprimentos (formulérios,
papéis, disquetes), equipamentos periféricos (impressoras) e alguns manuais. O posto de
trabalho requer um grau moderado de enclausuramento.

Fatores que afetam o trabalho em escritério

Segundo Brill et al. (1984), os fatores que afetam a satisfacéo e a qualidade no trabalho em
escritorio sdo: espaco de trabalho, condicdes ambientais, infra-estrutura de projeto e de
gerenciamento e construtos psicofisicos. Tais fatores sdo discutidos a seguir.

Espaco de trabalho:

Envolve as caracteristicas fisicas do espaco de trabal ho e seu envoltorio imediato:
enclausuramento fisico, area, arranjo, mobiliério e janelas.

Enclausuramento Fisico

Refere-se a natureza e a configuracéo das barreiras fisicas que separam os espacos de
trabalho dos funcionarios de outras areas no escritério — &reas como espacos de trabalho
comunitarios (ou compartilhados), circulactes, depdsitos e salas de reunio.

Area
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Refere-se a area de pavimento disponivel para cada individuo em seu préprio espaco de
trabalho. Atende a propdsitos funcionais, na medida em que o tamanho do espaco de
trabalho é parcialmente determinado pelas necessidades da tarefa e de status, onde as
pessoas de nivel mais alto recebem mais espago mesmo que N0 Seja Necessario para sua
tarefa.

Arranjo

O arranjo fisico de elementos no interior de um grande ambiente opera em trés niveis no
escritdrio: (i) edificio, inclui o nimero e alocalizacdo de pavimentos e o arranjo geral dos
principais elemento no envoltdrio do prédio; (ii) pavimento, espacos de trabalho de grupos
ou de individuos localizados em fungdo de determinadas idé as sobre projeto, trabalho,
fluxo de trabalho e status; e (iii) espaco de trabalho individual, organizado de acordo com
idéias sobre projeto, apoio as tarefas, comportamento e status; determinado pelas condicdes
fisicas do mobiliério, equipamentos, paredes e divisorias.

Mobiliario
Mobiliério pode ser definido simplesmente como ““objetos moveis para uso e ornamento”
(Brill et al.1984). Mobiliério de escritdrio tem também as seguintes caracteristicas: (i)
projetado para atender atarefas que podem ser redlizadas pel os trabalhadores de escritorio;
(i) simbolo de status para a pessoa aquinhoada pelo mobiliario, comunicando o seu status
para os demais através do nimero, tipo, qualidade, idade e arranjo do mobiliario; (iii)
insinuagdo para 0 comportamento, através de sugestdes, permissdes ou proibicdes de certas
atividades; (iv) elemento arquitetbnico em escritdrios, organizando e definindo o espaco,
p.ex., pondo arquivos em fila para funcionar como um divisor de espaco; e (v) el emento
estético, proporcionando prazer através da forma, construgdo, materiais e acabamentos.

Janelas

As janelas tém muitas funcbes nos escritorios, apesar de muitas delas ndo serem geralmente
compreendidas. Estas fungdes incluem proporcionar: luz do dia; visdo do ambiente externo;
ventilagdo, se as janelas abrem; luz do sol; uma dinadmica e interessante adigdo ao panorama
do ambiente do escritdrio; um meio para perceber as mudancas do tempo e das estacdes,
alivio visual naforma de objetos distantes que proporcionam um contraste com o trabalho
enclausurado, encontrado em escritorios; e uma fonte passiva de calor solar.
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Condicdes ambientais

Facetas do ambiente que sdo sentidas, e que sdo providas e controladas por subsistemas

construtivos especificos: temperatura e qualidade do ar, iluminacéo e ruido.

Construtos psicofisicos:

Correspondem a fendbmenos mais complexos, que séo afetados por diversos aspectos do
ambiente simultaneamente e se manifestam através de um estado mental ou um conjunto de
comportamentos. Compreendem os aspectos relativos a privacidade, comunicagéo,
acessibilidade, conforto, personalizagéo, comunicagao de status e aparéncia

Privacidade

E um conceito psicoldgico, correspondente ao controle sobre ainteracio e comunicagéo

com outros e ao controle sobre quem tem acesso ao espaco de trabal ho.
Comunicacgao

E atransferéncia de informagdes entre duas ou mais pessoas. Pode ocorrer através de
diferentes canais, como conversacao face-a-face ou telefonica, correspondéncia fisica ou
eletronica, etc.

Acessibilidade

Refere-se a como as pessoas acham o caminho para onde desgjam ir. Inclui informagdes

gréficas, informacdes verbais e informacdes arquitetdnicas
Conforto

Este item focaliza a componente do conforto que o ambiente fisico pode af etar.
Personalizacéo

A personalizag&o ocorre quando as pessoas fazem (ou provocam que sejam feitas, sob seu
controle) qualquer mudanca em um ambiente onde o objetivo dessas mudancas é expressar
algo importante para o0 usuario ou fazer uma melhor adaptacdo entre as necessidades do

usuério e a capacidade do ambiente em atendé-lo.
Comunicacao de status

E 0 processo através do qual a posi¢io de uma pessoa na organizacao € indicada pela
natureza de seu espaco de trabal ho.
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Aparéncia

E o resultado direto do julgamento de muitos fatores: as caracteristicas arquitetonicas; a
qualidade daluz; as cores e materiais; o estilo, condicdo e qualidade da mobilia; o grau
como sdo arrumados e organizados; sua distingdo; seu grau de manutencdo e limpeza; e
onde ha toques pessoais que demonstram gue 0s ocupantes definem o seu cendrio.

Infra-estrutura de projeto e de gerenciamento

Refere-se aquel es aspectos relacionados com a politica de projeto e uso do ambiente
participacdo, flexibilidade e ocupagéo.:

Participagao

A participagdo ocorre quando as pessoas s&0 envolvidas no processo de projeto e de

decisdo sobre 0 ambiente que utilizam.
Flexibilidade

Os escritérios devem ter a capacidade de responder efetivamente as situagdes de mudanca
com apropriadas mudancas fisicas.

Ocupacéo

Refere-se ao nimero de individuos cujo posto de trabalho esta em uma sala, sendo a sala
definida pela existéncia de quatro paredes, do piso ao teto.

Produtividade em escritério informatizado

O papel do escritdrio, como espaco fisico, € prover as condicdes necessarias para que as
atividades sejam realizadas de forma produtiva. Durante muito tempo, contudo, foi muito
dificil medir a produtividade em escritérios através de critérios como os usados pela
indUstria. Para aguns, seriaimpossivel medir a produtividade de um escritério, poisisso
envolve a producdo de informag&o, com atividades com pensar, pesquisar, discutir e
processar ainformagdo (Hedge, 1998). As atividade rotineiras, como as de processamentos
de dados, sd0 passiveis de medi¢do através de indicadores como nimero de documentos
processados. Contudo, quando o trabalho administrativo torna-se menos rotineiro, diminui
a confiabilidade de qualquer indicador de produtividade (Wilson, 1988).
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Hoje, 0 uso datecnologia de informagdo permite, em algumas situactes, uma medida direta
da producéo do trabalho com o controle através de softwares das atividades realizadas, do
tempo gasto e dos erros cometidos na sua realizacéo (Baldry, 1997; Hedge, 1998). Com
isso, torna-se possivel o0 estabel ecimento de padrbes de desempenho que passam a ser
cobrados dos funcionérios, gerando novos estressores para aguel es que tém o seu trabalho
monitorizado. Porém, o uso dessas tecnol ogias também pode contribuir paraa
desenvolvimento de ferramentas que incluam aspectos ergondmicos na avaliacéo da
produtividade.

Hedge (1998) desenvolveu um modelo de produtividade no escritério baseado na adaptacdo
dos principios defendidos por Taylor, Gilbreth e Ford, a um conceito de ciclo de vidado
trabalhador e a recursos de software que permitem quantificar o trabalho realizado no
escritério levando em conta aspectos ergonémicos. Considerando o trabalhador como um
ativo da empresa, esse model 0 estabel ece que todas as atividades que possam encurtar a sua
vida produtiva sdo indesgjaveis e devem ser penalizadas em uma andlise da tarefa. A base
para a avaliacdo da produtividade do trabalho realizado é a medida de trés componentes:
proficiéncia, ritmo e postura. O modelo permite quantificar o resultado de um trabalho
com relacdo a esses trés componentes em termos de um indice de risco de prejuizo, que é
funcéo do desempenho efetivo e de um fator de postura dado pela posturaidea e pela
postura observada, que pode ser avaliada pelo método RULA (McAtamney &
Corlett,1993).

Consideracg0es finais

O escritério sofreu grande transformagdes desde os escriturarios florentinos da Renascenca
até os consultores virtuais aos quais comegcamos a nos acostumar. Ao longo deste trgjeto
ndo apenas as tarefas mudaram quanto a sua execucao, como principalmente ainteracéo
entre o trabalhador e o seu ambiente se transformou radicalmente.

Hoje, dois tipos de escritdrio se tornam comuns: o virtual, que utiliza os recursos da
tecnologia, como os computadores portéteis (notebooks e laptops) e telefones celulares, ndo
tem local fixo de trabalho; e aquele em que o trabalhador realiza as suas tarefas sentado
diante de umatela e conectado a um mouse e um telefone (sendo controlado por um

software). Entre esses dois extremos, situam-se outras formas de escritorio com maiores ou
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menores recursos tecnol 6gicos e maior ou menor autonomia e responsabilidade para o
trabal hador.
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Capitulo 3 O trabalho computadorizado

“Os problemas de conforto visual para os operadores de computadores sdo
muito especificos e distintos dos problemas convencionais de protecéo solar em

escritorios.”(Evans, 1995)

O trabalho com a intermediacdo do computador € um fendmeno caracteristico dos Ultimos
vinte anos do nosso século, tendo aterado de maneira definitiva a forma como o homem
passou a viver e a perceber o seu trabalho. A associacdo do computador com novas préticas
gerenciais tem grande potencial para o aumento de competitividade das atividades
industriais e das operacdes em escritdrios. Também aintegracdo do computador alinha
telefénica contribui paraa transformagdo da natureza do trabalho em empresas de todos os
portes, em todos os setores da economia (Silva et al.1998). Ao reunir em um Unico local
diversas fungdes que anteriormente estavam distribuidas, o trabalho informatizado permite
umamaior concentracao do trabalhador em suas tarefas, reduzindo perdas como

deslocamentos até um arquivo para recuperar ou guardar informacoes.

As novas tecnologias de informac&o podem propiciar 0s seguintes beneficios econdmicos
as empresas, segundo Smith & Carayon (1995): reducéo nos custos de producdo através do
uso mais eficiente dos equipamentos, diminuicdo da forga de trabalho, uso de méo-de-obra
mais barata (menos qualificada), melhoria da qualidade dos produtos ou servigos, aumento
do tempo produtivo, flexibilizagdo do sistema produtivo de forma a atender & necessidades

dos clientes, e reducéo dos custos de seguro, pela reducdo de riscos de acidente.

Contudo, aforma como sdo dimensionadas as tarefas e 0s postos de trabalho
informatizados, especialmente no trabalho em escritorios, tem resultado em enormes
constrangimentos fisicos e psiquicos que com o passar do tempo vém provocando queixas
por parte dos usuarios (Moraes, et al., 1994).

Inimeros dispositivos tém sido desenvolvidos com o intuito de minimizar ou eliminar os

efeitos negativos do uso do computador. Teclados que consideram a postura natural das
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maos, cadeiras especiais para trabalho com computador, suportes para monitores, mesas
com superficies regulaveis, filtros paratela, e outros dispositivos encontram-se, hoje,
disponiveis no mercado (Santos et al.,1999).

Diante da necessidade de melhor compreender suas caracteristicas, este capitulo engloba
diversos aspectos relacionados ao trabalho computadorizado. Nesse contexto, entende-se o
trabalho computadorizado como a realizagéo de atividades mediadas pelo computador. O
modelo conceitual do trabalho computadorizado e a caracterizacéo dos diversos tipos

basi cos de trabalho computadorizado séo os primeiros aspectos abordados. A seguir, faz-se
uma discusséo sobre o posto de trabalho informatizado, seguida da descri¢éo dos principais
constrangimentos psicofisicos associados a informatizacéo do trabalho. O capitulo se
encerra com as recomendacdes ergondmicas provenientes da legislacdo e com comentérios

sobre 0 uso de mobiliério ergonémico.

Modelo conceitual do trabalho computadorizado

A interacdo entre o trabalhador e o computador dependem de diversas condicdes que em
conjunto afetam a sua sallde e seguranca. Smith & Sainfort (apud Smith, 1997) propuseram
um modelo conceitual para o trabalho computadorizado envolvendo aspectos individuais,
tecnol gicos, relativos atarefa, ambientais e organizacionais (figura 1).

Os aspectos individuais correspondem as caracteristicas fisicas, de percepcdo, de
personalidade e de comportamento do usuario. Dos aspectos individuais decorre a maneira
como o individuo se relaciona com os demais aspectos. A tecnologia afeta o individuo
através das exigéncias de habilidade e conhecimentos para 0 seu uso efetivo. A tarefa afeta
o individuo através de exigéncias de habilidade e conhecimentos. Em conjunto, tecnologia
e tarefa definem as demandas cognitivas e fisicas. Por seu lado, o ambiente afeta o conforto
e 0 animo. Finalmente, a estrutura organizacional define a natureza das relagdes de trabalho
(Smith & Sainfort,1989, apud Smith, 1997).



AMBIENTE TAREFA
Social Press&o de trabalho
Fisico .
Ruido Conteddo
lluminagéo Controle
Qualidade do ar
INDIVIDUO
Personalidade
Dados demograficos
Idade e Sexo
Condicédo de saude
Competéncia
TECNOLOGIA ORGANIZACAO
Concepcéao Treinamento
Requisitos de habilidade Superviséo
Confiabilidade Carga de trabalho
Participacao

Figura 1 Modelo conceitual do trabalho computadorizado (fonte: Smith & Sainfort, apud Smith,
1997)

Tipologia do trabalho computadorizado

Segundo Grandjean (1987), dentre o grande nimero de diferentes atividades realizadas em
estacOes de trabal ho informatizadas, pode-se distinguir cinco tipos predominantes, em
funcdo dos modos de interacdo com o terminal de video (VDT):

trabalho de entrada de dados,
aquisicao de dados;
conversagao ou interagdo comunicativa;

processamento de texto;
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projeto assistido por computador (Computer Aided Design, CAD) e manufatura
assistida por computador (Computer Aided Manufacture, CAM).

A cadatipo de interacéo corresponde um envolvimento do operador com o terminal de
video e o teclado. No trabalho de entrada de dados, a atividade caracteriza-se por um uso
continuo do teclado e a visdo dirigida para o documento-fonte, gerando posturas rigidas,
agravadas pelo nivel de repetitividade e monotonia. Em muitos casos utilizam apenas a
mao direita, com uma altissima freqiéncia de toques (8.000 a 12.000 por hora).

O trabalho de aquisi¢cdo de dados envolve a coleta de dados no computador e leitura a partir
datela. A atencdo do operador € dirigida quase todo o tempo atela, com pequenos desvios
para o teclado e documentos. Tipicamente, envolve o trabalho de atendimento e
fornecimento de informagao por telefone.

Atividades de conversagdo ou comunicagdo interativa envolvem simultaneamente entrada e
aquisicdo de dados. Nessas atividades, o operador introduz dados e aguarda o
processamento, mantendo-se um did ogo entre 0 computador e 0 operador que, em muitas
oportunidades, toma decisdes. A visdo do operador é dirigidaiguamente para o video e
para o documento-fonte. O teclado € operado com ambas as maos e a freqliéncia de toques

€ baixa. Um exemplo tipico é o servico de reservas de passagens aéreas.

As atividades de processamento de texto compreendem a entrada de textos, recuperacdo de
textos, controle de erros no texto, correcoes e formatacéo do texto. Nestas atividades, o
teclado é utilizado como uma maguina de escrever e 0 monitor € observado durante grande
parte do periodo de trabal ho.

O uso de computador para atividades de projeto e engenharia (CAD e CAM) apresenta
caracteristicas proprias. Além das interfaces tipicas, monitor de video e teclado, pode ser
utilizada uma mesa digitalizadora, ativada por uma“caneta’, ou o mouse. Em funcéo da
natureza do projeto, se mecanico ou elétrico por exemplo, existe uma grande variabilidade
guanto ao tempo dedicado a cada uma das interfaces (van der Heiden et al, apud
Grandjean, 1987).
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Posto de trabalho em escritério informatizado

Segundo Kroemer (1993), o bom desempenho de um posto de trabalho depende da correta
avaliacdo de uma série da fatores interrel acionados. As condic¢des do posto de trabal ho,

incluindo mobiliério, equipamentos e ambiente afetam a interacdo entre a tarefa, a postura
adotada e as atividades realizadas (figura 2).

Projeto do posto de trabalh Postura de
trabalho

Mobiliario

Bem
estar do
usudario

SAIDA
Equipamento
Desempenho
Ambiente Atividades
do
trabalho

Figura 2 Aspectos interrelacionados do posto de trabalho (fonte Kroemer,1993)

Ostermos posto de trabalho e estacdo de trabalho sdo utilizados de forma gera como
sinbnimos referindo-se adimensdo do individuo, enquanto que o termo espaco de
trabalho define o nivel do ambiente onde séo realizadas as atividades. Para Menezes
(1978), aestacdo de trabalho é "o espaco formado pelo conjunto de dispositivos de

informacdo e de controles, acrescido do espaco gerado pelo deslocamento do operador ou
de seus membros na execucdo datarefa’”.

Smith & Kearny (1994), por outro lado estabel ecem distingfes entre ambiente de

trabalho, lugar de trabalho, area de trabalho e espaco de trabalho, conforme as
definigdes a seguir:
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ambiente de trabalho (work environment) é um termo genérico aplicado aum lugar de

gualquer tamanho, onde ocorre trabal ho;

lugar de trabalho (workplace) é uma area ampla onde muitas pessoas ou grupos
trabalham;

area de trabalho (work area) é uma érea reduzida, freglientemente incluindo espacos

para reunides e equipamentos comuns, onde um reduzido grupo trabaha; e

espaco de trabalho (workspace) é a &reaindividual onde uma pessoa trabalha.

Por outro lado, Stramler (1993) distingue local de trabalho, espaco de trabalho e estacéo

de trabalho:

local de trabalho (work site) corresponde &s ““instalacdes ou outras localizages
operadas ou controladas por um empregador e aonde um individuo ou grupo

trabalham™;

espaco de trabalho (workspace = workplace) corresponde a*“aquela regido menor
dentro do local de trabalho (work site) onde um individuo ou grupo trabalha

normalmente”; e

estacao de trabalho (workstation) é “‘uma localizacéo individual dentro de um espago
de trabalho onde a instrumentacéo ou equipamento esta localizado e onde um individuo
pode permanecer por longos periodos de tempo para atuar no controle, monitoramento,

processamento ou outras fungdes”.

Nesta dissertacdo serdo usados os termos posto de trabalho, para a dimensdo do individuo,

e espaco de trabalho, para a dimensdo do grupo, correspondendo respectivamente as

defini¢des de workstation e workspace conforme Stramler (1993).

Consideracdes da ergonomia sobre o posto de trabalho informatizado

Grandjean (1987), lida (1993) e Santos et al (1995) observam que a grande transformagéo

ocorrida com aintroducéo do trabalho computadorizado se refere ao maior tempo dedicado

a atividades estéticas no posto de trabalho, em relacdo ao que anteriormente se dedicava no

escritorio tradicional. Atividades que ja eram repetitivas tiveram esse carédter agravado,

inclusive com 0 monitoramento remoto. Outras atividades mais dinamicas estdo, em muitos

casos, sendo realizadas cada vez mais diante do computador. Os recursos de correio
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eletronico, 1CQ (software de comunicagdo), Intranet e outras formas de comunicacéo
corporativa, estdo cada dia mais substituindo a necessidade de contato pessoal paratroca de
informacdes e mesmo para a tomada de decisdes. Dessa forma, os deslocamentos nos
escritorios tendem a se reduzir, principal mente nagueles com estruturas administrativas
autoritérias (onde o funcionério precisa de uma justificativa para deixar o seu posto de
trabal ho).

O maior tempo dedicado arealizac8o de atividades adotando posturas estéticas, leva ao
aumento da importancia de um bom posto de trabalho para a salide do trabal hador.
Enquanto em um trabalho dindmico ainadequagéo do mobiliério e do ambiente podem ser
compensadas por constantes trocas de posicdo e deslocamentos, em um trabalho estético
nado existe como fugir aos efeitos do constrangimentos fisicos e ambientais (Grandjean,
1987).

Um reflexo do reconhecimento daimportancia do posto de trabalho para o trabalho
informatizado, € 0 sem-nimero de solugtes que sdo propostas para construir 0 "posto de
trabalho ergonémico"”. Freqlientemente sdo publicados anlincios, mesmo em revistas
especializadas em design e arquitetura, onde se faz referéncia a mobilidrio ergonométrico,
revelando que a tendéncia a se preocupar com a ergonomia ainda ndo superou por inteiro a
ignorancia sobre 0 tema. Em muitos casos 0 equivoco ndo esta apenas no uso de um termo
inexistente (provavelmente uma confusdo entre ergonémico e ergométrico), mas também
no atendimento inadequado dos requisitos ergondmicos. Grande nimero de fabricantes
utiliza a ergonomia como ferramenta de marketing, porém poucos podem ser considerados
produtos ergondémicos (Moraes, 1993).

O “mito da postura correta”

Um dos mitos correntes na tendéncia a buscar solucdes ergondmicas para os problemas do
trabalho é a existéncia de uma postura correta, para a qual os produtos (cadeiras, mesas e
acessorios) deveriam ser projetados. Esse mito decorre da suposicdo de que o trabalho
estético deva ser realizado com a adog¢do de uma mesma postura, tida como saudével. Essa
suposi¢ao decorre das teorias publicadas em 1884 por Staffel, que defendia a manutencédo
da posicéo perpendicular do tronco como aforma correta de sentar. Suas idéias foram
repetidas por anos na literatura sem maiores criticas, até que estudos realizados a partir dos
anos 60 demonstraram a inexisténcia de uma postura correta valida para longos periodos de
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tempo (Kroemer, 1993). Atualmente prevalece a convicgdo de que o mobiliério deve
permitir diferentes posturas em fungado das caracteristicas fisicas dos individuos, de suas
preferéncias e da natureza da atividade (Kroemer, 1993; Grandjean, 1998)

Datendéncia atual para o trabalho estético por longo tempo diante do computador e da
convicgdo atual dainexisténcia de uma postura correta que garanta o trabalho estético e
saudavel, pode-se inferir que o posto de trabalho informatizado deve garantir a alternancia

de postura e, sempre que a tecnologia permitir, deve induzir a troca de posturas.
Constrangimentos® no trabalho com uso de computador

O computador, como uma ferramenta que expande a capacidade de memorizacdo e de
processamento do homem, deveria contribuir para uma maior qualidade de vida e satisfacéo
no trabalho. Porém, as formas como as tecnologias sdo introduzidas no ambiente
organizacional, traduzem antes i nteresses econdmicos que preocupacdes humanisticas,
refletindo efetivamente as contradi¢des de nossa sociedade capitalista (Lima, 1998). A
pressdo por resultados em termos de produtividade econdmica leva ao fato corriqueiro de as
novas tecnol ogias serem introduzidas nas organizacées com o minimo de adaptacdo aos
Seus usuarios, os trabalhadores. Trata-se com frequéncia de "importacéo da qualidade”
(Oliveira, 1996), com a presuncdo de que € viavel implantar diretamente um conjunto de
técnicas escol hidas pelo empresario a partir de um sucesso exterior. Nao se leva em conta

nessa avaliacdo estratégica as especificidades locais.

No caso da informatizacdo do trabalho, a adaptacéo implica em fatores psicossociais,
cognitivos, culturais e ambientais. Cada um desses fatores contribui isoladamente e em
conjunto para o0 sucesso ou fracasso da nova tecnologia. Por vezes, o atendimento
inadequado de um ou mais desses fatores resulta em constrangimentos para o trabal hador
(Smith, 1997).

Dependendo da intensidade de uso, o0 computador vem sendo apontado como responsavel
por uma série de doencas ocupacionais. Os mais conhecidos efeitos nocivos do uso

inadequado de computadores sd0 os disturbios osteomusculares rel acionados ao trabalho

! Os constrangimentos, segundo Moraes & Mont’ Alvao, decorrem das atitudes implicadas no trabalho, do
ambiente fisico e social, e exigem do trabalhador gastos de diversas naturezas (fisica, mental, emociona e
afetiva), acarretando desgastes e custos para o individuo.
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(DORT) que incorporam, entre outras doencas do trabalho, as lesbes por esforgos
repetitivos (LER). Contudo, em func&o das atividades exercidas, um grande conjunto de
problemas de salide podem ocorrer, causando também distirbios visuais e psiquicos. Na
realidade, o termo DORT deveria ser traduzido como disturbios relacionados ao trabalho, ja
gue outros problemas que ndo de ordem osteomuscular, mas cognitiva, mental e/ou
psiquica também estdo envolvidos no trabal ho.

Os constrangimentos posturais, relacionados ao trabalho de digitadores em centros de
transcricdo de dados sdo por demais divulgados e estéo confirmados por inimeras
pesquisas (Moraes et al., 1994; Mouraet al., 1994). O impacto desse problema no setor
produtivo é de tal importancia, que a sua prevencao constitui o cerne da Norma
Regulamentadora 17 (NR 17). Disso decorre uma certa confusdo, explicavel pela
abordagem microergonémica, de que o atendimento aos aspectos ligados diretamente a
postura por si so resolveriam a questdo ergondémica em escritério.

Menos divulgados, sao 0s impactos provocados por fatores térmicos no ambiente de
trabalho informatizado. Pesquisas indicam que a qualidade do projeto térmico afeta
diretamente a carga mental, podendo comprometer a concentracdo e o rendimento nas
atividades intelectuais (Silva et al, 1998). Também contribui para 0 aumento ou a reducéo
da hiperemia (irritabilidade dos olhos), que é um problema caracteristico de trabalho

continuo com leitura, agravado pelaleitura em telas.

