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RESUMO

Com o avango da tecnologia e o desenvolvimento da vida moderna, foram criados
novos meios ¢ métodos de industrializagdo e comercializagdo de produtos e prestagdes
de servigos. Com isso, a profissdo de telemarketing encontra-se entre as profissdes que
mais crescem no mundo. O objetivo desse estudo foirealizar um diagnostico de
conformidade quanto aos itens do mobiliario do posto de trabalho, dos equipamentos,
das condi¢des ambientas, da organizacdo do trabalho, da capacitagdo dos trabalhadores
e das condi¢des sanitarias de conforto.Para isso, foiaplicadauma lista de
verificagdo(checklist),com alguns itens do anexo II da NR17. A partir dos resultados, foi
possivel identificarque o posto de trabalho ndo apresenta boas condi¢gdes ergondmicas e
que, dos 25 itens analisados, apenas 28%, 07 (sete), itens estavam em conforme com a
norma;72%, 18 (dezoito),dos itens ndo atendem aos requisitos do anexo II da NR
17 Ressalta-se aimportdncia de agdes preventivas como:realizar uma avaliagdo
ergondmica por um profissional da area de Higiene Ocupacional, aquisicdo de novos
mobiliarios e equipamentos, conscientizagdo, treinamentos, realizacdo de ginastica
laborale uma maior atengdao dos gestores quanto as condi¢des ergondmicas do local,
tendo em vista a satide e aseguranca dos trabalhadores.

Palavras-chave: operadores de telemarketing, NR 17, ergonomia.



ABSTRACT

With the advance of technology and the development of modern life, new means and
methods of industrialization and commercialization of products and services were
created. Thus, the telemarketing profession is among the fastest growing professions in
the world. The aim of this study was to carry out a diagnosis of compliance with items
such as furniture at the workstation, equipment, environmental conditions, work
organization, worker training, and comfortable sanitary conditions. For this, a checklist
was applied, with some items from Annex II of NR17. From the results, it was possible
to identify that the workstation does not have good ergonomic conditions, and that of
the 25 items analyzed, only 32%, 08 (eight) items were in compliance with the standard,
and 68%, 17 (seventeen) of the items do not meet the requirements of Annex II of NR
17. The importance of preventive actions is highlighted, such as: carrying out an
ergonomic assessment by a professional in the Occupational Hygiene area, acquisition
of new furniture and equipment, awareness, training, carrying out gymnastics at work,
and greater attention from managers regarding the ergonomic conditions of the place,
with a view to the health and safety of workers.

Keyword: telemarketing operators, NR 17, ergonomics
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1-INTRODUCAO

Com o avango da tecnologia e o desenvolvimento da vida moderna, foram
criados novos meios € métodos de industrializagdo e comercializagdo de produtos e
prestacdes de servicos. Com isso, a profissdo de telemarketing encontra-se entre as
profissdes que mais crescem no mundo. Esse crescimento exige a criacdo de postos de
trabalho para essa atividade que demanda uma grande quantidade de trabalhadores para
realizar essas tarefas (BARRETO, 2001).

Segundo a Associagdo Brasileira de Telesservigos (2015), ha trés décadas a
atividade de telemarketing representa um dos setores que mais empregam no pais.
Diversos setores da economia usam esses servicos, tais como telefonia, servigos de
utilidades publicas, bancos, industrias, comércios, entre outros (FREITAS, 2012).

Em 2021, o Ministério do Trabalho e Emprego Brasileiro elaborou um segundo
anexo para a Norma Regulamentadora — NR 17, que destaca o tema ergonomia, no qual
seestabelecem  “parametros minimos para o trabalho em atividades de
teleatendimento/felemarketing nas suas diversas modalidades de servigos, de
modoapromover um maéximo de conforto, seguranca, saude e desempenho eficiente”.
Eleabordaque o trabalho de teleatendimento ¢ aquele cuja comunicagdo com
interlocutores, clientes e usudrios ¢ executada a distdncia por intermédio da voz e/ou
mensagens eletronicas, com a utilizagdo simultanea de equipamentos e audi¢cdo/escuta e
fala telefonica e sistemas informatizados ou manuais de processamento de dados
(BRASIL, 2016).

A NR 17 estabelece como trabalho de Callcenter o local onde a principal
atividade ¢ realizada via telefone e/ou radio com uso paralelo de terminais de
computador. Ocallcenter, também chamado de Posto de Atendimento — PA, ¢ formado
por um conjunto de computador, telefone, mesa e ferramentas auxiliares como headset
(composto de fone de ouvido e microfone), teclado e mouse(BRASIL, 2012).

O posto de trabalho de acordo com a perspectiva ergondmica ¢ um conjunto que
abrange o homem e a maquina — aparelho especifico. A liga¢do entre o sistema-homem
e posto de trabalho se realizada de forma inadequada ¢ uma das causas geradoras de
doengcas ocupacionais. Dentre os fatores que podem ocasionar dores

musculoesqueléticas que estdo relacionadas as atividades de telemarketing podem-se
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citar a postura inadequada, contracdes estaticas mantidas por muito tempo, atividade
repetitivas (SILVA, 2016).

Estudos como o de Galvao (2001) apontam que nas atividades de telemarketing
varias doengas ocupacionais podem resultar de desconformidade ergondémica em um
posto de trabalho. Uma delas pode ser a utilizacdo do fone de ouvido utilizado de forma
continua e incorretaque pode ocasionar perdas auditivas, nodulos nas cordas vocais e
outros disturbios. Na mesma linha, o autor enfatiza que as centrais de telemarketingsao
reveladas pelos médicos como locais pertinentes ao avango de intimeras doencas
ocupacionais, especialmente as Doencas Osteomusculares Relacionadas ao Trabalho
(DORT).

Segundo estudos de Brito e Starling (2021), foi evidenciado que o indice de
depressdo decorrente das atividades executadas por trabalhadores de felemarketing,
devido as mas condicdes de trabalho, aspressdes sofridas, ao ambiente nocivo de
trabalho, as condi¢des prejudiciais a saude mental, a busca constante por resultados e
até mesmo a rotatividade de profissionais nessa area, tem aumentado drasticamente.

Na mesma linha,Ferreira e Pezuk (2021), em seu estudo, mostraram que alguns
fatores sdo caracteristicas das praticasdos operadores de telemarketing e as principais
estdo relacionadas ao controle na atividade, script, relacionamentos interpessoais, alta
rotatividade, mobilidrio do posto de trabalho, ritmo intenso de trabalho, cobranga por
metas e que o controle exercido pelo trabalhador ¢ uma das principais causas de gerar
sofrimento psiquico entre os operadores. Isso ¢ baseado no modelo de gestdo que busca
exclusivamente a produgdo e o sucesso das metas estabelecidas.

