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Resumo

A ergonomia pode ser entendida como fatores humanos, um campo cientifico voltado para a compreensao da relagao
entre pessoas e elementos/sistemas, se tratando de multidisciplinaridade e interacdes das pessoas com a organizacao, o
ambiente e a tecnologia. Possibilitando projetos e intervengdes visando a melhoria de forma integrada a satde, conforto,
seguranc¢a e melhor produtividade. Diante do exposto este artigo tem como objetivo analisar os postos de trabalho dos
atendentes de um telemarketing e propor melhorias das condi¢des de trabalho e a implementacdo do programa de
gerenciamento de risco (PGR). Desta forma foi desenvolvido a analise ergonémica do trabalho, e aplicado um check
list, com base no anexo Il da norma regulamentadora 17, e em seguida fez a analise dos resultados obtidos da
inconformidades encontradas, e posteriormente, fossem desenvolvida as proposta de melhoria e adequacbes dos
mobiliarios e equipamentos dos postos de trabalho, e foi sugerido a implementado programa de prevencdo de riscos
ocupacionais e programa gerenciamento de riscos para proporcionando mais conforto, bem-estar, salde e seguranga
para os Trabalhadores.

Palavras-chave: Ergonomia; Call center/telemarketing; Posto de trabalho; GRO/PGR.

Abstract

Ergonomics can be understood as human factors, a scientific field focused on understanding the relationship between
people and elements/systems, being multidisciplinarity and interactions of people with organization, environment and
technology. Enabling projects and interventions aimed at improving health, comfort, safety and better productivity in
an integrated way. In view of the above this article aims to analyze the jobs of telemarketing attendants and propose
improvements in working conditions and the implementation of the risk management program (PGR). In this way, the
ergonomic analysis of the work was developed, and a check list was applied, based on Annex I1 of regulatory standard
17, and then made the analysis of the results obtained from the non-conformities found, and later, the proposals for
improvement and adaptations of furniture and equipment of the workstations were developed, and it was suggested the
implemented occupational risk prevention program and risk management program to provide more comfort, well-being,
health and safety for Workers.

Keywords: Ergonomics; Call center/telemarketing; Job post; GRO/PGR.

Resumen

La ergonomia puede entenderse como factores humanos, un campo cientifico centrado en comprender la relacion entre
las personas y los elementos/sistemas, siendo la multidisciplinariedad y las interacciones de las personas con la
organizacion, el entorno y la tecnologia. Posibilitar proyectos e intervenciones dirigidas a mejorar la salud, el confort,
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la seguridad y una mejor productividad de forma integrada. En vista de lo anterior, este articulo tiene como objetivo
analizar los trabajos de los asistentes de telemarketing y proponer mejoras en las condiciones de trabajo y la
implementacion del programa de gestion de riesgos (PGR). De esta manera, se desarroll6 el anélisis ergondmico de la
obra, y se aplico una lista de verificacion, basada en el Anexo Il de la norma reglamentaria 17, para luego realizar el
analisis de los resultados obtenidos de las no conformidades encontradas, y posteriormente, se desarrollaron las
propuestas de mejora y adaptaciones de mobiliario y equipamiento de los puestos de trabajo, y se sugirié el programa
de prevencion de riesgos laborales implantado y el programa de gestidon de riesgos para brindar mas comodidad,
bienestar, salud y seguridad para los trabajadores.

Palabras clave: Ergonomia; Centro de llamadas/telemercadeo; Puesto de trabajo; GRO/PGR.

1. Introducéo

Os estudos ergondmicos tém se tornado parte importante nas organizag@es, ao longo dos anos a ergonomia tem se
tornado objeto de analise e estudos no ambiente laboral, de maneira que adequa-lo a realidade do trabalhador é proporcionar
mais conforto, bem-estar, sadde e seguranca, devido aos altos indices de doencas e acidentes do trabalho. O monitoramento dos
riscos no ambiente de trabalho deve ser realizado por meio de programas de seguranga e saude do trabalhador, que tem por
objetivo disciplinar os preceitos a serem observados na organizacdo e nos postos de trabalho. Essa condigdo estabelece a busca
da produtividade aliada a satisfagdo dos requisitos minimos da qualidade de vida durante as horas de trabalho. Esse
monitoramento deve ser realizado por meio da antecipacédo, reconhecimento, avaliacdo e consequentemente controle dos riscos
ambientais existentes ou que venham a ocorrer durante esse periodo.

Sebastido (2020), identifica que se deve mitigar ao maximo possiveis riscos a satde do funciondrio, durante sua jornada diaria
de trabalho, o estudo ergonémico tem por objetivo conhecer o ambiente laboral das diferentes fungbes exercidas, propondo
andlises de correcdo, projetos das categorias de trabalho ou uma andlise prospectiva. Diante disso o objetivo geral desse artigo é
analisar os postos de trabalho dos atendentes de um telemarketing e propor melhorias das condi¢des de trabalho. E 0s Objetivos
especificos identificar as condi¢Bes ergondmicas laborais das unidades de trabalho do call center; utilizar os instrumentos de
Anélise Ergondmica do Trabalho — AET e elaboragdo de um check list baseado no anexo Il da NR17, para a anélise do posto de
trabalho dos profissionais do telemarketing; propor melhorias e medidas para minimizar os riscos nos postos de trabalho dos
operadores e elaborar um programa de gerenciamento de risco (PGR) e surgir a implementacdo na empresa.

As normas regulamentadoras foram instituidas a fim de zelar pela seguranga e saude e, portanto, tém o proposito de
criar ambientes adequados, seguros e salubres, de maneira que 0 ndo cumprimento das mesmas podera resultar em multas,
processos judiciais e ainda contribuir para o aumento do nimero de acidentes, incapacitagdo ou morte do trabalhador (Szabd
Junior, 2016). Estudos realizados sobre Telemarketing nos ultimos anos, mostram crescimento do setor de telemarketing junto
ao crescimento, veio o aumento do nimero de trabalhadores vinculados a dindmica de trabalho sentado e via telefone que
condiciona a realizacdo de tarefas de maneira repetitiva e que pode ser exaustiva.

A norma regulamentadora de n° 17, na qual a Portaria Ministério do Trabalho e emprego n.° 423, de 07 de outubro de
2021, estabelece as condicBes para as fun¢bes em call center, em diversas modalidades de atividades e servigos ao trabalhador
visando proporcionar o maximo de conforto, salde, seguranca e desempenho eficiente das tarefas.

Exemplificando o item 17.2.1 do Anexo Il da NR 17, que dispde da aplicacdo de todas as organiza¢Ges que possuem
servigos de telemarketing/call center, nas modalidades de receptivo e ativo realizadas nas centrais de atendimento através de
ligacOes telefénicas e/ou terminais de relacionamento com os clientes do telemarketing, na comercializacdo de produtos e
servigos e na prestacéo de informagdes. Conforme o item 17.2.1.1 da NR17, telemarketing é o ambiente de trabalho, onde a
principal atividade realizada pelos funcionéarios é feita via telefone, assim também como em radio, somando-se com 0 uso e

auxilio do terminal de computador.
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No item 17.2.1.1.1 da norma NR 17, aplica-se aos setores das empresas e as unidades individuais de trabalho, também
conhecidas como posi¢des de atendimento (PA’s), destinados a fungdo e também as empresas especificas que possam ser
correlatas a essa atividade. A execug@o de projetos para adaptagdo dessas posi¢cdes de atendimento (PA’s), busca aumentar a
produtividade do trabalhador, proporcionando bem-estar fisico e seguranga aos colaboradores, além de garantir posturas
adequadas, carga de trabalho dentro dos limites toleraveis e melhores condicdes para o desempenho de suas atividades (IIDA,
2016).

Em observancia, de acordo com o disposto na Norma Regulamentadora n® 17 (NR 17), cabe ao empregador efetuar a
AET seguindo as prescri¢des contidas na prépria norma. Ela dita os parametros quanto as adequacdes das condicGes de trabalho
as individualidades psicofisiologicas dos trabalhadores; observa o levantamento, transporte e descarga de materiais; 0 mobiliario
dos postos de trabalho; os equipamentos das posi¢fes de atendimento; as condigdes fisicas do ambiente de trabalho, assim como
na organizagdo do trabalho.

A denominacdo da ergonomia € utilizada para auxiliar nas a¢cdes mitigadoras de doengas ocupacionais e sinistros
relacionados ao trabalho relacionadas a postura ao exercer as atividades no ambiente laboral. Pois a ergonomia realiza a
adequacéo do trabalho ao homem, garantindo conforto, salide, seguranca e a eficiéncia dos instrumentos utilizados, maquinas e
os dispositivos dos colaboradores. A ergonomia exerce um papel importante no ambiente laboral e nos projetos de novos
ambientes, bem como nas solugBes corretivas de maquinas, equipamento, postos de trabalho e no arranjo postural dos
colaboradores na execucdo as atividades, sendo favorecidas as medidas de prevencao que facilitam os procedimentos de trabalho
mais seguros.

Diante disso, a pesquisa serd de carater descritivo e exploratdria e contara com revisdo de literaturas especializadas
sobre o assunto em livros técnicos, e artigos de periddicos, legislagdo regulamentadora, visto a importancia do estudo
ergondmico, especialmente em empresas de call centers. Os parametros citados acima fazem referéncia as diversas situagoes e
atividades de trabalho, porém para efeito do assunto desta pesquisa explanaram somente situagdes que envolvam atividades
relacionadas aos setores identificados como sendo call center/teleatendimento. Vista a importancia do estudo ergonémico,
especialmente em empresas de telemarketing, tem-se como pergunta de pesquisa: “Quais as sugestdes para melhoria dos postos
de trabalho dos operadores em um telemarketing?”.

Analisando os conceitos ergondémicos observa-se 0 processo de trabalho, a exposi¢do aos riscos funcionais, o ruido, a
iluminacdo e a temperatura do ambiente. De modo que se procura estudar a adaptacao do trabalho as condi¢des humanas, visando
a segurancga dos colaboradores. Pretende-se elaborar propostas de melhorias e um modelo sugestivo para o gerenciamento dos
riscos ocupacionais (GRO) e para o programa de gerenciamento de risco (PGR). Finalmente, visa proporcionar reflexdes sobre

0 tema, objetivando a criagdo de uma cultura preservacionista em relacéo a sadde e seguranca do trabalhador.

