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Resumo: Neste estudo analisou-se 0s aspectos ergonémicos de uma unidade informatizada de
atendimento ao publico do Sistema Nacional de Emprego (SINE) de Vigosa, MG, bem como a
qualidade de vida dos funcionarios que trabalhavam no setor. Para tanto, utilizou-se a
metodologia da Analise Ergonémica do Trabalho (AET), sendo a coleta de dados feita
através de uma entrevista semi-estruturada e de observacdo in loco. Constatou-se que,
apesar de ser um 6rgéo diretamente ligado ao Ministério do Trabalho e Emprego, o SINE
ainda apresenta restricbes ergonémicas que afetam a produtividade do trabalho e a
qualidade de vida do trabalhador. Dentre as sugestdes propostas, figurou-se a melhoria de
alguns itens do mobiliario, mudanca para um espaco fisico maior e, consequente, mudanca
de layout,implementacéo de ginastica laboral durante os intervalos, e o desensenvolvimento
de uma educacdo ergonémica por meio de capacitacdo para os funcionarios, a fim de
conscientizar os envolvidos sobre a importancia da ergonomia.

Palavras-chave: Atendimento ao Publico, Sistema Nacional de Emprego; Qualidade de

Vida, Andlise Ergondmica do trabalho (AET).

Abstract: In this paper, the ergonomics aspects of a computerized public customer service
unit of the Sistema Nacional de Emprego (SINE) of Vicosa, MG, were analyzed, as well as the
life quality of the employees working in the sector. Therefore, the Ergonomic Work Analysis
(EWA) Methodology was used and the data were collected from a semi-structured interview
and from free observation at the place. It was noticed that, although the sector is directly
linked to Ministério do Trabalho e Emprego, SINE still presents ergonomic constraints that
affect labor productivity and the quality of worker’s life. Among the suggestions, it was
figured out the improvement of some items of furniture, moving to a larger space and
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consequent change of layout, an implementing of labor gymnastics during the breaks and

developing ergonomic education through training the employees in order to acquire

knowledge on the importance of ergonomics.

Key-words: Customer Service; Sistema Nacional de Emprego; Quality of life; Ergonomic
Work Analysis (EWA).

1. Introducéo

A sociedade, cada vez mais exigente e ciente de seus direitos, procura nos servicos de
atendimento ao publico, principalmente naqueles oferecidos pelo Estado, a satisfacdo de suas
necessidades com qualidade, eficiéncia e eficécia.

Entretanto, nem sempre € possivel atingir as expectativas do cidadao-usuério, uma vez
que o atendimento ao publico é um servico complexo que se desenrola num contexto
organizacional especifico, com gestdo e condi¢des de trabalho singulares, envolvendo
diferentes sujeitos: o gestor, o atendente e o cidaddo-usuario (HOSTENSKY, 2004,
MENEZES, 2003; FREIRE, 2002 apud PRADO, 2006).

Para Ferreira (2000), o atendimento ao publico € multidimensional e pode ser definido
como:

[...] um processo resultante da sinergia de diferentes variaveis: o
comportamento do usudério, a conduta dos funcionarios envolvidos (direta ou
indiretamente) na situacdo, a organizacdo do trabalho e as condicdes fisico-
ambientais/instrumentais. Tais fatores funcionam como propulsores desse
processo, alimentando a dinamica de transformagdes internas e externas das
situacbes de atendimento sob a base de regulacbes permanentes
(FERREIRA, 2000, p.134-135).

Portanto, nessa especifica situagdo de trabalho, o atendente age como mediador do
atendimento face a face, sendo ele responsabilizado pelo desfecho do atendimento. Essa
circunstancia acarreta desgaste cognitivo, fisico e emocional ao funcionario atendente, que
como peca chave do processo do atendimento publico deveria ter condi¢des de trabalho que
favorecessem seu bem-estar e sua qualidade de vida.

Assim sendo, neste estudo, foi proposto analisar, sob o ponto de vista ergonémico,
quais fatores que afetam a qualidade de vida dos funcionarios da unidade informatizada de
atendimento ao trabalhador do Sistema Nacional de Emprego (SINE) da Secretaria Municipal
de Vigosa - MG.