Com base no que foi citado, surgiu a decisdo deste estudo na area de Seguranga
do trabalho, cujo foco se baseou em verificar se os postos de trabalho dos operadores de
uma empresa de felemarketingestdo de acordo com os parametros estabelecidos no
anexo II da NR 17.Foram avaliados o mobiliario do posto de trabalho, os equipamentos,
as condic¢des ambientais, a organizagdo do trabalho, a capacitagdo dos trabalhadores ¢ as

condicoes sanitarias de conforto.
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2- JUSTIFICATIVA

Considera-se que a atividade telemarketing esta entre as tarefas mais exaustivas,
seguida da industria, construcdo civil e a petrolifera. O setor ¢ marcado pelos gastos
com procedimentos clinicos, indenizagdo, absenteismo e prejuizos com a produgdo
(IIDA, 2012). A auséncia de mobiliarios propicios e equipamentos tipicos do posto de
trabalho ¢ uma das falhas que podem ocasionar doencas ocupacionais. Sendo assim, a
adequagdo dos mobiliarios e dos equipamentos podem prevenir provaveis Distirbios
Osteomusculares Relacionados ao Trabalho (DORT), uma vez que a atividade realizada
pelos operadores configura como atividade repetitiva e estdtica, consequentemente o
mobiliario sendo capaz de causar vérias incidéncias (GALVAO, 2001).

Estudos como de Iida (2005) evidenciam que de 30 a 40% dos digitadores
reclamam de dores no pescogo,ombros e bragos e que essas estavam relacionadas com o
posto de trabalho, causadas por desconfortodevido afalta de ajuste da altura do teclado
em relagdo ao piso, da altura do teclado em relagdo a mesa, da inexisténcia de apoios
para os antebracos e punhos, da cabega, do espago para as pernas, da posi¢ao do teclado.

Segundo Morais (2011), entre 30% e 70% dos trabalhadores dos paises
desenvolvidos ou em desenvolvimento desempenham atividades em posicdes
ergonomicamente inadequadas, com sobrecargas fisicas, sendo expostos a situagdes de
acidentes e doenca ocupacional, especialmente LER/DORT. Existem varias diferencas
particulares do corpo de cada individuo. Com isso, o posto de trabalho precisa ser
projetado de forma que a maioria dos operadores possam apresentar uma postura
adequada do corpo para executar a tarefa (IIDA, 2005).

De acordo com Iida (2005), os acessdrios precisam estar adequados com o posto de
trabalho,de modo que estejam interligados ergonomicamente, respeitando os aspectos
de cada trabalhador, com intuito de proporcionar um espago laboral seguro e saudavel.

Segundo Brasil (2016), ¢ dever das empresas assegurar condigdes organizacionais
apropriadas, visto que elas influenciam consideravelmente na satde e na seguranga dos
empregados. Na mesma linha, a Constitui¢do Federal do Brasil de 1988, artigo 7, diz
que os riscos pertinentes ao trabalho precisam ser reduzidos através das normas de
saude, higiene e Seguranga (BRASIL, 2021).

Para justificar esta pesquisa, foram levados em consideracdo os diversos fatores

relacionados aos riscos ergondmicos presentes no ambiente laboral ao qual os



12

trabalhadores estdo expostos. Tais riscos possuem muitas causas, mas tornam-se ainda
mais preocupante quando as medidas preventivas nao sdo adotadas.

Diante dessas consideragdes, optou-se por realizar um estudo de caso em um
callcenter,cujo foco se baseou em realizar um diagnostico quanto ao atendimento de
alguns itens do anexo II da NR 17dos postos de trabalho dos operadores de
telemarketing. Foram avaliados o mobilidrio do posto de trabalho, os equipamentos, as
condi¢des ambientas, a organizacdo do trabalho, a capacitacdo dos trabalhadores e as

condicoes sanitarias de conforto.
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3 REFERENCIAL TEORICO

3.1IERGONOMIA

Segundo lida (2005), a ergonomia ¢ o estudo da relagdo entre o homem e seu
trabalho, equipamento, ambiente e sobretudo a aplicagdo de conhecimentos de
anatomia, fisiologia e psicologia na solugdo de problemas que apareca desse
relacionamento.

De acordo com Iida (2005), os praticantes de ergonomia sdo chamados de
ergonomistas e realizam o planejamento, projeto e avaliacdo de tarefas, postos de
trabalho, produtos, ambientes e sistemas, tornando-os compativeis com as necessidades,
habilidades e limitagdes das pessoas. Os ergonomistas devem analisar o trabalho de
forma global, incluindo os aspectos fisicos, cognitivos, sociais, organizacionais,
ambientais e outros. Portanto, a ergonomia estuda tanto as condi¢des prévias assim
como as consequéncias do trabalho e as interagdes que ocorrem entre o homem,
maquina e ambiente durante a execucao desse trabalho. Tudo isso ¢ realizado de acordo
com a conceituacdo de sistema, pois os elementos interagem continuamente entre si. A
ergonomia ampliou o escopo de sua atuagdo, incluindo os fatores organizacionais, pois
muitas decisdes que afetam o trabalho sdo tomadas em nivel gerencial.

Os ergonomistas trabalham trés dominios especializados, de modo a abordar certas
caracteristicas especificas do sistema, tal como a Ergonomia Fisica que trata das
caracteristicas da anatomia humana, antropometria, fisiologia e biomecanica, relativas a
atividade fisica, que engloba a postura do trabalho, manuseio de materiais, movimentos
repetitivos, doencas ocupacionais, projeto de postos de trabalho, seguranca e satde do
trabalhador. O segundo dominio ¢ a Ergonomia Cognitiva que esta relacionada com os
processos mentais, como a percepcdo, memoria, raciocinio e resposta motora,
relacionadaas pessoas e aos outros elementos do sistema, que inclui a carga mental,
tomada de decisdes, interagdo homem-computador, estresse e treinamento. O
terceirodominio ¢ a Ergonomia Organizacional que estd relacionada com a otimizagdo
dos sistemas socio-técnicos incluindo as estruturas organizacionais, politicas e
processos como por exemplo: as interagdes projeto de trabalho, programacio da
atividade em grupo, projeto participativo, trabalho cooperativo, cultura organizacional,

organizagdo em rede, teletrabalho e gestdo de qualidade (IIDA, 2005).
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Segundo Morais (2011), a ergonomia tem uma lei propria no Brasil por meio da
Portaria 3.751 de 23/11/90 do Ministério do Trabalho: a Norma Regulamentadora 17,
queinstitui padrdoes que possibilitam a adaptacao das condigdes de trabalho as
caracteristicas psicofisiologicas dos trabalhadores, possibilitando maior conforto,
seguranca e desempenho eficaz.