1.1 O contexto histdrico e o crescimento do call center no Brasil

A atividade dos call centers podem ser denominadas de teleatendimento, no qual esta inserido o telemarketing
(Belmonte, 2009). De acordo com Madruga (2015), call center é uma atividade que realiza estratégias para vendas dos produtos,
divulgacdes e servigos realizados por meio de telefone. Ele pode ser ativo ou receptivo. Para Soares e Silva (2012), o
telemarketing ativo define acGes em que o vendedor dos produtos ou servicos entre em contato com os clientes para oferecer-
Ihes algo. Funciona de maneira basica: o business-to-business (na realizagao de negocios entre empresas) e business-to-customer
(no varejo). No receptivo, os clientes realizam ligagGes que serdo recebidas pela central. Nesse caso, a chamada sera sempre

originada dos clientes. O cliente chama para si a responsabilidade de fazer o contato com a empresa (Melo, 2012).
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Segundo Madruga (2015), o telemarketing ativo, que é voltado para a realizacéo de vendas pelo telefone, destacou-se
entre os anos de 1970 e 1980. Porém nos anos 1960 uma forte agdo de telemarketing feita por Ford teve como estratégia realizar
uma pesquisa sobre as preferéncias dos consumidores. O resultado foi acima do que se esperava e abriu uma grande oportunidade
para outras companhias fazerem campanhas com consumidores via telefone. A crise do petréleo em 1980 gerou um
encarecimento das visitas de vendedores porta a porta no mundo e consequentemente no Brasil. No entanto, o telemarketing
passou a ser uma estratégia vantajosa e foi utilizada com mais frequéncia na realizacdo de negécios a distancia no pais.

Apo6s 1992, passou a existir o call center no Brasil, sendo que ao iniciar vieram ap0s a criacdo da lei de Defesa do
consumidor tendo implantacéo do Servico de Atendimento ao consumidor (SAC), para atender as necessidades de cumprimento
das exigéncias legais. A funcao dos call centers nesse periodo era o atendimento para as reclamagdes dos clientes para evitar
conflitos com a Fundac&o de Prote¢do ao Consumidor (PROCON), esse fator impulsionou a expansdo dos call centers (Madruga,
2015).

Bargnara (2000) expressa que a evolugdo tecnoldgica é proporcional ao crescimento das centrais de atendimento, a
mudanga nas atividades das pessoas cresceu a demanda de teleatendimentos, possibilitando afirmar que o cliente mantém
necessidade de suporte ao longo da vida util do produto ou servigo adquirido. Descrevendo essa evolugdo em quatro pontos:

1) Anos 1960 (O office claims): as linhas de telefone gratuitas destinadas a atender demandas padronizadas, operadas
por agentes de limitado conhecimento e habilidades basicas de comunicagéo;

I1) Anos 1970 e anos 1980 (claimfactories): os sistemas de distribuicdo autométicas de chamadas operada por agentes
com conhecimento especializado e com poucas e restritas habilidades de comunicacdo, suportando alto estresse e sobrecarga
cognitiva;

I11) Anos 1990 (communication node): tecnologias integradas de telefonia e informética operada por agentes com boa
e dinamica habilidade de comunicacéo, voltada para a atencéo e retencdo do consumidor ou usuério.

IV) Final dos anos 1990 (O virtual call center and selling node): sistemas que combinam os anteriores com a Web
(Web-EnableCall center -WECC), incorporando acesso ao agente por meio de voz e chat (texto), tornando-se um nédulo de

aprendizagem, marketing, negociacdo e vendas.

1.2 Ergonomia

A Associacdo Brasileira de Ergonomia (ABERGO) ressalta que a ergonomia, também chamada de fatores humanos,
trata-se de uma area cientifica voltada para o entendimento das relagGes entre os homens e elementos/sistemas, e a aplicacéo de
teorias, principios, dados e métodos a projetos visando a otimizag¢do do bem-estar humano e o desempenho global do sistema.
Para isto, os praticantes da ergonomia devem atuar no planejamento, projeto e a avaliacdo de tarefas, postos de trabalho, produtos,
ambientes e sistemas, tornando-os compativeis com as necessidades, habilidades e limita¢es das pessoas.

De acordo com Marques et al. (2010), a atuacdo produtiva de uma empresa estad amarrada as condi¢Bes ergondmicas
que ela oferece, as quais buscam reduzir a fadiga, estresse, erros e acidentes; e garantir seguranga, satisfacdo e salde aos
trabalhadores para que as atividades sejam realizadas com mais motivacdo e empenho, proporcionando, também, conforto e
melhoria nas comunicagdes entre os membros da equipe e dos fluxos de processo.

A ergonomia é o conjunto de ciéncia e tecnologia que procura a adequagdo confortavel e produtiva entre o ser humano e
seu trabalho. A ergonomia é um éxito importantissimo na atualidade, é uma medida de prevengao de lesdes e acidentes, aumento
da produtividade. Para Massola e Silva (2020) a visao da tecnologia € um conjunto que permite um aumento de produtividade
preservando o conforto do trabalhador, sem que o mesmo fique fadigado, e antes de tudo uma visdo compativel com o que
denominamos empresa como sistema social eficaz, em que o ser humano trabalha é considerado cidaddo, ndo considerado como

maéquina. (Figueiredo, 2022).
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A aplicacdo da ergonomia tem o objetivo melhorar a qualidade de vida de seus empregados; diminuicdo de assisténcia
médica; menor nimero de acidentes; aumento da eficiéncia do trabalho humano e diminuicdo da rotatividade no quadro de
empregados da empresa. Para a amplitude dessa dimensdo influenciando na atividade do trabalho é preciso que tenha uma
abordagem de ag&o da disciplina, conhecimento dominios especializados da ergonomia classica (Figueiredo, 2022).

Os topicos acentuados abrangem os projetos de postos de trabalho, a postura no trabalho, 0 manuseio de materiais,
distirbios musculoesqueléticos relacionados ao trabalho, devido aos movimentos repetitivos a salde e seguranca dos
colaboradores (lea, 2000).

Segundo lida (2016), a ergonomia é dividida em trés tipos: (1) ergonomia fisica, que envolve as caracteristicas humanas
como antropométricas, anatdmicas, biomecénicas e fisiologicas relevantes para a tarefa desempenhada; (1) ergonomia
organizacional, que estdo relacionadas a otimizacdo dos sistemas sociotécnicos, incluindo processos e politicas na estrutura
organizacional (I11) ergonomia cognitiva, que estd diretamente relacionada ao esforco da psique (raciocinio, linguagem e
memoria, dentre outros) de cada colaborador, e envolvendo também: a interacdo do homem com o computador, comunicacao

em equipe e resposta motora (lea, 2000).

1.3 Ergonomia e analises do trabalho

De acordo com Marques et. al. (2010), a o desempenho produtivo de uma organizacdo esta atrelado as condicfes
ergondmicas que ela oferece, as quais buscam reduzir a fadiga, estresse, erros e acidentes; e garantir seguranca, satisfacdo e
salide aos trabalhadores para que as atividades sejam realizadas com mais motivacdo e empenho, proporcionando, também,
conforto e melhoria nas comunicacGes entre os membros da equipe e dos fluxos de processo. A Ergonomia procura observar o
objeto de estudo e carater interdisciplinar, que é a influéncia matua entre homem e o trabalho no principio homem-maquina-
ambiente, possibilitando as trocas de conhecimentos, forcas e energias entre 0o ambiente, maquina e homem, derivando na
concretizacdo do trabalho (lida, 2016).

De acordo com lida (2016), ha diversos aspectos do comportamento humano no trabalho e outros fatores importantes
para o projeto estudados pela ergonomia: Homem: idade, sexo, treinamento, caracteristicas fisicas, sociais do trabalhador;
fisioldgicas e motivacdo; Maquina: toda ajuda material que o homem utiliza no seu trabalho, englobando todas as ferramentas,
equipamentos, mobiliério e instalagdes; Ambiente: é caracterizado como o ambiente fisico que envolve o homem no periodo de
trabalho, como ruido, luz, temperaturas, vibracdes, gases, cores e outros fatores do ambiente de trabalho; Informacgdo: S&o as
comunicagOes existentes entre os elementos de um sistema, a transmissdo de informagfes, o processamento e a tomada de
decisfes; Organizacdo: € a conjugacdo dos elementos acima citados no sistema produtivo, aspectos como hordrios, turnos de

trabalho e formacédo de equipes; Consequéncias do trabalho: Informagdes de controles como tarefas de inspeces, estudos dos

erros e acidentes, além dos estudos sobre gastos energéticos, fadiga e stress (lida, 2016; Jardim,2021).

Diante disso, Falcdo (2009) retrata o objetivo e os enfoques e objeto de estudo da ergonomia, conforme a Quadro 1.
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Quadro 1. Caracterizacéo da Ergonomia.

Objetivouaergororia. Segujanca, Satisfacdo, bem estar do homem
Caracterizacédo da Enfoque Ergondmico: Abordegem Sistematica e Multidisciplinar
ergonomia Objetivo do estudo da Ergohomia: Sistema Homem - Atividade (Tarefa) - Maquina -
Ambiente

Proposta: Tarefa (Objetivo

Homem Maquina Ambiente a atingir) - Sistema

Nivel Tecnoldgico

Antropometria e (Processamento, Fisico (Ruido, | | Subsistemas (Inteiracdes)
Biomecanica (Dimenséo Realimentacéo, decisdo); Temperatura, Umidade
do corpo, alcances, Dimensdes (Volume, do ar, Vibragao,

Postos de Trabalho (Postura,

forcas); formas, peso, area, lluminagéo, Vento); Movimentos, Informaes):

distancia, angulos;

@ Displays (Visuais,
) % | auditivos, tateis); Psicossocial Produgéo (Quantidade
Indices fisioldgicos g Controle (Manuais, (Monotonia, Qualigade Regularidaae)'
(Consumo de oxigénio, | £ | pedais, Tronco, Motivagdo, Lideranga). ' k
temperatura corporal, | G | compatibilidade);
ritmo cardiaco, Arranjos (Posicdo de Organizacéo do
eletromiografia, displays e controles); Trabalho (Horério, | | Confiabilidade (Frequéncia de
controle motor, Ferramentas Manuais turnos, treinamentos, | | Erros, Tempo de
dinamdmetro e etc). (Formais, Materiais supervisdo, Funcionamento,
Texturas), ' distribuicdo de tarefas, | | Regularidade).
' grupos).

Ergonomia de Concepgao

. L . . Ergonomia de Correcéo
Tipo de Contribuicdo Analise de postos de Modalidade de Agao Ergonomia de conscientizacéo

Trabalho Ergonomia de Participagdo

Analise de Sistema

Fonte: Adaptado de Dul, Weerdmeester (2012); Couto (2007) e lida (2016).

No entanto Jardim (2021), ressalta que a fungao da ergonomia é gerar conhecimento a respeito do trabalho, as condigdes,
interagdo e interfaces do homem com seu trabalho, criando auxilios para a formulacdo de ferramentas e agregando
conhecimentos, e a¢Bes que de fato irdo transformar a qualidade e as condicdes de trabalho, melhorando a relacdo entre 0 homem,
maéquina, ambiente e o trabalho.