A unidade de atendimento ao trabalhador do SINE foi escolhida para este estudo
devido ao fato de que nela sdo realizados um grande numero de atendimentos por dia,
considerado o seu porte, e também por ser ligada diretamente ao Ministério do Trabalho e
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Emprego, 6rgdo federal responsavel pela Norma Regulamentadora NR17 que concerne todos
o0s parametros referentes a Ergonomia do trabalho.

2. Referencial Teorico
2.1 Ergonomia

A Ergonomia € ainda uma area que causa muitos erros de interpretacdo, uma vez que
pode ser definida incorretamente como uma ciéncia que lida apenas com problemas de
natureza reumatismal e patologias advindas do trabalho industrial. Essa visao reducionista e
simplista da ergonomia foi ilustrada por Rebelo (2004), ao afirmar que o termo ergonémico é
comumente relacionado & ideia de conforto.

Para Barreiros (2005), a Ergonomia deve ser entendida como uma &rea cientifica
multidisciplinar que trata das condi¢des de trabalho em geral.

A Associacdo Internacional de Ergonomia (IEA) apresenta a seguinte definicdo
oficial, segundo o site da Associacao Brasileira de Ergonomia (ABERGO, 2012).

A Ergonomia (ou Fatores Humanos) é uma disciplina cientifica relacionada
ao entendimento das interacfes entre 0s seres humanos e outros elementos
ou sistemas, e a aplicacdo de teorias, principios, dados e métodos a projetos
a fim de otimizar o bem estar humano e o desempenho global do sistema. Os
ergonomistas contribuem para o planejamento, projeto e a avaliacdo de
tarefas, postos de trabalho, produtos, ambientes e sistemas de modo a torna-
los compativeis com as necessidades, habilidades e limitagcGes das pessoas
(ABERGO, 2012).

Com a informatizagdo do trabalho, houve uma nova organizagdo social, cultural e
profissional. Essa evolugdo tem causado o desenvolvimento de novos recursos tecnoldgicos com o
intuito de facilitar a vida das pessoas, entretanto, esses mesmos recursos podem trazer armadilhas pois
podem causar niveis altos de desconforto, fadiga corporal e visual, stress, Lesdes por Esforco
Repetitivo (LER) e Disturbios Osteomusculares relacionados ao Trabalho (DORTS)
(BRANDIMILLER, 2002; REBELO, 2004; ROCHA, 2006).

Rebelo (2004) ilustra bem a relagdo das novas tecnologias e do novo sistema organizacional
com o trabalho do homem:

Uma das consequéncias da automatizacdo e da sociedade de informacéo tem
sido a alteracdo das profissGes. Atualmente, 75% dos postos de trabalho
envolvem a utilizagdo com maior ou menor frequéncia de computadores. Isto
implica que passamos mais tempo sentados e menos tempo em deslocaces
com ou sem manipulacdo de cargas. [...] Na maior parte das situacfes esses
problemas estdo relacionados com a utilizacdo de equipamento de escritério
inadequado ou mal desenhado que, ap6s algum tempo de utilizacdo pode ser
responsavel pela ocorréncia de dores no sistema masculo esquelético. A
existéncia de tarefas repetitivas e as pressdes devidas a requisitos
organizacionais podem também ser responsaveis por stress no trabalho,
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lesbes no sistema musculo-esquelético e diminuicdo da produtividade
(REBELO, 2004, p.83).

No Brasil, em 1978, foi promulgada a Norma Regulamentadora NR17, pelo Ministério
do Trabalho e Emprego, cujo titulo é Ergonomia, esta Norma visa estabelecer pard@metros que
permitem a adaptacdo das condicbes de trabalho as condicBes psicofisiologicas dos
trabalhadores, de modo a proporcionar um maximo de conforto, seguranca e desempenho
eficiente.

Dentro do contexto de qualidade de vida, a Ergonomia também engloba os apectos
cognitivos do trabalhador, como a memoria, tratamento de informacgdes, carga mental de
trabalho, desempenho especializado, interagdo homem-computador, dentre outros. Fatores
esses que podem ocasionar o stress mental:

O stress mental pode apresentar varios sintomas tais como tenséo, dores de
cabeca, irritabilidade, ansiedade, insdnia, diminuicdo da concentracéo,
aumento do nimero de erros e depressdo. Normalmente, o stress mental no
trabalho decorre das exigéncias ndo serem adequadas as capacidades dos
trabalhadores. As dificuldades de relacionamento com os colegas no trabalho
sdo também um fator que influencia a ocorréncia deste problema (REBELO,
2004, p. 90).