Atualmente tem merecido grande relevancia o conjunto de problemas nos olhos e na viséo
relacionados ao trabalho com terminais de video, que compdem a sindrome denominada
Computer Vision Syndrome (CVS), naterminologia da American Optometrist Association
(About, 1999). Esses problemas decorrem da sobrecarga que o sistema ocular sofre diante
das exigéncias do trabalho com o computador, compreendendo o esforco para a adaptacéo
aos diferentes niveis de luminancia, datela e do entorno; esforco para a convergéncia e

acomodagdo aos objetos e imagens, e a percepcdo de piscagem (tremores naimagem).

Os efeitos atribuiveis aCVS ocorrem a curto e alongo prazo, podendo se tornar
permanentes. Alguns efeitos a curto prazo sdo: ressecamento dos olhos, visao borrada, dor
de cabega, fadiga visual, lacrimejamento excessivo, coceira ou ardéncia nos olhos,

ansiedade, depressdo e tensdo, pos-imagem, visdo dupla, dor no pescogo e nos ombros,



etc.(About, 1999). Entre os efeitos associados alongo prazo, a CVS pode provocar:
enxaqueca, catarata, fotofobia, reducéo na acomodacao visual, estrabismo, embagamento
na visao, reducéo na velocidade de compreensdo-reacdo, aumento no fator erro, etc.(About,
1999).

A ocorrénciade CVS é afetada por fatores ambientais, pela qualidade do equipamento
(monitor), por fatores organizacionais (tempo diante da tela, repetibilidade datarefa, etc.) e
fatores fisiol6gicos. Os fatores ambientais, que podem ser controlados durante o projeto do
ambiente de trabalho, sdo a qualidade da iluminagéo (tipo de fonte de luz: incandescente,
fluorescente, a vapor ou mista; e a ocorréncia de piscagens); a quantidade da iluminacéo
(excesso o.u falta), a distribuicdo dailuminacéo (existéncia de contrastes imprdprios ou de
angulos inadequados de iluminagdo) e temperatura e umidade (ar extremamente seco)
(Silvaet al, 1998; About, 1999).

A qualidade do monitor afeta diretamente a ocorréncia de distdrbios na visdo, na medida
em que o grau de oscilagéo do monitor € proporciona a percepcao de piscagem. Monitores
como um baixo grau de oscilacdo apresentam uma boa condicéo de trabalho (Grandjean,
1987).

A existéncia de fatores de poluicéo visual, como reflexos em superficies brilhantes e
ofuscamento provocado por fontes luminosas inadequadamente colocadas, contribui para
aumentar a possibilidade de ocorréncia de disturbios visuais. A qualidade dainterface, as
préticas de trabalho e o posicionamento dos equipamentos e documentos de trabal ho,
também contribuem para o agravamento dos distirbios visuais. Por fim, o historico de
salde do trabalhador deve ser considerado, na medida em que aidade e a existéncia de
patol ogias oculares como miopia, astigmatismo ou hipermetropia, podem contribuir para o
surgimento da CVS (About, 1999).

A iluminac&o é um dos principais fatores que afetam o usuério de um escritorio
informatizado, com a tecnologia em uso atualmente (a adogdo de novas tecnologias, como
monitores planos de cristal liquido, poderd minorar os efeitos de uma iluminacéo
inadequada em ambientes informatizados). Enquanto em um escritério tradicional pode-se
obter um alto nivel de iluminacdo com um baixo risco de ofuscamentos, em um escritorio

com terminais de video, tetos e paredes brilhantes podem produzir reflexdes nastelas e
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causar ofuscamento (Grandjean, 1987). A solugédo paraisso ndo tem uma resposta simples.
Segundo Evans (1995) a solucdo de problemas visuais relacionados ainsolacéo e a
iluminagdo em ambientes de trabalho com computador deve considerar aspectos
particulares, gue ndo estdo presentes em outros ambientes de trabal ho.

Também as pressdes por produtividade tém sido uma grave fonte de estresse, especialmente
em atividades repetitivas, como entrada de dados, nas quais a tecnologia permite um
controle em tempo real do atendimento aos padrdes de desempenho exigidos. Tornar
compativel a utilizagdo da tecnologia de informacdo para o controle das atividades, com
vistas a um melhor desempenho do processo, passou a ser um aspecto delicado paraa
ergonomia, como disciplina que busca a harmonia entre produtividade e salide (em sentido

amplo).

Fatores que afetam a génese de problemas

Diversos fatores podem contribuir para a génese de problemas com usuarios de
computadores. O fato de nem todos os digitadores, por exemplo, apresentarem as mesmas
gueixas, demonstra que se deve pesquisar mais profundamente esses fatores de forma a

eliminar ou minimizar a possibilidade de ocorréncia de lesdes.

Como uma tecnologia ainda recente, a informatica é recebida com diferentes graus de
motivacdo e satisfacdo. Marquié et al (1994) conduziram uma pesquisa no intuito de
identificar quais as dificuldades encontradas por trabalhadores mais velhos com relacéo ao
uso das novas tecnologias no trabalho. Para tanto, foram avaliadas conseqiiéncias da
informatizacdo nas condi¢des do trabal ho e nos aspectos socio-profissionais (impacto em
emprego, salério, qualificagdo e reconhecimento), os efeitos da idade no desenvolvimento
das novas habilidades, 0 uso efetivo ndo profissional de novas tecnologias, o envolvimento
com o processo de informatizacdo (até que ponto foram consultados e convidados a

participar) e o treinamento oferecido.

A conclusdo da pesquisaleva a crer que aidade ndo €&, isoladamente, a principal causade
representacdo negativa do trabalho informatizado. As piores opinifes arespeito do trabalho
com computador foram dadas por aqueles que ndo o utilizam de forma integral. Aqueles
trabalhadores que também sdo usuérios das novas tecnologias fora do ambiente de trabalho
tém umarelagdo mais favoravel (Marquié et al. 1994).
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Por outro lado, foi possivel perceber que os trabal hadores mais antigos ndo demonstram
expectativas de conseqiiéncias positivas para as suas carreiras com as novas tecnologias.
I sso parece fazer com que tenham menor motivacdo para aprender as novas técnicas e
métodos de trabal ho associados ao computador. Em contraste, os funcionérios jovens,
especialmente os novatos, tém muito mais iniciativaem adquirir o dominio sobre as
tecnologias, mesmo com baixo nivel de treinamento e qualificagdo. Provavel mente agem

assim pela percepcdo da possibilidade de crescimento profissional (Marquié et al. 1994).

Essa diferenca também esté associada ao fato de que trabalhadores que ja estéo
acostumados aos seus procedimentos manuais sofrem mais que 0s outros ao ter que realiz&
los com o uso do computador. 1sso é agravado pelo fato de muitas empresas discriminarem
os empregados mais velhos na hora de treinamentos para novas tecnologias (Rosen &
Jerdee, apud Marquié et al. 1994).

Em outra pesquisa, acompanhando ao longo de trés anos mudancas tecnol 6gicas em bancos
e companhias de seguro, Huuhtanen & Leino (apud Smith,1997) demonstraram que
existem diferencas significativas entre as percepcdes de grupos de idades diferentes. Os
grupos de trabalhadores mais jovens tiveram uma percepcdo mais favoravel em relacdo a
mudanca que os trabalhadores mais velhos. Esses perceberam um aumento na dificuldade
na realizacdo de suas tarefas. Segundo Smith (1997) isso se reflete em um maior nimero de
relatos de estresse em grupos de trabalhadores mais velhos quando ocorrem mudancas

tecnol 6gicas.

Recomendacbes ergondmicas para trabalho computadorizado

Existe atualmente um grande nimero de publicacles, oficiais ou ndo, com legislacéo,
normas e recomendagdes para o trabalho computadorizado. Essas abordam desde aspectos
organizacionais, como duracdo de turnos de trabalho e pausas para descanso, as
especificacOes para mobiliario visando a permitir 0 gjuste ao usuério e aflexibilidade na

utilizaco.
Legislacdo

A legislagdo brasileira trata do trabalho com o computador de forma mais especifica através

daNR 17, norma relativa a ergonomia, no conjunto de Normas Regulamentadoras de
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Seguranca e Satide do Trabalhador, do Ministério do Trabalho. Esta norma define diversos
aspectos do trabalho com ““processamento eletrénico de dados com terminais de video”
(Brasil, 1999).

No item 17.4.3, determina que os ““equipamentos utilizados no processamento eletrénico
de dados™ devem oferecer:

““condi¢des de mobilidade suficientes para permitir o ajuste da tela do equipamento a
iluminacéo do ambiente, protegendo-a contra reflexos, e proporcionar corretos angulos

de visibilidade ao trabalhador;

o teclado deve ser independente e ter mobilidade, permitindo ao trabalhador ajusta-lo

de acordo com as tarefas a serem executadas;

a tela, o teclado e o suporte para documentos devem ser colocados de maneira que as

disténcias olho-tela, olho-teclado e olho-documento sejam aproximadamente iguais; e

serem posicionados em superficies de trabalho com altura ajustavel.”

Essas exigéncias ndo precisam ser cumpridas naquel as situagbes em que os ““equipamentos
de processamento eletronico de dados com terminais de video forem utilizados
eventualmente” (Brasil, 1999). Nesses casos, prevalecera a recomendacao proveniente de
uma analise ergonémica do trabal ho.

Com relacéo aorganizacdo do trabaho, o item 17.6.4 prevé que “salvo o disposto em
convencdes e acordos coletivos de trabalho™ o trabalho com atividades de processamento
eletronico de dados deve ser realizado observando as seguintes disposi ¢coes:

a. ““0 empregador ndo deve promover qualquer sistema de avalia¢éo dos trabalhadores
envolvidos nas atividades de digitacdo, baseado no nimero individual de toques sobre o
teclado, inclusive o automatizado, para efeito de remuneracao e vantagens de qualquer

espécie;

b. o nimero maximo de toques reais exigidos pelo empregador ndo deve ser superior a 8
(oito) mil por hora trabalhada, sendo considerado toque real, para efeito desta NR, cada
movimento de pressao sobre o teclado;

c. o tempo efetivo de trabalho de entrada de dados néo deve exceder o limite maximo de 5

(cinco) horas, sendo que, no periodo de tempo restante da jornada, o trabalhador podera
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exercer outras atividades, observado o disposto no art. 468 da Consolidacéo das Leis do

Trabalho, desde que n@o exijam movimentos repetitivos, nem esforgo visual;

d. nas atividades de entrada de dados deve haver, no minimo, uma pausa de 10 (dez)
minutos para cada 50 (cinquienta) minutos trabalhados, ndo deduzidos da jornada normal
de trabalho;

e. quando do retorno ao trabalho, ap6s qualquer tipo de afastamento igual ou superior a
15 (quinze) dias, a exigéncia de producédo em relagdo ao nimero de toques devera ser
iniciado em niveis inferiores do maximo estabelecido na alinea "b" e ser ampliada

progressivamente.”

Recomendacdes para 0s usuarios

Com afacilidade de disseminag&o de informagdes que a Internet proporciona, pode-se
encontrar com pouco esfor¢o um grande nimero de paginas que se propdem a solucionar o
problema ergondmico da empresa. De modo geral, essa paginas oferecem informacéo
técnica, mas sdo vinculadas a algum fim comercial, estando associadas a indUstrias de
mobiliério ou empresas de consultoria. Como exemplo dessa disponibilidade de

informagdes podemos citar, entre muitos outros:

Algumas regras basicas de ergonomia (documento da I nternet recuperado em
10/06/1999, http://www.that.com.br/zagros/frame4.htm);

Alguns habitos podem proporcionar conforto fisico no seu dia-a-dia (documento da
Internet recuperado em 03/08/1999, http://www.eroflex.com.br/apresent/);

Dicas e sugestdes (documento da Internet recuperado em 03/08/1999,

http://www.ciadoescritorio.com.br/dicas.htm);

Ergonomia (documento da Internet recuperado em 03/08/1999,

http://www.cdl.com.br/tavola/ergonomia_dicas_micro2.html);

The office and terminal lighting for the new millennium (documento da I nternet
recuperado em 23/05/1999, http://www.d-tec.se/officeeng.htm);

A cadeira do futuro. (documento da Internet recuperado em 03/08/1999,

http://www.ergonomia.com.br/htm/newchair.htm);
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Algumas dicas para um trabalho saudavel (documento da Internet recuperado em

03/08/1999, http://www.ergonprojetos.com.br/dicas.htm); e

ERGONOMIC Guidelines (documento da Internet, recuperado em 10/06/1999
http://www.mmm.com/market/omc/om_html/cws_html/selfhel p/guidelns.html).

Dessaforma, pode-se ver que a questdo das recomendagdes ergondmicas para trabalho com
o computador ja deixou os limites dos centros de pesquisa, literatura especializada,
legislacdo e normas técnicas, para entrar no espaco coloquial.

Uso de mobiliario ergondmico

Denomina-se mobiliario ergonémico todo tipo de mobiliério que € produzido de acordo
com as normas técnicas e as recomendagdes da pesquisa em ergonomia. Contudo, a norma
nem sempre reflete 0 estado atual do conhecimento e também é freqlientemente uma
solucdo de compromisso entre os interesses conflitantes dos consumidores e da industria.

A utilizacgo de mobiliario denominado ergonémico tem sido objeto de estudos e pesquisas,
que visam verificar a adequacdo dos principios definidos pela pesquisa areal necessidade
do usuario. Tem-se observado que 0s usuérios ““nao adotam de forma automatica moveis
adequadamente projetados, com cadeiras e mesas ajustaveis” (Vink & Kompier, 1997).
Isso indica que decisdes unilaterais por parte das empresas em fazer investimento na
aquisicdo de mobiliarios ergonomicamente corretos ndo sdo garantia suficiente paraa
solucdo dos problemas fisico-posturais do trabalho, como também foi demonstrado por
Silva& Moreira(1996). Diversas razoes tém sido levantadas para explicar anéo utilizagcéo
ou a utilizacéo inadequada dos recursos disponiveis no mobiliario ergondémico. Entre essas
causas a primeiratalvez seja a falta de informagéo sobre como realizar 0s gjustes

corretamente (Silva & Moreira, 1996).

Vink & Kompier (1997) desenvolveram um estudo com abordagem participativa no qual
foi analisado o uso de mobiliario ergondmico em postos de trabalho de um setor
administrativo (responsavel por processamento da folha de pagamento). O estudo envolveu
atroca do mobiliario, com aquisicéo de mesas com gjuste de altura e inclinacdo, além de
acessorios como suporte para documentos. O experimento constou de trés etapas. na
primeirafoi avaliado o mobiliario existente; na segunda, 0 mobilidrio novo com gjustes
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conforme as recomendagdes ergondmicas; naterceira, realizada apds cinco meses de uso do
novo mobiliério, foram avaliadas as modificacdes feitas pelos usuérios. Algumas das
justificativas para o uso do mobiliério fora dos padrfes recomendados, como “a altura da
mesa é muito baixa para o meu status” (Vink & Kompier, 1997), demonstram que os
usuérios, mesmo quando tém consciéncia dos aspectos ergondmicos, tendem atomar a
decisdo de gjustar o seu mobilidrio em funcéo de outras questdes que para €l e sdo também
importantes (estética, status, etc.). Os resultados finais apontam para as limitagdes do
enfoque microergonémico que € adotado com fregiiéncia nas recomendagdes de uso de

mobili&rio.

Qualquer projeto, incluindo o do escritdrio, deve atentar para as questdes que importam
para a salde, seguranca, conforto e bem-estar do usuério, questdes essas que, por serem
multidimensionais sO podem ser consideradas a partir de um projeto interdisciplinar.
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Capitulo 4 O projeto do escritorio

“N&o existem respostas sensatas sem uma profunda compreensdo do problema.
Por mais trivial que possa ser esta proposicao, tem tanta validade que deve ser

repetida o quanto for necessario para que se torne uma norma de conduta para
0 designer”. (Saphier, 1972)

O projeto do escritdrio compreende aspectos organi zacionais, ambientais, simbdlicos e
estéticos. E resultante também de aspectos mercadol gicos, ou seja, de como o servigo
deve ser visto/percebido por seus clientes externos. O desenvolvimento de um projeto de
escritorio apresenta, portanto, um grau de complexidade que implica em equipes multi e
interdisciplinares. O resultado do projeto deve atender ndo apenas aos processos, mas
também &s necessidades fisicas, psiquicas e cognitivas de seus usuarios (trabalhadores e
clientes), aém de atender aos valores simbdlicos da empresa e ainda minimizar os seus

custos de implantagdo e manutencao.

Diante de tal complexidade, ndo é raro que algum aspecto seja inadequadamente atendido,
por vezes com a excessiva valorizagao de outro, mais afim ao campo de conhecimento
daguel es que respondem pelo projeto. Em uma época de crise, com necessidade de reduzir
custos, e com caréncia de empregos, existe uma tendéncia para que sejam menosprezados
os chamados fatores humanos ou ergondémicos. A tendéncia nessas circunstancias é a
énfase em fatores com resposta econdmica mais evidente, como a reducado de &rea

disponivel.

A incorporacao das necessidades dos individuos ndo tem sido também uma preocupacédo
prioritaria nos métodos identificados na literatura. Quando o fator humano é considerado,
isso € feito de forma genérica, baseando-se em padrfes e normas.
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Layout do escritério

O layout, ou arranjo fisico, € um reflexo dos principios organizacionais da empresa e esta
afetado significativamente pelo nivel tecnol égico alcancado. Os diversos conceitos de
layout correspondem a diferentes niveis socio-técnicos. A busca por uma solugdo que
garanta a produtividade no escritdrio remonta aos trabalhos de Taylor, contudo isso nem
sempre é reconhecido ou percebido pelos envolvidos hoje no seu projeto. Os principios que
norteiam a concepcado do escritério estdo ainda hoje sob forte influéncia do paradigma
taylorista de organizacdo de trabalho, que permeia todas as recomendacdes sobre layout
encontradas na literatura da &rea de andlise de sistemas, organizac&o e métodos.

Conceito de layout

Cury (1994) conceitua o layout como o ““arranjo dos diversos postos de trabalho nos
espacos da organizacao”. Compreende a preocupacao com a adaptacdo das pessoas ao
ambiente de trabal ho, envolvendo ainda a disposi¢éo de mobiliario, equipamentos e

matérias-primas. O projeto de um layout deve contemplar os seguintes objetivos:
“otimizar as condi¢es de trabalho do pessoal nas diversas unidades organizacionais;
racionalizar os fluxos de fabricacéo ou tramitagcdo de processos;

racionalizar a disposic¢ao fisica dos postos de trabalho, aproveitando todo o espaco Util

disponivel;

minimizar a movimentacao de pessoas, produtos, materiais e documentos dentro da

ambiéncia organizacional” (Cury, 1994).

Para Tachizawa e Scaico (1997), o layout corresponde ao elemento COMO as instalactes e
processos produtivos estéo estruturados dentro do planejamento organizacional,
complementando as defini¢des do O QUE (amissdo), QUEM (aestrutura), e COMO
(sistemas). Segundo esses autores, quando aplicado de forma racional, o layout pode
contribuir para o alcance dos objetivos e estratégias corporativas. No caso do arranjo fisico
de escritorio, o fluxo de informac6es e documentos, a quantidade de pessoas, 0 volume e a
intensidade das interagdes e relacionamentos entre as areas, sdo os fatores que devem ser
levados em conta no projeto (Tachizawa & Scaico, 1997).
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Tradicionalmente, o layout esta associado adiferenciagcdo da hierarquia, com a atribuicdo
de simbolos de status (Galbrith, apud Tachizawa & Scaico, 1997)

Principios para o layout de escritorio

Para Cury (1994), o projeto do layout do escritorio objetiva, prioritariamente, o
estabel ecimento de um fluxo raciona de trabalho, portanto deve obedecer a uma série de

principios, oriundos de experiéncia acumulada em empresa e de pesquisas:

““0 trabalho deve seguir um fluxo continuo e para a frente, o mais possivel em linha

reta;

0s Orgaos e pessoas que tém funcdes similares e relacionadas devem ser colocados

perto uns dos outros, com a consequente reducdo do tempo de transporte:

grupos de servigos de apoio, como pool de datilografia, se¢céo de desenhos, arquivos e
outros afins, devem ser convenientemente localizados proximos dos 6rgaos e dos

empregados que mais os utilizam;

os padrdes de espaco devem ser adequados as necessidades de trabalho e de conforto

dos empregados;

0s moveis e 0s equipamentos devem ser arrumados em simetria e em linha reta, tanto
quanto possivel, sendo que a colocacdo angular de mesas e cadeiras deve ficar restrita

ao pessoal da superviséo;

os vaos de circulacdo devem ser suficientemente amplos, evitando que as pessoas
esbarrem no mobiliario. Portanto, é importante a existéncia de um corredor, sem
obstrucdo, desde a mesas até os bebedouros, sanitarios, saidas etc., inclusive por

medida de seguranca;

0s empregados, sempre que possivel, devem estar voltados para a mesma direcdo, com

0s supervisores situados em pontos centrais;

se possivel, observar que a iluminacdo deve atingir a area de trabalho dos empregados

por cima e ligeiramente atras;

o0s orgaos que utilizam equipamentos barulhentos, como maquinas de qualquer
natureza, podem necessitar de um certo isolamento, a fim de ndo incomodar as outras

unidades de trabalho;



0s empregados, cujo trabalho exige uma grande dose de concentragdo, podem

justificar a utilizagdo de pequenos ambientes ou salas privativas;

0s 6rgdos que mantém frequientes contatos com o publico externo devem estar

localizados de forma a facilitar o acesso, sem prejudicar 0s outros érgéos”.

Oliveira (1998) adota os mesmos principios sugeridos por Cury (1994), complementando-

0S COM 0S seguintes:

““0s blocos grandes e retangulares de espago facilitam o fluxo de trabalho e permitem

maior flexibilidade no remanejamento do espaco;

deve-se evitar o recobrimento, com material refletor de luz (vidro ou superficies
brilhantes), dos tampos de mesa ou outro movel, utilizado para trabalhos em que se

escreve permanentemente’” .

Métodos para projeto de escritério

A literatura pesguisada apontou para a existéncia de alguns métodos em uso ou propostos
para o desenvolvimento de projetos de espacos de trabal ho aplicaveis ao projeto de
escritérios. Ha contudo a dificuldade de encontrar um método que incorpore as questdes
levantadas pelas diversas disciplinas envolvidas com o projeto do escritdrio (arquitetura,
andlise de sistemas, organizacdo e métodos e ergonomia). A respeito disso, Kliemann et al.
(1998) constataram que a maioria dos métodos de planejamento de layout esta direcionada
ao projeto de instalagoes fabris.

Métodos para projeto de layout, sob o enfoque da administracao

Método dos Elos

O Método dos Elos é proposto, pela &rea de analise de sistemas, organizacéo e métodos
para aracionalizacdo do fluxo de trabalho, através da minimizagdo do movimentos de
produtos, processos, documentos e/ou pessoas (Cury, 1994). Tem como base a descricéo
dos processos, com aidentificagdo das relacbes existentes entre cada posto de trabalho e
cada um dos demais, denominadas elos. As frequiéncias de trocas entre os pares de postos
de trabalho determinam a concepcdo do layout. Os postos com maior nimero de trocas sdo

localizados nas &rea mais centrais, circundados por aqueles com quem mais se comunicam.
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A aplicacdo do Método dos Elos compreende as seguintes etapas (Cury, 1994):

1. identificagdo dos tipos de processamento existentes, com a defini¢do dos postos de

trabalho e de quantidades médias de processamento em um periodo determinado;

2. definicdo das sequiéncias de postos de trabalho para cada processo, no periodo
determinado;

3. montagem do quadro de elos (determina os el 0s existentes em cada processo);

4. elaboracéo do quadro de freqliéncias, que permite determinar em quantos processos
cada elo interfere, e qual afreqliéncia que ocorrem no periodo determinado;

5. construcdo do quadro de solicitagfes, no qual sdo identificados os totais de solicitagdes
por posto;

6. identificagdo dos postos mais solicitados e das principais ligacbes com esses postos e
construcdo de um modelo esquemético do layout; e

7. Adequacdo do layout ao espaco fisico disponivel (e aos principios para a elaboracéo de
layout de escritorio).

Planejamento Sistematico de Layout

O Plangjamento Sistemético de Layout (SLP) foi selecionado por Kliemann et al. (1998)
como uma ferramenta adequada para o projeto ergonémico de escritérios, a partir de
adaptacoes em sua formaorigina proposta por Muther (apud Kliemann et al., 1998). O
principio do SLP é a definicdo de relacionamentos entre os posto de trabalho a partir da
necessidade de contato ou de isolamento entre os postos de trabalho. A partir das relagctes
estabelecidas, 0 arranjo fisico € determinado por tentativa e erro, considerando
recomendacdes ergondémicas. Kliemann et al. (1998) sugerem que, no caso de alteracdo de
layout, sejam coletadas sugestdes dos usuarios, posto que sao 0s ““que mais conhecem 0s
problemas do ambiente de trabalho™. Além disso, sugerem que a selecdo da proposta do
novo layout deva ser feita com a participacdo dos usuarios.

Métodos para projeto de layout sob o enfoque da ergonomia

A ergonomia propde diversas abordagens para a andlise de trabalho e proposi¢cdo de
melhorias das condic¢des de trabalho, inclusive espaco e posto de trabalho, a maioria
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métodos genéricos para uso em qualquer situacdo de desenvolvimento de projetos ou

intervencao ergondmica.

Analise ergondmica do trabalho

Trata-se de um método de andlise da situagdo existente no trabalho, que se propde a
conciliar os interesses contraditérios entre os agentes que compdem o trabalho. O principal
instrumento da AET € o estudo do comportamento, envolvendo todos os seus aspectos: de
acao (através dos estudos de tempos e movimentos), de observacdo (através das posturas e

movimentos corporais) e de comunicagdo (através das expressdes verbais e ndo-verbais).