Ao realizar as atividades no ambiente de trabalho, € comum as pessoas sentirem desconfortos. Este fato ocorre devido
a ma postura, movimentos repetitivos, iluminagdo inadequada e equipamentos inapropriados para as caracteristicas
psicofisioldgicas de cada colaborador que os utiliza. Segundo Corréa e Boletti (2015), os fatores ergondémicos sdo de extrema
relevancia no cotidiano das organizaces, buscando melhoria da qualidade de vida dos trabalhadores. Deve ser ressaltado que as
adaptacGes ergondmicas devem ser desenvolvidas por um profissional qualificado que inspeciona o ambiente de trabalho para
avaliar a postura, movimento e mobilia, para assim aplicar a ergonomia de acordo com a necessidade.

No caso das empresas, a demanda quase sempre vem da necessidade de melhorar a qualidade de um produto ou servigo,
ou € impulsionada por maiores ganhos de produtividade. Nesse contexto, devem ser consideradas as caracteristicas biomecanicas,
fisioldgicas, psicoldgicas e emocionais, bem como o ambiente de trabalho (Vasconcelos et al., 2009). No préximo subtema,
encontram-se as ferramentas ergonémicas fisicas para avaliacdo da postura de trabalho, que é um dos focos das pesquisas em
andamento.

Figueiredo (2022) expressa que as questdes de seguranca do ambiente organizacional estdo diretamente relacionadas ao

processo de trabalho. Consequentemente, as agfes de salde e seguranga do trabalho de maneira preventiva se tornam ineficazes,

6


http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v11i12.34673

Research, Society and Development, v. 11, n. 12, e401111234673, 2022
(CC BY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v11i12.34673

considerando as agdes preventivas precisam analisar o processo de atendimento realizado pela empresa. O desenvolvimento da
ergonomia esta relacionado as mudangas sociais e econdmicas, principalmente a revolugao tecnoldgica que esta acontecendo no
ambiente corporativo.

Da producao artesanal a automacéo e informagao dos postos de trabalho e das tarefas a serem realizadas, as mudancas
decorrentes impuseram ao homem e as maquinas uma série de adaptacdes (Carlotto; Camara, 2007). O homem precisa do
trabalho para crescer tanto na sua vida pessoal, quanto profissional. O trabalho é uma forma de reconhecimento e ocupa uma
funcdo predominante na vida do homem, se tornando um fator importantissimo na construcdo de sua personalidade (Carlotto;
Camara, 2007).

Dul, Weerdmeester (2012) afirma que a ergonomia é uma ciéncia aplicada ao projeto de maquinas, equipamentos,
sistemas e tarefas, com o intuito de melhorar a seguranca, saude, conforto e eficiéncia no trabalho. Sendo assim, conforme
expresso pela Abergo (2021), a ergonomia é o estado da adaptacdo do trabalho as caracteristicas fisioldgicas e psicoldgicas do
ser humano.

Figueiredo (2022), a Ergonomia é vista pelas organiza¢cdes como um dos fatores mais importantes para facilitar sua
evolucdo, produtividade e economia. Entretanto, lida (2016) define ergonomia como: O estudo da adaptacdo do trabalho ao
homem. O trabalho, aqui, tem uma acepcdo bastante ampla, abrangendo ndo apenas aqueles executados com maquinas e
equipamentos, utilizados para transformar os materiais, mas também toda a situagdo em que ocorre o relacionamento entre o
homem e uma atividade produtiva.

Para lida (2016), a ergonomia busca a seguranga, satisfacéo e o bem-estar dos trabalhadores no seu relacionamento com
sistemas produtivos. Vendo que os sistemas produtivos evoluem com o desenvolvimento da tecnologia, nota-se que as maquinas
estdo assumindo o trabalho pesado, aumentando a produtividade e a qualidade dos produtos, e ao homem esta sendo designado
o esforgo mental e dos sentidos. Portanto, o homem foi migrando, gradativamente, seu trabalho para tarefas que as maquinas
ainda nédo sdo capazes de realizar, como por exemplo, as atividades de telemarketing, também conhecidas como call center
(Corréa; Boletti, 2015).

1.4 Analise ergondmica do trabalho (AET)

Analisando o item 17.3.2 da Norma NR 17, Vasconcelos et. al. (2009) argumenta que a analise ergonémica é um
processo construtivo e participativo de solucdo de um problema complexo, que requer conhecimento das tarefas, das atividades
projetadas para realiza-las e das dificuldades encontradas para alcangar o desempenho e a produtividade, além de avaliar o
ambiente como um todo. Essa andlise parte de uma reclamacgdo que pode ter diversas origens: pode ser a constatacdo de um
nimero elevado de doengas ou acidentes (reivindicacdo de saude) ou reclamagdes sindicais (reivindicagdo social), por
fiscalizacdo governamental, através de reclamagdes legais, que por sua vez também surgiram de uma queixa ou dendncia
(Vasconcelos et al., 2009).

No item 17.3.2 da norma NR17, descreve quando a empresa deve realizar a AET, das condic¢Ges do trabalho, quando
for identificado a necessidade de uma avaliacdo detalhada das condicdes e situacdes de trabalho, a identificacdo das inadequacbes
das acOes realizadas ou as insuficiéncias nas a¢fes executadas, é sugerido pelo acompanhamento dos colaboradores, nos termos
do Programa de Controle Médico de Satde Ocupacional (PCMSO), e andlise do item “c” subitem 1.5.5.1.1 da norma
regulamentadora 1. Que dispde das medidas de prevengdo que a empresa deve adotar para controlar, eliminar ou reduzir os
riscos. Houver evidéncias de associagdo, por meio do controle médico da salde, entre as lesdes e os agravos a salde dos
trabalhadores com os riscos e as situagGes de trabalho identificados. E ainda indicar as causas relacionadas as condigdes de

trabalho na analise de acidentes e doencas pertinentes ao trabalho, nos termos do PGR.
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Conforme o item 17.3.3 da analise ergondmica do trabalho, precisa-se abordar as etapas das condi¢des do trabalho,
conforme estabelecido pela norma. Que sdo analisar as demanda e; identificar quando deve ser aplicado a reformulacdo do
problema; diagnéstico do funcionamento da empresa, da tarefas desenvolvidas pelos funcionarios, dos processos, e das situagdes
de trabalho; Andlise e identificacdo dos métodos, das técnicas e das ferramentas que serdo mais adequadas nas analise e suas
respectivas aplicacdes ndo estando ligada a utilizacdo de métodos, como técnicas especificas e ferramentas; estabelecer um
diagnéstico; realizar sugestdes e recomendacdes nas situacdes de trabalho e restituicdo dos resultados, verificacdo e analise dos

dados, e caso necessarios, pode ser realizado com a participacdo do trabalhadores (Laperuta, 2018).

1.5 Mobiliarios e os equipamentos dos postos de trabalho

Conforme o item 17.6.1 da NR17, os mobiliarios dos postos de trabalho dos operadores de call center necessitam
proporcionar regulagens em seus elementos e que possibilitam as adaptacfes antropométricas que atendiam aos conjuntos dos
funcionérios na atividade de trabalho realizada. E recomenda-se que deve alternar as posi¢des de pé e sentado, e os postos de
trabalho devem ser adaptaveis e reguldveis para que seja alternando as posi¢des de trabalho. O subitem 17.6.4 da norma
estabelece ainda que ajustamento do mobiliario aos comprimentos antropométricos do funcionario, podem ser aproveitados o
apoio utilizado nos pés continuamente ou quando o operador ndo conseguir manter a planta dos pés inteiramente escorada no
piso do ambiente laboral.

Os mobiliarios como as mesas, bancadas, escrivaninhas além dos painéis devem proporcionar além de uma condicéo
fisica que garanta uma boa postura, deve permitir uma boa visualizacdo e possibilidade operacionais que garantam o minimo dos
requisitos tais como:

a) As atividades devem estar compativeis com a altura e com a superficie do trabalho a ser realizado;

b) Deve estar condizente com a altura dos assentos e com o campo de observagéo;

c) A érea de trabalho precisa estar acessivel e dentro do campo de visualizag&o;

d) O posicionamento e a movimentagdo devem ser possibilitados e condizentes com as dimens@es do posto de trabalho.

A legislacdo regulamentadora n® 9050 (2004), preconiza as caracteristicas de acessibilidade quanto as edificaces,
mobilias, equipamentos e espagos urbanos estabelecendo que superficies de apoio ao trabalho devam ser acessiveis e facilmente
identificadas e que ndo comprometam a rota de transito durante a realizacdo das tarefas. Dentre suas condices é dito que o ponto
de referéncia para o atendimento deva ser aquele que priorize a posicao frontal, permitindo inclusive que a circulagdo adjacente
permita um giro de 180° para aqueles trabalhadores que estejam equipados com cadeiras de escritérios com rodas.

No que diz respeito a altura e largura das mesas ou bancadas, as recomendagdes indicam que devem ser: acessiveis e
ter um tampo com largura minima de 0, 90 m e altura entre 0, 75 m e 0, 85 m do piso acabado, onde largura de 0, 80 m deve ser
garantida abaixo da superficie. Deve ser garantida uma altura livre de pelo menos 0, 73 m sob a placa, com uma profundidade
livre minima de 0, 50 m, para que a pessoa na cadeira de rodas tenha a oportunidade de passar por baixo da mesa ou superficie.
Este regulamento tem ainda em conta que ao usar as superficies de trabalho, sejam estabelecidos os critérios correspondendo as

caracteristicas especificas da pessoa que a utilizara (NBR 9050, 2004).
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Figura 1. Medidas e area de aproximagao da mesa, de acordo com a norma de acessibilidade.
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Fonte: Norma Brasileira de Regulamentag¢do N° 9050 (2004).

E importante considerar que a ABNT NBR 9050 (2004) ainda faz recomendacdes & instituicio devendo realizar
adequacdes que viabilizem o trabalho das pessoas portadoras de deficiéncias fisicas (PCD), incluindo acessibilidades aos
sanitarios, assim como aos outros departamentos e equipamentos. Essas recomendagdes ainda fazem referéncia ao Artigo 2° da
Lei N° 13.146, de 6 de julho de 2015, que faz a Instituicdo da Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa com Deficiéncia, sendo
reconhecido como o Estatuto da Pessoa com Deficiéncia pois: “considera-se pessoa com deficiéncia aquela que tem impedimento
de longo prazo de natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial, o qual, em interagdo com uma ou mais barreiras, pode obstruir

sua participacdo plena e efetiva na sociedade em igualdade de condi¢cBes com as demais pessoas” (Brasil, 2015).

O item 10.1 do anexo Il norma NR17, define pessoas com deficiéncia, e aquelas cujas medidas antropométricas néo
sejam atendidas pelas especificagdes deste Anexo, 0 mobiliario dos postos de trabalho deve ser adaptado para atender
as suas necessidades, e devem estar disponiveis ajudas técnicas necessarias em seu respectivo posto de trabalho para
facilitar sua integrac&o ao trabalho, levando em consideracéo as repercussdes sobre a satde desses trabalhadores (Brasil,
2021).

