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ABSTRACT.

Ergonomic study has gained increasing importance
among organizations, given the physical, cognitive
and organizational improvements developed among
employees. This reality is common among call
center companies, this study aims to analyze the
posture and jobs of their attendants. For this, data
were collected from the employee record book and
by direct observation of the work performed, as well
as the work stations and the work environment.
Thus, using the Ergolandia 7.0® software, the
Ovako Working Posture Analyzing System
(OWAS), Rapid Upper Limb Assessment (RULA)
and Rapid Entire Boby Assessment (REBA) tools
were used for postural analysis of the attendants.
The main recommendations were: ergonomic and
postural training, breaks during the working day,
adjustments to the chairs in the call center and
equipment at the work stations, the adoption of
occupational gymnastics, the implementation of a
program for the prevention of occupational diseases
and improvements in organizational layout, thus
offering more security and comfort for its operators.

Keywords: Ergonomics, NR-17, Sitting Posture,
Furniture.

RESUMO.

O estudo ergonémico tem ganhado cada vez mais
importancia entre as organizagbes, dadas as
melhorias fisicas, cognitivas e organizacionais
desenvolvidas entre os funcionarios. Realidade esta
comum entre empresas de call center, este estudo
objetiva analisar a postura e os postos de trabalho
dos seus atendentes. Para isso, foram feitas coletas
de dados do livro de registro de funcionarios e por
observacdo direta do trabalho executado, bem como
dos postos e do ambiente de trabalho. Assim, foram
aplicadas, através do software Ergolandia 7.0®, as
ferramentas Ovako Working Posture Analysing
System (OWAS), Rapid Upper Limb Assessment
(RULA) e Rapid Entire Boby Assessment (REBA)
para andlise postural. As principais recomendacfes
foram: treinamentos ergonémicos e posturais,
realizacdo de pausas durante a jornada, adequacBes
das cadeiras no setor de teleatendimento e
equipamentos dos postos de trabalho, adogdo de
ginastica laboral, implementagdo de programa de
prevencdo de doengas do trabalho e melhorias do
layout organizacional, oferecendo assim mais
seguranca e conforto para seus operadores.
Palavras-chave: Ergonomia, NR-17, Postura
sentada, Posto de trabalho.
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1 INTRODUCAO

Ao longo dos anos, a ergonomia vem reforgando sua importéncia, dada a preocupagéo
das empresas com desempenho, conforto, salde, seguranca e bem-estar dos trabalhadores e
com a reducdo indices de acidentes e doencas do trabalho. Para isso, 0 ambiente precisa
oferecer boas condi¢des de ventilagdo, ruido, iluminagdo e conforto do mobiliario, bem como
equipamentos adequados as fun¢des desempenhadas (TESSLER, 2002; WISNER, 1987).

Caracteriza-se como teleatendimento todo ambiente de trabalho cuja principal
atividade é conduzida via telefone e/ou radio, com utilizacdo simultanea de computador
(BRASIL, 2018b). O setor de call center/telemarketing, de acordo com a E-Consulting Corp
(2018), cresceu 7,5% no pais, faturando R$ 51,26 bilhdes em 2018. Em observancia a Lei
n° 8.078, de 11 de setembro de 1990, que fixa normas gerais sobre o Servico de Atendimento
ao Consumidor (SAC), as exigéncias por melhorias no atendimento também aumentaram.

Para acompanhar essa demanda, foram criadas leis e normas pelos Orgaos
regulamentadores. A ergonomia estabelece pardmetros para melhoria das condicGes de
trabalho, permitindo adaptacdes psicofisioldgicas e maior conforto, seguranca e desempenho
(BRASIL, 2018a). Doencas ocupacionais estdo presentes em todas as atividades laborais, em
funcdo da exposicdo dos trabalhadores aos agentes ambientais (fisicos, quimicos, bioldgicos e
ergondmicos) e pelas condic6es posturais e psicossociais (BRASIL, 2018b).