A Andlise Ergonémicado Trabalho € um método constituido por trés etapas que, segundo
Wisner (1987), podem ser executadas de maneira simultanea. A primeira etapa € a analise
da demanda, na qual é feita a definicdo do problema a ser analisado. Wisner (1987) sugere
gue deva ser feita a partir da negociacdo entre a diregdo geral e os trabalhadores, enfocando
os dois pontos de vista. Outra etapa é a andlise da tarefa, que compreende a andlise do
trabal ho prescrito; ou seja, a descricdo dagquele trabalho que deveria ser realizado e as
condicles ambientais, técnicas e organizacionais previstas paratanto. A andlise da
atividade corresponde aanalise do trabalho real; ou sgja, da forma e condi¢des em que o
trabalho é efetivamente realizado, ““é a analise do comportamento do homem no trabalho™,
segundo Santos & Fiaho (1997).

Para cada uma dessas andlises deve ser realizada uma descricdo precisa e “observacdes e
medidas sistematicas de variaveis pertinentes com relacdo a hipdteses formuladas™
(Santos & Fiaho, 1997). Os dados obtidos dessas andlises serdo confrontados com a
literatura cientifica e com a pesquisa mais recente, a partir do que serdo geradas conclusdes
gue se constituirdo em recomendagdes para mel horamentos das condigdes de trabalho. Em
funcéo da natureza do problema e dos dados coletados, esses poderdo ser submetidos a
diversos tipos de tratamentos estatisticos (Santos & Fialho, 1997).

Intervencg&o ergonomizadora

A intervencdo ergonomizadora proposta por Moraes & Mont’alvao (1998) € um método
gue abarca todas as etapas desde a problematizacéo ao detalhamento final e otimizacdo da

solucéo adotada. E um método macroergondmico que utiliza uma abordagem sistémica,
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através da qual sdo caracterizadas as disfungdes que provocam constrangimentos ao homem
afetando negativamente o sistema homem-tarefa-méguina.

As etapas da intervencdo ergonomizadora sdo, segundo Moraes & Mont’ Alvéo (1998), as
seguintes: apreciacao ergondmica; diagnose ergondmica; projetacdo ergondmica; avaliagao,
validacdo e/ou testes ergondmicos; e detalhamento ergondmico e otimizagdo. Para 0 escopo
deste trabalho, interessam as duas primeiras etapas que correspondem a defini¢do do

problema.

Para a apreciacéo ergonémica, que € uma fase exploratoria, sdo recomendadas observacdes
no local (com registro de imagens) e entrevistas com supervisores e trabalhadores. A partir
dai, sfo feitas a hierarquizacéo dos problemas (segundo a gravidade e urgéncia), a
priorizagdo dos postos a serem melhorados e as sugestoes preliminares de melhoria. A
etapa de diagnose ergondmica € o aprofundamento dos problemas priorizados, com as
“observacdes sistematicas das atividades da tarefa, dos registros de comportamento, em
situacao real de trabalho” (Moraes & Mont’ Alvao, 1998). Esta etapa é realizada com o
uso de registros de imagens, entrevistas estruturadas, questionarios, registros de posturas e
comportamentos assumidos, etc. A diagnose ergondmica conclui com a ““confirmacéo ou
refutacéo de predicdes e/ou hipoteses” (Moraes & Mont’ Alvéo, 1998). As recomendacfes
ergondmicas provindas da literatura completam essa etapa.

Pelo método proposto, os trabalhadores serdo envolvidos de maneira participativa apenas
na etapa de avaliacdo, validacdo e testes ergonémico, quando as possiveis solugdes serdo
testadas ou simuladas.

Metodologia da atividade futura

A metodologia da atividade futura, proposta por Daniellou, foi indicada por Duarte e
Goldstein (1996) como uma ferramenta adequada para atender a necessidade de incorporar
aergonomianafase inicia do projeto do arranjo fisico de espacos de trabalho,
principalmente salas de controle. E constituida por quatro etapas:

1. macroandlise do funcionamento geral da organizacao, realizada através de entrevista
com todos os envolvidos com o processo de producdo para compreender as diferentes
percepcoes e levantar dados atuais relativos aorganizacéo de turnos, populacdo de
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trabalho e estado de funcionamento; os dados obtidos séo agrupados em tabela e
formam o principal alicerce do projeto de layout.;

2. andise de uma situacdo de referéncia, compreende a andlise de um sistema similar ja

em funcionamento;

3. consulta arecomendacOes de literatura em ergonomia para o projeto de salas de

controle; e

4. reunides com gerentes, projetistas e operadores com a utilizagdo de plantas e maquete; a
dos trabalhadores envolvidos na operacdo; o uso de maquete permite um debate que
leva aincorporacdo do saber operativo ao projeto.

Modelo de andlise de sistemas (Robertson, 1998)

O modelo de andlise de sistemas foi proposto por Robertson et al. (1998) com o objetivo
de integrar as abordagens micro e macroergondmicas na solucdo de problemas
organizacionais. Esté estruturado em sete etapas: (i) definicdo do problema; (ii)

estabel ecimento de objetivos e desenvolvimento de critérios de avaliagdo; (iii)
desenvolvimento de alternativas; (iv) modelagem das aternativas; (v) avaliagdo das
aternativas; (vi) selecéo de umaalternativa; e (vii) plangjamento para implementacéo,
avaliacdo e modificagoes.

Na etapa de defini¢do do problema é utilizada a arvore fatorial de problemas (problem
factors tree), com aqual é feito o desdobramento do problema em subproblemas e fatores
causais. A visdo sistémica propicia a identificacdo dos conjuntos de problemas agrupando-
os e relacionando os grupos. Na etapa de modelagem das alternativas, as solucbes
possiveis dao ordenadas através da arvore de objetivos/atividades.

Métodos sob o enfoque do projeto arquiteténico

Segundo Martin et al. (1995), o processo de projeto arquitetdnico usuamente segue um
programa que define as metas e as restri¢es a partir da visdo do cliente. Esse programa
deveria ser o resultado de uma reflexdo profunda e multidisciplinar. Para subsidiar a
decisdo do arquiteto, segundo Toledo (1999), sdo usadas técnicas de observacao
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assistematica e exploracfes intuitivas de como esta 0 ambiente atual (em caso de
remodel agdo) ou de como sdo outras situagdes similares (no caso de novos projetos).

Saphier (1972) propde um método estruturado para o projeto de escritorios, a partir da
premissa de que € imprescindivel o conhecimento profundo da necessidade do cliente.
Independente da complexidade do problema, a solucdo depende, segundo o autor, de
correta abordagem. Para cada etapa do projeto estéo previstos questionarios que deveréo
servir de guias para o processo de aquisicéo de informagdes. Porém, segundo a proposta de
Saphier (1972), o envolvimento dos funcionarios com o projeto € mediado pela geréncia,
gue responde 0s questionarios.

Para Silva (1991), o processo arquitetonico pode ser representado por uma progressao
desde um contexto inicial problemético a uma proposta de solucdo, parte de uma ata
incerteza vai adquirindo a cada etapa um maior grau de certeza, até a solucédo final. Os
problemas iniciais ou as necessi dades determinantes séo traduzidos em termos de uma
linguagem passivel de manipulacdo pelo projetista, através da formalizacdo do programa. O
termo programa representa ““o inventario de todos os requisitos materiais e imateriais
referentes ao ambito instrumental e afetivo, em todos os seus aspectos fisioldgicos,
psicoldgicos, socioculturais, etc.” (Silva, 1984). O programa €, portanto, a decomposi¢ao
das necessidades em um conjunto de requisitos e sub-requisistos. Os programas devem
poder ser manipulados através de ferramentas gréaficas, como organogramas e matrizes de
elementos e relagdes, que permitam a organizagao e hierarquizagdo dos requisitos.

Segundo Almeida (1995), existe uma dificuldade de utilizac&o por parte da arquitetura dos
conhecimentos advindos de ciéncias sociais e da psicologia que gudariam a conhecer a
demanda do usuério. Também faltam a arquitetura 0 dominio sobre os procedimentos de
coletas e tratamento de dados, assim como sobre a utilizagdo prética de seus resultados. Por
conta disso, Almeida (1995) propbe a adogcdo de um método qualitativo, a partir de uma
abordagem fenomenol 6gica, integrando a contribuicdo que a psicologia e a sociologia
podem oferecer. Essa abordagem seria caracterizada por “(i) ser radicalmente empirica
(...);(ii) evitar pré-definicdes (...);(iii) ser holistica; (iv) ser qualitativa, interpretativa e
descritiva; (v) apresentar-se ambigual sobre o nexo causal (...); (vi) questionar a certeza
(...); (vii) questionar a utilidade da predicao; (viii) ser verificavel em termos de prépria

experiéncia; (ix) valorizar as idiossincrasias (...); e (x) buscar a compreenséo e o
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significado das coisas” (Stevens, apud Almeida, 1995). O método de investigacdo
interpretativa caracteriza-se, portanto, pela“analise qualitativa com abordagem
interpretativa dos elementos colhidos na pesquisa” (Almeida, 1995) A pesquisa é realizada
por meio de observacdo direta e sistemética, entrevistas informais e registros (anotagdes,
fotografias e esquemas descritivos). Por considerar discutivel sua utilizagdo na investigacao
de fendbmenos imprevisiveis, como seria ainteragdo entre o homem e o ambiente, ndo adota

questionarios.

Além darevisdo daliteratura, foram entrevistados de maneirainformal, através de
entrevista aberta, trés professores de cursos de arquitetura e um aluno de mestrado que
discorreram sobre 0 seu conhecimento da uso de métodos na prética projetual do arquiteto.
Segundo Toledo (1999), Tramontin (1999) e Zat (1999), a arquitetura ndo adota
ferramentas especificas para coleta e processamento da demanda do usuério. Opta por uma
abordagem genérica para o desenvolvimento de projetos de espacos de escritorio, que
compreende fundamental mente as seguintes etapas: (i) zoneamento das fungdes, com a
definicdo de macro-areas; (ii)setorizacdo, com o estabel ecimento de subdivisdes nas zonas
funcionais determinadas, utilizando o organograma da empresa e mapafluxograma; e (iii)
dimensionamento do mobiliario, com o estabel ecimento do tipo e quantidade (Danilevicz,
1999; Toledo, 1999). Asinformagdes para 0 desenvolvimento dessas etapas geralmente séo
obtidas diretamente do cliente, da literatura ou provém da experiéncia do proprio arquiteto
(Toledo, 1999; Tramontin, 1999).

Para a coleta de informacdes, Danilevicz (1999) utiliza técnica de questonarios fechados
com perguntas estruturadas de forma avaliar as necessidades do usuério. A estrutura do
guestionario e as perguntas a serem feitas sdo definidos em fungdo do seu conhecimento

técnico e do tipo de informagdo que desgja coletar .
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Comentarios sobre o projeto do escritério

As solucdes projetuais do escritorio, geralmente, partem da administracdo. Poucas vezes o
arquiteto, o designer ou 0 ergonomista sdo contratados para projetar o layout, sua funcéo
fica relacionada a especificacdo de equipamentos e mobilidrios. Uma das possiveis causas
€ a freqliente mudanca a que estdo sujeitos estes espacos, sendo as re-alocagtes definidas
pela hierarquia da empresa.

A busca na literatura por ferramentas utilizadas para o projeto do escritorio levou a
conclusdo de que o projeto conceitual do escritdrio ainda estd sob o efeito da visao
taylorista do trabalho e dos recursos comunicacionais existentes antes do advento da
informética. Preconiza uma organizacdo espacial onde é imprescindivel o contato visual
(para controle ou comunicagdo) e a proximidade das pessoas que realizam tarefas
correlatas. Hoje esses requisitos estdo superados em grande medida pelas novas teorias
administrativas que atribuem autonomia (e responsabilidades) ao trabalhador e pela
tecnologia que permite o trabalho colaborativo independente da presenca fisica

Além disso, nota-se que, embora os métodos descritos em alguns casos apresentem uma
abordagem sistémica, raras vezes se propde 0 uso de qualquer tipo de ferramenta
guantitativa que possa permitir a priorizacdo dos requisitos de forma objetiva a partir da
demanda do usuério. De um modo geral, na prética, se utilizam ferramentas desenvolvidas
sem uma visdo de participacéo do usuério, priorizando o conhecimento técnico, a
capacidade de observacdo do especialista e o ponto de vista da empresa para a concepcao
do espaco de trabal ho.

Sem a participacéo do usuario, o projeto corre o risco do insucesso, principalmente em
ambientes de mudancas constantes em funcdo da introducdo de novas tecnologias. Uma
abordagem adequada para uso em projetos dessa natureza € a macroergonomia, que sera
descrita no proximo capitulo.
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Capitulo 5 Enfoque macroergondémico

“O surgimento de novas tecnologias produz novos tipos de problemas
microergonémicos. Por exemplo, o advento do microcomputador no escritério
criou um novo fator ergondémico, denominado de tecnostresse.”” (Nagamachi,
1996)

A introducdo de novas tecnologias no ambiente organizacional é um processo complexo,
com impactos em fatores muitas vezes ndo considerados. Desde que qualquer mudanca
implica em risco, 0 processo de inovacdo tecnol 6gica nas empresas deve considerar
interaces que possam ocorrer entre novas tecnol ogias (sejam equipamentos ou softwares
gerenciais) e o ambiente organizacional.

O sucesso da mudanca dependera grandemente da participacdo ou da resisténcia que os
trabalhadores oferecem (Smith & Carayon, 1995). Em épocas com pouca oferta de
empregos como a nossa, a resisténcia do trabalhador a mudanca pode ndo se manisfestar de
forma explicita, pois ele tendera a se adaptar as novas condi¢des de trabalho para manter o
emprego. Contudo manifestagtes de resisténcia, mesmo inconscientes, deverdo aparecer
com o tempo, traduzidas em baixa produtividade e problemas psico-fisicos.

A participagdo dos trabal hadores no redesenho do ambiente de trabalho é uma necessidade,
nao apenas como uma maneira de reduzir a sua resisténcia, natural, a mudancas, como para
incorporar 0s seus conhecimentos ao projeto. Principalmente os funcionarios mais velhos
tém grandes subsidios a of erecer.

A resisténcia areestruturacdo de um escritério é freqlientemente motivada por alteractes
nos antigos e consolidados simbolos de status, como € o caso da eliminacdo de salas
privativas (Richter, 1988; Borges, 1999a). Segundo Richter (1988), a participacéo dos
trabal hadores envolve inicialmente a conscientizagéo da necessidade de mudanca e o
estabel ecimento de mecanismos de participacéo, para que se evite o sentimento de perda de
status e baixa namoral. Existe, segundo Korunka et al.(1995, apud Smith, 1997), uma



relacdo entre a falta de participacdo do trabahador no processo de mudanca e a ocorréncia
de queixas fisicas e psiquicas e a reducdo na satisfacdo com o trabal ho.

A melhoria das condi¢des de trabalho deve passar pela existéncia de um ambiente propicio
a participacao do trabalhador no desenho de seu trabalho. Segundo Nagamachi (1995), “a
possibilidade de participar do processo decisdrio da ao trabalhador um sentimento de
responsabilidade que resulta em maior motivacéo e satisfacdo’. Deve haver, portanto, uma
politica explicita na empresa que defina os mecanismos de participacéo do trabal hador,
especialmente no caso daintroducdo de uma nova tecnologia computacional (Smith, 1997).

Segundo Smith & Carayon (1995), o processo de mudanca deveria considerar as tarefas, a
organizacao do trabalho, o ambiente (fisico), as ferramentas e as tecnologias, 0s
comportamentos individuais e as atitudes de empregados e gerentes. E necessario que todos
0s aspectos do ambiente sgjam considerados, posto que “todos eles atuam sobre 0s usuarios
continuamente” (Almeida, 1995) e da mesma forma o usuério deve ser considerado a partir
de todas as suas dimensdes, como um ser integral.

A compreensdo dos reais efeitos que ainovacdo tecnol 6gica tem provocado nos ambientes
organizacionais, como os escritérios, depende do uso de ferramentas que incorporem todas
as variaveis do problema. As abordagens microergonémicas tém falhado por enfatizarem
apenas aspectos isolados (teclados, monitores, posi¢cao de documentos), omitindo ou
subestimando em sua andlise questdes que se relacionam com as causas principais da
demanda (Robertson et al., 1998).

Portanto, € fundamental que se adote nos projetos dos novos ambientes de trabalho uma
abordagem gue contemple a visdo do todo e que permita o envolvimento de todos. A
macroergonomia, associada ao conceito de ergonomia participativa, € uma abordagem que
atende as caracteristicas demandadas pela inovacdo tecnol 6gica em ambientes

organizacionais.
Macroergonomia

A macroergonomia surgiu da necessidade de adequar o uso das tecnologias g cada vez
mais complexa, evolucdo das sociedades e das organizactes. Ao partir de um enfoque
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socio-técnico e de uma abordagem do todo para as partes, a andlise macroergondmica
permite a identificacdo das demandas por vezes inconcilidveis dos diversos elementos do

]processo ou organi zagao.

Segundo Hendrik (1986, apud Taveira Filho, 1993) “é inteiramente possivel projetar-se
ergonomicamente os componentes de um sistema, médulos e subsistemas e ainda assim
falhar em alcancar relevante efetividade nos objetivos do sistema”. 1sso tem acarretado
frustracbes com relacéo ao trabalho aplicado da ergonomia nos ambientes organizacionais.
Diante dessa questdo, a abordagem macroergondmica procura viabilizar a absor¢éo das

novas tecnologias a partir de um ““foco holistico e produtivo™ (Taveira Filho, 1993).

Por trés da abordagem macroergonémica esta o reconhecimento de que os fatores
organizacionais, politicos, sociais e psicol 6gicos do trabalho devem merecer a mesma
atencdo no momento da inovacdo, seja tecnoldgica ou administrativa, quanto ainovacdo em
S.

Embora h& bastante tempo ja sgjam conhecidas as contribuic¢bes da macroergonomia as
organizacOes e as pessoas, a sua aplicacdo tem enfrentado barreiras relacionadas ao
conhecimento e ao tempo necessarios a sua aplicagcdo e poucos ergonomistas adotam este
tipo de abordagem apesar dela ser, sem dlvida, uma ferramenta para projetos real mente
adaptados a maioria da popul agéo.

Um dos métodos desenvolvidos ou adaptados para a implantacdo da visao
macroergondmica é a ergonomia participativa que veio proporcionar técnicas acessiveis
gue permitem aplicacdo da macroergonomia as organizagdes. O conceito de ergonomia
participativa contempla a participacéo dos trabal hadores em todas as fases daintervencéo
ergonémica. Ao invés de empregar um processo top down,unidirecional, em que o
ergonomista estuda o problema e recomenda solucdes, esse método busca envolver o

trabal hador, garantindo a sua cumplicidade na implantagcdo das solucfes. Com isso, a
ergonomia participativa transforma os trabal hadores em agentes de mel horia das condic¢des
de trabalho, ao qualificalo a ““enxergar e resolver problemas relacionados ao seu
trabalho, muitas vezes dispensando a presenca de especialistas™ (Guimarées & Costella, in
Guimaraes, 1998).
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A aplicacdo da macroergonomia sob 0 enfoque participativo € um tema atual em ambientes
organizacionais, e 0 método de Design Macroergondmico, que sera descrito a seguir, € uma

aplicacdo desses principios para auxiliar o projeto de produtos e de postos de trabal ho.

Design Macroergonémico

O Design Macroergonémico (DM) é um método desenvolvido pela equipe do Laboratério
de Otimizagdo de Produtos e Processos da Universidade Federal do Rio Grande do Sul
(LOPP/UFRGS), como auxiliar no projeto ergonémico de produto e de postos de trabal ho.
Trata-se de uma utilizac8o dos principios da macroergonomia associados a técnicas
estatisticas e a ferramentas de andlise de decisdo para a fase de diagnose em um projeto
ergonémico. Seu objetivo principal é aincorporagéo davoz do usuério (no caso,

trabal hadores) no projeto dos postos de trabalho, partindo da premissa de que o *(...)
envolvimento aumenta sensivelmente as chances de sucesso na implementagéo de
modificacdes sugeridas através da analise macroergondmica do trabalho.” (Fogliatto &
Guimaraes, 1999).

O DM tem sido aplicado em projetos de desenho ou redesenho de produtos e de postos de
trabalho, nos quais tem-se mostrado efetivo para a identificacéo da demanda dos usuérios
(Guimardes et al., 1998; Fogliatto & Guimaraes, 1999; Krug, 1999).

Metodologia

O Design Macroergonémico € constituido de sete etapas, nas quais se procura, a partir da
verbalizac8o do usuario sobre atarefa, identificar as suas demandas em relacéo ao posto de
trabalho. As opinides e os desgjos manifestados pel os usuarios sdo processados através de
um conjunto de técnicas estatisticas e de tomada de decisdo, gerando dados confidveis para
elaboracdo de parametros ergondmicos de projeto. Esses dados séo consolidados como
caracteristicas ou itens desgjados pelo usuério diante das necessidades de suatarefa ou do
uso do produto. No DM, essas caracteristicas sao denominadas itens de demanda
ergonomica (IDEs).

A implementacdo do DM segue um processo estruturado em sete etapas, das quais as seis

primeiras destinam-se a gerar 0os parametros de projeto, enquanto que a ultima corresponde
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ainteracdo com a atividade projetual propriamente dita. As etapas do DM s&o as seguintes
(Fogliatto & Guimaraes, 1999):

1. “Identificacdo do usuério e coleta organizada de informacdes acerca de sua demanda

ergondmica.

2. Priorizacao dos itens de demanda ergondmica (IDEs) identificados pelo usuario. A
priorizacdo utiliza a propria informacéo coletada em 1, baseando-se, por exemplo, em
caracteristicas do conjunto de dados amostrados (freqliéncias, ordem de mencéo de
itens, etc.). O objetivo nesta etapa é criar um ranking de itens demandados.

3. Incorporacéo da opinido de especialistas (ergonomistas, designers, engenheiros, etc.)
com vistas a correcao de distor¢cdes apresentadas no ranking obtido em 2, bem como
incorporacao de itens pertinentes de demanda ergonémica nao identificados pelo
usuario. Determina-se, assim, um ranking corrigido de itens de demanda ergondmica

a ser utilizado nas etapas seguintes da metodologia.

4. Listagem dos itens de design (IDs) a serem considerados no projeto ergonémico do
posto de trabalho. Uma lista inicial de itens de design pode ser obtida inspecionando-
se a lista de IDEs. Esta etapa é desenvolvida essencialmente pelo Ergonomista.

5. Determinacéo da forca de relagdo entre os IDEs e os IDs determinados em 4,
utilizando a Matriz da Qualidade. O objetivo é identificar grupos de IDs a serem

priorizados nas etapas seguintes da metodologia.

6. Tratamento ergondmico dos IDs. Nesta etapa, estabelecem-se metas ergondmicas para
os IDs baseadas em fatores como conforto e seguranga do ambiente fisico, além de
questdes antropométricas e de organizacdo do trabalho. Metas ergonémicas
compreendem caracteristicas dos IDs tais como valores-alvo dimensionais,

especificacao de materiais, dispositivos acessorios, etc.

7. Implementacao do novo design e acompanhamento.”

A metodologia de Design Macroergonémico é operacionalizada através do uso de
ferramentas para selecdo de amostras e coleta de dados, como questionérios e entrevistas
estruturadas, assim como estratégias para organizacao das informagdes obtidas.

Nessa metodologia, as opinides de usuérios e especialistas sdo combinadas de maneira
harménica e estruturada, com o uso de um conjunto de técnicas estatisticas (ferramentas
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para selecdo de amostras e coleta de dados e estratégias para organizacdo das informacoes
obtidas) e de andlise de decisdo, como as matrizes de comparagao aos pares de Saaty
(1977) e 0 QFD — Desdobramento da Funcdo Qualidade.

Identificac@o do usuario e coleta organizada de informacdes

O objetivo desta etapa € aidentificacdo dos itens de demanda ergondmica dos usuarios de

um determinado produto ou posto de trabal ho.

E necessario, de inicio, a defini¢ao do grupo de usuérios a ser avaliado. Os usuarios a serem
identificados sdo aqueles que desempenham atividades profissionais no posto de trabalho e
também aguel es que fazem uso de um determinado produto. Esses usuarios podem ser
primérios, que mantém uma atividade direta com o posto de trabalho ou do produto, ou
secundérios, que fazem uso esporéadico do posto ou do produto. Em particular, € necessario
o conhecimento da demanda dos usuarios primarios, por serem agqueles que efetivamente
sofrem as maiores consequiéncias de um projeto inadequado.

Para a defini¢ao do tamanho da amostra utilizam-se técnicas estatisticas especificas. E
importante que a amostra sgja significativa e representativa. Ou sgja, que tenha um ndmero
de usuérios suficientemente grande para produzir informagdes que sejam generalizaveis e
gue a sua composi¢cao corresponda a da populagdo de usudrios quanto a sexo, idade, grupo
étnico, nivel escolar, etc.(Fogliatto & Guimaraes, 1999).

Em qualquer caso, deve-se proceder observactes diretas dos usuérios em suas condicoes
reais de trabalho. Em casos onde se estd envolvido com o desenvolvimento de novos
produtos ou de novos tipos de postos de traba ho, recomenda-se que a investigacdo seja
feita com usuérios em situactes semel hantes.

Definida a populacdo a ser avaliada, 0 DM prop6e duas estratégias distintas para a coleta de

informagdes, que deverdo ser utilizadas conforme as condi¢bes em cada projeto.

estratégia A: os | DEs sdo levantados através de entrevistas, e a sua priorizacao decorre

dafreguiéncia e ordem de mencéo; ou

estratégia B: os IDEs sdo levantados através de entrevistas e a priorizacdo é feita

através de um questionério.
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A estratégia A € apropriada para situagdes onde ndo ha disponibilidade de uma segunda
visita para coleta de dados. Neste caso, devem ser utilizados dois médul os de entrevistas
individuais: um espontéaneo e o outro induzido. No primeiro médulo, o pesquisador solicita
a cada usuério, isoladamente, que fale sobre o0 assunto em questéo, seja um determinado
produto ou o seu posto de trabalho. Concluido o médulo espontaneo, o pesquisador podera
complementar a coleta de dados através da entrevista induzida, perguntando explicitamente
sobre potenciais elementos de demanda que ndo tenham sido mencionados pelo usuério. O
segundo médulo, o induzido, devera ser elaborado de acordo com a visdo dos especialistas
sobre 0 assunto, de modo a permitir obter a opinido do usuario sobre todos 0s aspectos
relevantes. Parafins de priorizacdo, os dados obtidos pelo modul o espontaneo seréo
considerados de maior vaor que os do médulo induzido; portanto, o pesquisador deve
estimular, sem induzir, a manifestacdo da demanda do usuario.