E no item 10.2 do anexo Il da norma regulamentadora 17, descreve como devem ser as condi¢des do trabalho, quanto
aos mobiliérios e equipamentos, instalacGes e as condi¢cBes do ambiente laboral, capacitagdes, organizagdo do trabalho, as
condicBes sanitarias, 0s programas de seguranca pessoal e coletiva, considerando as necessidades dos operadores com deficiéncia
e 0s programas de prevencdo a salide e seguranca.

Silva; Aradjo (2015), complementando ao que ja foi mencionado, no que tange a pessoa com deficiéncia é determinado
ainda em lei que sejam acessiveis em todos os ambientes, incluindo os sanitarios como ja mencionado, assim como aos
equipamentos que devem ser adequados, incluindo os mobiliarios. Neste sentido é primordial também que haja a participacéo
em programas de prevencdo e cuidados com o bem-estar e seguranga dos trabalhadores, assim também as condi¢des ambientais
adequando as condic¢des da pessoa portadora de necessidades especiais.

Ao tratar dos equipamentos especificamente ligados as funcdes de call center o item 4.1.2 do anexo Il da NR17
reconhece que os microfones conhecidos como headsets e o fone de ouvido, devem ser oferecidos pela instituicdo de forma
individualizada, a fim de evitar contagios e propagacdo de praticas nao higiénicas que favorecam a propagacéo de doencas,
salienta-se ainda que estas ferramentas de trabalho permitam a alternéncia entre orelhas com possibilidade controle de volumes.

Ja o item 4.3 do anexo Il da NR-17, identifica que os visores estejam posicionados de forma eficaz identificando os
angulos adequados a visdo frontal do colaborador. Para tanto estes visores ou videos tenham regulagem, possibilitando ajustes
de iluminagdo de acordo com o fator de luminescéncia do ambiente de trabalho protegendo contra reflexos que comprometam a

visibilidade na tela dos computadores devido a reflexos indesejados.
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E por fim é necessaria a adequacgdo quanto a altura dos pés do trabalhador quando estes ndo alcangarem o chéo,
adaptando ao comprimento das pernas, sendo condicionado também o apoio das plantas dos pés e sendo ajustaveis quanto ao

nivel de inclinagdo e constituicdo de superficie antiaderente.

1.6 Descricdo do programa de gerenciamento de riscos (PGR), com base na norma regulamentadora N° 01.

O ministério da Economia, por meio da secretaria de Previdéncia e Trabalho, realizar a revisao das legislacdes vigentes
e realizaram mudancas em algumas normas regulamentadoras, dentre as normas ouve mudancas que deve ser elaborado de
acordo com a Norma Regulamentadora n? 01 (NR-01) da Portaria GM n? 3.214, de 08 de junho de 1978, alterada pela Portaria
SEPRT n° 6.730, de 09 mar. 2020, ambas do Ministério do Trabalho e Emprego, com o objetivo de preservar a salde e a
integridade dos trabalhadores, atraves da antecipacao, reconhecimento, avaliacdo e consequente controle da ocorréncia de riscos
ambientais existentes ou que venham a existir no ambiente de trabalho, tendo em consideracdo a prote¢do do meio ambiente e
dos recursos naturais (Garcia, 2022)

A NR 01 € uma norma caracterizada como geral utilizada e implementada em em todas as organizages, e possui anexos
dos tipos 1 e 3. A NR 01 foi revisada por meio da Portaria GM n2 3.214, de 08 de junho de 1978, alterada pela Portaria SEPRT
n° 6.730, de 09 mar. 2020, e tendo como inicio de vigencia partir do dia 02 de agosto de 2021, por meio da portaria SEPRT/ME
n° 1295 de dois de fevereiro de 2021. Tornou-se um avanco para a prevencdo de doencgas e melhoria da satde e bem estar dos
colaboradores, e possibilitando a diminui¢do dos altos indices de acidentes de trabalho. A norma trouxe muitas novidades e
obrigatoriedades para que as empresas possam realizar as adequagfes e implementagdes, pois estabelece as diretrizes do PGR,
para as atividades laborais, e 0 GRO contribuird com a elaboracéo do PGR.

Conforme com item 1.5.1.2 da NR 01, O programa de gerenciamento de risco, é um sistema de gestao, e deve cumprir
as exigencias pela norma regulamentadora 01, e tambem nos dispositivos legais de seguranca e saude no trabalho, podendo este
estar integrado ou complementar os planos, programas ocupacionais e 0s demais documentos exigidos na lesgislacao de saude e
seguranga no trabalho. De acordo o Item 1.5.3.1.1 da NR 01, o programa de gerenciamento de risco (PGR), deve compor o
gerenciamento de riscos ocupacionais (GRO) das organizacfes. O PGR, deve ser implementado a criterio da empresa, sendo por
setor, atividade/tarefa ou por unidade operacional.

De acordo com o item 1.5.3.2 a empresa deve evitar que o ambiente do trabalho possua riscos ocupacionais, de
identificar os riscos e perigos que possam ocasionar lesfes e ou danos a salde do funcionarios, avaliar e quantificar os risco
ocupacionais, realizar a classificagdo dos riscos, para que possa realizar as medidas preventivas, e posteriormente implementar
as medidas de prevencg&o aos risco ocupacionais de acordo com a classificagdo dos risco e por fim realizar o acompanhamento
do controle dos riscos ocupacionais existentes no ambiente laboral. De acordo com Associacao Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT) de 2018, a Norma Brasileira (NBR) I1SO 45001, que se refere a Sistema de Gestdo de Salde e Seguranca do Trabalho
(SGSST), aborda o risco quanto o desvio do esperado, sendo este ser positivo ou negativo e noticiado como um resultado das
probabilidades associadas com as combinacGes das consequéncias de um determinado evento (ABNT, 2018).

Ressalva-se que a NR 01 no item 1.5.4.4.2.1 que a empresa devera selecionar a metodologia, ferramentas, e as técnicas
de avaliacgdo de risco, que sejam mais adequadas aos riscos existentes no ambiente laboral e as circunstancias em avaliacfes.

Segundo Garcia (2022), na elaboracdo dos contetdos técnicos e nas avaliagdes dos resultados e dos treinamentos
realizados, devem contar com a participacdo e colaboracdo dos integrantes da comissdo interna de prevencdo de acidentes
(CIPA), e do Servigo Especializado em Seguranga e Medicina do Trabalho (SESMT), caso a empresa possua, tambhém o médico

responsavel pelo PCMSO e, também os responsaveis técnicos pela implementagao e elaboragdo do PGR.
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As acOes do Programa de Gerenciamento de Riscos (PGR) devem ser desenvolvidas no &mbito do estabelecimento onde
a empresa presta servico, sob responsabilidade do empregador, com participacdo dos trabalhadores, sendo sua abrangéncia e
profundidade dependentes das caracteristicas dos riscos envolvidos e das necessidades de controle (Portela, 2014).

O PGR é também parte integrante do conjunto mais amplo das iniciativas da empresa no campo da preservacao da satide
e da integridade dos trabalhadores, estando articulado com o disposto nas demais Normas Regulamentadoras (NRs), em especial
como Programa de Controle Médico de Satde Ocupacional (PCMSO), previsto na NR-7. O Riscos (PGR), a partir da Instrucéo
Normativa n? 99, do Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social, de 05 de dezembro de 2003, também servira para comprovar
as Demonstracdes Ambientais que poderdo dar ou ndo direito a aposentadoria especial.

Conforme o item 1.5.7.1 0 PGR de possui os documentos, inventario de risco e o Plano de acéo. O item 1.5.7.2 estabelece
que os documentos para a elaboracdo do PGR devem ser elaborados com a devida responsabilidade da empresa, e respeitando
os critérios das normas, e devidamente assinados e datados conforme ilustrado na Figura 2. E os documentos do PGR, deve estar

a disposicdo dos funcionérios e ou representantes de inspecéo do trabalho.

Figura 2. Estruturacdo do GRO x PGR.

Macroprocessos Documentos
GRO PGR
Identificacdo

dos Perigos -
Inventario de

o riscos
Avaliacao dos

Riscos

+

Controle dos _
Riscos } Plano de Acao

Fonte: Garcia (2022), adaptado (2022)

A Figura 2, apresenta a estruturaco do Gerenciamento de riscos ocupacional (GRO) em concordancia com a Norma
regulamentadora 01. Observou-se que as etapas do GRO e do PGR, com a identificacéo dos perigos, avaliacdo dos riscos para a
classificacéo e o controle dos riscos, e por meio da identificacéo e da classificacao dos riscos é possivel estabelecer os planos de
acao (Garcia, 2022)

1.6.1 Estratégia e metodologia de acdo

No desenvolvimento do Programa de Gerenciamento de Riscos Ambientais serdo seguidas as seguintes etapas:
Antecipacéo e reconhecimentos dos riscos; Estabelecimento de prioridades e metas de avaliacdo e controle; Avaliacdo dos riscos
e da exposicéo dos trabalhadores; Implantagdo de medidas de controle e avaliacéo de sua eficacia; Monitoramento da exposicao
aos riscos; Registro e divulgacdo dos dados.

As etapas de Antecipacdo, Reconhecimento, Avaliacdo e Implantacdo de Medidas de Controle. A antecipacdo dos
riscos, conforme o item 1.5.4.2 da NR-01, Levantamento preliminar de perigos: O levantamento preliminar de perigos deve ser
realizado: 1) antes do inicio do funcionamento do estabelecimento ou novas instala¢@es; I1) para as atividades existentes; e 111)

nas mudancas e introducdo de novos processos ou atividades de trabalho.
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1.6.2 Reconhecimento dos riscos

Segundo a Norma Regulamentadora no 01 (Programa de Gerenciamento de Riscos), consideram- se riscos ambientais
os agentes fisicos, quimicos e bioldgicos existentes nos ambientes de trabalho que, em funcdo de sua natureza, concentragao ou
intensidade e tempo de exposicao, sdo capazes de causar danos a saide do trabalhador.

Silva Filho (2021) consideraram-se agentes fisicos as diversas formas de energia a que possam estar expostos 0s
trabalhadores, tais como, ruidos, vibragdes, pressdes anormais, temperaturas extremas, radiacdes ionizantes, radiacdes nao
ionizantes, bem como o infrassom e o ultrassom.

Consideram-se agentes quimicos as substancias, compostos ou produtos que possam penetrar no organismo pela via
respiratoria, nas formas de poeiras, fumos, névoas, neblinas, gases ou vapores ou que, pela natureza da atividade de exposicao,
possam ter contato ou ser absorvidos pelo organismo através da pele ou por ingestéo.

Consideram-se agentes bioldgicos as bactérias, fungos, bacilos, parasitas, protozoérios, virus, entre outros.

Proenca (2021) afirma que para cumprimento desta etapa realiza-se uma avaliagdo qualitativa, durante a qual, obteve-
se a colaboracdo dos empregados das areas envolvidas e das respectivas chefias, para obter as informagdes quanto ao
conhecimento e percepcao que estes tém do processo e dos riscos ambientais presentes.