As condigdes de trabalho incluidas nessa norma envolvem questdes referentes ao
levantamento, transporte e descarga de materiais, ao imobilidrio, aos equipamentos ¢ as
situagdes ambientais do lugar de trabalho e a propria organizagao de trabalho (BRASIL,
2016).

Um novo texto da NR17, publicado neste ano de 2021, estabelece a realizagao de
dois tipos de avaliagdo: a Avaliagdo Ergondmica Preliminar (AEP) e a Anélise
Ergonomica do Trabalho (AET). A AEP deve ser realizada pelas empresaspara analisar
as situacdes de trabalho que, em decorréncia da natureza e conteido das
tarefassolicitadas, requeiram adaptacdo das caracteristicas psicofisioldgicas dos
trabalhadores, a fim de custear a implementacio das medidas de prevencdo e
adequagoes necessarias previstas na NR 17.Ja a AET deve ser realizada pela empresa
quando verificada a necessidade de uma avaliacdo mais aprofundada da situagdo,
quando identificadas inadequagdes ou insuficiéncia das a¢des adotadas,quando sugerida
pelo acompanhamento de saude dos trabalhadores, nos termos do Programa de Controle
Médico de Saude Ocupacional — PCMSO, indicada causa relacionada as condi¢des de
trabalho na analise de acidentes e doengas relacionadas ao trabalho, nos termos do
Programa de Gerenciamento de Riscos — PGR.A AET deve abordar as condi¢des de
trabalho, conforme estabelecido na NR 17, incluindo a anélise da demanda e, quando
aplicavel, reformulagdo do problema, andlise do funcionamento da organizacao, dos
processos, das situagdes de trabalho e da atividade, descri¢do e justificativa para
definicdo de métodos, técnicas e ferramentas adequadas para a andlise e sua aplicagao,
ndo estando adstrita a utilizagdo de métodos, técnicas e ferramentas especificos,
estabelecimento de diagnostico, recomendagdes para as situagdes de trabalho analisadas
e restituicdo dos resultados, validagdo e revisdo das intervengdes efetuadas, quando

necessarias, com a participagdo dos trabalhadores(BRASIL, 2021).
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3.2 OPERADORES DE TELEMARKETING

O trabalho de felemarketing estd em expansaono Brasil ¢ no mundo, envolvendo
cerca de 550 mil trabalhadores em nosso pais(PERES et al., 2006). As tarefas sdao
realizadas por meio de telefone e computadores. Segundo Marinho (2004), a defini¢ao
de telemarketing, de maneira tradicional, é o uso de telefone para prestar servigos a seus
consumidores, fazendo uso da tecnologia da informagao (TI), sendo utilizado de duas
maneiras principais: a primeira € a receptiva, que ¢ quando o usudrio liga; e a segunda ¢
a ativa, que ¢ quando a ligacdo parte da empresa.

De acordo com Silva Neto (2005), ndo € por acaso que se use tanto a expressao
telemarketing para se referir as empresas dessa atividade. Os atuais CallCenters se
desenvolveram com a difusdo das praticas de vendas por telefone e de marketing. Os
CallCenters ou centrais de atendimentos eram reconhecidos como estruturas em que se
concentravam as ligacdes telefonicas com objetivos ligados as fungdes de vendas e de
marketing. Assim, os primeiros eram centrais telefonicas de empresas ou instituicdes
estabelecidas com o proposito de oferecer algum tipo de servigo direcionado para
agentes externos.

Galvao (2001) afirma que problemas relacionados a atividade de telemarketing sao
preocupantes desde a década de 80, visto que varias associagdes e sindicatos de
trabalhadores buscaram o Ministério do Trabalho e Emprego de modo a buscarem apoio
e acgoes de fiscalizagdo para atender as queixas de seus associados. Sdo evidentes os
sofrimentos causados aos operadores relacionados a Distirbios Osteomusculares
Relacionados ao Trabalho (DORT), problemas vocais, adoecimentos mental e
psicolégico, problemas vocais e auditivos e grande rotatividade de trabalhadores nessa
area, principalmente por jovens do sexo feminino.

Estudos como de Brito e Starling (2021) constataram que o trabalho desenvolvido
pelos operadores de telemarketing apresentou diversos fatores de risco e como causas
foram considerados os seguintes aspectos: crises nervosas, alteracdes de humor, insonia,
angustia, falta de apetite, dificuldades no trabalho intelectual, isolamento, com
interferéncia nas relagdes sociais, sintomas de LER/DORT e outras doengas
ocupacionais.

Segundo Cruz Junior (2008), para atuar como operadores de telemarketing, sdao
requeridas algumas habilidades, tais como: conhecimentos especificos sobre os

produtos e/ou servicos da empresa em que trabalha, comunicacdo, linguagem e,
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principalmente, capacidade de absorver sobrecarga quantitativa e cognitiva. Tudo isso
faz com que se eleve o grau de estresse na realizagdo da atividade.

As pessoas que estdo inseridas em um espaco estressor frequentemente nao
conseguem notar o quanto estdo sendo afetadas.Por mais que estejamsentindo emocodes
negativas, elas podem chegar a um estado de colapso na satide emocionalpor causado
ambiente toxico (FERREIRA; PEZUK, 2021).

Sob a perspectiva de Barreto (2001), ¢ necessaria a necessidade do
acompanhamento ergondmico dos profissionais que compdem a equipe do setor de
telemarketingvisando auma melhor adaptacdo das necessidades que suas atividades
exigem. Além dos problemas relacionados com as doengas decorrentes de trabalho
repetitivo, ha os riscos associados ao estresse e as pressoes do trabalho.

Com o aumento das demandas e da complexidade do trabalho dos agentes de
telemarketing, nota-se a necessidade de os 6rgdos fiscalizadores atuarem com mais
conhecimentos na area de ergonomia para identificar e solucionar as possiveis falhas
que possam existir, tendo em vista que os trabalhadores podem sofrer de diversos tipos

de doengas relacionadas a estes (MONTORO,1998).