A estratégia B é apropriada para situagcdes em que ndo hajam restricdes quanto a coleta de
dados. Neste caso sdo utilizados uma entrevista espontanea, complementada por
guestionarios. A entrevista espontanea podera ser feita de modo individual ou coletivo, em
funcdo do interesse e da disponibilidade dos usuarios. Os questionarios serdo elaborados a
partir das | DEs identificadas na entrevista e complementado com a visao dos especialistas.
Os resultados dos questionarios permitir&o priorizar os IDES de acordo com a visdo dos

usuarios.

Segundo o método de DM, sempre que possivel o questionério deve ser aplicado para
garantir que todos os sujeitos se manifestem a respeito das questdes levantadas. A
entrevista é fundamental para elencar as questdes sob 0 ponto de vista dos usuérios e pode
ou ndo ser seguida do questionério, em casos onde ndo haja oportunidade de um
levantamento mais aprofundado. Em algumas situactes, pode-se vir a utilizar uma
estratégia mista, ou sgja, mesmo apos ter sido feita a aplicacdo da estratégia A, com seus
dois mdédulos de entrevistas, ndo existe qualquer impedimento em se aplicar, também, o
questionario. Esta flexibilidade é Gtil em condicfes reais de intervencdo ergondémica, onde
aproépriarelacdo com os usuarios muda durante o processo de investigagdo, podendo vir a
facilitar ou dificultar a execucdo de cada etapa prevista.
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Priorizacdo dos itens de demanda ergondémica (IDESs) identificados pelo usuario

Nesta etapa, os | DEs identificados seréo priorizados de acordo com a percepcéo dos
usuérios. Cada estratégia utilizada para a col eta de dados tem o seu proprio critério de

ponderacéo, em funcdo da natureza dos dados.

Paraaestratégia A, os trés primeiros itens de demanda ergondmica receberdo os pesos de 4,
3 e 2. Os demais itens mencionados no médulo espontaneo e os itens do médulo induzido
receberdo o peso 1. A aplicacdo desses pesos permite a determinagdo da frequiéncia
corrigida da ocorréncia de demanda, que € obtida pelo somatdrio das manifestagdes de

todos os usuarios, ordenados por categoria quando se fizer necessario.

No caso da estratégia B, a ordem de mencéo de cada item € utilizada como peso de
importancia pelo reciproco da respectiva posicao; ou sgja, ao item mencionado na p*™?
posi¢3o é atribuido o peso '/, Dessaforma, o primeiro fator mencionado receberé o peso
'/,= 1 0 segundo '/, = 0,5, o terceiro /3 = 0,33, e assim por diante. A tendéncia do uso da
funcao reciproca é de valorizar os primeiros itens mencionados, sendo que a partir do
guarto item a diferenca passa a ser menos expressiva. 1sto acompanha a concluséo de
Guimaraes (1995) de que os trés primeiros fatores mencionados tendem a ser os mais
importantes. A soma dos pesos relativos a cada item dara origem ao ranking de
importancia que podera servir de guia para o projeto quando ndo for possivel o retorno
com 0s questiondrios, mesmo quando planejado inicialmente. A priorizacéo estabelecidaa

partir dos dados da entrevista espontanea € um forte indicio daimportancia dos IDEs.

A aplicacéo do question&rio leva a utilizacdo de uma escala de avaliagéo continua, sugerida
por Stone et al. (1974, apud Fogliatto & Guimaraes, 1999). Na metodologia do DM
recomenda-se 0 uso desta escala com duas ancoras nas extremidades (pouco importante e
muito importante) e uma ancora no centro (importante). Estaescalatem 15cme ao
longo dela o usuario devera marcar a sua percepcao sobre o item. A intensidade de cada
resposta poderd variar entre O e 15. Diferentemente da ponderacdo das entrevistas, nos
guestionario ndo sera a soma dos pesos atribuidos pelos usuarios, mas a média aritmética
que irdgerar o peso do item. O desvio padrdo € uma estatistica Util para verificar a
gualidade dos dados iniciais.
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Incorporacéo da opinido de especialistas

Mesmo preconizando a utilizacdo da opinido do usuario como fonte primaria dos IDEs, o
Design Macroergondémico prevé a necessidade de considerar a opinido dos especialistas,
principalmente para incorporar itens relevantes que ndo tenham sido mencionados na coleta
de dados.

Paratanto, o DM prop&e 0 uso da matriz de comparagao aos pares de Saaty (1997, apud
Fogliatto & Guimaraes, 1999) associado atécnica de brainstorming (Jones, 1978). O
brainstorming auxiliara os especialistas na identificacdo dos itens ndo mencionados pelos
usuérios, complementando portanto alista de IDEs. O método de comparagao aos pares
sera (til para a geracéo de um ranking de importancia dos itens comparados; ou sgja, 0s
IDEs identificados pelos usuarios e os itens listados pel os especialistas serdo consolidados
em uma nova lista de prioridades. O método de comparacdo aos pares também permite o
estabel ecimento de uma medida de consisténcia nas avaliagoes.

Devido adificuldade para comparar grande niimero de pares, em muitos casos sera
necessario agrupé-los por categorias. Dessa forma se avaliara apenas os IDEs de uma

mesma categoriaentre si.

Em funcdo de cada estratégia adotada para a col eta de dados, sera utilizado um
procedimento diferente para a comparagdo aos pares. Sugere-se Fogliatto & Guimaraes
(1999) para maiores esclarecimentos sobre a utilizagdo do método de comparacdo aos

pares.

Listagem dos itens de design

Os itens de design (IDs) correspondem aos fatores que atender&o as demandas expressas
pelos IDEs. Destaforma, por exemplo, o IDE eliminar a incidéncia de sol, poderéo

corresponder os IDs cortina, persiana, vidro e filtro (pelicula adesiva).

A determinacdo dos itens de design de cada projeto pode ser feita com o auxilio de diversos
recursos, entre os quais brainstormings e reviso de literatura. Fogliatto & Guimaraes
(1999) sugerem agumas alternativas:““‘observacgdo direta das caracteristicas do posto de

trabalho em questao, filmagem em video da rotina de trabalho de seus usuarios,
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observagao participativa de membros da equipe de design (ou seja, para identificar IDs em
um determinado posto, membros da equipe de design trabalham no posto por um
determinado periodo de tempo), inspecdo do elenco de IDEs selecionados na etapa
anterior e determinacao de possiveis IDs relacionados a eles, e compilacéo de dados

historicos disponiveis em literatura.”

Determinagéo da forca de relacdo entre Itens de Demanda Ergondmica e Itens de
Design.

Nesta etapa da metodol ogia de DM, s&o estabelecidas as relacdes entre os IDEs e 0s I Ds.
Dois sdo os objetivos nesta etapa, segundo Fogliatto & Guimaraes (1999):

aidentificagéo dos 1Ds que tém pouco ou nenhum efeito na satisfacéo dos IDEs €,

consequentemente, podem ser desconsiderados no projeto?; e

a geracao de pesos de importancia para | Ds relevantes na satisfagéo dos IDEs e, através

destes pesos, classifica-los quanto asua prioridade no projeto do posto de trabal ho.

Para atingir esses objetivos 0 DM utilizaa Matriz da Qualidade do QFD (Quality Function
Deployment)®. O DM faz uso da Matriz da Qualidade (MQ) como uma ferramenta de
analise de decisdo utilizada na priorizacdo de itens de design. Os resultados daMQ
indicam quais os itens de design sdo prioritarios para o projeto, a partir da demanda
ergonémica do usuario e da opinido de especialistas. A seguir sdo apresentados, de forma
resumida, 0s passos para a implementacaéo dessa etapa.

1. Itens de Demanda Ergonémica / Desdobramento — os IDESs sdo listados nas linhas da
Matriz da Qualidade;

2. Pesos de Importancia, Pl; — 0s pesos a serem escritos na MQ est&o relacionados &s
IDEs e correspondem a pesos corrigidos (consideram conjuntamente as opinides de

usuarios e especialistas);.

3. Itens de Design — ositens de design s&o listados nas colunas daMQ;

2 Cabe lembrar que sob o ponto de vista do desenvolvimento de produtos existem trés funcdes: a prética (ou
utilitéria), asimbodlica e a estética. A ergonomia trata de varios dos aspectos das trés funcdes, considerando
aspectos biomecani cos, antropomeétricos, cognitivos, psicossociais, etc., porém ndo se pode esquecer que
podem exigtir itens sem peso algum para o atendimento de uma demanda ergondmica mas que estéo
associados a atributos de outra natureza.
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O Itens de Demanda
Ergonémica (IDES)

® Peso de
Importancia, PI;

Avaliacdo dos
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Tabela 1 Matriz da Qualidade utilizada na metodologia DM (Fogliatto & Guimaraes, 1999)

4. Avaliacdo Estratégica, E; — considera-se a repercussao do atendimento aos IDES sobre
(a) asatisfacao dos usuérios primarios e secundarios do posto de trabalho em estudo,
(b) aimagem da empresa junta a seus clientes e fornecedores, (¢) a sobrevivéncia da
empresa no médio e longo prazo, etc. A avaiagdo estratégica dos | DES pode ser
realizada tanto pela equipe de especialistas responsavel pelo projeto do posto de
trabalho, como por um grupo de gerentes ou executivos da empresa. A escala a ser
utilizada na avaliacéo estratégica dos | DEs est4 apresentada natabela 1, extraida de
Fogliatto & Guimaraes (1999). Esse item é de preenchimento facultativo naMQ, com a

utilizacdo dos pesos apresentados na tabela 2.

Valor Descricdo
0,5 Importancia pequena
1,0 Importancia média
15 Importancia grande
2,0 Importancia muito grande

Tabela 2 Escala utilizada na avaliacdo estratégica dos itens de demanda ergonémica listados na
matriz da qualidade.

% O QFD é uma ferramenta desenvolvida para auxiliar no planejamento e projeto de novos produtos e servicos
ou namelhoria dagqueles ja existentes. A Matriz da Qualidade (MQ) é uma das partes componentes do QFD.



5. Avaliacdo Competitiva, M; — aidéia daavaliacdo competitiva é analisar a posi¢cdo da
empresa em relagio a concorréncia, relativamente a cada um dos IDEs. E de

preenchimento facultativo naMQ, utilizando a escala apresentada na tabela 3.

Valor Descricdo
0,5 Acima da concorréncia
1,0 Similar a concorréncia
1,5 Abaixo da concorréncia
2,0 Muito abaixo da concorréncia

Tabela 3 Escala utilizada na avaliacdo competitiva dos itens de demanda ergonémica listados na
matriz da qualidade.

6. Priorizacdo do Item de Demanda Ergondmica, P; — a priorizacdo do i®™ IDE leva
em consideracdo (a) aimportancia aferida pel os usuérios e especiaistas ao IDE, (b) os
resultados da avaliagdo estratégica, e (c) os resultados da avaliacéo competitiva, através

da seguinte expressao:

P =Pl JE M, i=1..,L

onde | denota o nimero total de IDEs sendo considerados no projeto.

Relagéo entre os Itens de Demanda Ergonomica e os Itens de Design, R;

Paraa avaliacdo darelacdo entre os IDEs e IDs listados naMQ pode ser utilizada a escala
apresentada na tabela 4. Outra escala podera ser aplicada conforme o entendimento dos
especialistas envolvidos no projeto. A matriz, deve ser preenchida pela equipe de projeto,
avaliando a intensidade de atendimento de cada um dos IDEs (listados nas linhas da matriz)
pelos IDs (listados nas colunas da matriz). Em alguns casos, podem ocorrer as seguintes
situacOes especiais, que merecerdo atencdo da equipe de especialistas:

matriz com muitas relagdes fracas - indica que existe inconsisténcia entre IDEs e IDs.
Deve ser feita uma revisdo dos I Ds, para que atendam as necessidades ergondmicas
expressas pelos IDEs;

matriz com colunas em branco - indica que foram listados | Ds desnecessérios, a0

atendimento da demanda ergonémica. Podem ser revistos ou desconsiderados do projeto;
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matriz com linhas em branco - indica que ndo foram listados ID importantes que
deverdo atender as demandas ergonémicas expressas pelos IDEs. Esses |IDs devemn ser
identificados e acrescentados a MQ.

Valor Descricdo
0 Nenhuma relacao
1 Relacéo fraca
3 Relacdo média
5 Relacao forte
Obs.: valores intermediarios denotam situacGes de compromisso

Tabela 4 Escala utilizada na avaliacdo da relacdo entre Itens de Demanda Ergonémica e Itens de
Design na matriz da qualidade.

Tratamento ergondmico dos Itens de Design.

Apbs a determinacao dos itens de design a serem priorizados no projeto, devem ser

estabel ecidas as metas ergonémicas para esses itens. 1sso € feito na forma de especificactes
técnicas e valores-alvo, que devem levar em conta todos os aspectos considerados pela
ergonomia (como conforto e seguranca do ambiente fisico, questbes antropomeétricas e de
organizagdo do trabalho, materiais a serem utilizados, viabilidade técnica, etc.). Para esse
trabalho deve-se contar com a colaboracdo em conjunto de especialistas das diversas areas

afins a cada projeto (além de ergonomistas, engenheiros, designers, médicos, etc.)

Implementag¢do do novo design e acompanhamento.

A Ultima etapa consiste no acompanhamento do projeto e na avaliagdo de protétipos. Esta
etapa dependera profundamente das caracteristicas de cada projeto, mas tem enorme
importancia na medida em que € o momento em que se fazem 0s g ustes necessarios a
efetivaimplementacéo. Também neste momento € feita a“negociacdo” entre os diversos
aspectos subjacentes ao projeto do produto ou posto de trabalho. Itens de peso terciério, por
exemplo, podem ser menos considerados em favor de consideracfes de outra natureza,

como aspectos simbdlicos ou financeiros.

Utilizacao do método de Design Macroergondmico

Como jafoi colocado, o DM é um método em desenvolvimento pela equipe do
LOPP/UFRGS que tem sido utilizado no desenvolvimento de produtos e de postos de
trabalho. Até o momento seu uso se deu em postos de trabalho simples, onde um usuario
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realiza seu trabalho de formaisolada, com pouca ou nenhuma interagdo com outros postos.
No presente trabalho o DM é utilizado pela primeira vez em um ambiente complexo, onde
existem postos de trabalho com caracteristicas diferentes. O capitulo 6, a seguir, detalha o

Seu uso através de um estudo de caso.
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Capitulo 6 Estudo de caso

Este capitulo apresenta a aplicacdo do método de Design Macroergondmico (DM) paraa
identificacdo da demanda ergondmica de usuérios de escritdrio informatizado de uma
indUstria quimica da regido metropolitana de Porto Alegre. Trata-se de uma empresa que
produz tintas para a construgao civil e para aindlstria automobilistica, principamente,
sendo a primeira responsavel pelo maior volume de encomendas. Sua producéo tem uma

distribuic&o sazonal, concentrando-se 0 maior volume no segundo semestre.

Essa industriaimplantou, ao longo do segundo semestre do ano de 1998, um novo sistema
de informatizagdo, com a substituicdo de um antigo mainframe. Em consequiéncia dessa
mudanca, foram instalados computadores pessoais (PCs) em todas as &reas administrativas,
com uma relagdo superior a uma maquina por funciondrio nos setores analisados. O uso de
um novo equipamento alterou as rel agdes dos usuarios com o seu trabalho, e criou novas
demandas ergondmicas que, somando-se s ja existentes, resultaram na necessidade de

implementar um projeto de agcdo ergondmica na empresa com suporte da universidade.

Mesmo néo havendo ainda a defini¢éo sobre o convénio entre a universidade e a empresa, a
sua direcdo autorizou a realizac8o deste estudo de caso, com fins académicos. A Unica
exigénciafoi que ndo se criasse, junto aos funcionarios, a expectativa de solucdes a curto
prazo para os problemas que viessem a ser identificados.

Planejamento

O objetivo deste trabalho foi avaliar como as demandas ergondmicas que dependem do tipo
de trabalho realizado e que transcendem o espago microergondmico do posto de trabalho
podem ser identificadas com o uso de ferramentas participativas, no caso, o Design
Macroergondmico. Com base neste estudo de caso, foi possivel caracterizar: (i) as
demandas ergondmicas de diferentes espacos de trabalho informatizados; (ii) a existéncia
de diferencas entre as atividades realizadas, comparando demandas originarias de traba hos

diferentes e ndo apenas de grupos diferentes.
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Diante dos objetivos, optou-se por buscar nas tipologias de trabalho existentes, aguelas que
garantissem as condic¢des necessérias de diferenciacdo. Portanto, solicitou-se da empresa

gue of erecesse acesso aons seguintes tipos de area administrativa:
um setor que envolva trabalho interno associado a atendimento ao publico;

um setor que realize apenas trabal ho interno, sem envolvimento direto com pessoas

estranhas &s suas tarefas.

A partir desta definicéo, a escolha dos setores para o presente estudo foi determinada pelo
interesse manifestado pela empresa em ter uma avaliagcéo ergondmica de areas que haviam
apresentando maiores demandas junto ao servico médico ou que estavam em vias de sofrer
alteracOes de layout e reforma do espaco fisico. Os setores sugeridos pela empresa, e
adotados para o estudo de caso, foram o setor de Expedicéo e o0s setores de Administracéo
de Pessoal, Desenvolvimento Organizacional e Servicos Gerais (os trés ultimos fazem parte
do Departamento de Recursos Humanos). A natureza das tarefas realizadas pelos quatro
setores € significativamente diferente, como sera descrito adiante. Além disso, os setores
funcionam em ambientes distintos quanto aconcepcao arquitetdbnica. Em comum, tém o
equipamento utilizado, tanto computadores como mobiliario.

Apbs a selecdo das areas a serem pesquisadas, foi feito um contato direto com os seus
funcionérios, através de reunides, quando foram explicados 0s objetivos da pesquisa e 0
método a ser adotado, enfatizando-se a caracteristica participativa do enfogque proposto no
método de Design Macroergondmico.

Levantamento inicial

O levantamento e andlise do trabalho nos diferentes setores foi feito com base em
observacdo direta, indireta e instantanea, entrevistas e questionarios, conforme detalhado
mais adiante. A primeirafase, caracterizada pela observacéo direta, foi desenvolvida ao
longo de uma semana, entre 28 de junho e 2 de julho de 1999, que corresponde aos dias de
maior atividade em alguns setores. Nessa ocasi&o, foram realizadas filmagens dos espagos
de trabalho e de alguns postos. As observacoes indiretas com base nas filmagens
extenderam-se até o final dessa dissertacdo, pois foram importantes, inclusive, como

suporte para a discussao.
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Considerando que ndo houve recusa com relacéo aregistrar em video o trabalho dos quatro
setores, afilmagem dos espacos de trabalho consistiu na colocacdo de uma filmadora, sobre
um tripé, em um ponto fixo direcionada para alguns setores durante um periodo de tempo.
Devido & dimensdes dos sal Ges, foi impossivel incluir todos os postos de trabal ho no
campo de filmagem. Em funcéo disso, foi feita a opcao de filmar por partes, incluindo um
ou dois setores em cada tomada, privilegiando 0 que estivesse em primeiro plano. As
tomadas foram feitas a partir de diversos pontos. O tempo dedicado a cada tomada foi
determinado em funcéo da intensidade das atividades realizadas. quando um determinado
setor tinha a sua atividade reduzida, procurava-se filmar outro setor onde estivesse sendo
realizada outra atividade, com o intuito de coletar amaior quantidade possivel de
informac&o. Na maioria das tomadas, buscou-se uma disténcia que retirasse a camera do
espaco pessoa dos observados. Foi impossivel evitar ainterferéncia no ambiente, mesmo
com a camera postada em um local no fundo do saldo. Alguns funcionérios estiveram mais
avontade que outros, mas em algum momento todos olharam para a cAmara, evidenciando

gue a observacao afetava 0 seu comportamento.

A primeirafilmagem coincidiu com um dia de grande atividade em um dos setores, o de
Administragdo de Pessoal (com o final da emisséo da folha de pagamentos), com
significativo trabaho interno. Nos demais setores havia pouca atividade, com diversos
funciondrios executando tarefas externas (reunides e outras atividades). No segundo dia de
filmagem, a atividade mais intensa aconteceu no setor de Desenvolvimento Organizacional,
com a presenca, durante todo o dia, de funcionérios que vinham fazer inscri¢cdes em um
programa de atividades para seus filhos. No setor de Administracdo de Pessoal também

houve atividades de recepcdo, porém com menor intensidade.

No terceiro e no quarto dias, afilmagem foi realizada no setor de Expedicdo, coincidindo
com atividades de entrega de produto na virada do més, quando o volume normalmente é
maior que nos demais dias do més. Como ndo era um periodo de pico de producéo, a
atividade foi reduzida. Segundo o testemunho dos funcionarios, a atividade entre os meses
de setembro e janeiro é significativamente mais intensa.

Além da semanainicial, foram feitas outras visitas & empresa para aplicacdo e coleta dos
questionarios. (Em uma dessas visitas, imediatamente apds o recolhimento dos

guestionarios, foi feita uma apresentacdo dos resultados iniciais das entrevistas e
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observagoes realizadas, aos funcionérios dos trés setores do departamento de Recursos

Humanos).

As observagoes realizadas permitiram identificar algumas fontes de constrangimentos para
os funcionérios. Tanto no setor de Expedicdo como no departamento de Recursos Humanos
foram observados fontes de ruido (conversacdo, digitacdo, campainha de tel efones, abertura
e fechamento de arquivos metalicos e uso de impressora matricial) e mé iluminagédo
(reflexos nas telas, reflexos nas painéis em laminado melaminico das paredes das divisorias
e do armério ao fundo o saldo, reflexos nos vidros das divisorias, reflexos nas superficies
das mesas e of uscamento direto pelas luminérias).

A observacdo direta e a andlise das filmagens realizadas no departamento de Recursos
Humanos indicou problemas de posturas provocados por: (i) uso do telefone apoiado entre
cabeca e ombro (trabalhando com o computador ou manuseando papéis); (ii) trabalhar com
o computador em diagonal com relacdo a mesa (por falta de espaco na mesa), levando a
sentar fora do eixo da mesa; (iii) digitacdo com o monitor fora do eixo do corpo, adotando
umatorgdo de tronco paraler atela; (iv) manuseio de documentos sobre as pernas,
provocando inclinag&o do tronco e cabega; e (v) digitagdo com leitura de documentos
colocados sobre a mesa a frente do teclado, forcando a inclinacéo acentuada de pescoco e
cabeca. No setor de Expedicdo foram observadas posturas semelhantes, com excegdo do
uso do computador na diagonal (nesse setor os computadores sdo colocados sobre uma
mesa auxiliar. Os problemas observados antes da realizagdo das entrevistas foram
organizados, no quadro 1, de acordo com Moraes & Mont’ Alvéo (1998).
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Problemas Caracterizacdo

Interfaciais Posturas prejudiciais com rotacdo da coluna e inclinagéo lateral do
tronco durante o trabalho em consequiéncia do posicionamento do
teclado e/ou do monitor

Informacionais Falta de indicagcdo sobre o acesso para funcionarios que buscam

informag6es (Administracdo de Pessoal)

Comunicacionais

Dificuldade de conversacao telefénica em horarios de “pico”
(Expedicao)

De deslocamento

Necessidade de deslocamento constante para outras mesas a fim
de utilizar outros computadores

Espacial/arquitetural

Insolac@o excessiva na parede
Falta de adequacéo das luminarias ao tipo de trabalho realizado

Impossibilidade de abrir as persianas (para ver o exterior), devido a
interferéncia nas telas

Impossibilidade de abrir as janelas para permitir ventilagdo natural
(ruido externo e excesso de luminancia)

Fisico-ambientais

Reflexos decorrentes da iluminagéo inadequada

Ruido de baixa intensidade que dificulta a realizacéo de tarefas que
exigem concentragao

Acidentarios

Presenca de fios expostos na parte frontal das mesas

Quadro 1 Quadro de categorizacao de problemas (segundo Moraes & Mont’Alvéo, 1998)

Descricdo dos setores analisados

A empresa esta localizada em uma &rea arborizada, em instalagdes construidas no inicio

dos anos 80. Os setores analisados no estudo de caso estéo localizados em éreas proximas,

conforme afigura 3, que apresenta um detalhe da area da empresa. A descricéo das

caracteristicas fisicas e do trabalho realizado em cada setor vem a seguir.
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O

Servigo Médico/

Creche Almoxarifado/
Producéo

Laboratorios

1
-

Administragéo Estacionamento
de caminhdes

Jardim/Estacionamento

1 Setor de Expedicéo
2 Departamento de Recursos Humanos

Figura 3 Setor de Expedicédo de Departamento de Recursos Humanos:localizacdo em relac@o ao
espaco da empresa

Expedicao

O setor de Expedicao é responsavel por processos de encaminhamento de pedidos, emissao
de notas fiscais e gerenciamento dos fretes. Na ocasido do levantamento inicial, contava
com 7 funcionérios além dos chefes (de setor e de departamento). Fisicamente, o setor de
Expedicao esta localizado ao lado da area de carregamento dos caminhdes (entrega de
produto), em uma das extremidades de um galp&o da area industrial. Fica também vizinho a
um outro setor de expedicdo, com o qual ndo tem relacdo funcional. O espaco é delimitado
com a &reaindustria por divisorias piso-teto com panos de vidro ameiadtura. A figura 4
mostra alocalizagéo dos postos de trabalho, que ser&o descritos a seguir, em relacdo ao
ambiente do setor (os dois postos ndo numerados correspondem &s chefias, do

departamento e do setor).
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Figura 4 Setor de Expedicao: arranjo fisico

O saldo tem paredes de tijolos aparentes e fica separado das demais areas por divisorias
com vidracas. Na parede da entrada, voltada para o nascente, ha um janeldo em vidro
trand Gcido (marchetado), protegido por persianas verticais. O teto € em placas de gesso
brancas. Internamente, existem trés pequenas areas delimitadas por divisorias méveis com
aproximadamente 1,5m de altura (na cor verde musgo). Na entrada do saldo ha um balcéo
para atendimento aos motoristas que vém receber as notas fiscais para carregamento. O
balcéo conta com uma bancada de trabalho onde esta instalado um computador e dois
aparelhos telefénicos. Atras do bal cdo estdo trés conjuntos compostos por duas
escrivaninhas e mesas de apoio, onde estdo instalados cinco postos informatizados (a sexta
mesa é usada para trabal hos eventuais). Em uma das pequenas areas esta localizado um
posto com dois computadores e trés impressoras (duas matriciais e umalaser). Esse posto é

constituido por mesas tipo “ para computador”. Existe ainda uma saleta com arquivos.