Utilizou-se, nesta fase, a técnica denominada Analise Preliminar de Riscos de Higiene Ocupacional (APR- HO), a qual
esta descrita a seguir, conforme o Quadro 2. Esta técnica permite registrar os riscos encontrados e gradua-los a fim de

estabelecermos prioridades de acdo. A APR-HO abrange os seguintes topicos:

Quadro 2. Analise Preliminar de Riscos de Higiene Ocupacional.

Area Area ou setor que esta sendo avaliado.
Grupo Homogéneo de | Identificacdo de todos os cargos dos trabalhadores que estdo expostos ao agente
Exposicdo considerado.

Quantidade de trabalhadores expostos ao agente considerado que fazem parte do grupo

QUEaTHEEES homogéneo de exposicdo definido.
Caracterizacao das Descrigdo das atividades que os trabalhadores de um Mesmo Grupo Homogéneo de
Atividades Exposicdo realizam.
Riscos Fisico, guimico ou bhioldgico.
Identificagdo do agente que estd sendo verificado (por exemplo, ruido continuo ou
Agentes intermitente, calor, frio, substancias quimicas, agentes bioldgicos, Riscos ergonomicos e

de acidentes, etc).

Fonte Geradora Identificagdo da fonte geradora do agente em questéo e sua respectiva localizagdo.

Identificagdo das possiveis trajetdrias e dos meios de propagagdo do agente considerado
(quando aplicavel).

Possiveis danos a satde dos trabalhadores face ao tipo de exposicao verificada (de
acordo com a literatura técnica).

Graduago do risco em funcéo do tempo de exposicdo e potencial de dano do agente
considerado.

Trajetdria e Propagacéo

Possiveis danos a salide

Tipo de Exposicéo

Historico de . e L.
. . Levantamento dos dados existentes na empresa, indicativos de possiveis
Comprometimento a . N
sadde comprometimentos & salide dos trabalhadores decorrente do trabalho.
Medidas de controle ja | Descricdo das medidas de controle j& existentes para atenuacdo dos possiveis danos
existentes causados aos trabalhadores em virtude da exposicdo ocupacional.

Fonte: Adaptado de Silva Filho (2021).

A determinacdo do tempo de exposi¢do ao agente ambiental leva em consideracdo a quadro a seguir:
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Quadro 3. Potencial de dano.

TEMPO DE ~
EXPOSICAO SITUACAO AVALIADA
Eventual Exposicdo ao agente com tempo inferior a 30 (trinta) minutos do total da jornada de

trabalho.

Exposicdo diaria, com tempo entre 30 (trinta) minutos e 06 (seis) horas do total da
jornada de trabalho.

Exposicdo diaria com tempo superior a 06 (seis) horas da jornada.

Fonte: Adaptado de Silva Filho (2021).

Intermitente

Permanente

Por fim, a graduacéo de risco sera determinada conforme o quadro a seguir:

Quadro 4. Analise da Severidade.

TEMPO DE EXPOSICAO
Permanente Intermitente Eventual
= o Baixo Moderado Tolerével Tolerével
S g Médio Substancial Moderado Toleravel
% E Alto Intoleravel Substancial Moderado
@ © | Iminente | Intoleravel Intoleravel Substancial

Fonte: Adaptado de Silva Filho (2021).

1.6.3 Estabelecimento de prioridades e metas de avaliacdo e controle

O estabelecimento das prioridades e das metas de avaliacdo sera feito conforme estabelecido no item 2.5.1 descrito a
cima sobre dessa pesquisa. O estabelecimento das formas de controle terd como meta evitar: Fatalidades entre os trabalhadores;
Doencas ocupacionais (profissionais ou do trabalho); Desconforto; Polui¢cdo ambiental.

Os controles definidos deveréo levar em consideracdo as medidas técnicas adequadas, 0s recursos humanos, 0s recursos
financeiros e o comprometimento da Administracdo da empresa em criar € manter programas sustentaveis para garantir a sadde
e a seguranca dos trabalhadores.

A hierarquia das medidas de controle relativas ao ambiente de trabalho devera ser a seguinte: Controle na fonte do risco;
Controle na trajetdria do risco (entre a fonte e o receptor); Controle no receptor (trabalhador).

Por controle na fonte do risco, entende-se, por exemplo: Substituicdo ou modificacdo de processos e equipamentos;
Substituicdo de materiais e produtos quimicos; Utilizacdo de métodos Umidos; Utilizacdo de programas de manutencdo de
processos e equipamentos.

Por controle na trajetoria do risco, entende-se, por exemplo: Ventilagdo (local ou geral; exaustora ou diluidora);
Isolamento (enclausuramento; aumento de distancia entre a fonte e o receptor; utilizacéo de cabines para restringir o nimero de
trabalhadores expostos de terminado risco).

Por controle no receptor, entende-se, por exemplo: Estabelecimento de praticas de trabalho adequadas; Educacéo,
treinamento e informacdo sobre os riscos aos quais esta exposto; Fornecimento de equipamento de protecdo individual, com o
devido treinamento para o trabalhador; Vigilancia de salde; Orientacdo para procedimentos de higiene pessoal e das roupas;

outras medidas, tais como, limitacdo do tempo de exposicao e criacdo de sistema de rodizio de trabalho.

1.6.4 Implantagdo de medidas de controle e avaliacdo de sua eficacia
Esta fase constitui-se nas orientacfes resultantes das etapas anteriores, objetivando o controle sobre as exposi¢es
ocupacionais ou a eliminacéo de riscos identificados. No estudo das alternativas de controle dos riscos (agdes preventivas e
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corretivas), serdo priorizadas as alternativas para eliminagéo do risco existente. Porém, quando isso nao for possivel em funcao
do processo produtivo existente, serdo estudadas medidas de controle a exposicédo dos trabalhadores, a fim de eliminar o perigo
a sua saude. As acgdes priorizardo as medidas de efeito coletivo e administrativo em detrimento das individuais (sendo estas
utilizadas em carater emergencial ou complementar) (Silva Filho, 2021)

Deverdo ser adotadas medidas necessarias e suficientes para a eliminacdo ou controle dos riscos ambientais sempre que
forem verificadas uma ou mais das seguintes situacfes: Identificacdo na fase de antecipacdo, de risco potencial a salde;
Constatacdo, na fase de reconhecimento, de risco evidente a saude; Quando os resultados das avaliacbes quantitativas da
exposicao dos trabalhadores excederem os valores dos limites previstos na NR-15 ou, na auséncia destes, os valores dos limites
de exposi¢do ocupacional adotados pela ACGIH — American Conference of Governmental Industrial Higyenists, ou aqueles que
venham a ser estabelecidos em negociacéo coletiva de trabalho, desde que mais rigorosos do que os critérios técnico-legais
estabelecidos; Quando, através do controle médico, ficar caracterizado o nexo causal entre danos observados na saude dos
trabalhadores e a situacdo de trabalho a que eles ficam expostos.

O estudo, desenvolvimento e implantagdo das medidas de protecéo coletiva obedecerdo a seguinte hierarquia: Medidas
que eliminem ou reduzam a utilizacdo ou formacdo de agentes prejudiciais a salde; Medidas que previnam a liberacéo ou
disseminacdo desses agentes no ambiente de trabalho; Medidas que reduzam os niveis ou a concentracdo desses agentes no
ambiente de trabalho.

A implantacdo de medidas de carater coletivo devera ser acompanhada de treinamento dos trabalhadores, quanto aos
procedimentos que assegurem a sua eficiéncia, e de informacédo sobre eventuais limitacdes que a protecdo ofereca.

Segundo Silva Filho (2021), Quando comprovado pelo empregador, a inviabilidade técnica de adocdo de medidas de
protecdo coletiva ou quando estas ndo forem suficientes ou encontrarem-se em fase de estudo, planejamento ou implantacdo ou
ainda em carater complementar ou emergencial. As a¢des corretivas serdo adotadas em funcéo do Tipo de exposicéo, identificado

na fase de Reconhecimento, conforme Quadro 5.

Quadro 5. Tipo de Exposigao.

Tipo de exposicao Acdes
Tolerével N&o é necesséria a ado¢do de novas medidas
Moderado Reavaliar os meios de controle e quando necessario adotar medidas complementares
Substancial Implantar novas medidas de controle ou corrigir as falhas nas medidas existentes
Intoleravel Implantar novas medidas de controle, adotando alguma medida de carater imediato.

Fonte: Adaptado de Silva Filho (2021).

Apos a implantagdo das medidas de controle, sua eficacia podera ser avaliada através de um sistema de indicadores que
busquem mensurar: A produtividade dos trabalhadores; O absenteismo por acidentes de trabalho ou doencgas ocupacionais; A
qualidade de vida no ambiente de trabalho; As intervencdes da fiscalizagdo do Ministério do Trabalho; A educacgdo e treinamento
dos trabalhadores; Os controles médicos da satde dos trabalhadores; A reducdo dos valores das concentragcdes ambientais dos
agentes avaliados.

1.6.5 Risco ergonémico
As funces de atividade operacionais realizam em vezes atividades na qual se expdem & posturas incomodas, excesso
de peso, movimento repetitivo, dentre outros. Deixando os colaboradores expostos a riscos ergonémicos, capazes de gerar

desconfortos e dores. Sendo assim, devem ser obedecidas as regras de aplicacdo conforme NR 17 em seus itens:
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e Levantamento, transporte e descarga individual de materiais.

o Para efeito desta Norma Regulamentadora:

e Transporte manual de cargas designa todo transporte no qual o peso da carga é suportado inteiramente por um so
trabalhador, compreendendo o levantamento e a deposicao da carga.

e Transporte manual regular de cargas designa toda atividade realizada de maneira continua ou que inclua, mesmo de
forma descontinua, o transporte manual de cargas.

e Trabalhador jovem designa todo trabalhador com idade inferior a dezoito anos e maior de quatorze anos.

o Nao deveré ser exigido nem admitido o transporte manual de cargas, por um trabalhador cujo peso seja suscetivel de
comprometer sua salde ou sua seguranca.

e Todo trabalhador designado para o transporte manual regular de cargas, que ndo as leves, deve receber treinamento
ou instrucgdes satisfatorias quanto aos métodos de trabalho que deverd utilizar, com vistas a salvaguardar sua salde e prevenir
acidentes.

e Com vistas a limitar ou facilitar o transporte manual de cargas deverao ser usados meios técnicos apropriados.

e Quando mulheres e trabalhadores jovens forem designados para o transporte manual de cargas, 0 peso maximo destas
cargas devera ser nitidamente inferior aquele admitido para os homens, para ndo comprometer a sua salide ou a sua seguranga.

e O transporte e a descarga de materiais feitos por impulsdo ou tracdo de vagonetes sobre trilhos, carros de méao ou
qualquer outro aparelho mecénico deverdo ser executados de forma que o esforco fisico realizado pelo trabalhador seja
compativel com sua capacidade de forca e ndo comprometa a sua salde ou a sua seguranca.

e O trabalho de levantamento de material feito com equipamento mecénico de acdo manual devera ser executado de
forma que o esforco fisico realizado pelo trabalhador seja compativel com sua capacidade de forca e ndo comprometa a sua sadde

Ou a sua seguranca.