3.3 DOENCAS EM OPERADORES DE TELEMARKETING

Os riscos ergondmicos sdao capazes de ocasionardistirbios psicologicos e
grandesprejuizos a satde do trabalhador. Com o objetivo de prevenir que tais riscos
afetem a atividade e a satde do trabalhador, ¢ importanteuma adaptacdo entre as
situacdes de trabalho e o individuo perante as questdes fisicas e psicoldgicas através de
reparagdes no ambiente de trabalho, tornando-o com boas condigdes ambientais,
substituindo os equipamentos inadequados para a tarefa, modificando a execucgdo da
tarefa, introduzindo pausas para descanso, etc. (GOMES, 2010).

As atividades dos operadores de telemarketing sdo cansativas, fatigantes e
repetitivas como também sao controladas de forma rigida pela empresa, ocasionando
varias doencas fisicas e psicoldgicas.Deste modo,diversos fatores podem ocasionar o
adoecimento no trabalhador, tais como: ritmo excessivo de trabalho, a falta de pausas
para descanso, elevadas metas de produtividade, movimentos repetitivos, pressao pelos
gestores, insalubridade no posto de trabalho, inadequacdo do equipamento e do

mobiliario, postura estatica por longos periodos(MORAIS, 2011).
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Os problemas encontrados pelos operadores de telemarketing sdo grandes,
ocasionando esgotamento, especificamente pelas seguintes causas: ofensas do ponto de
vista do trabalhador, escassez de gerenciamento participativo, distarbios fisicos
ocasionados por auséncia de movimentos repetitivos e variacdo do estado de satde
mental e questdes psicossociais (SILVA, 2016)

Os dados obtidos nos estudos de Seghetto e Piccolli (2012) com colaboradores de
callcentersevidenciaram que 44,2% apresentaram desconforto e dor osteomuscular
predominante em punhos e maos.

Com relagdo a postura dos digitadores, estudos demonstraram que 30 a 40% dos
operadores se queixavam de dores no pescoco, ombros e bracos, e que essas dores
musculares estavam relacionadas as caracteristicas dos postos de trabalho, e que
algumas das causas de desconforto apontadas sdo: altura do teclado muito baixa em
relacdo ao piso, altura do teclado muito alta em relagdo a mesa, falta de apoio adequado
para os antebracos e punhos, cabeca muito inclinada para frente, pouco espago lateral
para as pernas e posicionamento inadequado do teclado, abdu¢do da mao superior a 20°
em relacao ao antebrago (GRANDJEAN, 1998).

Ha, ainda, a “neurose das telefonistas” fundamentada em sinais de cansaco,
estresse, dor de cabega intensa, insdnias, problemas para pensar e para estabelecer sua
concentragdo. Em 1956, foi divulgado umestudo sobre esta doencga,evidenciando
principios essenciais para adoecimento: a demanda de producdo e o comando no
trabalho (LE GUILLANT et al., 1984).

De acordo com Assunc¢do e Vilela (2004), a satde dos operadores de telemarketing
¢ algo preocupante. Ha queixas recebidas relativas a varios tipos de adoecimento no
trabalho dessa categoria. Esses relatos demonstram sofrimento dos trabalhadores
relativos ao DORT, que representa o principal problema de satide dessa categoria, além

de problemas vocais, auditivos e adoecimentos de ordem mental e psicologica.
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4 OBJETIVOS

4.1 Geral

e Realizar um diagndstico de conformidade quanto aos itens do mobilidrio do
posto de trabalho, dos equipamentos, das condi¢des ambientais, da organizacao
do trabalho, da capacitagdo dos trabalhadores e das condi¢des sanitarias de

conforto constantes no anexo II da NR 17 em um callcenter.

4.2 Especificos

e Verificar se o posto de trabalho apresenta boas condig¢des ergonomicas;

e Propor melhorias nos postos de trabalho.
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SMETODOS

5.1 CARACTERIZACAO DO ESTUDO

Esta pesquisa trata de um estudo de caso que adotou uma abordagem
qualitativa, descritiva e transversal. Cervo (2002) descreve a abordagem qualitativa
como aquela que trabalha com valores, crencas, representacdes, habitos, atitudes e
opinides, adequando-se a aprofundar a complexidade de fendmenos, fatos e processos
particulares e especificos de grupos mais ou menos delimitados em extensdo e capazes
de serem abrangidos intensamente.

O método utilizado na pesquisa descritiva foca-se em simplesmente analisar,
observar os fatos, registra-los, classifica-los e interpreta-los, ndo havendo nos resultados
a interferéncia do pesquisador (ANDRADE, 2002).

Ao tratar de um estudo descritivo, Cervo (2002) discorre como sendo de
maneira primordial a descrigdo das caracteristicas do fendmeno ou, entdo, o
estabelecimento de relagdes entre variaveis na utilizagdo de técnicas padronizadas de
coletas de dados, tais como formulario.

Desta forma,o estudo de caso tem o proposito de analisar os fatos e a forma
como realizam atividade por meio da coleta de dados, para depois analisar os dados e

interpreta-los com base em uma fundamentacao teodrica e fundamentada.

5.2 LOCAL DO ESTUDO

O local do estudo foi uma empresa de telefonia, localizada no interior da
Paraiba. Trata-se de uma empresa privada que possui uma area de 10 metros quadrados,
com paredes de alvenaria, sendo o teto de gesso e portas de madeira sem prote¢ao
acustica. O piso ¢ de ceramica, a iluminagdo ¢ artificial por luminarias de lampadas
luminescentes. A climatizagdo ¢ artificial por meio de ar condicionado. No ambiente,
nao ha janelas, nem qualquer acesso que possibilite entrada de ar natural.

Neste local, trabalham quatro profissionais do setor  de
teleatendimento/felemarketing. O mobilidrio existente no local de trabalho ¢ constituido
basicamente de mesas e cadeiras. As mesas possuem divisorias, conhecidas como baias.

Hatrés modelos diferentes decadeiras, mas todas sdo estofadas e possuem apoio nas
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costas, mas ndo possuem regulagem; duas delas possuem apoio para os bragos, € uma
naopossui. Os equipamentos utilizados s3o computador, monitor, teclado, mouse,
aparelhos celulares e fones de ouvido para receber e realizar as chamadas. Os aparelhos
celulares e fones de ouvido usados para realizar a tarefa sdo dos proprios operadores.
Nessas baias, os operadores realizam uma jornada de trabalho de seis horas por
dia e atuam como felemarketing ativo e receptivo. Sdo utilizadosprogramas de
computador para verificagdo dos dados, registrodo atendimento, conclusao das

operacdes de vendas e realizagdodas solicitagdes dos clientes.