O sa&o éiluminado por 11 conjuntos de |ampadas fluorescentes, pendentes a cerca de 2,5m
(luminarias sdo duplas, sem difusores). Na ocasido estavam sendo usadas |ampadas Philips
(referéncia Extra Luz do Dia 110W/75RS) e Silvania (referéncia Luz do Dia Plus F110 T12
HD/LDP). Foi realizada uma medicdo de iluminancia, com equipamento da propria
empresa, em todos os postos de trabalho, medindo-se aincidéncia de luz na érea de
trabalho sobre a mesa e no teclado. Encontrou-se diferenca significativa entre os postos,
variando de 320 lux a 500 lux.
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A climatizagdo é feita com ar condicionado local, com exaustores no teto.

O mohiliario utilizado é padréo na empresa, fabricado em suas proprias oficinas. Sdo
escrivaninhas robustas em duas dimensdes: 125cm x 69cm x 76cm e 125cm x 82cm x
76cm. Trata-se de mesas projetadas e utilizadas antes da introducéo da informética, ndo
dispondo de passagens internas para cabos de energia e |6gica (a instalacdo dos cabos de
energia, l6gica e telefonia € feita pela parte frontal externa das mesas; em algumas estéo
fixadas tomadas e em outras filtros de linha). S&o pintadas em cor verde claro acinzentado e
tém o tampo verde (semi-fosco). Quase todas as mesas contam com uma travessa fixa de
madeira que tem a funcdo de estrutura e de apoio para os pés.

As cadeiras sdo giratérias, de diversos tipos, com rodizios e sem apoio para 0s bragos.

As CPUs dos computadores estéo colocadas sobre as mesas de apoio e os monitores estéo
colocados sobre as escrivaninhas (cinco deles contam com filtro para atela). Os teclados
estdo diante dos monitores e paralelos a eles. Todos os teclados séo do tipo
convencional.Todas as mesas dispdem de um aparel ho telefonico, e algumas uma méquina
decalcular.

A iluminac&o natural, embora minimizada pelo vidro translGicido e pelas persianas, provoca
reflexos nas telas, pela entrada de luz através dos vaos. As persianas permaneceram todo o
dia fechadas na mesma posi ¢&o.

As fontes de ruido sdo quase todas de baixa intensidade. A Unica fonte de altaintensidade é
uma das impressoras matriciais (a outra tem uma cobertura para abafar o seu ruido). Os
telefones quase sempre foram atendidos até o terceiro togque (exceto durante o horério de
almoco, quando, as vezes, nem mesmo sao atendidos pel os poucos funcionérios que ficam
no local).Quando varios funcionarios estéo digitando ao mesmo tempo, o ruido torna-se
incdmodo. Em certos momentos a conversacdo € significativa, embora de baixa
intensidade. Quando existe fila no balcdo para a entrega das notas fiscais aos
caminhoneiros existe um nivel de ruido mais alto, além de interferéncias no trabalho dos

funcionérios.
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As atividades realizadas pelo setor de Expedicéo sdo rotineiras, comegando com a entrada
dos pedidos enviados pelo setor de vendas, que sdo encaminhados, inicialmente, paraa
verificacdo no estoque. ApGs a confirmacdo, ou ndo, de disponibilidade do produto, séo
emitidas as notas fiscais. A partir desse instante, 0 encaminhamento das notas fiscais segue
diversos roteiros pré-estabel ecidos dependendo dos seguintes fatores:

natureza da operacao (venda a vista ou a prazo);
regido de destino (Grande Porto Alegre ou interior);

tipo de entrega (transportadora ou retirado pelo cliente).

Atividades

O setor de Expedicdo funciona através de um processo formal mente estabel ecido, com um
fluxo continuo de informagdes e documentos que envolve todos os funcionérios. Cada
funcionério tem suas tarefas determinadas e claramente prescritas, e todos tém
conhecimento de outras tarefas de forma a atuarem em outro posto como substitutos ou em
momentos de formagdo de gargalo. A seguir sera feita uma descricdo sumaria de cada
posto:

posto 1 (opera dois computadores simultaneamente) recebe os pedidos via sistema

(imprime os pedidos) e emite as notas fiscais apos a verificagdo no estoque;
posto 2 controla o encaminhamento de pedidos para 0 estoque;

posto 3 confere as notas (verifica dados e valores, utilizando um mapa mental:
“...mentalizo um roteiro...”), separa e encaminha as notas conforme o destino (Grande
Porto Alegre: envia para o posto 6; outros locais: envia para o posto 4 ; ou pagamento
antecipado: envia para o posto 5).

posto 4 agrupa as notas por transportadora, faz contato com as transportadoras (por

telefone) e encaminha as notas para o posto 6.

posto 5 encaminha as notas a vista para o Departamento Financeiro, aguarda
confirmag&o do pagamento e encaminha as notas liberadas para o posto 4 ou 6, conforme
0 destino;
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posto 6 (balcéo) busca as notas no escaninho, consulta os colegas sobre notas em
processamento, libera as notas para as transportadoras, e arquiva comprovantes de
entrega.

posto 7 confere os conhecimentos de frete (valores, prazos), encaminha 0 pagamento
dos fretes para 0 Departamento Financeiro, e resolve problemas de erros na entrega

(troca de codigo, envio de quantidades erradas, etc.).

O arranjo fisico adotado neste setor corresponde ao fluxo de documentos (faturas e notas
fiscals), acomunicacdo e a privacidade necessérias para a realizacao das tarefas. Desta
forma, o funcionério responséavel pelo atendimento dos caminhoneiros trabal ha sentado
diante do balcdo (posto 6), em contato direto com o publico. O funcionario responsavel
pela emissdo de notas fiscais (posto 1) trabal ha isolado do publico, em uma area ao fundo
do sal&o, delimitada por divisdrias a meia-altura. Os demais funcionarios estéo organizados
em mesas paralelas diante do balcdo de atendimento. O gerente do departamento ao qual o
setor de Expedicéo esta submetido (cujas atividades ndo estdo descritas neste trabalho) tem
a sua mesa localizada no fundo do sal&o, ao lado do posto 1, atras de todos os demais. O

arranjo fisico corresponde a uma adaptag@o do conceito de escritorio aberto.

A equipe de trabalho, na ocasi&o da pesquisa, contava com sete funcionérios
administrativos, suas caracteristicas relativamente a trés strata vém apresentadas no quadro
2.

Sujeito q r t u \% X z

Sexo F F M F M M M
Idade 26 41 25 25 24 26 20
Instrucao 3° 2° 2° 2° 2° 39 2°

Quadro 2 Setor de Expedicao: caracterizacdo do grupo (legenda: F= feminino; M= masculino; 2°
e 3° referem-se a 2° e 3° graus completos, respectivamente; e 3°i refere-se a 3° grau incompleto)

O trabalho realizado com o computador pelos funcionarios do Setor de Expedicao
corresponde, principalmente, a atividades de conversagdo ou interagdo comunicativa. As
excecdes ocorrem no posto 2, onde ha pouco trabalho com o computador, € no posto 4,
onde predomina a aquisi¢éo de dados datela e o contato telefonico. O quadro 3, resume a
tipologia (conforme Grandjean, 1987) encontrada no setor de Expedicéo.



Postos 1 2 3 4 5 6 7

Entrada de dados

Aquisi¢do de dados X
Conversacgao X X X X X

Processamento de texto
CAD

Quadro 3 Setor de Expedicao: tipologia do trabalho computadorizado

Com relac8o atipologia de trabalho de escritorio, segundo Brill et al.(1984) e Brill &
Parker (1988), os tipos predominantes para esse setor sdo o profissional/digitacdo e
profissional/geral, demandando ato grau de enclausuramento e controle de ruido. A
excecao € 0 posto 6 (balcdo) que realiza atividades que podem ser enquadradas como de
secretéria(o)/geral, com um nivel moderado de enclausuramento.

Recursos Humanos

Os trés setores do departamento de Recursos Humanos (RH) que séo objeto desse estudo,
Administracdo de Pessoa (composto por 6 funcionarios), Servicos Gerais (com 4
funcionérios) e Desenvolvimento Organizacional (com 5 funcionarios), estdo localizados
em um mesmo saldo, no prédio da administracéo, ao lado da chefia do departamento,
arquivo e &reas de apoio (figura 5). Outros setores do RH que estdo localizados fora sdo a
Creche e 0 Servico Médico, e ndo foram focalizados, por ndo corresponderem ao escopo
deste trabal ho.

77
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Acesso

T

Desenvolvimento
Organizacional

Servigcos Gerais

Administracao

de Pessoal Reunides Reunides
Apoio
Gerente Acesso
} Acesso . principal
i Apoi

Figura 5 Departamento de Recursos Humanos: arranjo fisico

O espaco ocupado pelo RH é um saldo retangular (com dimensdes estimadas de 8m de
largura por 22m de profundidade e 3,5m de atura), com janelas em todo o seu lado direito
(voltado para o poente) e saletas delimitadas por divisdrias em seu lado esquerdo. As
janelas com vidros comuns sdo protegidas com persianas verticais trandlUcidas, e estéo a
altura aproximada de 1,2m. A parede inferior &s janelas € pintada de azul escuro.

As divisorias que delimitam as saletas tém vidros a partir de cerca de 1,2m de atura. S&o
quatro saletas, trés com vidros transparentes comuns e uma com vidro translcido. A parte
inferior da divisorias é revestida com laminado melaminico da cor bege. O piso do saldo e
das saletas € de carpete. O teto do saldo e das saletas é em |gje de concreto, pintada de
branco. Ao fundo do saldo a parede é ocupada por um armario revestido com laminado
melaminico, de cor verde claro acinzentado.

O sa&o éiluminado por 12 conjuntos transversais de |ampadas fluorescentes, pendentes a
cercade 2,5m (luminarias sdo duplas, sem difusores). Na ocasio estavam sendo usadas
lampadas Philips (referéncia Extra Luz do Dia 110W/75RS) e Silvania (referéncia Luz do
Dia Plus F110 T12 HD/LDP). Da mesma forma que no setor de Expedicéo, foi feitaa
medi¢&o de iluminancia em todos os postos de trabal ho, encontrando-se uma variagcdo ainda
maior, desde 220 lux a 780 lux.

A climatizagéo é feita com ar condicionado central com controle externo.
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O mobiliério utilizado € padréo na empresa, conforme detalhado anteriormente. Ressalta-se
gue algumas mesas N&o contam com travessa, €, por iSso, duas contam com apoios para 0s
pés independentes (model os distintos), também ndo regulaveis quanto aaltura mas que
podem ser colocados nas posi¢des mais adequadas para cada momento.

As cadeiras sdo de diversos tipos, com e sem rodizio, com e sem apoio para os bragos.
Todos os funcionérios tém cadeiras giratorias com rodizios, sendo que algumas poucas
contam com apoio para os bragos. Todas as cadeiras para aproximacao (para uso de
visitantes, fornecedores e funcionarios de outros setores) sdo sem rodizios, contudo

algumas tém apoio para os bragos.

As mesas dos trés setores, com excegdo de duas, contam com computador (PC-IBM, com
gabinete horizontal). Nenhum dos monitores do saldo conta com filtro paraatela. Os
monitores estdo col ocados sobre os gabinetes (utilizam dois tipos de monitor), em sua
maioria nadiagonal. Os teclados est&o em sua maioria diante dos monitores e paralelos a
eles (com excecdo de um uso do teclado perpendicular ao gabinete). Todos os teclados séo
do tipo convencional, sendo que trés contam com apoio para os pulsos. Todas as mesas
dispdem de um aparelho telefénico, e algumas poucas com uma maguina de calcular. A
instalacdo dos cabos de energia, |6gica e telefonia é feita pela parte frontal externa das
mesas. Em algumas mesas estéo fixadas tomadas e em outras filtros de linha.

Existem no salo trés impressoras que sdo compartilhadas: duas matriciais e uma laser.
Uma das matriciais tem uma cobertura para enclausurar o seu ruido. Estéo localizadas na
area proxima ao setor de Administragdo de Pessoal. Também ha um posto informatizado,

em uma mesa do tipo “para computador”, na &rea vizinha s impressoras.

Existe uma saleta com dois computadores para uso compartilhado (nem todos os
computadores tém todos os programas requeridos) e um computador dedicado ao controle
de cartdo de ponto (sistema de ponto el etrénico). Ha também duas sal etas de reunides, que
s80 utilizadas para receber visitas ou para trabalhos que exijam privacidade ou

concentracdo. Uma das saletas tem vidro translGcido.

Este departamento passou nos anos recentes por diversas mudancas fisicas e
organizacionais. Foram eliminadas gradativamente as divisorias que originalmente
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delimitavam o espaco de cada funcionério em “baias’. Também foram eliminadas as salas
privativas de alguns funcionérios que tém tarefas de carater confidencial ou privado, como
assistentes sociais. Atualmente todos trabalham no mesmo ambiente aberto, com excegéo
do chefe do departamento, que ainda conta com uma sala privativa, mas com divisoria com

vidro a meia-altura

Dentro deste espaco fisico e organizacional, portanto, existem distintos tipos de trabalho, de

trabalhador e de conceito de escritdrio, conforme descrito a seguir.

Administracédo de pessoal

E o setor responsavel pela admissio, folha de pagamento e demissio de funcionérios, além
de manutencéo de arquivo historico de funcionarios. Executa diversas rotinas ao longo do
més: verificagdo do cartdo de ponto (sistema de ponto el etrdnico), emissdo de folhas de
pagamento e de férias, emissdo de guias de INSS e FGTS. Além das tarefas prescritas,
também fornecem informagdes a lojas sobre funcionarios (para fins de crédito:

confirmando se é funcionario) e para alocalizacdo do ramal (auxilio atelefonista).

Gerentej

Figura 6 Setor de Administracdo de Pessoal: arranjo fisico
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A equipe, na ocas o do levantamento, era formada por 6 pessoas (conforme o quadro 4).
Estdo localizadas ao fundo do saldo e mantém um arranjo fisico em duas linhas paralelas de
3 mesas, onde a primeira linha conta com cadeiras de aproximacdo (figura 6). Além dos
computadores, utilizam em suas tarefas méaguinas de escrever elétricas (3). O chefe do setor
esta dentro desta configuracdo, localizado na segundafila, no canto da parede, em uma
posicdo mais isolada que os demais. O conceito adotado para esse arranjo, corresponde ao
do escritorio aberto (conforme Baldry, 1997) .

Sujeito a b e g | m
Sexo M M M F F F
Idade 25 20 32 27 28 46

Instrucao 39 39 39 39 39 20

Quadro 4 RH Setor de Administracdo de Pessoal: caracterizagdo do grupo (legenda: F= feminino;
M= masculino; 2° e 3° referem-se a 2° e 3° graus completos, respectivamente; e 3°i refere-se a 3°
grau incompleto)

A maior parte do trabalho é executada nos postos, utilizando o sistema de gerenciamento de
pessoal através de rede. Foi estimado, através de observacéo e da manifestacdo dos
funcionérios, que mais de 80% do tempo de trabalho é realizado no préprio posto, a maior
parte dele interagindo com o computador. O tempo restante é dedicado &s tarefas fora do
posto, sendo que algumas envolvem também atividades com o computador (como o uso do
sistema de ponto €eletrénico). Para a realizacdo de algumas atividades € necessario o
deslocamento para postos de trabalho compartilhados (computadores que dispdem de
softwares ainda ndo distribuidos para todos os funcionarios, como editores de texto).
Também se deslocam para fora de seu departamento a fim de fazer a entrega de
contracheques nos locais de trabalho (laboratérios, producéo, expedicéo, etc.).

Postos

Entrada de dados

Aquisicdo de dados

X X X |~
X [X XN
X X |IX |w
X X X |[»
X X [X |«
X [X |X |o

Conversacgéao

Processamento de texto
CAD

Quadro 5 RH Setor de Administracao de Pessoal: tipologia do trabalho computadorizado

O trabalho realizado com o computador pelos funcionarios do setor de Administracéo de
Pessoal pode ser caracterizado como de conversacédo, de aquisi¢éo ou de entrada de dados,
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conforme 0 momento do més e as atividades que estejam realizando. As atividades de
conversagao ou de interagdo comunicacional ocorrem quando sdo realizados contratos e
atendimentos por telefone.As atividades de aquisi¢céo de dados ocorrem a cada més quando
éfeitaaleitura do controle eletrdnico de ponto dos funcionarios da empresa. E a entrada de
dados ocorre quando séo feitas as transcri¢des das informagdes para a folha de pagamentos.
Devido ao fato de todos os funcionérios realizarem todas as tarefas, em funcéo do
momento, ndo é possivel distinguir diferencas expressivas entre eles. O quadro 5 resume a
tipologia de trabalho computadorizado no setor de Administracdo de Pessoal .

O tipo predominante para esse setor corresponde ao profissional/digitacéo, segundo Brill et
al.(1984) e Brill & Parker (1988), demandando alto grau de enclausuramento e controle de

ruido.

Servigos Gerais

O setor de Servigos Gerais € responsavel por &reas de apoio (portaria, malote, limpeza) e
pelo transporte de funcionérios da empresa (frota alugada, gerenciamento do servico de

Onibus e emissdo de vale-transporte).

O~

iReunides

Acesso
principa

Figura 7 Setor de Servicos Gerais: arranjo fisico
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A equipe era, ha ocasido do estudo, formada por quatro funcionérios (conforme o quadro
6). Estdo localizados na &rea préxima aentrada do sal&o, com as mesas alinhadas duas a
duas no sentido longitudinal do saldo de frente para a circulagéo de entrada(ver figura 7).
Adotam uma | égica hierarquica no tipo e posi¢ao do mobiliario, com a chefia na tltima
fila. O arranjo fisico reflete alégica do escritdrio aberto.

As tarefas dos funcionérios sdo distintas e realizadas de forma independente. Dois
funcionarios realizam frequentes atividades fora da unidade industrial. Um dos
funcionérios, estava realizando a tarefa de organizagéo dos arquivos do setor. Segundo foi
estimado, os funcionérios dedicam mais de 50% de seu tempo arealizacdo de atividades
fora de seu posto de trabalho. O tempo em que permanecem no posto € dividido em
conversagao telefdnica, conferéncia de documentos e atividades com o computador
(digitacdo de textos e preenchimento de planilhas).

Sujeito c f N 0
Sexo M M M F
Idade 44 36 34 Nd

Instrucdo 3° 39 20 Nd

Quadro 6 RH Setor de Servigos Gerais: caracteriza¢do do grupo (legenda: F= feminino; M=
masculino; 2° e 3° referem-se a 2° e 3° graus completos, respectivamente; e 3°i refere-se a 3° grau
incompleto; nd refere-se a informacéao ndo declarada)

O trabalho com o computador varia de freguente, no caso do chefe do setor, aeventual, no
caso do funcionério responsavel por transporte. A principal atividade é de processamento
de textos, com excecdo do funcionario responsavel pelo controle dafrota que utiliza um
programa especifico para gerenciamento da frota, e realiza trabalho caracterizado como
conversagao. O quadro 7 resume atipologia do trabalho (conforme Grandjean, 1987) no
setor de Servicos Gerais.

Postos 1 2 3 4

Entrada de dados

Aquisicdo de dados

Conversagao X

Processamento de texto X X X
CAD

Quadro 7 RH Setor de Servicos Gerais: tipologia do trabalho computadorizado



Segundo atipologiade Brill et al (1984) e Brill & Parker (1988), o trabalho realizado pelos
funcionérios deste setor correspondem ao secretéria(o)/geral, com moderado grau de

enclausuramento.

Desenvolvimento organizacional

Este setor é responsavel por diversas atividades relacionadas ao bem-estar e a qualificacdo
dos funcionarios. Os funcionérios organizam treinamentos, promovem eventos (para
funcionérios e seus dependentes) e programas de motivacdo, administram a concessdo de
beneficios (plano de salide, creche, etc.) e sdo responsaveis pela comunicacdo interna.
Trabalham fregquientemente em funcéo de projetos e programas que normal mente se
estendem ao longo de varios meses (programas de atividades de férias para filhos de
funcion&rios, etc.). Realizam poucas atividades rotineiras, como a distribuicdo de vale-

transporte e a distribuicdo de “ranchos’ (cesta basica).

Reunides

Figura 8 Setor de Desenvolvimento Organizacional: arranjo fisico

Na ocasido do levantamento, o DO contava com uma equipe de cinco pessoas (conforme o
quadro 8). Utilizam o centro do sal&o do RH, adotando um arranjo em formade “U”,
perpendicular as janelas, com o espaco central destinado a realizar o atendimento (figura 8).
O arranjo atual foi fruto de um processo de negociacdo entre os funcionérios e as chefias, e
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corresponde a uma proposta de facilitar o atendimento aos seus clientes (funcionarios da
empresa e seus parentes). Tanto aforma do arranjo como o processo adotado para a sua

definicdo, correspondem aos principios do escritdrio panoramico (conforme Baldry, 1997).

Sujeito d h i k p
Sexo F F F F
Idade 24 33 21 26 nd

Instrucdo 3° 3° 39 39 nd

Quadro 8 RH Setor de Desenvolvimento Organizacional: caracterizagdo do grupo (legenda: F=
feminino; 2° e 3° referem-se a 2° e 3° graus completos, respectivamente; e 3°i refere-se a 3° grau
incompleto, nd refere-se a informacéo nao declarada)

Assuas atividades sdo dindmicas, envolvendo atendimento de funcionérios e dependentes,
comunicacdo por telefone, uso do computador, reuni8es e deslocamentos para outras areas
da empresa. Mantém intensa comunicacao dentro da equipe e realizam peguenas reunides
nos proprios postos. Foi estimado que a sua permanéncia nos postos de trabalho varia de 60
a 80% do tempo, dependendo da funcéo exercida. N&o foi possivel caracterizar uma tarefa-
tipo do trabalho que realizam. O uso do computador é feito prioritariamente para atividades

de processamento de textos, conforme o quadro 9.

Postos 1 2 3 4 5

Entrada de dados

Aquisicdo de dados

Conversacgéao

Processamento de texto X X X X X
CAD

Quadro 9 RH Setor de Desenvolvimento Organizacional: tipologia do trabalho computadorizado

O trabalho realizado pelos funcionarios desse setor corresponde, segundo Brill et al. (1984)
e Brill & Parker (1988), ao tipo caracterizado como profissional/geral, exigindo ato grau
de enclausuramento com controle moderado do ruido.

Método de levantamento de dados

A identificagdo da demanda ergonémica dos funcionarios dos setores em foco foi feita com
a utilizacdo do método de Design Macroergondmico, tendo em vistaque ele prevé a
participacdo ativa dos usuérios na fase de identificagdo da demanda, permitindo a deteccdo
de aspectos particulares de cada tipo e ambiente de trabalho. Seguindo a abordagem
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proposta por Fogliatto e Guimaraes (1999), o levantamento de dados obedeceu a duas

etapas:

entrevistas ndo induzidas com os funcionarios dos quatro setores, para coleta dos itens

de demanda ergondmica; e

aplicacdo de questionario, comum aos quatro setores, para validacdo e priorizacdo dos

itens de demanda ergonémica extraidos das entrevistas.

Entrevistas

Em funcdo da disponibilidade de tempo e da propria preferéncia dos funcionérios, foram
utilizadas duas abordagens distintas, previstas no método de DM, para arealizagéo das

entrevistas:

nos trés setores do RH (Administracdo de Pessoal, Desenvolvimento Organizacional, e

Servicos Gerais), aentrevistafoi realizada em grupo;

no setor de Expedicéo, foram feitas entrevistas individuais.

Na primeira abordagem, os funcionérios de cada setor separadamente foram reunidos em
uma pequena sala de reunides do préprio departamento e solicitados afalar sobre o seu
trabalho. Para evitar constrangimentos, que poderiam ocorrer com atomada de notas a
medida em que fossem feitas as declaractes, e também para permitir uma posterior
confirmacdo dos fatores mencionados, optou-se por gravé-las, de acordo com o
consentimento dos grupos. Nada foi anotado durante as entrevistas. Foi esclarecido,
também, que ndo haveria qualquer obrigacdo de se manifestar: caso alguém preferisse ndo
participar, o seu desgjo seria garantido. Apés a primeira pergunta do entrevistador, “fale
sobre 0 seu trabalho”, este apenas se manifestou para pedir esclarecimentos sobre pontos
mencionados por algum funcionério. Todos os funcionarios, dos trés setores, colaboraram
com respostas a pergunta, embora nem todos tenham tido o mesmo nivel de participacao.
Ficou evidente que algumas pessoas mais comunicativas tendiam a dominar a conversa.

Na segunda abordagem, foi possivel gustar aintencdo do pesquisador em realizar
entrevistas individuais, conforme proposto pelo DM. Dessa forma, cada funcionario
presente ao setor naquele dia (havia um em férias) foi entrevistado isoladamente na mesma
salaem que foi feita a entrevista com os setores do RH. Também, nesse caso, as entrevistas



87

foram gravadas (com a permissdo dos entrevistados) e nada foi anotado na ocasido. Da
mesma maneira, os funciondrios foram convidados a comentar sobre o seu trabalho, apés
serem esclarecidos sobre o direito de ndo fazer qualquer declaracéo. Todos os funcionarios
do setor de Expedic¢ao colaboraram com a pesquisa, respondendo a questéo formulada, ou
sgja “fale sobre seu trabalho”.