1.6.6 Responsabilidades pelo desenvolvimento do PGR

O responsavel pelo desenvolvimento do PGR serd o proprio responsavel pela unidade da empresa, ao qual cabera
coordenar o seu desenvolvimento e a decisdo para execugdo das medidas que se tornarem necessarias, a fim de se atingir os
objetivos aqui estabelecidos. Cabe ao responsavel pelo desenvolvimento do PGR delegar fungdes e atribuicbes de forma a:
Estabelecer, implementar e assegurar o cumprimento permanente do PGR; manter o Documento Base disponivel ao acesso das
autoridades competentes; seguir o cronograma de implantagdo e execucdo do PGR; avaliar medidas de controle; executar
treinamento; manter registro de dados por um periodo minimo de 20 anos, histdrico técnico e administrativo; revisar e atualizar
0 PGR; divulgar o programa na empresa.

As responsabilidades do empregador séo: Fornecer as condi¢bes necessarias a implantacdo e desenvolvimento do
Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais na empresa; garantir, que na ocorréncia de riscos ambientais nos locais de trabalho
que cologuem em situagdo de grave e iminente risco um ou mais trabalhadores, os mesmos possam interromper as suas
atividades, comunicando o fato ao superior hierarquico direto para as devidas providéncias.

As responsabilidades dos trabalhadores sdo: colaborar e participar na implantacdo e execucdo do PGR; Seguir as
orientacGes recebidas nos treinamentos oferecidos dentro do PGR; informar ao seu superior hierarquico direto ocorréncias que,
a seu julgamento, possam implicar riscos a saude dos trabalhadores.

Quanto a CIPA (Comissdo interna de prevencdo de acidentes), os empregados terdo participacdo efetiva no programa,

através dos seus representantes da CIPA que estiver em gestdo, dando sugestdes e informando a Administracdo sobre condicfes

15


http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v11i12.34673

Research, Society and Development, v. 11, n. 12, e401111234673, 2022
(CC BY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v11i12.34673

que julgarem de risco. O Documento-Base, suas alteragcGes e complementacgdes, devera ser apresentado e discutido na CIPA,

quando existente na empresa, de acordo com a NR-5, sendo uma cépia anexada ao livro de ata dessa comissao.

2. Metodologia

Baseados no respaldo teodrico adquirido no decorrer deste estudo, procurou-se dividir as analises elaboradas no
teleatendimento analisado em trés abordagens. Primeiramente, foram realizadas observac6es voltadas para este ambiente laboral.
Em seguida, foram feitas observagdes a partir do questionario aplicado aos funcionarios do setor do telemarketing. Finalmente,
por meio das informac@es obtidas, elaborou-se um projeto de e recomendac@es que os mobiliarios ndo conformes possam ser
adequados, para que ofereca mais conforto para seus colaboradores.

O Presente estudo foi realizado no setor de telemarketing de uma empresa de cobrangas e telecomunicagdes que atua
na cidade de Governador Valadares de desde 1997. A empresa possui a classificacdo Nacional de Atividades Econdmicas
(CNAE), 82.2 atividade de tele atendimento, e possui grau de risco 2, conforme a norma regulamentadora 04, que dispGe de
servicos especializados em engenharia de seguranga e em medicina do trabalho. Com relagéo a classificacdo da pesquisa, foi
utilizada a abordagem aplicada, quali-quantitativa, descritiva e exploratéria. Para alcancar os objetivos, essa pesquisa foi dividida
em quatro etapas:

A primeira foi realizada a revisao bibliografica sobre o tema e discuss@es, para a revisdo bibliografica explanou-se sobre
a contextualizacédo historica do call center e os principais conceitos de ergonomia, ergonomia e andlise do trabalho, mobiliarios
e 0s equipamentos dos postos de trabalho, elaboracdo do PRG. As pesquisas bibliograficas abrangeram consulta a livros,
dissertacdes, teses, revistas cientificas de interesse, artigos de congressos e estudos de nicleos de pesquisa de universidades,
tanto nacionais como estrangeiras. As pesquisas online foram realizadas utilizando como critérios de inclusdo as palavras-chave:
ergonomia, Telemarketing, PGR/GRO e NR-17.

Para o desenvolvimento da segunda etapa dessa pesquisa foi realizado uma vista in loco, para analise sistémica do
ambiente laboral, e meio de analises a acerca das informagdes obtidas a respeito dos postos de trabalho do laboral no
telemarketing da empresa em estudo, foi realizado a aplicacdo de um check-list, elaborado pela autora, com base no anexo I1, da
norma regulamentadora 17, para que fosse possivel analisar as conformidades dos postos de trabalho com as exigéncias da NR-17.

A terceira etapa foram realizados as analise dos resultados e discursdes sobre as conformidades dos postos de trabalho do
setor de telemarketing e descrito as atividades que os colaboradores realizam no ambiente laboral. Para que posteriormente
fossem identificados os problemas ergondmicos e as irregularidades dos postos de trabalho, e também se observando o que ja
estava ergonomicamente correto conforme a NR17.

E por fim, a quarta etapa se materializa na apresentacdo das sugestdes de proposta de melhorais dos postos de trabalho,
com adequagdes dos mobiliarios e sugerindo também elaboracido de sugestdes de implementagcdo do programa de

gerenciamento de riscos (PGR) juntamente com Gerenciamento de riscos ocupacionais (GRO) na empresa.

3. Resultados e Discussao

Dividiu-se as analises elaboradas no telemarketing em trés enfoques. Inicialmente, foram realizadas observac6es no
ambiente laboral. Em seguida, foram feitas observac@es a partir do checklist, baseado no anexo Il, da NR17. Finalmente, por
meio das informacGes obtidas nos topicos anteriores, elaborou-se a sugestdes e propostas de melhora dos postos de trabalho para

que ofereca mais conforto para seus funcionarios.
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3.1 Consideragdes do ambiente laboral do call center/telemarketing

O presente estudo foi desenvolvido em uma empresa de telecomunicacdes e cobrangas, em que suas atividades sdo
realizadas por meio de teleatendimento, e atuante no mercado de trabalho desde 1997, identificou-se que a empresa possui 96
colaboradores, cujo género é 75 feminino e 21 masculino, e que dos setenta sdo operadores de telemarketing. A empresa possui
a classificacdo Nacional de Atividades Econémicas (CNAE), 82.2 atividade de tele atendimento, e possui grau de risco 2,
conforme a norma regulamentadora 04, que dispde de servicos especializados em engenharia de seguranca e em medicina do
trabalho.

Para a elaboracdo desse estudo foi realizado visitas técnica na empresa, para que fosse possivel realizar as analise e
aplicacao dos check list, com base na NR17, com base nas observagdes e analises realizadas.

A empresa funciona em trés turnos de trabalho, e possuem escalas de trabalho pra que a empresa funcione em horério
comercial, todos os colaboradores possuem uma hora de almogo e 10 minutos de lanche ou descanso, em todos 0s turnos de
trabalho conforme a escala de trabalho. E quanto a saida do posto de trabalho para ir ao banheiro, a empresa ndo possui restri¢des.

O item 17.4.3.3 da norma NR17, especifica que a empresa deve assegurar a saidas dos PA’s para realiza¢do das
necessidades fisiologicas dos operadores do telemarketing e utilizagcdo dos sanitarios, conforme assegurado no temos do item
24.9.8 Norma Regulamentadora n° 24, independentemente das pausas realizadas. O anexo Il da norma, no item 8.1 descreve
ainda que a empresa deve garantir conforto e condi¢des sanitéarias adequadas para os operadores e 0 uso deve ser separado por
sexo, e local adequado para lanches e armarios individuais para guarda seus pertences no horario de trabalho e devem ser dotados
de chaves.

Os operadores do call center trabalham de segunda a sexta feira, sendo um total de 36 horas de trabalho semanais. O
item 17.6.3 do anexo |1, da norma regulamentadora n® 17, estabelece que o tempo de trabalho em teleatendimento/telemarketing
é de no Maximo 6h diarias, incluindo as pausas conforme o anexo Il, especifica-se ainda no item 17.6.3.1 que sera admissivel a
prorrogacdo para 36h semanais de tempo efetivo em atividade de teleatendimento e respeitando esse limite, desde que ndo haja
prejuizos das pausas prevista no Anexo Il da NR1, estando a carga horéaria de trabalho dos atendentes em conformidade com a
regulamentacéo.

De acordo com as exigéncias do art. 2° da Lei N° 13.146, de 6 de julho de 2015, a empresa possui dois funcionérios
Pessoa com Deficiéncia (PCD) portadoras de dissimetria deficiéncia relacionada ao fato de ter uma perna mais curta do que a
outra. De acordo com o Artigo 2° da Lei N° 13.146, de 6 de julho de 2015, que Institui a Lei Brasileira de Inclusdo da Pessoa
com Deficiéncia (Estatuto da Pessoa com Deficiéncia), considera-se pessoa com deficiéncia aquela que tem impedimento de
longo prazo de natureza fisica, mental, intelectual ou sensorial, o qual, em interagdo com uma ou mais barreiras, pode obstruir
sua participacdo plena e efetiva na sociedade em igualdade de condigdes com as demais pessoas.

As principais atividades realizadas pelos 70 funcionarios (operadores) da area de call center da empresa em estudo estao

expressas conforme o Quadro 6.
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Quadro 6. Atividades desenvolvidas pelos operadores do telemarketing

Operar 0 computador;

Efetuar a ligagdo para o cliente, e realizar a cobranca;

Identificar por meio do software da empresa quais os débitos do cliente;

Atender as ligacGes telefonicas, e identificar o debito do cliente;

Emitir Boletos de cobranga;

Encaminhar e-mail para o setor de manutencao (TI) quando identificado que o problema no software
utilizado;

Enviar e receber e-mails relacionados as cobrancas do dia;

e Realizar a andlise de quantos clientes normalizaram os débitos no dia.

Fonte: Autores (2022).

3.2 Analise das conformidades com NR 17

Averiguou-se que, com relacdo aos mobiliérios utilizados, existem neste local de trabalho algumas irregularidades,
tendo como base o que foi observado com a aplicacdo do checklist no Quadro 7, elaborado conforme o que é estabelecido no
Anexo Il da NR-17. Onde os paramentos de analise foram realizados conforme a norma regulamentadora 17, o SIM significa
que os mobiliarios estdo conforme, NAO, significa que néo esta conforme norma e necessitam de substituicio ou apartacdes e o
PARCIAL, significa que que os itens esta parcialmente conforme a NR17, porem precisa de corre¢fes e/ou adaptagdes para

ficarem conforme a norma regulamentadora.