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

Este trabalho objetiva analisar a postura e o posto de trabalho de atendentes de um call
Center, respondendo a seguinte questdo: “Quais as recomendacdes para melhoria da situagio
de trabalho, quanto a postura e o posto de trabalho em um call center?”. Para isso, foram
aplicadas as ferramentas Ovako Working Posture Analysing System (OWAS), Rapid Upper
Limb Assessment (RULA) e Rapid Entire Boby Assessment (REBA) para analise postural, e
observados os postos e ambientes de trabalho frente as regulamentacGes, sendo propostas

melhorias, conforto, seguranga e desempenho e minimizacéo de riscos.
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2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

Para o desenvolvimento deste trabalho, serdo abordadas as tematicas sobre ergonomia
e andlise do trabalho relacionadas ao ambiente de call center. Para isso, serdo apresentadas as

principais ferramentas de ergonomia fisica e as analises de posto de trabalho.

2.1 ERGONOMIA E ANALISE DO TRABALHO

A ergonomia visa entender a relagdo entre homens e sistemas, bem como a aplicagéo
de teorias, principios, dados e métodos aos projetos. Seus estudos sdo subdivididos em trés
areas: (i) a ergonomia fisica, que aborda caracteristicas antropométricas, anatémicas,
biomecéanicas e fisiologicas do homem em relagdo a tarefa; (ii) a ergonomia organizacional,
associada a sistemas sociotécnicos e estrutura organizacional e seus processos e politicas; (iii)
a ergonomia cognitiva, ligada ao esforco psicologico e mental (I1DA, 2016).

Todas elas visam o bem-estar, 0 desempenho e a salde e seguranca do trabalhador.
Para isso, deve-se atuar no planejamento e na avaliagdo de tarefas, postos de trabalho e
ambientes, compatibilizando-os com as necessidades e habilidades das pessoas (ABERGO,
2012; DUL, WEERDMEESTER, 2012; ARAUJO, 2010; WISNER, 1987).

A necessidade de investimento em ergonomia foi detectada pelas organizacbes ao
longo do tempo. Isso porque a questdo da seguranca se relaciona com o processo de trabalho e
com as transformacfes sociais, econdmicas e tecnolégicas. O que reproduz condicBes
favoraveis a melhoria de qualidade de vida e de desempenho produtivo ao reduzir fadiga,
estresse, erros e acidentes e garantir seguranca, satisfacdo e saude, e mais motivacdo
(CORREA; BOLETTI, 2015; ARAUJO, 2010; MARQUES et al., 2010).

Nesse contexto, a analise ergondmica € um processo construtivo e participativo dada
sua complexidade (VASCONCELOS et al., 2009). E demandada por diversos motivos: alto
namero de doengas ou acidentes (demanda de salde); reclamagGes de sindicatos (demanda
social); notificagdes de auditores-fiscais ou de agdes civis (demandas legais); melhor
qualidade de um produto ou servigo prestado; ou maiores ganhos de produtividade.

Para isso, deve-se considerar caracteristicas biomecanicas, fisiologicas, psicognitivas e
afetivas, bem como aspectos organizacionais e ambientais (VASCONCELOS et al., 2009).

Seguem, nos proximos subtopicos, ferramentas de ergonomia fisica para avaliagdo postural.

Rev. Lat.-Am. Inov. Eng. Prod. [Relainep] v.9n.15 p.155-173 2021
Curitiba, Parana, Brazil DOI: 10.5380/relainep.v9i15.79952



jvk
g%

ﬁﬂh REVISTA LATINO-AMERICANA DE INOVAGAOQ E }%w}fé
ke ENGENHARIA DE PRODUGAO %’;&
www.relainep.ufpr.br %\f

2.1.1 Ovako Working Posture System (OWAS)

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

Para registro das acOes, deve-se visualizar a atividade para verificar postura, forca e
fase do trabalho, permitindo estimar a proporcdo do tempo em que sdo feitas. E uma
ferramenta semiquantitativa que se baseia na observacao direta e indireta (PAVANI, 2007).

Para a andlise, deve-se coletar os dados em uma planilha de posicGes, pesos, forcas nas
pernas, costas e bragos, a partir de analises fotograficas, comparando-as com as 72 posturas
tipicas e catalogadas pelo método. Através dos cruzamentos das posturas e da forca, os
resultados (Quadro 1) indicam as medidas necessérias (IIDA, 2016; SHIDA; BENTO, 2012).

QUADRO 1. PROTOCOLO DE OWAS E ESCORE FINAL.

Escore Propostas

1 ou 2 | Postura normal/adequada; ndo sdo recomendadas medidas corretivas.

3o0u4 | Postura deve ser conferida na proxima analise; medidas corretivas necessarias em futuro préximo.

50u6 | A postura merece atengdo em curto prazo; medidas corretivas devem ser realizadas assim que possivel.