5.3 INSTRUMENTO DA PESQUISA

Foi aplicada como instrumento uma lista de verificagdo (checklist) contendo
algunsitens do mobiliario do posto de trabalho, dos equipamentos, das condic¢des
ambientais, da organizacdo do trabalho, da capacitacdo dos trabalhadores e das
condi¢des sanitarias de conforto que constam no anexo II da NR17 (APENDICE 1). O
instrumento possui 25 itens para verificacao, que tém como alternativas “Conforme”,

“Nao Conforme” e “Nao se aplica”.

5.4 PROCEDIMENTO PARA COLETA DE DADOS

A pesquisa foi desenvolvida em duas etapas, sendo a primeira relativa a uma
revisdo de literatura sobre a ergonomia e os ambientes de telemarketing ¢ a segunda
referente a uma pesquisa de campo em que foi elaborado e aplicado o checklistdo
Apéndice 1. O checklist foi preenchido pela propria pesquisadora com visitas ao

ambiente laboral e durante oturnode funcionamento do callcenter.

5.5SANALISE DOS DADOS

Os dados obtidos com o preenchimento do checklistforam tabulados e
analisadosutilizando dados descritivos (frequéncia e percentual). Cada item foi

verificado quanto a conformidade danorma.
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A seguir, serdo descritos os resultados referentes a conformidade do callcenter

quanto a lista de verificagdo aplicada. Os dados estdo resumidos no Quadro 1. Pode-se

observar que, dos 25 itens, 18 (dezoito) 72% nao estdo em conformidade com a norma.

Quadro 1 — resumo da aplicacdo da lista de verifica¢do

LISTA DE VERIFICACAO CONF | NCONF NSA
MOBILIARIO DO POSTO DE TRABALHO

1. O mobiliario encontra-se em boas condi¢cdes ergondmicas? X
2. O monitor de video e o teclado estdo apoiados em superficies
commecanismos de regulagem independentes? X

3. A mesa de trabalho possui bordas arredondadas? X
4. A mesa possui mecanismo de regulagem? X
5.A bancada encontra-se com medidas centralizadas nos ombros do

operador em posi¢do de trabalho, para livre utilizagdo e acesso de X
documentos?

6. As superficies de trabalho sdo regulaveis em altura em um intervalo

minimo de 13 (treze) centimetro, medidos de sua face superior, X
permitindo o apoio das plantas dos pés no piso?

7. O dispositivo de apontamento na tela (mouse) estdo apoiado na
mesmasuperficie do teclado, colocado em area de facil alcance e com X
espagosuficiente para sua livre utilizagdo?

8. E fornecido apoio para os pés que seadapte ao comprimento das

pernas do trabalhador, permitindo o apoiodas plantas dos pés, com X
inclinacdo ajustavel e superficie revestida dematerial antiderrapante?

9. O assento possui apoio de bragos regulaveis? X
10. Os assentos sdo dotados de apoio em 05 (cinco) pés, com rodizios

cujaresisténcia evite deslocamentos involuntarios e que nao X
comprometam a estabilidade do assento?

11. As superficies dos assentos onde ocorre contato corporal sdo

estofadase revestidas de material que permita a perspiragdo? X
12. Os assentos possuem borda frontal arredondada? X
13. O encosto do assento ¢ ajustdvel em altura e em sentido

anteroposterior, com forma levemente adaptada ao corpo para protecao X
daregido lombar?

14. Os monitores de video s8o do tipo LCD? X

15. Os monitores de video tém angulo de visdo que permite ajuste a

iluminagdo do ambiente? X

16. Os monitores de video proporcionam corretos angulos de visdo e
estdoposicionados frontalmente ao operador, sdo dotados de regulagem

quepermita o correto ajuste da tela a iluminagdo do ambiente, x
protegendo otrabalhador contra reflexos indesejaveis?

EQUIPAMENTOS DOS POSTOS DE TRABALHO

17. Sao fornecidos gratuitamente conjunto de microfone e fone de

ouvido (head-sets) individuais, e sdo substituidos quando apresentam X
defeitos ou desgaste?

18. O empregador garante o correto funcionamento e a manutengéo

continua dos equipamentos? X
CONDICOES SANITARIAS DE TRABALHO

19. S&o garantidas boas condigdes sanitarias e de conforto,
incluindosanitarios adequados? X

20. E disponibilizado por parte do empregador dgua potavel? X

ORGANIZACAO DO TRABALHO
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21. O tempo de trabalho € de no maximo 6hs diarias, incluindo as pausas X

sem prejuizo a remuneracio?

CAPACITACAO DOS TRABALHADORE

22. A empresa orienta os colaboradores quanto a utilizagdo dos

mecanismos mobilidrios e equipamentos? x
23. A empresa oferece capacitagdo e reciclagem aos funcionarios? X
CONDICOES AMBIENTAIS

24, O local de trabalho é dotado de condi¢Ges acusticas adequadas a

comunicagio telefénica? X
25. Existe higrometros ou outros equipamentos que permitam ao

trabalhador acompanhar a temperatura efetiva e a umidade do ar do X
ambiente?

A figura 1 ilustra que o mobilidrio do posto de trabalho ¢ inadequado e ndo
atende aos requisitos do anexo II da NR17. Nela, pode-se observar quea mobilia e os
assentos ndo sdo regulaveis, sendo desproporcionais a tarefa e ao bidtipo dos
operadores.O espago ndo ¢ adequado para realizar a tarefa, as mesas ndo possuem
bordas arredondadas. Os assentosndo sdo revestidoscom matéria que permita a
perspiragdo, ndo possuem ajustes, falta de espago e suporte para os pés para que se
adapte ao comprimento das pernas do trabalhador. A superficie dos assentos onde
ocorre o contato corporal ndo ¢ revestida de materiais que permitam a perspiracdo, a
maioria dos assentos ndo possui apoio para os bracos € o que possui ndo ¢ regulavel. Os
monitores sdo Liquid Crystal Display (LCD), possui dois computadores que permitem
ajustes e dois notebooks.

Segundo Brasil (2016), as atividades com uso de computador portatil de forma
ndo eventual em posto de trabalho devem ser previstas como formas de adaptagdo do
teclado, do mouse ou da tela, de modo a permitir o ajuste as formas antropométricas do

trabalhador e a natureza das tarefas a serem realizadas.
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Figura 1: Mobiliario do Posto de Trabalho. Fonte: Proprio autor, 2021.

Para trabalho manual sentado, deve-se disponibilizar ao trabalhador mobilirio
que atenda aos requisitos da Norma Regulamentadora 17 (NR-17), que possibilite
mudancgas posturais, com ajustes de facil acionamento, de forma a possibilitar espaco
suficiente para seu conforto, atendendo aos seguintes critérios: monitor de video e o
teclado devem estar apoiados em superficies com mecanismos de regulagem
independentes, superficie regulavel para teclado e monitor quando este for dotado de
regulagem independente (BRASIL, 2016).