As gravacOes das entrevistas foram transcritas por uma mesma pessoa, 0 proprio
entrevistador. Posteriormente, as declaraces dos funcionérios dos quatro setores foram
submetidas a uma andlise da qual se obteve uma relacéo de itens de demanda ergonémica,
de acordo com o método proposto por Fogliatto e Guimaraes (1999).

Andlise das entrevistas

As entrevistas realizadas de maneira coletiva, com os trés setores do departamento de
Recursos Humanos, ndo se prestaram a qualquer andlise estatistica, pelaimpossibilidade de
estabel ecer critérios de prioridade que viessem a ser considerados como peso dos itens de
demanda ergonémica. Porém, do ponto de vista qualitativo foram extremamente ricas, ndo
apenas contribuindo para o estabelecimento da lista de itens de demanda ergondémica, como
também indicando possiveis solucdes. As demandas expressas foram listadas por setor e
posteriormente consolidadas em uma listagem Unica que passou a conter a demanda
conjunta dos funcionérios (vide tabela 5).
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Itens de demanda ergonémica (IDES) Setor

AP SG DP

Eliminar biombos

Area

O layout deve favorecer o fluxo de trabalho

Reduzir os reflexos na tela

Melhorar o espaco ha mesa

X X [X X [X [X

Melhorar a posicdo do teclado, mouse, monitor e CPU

X X [X [X [X

Melhorar o apoio para digitagdo

Melhorar a cadeira

Facilitar o arquivo de documentos X X

Permitir ver o exterior

X X X [X

Permitir temperatura adequada em todo o ambiente X

Melhorar a ventilagdo (qualidade do ar, ventilagdo natural)

Melhorar a iluminagdo (natural e artificial)

Reduzir o ruido (pessoas, telefone, impressoras e externo)

Favorecer a privacidade no trabalho

Favorecer a concentra¢ao no trabalho (telefone, interferéncias)

X X |X |X [X

Melhorar contato com exterior (malote, distribuicdo de jornais)

Eliminar barreiras no atendimento

Favorecer o acesso do publico para atendimento X

Dispor de areas de apoio (banheiro e lazer)

Personalizar o ambiente

Melhorar a aparéncia do ambiente (estética e limpeza)

X OIX X [X X [X X [X [X X |X

Dispor de micros completos (software)

Facilitar o acesso a s informacdes

Melhorar a interface

X |X X |X

Ter um sistema mais rapido

Melhorar o relacionamento entre os funcionarios X

Tabela 5 Administracao de Pessoal, Servicos Gerais e Desenvolvimento Organizacional: itens de
demanda ergonbémica

As demandas manifestadas pel os funcionérios do setor de Expedicdo foram tabuladas
adotando os mesmos | DEs mencionados pel os funcionérios de outros setores, quando havia
coincidéncia, e sob novos IDEs quando necessario (vide tabela 6). Os nimeros nas colunas

se referem a ordem de mencdo daguele item por cada sujeito.
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Itens de demanda ergonémica (IDES) Ordem

O layout deve favorecer o fluxo de trabalho 8 7
Reduzir os reflexos na tela 4 4
Melhorar o espa¢o na mesa 1 10
Melhorar a posicdo do teclado, mouse, monitor e CPU 3 9
Melhorar o apoio para os pés 12
Melhorar a cadeira 14
Facilitar o arquivo de documentos 11
Permitir temperatura adequada em todo o ambiente 5
Melhorar a ventilagdo (qualidade do ar, ventilagdo natural) 5 6
Melhorar a iluminagéo 6 3
Reduzir o ruido (pessoas, telefone, impressoras e externo) 2 7 2 8 3
Favorecer a privacidade no trabalho 3

Favorecer a concentra¢ao no trabalho (telefone, interferéncias) 1] 13
Favorecer o acesso do publico para atendimento 2

Dispor de areas de apoio (banheiro e lazer) 3

Melhorar a aparéncia do ambiente (estética e limpeza) 4 1 2 2
Ter um sistema mais rapido 2 1
Melhorar o relacionamento entre os funcionarios 1 1 4

Tabela 6 Expedicéo: itens de demanda ergonémica por respondente

As entrevistas realizadas com os funcionérios do setor de Expedicdo permitiram uma
andlise estatistica. Para estabelecimento da ordem de importancia dos itens de demanda
ergondmicafoi adotada a premissa de que a ordem de mencéo reflete o valor que cada
guestdo tem para o respondente (Guimaraes, 1995). Para permitir a ponderacdo dos dados
de maneira arefletir essatendéncia, foi adotado o critério proposto por Fogliatto e
Guimaraes (1999), pelo qual ao primeiro item € atribuido o peso 1, ao segundo %2 ao
terceiro 1/3 e assim por diante, conforme atabela 7. As primeiras respostas teriam,

portanto, maior valor que as subsequientes, sendo tal diferenca menos expressiva a partir da

quarta resposta.
Ordem de mencgéo 1 2 3 4 5 6
Peso 1 1/2 1/3 1/4 1/5 1/6

Tabela 7 Pesos a serem atribuibos por ordem de menc¢ao

A aplicacdo dos pesos atabela 6, da origem atabela seguinte:
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Itens de demanda ergonémica (IDES) Peso

a b c d e f
O layout deve favorecer o fluxo de trabalho 0,13 0,14
Reduzir os reflexos na tela 0,25 0,25
Melhorar o espaco ha mesa 1,00 0,10
Melhorar a posicdo do teclado, mouse, monitor e CPU 0,33 0,11
Melhorar o apoio para os pés 0,08
Melhorar a cadeira 0,07
Facilitar o arquivo de documentos 0,09
Permitir temperatura adequada em todo o ambiente 0,20
Melhorar a ventilagdo (qualidade do ar, ventilagdo natural) 0,20 0,17
Melhorar a iluminagdo 0,17 0,33
Reduzir o ruido (pessoas, telefone, impressoras e externo) 0,50(0,14(0,50|0,13(0,33
Favorecer a privacidade no trabalho 0,33
Favorecer a concentra¢ao no trabalho (telefone, interferéncias) 1,00|0,08
Favorecer o acesso do publico para atendimento 0,50
Dispor de areas de apoio (banheiro e lazer) 0,33
Melhorar a aparéncia do ambiente (estética e limpeza) 0,25 1,00 0,50(0,50
Ter um sistema mais rapido 0,50 1,00
Melhorar o relacionamento entre os funcionarios 1,00 1,00]0,25

Tabela 8 Expedicéo: itens de demanda ergondmica por respondente ponderados

Destaforma, com a aplicacdo dos pesos, os resultados da entrevista aos funcionérios da
Expedicao pdde contribuir para uma primeira priorizagdo dos IDES, como se pode ver na
tabela 9.
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Itens de demanda ergonémica (IDES) Total
Melhorar a aparéncia do ambiente (estética e limpeza) 2,25
Melhorar o relacionamento entre os funcionérios 2,25
Reduzir o ruido (pessoas, telefone, impressoras e externo) 1,60
Ter um sistema mais rapido 1,50
Melhorar o espaco ha mesa 1,10
Favorecer a concentra¢ao no trabalho (telefone, interferéncias) 1,08
Reduzir os reflexos na tela 0,50
Melhorar a iluminagdo 0,50
Favorecer o acesso do publico para atendimento 0,50
Melhorar a posicdo do teclado, mouse, monitor e CPU 0,44
Melhorar a ventilagdo (qualidade do ar, ventilagdo natural) 0,37
Favorecer a privacidade no trabalho 0,33
Dispor de areas de apoio (banheiro e lazer) 0,33
O layout deve favorecer o fluxo de trabalho 0,27
Permitir temperatura adequada em todo o ambiente 0,20
Facilitar o arquivo de documentos 0,09
Melhorar o apoio para os pés 0,08
Melhorar a cadeira 0,07

Tabela 9 Expedicéo: itens de demanda ergondémica ordenados

Questionarios

A partir das demandas explicitadas nas entrevistas aplicadas nos quatro setores, foi
estruturado o questionario para validacdo estatistica dos itens de demanda ergondmica
(IDEs) dos usuarios. As demandas identificadas foram agrupadas em categorias, conforme
Brill et al.(1984), de forma a permitir a reducdo do nimero de questdes a serem
apresentadas aos usuarios. Além das categorias propostas por Brill et al.(1984), foram
acrescentadas outras duas, paraincluir o enfogue macroergonémico que considera também
ainteracdo com o sistema computacional e os aspectos organizacionais. Destaforma itens
como melhorar a posi¢do do teclado, mouse, monitor e cpu; melhorar o apoio para
digitacdo; melhorar o apoio para os pés e melhorar a cadeira, foram agrupados no item
postura de trabalho, por exemplo. A relagdo final dos IDESs agrupados por categoria esta
no quadro 10.
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Espaco Arranjo Adequacao do layout ao fluxo de trabalho
de trabalho Mobiliario Postura de trabalho
Espaco disponivel na mesa
Local para guarda de documentos em uso
Condicbes Temperatura e qualidade do ar |Temperatura e qualidade do ar
am bientais lluminacao lluminacao
Nivel de ruido Nivel de ruido
Construtos Privacidade Privacidade
psicofisicos Comunicagao Comunicacao com areas externas
Acessibilidade Facilidade de acesso do publico
Conforto Servigcos de apolo
Aparencia Aparencia do ambiente
Sistem a Facilidade de operacao do sistema
Organizaciona| Relacionamento com colegas

Quadro 10 Itens de demanda ergonémica agrupados por categoria

Estrutura do questionario

O questionério foi estruturado de maneira aidentificar o grau de satisfacdo de cada usuério
com relacdo aos IDEs. As perguntas foram apresentadas de maneira que 0s usuérios
pudessem marcar 0 seu grau de satisfacdo em uma escala continua. Para tanto, as respostas
foram feitas com a marcagéo sobre uma linha de 15 cm, sob aqual se anotaram trés
ancoras. pouco satisfeito, neutro e muito satisfeito. Para minimizar o efeito de
concentracdo de respostas proximo &s ancoras, ndo foram feitas quaisquer marcas sobre a

linha (vide figura 9 e modelo de questionario no Anexo 1).

pouco neutro muito
satisfeito satisfeito

Figura 9 Escala para resposta do questionario

Os usuérios foram convidados a responder com a seguinte questéo: marque na escala qual

0 seu grau de satisfagdo quanto aos seguintes itens.

Parafacilitar a manifestacdo dos usuarios, os IDEs foram transformados em expressdes

coloquiais, conforme alista a seguir:
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adequacao do layout ao fluxo de trabalho do seu setor;

sua postura de trabalho com o computador, considerando posi¢éo do equipamento,
apoio para digitacao;

espaco que voceé dispde na mesa para o seu trabalho;

local para guarda de documentos em USO;

temperatura e qualidade do ar no seu espaco de trabalho;

iluminagdo em seu ambiente de trabal ho;

nivel de ruido em seu ambiente de trabal ho;

comunicacdo com areas externas (malote , distribuicéo de jornais);

facilidade de acesso do publico para atendimento;

privacidade para arealizacdo de seu trabalho;

servigos de apoio que vocé dispde como banheiro e &reas para lazer nos intervalos do
trabal ho;

aparéncia de seu ambiente de trabalho, considerando arquitetura e mobiliério;
facilidade de operacdo do sistema (software) que voce utiliza; e

seu relacionamento com os col egas de trabal ho.

Para minimizar o efeito da ordem de apresentacdo nas respostas, 0s questiondrios tiveram
as perguntas al eatorizadas, na medida do possivel. Foram formulados trés questionarios
com as mesmas perguntas em diferentes ordens, o que, embora ndo elimine totalmente,

reduz o efeito da ordem na resposta.

Aplicacao dos questionéarios

O plangamento para a aplicacdo dos questionarios previu que fossem aplicados aos quatro
setores em uma mesma data, para evitar que houvesse discussao sobre as respostas, caso
alguns funcionéarios preenchessem antes dos demais. Para essa ocasido também foi
planejado fazer uma apresentacéo das primeiras observactes (andlise postural obtida
através das filmagens, itens de demanda ergondmica obtidos a partir das entrevistas, €tc).

Para tanto, foi marcada uma data com a interveniéncia do Servico Médico da empresa, de



94

modo a produzir a menor interferéncia possivel nas suas tarefas. A programagao previu
distribuir os questionérios no inicio do horério de almogo e coleté|os no inicio do turno da

tarde, quando seria feita a apresentacéo.

A programagao ndo foi cumprida integralmente devido a problemas de comunicacdo entre
as chefias dos setores, que ndo estavam esperando a nossa visita. O setor de Expedicéo
estava em dia de servico muito intenso de faturamento de notas, ndo podendo interromper
as suas atividades para nos atender. Diante disso, optou-se por aplicar 0s questionérios aos
setores que poderiam atender a pesquisa (RH: Administracéo de Pessoal, Servicos Gerais e
Desenvolvimentos Organizacional), e por entregar 0s demais questionérios a um dos seus
funcionérios do setor de Expedicdo, que se responsabilizou por explicar 0os questionarios,

distribui-los e coleta-1os junto a seus colegas.

Apbs o preenchimento dos questionarios pelos funcionarios do RH, foi feita a apresentacéo
dos resultados iniciais a esse grupo, reunido em um auditério. Nessa ocasido, foram

comparados os resultados obtidos com a expectativa dos funcionarios.

Preenchimento dos questionarios

O preenchimento dos questionarios foi feito pelos funcionérios do RH de acordo com as
orientagcdes dadas pelo pesquisador, sem qualquer dificuldade e com o correto uso da
escala

No setor de expedicdo, a orientacdo para o preenchimento foi dada ao funcionério
responsavel pela aplicacdo, que explicou aos demais. Do total de 12 questionérios que
deveriam ser aplicados (incluem os chefes e mais trés novos funcionarios), apenas 8
retornaram. Destes, trés ndo foram corretamente preenchidos, pois utilizaram apenas as trés
ancoras da escala. Possivelmente, o fato de ndo terem recebido a explicacdo diretamente do

pesquisador provocou uma interpretacéo equivocada por parte desses funcionérios.

Tabulac&o dos questionarios

Os questionérios foram tabulados com o uso de um escalimetro, para a medi¢édo do ponto
correspondente a marca feita pelo funcionario sobre a escala e o ponto zero, arbitrado no

extremo correspondente aancora pouco satisfeito. A medida do intervalo correspondente a
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cada IDE foi langcada em uma planilha, organizada por setor. Os dados obtidos na pesquisa
e aandlise redlizada, sdo apresentados no capitulo 7, a seguir.

Consideracdes gerais sobre o estudo de caso

O acesso sem restricdes aos dois espagos considerados no estudo de caso foi possibilitado
pelo interesse da empresa na realizacdo de uma futura intervencéo ergonémica. Contudo,
Como a pesguisa ndo estava relacionada diretamente com a solucéo dos problemas
cotidianos da empresa, 0 contato com os funcionérios sempre foi realizado com restricéo de

tempo.

Particularmente, houve a dificuldade de aplicar 0 questionério diretamente aos funcionarios
do setor de Expedicéo, o que resultou na perda de dados por preenchimento incorreto,
como foi descrito. Além disso, néo foi possivel realizar a apresentacdo dos resultados para
esses funcionarios, pelaimpossibilidade de interromper o trabalho no setor, o que seria

necessario pararealizar uma discussdo com todos.

Como parte do processo de negociacdo do convénio entre a empresa e a universidade, foi
realizada uma reunido para a apresentacao dos resultados finais, descritos no capitulo a
seguir, aum grupo de funcionarios. Esse grupo foi selecionado a partir de critérios internos
da empresa, que ndo correspondem avisdo participativa proposta pelo Design
Macroergondmico. Ao invés de todos os funcionérios dos setores envolvidos, participaram
apenas as chefias do Departamento de Recursos Humanos (gerente e chefes de setor),
médicos, técnicos de seguranca do trabalho e funcionarios da érea de qualidade.

A despeito do interesse manifestado pela geréncia da empresa em realizar um trabalho
participativo, as condi¢des objetivas do ambiente de trabalho limitaram a possibilidade de

contato direto com os funcionérios e, principalmente, a realizacdo de reunides com grupos.
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Capitulo 7 Resultados e discussao

Os dados referentes ademanda dos usuarios dos escritérios informati zados estudados
tiveram origem na observacdo direta e indireta e em entrevistas, resultando no questionério
descrito no capitulo 6. A observacdo direta e indireta permitiu ndo so a elaboragdo de um
guestionario mais adequado arealidade do trabalho desenvolvido nos setores mas, também,
tecer consideragdes importantes com relagcdo aos dados coletados. Néo se pode dizer que os
cinco dias de observacéo in loco, mais o tempo dedicado aobservacéo do video, tenham
gerado uma compreensdo muito profunda do trabalho. Todavia, o fato de o observador
“experienciar” o trabalho durante toda a jornada em momentos diferentes (dias de pico/dias
normais) permitiu que as questdes fossem discutidas com maior clareza.

A andlise de dados a seguir segue um formato quantitativo, conforme proposta pelo DM.
Outros métodos qualitativos de levantamento de dados e andlise sdo utilizados na
ergonomia, no entanto geralmente exigem um tempo mais longo de observacéo e andlise,
enguanto que as andlises quantitativas podem gerar insumos em tempo mais rapido.

Os dados obtidos através dos questionarios aplicados no estudo de caso foram submetidos a
ferramentas de andlise estatistica com afinalidade de verificar a existéncia de diferencas
significativas entre os itens de demanda ergonémica (IDEs). Procurava-se a comprovacéo
da existéncia de diferencas entre: (i) itens de demanda ergonémica em um mesmo setor; e
(i) itens de demanda ergondmica dos vérios setores.

Inicialmente os dados foram tabulados em uma planilha Excel, para uma primeira analise
estatistica, com a extragdo da média e do desvio padrdo, para cada IDE. A seguir foi feitaa
analise de variancia. No primeiro caso, para a verificacdo das diferencas entre os IDEs
dentro de cada setor, foi utilizada a andlise de variancia de fator tnico (One-way Anova),
diretamente a partir da planilha Excel. Para a comparag&o entre os setores adotou-se a
andlise de varidncia multifatorial, sendo utilizado o programa Statgraphics Plus.
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Analise dos dados

Foi feitainicialmente a andise de variancia (fator tnico) com o objetivo de verificar se as
diferencas apresentadas entre os IDEs sdo portadoras de significancia estatistica. Os
resultados por setor sdo apresentados a seguir.

Expedicao

Os dados relativos ao setor de Expedicdo foram inicialmente submetidos ao expurgo de
dados relativos a trés respondentes que ndo preencheram corretamente o questionério. Por
um erro de interpretacdo, utilizaram apenas as ancoras para marcagdo de sua opiniao;
portanto, ao invés de gerar resultados continuos entre 0 e 15, esses questionarios
apresentavam resultados tendendo a0, 7,5 e 15.

Com os dados depurados, foram extraidos a média e o desvio-padrdo, conforme a tabela 10.

Itens de Demanda Ergondmica Média Desvio

Padréo
Adequacao do layout ao fluxo de trabalho 0,83 0,8
Postura de trabalho 3,58 3,5
Espaco disponivel na mesa 6,15 4,5
Local para guarda de documentos em uso 5,18 3,8
Temperatura e qualidade do ar 5,78 6,6
lluminacéo 3,65 59
Nivel de ruido 0,85 1,6
Privacidade 2,88 4,5
Comunicagdo com areas externas 7,78 4,9
Facilidade de acesso do publico 8,15 3,0
Servicos de apoio 0,28 0,3
Aparéncia do ambiente 0,23 0,2
Facilidade de operacdo do sistema 7,95 6,0
Relacionamento com colegas 8,18 5,6

Tabela 10 Setor de Expedicao: itens de demanda ergonémica (IDEs) médias e desvios padrao

O gréfico nafigura 10 apresenta em ordem decrescente o0 grau de satisfacdo dos
funcionérios da Expedicéo com relacdo aos IDEs.
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Relacionamento com colegas ] 8,18

Facilidade de acesso do publico | ] 8,15
Facilidade de operagdo do sistema | ] 7,95
Comunicagéo com areas externas | ] 7,78

Espaco disponivelnamesa [0 76,15
Temperatura e qualidade doar [ 75,78
Local para guarda de documentosemuso [ 75,18
lluminagdo [T7777]3.,65
Postura de trabalho [T 3,58
Privacidade [T 2,88
Nivel de ruido [7] 0,85
Adequagcéo do layout ao fluxo de trabalho [ 0,83
Servigos de apoio []0,28

Aparéncia do ambiente [] 0,23

0,00 3,00 6,00 900 12,00 15,00

Figura 10 Expedicéo: grau de satisfacdo com os itens de demanda ergonémica (IDES)

A andlise de variancia, conforme atabela 11, permitiu concluir arespeito da existéncia de
diferencas significativas entre os IDEs.

Fonte SQ GDL MQ F calculado p F tabelado
IDEs 485,02 13 37,31 2,10 0,04 1,96
Residuos 747,96 42 17,81

Total 1232,98 55

Tabela 11 Expedicao: resultados da analise de variancia fator tnico (legenda: SQ = soma dos
quadrados; GDL = grau de liberdade; MQ = média dos quadrados; p = poder do teste)

Partindo da constatacdo da existéncia de diferencas entre os IDEs, foi procedidaa
comparagao multipla das médias, para a determinacéo dos grupos homogéneos
(Montgomery, 1991). Os resultados estéo na tabela 12.
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Itens de Demanda Ergonbmica Média
Relacionamento com colegas 8,18 X
Facilidade de acesso do publico 8,15 X
Facilidade de operacdo do sistema 7,95 X
Comunicagdo com areas externas 7,78 X
Espaco disponivel na mesa 6,15 X X
Temperatura e qualidade do ar 578 X X
Local para guarda de documentos em uso 518 X X
lluminacao 3,65 X X
Postura de trabalho 358 X X
Privacidade 288 X X
Nivel de ruido 0,85 X
Adequacao do layout ao fluxo de trabalho 0,83 X
Servicos de apoio 0,28 X
Aparéncia do ambiente 0,23 X

Tabela 12 RH Setor de Expedicao: itens de demanda ergonémica (IDEs) ordenados e grupos
homogéneos

A partir da comparacdo multipla das médias foi possivel agrupar os IDEs em trés grupos:

grupo 1: aparéncia do ambiente, servigos de apoio, adequacéo do layout ao fluxo de

trabalho e nivel de ruido;

grupo 2: privacidade, postura de trabalho, iluminacéo, local para a guarda de

documentos em uso, temperatura e qualidade do ar e espaco disponivel na mesa; e

grupo 3: comunicagdo com areas externas, facilidade de operacéo do sistema,

facilidade de acesso do publico e relacionamento com colegas.

Os grupos 1 e 2 ndo diferem estatisticamente, da mesma forma os grupos 2 e 3. Porém os

grupos 1 e 3 apresentam diferencas significativas (ver quadro 11).

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3
Quadro 11 Expedicao: agrupamento dos IDEs

Administracéo de Pessoal

A andlise de variancia dos dados do setor de Administrago de Pessoal permitiu identificar
a existéncia de diferencas significativas entre as demandas. As diferencas entre as médias
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dos graus de satisfacdo dos diversos IDES pode ser explicada por existirem diferentes pesos
para as demandas entre os funcionarios deste setor. A tabela 13, apresentaa médiae o
desvio padréo para cada IDE.

Itens de Demanda Ergondmica Média Desvio

Padréo
Adequacao do layout ao fluxo de trabalho 6,7 2,3
Postura de trabalho 4,7 2,8
Espaco disponivel na mesa 7,9 3,6
Local para guarda de documentos em uso 11,2 2,9
Temperatura e qualidade do ar 8,4 4,4
lluminacao 11,6 2,1
Nivel de ruido 7,0 3,6
Privacidade 10,2 1,6
Comunicagdo com areas externas 8,4 4,3
Facilidade de acesso do publico 9,6 2,7
Servicos de apoio 11,8 1,8
Aparéncia do ambiente 8,4 3,7
Facilidade de operacdo do sistema 10,1 2,4
Relacionamento com colegas 11,4 1,2

Tabela 13 RH Setor de Administracio de Pessoal: itens de demanda ergonémica (IDES)

O gréfico dafigurall apresentaas médias para os IDEs no setor de Administragdo de
Pessoal, em ordem decrescente de grau de satisfagéo.
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Servigos de apoio ] 11,75

lluminag&o ] 11,62

Relacionamento com colegas 111,43

Local para guarda de documentos em uso ] 11,22

Privacidade ] 10,23

Facilidade de operagao do sistema ] 10,08

Facilidade de acesso do publico ]9,62

Comunicagao com &reas externas ] 8,40

Aparéncia do ambiente ] 8,38

Temperatura e qualidade do ar ] 8,38

Espagco disponivel na mesa ] 7,85

Nivel de ruido ] 7,00
Adequag&o do layout ao fluxo de trabalho [ 6,70
Postura de trabalho | 4,72

T 1
0,00 3,00 6,00 9,00 12,00 15,00

Figura 11 RH Setor de Administracdo de Pessoal: grau de satisfagdo com os itens de demanda
ergondmica (IDEs)

Os resultados da andlise de variancia séo apresentados na tabela 14 e demonstram a
existéncia de diferencas significativas entre os IDEs.