7 ou + | A postura merecer atencdo imediata e deve ser feita as medidas corretivas imediatamente.

FONTE: Adaptado de lida (2016).

E classificado como uma simples anlise postural, pois ndo necessita de muito tempo
para realizar observacgdes, sendo muito util e funcional na pratica e nas melhorias no processo

de trabalho e na prevencédo de doencgas ocupacionais (SHIDA; BENTO, 2012).

2.1.2 Rapid Upper Limb Assessment (RULA)

O método RULA consiste na analise rapida dos membros superiores para investigagdo
ergondmica de postos de trabalho e de fatores de desordens musculoesqueléticas (PAIM et al.,
2017). Permite avaliar sobrecarga biomecénica dos membros superiores e do pescoco e apurar
movimentos repetitivos (PAVANI; QUELHAS, 2006; DUFFY, 2008).

A avaliacdo é feita por observacdo sistemética de ciclos de trabalho pontuando
posturas, frequéncia e forca (PAVANI; QUELHAS, 2006). A implementacdo segue quinze

passos e se divide em dois grupos: (i) braco, punho, antebraco, rotacdo do punho; e (ii)
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pescoco, tronco e pernas (PAVANI, 2007). Determinam-se quatro niveis de acdo de acordo

com o0s escores obtidos (Quadro 2).

QUADRO 2. CONTAGEM DO ESCORE FINAL RULA.

Escore Propostas

lou? Postura aceitavel se ndo repetitiva;

3ou4d Necessita observacdes cuidadosas, requisitando mudanca;
50u6 Necessita investigacdo cuidadosa para rapidas alteraces;
70U+ Necessita investigacdes mais cuidadosas, com alteracdes imediatas.

FONTE: Adaptado de lida (2016).

Quando as pontuacdes sdo elevadas, ha indicios de riscos significativos, embora ndo se
assegure que problemas de alta severidade existam. J& uma baixa pontuacdo ndo garante que o
posto de trabalho esteja livre de problemas ergonémicos (MCATAMNEY, CORLETT, 1993).

2.1.3 Rapid Entire Boby Assessment (REBA)

O método REBA avalia a quantidade de posturas forcadas de pessoas ou qualquer tipo
de carga animada na execucdo das tarefas. Possui grande similaridade com o RULA, visando
analisar membros superiores e a trabalhos com movimentos repetitivos (IIDA, 2016). Inclui
fatores de carga postural dindmicos e estaticos na interacdo pessoa-carga (SANTOS, 2009).

E composto por 6 etapas: observacio da tarefa; selecdo das posturas a analisar;
pontuacdo das posturas; tratamento das posturas; pontuacdo final; confirmacdo do nivel de
acao e a urgéncia das respectivas medidas. Os segmentos corporais sdo divididos em dois
grupos: (i) grupo A - pescogo, tronco e pernas; (ii) grupo B - pulsos, braco e antebracgo
(SANTOS, 2009; HIGNETT, MCATAMNEY, 2000). Para o resultado dos escores, o valor de
1 (um) indica a postura de risco baixo (insignificante), enquanto o valor maximo, 15 (quinze),

é identificado que é uma posicdo de risco muito alto, devendo agir imediatamente (Quadro 3).

QUADRO 3. NiVEIS DE DESEMPENHO DO ESCORE FINAL REBA.

Nivel de acdo Escore REBA Nivel de Risco Atuacdo
0 1 Nenhum Nenhuma acdo é necessaria.
1 2a3 Baixo A acdo pode ser necessaria.
2 4a’7 Médio E necessario tomar medidas.
3 8all Alto E necessario agir logo.
4 11a15 Muito alto E necessaria uma agdo imediata.

FONTE: Adaptado de lida (2016).

Os critérios sdo baseados na frequéncia de adocdo das posturas analisadas, no tempo

que € mantida a postura, na atividade muscular e forca exigida, podendo causar desconforto.

Rev. Lat.-Am. Inov. Eng. Prod. [Relainep]
Curitiba, Parana, Brazil

v.9n.15 p.155-173 2021
DOI: 10.5380/relainep.v9i15.79952




5
s s

i

b ik
www.relainep.ufpr.br

e
5

P

)

i 7

REVISTA LATINO-AMERICANA DE INNOVA(;AO E P
ENGENHARIA DE PRODUCAO !