Quadro 7. Checklist utilizado para verificagdes de conformidades com as exigéncias da NR-17.

Check-list — Anexo 11 — NR-17
Mobiliarios do posto de trabalho Conformidades

1 Os mobiliarios do ambiente laboral estdo em boas condi¢bes ergondmicas () SIM () NAO (x) Parcial

Os monitores de video dos postos de trabalho possuem angulo de visdo que

2 possibilita ajustar a iluminacdo do ambiente? (x) SIM ()NAO () Parcial
O monitor de video e o teclado estdo apoiados em superficies com
3 | Mecanismos de regu_lagem |pdependentes ou com supe_rf|0|e regulavel Gnica ()SIM (YNAO | (x) Parcial
para teclado e monitor porém € dotado de regulagem independente de, no
minimo, 26 (vinte e seis), centimetros no plano vertical?
4 As mesas possuem mecanismos para regulagens? () SIM (X)NAO | () Parcial

A bancada sem material de consulta tem, no minimo, profundidade de 75
(setenta e cinco) centimetros medidos a partir de sua borda frontal e largura
5 | de 90 (noventa) centimetros que proporcionem zonas de alcance manual de, () SIM ( )NAO | (x) Parcial
no maximo, 65 (sessenta e cinco) centimetros de raio em cada lado, medidas

centradas nos ombros do operador em posicdo de trabalho?

A bancada com material de consulta tem, no minimo, profundidade de 90
(noventa) centimetros a partir de sua borda frontal e largura de 100 (cem)
centimetros que proporcionem zonas de alcance manual de, no maximo, 65

6 (sessenta e cinco) centimetros de raio em cada lado, medidas centradas nos ()SIM (x)NAC | () Parcial
ombros do operador em posicdo de trabalho, para livre utilizacdo e acesso
de documentos?
7 O plano de trabalho tem bordas arredondadas? (X)SIM () NAO () Parcial
As superficies de trabalho sdo regulaveis em altura em um intervalo minimo ~
8 | de 13 (treze) centimetros, medidos de sua face superior, permitindo o apoio ()SIM ( ) NAO (x) Parcial

das plantas dos pés no piso?
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Check-list — Anexo Il - NR-17

O espaco sob a superficie de trabalho tem profundidade livre minima de 45

9 (quarenta e cinco) centimetros ao nivel dos joelhos e de 70 (setenta) (X)SIM () NAO () Parcial
centimetros ao nivel dos pés, medidos de sua borda frontal?
Nos casos em que 0s pés do operador ndo alcangarem o piso, mesmo apds a
regulagem do assento, é fornecido apoio para os pés que se adapte ao B
10 | comprimento das pernas do trabalhador, permitindo o apoio das plantas dos ()SIM () NAO (x) Parcial
pés, com inclinacédo ajustavel e superficie revestida de material
antiderrapante?
Os assentos sdo dotados de apoio em 05 (cinco) pés, com rodizios cuja B
11 resisténcia evite deslocamentos involuntarios e que ndo comprometam a ()SIM () NAO (x) Parcial
estabilidade do assento?
12 Os assentos sdo dotad_os de superﬂ_cles onde ocorre contato cqrporal (X)SIM ()NAO () Parcial
estofadas e revestidas de material que permita a perspiracdo?
Os assentos sdo dotados de base estofada com material de densidade entre = .
13 40 (quarenta) a 50 (cinquenta) kg/ms3? ()SIM ()NAO (x) Parcial
Os assentos sdo dotados de altura da superficie superior ajustavel, em
relagdo ao piso, entre 37 (trinta e sete) e 50 (cinquenta) centimetros, = .
14 podendo ser adotados até 03 (trés) tipos de cadeiras com alturas diferentes, ()SIM ()NAO () Parcial
de forma a atender as necessidades de todos os operadores?
15 Os assentos sdo dotados de profun_dldade,utll de 38 (trinta e oito) a 46 (X)SIM () NAO () Parcial
(quarenta e seis) centimetros?
16 Os assentos sdo dotados de borda frontal arredondada? ()SIM () NAO (x) Parcial
17 Os assentos sdo dotados de caragterlstlcas de pouca ou nenhuma ()SIM () NAO (X) Parcial
conformacéo na hase?
Os assentos sdo dotados de encosto ajustavel em altura e em sentido antero-
18 posterior, com forma levemente adaptada ao corpo para protecao da regido ()SIM () NAO (x) Parcial
lombar;largura de, no minimo, 40 (quarenta) centimetros e, com relagéo aos
encostos, de no minimo, 30, 5 (trinta virgula cinco) centimetros?
Os assentos séo dotados de apoio de bracos regulavel em altura de 20
19 (vmte)_a 25 (V|r1te_e cinco) centimetros a partir do a_ssentp, sendo que seu ()SIM ()NAO | (x) Parcial
comprimento ndo interfere no movimento de aproximagdo da cadeira em
relagdo & mesa, nem com 0s movimentos inerentes & execucéo da tarefa?
Equipamentos utilizados no posto de trabalho Conformidades
O dispositivo de apontamento na tela (mouse) esta apoiado na mesma B
20 superficie do teclado, colocado em area de fécil alcance e com espaco ()SIM () NAO (x ) Parcial
suficiente para sua livre utilizacdo?
A empresa fornece fone de ouvido (head-sets) e conjunto de microfones B
21 individuais? E sdo trocados sempre que esses estdo com defeitos ou (x) SIM () NAO () Parcial
desgastes?
99 A empresa realiza manutengoestcrzggatlmzis nos equipamentos do posto de () SIM (YNAO | () Parcial
Organizacdo do trabalho Conformidades
23 O tempo de trabalho e 6 hor_as fjlarlas, em jornada 99 trabalho, e incluindo (x) SIM () NAO () Parcial
as pausas e ndo prejudicando a remuneracdo do operador.
Condicdes sanitarias do Ambiente laboral Conformidades
24 A empresa possui boa_s cor_@goes sanitarias e de conforto para os (x) SIM () NAO () Parcial
colaboradores e possui sanitarios adequados e separados por sexo.
o5 No ambiente Iab_ora_l possui local adequado para lanches e armérios ()SIM () NAO (x) Parcial
individuais para os colaboradores?
26 E disponibilizado para os funcionarios agua potavel? (x)SIM () NAO () Parcial
Capacitacao para os colaboradores Conformidades
A organizagdo orienta os colaboradores quanto ao uso correto dos = (x)
27 equipamentos e mobhiliarios do posto de trabalho? ()SIM ()NAO Parcial
28 A empresa fornece treinamentos, capacitacdes e/ou reciclagem pra os ()SIM ()NAO ( x_)
colaboradores? Parcial
A empresa orienta os funcionarios quantos aos ricos de acidentes do % (x)
29 trabalho existentes no ambiente laboral? () SIM () NAO Parcial
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Check-list — Anexo Il - NR-17

Condic6es ambientais do setor laboral Conformidades
30 O ambiente laboral é dotado.de c~ondlgo§s acUsticas adequadas para ()SIM (x)NAO | () Parcial
comunicacdo telefénica?
No ambiente laboral existe higrémetros ou outros equipamentos que _
31 | possibilitam os funcionarios verificar a temperatura efetiva e a umidade do ()SIM (x) NAO () Parcial
ar do local de trabalho?
32 O ambiente laboral possui uma boa iluminagéo? ()SIM () NAO Pgr)::i)al

Fonte: Adaptado da NR 17.

Foi possivel constatar, por meio do Quadro 7, os itens do checklist, referente aos mobiliarios do posto de trabalho,
percebeu-se a 12 itens analisados com as conformidades parciais, necessitando de anélise, reparos e adequagdes dos mobiliarios
dos postos de trabalho, os itens 2,7,9,12 e 15 estdo conformes a NR17 e somente os itens 4 e 6, estdo totalmente irregulares com
anorma, e necessitam de adequaces nas bancadas de trabalho.

Para analise das conformidades dos equipamentos utilizados no posto de trabalho, foi analisado trés itens, desses dois
itens estdo parcialmente conforme e necessitam de reparos, e 0 no que se refere ao item 21, foi registrado que 0 mouse se encontra
apoiado na mesma superficie do teclado, porém esse ndo esta localizado em &rea de facil alcance e ndo possui espago suficiente
para a sua livre utilizacdo, pois, na maioria das bancadas, eles se encontram quase no fundo da bancada.

Em relagdo a organizagdo do trabalho, estd conforme NR17, sendo os colaboradores sua jornada de trabalho de 6 horas
diérias e incluindo as pausas de trabalho. As condic¢des sanitarias do Ambiente laboral, estdo conforme a norma regulamentadora,
porem um item esta parcial, pois a empresa possui local aquedado para lanches, porém nao possui armarios para os colaboradores
guardar seus pertences e bolcas.

Os itens analisados sobre a capacitacéo para os colaboradores, estdo parciais, pois a empresa ndo possui um calendario
de a¢des e planejamento para os treinamentos e reciclagens dos colaboradores. Em relacdo as condi¢cdes ambientais do setor
laboral, notou-se que dois itens estdo com inconformidades e necessitam de adequais, referente a acustica do local de trabalho e
instalagdo do equipamento para que os colaboradores possam acompanhar a temperatura e a umidade do ambiente de trabalho,
e sobre a iluminacdo esté parcial, pois a empresa necessita de reparos e troca de algumas lapadas.

Notou-se que, durante a maior parte da jornada de trabalho, os funcionarios permanecem sentados estaticamente em
cadeira com regulacéo incorretas, apresentando posicdes inadequadas de trabalho que podem causar sintomas de desconforto
nas articulagbes e musculos dos membros inferiores e superiores, além do excesso de material desnecessario dentro do espaco
de trabalho.

3.3 Andlises de postos de trabalho

Na andlise do posto de trabalho, observou-se a organizagdo do local de trabalho, o apoio e adequagdes para utilizacdo
de equipamentos e mobiliario do posto de trabalho, e preservacdo da salde e seguranca do colaborador. Percebeu-se que a
maioria das esta¢Bes de trabalho possui excesso de material desnecessario, e que poderia estar guardado em locais apropriados,

como armadrio para os colaboradores, conforme mostrado na Figura 3.

20


http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v11i12.34673

Research, Society and Development, v. 11, n. 12, e401111234673, 2022
(CCBY 4.0) | ISSN 2525-3409 | DOI: http://dx.doi.org/10.33448/rsd-v11i12.34673

Figura 3. Posto de trabalho com excesso de materiais.

Fonte: Elaboragdo Propria (2021).