Fonte SQ GDL MQ F calculado P F tabelado
IDEs 349,57 13 26,89 3,08 0,0012 1,86
Residuos 610,84 70 8,73

Total 960,41 83

Tabela 14 RH Setor de Administracao de Pessoal: resultados da andlise de variancia fator Gnico
(legenda: SQ = soma dos quadrados; GDL = grau de liberdade;MQ = média dos quadrados; p =
poder do teste)

A comparacdo multipla das médias foi utilizada para determinar a diferenca entre os IDEs,
e seu resultado esta apresentado na tabela 15.
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Itens de Demanda Ergonémica Média
Servicos de apoio 11,75 X
lluminacao 11,62 X
Relacionamento com colegas 11,43 X X
Local para guarda de documentos em uso 11,22 X X
Privacidade 10,23 X X X
Facilidade de operacao do sistema 10,08 X X X
Facilidade de acesso do publico 962 X X X
Comunicagdo com areas externas 840 X X X
Temperatura e qualidade do ar 8,38 X X X
Aparéncia do ambiente 838 X X X
Espaco disponivel na mesa 7,85 X X X
Nivel de ruido 7,00 X X
Adequacao do layout ao fluxo de trabalho 6,70 X X
Postura de trabalho 4,72 X

Tabela 15 RH Setor de Administracdo de Pessoal: itens de demanda ergonémica (IDEs) ordenados
e grupos homogéneos

As diferencas entre os IDES, embora sejam significativas entre si, ndo permitem fazer uma
estratificacdo objetiva, como foi possivel no setor de Expedicdo. Neste caso, parafins de
agrupamento, optou-se por um corte com um critério subjetivo, a partir de uma avaliagéo
visual dos agrupamentos. Esse critério foi adotado para permitir uma visdo geral de
agrupamento dos IDEs. Estaimplicito que seriam possiveis diversas solugdes utilizando o
mesmo critério de aproximagao visual. Foram formados 0s seguintes grupos:

grupo 1: postura de trabalho, adequacéo do layout ao fluxo de trabalho e nivel de

ruido;

grupo 2: espaco disponivel na mesa, temperatura e qualidade do ar, aparéncia do
ambiente, comunicacdo com areas externas, facilidade de acesso do publico,

facilidade de operacéo do sistema e privacidade; e

grupo 3: local para a guarda de documentos em uso, relacionamento com 0s

colegas, iluminacéo e servicos de apoio
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Servicos Gerais

Os dados coletados com os funcionarios deste setor apresentam uma variancia que impede
aafirmagéo de gque existem diferencas entre os itens de demanda ergonémica. Embora as
médias do grau de satisfacdo com relacdo aos itens nivel de ruido e facilidade de
operacdo do sistema destaquem-se abaixo dos demaisitens, a andlise de varianciaindica
gue essa diferenca pode ser atribuida aos individuos, como pode-se inferir observando a
excessiva variancia associada as avaliagcdes na tabela 16. Da mesma forma, as diferencas

entre as médias dos demais itens ndo podem ser atribuidas as diferencas de demandas do

grupo.

A tabela 16 apresenta a média e o desvio padrdo por IDE, enquanto o gréfico nafigura 12
apresenta a média ordenada de forma decrescente.

Itens de Demanda Ergonémica Média Desvio

Padréo
Adequacao do layout ao fluxo de trabalho 9,7 3,9
Postura de trabalho 9,7 3,9
Espaco disponivel na mesa 8,6 1,9
Local para guarda de documentos em uso 9,8 2,0
Temperatura e qualidade do ar 11,7 4,8
lluminacéo 115 3,6
Nivel de ruido 6,1 7,3
Privacidade 8,5 54
Comunicagdo com areas externas 8,7 51
Facilidade de acesso do publico 9,7 3,9
Servicos de apoio 12,1 4,1
Aparéncia do ambiente 9,6 3,8
Facilidade de operacdo do sistema 6,4 51
Relacionamento com colegas 10,2 3,7

Tabela 16 RH Setor de Servigos Gerais: itens de demana ergondmica (IDEs)
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Servigos de apoio

112,10

Temperatura e qualidade do ar

111,70

111,47

lluminagdo

Relacionamento com colegas

] 10,23

Local para guarda de documentos em uso

] 9,83

19,73

Postura de trabalho

Adequacao do layout ao fluxo de trabalho

19,70

]9.67

Facilidade de acesso do publico

Aparéncia do ambiente

]9.57

Comunicagdo com areas externas

8,67

Espaco disponivel na mesa

] 8,60

Privacidade

] 8,47

Facilidade de operacéo do sistema

Nivel de ruido

640
/T 6,07

0,00 3,00 6,00 9,00 12,00 15,00

Figura 12 RH Setor de Servicos Gerais: grau de satisfagdo com os itens de demanda ergonémica

(IDEs)

Os resultados da andlise de variancia (fator Unico) sdo dados natabela 17, demonstrando

gue ndo existe diferenca significativa entre os IDEs.

Fonte SQ GDL MQ F calculado p F tabelado
IDEs 120,50 13 9,27 0,48 0,9164 2,09
Residuos 537,90 28 19,21

Total 658,40 41

Tabela 17 RH Setor de Servicos Gerais: resultados da andlise de variancia fator unico (legenda:
SQ = soma dos quadrados; GDL = grau de liberdade;MQ = média dos quadrados; p = poder do

Desenvolvimento organizacional

teste)

Os dados referentes ao setor de Desenvolvimento Organizacional permitem afirmar que

existem diferencas entre as demandas percebidas por seus funcionarios. Além das

diferencas individuais, a andlise de variancia permite afirmar que existem diferencas entre

0s itens de demanda.
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A tabela 18 apresenta as médias e o desvio padréo para os |DEs na percepcao dos
funcionérios do setor de Desenvolvimento Organizacional, e o grafico dafigura 13

apresenta as medias em ordem decrescente.

Itens de Demanda Ergonémica Média Desvio

Padréo
Adequacao do layout ao fluxo de trabalho 11,70 2,9
Postura de trabalho 8,35 2,9
Espaco disponivel na mesa 12,38 2,6
Local para guarda de documentos em uso 10,03 3,2
Temperatura e qualidade do ar 7,53 3,3
lluminacao 11,85 1,1
Nivel de ruido 9,80 3,3
Privacidade 11,33 3,6
Comunicagdo com areas externas 9,43 3,5
Facilidade de acesso do publico 13,45 1,0
Servigos de apoio 8,23 3,3
Aparéncia do ambiente 7,50 2,7
Facilidade de operacdo do sistema 12,23 2,7
Relacionamento com colegas 13,88 0,6

Tabela 18 RH Setor de Desenvolvimento Organizacional: itens de demanda ergonomica (IDES)
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Relacionamento com colegas

113,88

Facilidade de acesso do publico

] 13,45

Espaco disponivel na mesa

]12,38

Facilidade de operacéo do sistema

]12,23

lluminagéo

]11,85

Adequacéo do layout ao fluxo de trabalho

]11,70

Privacidade

]11,33

Local para guarda de documentos em uso

] 10,03

Nivel de ruido

] 9,80

Comunicagdo com areas externas

19,43

Postura de trabalho

] 8,35

Servigos de apoio

] 8,23

Temperatura e qualidade do ar

] 7,53

Aparéncia do ambiente

] 7,50

0,00

3,00 6,00 9,00 12,00 15,00

Figura 13 RH Setor de Desenvolvimento Organizacional: grau de satisfagdo com os itens de
demanda ergondmica (IDEs)

Os resultados da andlise de variancia séo apresentados na tabela 19 e demonstram a

existéncia de diferencas entre os itens de demanda ergonémica.

Fonte SQ GDL MQ F calculado p F tabelado
IDEs 240,07 13 18,47 2,37 0,0173 1,96
Residuos 326,95 42 7,78

Total 567,02 55

Tabela 19 RH Setor de Desenvolvimento Organizacional: resultados da anélise de variancia fator
Unico (legenda: SQ = soma dos quadrados; GDL = grau de liberdade;MQ = média dos
qguadrados; p = poder do teste)

Diante da comprovacdo da existéncia de diferencas entre os IDES, foi feita a comparagéo

multipla das médias. Os resultados, com a ordenacdo em grupos homogéneos, estéo

apresentados natabela 20.
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Itens de Demanda Ergonémica Média
Relacionamento com colegas 13,88 X
Facilidade de acesso do publico 13,45 X X
Espaco disponivel na mesa 12,38 X X X
Facilidade de operacdo do sistema 1223 X X X
lluminacao 11,85 X X X
Adequacao do layout ao fluxo de trabalho 11,70 X X X X
Privacidade 11,33 X X X X X
Local para guarda de documentos em uso 10,03 X X X X X
Nivel de ruido 980 X X X X X
Comunicagdo com areas externas 9,43 X X X X
Postura de trabalho 8,35 X X X
Servicos de apoio 8,23 X X X
Temperatura e qualidade do ar 7,53 X X
Aparéncia do ambiente 7,50 X

Tabela 20 RH Setor de Desenvolvimento Organizacional: itens de demanda ergonémica (IDES)
ordenados e grupos homogéneos

De forma semel hante ao que ocorre com os resultados do setor de Administracéo de
Pessoal, as diferencas dos IDESs séo significativas para os funcionarios do setor de
Desenvolvimento Organizacional, mas ndo permitem uma estratificagéo objetiva. Diante
disso, para permitir uma visdo geral, foi feito um corte baseado numa avaliagdo visual,
subjetiva, dos agrupamentos. Dessa forma, foram gerados os seguintes grupos, em ordem

crescente de satisfacéo:
grupo 1: aparéncia do ambiente e temperatura e qualidade do ar; €

grupo 2: servicos de apoio, postura de trabalho, comunicagdo com areas externas,
nivel de ruido, local para a guarda de documentos em uso, privacidade, adequacéo
do layout ao fluxo de trabalho, iluminacéo, facilidade de operacéo do sistema e
espaco disponivel na mesa; e

grupo 3: facilidade de acesso do publico e relacionamento com os colegas.

Andlise conjunta da demanda

Inicialmente, o plangjamento do estudo de caso previa a comparagdo entre 0 RH, com seus
trés setores, e 0 setor de Expedicdo. Contudo, a avaliacdo mais minuciosa demonstrou que
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nado seria possivel comparar a satisfacdo de pessoas trabalhando em condic¢des téo distintas
guanto ao espaco fisico. Como foi descrito no capitulo anterior, o setor de Expedicéo utiliza
0S Mesmos equipamentos dos demais: mesas, cadeiras e computadores semel hantes ou
iguais. Contudo, as condic¢des fisicas do ambiente do escritdrio do setor de Expedicdo sdo
significativamente inferiores & do RH. A diferenca entre as demandas desse setor e dos
demais seria portanto confundida pelo fator qualidade do ambiente, que ndo seria percebido
pelaandlise. A tendéncia ao grau de satisfacdo dos funcionérios da Expedicdo ser inferior a

dos funcionarios do RH é demonstrada pelo gréfico da figura 14, que mostra as médias, por
setor, dos IDEs.

Grau de satisfacéo

—e— Administracdo de Pessoal —m— Servicos Gerais

Desenwlvimento Organizacional —<— Expedicao

Figura 14 Expedigdo, Administragéo de Pessoal,Servigos Gerais e Desenvolvimento
Organizacional: médias por setor dos IDEs

A andlise dos dados dos questionarios aplicados aos funcionérios do RH, distribuidos nos
trés setores, Administracéo de Pessoal, Desenvolvimento Organizacional e Servigos Gerais,
demonstrou a inadequacdo de considerar as interagdes entre todos, como era previsto no
plangiamento inicial. Os dados dos funcionarios do setor de Servicos Gerais apresentam
uma variabilidade excessiva, devido a natureza do trabalho de seus componentes, que
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exercem diversas atividades fora do local do escritério. Possivelmente, o escritorio tem
uma funcdo para esses funcionarios diversa daguela que tem para os demais funcionarios
do departamento de Recursos Humanos, que ali trabalham durante quase todo o expediente.
Diante disso, considerou-se que esse dados estariam contaminando a andlise, ndo
contribuindo para o conhecimento da demanda do trabal hador em escritério.

Andlise da demanda nos setores AP e DO

Os dados obtidos com os setores de Administracdo de Pessoal e Desenvolvimento
Organizacional foram comparados diretamente, através da andlise de variancia. O resultado
da andlise permitiu confirmar a existéncia de diferenca entre o grau de satisfacdo das
diversas demandas e a existéncia de diferencas entre os setores. Mais importante para o
presente trabalho, foi possivel verificar a existéncia de interacdo entre os fatores item de

demanda ergondmica (IDE) e setor, embora ndo t&o significativa (tabela 21).

Fonte SQ GDL MQ F calculado p
IDEs 375,549 13 28,8884 3,45 0,000
Setores 70,4122 1 70,4122 8,41 0,004
Interacdes 192,194 13 14,7841 1,77 0,057
Residuos 937,785 112 8,37308

Total (corrigido) 1597,84 139

Tabela 21 Administracéo de Pessoal e Desenvolvimento Organizacional: Grau de satisfagéo por
setor-resultados da analise de variancia - tipo 11 (legenda: SQ = soma dos quadrados; GDL =
grau de liberdade;MQ = média dos quadrados; p = poder do teste)

O gréfico dafigura 15 demonstra a existéncia de diferenca significativa no grau de
satisfacdo dos funcionarios entre os setores de Administracéo de Pessoal e de
Desenvolvimento Organizacional. Dentro da escala adotada, pode-se afirmar que os
funcionérios do Desenvolvimento Organizaciona estdo mais satisfeitos com o conjunto de
fatores que compdem o seu ambiente que os funcionarios do setor de Administracéo de
Pessoal.
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Figura 15 Administracéo de Pessoal e Desenvolvimento Organizacional: grau de satisfacéo por

setor (média e intervalo de confianca a 95%)

Os resultados da comparacdo multipla das médias, conforme atabela 22, permitiram

concluir pela existéncia de diferencas significativas entre o grau de satisfagéo dos dois

setores, com relacdo a seis dos I DEs considerados:

Os funcionarios do setor de Administracéo de Pessoal demonstraram um menor grau de

satisfacdo, estatisticamente significativo, para os IDES: adequacéo do layout ao fluxo
de trabalho, postura de trabalho, espaco disponivel na mesa, nivel de ruido e

facilidade de acesso ao publico.

Os funcionarios do setor de Desenvolvimento Organizacional, demonstraram estar

menos satisfeitos com relagdo o IDE servigos de apoio.
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Itens de Demanda Ergonémica AP DO
Adequacao do layout ao fluxo de trabalho 6,70 * 11,70 *
Postura de trabalho 4,72 * 8,35 *
Espaco disponivel na mesa 7,85* 12,38 *
Local para guarda de documentos em uso 11,22 10,03
Temperatura e qualidade do ar 8,38 7,53
lluminacéo 11,62 11,85
Nivel de ruido 7,00 * 9,80 *
Privacidade 10,23 11,33
Comunicagdo com areas externas 8,40 9,43
Facilidade de acesso do publico 9,62 * 13,45 *
Servicos de apoio 11,75 * 8,23 *
Aparéncia do ambiente 8,38 7,50
Facilidade de operacdo do sistema 10,08 12,23
Relacionamento com colegas 11,43 13,88

Tabela 22 Administrac@o de Pessoal e Desenvolvimento Organizacional: Grau de satisfagdo dos
usuarios (*: significativamente diferente a 95% de confianca)

N&o foram encontradas diferencas significativas entre o grau de satisfacéo dos funcionarios
dos dois setores para 0s seguintes IDEs: local para guarda de documentos em uso,
temperatura e qualidade do ar, iluminacdo, privacidade, comunica¢do com areas
externas, aparéncia do ambiente, facilidade de operacéo do sistema e relacionamento

com os colegas.

Analise do efeito da idade

Tendo em vista os resultados encontrados por Marquié et al. (1994) e Huuhtanen & Leini
(apud Smith, 1997), mencionados no capitulo 3, foi verificada a existéncia de efeito
relativo aidade no grau de satisfagdo médio com relacdo aos I DES, para os funcionérios
dos setores de Administragéo de Pessoa e Desenvolvimento Organizacional .

Parafins de estratificacdo, os funcionarios foram agrupados conforme a faixa etéria,
adotando-se uma l6gica similar ade Marquié et al. (1994), com gjustes para compreender
de forma homogénea a populacdo dos dois setores. Dessa forma, foram analisados dois
grupos de funcionarios: (i) com idade igual ou inferior a 30 anos; e (ii) com idade superior
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a 30 anos. Os dados foram submetidos a uma andlise de variancia, com o uso do programa

Statgraphics Plus.

Os resultados apresentados na tabela 23 e no gréfico da figura 16, demonstram a existéncia
de diferencas significativas entre os graus de satisfacéo médios das duas faixas etarias.
Observa-se, também, que ndo hainteraco entre os fatores item de demanda ergondémica

(IDE) e faixa etéaria.

Fonte SQ GDL MQ F calculado p
IDEs 373,64 13 28,7415 3,29 0,0003
Faixa etaria 112,34 1 112,34 12,84 0,0005
Interacoes 108,148 13 8,31908 0,95 0,5040
Residuos 979,903 112 8,74913

Total (corrigido) 1597,84 139

Tabela 23 Administracéo de Pessoal e Desenvolvimento Organizacional: Grau de satisfagéo por
faixa etaria -resultados da andlise de variancia - tipo 111 (legenda: SQ = soma dos quadrados;
GDL = grau de liberdade;MQ = média dos quadrados; p = poder do teste)

11,6
10,6 P
Grau de 1
satisfacdo 9,6
8,6 T
7,6 ;
<30 > 30

Faixa etaria

Figura 16 Administracéo de Pessoal e Desenvolvimento Organizacional: grau de satisfacéo por
faixa etaria (média e intervalo de confianca a 95%)

Discussao dos resultados

Considerando a literatura revisada e as observacoes direta e indireta realizadas, os
resultados sdo discutidos em relacéo ao objetivo do trabalho, a demanda expressa
inicialmente e aos resultados iniciais proporcionados pelas entrevistas. Para dar uma viséo
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das opinides manifestadas durante as entrevistas e reforcar algumas interpretagdes dos
resultados, séo apresentadas, ao longo desta se¢do, citacdes extraidas das respostas dos
funcionérios. Essas citacOes estdo sempre entre parénteses e, em alguns casos, S0
complementadas com uma explicacdo do autor, entre colchetes, para contextualizar a
resposta ou esclarecer aintencdo do entrevistado. Essas explicacfes se atém aintencéo do
respondente e ao contexto da resposta, ndo se trata da interpretacéo do autor.

A andlise estatistica, que apontou diferencas significativas entre os setores, relativamente a
grupos de demandas especificos, motivou uma andlise mais detalhada dos motivos para tais
diferencas, complementada com os dados qualitativos oriundos da observacgéo e das
entrevistas. Essa andlise permitiu aprender mais sobre os setores envolvidos nesse estudo,
sendo possivel fornecer subsidios para a customizagao eficiente de seus postos de trabal ho.
Sem a adequada coleta de dados promovida pelo Design Macroergondmico e sua posterior
analise estatistica, muito disso poderia passar despercebido.

A demandainicial da empresafoi motivada pela suspeita, por parte do Servico Médico, da
existéncia de fatores fisico-ambientais que estariam provocando problemas de salide nos
trabalhadores do escritério. Apesar dessa suspeita, durante a etapa de coleta de
informagOes, com as entrevistas abertas, em nenhum dos setores foi mencionada de
maneira explicita a ocorréncia de sintomas caracteristicos de DORT, estresse ou CVS. Isso
corrobora o que foi encontrado por Belmonte (1998), que demonstrou o fato de os

trabal hadores ndo estarem diretamente preocupados com os problemas de DORT, e ,sim,
com as questdes que afetam arealizacdo de seu trabal ho.

Os funcionarios expuseram questdes rel acionadas a postura de trabalho como uma
percepcao de desconforto em determinadas situagdes (“‘se ndo demora muito [trabalhando
com o computador] ndo tem problema’; ou ““se trabalha o dia inteiro [com o computador]
no fim da tarde sente’”), porém sem caracterizar diretamente a ocorréncia de patologias.
Embora tenham sido feitas diversas mencdes a aspectos fisico-posturais (“‘apoia mais no
pulso do que no cotovelo[ao digitar]””) também mereceram atencdo os aspectos
organizacionais (“‘dar informacdes [sobre funcionérios, para o cadastro de lojas] atrapalha
e ndo faz parte das atividades principais’) e os ambientais (“no verdo o ar-condicionado €
muito frio””). Desta forma, alista de itens de demanda ergondmicas dos setores avaliados

conduziu a uma abordagem macroergondmica partindo da percepcdo dos préprios
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funcionérios, o que confirma que o DM € uma ferramenta que permite entender questfes
gue transcendem as questdes fisicas do trabal ho.

O uso do DM permitiu o conhecimento de fatores organizacionais de grande importancia
para a ergonomia, como a percepcao da falta de reconhecimento pelo trabalho realizado (“o
trabalho ndo aparece, s6 quando tem um erro; entristece ouvir do pessoal do DO: ‘o que
vocés fazem?’”’; ““0 pessoal ainda ndo sabe a importancia que deveria dar [ao trabalho da
expedicao]”; ou “eles nem sabem que a gente esta trabalhando até tarde™). Pelas
entrevistas e pelas médias dos graus de satisfacdo dos IDEs, é possivel inferir que o setor de
Administracdo de Pessoal ndo se sente reconhecido, enquanto que o Desenvolvimento
Organizacional esté satisfeito com o seu trabal ho.

Foi possivel, através da conversainformal que se desenvolveu durante as entrevistas
coletivas, ter uma visdo do processo de transformacéo do trabalho, ocorrido recentemente
nestes setores com aimplantacéo de um novo sistema computacional. Esse processo, que
implicou natroca do equipamento e dos programas de gerenciamento, gerou uma grande
sobrecarga para os funcionarios daquel es setores com trabalho mais dependente de rotinas
computacionais, como a Expedicdo e a Administracdo de Pessoal (emissdo de notas fiscais
e de folhas de pagamento, respectivamente). As declaragdes dos funcionarios demonstram
de formainequivoca as dificuldades que enfrentaram durante a implantacéo do novo
sistema (“‘quando antes a gente faturava 500 notas com o sistema antigo, com 0 novo a
gente comegou a faturar 5 a 15 notas por dia”; ““o0 novo ambiente é melhor que o anterior
[mas] a implantacdo foi muito dificil, até hoje existem necessidades néo atendidas™;
“fomos cobaias, durante a implantacéo faziam alteracGes sem avisar’). A troca do sistema
operacional foi realizada sem a participacdo dos usuarios e a consequiéncia disso foi um
longo periodo de adaptacdo, treinamento e corregdo de erros.

As entrevistas, especialmente quando realizadas em grupo, permitiram também a exposi¢ao
de possiveis solucfes para 0s problemas que eram manifestados (“quando trabalha muito
tempo [com o computador], seria interessante protetor de tela; deveria criar um arranjo
que pudesse atender as pessoas e criar integracdo [para o grupo]’’; e “precisa de espaco
na mesa para as demais coisas de rotina de trabalho””). Portanto, quando utilizada
adequadamente, a entrevista aberta € uma ferramenta para coleta de solucfes e ndo apenas

paraidentificacdo de problemas. Pode exercer adicionamente o papel de uma secdo de
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geracdo de alternativas de solucdes, similar arecomendada na técnica de brainstorming
(Jones, 1978)

A comparagao dos resultados encontrados para o setor de Expedicdo a partir das
entrevistas, adotando-se a estratégia A do Design Macroergondmico, com os resultados dos
questionarios foi prejudicada pela necessidade de agrupar algumas demandas originais em
um mesmo IDE parareduzir o niUmero de perguntas do questionério. De qualquer maneira
foi possivel fazer a comparacéo direta entre os | DES que ndo foram alterados. Observou-se,
nessa comparacdo, que alguns itens mantiveram a mesma posi ¢&o relativa nos resultados da
entrevista e do questiondrio, enquanto que outros apresentaram um comportamento
totalmente diverso. Os IDEs aparéncia do ambiente e nivel de ruido foram considerados
demandas prioritarias nos dois rankings. Sobre os itens facilidade de acesso ao publico,
espaco disponivel, local para a guarda de documentos e iluminacao, ndo se pode
afirmar que tenham apresentado resultados significativamente diferentes. Ja com relacéo ao
item relacionamento com os colegas, que se mostrou prioritario através das entrevistas,
passou a ser de menor importancia ao se avaliar os resultados dos questionarios. De forma
inversa comportaram-se 0s IDEs servigos de apoio e adequacéo do layout ao fluxo de

trabalho, que passaram afazer parte do grupo prioritario na andise dos questionarios.

Pode-se afirmar, a partir desses resultados que em situacGes onde ndo € possivel retornar ao
local paraaplicar um questiondrio, 0 uso da estratégia A do método de Design

M acroergondmico (conforme descrito no capitulo 5) permite umaboa aproximacéo das
demandas do usuério.

Com relacéo aexisténcia de diferencas significativas entre as demandas ergonémicas, ndo
foi possivel realizar, como pretendido, uma comparacao entre as demandas dos setores
localizados em ambientes diferentes. As diferentes condicdes ambientai s existentes entre o
setor de Expedicéo e o Departamento de Recursos Humanos séo muito expressivas, a ponto
de confundir as diferencas que por ventura existam. Contudo a impossibilidade de
comparar estatisticamente ndo significa que o DM néo tenha sido sensivel as

particul aridades de cada um desses ambientes.

Com relagdo ao setor de Expedicao, a analise dos dados demonstrou que existem demandas
ergondmicas que podem ser consideradas mais importantes que as demais: os itens
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aparéncia do ambiente, servicos de apoio, adequacéao do layout ao fluxo de trabalho e
nivel de ruido. Estas demandas demonstram que a melhoria das condicdes de trabalho

deste setor passam fundamental mente por aspectos fisico-ambientais.

A impressdo fortemente desfavoravel em relagdo a aparéncia do ambiente foi manifestada
diversas vezes durante as entrevistas (“‘o0 ambiente de trabalho da a impresséo de que esta
sujo”; ““era um pedaco do depdsito que foi fechado, colocado um ar-condicionado e as
pessoas ficaram & dentro”; ““é muito improvisado 0 nosso setor’”; ou ““a expectativa é a
gente ter uma sala mais apresentavel, um lugarzinho mais gostoso de trabalhar’’). O
problema relacionado aos servigos de apoio, para os funcionarios deste setor refere-se
basicamente a inexisténcia de banheiro na area préxima, obrigando-os a deslocamentos (““a
gente tem que ir no outro prédio para ir ao banheiro”; e “ndo tem banheiro, no inverno
tem que atravessar até 0 RH™ ). Esses fatores contribuem e reforcam aimpressdo de que
ndo tém o seu valor reconhecido pela empresa (““a gente tem uma geréncia nova, eles estéao
dando um valor que a gente nunca teve”), confirmando o demonstrado por Crozier (apud
Baldry, 1997) e Belmonte (1998) de que os trabal hadores percebem afalta de atencéo com
as condi¢des ambientais como uma falta de valorizagdo ao seu trabalho.