QI&;

2.2 CALL CENTER E ANALISE DA SITUACAO DE TRABALHO

As atividades dos call centers sdo denominadas como teleatendimento, usando um
conjunto de estratégias de divulgacdo, vendas de produtos e servigos pelo telefone (SOARES;
SILVA, 2012; MADRUGA, 2012; BELMONTE, 2009). Conforme a NR 17, é entendido
como atividade é conduzida via telefone e/ou radio com uso simultaneo de computador.

Os primeiros call centers surgiram no Brasil apds a criacdo da lei de defesa do
consumidor. A missdo deles, nesse periodo, era o atendimento as reclamacdes dos clientes
para evitar conflitos com o Fundacdo de Protecdo ao Consumidor (PROCOM), tendo
impulsionado suas a¢bes (SHIDA; BENTO, 2012). A evolugdo tecnoldgica proporcionou o
crescimento das centrais de atendimento no pais (BARGNARA, 2000).

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

E comum os atendentes trabalharem sob pressdo quando a demanda por atendimento
aumenta, sendo realizadas horas extras em posi¢do principalmente sentada (SOARES,
SILVA, 2012). O tempo de trabalho de teleatendimento deve ser de, no maximo, seis horas
diarias, nele incluidas as pausas e um descanso minimo de 15 (quinze) minutos antes do
periodo extraordinario do trabalho, sem prejuizo de remuneragdo (BRASIL, 2018b).

Horas extensivas de trabalho sentado, aliadas a vicios posturais, podem ainda ser
responsaveis pelo surgimento de Doengas Osteomuscular Relacionadas ao Trabalho (DORT),
e Lesdes por Esforcos Repetitivos (LER), distarbios do sono, além de doencas degenerativas
na coluna vertebral (SILVA, 2015). O sedentarismo e a adocdo de postura desfavoravel
podem ocasionar lordose, flacidez dos muasculos do abdémen e ao desenvolvimento da cifose.

Segundo Couto (2007), os operadores de call center trabalham basicamente na postura
sentada, 0 que exige atividades do dorso, do ventre e das nadegas, consumindo cerca de 3% a
10% de energia, mais o metabolismo basal. Moraes (2014) ainda aponta outras desvantagens
da postura sentada: sobrecarga da coluna vertebral, pressdo sob as coxas, as nadegas,
tuberosidade esquiatica e fadiga em funcgéo da carga biomecanica sobre discos intervertebrais.

O adoecimento osteomuscular é maior entre pessoas que trabalham com computador
devido a baixa mobilidade (COUTO, 2007). Falcao (2008) identifica ainda outros problemas:
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cabeca inclinada provoca répida fadiga nos musculos do pesco¢co e do ombro; o tronco
curvado causa dor nas partes inferiores das costas, devido a contragdes de musculos e
ligamentos. As consequéncias comuns sdo: varizes, cansago na panturrilha, lombalgias,
dorsalgias, degeneracédo de discos da coluna vertebral, fadiga, fraqueza, bursite e calos 6sseos.

J& os bracos estendidos, tanto para frente quanto para o lado, provocam rapida fadiga
devido a postura estatica, afetando a precisdo das atividades dos bracos e médos e causando
dores nos ombros e pescoco. Por fim, os punhos inclinados por muito tempo provocam
inflamac&o nos nervos e dores e sensacdes de formigamento nos dedos (FALCAO, 2008).
Quando a cadeira é mais alta, pode-se adquirir dores nas pernas, joelho, panturrilhas e pés;
guando é mais baixa, maior o risco de ter dores no pescoco e no dorso (COUTO, 2007).

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

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

A Norma Regulamentadora 17 (NR-17) determina que se o trabalho puder ser sentado,
0 posto de trabalho deve ser planejado para esta posicdo, sendo que os mobiliarios
possibilitem variaces posturais. As bancadas, mesas, escrivaninhas e 0s painéis devem
proporcionar ao trabalhador boa postura, visualizacao e opera¢do. Os requisitos minimos sao:
a) ter altura e caracteristicas da superficie de trabalho compativeis com o tipo de atividade;

b) requerida dos olhos ao campo de trabalho e com a altura do assento;
c) ter area de trabalho de fécil alcance e visualizacéo pelo trabalhador;
d) ter caracteristicas dimensionais que possibilitem posicionamento e movimentacéo.