Segundo Gomes (2010), as cadeiras precisam ser projetadas corretamente,
evitando cadeiras de palha, madeiras. Na mesma linha, Iida (2005) menciona que outros
aspectos sdo importantes na cadeira como: apoio para os bragos, altura regulavel do
assento ¢ do encosto, bordas do assento arredondada, pouco estofo, base giratéria e
rodas com 5 (cinco) pés.

Conforme a NR 17, os assentos devem ser dotados de 1 (um) apoio em 05
(cinco) pés, com rodizios em que a forga evite movimentos involuntdrios e que nao
danifique a estabilidade do assento, as superficies onde tém contato com o corpo devem
ser estofadas e cobertas de material que possibilite a perspiracdo e possua base
acolchoada em relagdo ao piso;as cadeiras devem possuir borda frontal arredondada,
caracteristicas de pouca ou nenhuma conformacao na base, possuir encosto ajustavel em
altura e em sentido antero-posterior, com forma levemente adaptada ao corpo para
protecdo da regido lombar, possuir apoio dos bracos e que seja regulavel em altura de 20
(vinte) a 25 (vinte e cinco) centimetros a partir do assento(BRASIL, 2021).

De acordo com a NR 17, para o trabalho que ¢ realizado sentado, o mobilidrio do
posto de trabalho deve proporcionar ao trabalhador condigcdes de boa postura,
visualizacdo e operacdo, atendendo aos requisitos de altura e caracteristicas compativeis
de facil alcance e caracteristicas dimensionais que possibilitem o posicionamento e
movimentos adequados dos seguimentos corporais, pois a ma postura pode ocasionar
fadiga, dores lombares, cdibras e. se ndo for feita a correcdo, ¢ capaz de ocasionar
problemas frequentes na coluna. Tais requisitos também se estendem para as cadeiras e
para os suportes dos pés(BRASIL, 2016).

Os monitores de videos devem proporcionar corretos angulos de visdo e serem
posicionados frontalmente ao operador, devendo ser dotados de regulagem que permita

o correto ajuste da tela a iluminacdo do ambiente, protegendo o trabalhador contra
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reflexos indesejaveis. Em relagdo aos alcances, a area otima para utilizar as maos ¢ a
area central, localizada em frente ao corpo realizando ligagdo.Ja o alcance maximo ¢é
utilizado sem dobrar o dorso, rodando os bragos esticados em volta do ombro (IIDA,
2005).Na area 6tima, devem ser realizadas as atividades mais relevantes, as atividades
mais frequentes que requerem maior exatiddo. J& na drea localizada entre Otima e
alcance maximo, devem ser realizadas as atividades menos frequentes e que requeiram
menor exatidao (IIDA, 2012).

Nos assentos em que a altura esteja maior ou menor a altura popliteando
proporcionando um apoio firme de modo a sustentar o peso do corpo, pode haver
compressdo na regido inferior das coxas (MORAIS, 2011).Segundo a Nota Técnica
060/2001 do MTE, o apoio para os pés ¢ uma forma eficiente de evitar a postura
inadequada de sentar dos trabalhadores com padrdo mais baixo. O suporte para os pés
deve possuir uma superficie inclinada (dngulo de inclinacdo no maximo 20°) com
material antiderrapante (BRASIL, 2016).

Na empresa estudada, ndo sdo fornecidos conjunto de microfone ¢ fone de
ouvido (head-sets) aos operadores. Os mesmos utilizam seus proprios aparelhos
telefonicose seus fones de ouvidos que ndo sdo adequados para a realizacdoda tarefa.
Este item ndo atende aos requisitos da NR 17. A norma ¢ clara quando fala que deve ser
fornecido gratuitamente conjunto de microfone que permita ao operador a alternancia
do uso ao longo da jornada de trabalho e que seja substituido sempre que apresentar
defeito ou desgaste devido ao uso. O empregador deve garantir que os head-sets sejam
higienizados corretamente de acordo com as recomendagdes do fabricante, substituir
quando ocorrer problemas no funcionamento, que seus dispositivos de operacdao e
controle sejam de facil utilizagdo e alcance, que seja ajustavel o volume sonoro e que
este seja dotado de protecdo contra choques acusticos e ruidos de grande poténcia, de
forma a assegurar a compreensdo das mensagens (BRASIL, 2016).

Estudos como o de Galvao (2001) evidenciam que a utilizacdo de fones
auditivos manuseados de forma continua e incorreta pode ocasionar perdas auditivas,
nodulos em cordas vocais, entre outros disturbios.

Em se tratando do funcionamento e manutenc¢ao dos equipamentos dos postos de
trabalho, sdo realizados apenas nos computadores e notebooks quando apresentam
algum problema, j& os acessorios como mouse, teclado sdo substituidos por novos

quando apresentam algum defeito.
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Em se tratando da capacitacdo dos trabalhadores, foi verificado que os
operadores de telemarketing ndo recebem nenhum tipo de capacitagdo que permita
conhecer as formas de adoecimentos pertinentes a sua atividade, causa e efeito sobre a
saude e as medidas preventivas.

Esta prescrito na NR 17 que devem estar inclusas nocdes sobre as causas e 0s
riscos para a saide no seu ambiente laboral, as medidas de prevencdo como forma de
minimizar os riscos relacionados ao trabalho, informagdes sobre os sintomas de
adoecimentos que sejam relativas ao trabalho, especialmente os que abrangem o sistema
osteomuscular, a saude mental, as fungdesvocais, auditivas e visuais, nogdes sobre a
forma correta de mecanismos de ajustes no mobilidrio e dos equipamentos do posto de
trabalho, incluindo orientagdes do uso de microfone e fone de ouvido head-sets
(BRASIL, 2005).0 treinamento inicial deve ter duracdo de 4 (quatro) horas na admissao
e periodicamente deve ser realizado a cada 6 (seis) meses, devendo ser realizado no
horario de trabalho e disponibilizar material didatico com o conteudo apresentado
(BRASIL, 2016).

De acordo com estudo realizado por Morais (2011), em uma empresa de
comunicagdo que avaliou o cumprimento da NR 17 em relacdo aos treinamentos dos
riscos ergondomicos no ambiente laboral, 90% dos que participaram destes falaram que ¢
muito importante e util a forma de instruir os trabalhadores sobre os riscos ocupacionais
e na prevengdo da rotina de trabalho.A capacitagdo e otreinamento dos trabalhadores
sdo obrigatorios, de acordo com o item 7 da NR 17, na qual devem ser abordadas as
formas de adoecimento relacionados ao seu trabalho, suas causas, efeitos sobre a satde
€ como prevenir.