Almeida (1998) relata que fatores socioculturais e caracteristicas pessoais devem ser
considerados, assim como as condi¢des de trabalho e execucdo de trabalho e interagGes que se
processam entre 0 homem e o sistema para o diagndstico ergonémico.

Por fim, é inferido que para a Ergonomia o homem € o principal recurso dentro de um
sistema, e a avaliacdo de todos os fatores organizacionais (mobiliario, arranjos, carga mental,
fluxo de trabalho, sistemas de producdo, etc.), ou seja, o trabalho em si, deve ser feito
embasado no homem.

2.2 O atendimento publico

Ao longo da historia, na literatura, o servidor publico tem sido alvo de severas criticas
por parte da sociedade. Sua imagem social é atrelada a esteredtipos pejorativos que
generalizam o trabalho no setor publico, principalmente de atendimento ao publico,
construindo uma visao de um trabalho simples, porém que é realizado de forma ineficiente e
disfuncional por seus responsaveis (MEDEIROS, 2011).

Entretanto, o servi¢co de atendimento ao publico é em sua esséncia, um trabalho de
complexidade impar, como argumenta Medeiros (2011):

[...] a atividade do atendente ndo se resume a uma mera repeticdo, como uma
engrenagem de transmissdo de regras estabelecida em outras instancias da
organizagdo. Os estudos apontam para elevada exigéncia cognitiva dessa
atividade, ressaltando algumas solicitacbes implicitas nas atividades dos
atendentes: memoria para armazenar dados, codigos, senhas, informacGes
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recorrentes, modo de funcionamento de sistemas informatizados, regras,
normas e a capacidade de detectar, discriminar e interpretar o conteldo das
demandas dos usuarios, com o intuito de transmitir-lhes uma resposta
satisfatoria. Um rol de exigéncias que em nada caracteriza uma atividade
simples (ABRAHAO; TORRES, 2004; PRADO, 2006; VERAS;
FERREIRA, 2006 apud MEDEIROS, 2011, p. 61-62)

Para Ferreira (2000), o servico de atendimento constitui o ponto de unido entre
diferentes ldgicas que se inscrevem (lI6gica do usuério, légica do atendente e logica da
instituicdo), por sua vez, dentro de determinadas condicBes fisico-ambientais (espaco, luz,
ruido, calor, temperatura) e instrumentais (material, mobiliario, equipamentos, softwares,
sistemas). Por isso, quando ha desequilibrios e incompatibilidades existentes entre as Idgicas,
eles aparecem sob a forma de indicadores criticos (tempo de espera, reclamagfes dos
usuarios, erros, retrabalho, dentre outros).

E nesse contexto, a Andlise Ergonémica do Trabalho (AET) entra como um suporte
para avaliar esses desequilibrios e incompatibilidades, identificando a raiz dos problemas
instaurados na atividade do atendimento ao publico e as condicGes de trabalho dos atendentes,
como descreve Ferreira (2000:142).

A utilizacdo da AET resultard& na elaboracdo de um conjunto de
recomendacgdes buscando transformar as condi¢cbes de atendimento
existentes na perspectiva de garantir o bem-estar dos sujeitos envolvidos
direta e indiretamente nas situacdes, bem como, a melhoria da qualidade do
servico prestado pela empresa/instituicdo (FERREIRA, 2000, p. 142).

3. Procedimentos Metodoldgicos
3.1 Analise Ergonémica do Trabalho (AET)

Neste estudo foi utilizada a metodologia da Anéalise Ergonémica do Trabalho (AET)
AET, que é uma intervengdo no ambiente de trabalho para estudo dos desdobramentos e
consequéncias fisicas e psicofisioldgicas (custo humano) decorrentes da atividade humana no
meio produtivo.

Segundo Vasconcelos e Camarotto (2001), a AET tem por objetivo tomar
conhecimento dos problemas relacionados ao trabalho e transforma-los a partir da sua
compreensdo, além de possibilitar a tomada de consciéncia dos agentes envolvidos durante o
processo de transformacao.