A Norma Brasileira de Regulamentacdo n°® 9050 (2004), que trata de Acessibilidade a
Edificacbes, Mobiliario, Espacos e Equipamentos Urbanos, estabelece que as mesas ou
superficies de trabalho acessiveis devem ser facilmente identificadas e localizadas dentro de
uma rota acessivel, devendo garantir um moddulo de referéncia posicionado para a

aproximacdo frontal e a circulacdo adjacente permitir giro de 180°.
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Define, ainda, que as mesas ou superficies de trabalho acessiveis devem possuir tampo
com largura minima de 0,90 m e altura entre 0,75 m e 0,85 m do piso acabado, assegurando-
se largura livre minima sob a superficie de 0,80 m. Deve ser assegurada altura livre sob o
tampo de no minimo 0,73 m, com profundidade livre minima de 0,50 m, de modo que a
pessoa em cadeira de rodas tenha a possibilidade de avancar sob a mesa ou superficie.

A ABNT NBR 9050 (2004) completa que, sempre que a mesa ou superficie de
trabalho acessivel for utilizada por uma Unica pessoa, esta pode ser adequada conforme
necessidades especificas do usuario, objetivando condi¢Ges de conforto e autonomia. A
empresa deve possuir mobiliarios adequados e adaptados as Pessoas com Deficiéncia (PCDs),
€ possuir acesso aos sanitarios, as instalacdes e a outros equipamentos.

Os equipamentos utilizados nos postos de trabalho devem estar em conformidade
anexo Il da NR17 (BRASIL, 2018a). Os conjuntos de microfone (headsets) e fone de ouvido
devem ser disponibilizados pela empresa através de um kit individual que permita alternancia
entre orelhas e controle de volume. Para cada posto de trabalho pode haver um Unico headset,
desde que as partes que causam qualquer risco de contagio seja de uso individual.

Brasil (2018a) ainda estabelece que os monitores de video devem estar posicionados
corretamente nos angulos de visdo e a frente do operador e possuirem regulagem de
iluminacdo da tela, protegendo o trabalhador de reflexos indesejados. Por fim, deve ser
fornecido apoio adaptavel aos pés, com inclinacdo ajustavel e superficie antiaderente, de

modo a se ajustar ao comprimento das pernas e suporte das plantas.

3 METODOLOGIA

Esta pesquisa pode ser classificada como aplicada, quali-quantitativa e descritiva, pois
visa analisar e identificar diferentes fenbmenos (GIL, 2007; IIDA, 2018). Os dados foram
coletados do livro de registro de funcionarios, essencial para a caracterizacdo do servigo
prestado pela empresa, e do quantitativo de funcionarios e seus periodos e rotinas de trabalho.

Tambem foram feitas observagdes diretas da postura adotada pelos operadores e da
organizacdo e composicdo dos postos de trabalho. Para este passo, foram mantidos registros
fotograficos, que garantiram uma melhor anélise.

Para identificar os riscos da postura sentada dos operadores, foram aplicadas as
ferramentas OWAS, RULA e REBA utilizando-se o software online Ergolandia 7.0®. Com
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o0s resultados dos escores, apontou-se o0 nivel de adaptacdo as condicOes de trabalho. J& para

avaliacdo do ambiente e das condic¢des de trabalho, baseou-se em critérios das normas.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Este estudo foi realizado em um telemarketing de uma empresa de cobrancas, focada
na recuperacdo de crédito dos clientes dos bancos afiliados. Esta possui 96 funcionarios,
sendo setenta operadores de call center - 78% feminino e 22% masculino. O estudo
ergondmico pelos gestores em funcédo da alta rotatividade dos funcionarios.

A empresa possui trés turnos de trabalho, e todos possuem uma hora de refeic¢éo e dois
intervalos pré-estabelecidos de 10 minutos para lanche ou descanso. N&o ha restricdo quanto
ao uso dos banheiros - pede-se bom senso para evitar muitas auséncias ao mesmo tempo.

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

Dadas as exigéncias do art. 2° da Lei N° 13.146, de 6 de julho de 2015, a empresa
possui dois funcionarios PCDs. As principais atividades dos operadores sao: operar
computador; efetuar ligagdo ao cliente e realizar a cobranga; identificar debitos do cliente;
atender ligacdes telefonicas; emitir boleto de cobranca; encaminhar e-mail a setor de

manutencdo; enviar e receber e-mails de cobranca; levantar clientes que encerraram débitos.