O item adequacao do layout ao fluxo de trabalho corresponde a percepcao manifestada
de que a organizagao do espaco interfere na execucéo das tarefas (“‘poderia ser melhor
arrumadinho, tipo as pessoas que ndo tém contato com o balcao mais para tras, as outras
mais para a frente””). Também as manifestagdes sobre o item nivel de ruido foram
freglientes durante as entrevistas, indicando diversas fontes (““fica uma gritaria™; ““a gente
se acostumou a gritar”; “o barulho da impressora as vezes incomoda’; ““as vezes aquele
tumulto do balcéo atrapalha quem esta de cabeca baixa trabalhando™; ou ““[seria bom]

menos barulho™).

Dentro do Departamento de Recursos Humanos, como ja foi explicado no capitulo 6, ndo
foi possivel comparar os dados do setor de Servicos Gerais com os demais. A observacao
dos dados deste setor demonstram que néo existe diferenca significativa entre os IDES. 1sso
pode ser explicado pelo fato de que os funcionarios utilizam o escritério de forma
esporadica (““0 meu trabalho é muito dinamico: supervisao e muito envolvimento
operacional; ndo paro na mesa’’; “para nés, o layout é secundario”; e “do jeito que esta é

6timo, a gente quase néo fica aqui’).
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De todo modo, foi possivel fazer uma comparacéo estatistica entre os dados de dois setores
que realizam trabal hos diferentes em um mesmo ambiente fisico e com os mesmos
equipamentos. A partir da andlise das demandas dos setores de Administracéo de Pessoa e
Desenvolvimento Organizacional, contidas na tabela 22, foram identificadas diferengas
significativas nas demandas ergondmicas representadas pel os seguintes itens: adequagao
do layout ao fluxo de trabalho, postura de trabalho, espaco disponivel na mesa, nivel

de ruido, facilidade de acesso do publico e servicos de apoio.

Algumas das diferencas encontradas podem ser explicadas por questdes circunstanciais.
Pode-se inferir que as diferencas relativas aos aspectos do arranjo fisico atual, listados
como adequacao do layout ao fluxo de trabalho e facilidade de acesso do publico,
traduzem as consequiéncias de opcoes feitas anteriormente. Ou seja, as diferencas de
satisfagdo em relagéo ao layout ndo correspondem necessariamente a demandas diferentes,
mas podem ser atribuidas ao uso de solucdes diferentes, adotadas pelos dois setores no
momento em que foi definido o arranjo atual. Durante as entrevistas os funcionarios do
setor de Desenvolvimento Organizacional descreveram o processo de ateracéo do arranjo
fisico, demonstrando terem utilizado a determinacdo da chefia em eliminar as barreiras
fisicas (painéis-divisdrias) como uma oportunidade para adotar uma configuracdo mais
adequada as suas necessidades (““tem esse fluxo de atendimento que é um problema para
nos, sentar todos grudados néo fica espaco onde a gente possa atender o funcionario™; “a
gente queria fazer um negdécio diferente”; e “de todo o departamento, eu gosto da
disposicéo do nosso setor’). Por outro lado, o setor de Administragdo de Pessoal néo fez a
mesma opcao, de ousar criar uma configuracdo prépria, adotando uma configuracéo
tradicional que hoje provoca insatisfacéo (“quando alguém fica falando atras,
desconcentra”; ““deveria criar um arranjo que pudesse atender as pessoas e criar

integracdo’’; e “deveria dispor as mesas de forma diferente™).

O item servicos de apoio reflete a necessidade explicitada pel os funcionarios do setor de
Desenvolvimento Organizacional por éreas de lazer que pudessem ser utilizadas nos
interval o apds o almoco (““depois do almogo, ndo existe um lugar para tomar café ou
conversar, tem que voltar para o local de trabalho e ai ja comeca de novo™). Essetipo de
demanda néo foi manifestado por outros setores. Os funcionérios do setor de Expedicao
reclamaram, nas entrevistas, afata de banheiros. Essas demandas demonstram a falta de

percepcdo da empresa por fatores que tém importancia para os seus funcionarios. N&o teria
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sentido afirmar, contudo, que essas demandas decorram de diferencas entre os trabal hos
realizados. Correspondem no primeiro caso a um maior nivel de exigénciaem relacéo ao
ambiente de trabalho expresso pelos funcionérios do setor de Desenvolvimento
Organizacional durante a entrevista; e no segundo caso a uma situacéo efetivamente mal
atendida quanto a necessidades fundamentais dos trabalhadores. Os funcionérios dos
setores de Administracdo de Pessoal e Servigos Gerais demonstraram estar satisfeitos com

relacdo a esse item, tanto que ndo foi mencionado nas entrevistas.

Ja as diferencas encontradas entre os dois setores para os itens postura de trabalho, nivel
de ruido e espaco disponivel na mesa ndo podem ser explicadas por aspectos
circunstanciais. Por trabalharem no mesmo ambiente e com o mesmo tipo de mobiliario e
de equipamento, seria esperavel 0 mesmo grau de satisfacdo. As diferencas percebidas
demonstram a existéncia de causas que podem ser explicadas pelas diferencas entre as
atividades realizadas. Na medida em que os funcionarios dos dois setores realizam
diferentes interagdes com o seu trabalho, pode-se atribuir as diferencas a causas intrinsecas
ao trabalho.

A diferenca do grau de satisfacdo em relagdo ao item postura de trabalho pode ser
atribuida ao exercicio de atividades estaticas que é mais pronunciado no grupo de
funcionérios do setor de Administracdo de Pessoal que no grupo do setor de
Desenvolvimento Organizacional. Ambos 0s setores ndo estéo satisfeitos com este item,
porém o setor de Administracdo de Pessoal demonstra uma nitida insatisfacéo, com o
menor escore em relacdo a todos os itens avaliados. Durante os dias em que estdo sendo
digitadas as informacdes relativas afolha de pagamento, o trabalho do setor de AP
apresenta caracteristicas de entrada de dados e aquisicéo de dados (conforme Grandjean,
1987), o que leva a adocdo de posturas rigidas por longos periodos. Enquanto isso, 0s
funcionarios do Desenvolvimento Organizacional realizam norma mente atividades com
caracteristicas dindmicas, alternando digitacdo (processamento de texto, segundo
Grandjean, 1987) com conversas ao telefone, reunides no local e deslocamentos para outra
areas da empresa. Com relacdo a esse | DE, é importante mencionar que foi aplicado, a
todos os setores, um questionario relativo a cadeira, avaliando aimportancia de suas
carcateristicas técnicas (ver Anexo 1). Os resultados desse questiondrio ndo apresentaram
diferencas significativas entre as médias atribuidas pel os funcionarios dos setores de
Administracgo de Pessoal e de Desenvolvimento Organizacional. Porém, ficou
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demonstrado que duas das caracteristicas apresentam maior importancia para os
funcionérios do setor de Administracdo de Pessoal, o que pode ser justificado pelo maior

tempo em que permanecem sentados.

Deve-se ressaltar que as reclamagdes quanto ao mobilidrio ndo estdo relacionadas a
qualidade do material do mobilidrio em si, mas a adequacdo deste ao tipo de trabalho
realizado (““cada dia [tem] mais papel sobre a minha mesa, uma bola de neve”; “precisa de
espaco na mesa para as demais coisas de rotina de trabalho™; e ““vendo [os papéis] sei que
tenho aquelas prioridades, mas a mesa, ndo consigo deixar vazia™). As criticas em funcéo
do item cadeira foram relacionadas a fatores que ndo dao conforto durante o dia de
trabalho. Por exemplo, ndo ddo suporte lombar quando trabalhando para frente (caso de
escrita, por exemplo) e, portanto, ndo foram concebidas para absorver mudancas de
postura. O “mito da postura correta” ainda € o paradigma do design de muitas cadeiras
disponiveis no mercado, mas sem divida ndo € a resposta correta para as necessidades da

maioria dos usuarios.

Pela natureza das atividades realizadas, pode-se inferir a causa dos diferentes juizos feitos
pel os funcionérios dos dois setores a respeito do item nivel de ruido. Os funcionérios da
Administracdo de Pessoal necessitam normal mente de um grande grau de concentracéo
para arealizacdo de suas tarefas, todas de responsabilidade, como a digitacdo de dados
relativos ao controle de ponto. Por outro lado, os funcionarios do Desenvolvimento
Organizacional trabalham fregiientemente com atendimento ao publico, no local ou por
telefone, e mantém constantes reunides, caracterizando um grupo de atividades que exige
menor grau de concentragao.

A diferenca ao item espaco disponivel na mesa justifica-se pela diferenca entre os
volumes de documentos manuseados pel os funcionérios dos dois setores. O processamento
das folhas de pagamento e os procedimentos rel acionados a essa tarefa (emisséo de guias
de INSS, FGTS, etc.) pelos funcionérios do setor de Administracéo de Pessoa envolvem a
manipulacdo em determinados momentos de um nimero excessivo de documentos, gerando
falta de espaco na mesa, que tem uma area expressiva ocupada pelo computador (““o
principal problema é a CPU em cima da mesa” ).
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Com relagdo ao efeito daidade, deve-se observar que a existéncia de diferencas
sgnificativas de grau de satisfago entre os funcionarios de diferentes faixas etarias esta de
acordo com Huuhtannen & Leino (apud Smith, 1994). Nesses dois setores, Administragcéo
de Pessoal e Desenvolvimento Organizacional, os funcionérios mais jovens (neste caso,
com idade igual ou inferior a 30 anos) estéo mais satisfeitos com as condic¢des gerais do
trabalho que os funcionarios mais velhos (neste caso, com idade superior a 30 anos). Nao
foi verificado o nivel de envolvimento dos funcionérios desses setores com novas
tecnologias fora de seu ambiente de trabalho, o que seria, segundo Marquié et al. (1994),
um fator que influenciaria a adaptacdo ao trabalho computadorizado. Por fim, pode-se
sugerir que a menor satisfagdo dos funcionérios mais velhos pode ser atribuida a diversos
fatores, como menor expectativa de desenvolvimento profissional e maior acimulo de

efeito de constrangimentos fisico-posturais.

Consideracg0es finais

Como geralmente as solugdes adotadas para o layout sdo feitas a partir de um processo top
down (de cima para baixo), freqiientemente ha falta de compatibilizacdo com as reais
necessidades do usuario quanto ao ambiente fisico e geralmente ndo incorpora outras
guestdes como os sdcio-organizacionais. O enfoque macroergondmico permite que as
questBes que transcendem as questdes fisicas sgjam contempladas e o DM é uma
ferramenta de rpida aplicacdo que permite dicitar as necessidades do usuério, sensivel as
diferencas. As conclusdes encontradas neste estudo com relagéo aeficicia do método de
Design Macroergondmica para uso em ambientes complexos e quanto aexisténcia de
diferencas de demandas entre diferentes trabalhos administrativos estdo sendo confirmadas
por um outro estudo ora em execugdo. O DM esta sendo aplicado paraidentificar a
demanda em um ambiente de escritério administrativo de uma empresaindustrial do
interior do estado do Rio Grande do Sul (Guimaraes et al.,1999). Nessa empresa 0 método
foi aplicado inicialmente para a identificagéo da demanda ergondmica em dois setores que
trabalham em éreas contiguas realizando tarefas diferentes (um € responsavel pelo apoio
a0s concessionarios no momento da venda e o outro € responsavel pela programacéo da
producdo e distribuicdo). A abordagem adotada foi similar a descrita para o setor de
Expedic¢do, no capitulo 6 (estratégia A do método de Design Macroergonémico). Os dados
coletados foram transformados em um questionério aplicado em seguida aos funcionérios
dos dois setores. A andlise estatistica foi realizada utilizando o mesmo método descrito na
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primeira secéo deste capitulo. Os resultados indicaram que os dois setores diferem
significativamente em relacéo ao IDE privacidade, embora ndo apresentem diferencas em
relacéo a qualquer um dos demais (alguns | DES coincidem com os deste trabalho e outros

sdo especificos, como tipo de telefone que utiliza).

Através da utilizacdo do DM ficou explicito que as questdes sistémicas sdo tdo ou mais
importantes que as questdes fisicas. Nesse processo de identificacéo de demanda,
transparecem as questdes que permeiam a percepcao gque o usuario tem sobre seu trabal ho.
Dessa forma, demonstra-se que o0 usuério tem condi¢des de propor e de implantar as
solugdes, desde que conte com 0 apoio de especialistas que o auxiliem no processo
(principalmente na fase de definicdo do problema), como propde a ergonomia participativa.

N&o sdo as questdes técnicas o entrave para a melhoria dos postos de trabalho, massim a
forma como sdo implementadas as mudancas, que ndo permitem aincorporagéo das
necessidades reais do usuério. Existem dispositivos técnicos com relacéo a mobiliério de
escritério que permitem até a customizagao do posto de trabalho. Os mobilidrios e
equipamentos sdo economicamente acessivels e, como sd0 modulados, ndo oneram tanto a
customizacdo. Mesmo que alguns afirmem ser mais barato a compra de mobiliario padréo,
sem opcOes individuais, alongo prazo esse ganho inicial € anulado, com a necessidade de
corregdo ou com as demandas trabalhistas (Martin et al., 1995, Marifio, 1997).
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Capitulo 8 Conclusfes e recomendacdes

Esta dissertacdo demonstrou que € possivel a utilizacdo do método de Design
Macroergondmico para a identificacdo de demandas ergonémicas de usuarios em
ambientes complexos, como sdo 0s escritérios. Este método tem caréter participativo e
agrega andlises estatisticas a um levantamento junto ao usuario, permitindo associar
abordagem quantitativa e qualitativa. Embora, para a ergonomia, os dados qualitativos
sgjam mais importantes que os dados quantitativos, é importante a disponibilidade de
ferramentas que possam incoporar a avaliacéo quantitativa ao processo de diagnose

Além de demonstrar que 0 método é sensivel aexisténcia de diferencas entre grupos,
demonstrou-se que o método é de fécil aplicacdo e proporciona um grande nimero de
informagdes adicionais, incluindo propostas que podem auxiliar na solucéo. Desta forma,
comprova-se que o DM é uma ferramenta que permite a incorporacao da opinido do usuario
Nno processo de projetacdo, configurando-se uma abordagem participativa. Também ficou
demonstrado que o uso do DM gera listas de demandas ergonémicas que englobam as
diversas dimensdes do trabaho, confirmado a sua proposta de ser uma abordagem

macroergonomica.

A utilizago do Design Macroergondmico (DM) neste estudo de caso confirmou a hipotese
de que os usuarios tém consciéncia dos fatores que afetam o seu trabalho. Além disso, foi
possivel demonstrar que eles percebem, de maneira nitida, a complexidade do ambiente
organizacional. O uso de uma ferramenta que permite a expressao da opinido do usuario
levou aidentificacdo de fatores que passariam despercebidos na aplicacdo de um
questionario preconcebido. Isso ficou claro pelo fato de os funcionarios da empresa terem
manifestado durante as entrevistas, espontaneamente, demandas que extrapolam os
aspectos normalmente contemplados por guias de referéncia e questionarios de avaliagdo
ergondmicos estruturados sobre aspectos meramente fisicos e ambientais. Ao serem
convidados a falar sobre o seu trabalho, os funcionarios de todos os setores forneceram uma
guantidade de informagfes muito superior a que seria obtida se fossem submetidos a um
questionario elaborado apds uma coleta de informacdes feita apenas com a geréncia, que
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provavelmente se basearia no trabalho prescrito mas desconheceria as particularidades do
trabal ho efetivamente realizado.

O relacionamento entre demandas ergondmicas dos funcionari os e aspectos organizacionais
foi demonstrado, confirmando a op¢éo da macroergonomia em contemplar na sua analise
N30 apenas as questdes proximas ao posto de trabalho e ao seu entorno. A melhoria das
condicdes organizacionais, ao contrério da melhoria das condices fisicas, passa por

peguenos investimentos e seguramente oferece maiores resultados.

Por fim, foi possivel demonstrar que existem diferencas de demanda ergondmica que
podem ser atribuidas as diferencas entre atividades realizadas. A andlise de dois espacos de
trabalho diferentes permitiu a validacdo do método como ferramenta adequada para
perceber a existéncia de diferencas entre as demandas, mostrando que o DM é sensivel a
essas diferencas e permite que a voz do usuario possa ser interpretada através de
ferramentas estatisticas. Por exemplo, problemas posturais que refletem a insatisfacdo com
mobiliério foram mais evidenciados pelo setor de Administragdo de Pessoal do que o setor
de Desenvolvimento Organizacional, ja que os primeiros sdo aguel es que adotam posturas
estéticas no posto de trabalho por mais tempo. Em geral, os fatores observados pelos
usudrios dos escritorios informatizados pesquisados nesta dissertacdo estdo de acordo com

0 que vem sendo apontado na literatura.

Recomendacdes

Como ndo foi possivel durante esse estudo de caso a elaboragéo de um projeto de
intervencdo ergondmica nos setores focalizados, ndo foram realizadas as etapas
subsequentes do DM. Com isso, ndo foi possivel validar os resultados da aplicacdo da
Matriz da Qualidade para a priorizacdo dos Itens de Design. Portanto, recomenda-se que
estudos sgjam feitos comparando ndo apenas 0s equipamentos, como jafoi feito em outras
aplicactes do DM, mas também alternativas de configuracdo do mobiliario e de arranjo

fisico.

Recomenda-se também que sgjam realizados outros estudos em que se possa avaliar 0 uso
da estratégia A do método de Design Macroergonémico como alternativa em condicdes que

n&o permitam o retorno para aplicagéo de entrevistas. Neste caso, os resultados da
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entrevista foram uma boa aproximagéo do gque 0s questionérios vieram aindicar, isto deve
ser confirmado, ou ndo, para que a ferramenta possa ser utilizada com seguranca e

flexibilidade pel os ergonomistas em suas intervencgoes.
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Anexo 1 Questionario sobre cadeira

Juntamente com o questionario relativo aos itens de demanda ergonémica quanto ao
ambiente de trabalho, também foi aplicado um questionério especifico sobre a cadeira de
trabalho. Esse questionario segue um padrdo que esta sendo desenvolvido pelo Laboratério
de Otimizagdo de Produtos e Processos da Universidade Federal do Rio Grande do Sul, a
partir de experiéncias como o problema da definicdo da cadeiraideal para cada posto de
trabalho (Guimarées & Belmonte, 1998; Guimaraes et al.1998). O formato adotado neste
estudo de caso foi inspirado no utilizado por Krug (em fase de redacéo).

As perguntas feitas nesse questionario referem-se aimportancia, para o usuario, de uma
lista de caracteristicas técnicas.

cadeira com rodizios,

cadeira com apoio de bracos,

assento giratorio;

assento com regulagem de altura;
assento com regulagem de inclinagéo;
estofamento do assento;

encosto largo;

encosto com regulagem de altura;
encosto com regulagem de inclinagéo; e

plataforma para o apoio dos pés.

A estrutura do questiondrio sobre a cadeira € a mesma descrita para o questionario relativo
aos | DEs, diferenciando-se apenas por avaliar o grau de importancia e ndo o grau de
satisfagdo. Também difere por incluir perguntas sobre o tipo de acabamento e de material,
gue implicam em responder marcando um x junto a alternativa preferida (ver Anexo 3).
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Andlise dos resultados do questionario sobre a cadeira

O tratamento dos dados relativos ao questionario sobre a cadeirafoi similar ao apresentado
para o questionario relativo aos IDEs. Os dados por setor foram tabulados na planilha Excel

e aandlise entre setores efetuada através do programa Statgraphics Plus.

A comparagao dos resultados entre o setor de Expedicéo e os setores do departamento de
Recursos Humanos demonstrou que ndo ha diferenca significativa entre aimportancia
atribuida as caracteristicas da cadeira pel os funcionérios dos setores de Expedicéo, Servigos
Gerais e Desenvolvimento Organizacional. Para os funcionérios do setor de Administracdo
de Pessoal ndo ha diferenca significativa em relacéo ao Desenvolvimento Organizacional,
mas ha diferenca significativa entre a Administragdo de Pessoal e os setores de Expedicéo e
Servigos Gerais (figura 17)

12,6

Importancia 11,6

10,6 =T =
X
X
9,6 == ¥
8,6 ==
AP DO EX SG

Setor

Figura 17 Administracéo de Pessoal, Desenvolvimento Organizacional. Expedicéo e Servicos
Gerais: importancia das caracteristicas da cadeira por setor (média e intervalo de confianca a
95%)

Foi feita uma andlise mais detalhada entre os setores de Administracéo de Pessoa e de
Desenvolvimento Organizacional, indicando que duas caracteristicas tém importancia
significativamente diferente para os funcionérios desses dois setores: assento giratorio e
encosto com regulagem de altura. O grafico dafigura 18 apresenta os resultados para
esses dois setores.
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das caracteristicas da cadeira por setor
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Anexo 2 Modelo de questionario relativo aos itens de demanda

ergonémica

Questionario de validacao relativo a demanda de usuarios de escritorio
informatizado (agosto de 1999)

Prezado amigo!

Este questionério ndo é obrigatdrio, mas sua opinido sobre seu trabalho em ambiente de
escritério E MUITO IMPORTANTE. Solicitamos, ent&o, que vocé identifique o seu sexo e
marque naescala aresposta que melhor representa sua opinido com relacéo aos diversos
itens apresentados.

E essencial, pela natureza da pesquisa, identificar adreaaqual vocé pertence.

N&o coloque 0 seu nome no questionario. As informagdes sdo sigilosas e servirdo para o
trabalho que esta sendo desenvolvido pelo LOPP/PPGEP/UFRGS, junto a vocés. Muito
obrigado.

Assinale com um X
Recursos Humanos [ Adm Pes | Des.Org. | Ser.Ger. | Expedigio [ ]

Sexo: Masculino | | Feminino | |

Exemplo:

1. Facilidade de preenchimento deste questionario.

pouco neutro muito
satisfeito satisfeito
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Marque na escala qual o seu grau de satisfacdo quantos aos

seguintes itens:

1. Facilidade de acesso do publico para atendimento.

pouco neutro muito
satisfeito satisfeito
2. Privacidade para a realizacéo de seu trabalho.

pouco neutro muito
satisfeito satisfeito
3. Comunicagao com areas externas (malote , distribuicéo de jornais).

pouco neutro muito
satisfeito satisfeito
4. Adequacéao do layout ao fluxo de trabalho do seu setor.

pouco neutro muito
satisfeito satisfeito
5. Facilidade de operacéo do sistema (software) que vocé utiliza.

pouco neutro muito
satisfeito satisfeito
6. Temperatura e qualidade do ar no seu espaco de trabalho.

pouco neutro muito
satisfeito satisfeito
7. lluminagéo em seu ambiente de trabalho.

pouco neutro muito
satisfeito satisfeito
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8. Nivel de ruido em seu ambiente de trabalho.

pouco neutro muito
satisfeito satisfeito

9. Sua postura de trabalho com o computador, considerando posi¢éo do
equipamento, apoio para digitacao.

pouco neutro muito
satisfeito satisfeito

10. Espago que vocé dispde na mesa para o seu trabalho.

pouco neutro muito
satisfeito satisfeito

11. Aparéncia de seu ambiente de trabalho, considerando arquitetura e mobiliario.

pouco neutro muito
satisfeito satisfeito

12. Seu relacionamento com os colegas de trabalho.

pouco neutro muito
satisfeito satisfeito

13. Servigos de apoio que vocé dispde como banheiro e areas para lazer nos intervalos
do trabalho.

pouco neutro muito
satisfeito satisfeito

14. Local para guarda de documentos em uso.

pouco neutro muito
satisfeito satisfeito
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Anexo 3 Modelo de questionario relativo a cadeira

Questionario relativo a demanda de cadeira para usuarios de escritorio
informatizado (agosto de 1999)

Prezado amigo!

Este questionario ndo € obrigatorio, mas sua opini&o sobre a cadeiraideal para o trabalho E
MUITO IMPORTANTE. Solicitamos, entdo, que voceé identifique 0 seu sexo e marque na
escala aresposta que melhor representa sua opini&o com relacdo aos diversos itens
apresentados.

E essencial, pela natureza da pesquisa, identificar adreaaqual vocé pertence.

N&o coloque 0 seu nome no questionario. As informagdes sdo sigilosas e servirdo para o
trabalho que esta sendo desenvolvido pelo LOPP/PPGEP/UFRGS, junto a vocés. Muito
obrigado.

Assinale com um X
Recursos Humanos [ Adm Pes | Des.Org. | Ser.Ger. | Expedigdo [ ]

Sexo: Masculino | | Feminino | |

Exemplo:

1. Facilidade de preenchimento deste questionario.

nada neutro muito
importante importante
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Marque na escala qual o grau de importancia dos seguintes itens

para Vvoce:

15. Cadeira com rodizios.

nada neutro muito
importante importante
16. Assento giratorio.

nada neutro muito
importante importante
17. Assento com regulagem de altura.

nada neutro muito
importante importante
18. Assento com regulagem de inclinacéo.

nada neutro muito
importante importante
19. Cadeira com apoio de braco.

nada neutro muito
importante importante
20. Estofamento do assento.

nada neutro muito
importante importante
21. Encosto largo.

nada neutro muito
importante importante
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22. Encosto com regulagem de inclinacéo.

nada neutro muito
importante importante
23. Encosto com regulagem de altura.

nada neutro muito
importante importante
24. Plataforma para apoio dos pés.

nada neutro muito
importante importante

Marque o quadro que melhor corresponde a sua opiniao:

25. O estofamento da cadeira deve ser

[ ] macio [ ] médio [ Jduro

26. O material de revestimento do encosto e assento deve ser

[ ] tecido [ ] couro [ ] plastico

27. O encosto deve ser

[ | Muitoalto [ ] alto [ ] baixo

alturalombar

aturada alturado
cabeca ombro

[ ] sem encosto