A AET baseia-se em trés fases: andlise da demanda, analise da tarefa e analise da
atividade, além de diagnostico e elaboracdo de Caderno de Encargos e Recomendacdes
Ergonbémicas (C.E.R.E.):

Anaélise da demanda: etapa em que sdo definidos os problemas, é conduzida a partir de
hipoteses, de dados concretos fornecidos pelo trabalhador/funcionario;
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Analise da tarefa: nesta etapa sera feita uma investigacdo sobre as condicdes de
trabalho, baseada nas hipdteses, e dados obtidos junto no campo da etapa anterior;

Analise das atividades: levantamento e analise das condicdes operativas, também
conduzido a partir das hipoteses e dados j& conhecidos das etapas anteriores.

3. 2 Entrevista semi-estruturada

Primeiramente, para que fosse determinada a demanda ergonémica, foi utilizada a
entrevista semi-estruturada. Todos os funcionarios do SINE foram entrevistados, totalizando
oito participantes: 5 atendentes, 1 coordenadora e 2 secretarias.

A entrevista trata-se de uma técnica de pesquisa cujo objetivo bésico é
entender e compreender o significado que os entrevistados atribuem a
questdes e situagdes, em contextos que ndo foram estruturados
anteriormente, com base nas suposi¢des e conjecturas do pesquisador
(MARTINS, 2008, p. 27).

E um procedimento metodoldgico cujo objetivo é determinar as opinides que as
pessoas envolvidas tém dos fatos, no caso das condi¢Ges gerais de conforto e bem-estar do
ambiente de trabalho (MARCONI; LAKATQOS, 2010).

3.3 Observacao

A seguir, também para a coleta de dados, foram realizadas as observacdes in loco,
durante 15 dias, para verificar as condi¢des ergondmicas,” [...] a observagdo ¢ uma técnica de
coleta de dados que utiliza os sentidos para obtencdo de determinados aspectos da
realidade” (MARTINS, 2008, p.24).

Segundo Marconi e Lakatos (2010), a observacdo € um método que vai além de
apenas ver e ouvir, mas compde-se também do exame dos fatos ou fenémenos que se deseja
estudar. Dessa forma, ajuda o pesquisador a identificar e a obter provas e evidéncias a
respeito dos objetivos do estudo, sobre os quais os individuos envolvidos ndo tem
consciéncia, mas que orientam seu comportamento.

A técnica da observacdo ndo estruturada ou assistematica , também
denominada espontanea, informal, ordinaria, simples, livre, ocasional e
acidental, consiste em recolher e registrar fatos da realidade sem que o
pesquisador utilize meios técnicos especiais ou precise fazer perguntas
diretas (MARCONI; LAKATOS, 2010: 77).

3.4 Pesquisa Bibliogréafica

E, por fim, para a analise de dados e fundamentacdo teorica, foi utilizada a pesquisa
bibliogréfica:
A pesquisa bibliografica, ou de fontes secundérias, abrange toda a

bibliografia ja tornada publica em relacdo ao tema de estudo, desde
publicacbes avulsas, boletins, jornais, revistas, livros, pesquisas,
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monografias, teses, material cartogréafico etc. [...] Sua finalidade é colocar o
pesquisador em contato com tudo o que foi escrito, dito ou filmado sobre
determinado assunto (MARCONI; LAKATOQOS, 2010, p. 57).

Por meio de artigos, monografias, teses, dissertacbes e publicacGes, foi possivel
embasar todo o estudo, explorando o assunto sob uma nova perspectiva de caso produzindo
resultados e discussfes que serdo demonstrados no item a seguir.

4. Resultados e Discussoes
4.1 Caracterizacao do 6rgdo, ambiente de trabalho e sujeitos envolvidos

O Sistema Nacional de Emprego (SINE) é um programa do Ministério do Trabalho e
Emprego (MTE), criado em 1975, com atuacdo em todo o territério nacional, e implantado
em Minas Gerais desde 1977 (BRASIL, 2012).

Atualmente, existem mais de 100 Unidades de Atendimento ao Trabalhador,
credenciadas pelo MTE em todo o estado de Minas Gerais, que prestam servicos totalmente
gratuitos de intermediacdo de mado de obra (cadastro de empresas para oferta de vagas e
cadastro e encaminhamento de trabalhadores para oportunidades de trabalho); habilitagéo e
postagem do seguro-desemprego; apoio operacional ao pagamento deste exercicio; cadastro e
encaminhamento do trabalhador para programas de qualificacdo profissional e também de
competéncias basicas para o trabalho; emissdo das carteiras de trabalho e previdéncia social.
(BRASIL, 2012).