4.1. ANALISE POSTURAL

Observou-se que, durante toda a jornada de trabalho, os funcionarios permanecem
predominantemente estaticos em cadeira com regulacdo inadequada. A Figura 1 serd a base

para analise postural, preponderante no contetdo do trabalho, conforme observado.
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FIGURA 1. POSTURA DE TRABALHO DE ATENDENTES DE UM CALL CENTER.

.

FONTE: Elaborado pelas autoras.

Para tal, serdo utilizadas as ferramentas OWAS, RULA e REBA e, finalmente,
indicadas os fatores de risco postural para, depois, analisar o posto de trabalho.

Aplicacédo do Método OWAS

Analisando a postura dos operadores, observa-se que as costas estdo inclinadas e 0s
bragos abaixo da linha do ombro, justamente em func¢do do trabalho com o corpo alinhado a
mesa e com pernas dobradas. A forca exigida para essa atividade é abaixo de 10 kg, pois todo
trabalho é realizado com o computador, headsets, além de papel e caneta. Apds a aplicacdo do

método OWAS, os resultados obtidos sdo apresentados na Figura 2.

FIGURA 2. APLICACAO DO METODO OWAS PARA ANALISE DA POSTURA DE TRABALHO.

—
METODO OWAS [E=SFoft >
Postura das costas
Tarefa: 1 -

1. Ereta L!l
|
@ 2 Inclnada SALVAR DADDS
— \ 3. Ereta e torcida
Porcen [ R 2 Incinada e torcida =
de tempa 30 %

=
nesta tarefa ol ] et 3 4
‘ BANCO DE DADDS

Postura dos bragos
1. Os dois bragos abaixo dos ombros 0
2. Um braga no nivel ro INFORMACTIES
|
3. Ambos os bracos no nivel ou acima dos ombro:
‘ Fostura das pemas.
1. Sentado
2.De p & com ambas as pernas esticadas.
eso esticadas.
cha hos flexionados
‘ s dobrados
os joelho:

A ehado em
I 7. Andando
Esforgo CATEGURIA DEACAD

1. Carga menor que 10 Kg
2. S80 necessérias corregdes em um futuro
‘ 2. Carga entre 10 £ 20 Kg préximo
@ i 2 3

Descricéo da tarefa

Atendente de Call center

tagem

3. Carga maior que 20 Kg

FONTE: Autoria prépria, software Ergolandia 7.0 ®.
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Dessa forma, apés a aplicacdo da OWAS, o escore encontrado foi 2, o que indica que
sdo necessarias mudancas em um futuro préximo.

Aplicacéo do Método RULA
Analisou-se a postura e os angulos dos segmentos corporais. Cada posi¢do de bragos,

punho, pescoco, pernas, antebraco, rotacdo do punho foi avaliada pelo RULA (Quadro 5).

QUADRO 5. APLICACAO DO METODO RULA PARA ANALISE DA POSTURA DE TRABALHO.

Grupo A (Braco, Antebraco e Punho) Grupo B (Pescoco, tronco e Pernas)
Parte do corpo Situacdo Parte do corpo Situacao
Braco 20° - 45° Pescoco 0°-10°
Antebraco Regulacdo média Tronco 0°a20°B
Punho 15°; - 15°; desvio de linha neutra Perna Pernas e pés ndo estdo corretamente
Rotacdo do Punho Rotacdo média apoiados e equilibrados
Atividade Atividade
Postura estatica mantida por periodo superior a 1 min Postura estatica mantida por periodo superior a 1 min
Pontuacéo Nivel de acdo Intervencéo
4 2 Realizar investigacdo para detectar possiveis mudancas

FONTE: Software Ergolandia 7.0 ®, adaptado pelas autoras.

Foi alcangada uma pontuacédo 4, o que indica a necessidade de fazer uma observacao,
com possibilidade de mudancas. Podendo ser necessario realizar mudancas em mesas e

cadeiras, na relagdo de trabalho com o computador e na carga horaria.

Aplicacédo do Método REBA

O método REBA foi aplicado com base na Figura 3. Obteve-se o escore final de 3,
indicando que h& baixo risco de lesdes musculoesqueléticos e pode ser feito possiveis
mudancas. No entanto, das trés avaliaces posturais, a ferramenta REBA teve seu diagndstico
de escores parecidos com OWAS e RULA (Quadro 6).