Ao realizar as analises nos postos de trabalho, constatou que a maioria dos postos de trabalho ndo possuia apoio para os
pés. De acordo com as exigéncias do item 17.6 da norma regulamentadora, os trabalhadores devem usar apoio para 0s pés,
observando os requisitos de estatura, caso o operador ndo consiga manter as solas dos pés apoiadas no chdo. Para a realizacéo
do trabalho sentado, observou-se que o principal equipamento utilizado no trabalho foi o computador, que exibe os dados do
cliente e os dispositivos e acessorios que auxiliavam na realizacdo do trabalho, mouse, teclado e headset. Dada a natureza estatica
dessa atividade, notou-se o posicionamento dos membros superiores e inferiores dos trabalhadores estavam inadequados, pois
0s equipamentos e a disposi¢do dos mobiliarios do posto de trabalho poderiam ser reajustados corretamente.

Portanto, foram identificadas condic@es inconsisténcias com a postura ideal de trabalho, conforme exigéncia da NR17.
Os mais comuns incluem a postura curvada para a frente, angulos das pernas com as solas dos pés apontando para tras.

Alguns dos fatores que levam a essas questfes estdo relacionadas com falta de espago para mobilidade e a altura mais

baixa dos monitores dos computadores. E alguns atendentes sem apoio para os pés, conforme citado no item anterior.

3.4 Sugestdes de melhorias dos postos de trabalho do telemarketing

O telemarketing que é uma estrutural organizacional com layouts repletos de postos de trabalho, também conhecidos
como PA (posi¢éo de atendimentos) dos atendentes, com um aparelho telefonico (Discadora), ligada ao terminal de computador.
Podendo a empresa ser uma central de atendimento proprio ou terceirizagdo dos servicos. Diante disso, o perfil do trabalho
realizado nos teleatendimentos/telemarketings tem a necessidade de analisar as percepcfes de ricos ocupacionais existentes no
ambiente laboral de trabalho no call center. E de suma importancia a anélise dos fatores de riscos relacionados a prevencéo de
doencas e acidentes, pois as empresas precisam do conhecimento sobre o nivel que se encontra a percep¢do dos riscos
ocupacionais (Meneghetti, 2010).

De acordo com Souza (2015) a percepcao de risco é a habilidade de um individuo conhecer as situagdes e as condi¢6es
de exposicéo a riscos no local de trabalho, bem como detectar a frequéncia em que a propria esta exposta ao perigo gerado pelo
risco e quantificar a intensidade desta exposicao.

A consequéncia da analise da percepgdo de riscos significa o reflexo da aplicacdo de treinamentos para os determinar
riscos existentes no desenvolvimento das tarefas laborais, focando nos limites de tolerancia para as medidas de seguranca que

atuam de forma preventiva, eficaz e também para os agentes insalubres.
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Ao realizar diversas atividades em seu cotidiano, as pessoas ficam expostas a riscos que podem afetar sua seguranca,
salide e bem-estar. Em um ambiente de trabalho isso € uma realidade, por isso é importante entender todas as atividades que
acontecem em uma empresa para que se possa avaliar os riscos inerentes a cada funcéo.

Muitos dos problemas encontrados podem ser solucionados aplicando-se no setor 0s requisitos necessarios para a
melhora ergondmica nos postos de trabalho, colocando-os nas proporc¢des corretas, conforme a NR-17. Para o teleatendimento

estudado sera necessario fazer as seguintes modificacdes, conforme o Anexo Il da NR-17 conforme o Quadro 8.

Quadro 8. Posto de trabalho: Propostas e sugestdes de melhorias.

INCONFORMIDADES

PROPOSTA DE MELHORIA

Cadeira

Apoio para o dorso com regulagem de altura e angulo entre assento e apoio dorsal regulavel,
para diminuic¢éo de desconfortos na coluna.

Mesas e bancadas

Mesas com regulagem de altura.

Mesas e bancadas com
medidas inadequadas

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

Regulagem de altura até a visdo do funcionario; posicionada bem a frente dos operados entre

Monitor 40 cm e 60 cm de distancia dos olhos.
Regulagem do Brilho da tela; a tela deve estar com 5° a 15° graus goniométricos.
Mouse Implementar a utilizagdo do mouse pad com apoio de punho.
Apoio para os punhos e utilizar o teclado ergonémico para facilitar a digitacdo, visando o
Teclado melhor conforto para 0s punhos e m&os.

Trava de regulagem de altura.

Excesso de material no
posto de trabalho

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

Layout do ambiente de

Sugere-se a reestruturar o layout dos ambientes de trabalho, os postos de trabalho e organizar

trabalho
Acessibilidade

0s setores do telemarketing.
Adaptacdo do posto de trabalho e implementar um elevador ao lado da escada, implantagdo
de equipamentos para pessoas deficientes visuais.

Fonte: Adaptado de Couto (2007).

O posicionamento do teclado e do mouse deve ser sob a mesa em uma gaveta removivel e o teclado deve ter travas de
ajuste de altura. Ao utilizar o teclado e 0 mouse, é recomendando o uso de apoio para 0s punhos, que reduz o esforgo estatico
dos membros superiores, o que permite diminuir a fadiga. A sobreposicdo deve ser macia e sua altura deve corresponder ao
teclado para que vocé possa ter 0s movimentos naturais dos pulsos. O apoio para as maos s6 pode ser omitido se a mesa tiver a
borda frontal arredondada e o teclado for baixo, 0 que ndo € o caso da central de atendimento analisada. Um ajuste de altura e
um brilho de tela avaliavel sdo recomendados para monitores.

A altura da mesa deve ser 5 cm maior que a altura do cotovelo do operador, para operadores mais altos que a mesa,
recomenda-se elevar a altura da mesa, colocar apoios sob 0s pés, 0s cotovelos do operador devem estar sempre dobrados em um
angulo de 80° a 90 °, ao digitar, o antebraco precisa ficar apoiado no brago da cadeira ou na mesa. As melhores opcbes séo
cadeiras giratorias e mesas com bordas arredondadas. Para mesas e bancadas submedidas, é aconselhavel reaproveita-las para
outros setores cujas atividades ndo sejam voltadas para servi¢os remotos, como finangas e TI.

As propostas adaptacdes para portadores de necessidades especiais, pois embora a empresa empregue duas pessoas com
deficiéncia, ainda ndo é possivel contratar cadeirantes, tendo em vista que o local fica no segundo andar de um prédio e ndo
possui rampa de acesso. No entanto, é possivel implementar um elevador junto as escadas. Devido aos altos custos de equipar

os locais de trabalho, a empresa ndo possui funcionarios com deficiéncia visual.
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Por fim, propbe-se a implementacdo do programa de gerenciamento de risco (PGR) na empresa, com o objetivo
disciplinar os preceitos a serem observados na empresa e no ambiente de trabalho, de forma a tornar compativel o planejamento
e 0 desenvolvimento das atividades de mineragdo com a busca permanente da seguranca e salide dos trabalhadores.

Sugeriu-se para a administracdo da empresa a adequacdo e implantacdo do programa de Gerenciamento de Risco e a
empresa esta utilizando o programa de gerenciamento de risco sugerido, porem com algumas adaptac6es com os dados da

empresa, e dados dos colaborados, porem a descri¢do da empresa e 0s seus respectivos dados estdo em sigilo.

4, Concluséao

Esta pesquisa foi realizada com o intuito de se estudar os profissionais de call center na postura sentada. Para
implementar esta proposta, foi revisada a dindmica de trabalho das atividades desenvolvidas pelos atendentes, analisadas as
caracteristicas ergondmicas do trabalho dos operadores e foram apresentadas propostas de melhoria que possibilitem melhor
qualidade e produtividade no ambiente de trabalho. Assegurando a eliminacdo ou minimizagdo dos riscos encontrados e
oferecendo 0o maximo conforto, salde e seguranca.

Os setores de telemarketing, apds a pandemia do covid-19, o setor teve aumento da demanda de servicos e com isso, as
adequacdes ergondmicas dos postos de trabalho, tem-se se tornada indispensavel no alcance da eficiéncia das atividades laborais
desenvolvidas pelos operadores, proporcionando conforto, salide e seguranca.

Analisando o posto de trabalho, constatou-se que a maioria possui excesso de material, no entanto, ndo possui apoio
para os pés. Outro fator observado foi a falta de espaco para mobilidade e a menor altura dos monitores dos computadores. Além
da falta de apoio para os punhos e bracos, os dngulos dos segmentos corporais ndo sao levados em consideracdo na empresa com
varios tipos de cadeiras. Constatou-se também que o layout da empresa nos locais de trabalho é muito confuso e que as vezes
ndo ha acessibilidade na empresa.

Recomenda-se que todos os postos de trabalho adquiram um apoio para os pés que se ajuste ao comprimento das pernas
do operador, dé suporte para as solas dos pés, e tenha uma inclinag&o ajustavel e superficie antiaderente. Outras recomendacdes,
como a disposicdo de mdveis e equipamentos, também foram dadas para proporcionar angulos e posturas confortaveis para a
realizacdo das atividades.

Similarmente, foi apresentada a importancia da implantagdo GRO/PGR na empresa em estudo, considerando que as as
estratégias que possibilitam a protecdo a integridade fisica, mental e de salde para os colaboradores. Minimizando o risco de
doencas ocupacionais e de acidentes laborais.

No que diz respeito as limitacdes da pesquisa, é relatado que houve dificuldade de acesso as informacGes sobre a satde
e seguranca dos trabalhadores do telemarketing. Tendo em vista que, a empresa em estudo manifestou apreensdo durante a
formulacgéo por medo de fornecer informac@es adicionais e haver alguma penalidade sobre os riscos detalhados nessa proposta.

Com as andlises e os resultados obtidos nesta pesquisa, pode-se afirmar que o objetivo proposto foi alcangado, pois, as
pesquisas bibliograficas realizadas, visitas técnicas e checklist, com base dos parametros do Anexo Il da NR17, possibilitou
avaliar e descrever as ndo conformidades encontradas nos postos de trabalho do telemarketing examinado. E, a partir desta
avaliacdo, pode-se realizar as sugestdes e propostas de melhoria.

Conclui-se, que a ergonomia é verdadeiramente um fator determinante no fluxo dos processos empresariais, € vem se
tornando necessaria, ndo somente nas atividades laborais, como também no conjunto de procedimentos desenvolvidos pelas
organizagGes. A ergonomia abrangendo todo o segmento desde as instalacdes da producdo até as areas gerencia e administrativas
das empresas, proporcionando melhor rendimento e rentabilidade. O enfoque ergondmico se explana, presentemente, uma

ferramenta organizacional que produz eficiéncia e diferencial, visto como um processo participativo e colaborativo, no qual os
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procedimentos técnicos necessitam estar anexados as expectativas dos colaboradores e desse conjunto processos nascerem as
recomendacdes e solucdes para resolucdo dos problemas encontrados no cotidiano das organizag6es.

Propde-se para futuros trabalhos académicos, o a realizagdo de uma analise ergondmica do trabalho em todos os setores
da empresa, incluindo um estudo sobre a satde dos colaboradores do telemarketing. E visando um estudo completo sobre o tema
em estudo e analises dos riscos no ambiente de trabalho.
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