Em Vigosa, a unidade de atendimento do SINE é ligada a Secretaria Municipal de
Desenvolvimento, Ciéncia e Tecnologia, estando organizada no organograma da seguinte
forma na Figura 1:

Prefeitura
Municipal de
Vigosa

Secretaria Municipal de
Desenvolvimento, Ciéncia e

Tecnologia
]
[ [ ]
Departamento de
SINE Departamento de Inddstria e
Turismo Comeércio

FIGURA 1 — Organograma da Instituicdo.
Fonte: Prefeitura Municipal de Vigosa, 2012.

A sala da unidade de atendimento fica dentro de um grande Centro Comercial da
cidade, e ¢ situada ao lado de outros setores que ndo eram correlacionados com a atividade,
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como por exemplo os setores de controladoria e financeiro. A Figura 2 mostra uma planta
baixa do layout do ambiente de trabalho. No corredor fica a secretaria que é responsavel por
encaminhar os usuarios para o atendimento, e a sala com trés postos de trabalho é o espaco
onde acontecem os atendimentos. As portas laterais no corredor indicam salas de outros
setores.

I

N
A
U

(=

FIGURA 2 — Layout do ambiente de trabalho
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

Na sala do posto de atendimento trabalham 6 funcionarios, sendo cinco atendentes e
uma coordenadora do programa. Os atendentes se dividem em dois funcionérios efetivos e
trés estagiarios. No corredor, trabalham as 2 secretarias que recepcionam 0s usuarios do
servigo. Elas sdo estagiarias que trabalham em turnos diferentes, contratadas para atender a
Secretaria de Desenvolvimento, entretanto, como estdo localizadas entre varios setores, elas
ddo suporte para todos, principalmente para o SINE que é 0 setor que promove mais
atendimentos dentre os que ali operam.

Os usudrios para serem atendidos precisam agendar horarios. Esses atendimentos tém
a duracdo de 30 minutos por pessoa. O SINE Vicosa faz em média, segundo a coordenadora
do programa, 100 atendimentos diarios, dentre atendimentos agendados, ndo-agendados e
telefonicos.

Ap0s a analise da demanda, da tarefa e da atividade, foram encontrados problemas
diferentes para a secretaria e para o proprio posto de atendimento do SINE. Por isso, 0s
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resultados e discussdes serdo divididos entre os dois ambientes: Secretaria e Posto de
atendimemto do SINE.

4.2 Secretaria
4.2.1 Mobiliario e equipamentos

Foi identificado que o mobiliario e os equipamentos estdo parcialmente adequados. A
cadeira esta de acordo com as recomendacGes da NR17, com apoio para 0s antebragos, apoio
para as costas, altura regulavel, almofadas firmes e cinco pés (REBELO, 2004). Entretanto, as
estagiarias ndo adotam posturas adequadas, 0 que pode acarretar problemas na coluna lombar
e dorsal.

Além disso, ndo sdo disponibilizados apoios reguléveis para os pés e suportes para o0s
pulsos (mouse e teclado), que seriam ideais, pois encorajam as posturas correta, que evitam 0s
problemas fisicos causados pelas atividades repetitivas.

O monitor, apesar de ser de LCD (evitando a reflexdo de luz), ndo é ajustavel e fica
abaixo da altura dos olhos dos trabalhadores, contrariando o recomendado por Brandimiller
(2002).

A mesa € pequena para a quantidade de equipamentos e materiais utilizados, por isso a
impressora € instalada sobre o armario de arquivo (Figura 3). Apesar de as mesas
apresentarem bordas arredondadas, elas ndo estdo totalmente de acordo com as
recomendagdes da NR17.

FIGURA 3 - Estagiaria com postura incorreta (na ponta dos pés) e impressora sobre o arquivo.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012,
4.2.2 Espaco Fisico

Durante as observacdes, foi possivel notar que o espaco na secretaria é reduzido, tanto
para 0s usuarios, quanto para os funcionarios (Figura 4). Em horério de pico, muitas pessoas
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ficam de pé. O corredor formado pela parede e pelo posto de trabalho da secretaria é estreito e
causa transtornos na hora da passagem de algum usuério e de algum atendimento.