QUADRO 6. APLICACAO DO METODO REBA PARA ANALISE DA POSTURA DE TRABALHO.

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

FONTE: Software Ergolandia ®, adaptado pelas autoras.
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A ferramenta REBA foi desenvolvida para avaliar as atividades dos membros

superiores, sendo especifica para avaliacdo postural. Os demais resultados sao similares.

Resultados dos métodos

Os resultados do OWAS, RULA e REBA apontam a necessidade de mudangas, sendo
necessario investigar e detectar mudancas. Isso se deve ao fato de que o trabalho é feito com
baixas variacfes posturais, diante de computadores, podem ocasionar doencas oculares, além
de consequéncias fisicas, como dores lombares, espasmos musculares, artrose, lordose, cifose
e escoliose, sedentarismo. Além de problemas psicolégicos, como o stress, quando em
situacOes de alta exigéncia. As sugestbes de mudanca passardo pela analise dos postos de

trabalho e por adaptacdes organizacionais, que serdo desdobradas nos proximos topicos.

4.2. ANALISES DE POSTOS DE TRABALHO

Para a analise do posto do trabalho, priorizou-se observar a organizacdo do espago, 0s
apoios e as adaptacdes para o uso de equipamentos e mobiliarios e a preservacdo da salde e
seguranca do trabalhador. Verificou-se que a maioria dos postos de trabalho ndo possui apoio
aos pés e possuem excesso de material nos mobiliarios.

Para a execucéo do trabalho sentado, percebeu-se que o principal equipamento em uso
é o computador, além dos acessérios, mouse, teclado e o headset. Como a atividade é estatica,
notou-se que o posicionamento de membros superiores e inferiores dos trabalhadores estéo
inadequados, em funcdo da atual disposicdo dos mobiliarios e equipamentos.

Sendo assim, foram identificadas situacGes desacordo com a postura sentada ideal,
entre as mais comuns estdo: a postura curvada em dire¢do a frente, angulo das pernas com a
sola dos pés viradas para tras. Essas questfes estdo relacionadas com a falta de espaco para
mobilidade, altura mais baixa dos monitores dos computadores e falta de apoio para 0s pés.

Diante disso, observou-se que os funcionarios trabalham em postura de tor¢do do
corpo, com 0 pescogo em posicionamento estatico e fletido, realizando trabalhos visuais com

digitacdo continuada. O posto de trabalho apresenta inadequacao do mobiliario (Figura 3).
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FIGURA 3. ANALISE DE POSTURA E DE POSTOS DE TRABALHO EM CALL CENTER.

FONTE: Elaborado pelas autoras.

Com relagdo aos monitores, estes se encontram fora da zona de conforto da visao.
Também falta apoio aos punhos e bracos da atendente. Ndo ha respeito aos angulos dos

segmentos corporais (Figura 4).

FIGURA 4. ANALISE DE POSTURA E DE POSTOS DE TRABALHO EM CALL CENTER.

FONTE: Elaborado pelas autoras.

Os bracos dos colaboradores deveriam ser mantidos na vertical, com angulos de 70° a
80°, de modo que 0s membros superiores estejam em posicdo com menor tendéncia a giro, 0
que ndo acontece (Figura 5). Os punhos deveriam ficar apoiados e os antebragos na

horizontal. O angulo entre tronco e perna deveria ser de 100°.
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FIGURA 5. ANALISE DE POSTURA E DE POSTOS DE TRABALHO EM CALL CENTER.

FONTE: Elaborado pelas autoras.

Devido ao trabalho predominantemente estatico, a posi¢do sentada nao pode se limitar
a cadeira. Todos os operadores de call center utilizam o computador por mais de 3 horas,
tornando-se suscetiveis ao desenvolvimento de doencgas ocupacionais. No ambiente laboral, a
empresa é responsavel por prover e fazer cumprir as condigdes fisicas, técnicas, garantindo a

execucdo das atividades pelos operadores, eliminando os riscos de trabalho.

4.3. PROPOSTAS DE MELHORIAS

A postura adequada para trabalhar depende da funcdo desempenhada. Quando o
trabalho requer a interagcdo com o computador, como dos atendentes de call center, 0 monitor
deve ser ajustado na altura dos olhos e a uma distancia de 50 cm a 70 cm da tela (BRASIL,
2018a). Os cotovelos dos operadores devem estar levemente dobrados e o braco deve se
movimentar quando esta digitando (ndo apenas os pulsos).