O posto de trabalho dos telemarketingspossui paredes de alvenaria, teto de gesso
e portas de madeira sem protecdo aculstica; o piso € de cerdmica; a iluminacdo ¢
artificial por lumindrias e lampadas luminescentes, a climatizagdo ¢ artificial por meio
do ar condicionado. A NR17 estabelece que os locais de trabalho devem ser dotados de
condigdes acusticas adequadas a comunicagdo telefonica, com revestimentos acusticos
em paredes, pisos, teto e isolamento do ruido externo. (BRASIL, 2022).

Segundo Iida (2005), o nivel de iluminamento afeta sobretudo a visdo do
operador, sendo que bons niveis contribuem para a visdo do individuo e, quando
inadequada, pode acarretar varias consequéncias, como fadiga visual, grandes riscos de
acidentes, reducdo na qualidade da atividade e na produtividade e ambiente

psicologicamente desfavoravel.
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A iluminacdo adequada ¢ aquela que possibilita a quantidade de luz capaz para
realizar as tarefas e que contribua com o conforto visual proporcionando uma boa
qualidade na iluminacdo do posto de trabalho, sendo fundamental para um bom
desempenho das tarefas visuais, isentas de fadiga visual (Boyce e Fiesna, 2003).Na
mesma linha, Brasil (2016) afirma que em todos os locais e situagdes de trabalho deve
haver iluminacdo, natural ou artificial, geral ou suplementar, apropriada a natureza da
atividade, e que deve ser projetada e instalada de maneira a evitar ofuscamento,
reflexos, incOmodos, sombras e contrastes excessivos.

A empresa ndo possui higrometro nem outros equipamentos que permitam ao
trabalhador acompanhar a temperatura efetiva e a umidade do ar do ambiente de
trabalho. A tnica forma de regular a temperatura ¢ através do ar condicionado que ¢
regulado pelos proprios operadores.

Além do estresse ocasionado pela carga de trabalho, o posto de trabalho dos
teleatendimentos muitas vezes ndo proporciona meios apropriados para a realizacdo da
atividade adequadamente. Um exemplo ¢ a desregulagem do ar condicionado, que pode
se encontrar exageradamente frio ou desregulado (diminui¢do da umidade do ar),
situagdo que ocasiona ressecamento do aparelho vocal/fonador. Outra questdo ¢ falta de
protecdo acustica no ambiente, ocasionando a intensificagdo da emissdo vocal dos
teleagentes, ocasionando o aumento do volume dos fones de ouvido, podendo
desencadear o acometimento da audi¢do (GALVAO, 2001).

Iida (2005) aponta que a influéncia do calor no corpo humano pode causar
desequilibrio térmico e prejudicar o trabalho. Deste modo, as condi¢des de temperatura
inadequadas ou desconfortdveis ndo permitem a execu¢do de uma atividade eficaz. Na
mesma linha,0 autor destaca que as altas temperaturas podem causar cansago ¢
sonoléncia. Deste modo, recomenda a possibilidade de alteracdo no leiaute dos postos
de trabalho e, nos casosem que ndo seja possivel, que sejam adotados equipamentos
para reduzir a temperatura.

No quadro 1, pode-se, ainda, observar que 28%, ou seja, apenas 7 (sete) itens
atendem aos requisitos da NR 17.Um deles diz respeito as condi¢des sanitdrias de
conforto; sdo disponibilizados sanitarios propicios ao uso e separados por sexo, além de
ambiente para lanchar e armarios dotados de chave para guarda de objetos durante o

periodo de trabalho. Além disso, o acesso a agua potavel ¢ garantido.
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O tempo de trabalho atende ao estabelecido na norma de, no maximo, 06 (seis)
horas diarias, incluindo as pausas fora do ambiente de trabalho em 02 (dois) periodos de
10 (dez) minutos continuos sem prejuizo da remuneragao.

Segundo o Anexo II da NR 17, para prevenir sobrecarga psiquica e muscular
estatica de pescoco, ombros, dorso € membros superiores, a empresa deve conceder o
gozo de pausas de descanso e intervalos para repouso e alimentagdo dos trabalhadores.
O intervalo para descanso e alimentacdo deve ser de 20 (vinte) minutos e deveconstar
em registro impresso ou eletronico. Os operadores podem sair dos seus postos de
trabalho a qualquer momento da jornada de trabalho, sem consequéncias sobre suas
avaliagdes e seu salario. Devem ser concedidas pausas imediatamente apoés
procedimento em que tenham ocorridos ameacas, abuso verbal ou agressoes,
principalmente desgastantes, proporcionando ao operador restabelecer e socializar
problemas e objecdo e conflitos com colegas, supervisores ou profissionais de satde
ocupacional particularmente treinados para essa finalidade (BRASIL, 2021).

Estudos como os de Barreto (2001), realizados em uma empresa de
telemarketingondea realizagdo de pausas de 5 (cinco) minutos durante a jornada de
trabalho, geraram insatisfacdo aos operadores, constatando redug¢do na motivacdo e
aumento na pressao psicologica, pois as pausas ndo eram compativeis com a natureza de
suas atividades e ndo eram conforme a NR 17 que evidencia que as pausas devem ser
concedidas em 2 (dois) periodos de 10 (dez) minutos continuos apds os primeiros e

antes os ultimos 60 (sessenta) minutos de trabalho em atividade de telemarketing.

7 RECOMENDACOESE MELHORIAS

Para adequar o posto de trabalho dos operadores de telemarketing em estudo,
sdonecessarias algumasalteragdes. Inicialmente, sugere-se que seja realizada uma

avaliacdo por um profissional da area de Higiene Ocupacional.
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Além disso, recomenda-se a aquisicdo de novos mobilidrios para o posto de
trabalho com mesas que tenham espaco e altura regulaveis, assentos ajustaveis para
adequar ao corpo do trabalhador, bordas arredondadas, com apoio para os pés.

Aquisicdo de novos equipamentos, como suporte para monitor com regulagem
de altura e distancia da tela. E necessario que se proporcionem telas de computadores ¢
teclados que se ajustem as necessidades da tarefa para que realizem melhor suas tarefas
e evitem posturas inadequadas. Aquisicdo de apoio para os pés que se adapte ao
comprimento das pernas do trabalhador, permitindo o apoio das plantas dos pés, com
inclinacdo ajustavel e superficie revestida de material antiderrapante.