“E muito estreito, tenho medo de alguém de enroscar nos fios.” (Depoimento de uma
estagiaria/secretaria).

i

FIGURA 4 — Espaco fisico do posto de trabalho para o fluxo de pessoas.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012,

4.2.3 Ruidos

As funcionéarias da secretaria reclamaram muito do ruido externo, causado por obras,
pelo trénsito e, principalmente, por um colégio situado no mesmo prédio. A conversa paralela
também foi uma das queixas feitas na entrevista.

4.2.4 Tarefa versus Atividade

As secretarias sdo funcionarias ligadas a Secretaria de Desenvolvimento da Prefeitura,
entretanto, elas atendem a todos os orgdos que estdo alocados no mesmo espaco fisico.
Portanto, algumas vezes ha acimulo de atividades, devido ao grande nimero de pessoas a
quem elas devem se reportar. Dessa forma, foi identificada uma diferenca entre a tarefa
prescrita e a real atividade realizada, o que pode ocasionar conflitos e stress durante o
trabalho.

4.3 Posto de Atendimento do SINE
4.3.1 Mobiliario e equipamentos

Como na secretaria, a unidade de atendimento também tinha seu mobiliario e seus
equipamentos parcialmente adequados. Toda a sala do SINE foi mobiliada pelo Ministério do
Trabalho e Emprego, 6rgao que decretou a NR17.

Os monitores atendem perfeitamente as normas (tela em LCD e com ajuste na altura)
assim como as cadeiras (com apoio para 0s antebracos, apoio para as costas, altura regulavel,
almofadas firmes e cinco pes). Entretanto ndo sdo usados de forma correta pelos atendentes.
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As mesas possuem bordas arredondas, mas em alguns casos sdo pequenas para o fluxo de
trabalho.

Bem como a secretaria, nenhum dos postos de trabalho dentro da unidade de
atendimento possuem suporte para os pes, nem para os punhos (Figura 5).

“Meu sonho é ter um apoio para os pés! Acho que vou mandar fazer um.” (Depoimento da
coordenadora do programa).

FIGURA 5 — Pés apoiados nos pés da propria cadeira.

Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.
4.3.2 Espaco fisico

Existem mais funcionarios do que postos de trabalho, isso gera constrangimentos para
os funcionarios e um 6cio improdutivo. Enquanto um atendente esta ouvindo um usuario, o
outro esperava sem poder fazer nada, uma vez que ndo ha espaco fisico para alocar outra
mesa. Além disso, a sala também ja ndo comporta o nimero atual de atendimentos (Figura 6).

FIGURA 6 - Visdo parcial da sala de atendimento do SINE.
Fonte: Dados da Pesquisa, 2012.

4.3.3 Ruidos
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Assim como na secretaria, 0s ruidos externos (colégio, obras e transito) incomodam
maioria dos funcionarios. Nenhum ruido interno foi identificado ou relatado pelos
participantes do estudo.

4.3.4 Pressao/Stress

Trechos da entrevista como: “Mexemos com o dinheiro de gente que precisa muito,
isso é sério. Temos que prestar bastante atencdo e “La pela quinta-feira ja vai comecando a
pesar”’, demonstram o nivel de pressdo e stress acometido pelos funcionarios. De maneira
geral, eles se dizem satisfeitos, embora tenham algumas ressalvas a fazer. Uma das
reclamacdes mais comuns foi a de que usuarios que tém pouca informacédo, muitas vezes, Sao
rudes e mal-educados e ndo entendem a situag&o-problema.

4.3.5 Sistema utilizado

O Sistema utilizado pelo SINE de Vigosa é um sistema nacional, padrdo, ou seja,
todos os postos de atendimento do SINE no Brasil utilizam o mesmo sistema. Porém, esse
sitema ainda apresenta restrigdes, caindo algumas vezes por més, impedindo que o trabalho
seja efetuado e acarretando conflitos entre os funcionarios/atendentes e os cidadaos-usuarios.

5. Recomendacdes

Neste item, serdo feitas propostas para o SINE de Vigosa, com o intuito de melhorar a
qualidade de vida e o bem-estar dos atendentes e, consequentemente, a melhoria da relagédo
usuario-funcionario. Lembrando que:

uma intervengdo ergondémica num envolvimento de escritorio, ndo € limitada
a aplicacdo de um conjunto de regras e recomendacdes. Para que a
intervencdo ergondmica seja eficaz, deve envolver a entidade empregadora,
os trabalhadores e o desenvolvimento de um programa integrado de
aquisicao de equipamentos e procedimentos organizacionais do trabalho. Em
Ergonomia ndo existem solucbes genéricas. Para que a intervencdo seja
eficaz deve ser estudada em funcdo das caracteristicas especificas de um
posto de trabalho, tendo sempre em mente constantes mudancas de uma
situacdo de trabalho (REBELO, 2004, p.143).