Os trabalhadores devem manter as pernas em posicdo de 90° e evitar cruzamento de
pernas, mantendo os pés apoiados no chdo ou no suporte de pés. A altura do assento e a
posicdo do encosto das costas devem ser ajustaveis e a altura da superficie de trabalho deve
ser compativel com a superficie do assento (COUTO, 2007).

Recomenda-se que o operador alterne a posicdo sentada. Para alivio das dores
musculares, propde-se a adogdo da ginastica laboral. Nos exercicios preventivos, 0S
trabalhadores devem respirar lentamente e manter a posi¢do do alongamento por 20 segundos.
Logo depois, é necessario fazer movimentos que aumentem o fluxo de sangue na musculatura,
aliviando a tenséo e dores crbnicas. Todas essas propostas de melhoria estdo reunidas no
Quadro 7.
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QUADRO 7. PROPOSTAS DE MELHORIAS NA POSTURA SENTADA.

INCONFORMIDADES

PROPOSTA DE MELHORIA

Posicao sentada por longos

periodos

Conscientizacao e treinamento ergonémico e postural aos funcionérios;

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

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

Doencas osteomusculares

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

Incluir no plano de Salde e seguranga um programa para prever doencgas
como LER/DORT;

Conscientizacao e treinamento ergonémico e postural aos funcionarios;

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

Dores lombares

E necessario que o quadril figue mais alto que os joelhos;

Mobilizar as vértebras lombares

Reboladas com o gquadril para os lados e para frente;

Posicdo inadequadas dos bracos

Conscientizacdo e treinamento dos funcionérios;

Ressecamento dos olhos

Operador deve piscar os olhos varias vezes para lubrificacdo dos olhos;

FONTE: Adaptado de Couto (2007).

Também se sugere a implementacdo de programa de prevencdo de doencas de

trabalho, fortalecendo as a¢des coletivas. Por fim, também sdo apontadas melhorias ao posto

de trabalho (Quadro 8), em conformidade com o Anexo Il da NR-17.

QUADRO 8. PROPOSTAS DE MELHORIAS NO POSTO DE TRABALHO.
INCONFORMIDADES PROPOSTA DE MELHORIA
. Apoio para o dorso com regulagem de altura e angulo entre assento e apoio dorsal
Cadeira . T
regulavel, para diminuicdo de desconfortos na coluna.
Mouse Implementar a utilizagdo do mouse pad com apoio de punho.
Apoio para os punhos e utilizar o teclado ergonémico para facilitar a digitacéo,
Teclado visando o melhor conforto para os punhos e méos.
Trava de regulagem de altura.
Regulagem de altura até a visdo do funcionario; posicionada bem a frente dos
Monitor operados entre 40 cm e 60 cm de distancia dos olhos.

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

Mesas e bancadas

Mesas com regulagem de altura.

Mesas e bancadas com
medidas inadequadas

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

Excesso de material no
posto de trabalho

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

layout do ambiente de
trabalho

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

Acessibilidade

Adaptacdo do posto de trabalho e implementar um elevador ao lado da escada,
implantacdo de equipamentos para pessoas deficientes visuais.

FONTE: Adaptado de Couto (2007).

Tais propostas visam diminuir o absenteismo, a rotatividade, os acidentes de trabalho e

o retrabalho e, consequentemente, aumentar a produtividade e o bem-estar dos atendentes.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como finalidade a analise de postura e de posto de trabalho de
atendentes de um call center. Para isso, prop6s-se melhorias que garantissem a minimizagéo
dos riscos encontrados e propiciassem maior conforto, seguranca e desempenho.

A andlise postural foi feita através da aplicacdo de ferramentas de ergonomia fisica,
tais como OWAS, RULA e REBA. Observou-se que os resultados apontaram para uma
necessidade de adaptacéo futuras da postura de trabalho, requisitando alternancias de posicao,
pausas programadas, adaptacdo dos postos de trabalho, treinamento ergonémico, ginastica
laboral e o desenvolvimento de um programa de prevencgéo de doengas do trabalho.

O estudo teve como limitagdo ao acesso as informacgdes ao longo do seu
desenvolvimento. Inicialmente, a empresa se mostrou aberta a realizacdo do trabalho e
durante a formulagdo, a mesma demonstrou receio em ceder informac@es adicionais.

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

complementaria os estudos iniciais desse presente artigo.
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