Foi identificado que um dos maiores problemas tanto da secretaria quanto da sala de
atendimento ao publico é o espago fisico. Portanto, aconselha-se que o setor mude para uma
sala maior que aporte somente o setor. Dessa forma, outros problemas também seriam
resolvidos, como a questdo do ruido e da alta demanda de atividades das secretarias.

Quanto a questdo da pressao/stress, propde-se a implementacdo de ginastica laboral
durante os intervalos dos atendimentos. Essa ginastica tem que ser preparada por um
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especialista que avaliara quais sdo 0os movimentos especificos para a melhoria da qualidade de
vida e bem-estar dos atendentes do SINE.

Aquisicdo de equipamentos complementares ao mobiliario como o suporte para 0s pés
e 0 apoio para os punhos, para previnir doencas fisicas como LER/DORT.

Por fim, e talvez o mais importante, recomenda-se o0 desenvolvimento de uma
consciéncia ergondmica nos funcionérios. Durante os dias de observacéo e entrevistas foi
possivel perceber que os funcionarios tinham conhecimento sobre ergonomia, mas nao davam
a devida importancia para o assunto. Por isso, um curso de orientagdo postural e ergondmica
seria ideal para incutir nos funcionarios que a mudanca de habitos pode melhorar a qualidade
de vida e as vivéncias no trabalho.

6. Considerac0es Finais

ApOs observacdo criteriosa, concluiu-se que o espaco fisico do SINE ainda possui
restricdes ergondmicas, mesmo sendo um 6rgao diretamente ligado ao Ministério do Trabalho
e Emprego. Essa situagdo demonstra o quanto a ergonomia ainda precisa ser difundida nos
varios setores da sociedade, sejam publicos ou privados.

Além disso, foi verificado que o atendimento ao cliente € uma situacdo que gera muito
stress para todos os envolvidos, mas principalmente para os atendentes que recebem todas as
criticas referentes ao seu trabalho diretamente, e, muitas vezes, de forma indelicada.

Por isso, ao prezar pela qualidade de vida e bem-estar ergonémico dos funcionarios, as
instituicdes poderdo reverter essa situacao/problema no atendimento ao publico, e tornar as
condi¢cBes ambientais, cognitivas e emocionais agradaveis a todos os atores envolvidos,
trazendo maior produtividade, eficiéncia e eficécia.
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APENDICE A — Entrevista
1. DADOS GERAIS

Sexo: Idade:
Cargo: Forma de admissdo:
Escolaridade: Tempo de empresa:

2. DADOS SOBRE O CARGO
Quais atividades vocé exerce no cargo?

Houve treinamento para que vocé exercesse essas atividades?

Considera o ambiente de trabalho favoravel ao exercicio de suas atividades?

Qual a sua carga horaria?
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Usa algum sistema no seu posto de trabalho?

Existem beneficios associados ao trabalho? (Plano de saude, Ticket Alimentacdo, Programas
de Qualidade de vida, etc.)

Quantas pessoas trabalham com vocé no mesmo setor?

Como é feita a comunicacdo dentro do setor?

Existe alguma atividade repetitiva?

Como ¢ a relagdo com outros funcionarios?

3. DADOS SOBRE O AMBIENTE DE TRABALHO
Fale-me sobre a pressdo no seu trabalho.( Considera o trabalho estressante?)

Fale-me sobre ruidos no seu trabalho. (Quais barulhos te incomodam durante a jornada de
trabalho?)
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Fale-me sobre a iluminag&o no seu trabalho. (Considera satisfatdria? Pouca? Muita?)

Fale-me sobre a temperatura, ventilagdo e umidade no seu trabalho.

Fale-me sobre sua postura no trabalho.

Fale-me sobre o0 espaco no ambiente de trabalho. (Sua mesa tem espaco suficiente para vocé
trabalhar? E a sala? O modo como ela € organizada favorece o trabalho?)

4. OUTROS
Sente alguma dor no fim da jornada de trabalho?

De maneira geral, qual a sua satisfacdo no seu ambiente de trabalho? Dé uma nota de 0 a 10.
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