Aquisicao de head-sets para cada operador e que possibilite a alternancia do uso
das orelhas ao longo da jornada de trabalho. Além disso, a empresa deve ter a
consciéncia de que os equipamentos devem ser substituidos sempre que apresentarem
defeitos ou desgaste.

Conscientizagdo e treinamento ergondmico e postural aos funciondriosque
proporcionem conhecer as formas de adoecimento relacionadas a sua atividade, suas
causas, efeitos sobre a satide e medidas de prevencao.

Estudos como o de Moraes (2011) evidenciam a relevancia de acdes preventivas
para a saude e a seguranga dos profissionais de telemarketing, incluindo gindstica
laboral, ado¢do de pausas para descanso, rotatividade da tarefa, treinamentos quanto ao
uso adequado do mobiliario e dos riscos ao qual estdo expostos; informagdes sobre os
sintomas de adoecimento que possam estar relacionadosa atividade dos operadores de
telemarketing.

Segundo Brasil (2021), o treinamento deve ser realizado durante a jornada de
trabalho, sendo obrigatéria a disponibilidade do material didatico impresso com o
conteudo apresentado, a duragdo deve ser de 04 (quatro) horas na admissdo e na
reciclagema cada 06 (seis) meses. O treinamento deve incluir nog¢des sobre os fatores de
risco para a saude em teleatendimento/telemarketing, medidas de prevengao na reducao
dos riscos relacionados ao trabalho, informacgdes sobre os sintomas de doengas que
possam estar relacionados a atividade de teleatendimento/telemarketing, principalmente
os que envolvem o sistema osteomuscular, a satide mental, as fungdes vocais, auditivas
e acuidade visual dos trabalhadores, informagdes sobre a utilizacdo correta dos

mecanismos de ajuste do mobiliario e dos equipamentos dos postos de trabalho.
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Continuar concedendo pausas fora do posto de trabalhoem 02 (dois) periodos de
10 (dez) minutos continuos e apds os primeiros ¢ antes dos ultimos 60 (sessenta)
minutos de trabalho, 20 (vinte) minutos de intervalo para repouso e alimentacao.

Realizar ginéstica laboral no ambiente de trabalho por meio de exercicios fisicos
com a finalidade dereduzir as dores musculoesqueléticas (principalmente nas regides
cervical e lombar) e prevengdo da fadiga muscular com objetivo de promover a satde e
o bem-estar do trabalhador.

Segundo Fudoli (2012), ginastica laboral ¢ classificada em quatro tipos:
preparatoria, compensatoria, de relaxamento e corretiva. Ambas englobam um conjunto
de exercicios tipicos de alongamentos e tonificagdo muscular, coordenagcdo motora e
repouso, que podem ser praticados por todos os setores da empresa, proporcionando
como objetivo principal a prevengdo de doengas ocupacionais. O autor ainda especifica
que a gindstica laboral preparatoria deve ser realizada no inicio do turno ou dos turnos,
com duracdo de 5 a 10 minutos, aquecendo as partes musculares mais exigidas do corpo
de modo a preparar o corpo para as atividades que requeiram velocidade, forca ou
resisténcia.

Na mesma linha,Gomes(2010) especifica que a gindstica compensatdria deve ser
realizada na metade do turno ou no momento em que ha maior fadiga, por
aproximadamente 10 minutos, com a finalidade trabalhar os musculos que estdo em
contragdo durante a maior parte da jornada de trabalho, de modo a relaxar esses
musculos e interromper a monotonia operacional, atividade repetitiva, posturas
inadequadas, e interromper que problemas posturais adquiridas em decorréncia do posto
de trabalho e também com intuito de prevenir a fadiga.

A Ginastica laboral de relaxamento ¢ realizada no final do expediente de, no
maximo 10 a 15 minutos, de modo a relaxar o corpo e tem como objetivo extravasar a
tensdo das partes onde estd mais afetada (FUDOLI, 2012).

Para Morais (2011), a ginastica corretiva tem a finalidade de combater e
diminuir os problemas decorrentes de fatores ergondmicos inadequados ao ambiente de
trabalho. Essa ginastica deve ser realizada no turno de trabalho ou fora dele, em
conjunto com os campos da medicina, enfermagem e fisioterapia do trabalho, com o
objetivo de restabelecer casos graves de lesdes e que esteja delimitando a atividade.

Pesquisa realizada no Banco do Estado do Rio Grande do Sul com 8.450
trabalhadores, sendo que os exercicios foram realizados durante a jornada de trabalho,

registrou uma reducao de 44% dos novos casos de DORT apos a realizag¢do de ginastica
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laboral sendo uma 6tima alinhada naprevencdo de doengas ocupacionais (MORAES,
2011).

Em mesma linha, Gomes (2010) destaca a importancia da ginastica laboral para as
atividades profissionais que requeirammaior esfor¢o fisico, como para as atividades
monotonas, repetitivas. A atividade fisica ¢ um item essencial para garantir a
produtividade e a qualidade de vida dos profissionais em qualquer empresa. No Brasil,
os programas de ginastica laboral nas empresas se tornaram constantes a partir da
década de 80 e estudosrealizados sobre o assunto indicam que hd muitas vantagens
quando a empresa decide adotar o programa de ginastica laboral, pois cria nas empresas
um clima de mais disposicao as atividades didrias, menos tensdo causada pelo estresse,
além de tornar uma aliada na prevencao ao combate de doencas relacionadas ao trabalho

(DORT).
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8- CONCLUSAO

Conclui-se, portanto, que o posto de trabalho dos operadores de telemarketingno
local estudado ndo apresenta boas condi¢cdes ergondmicas e que, na maioria dos itens,
ndo atende aos requisitos do anexo I da NR 17.

Dos 25 itens verificados, apenas 28%, ou seja,07 (sete) itens estavam em
conformidade com a norma,como por exemplo: os monitores de videosdao do tipo LCD
e possuem angulo de visdo que permite ajuste da iluminacdo do ambiente; sdo dotados
de regulagem que permita o correto ajuste da tela a iluminagdo do ambiente;possuem
boas condigdes sanitarias e de conforto;¢é disponibilizado agua potavel;o tempo de
trabalho ¢ de no maximo 6h didrias incluindo as pausas sem prejuizo para a
remuneracao.

Foram identificados18  (dezoito) itens que ndo estavam em
conformidade,representando 72% dos itens, sendo eles:o mobiliario ndo seencontra em
boas condi¢des ergondmicas;apenas 3 (trés) dos assentos eram dotados de apoio em 05
(cinco) pés epossuiam bordas frontais arredondadas;a mesa de trabalho nao possui bordas
arredondadas endo possui mecanismo de regulagem;a bancada ndo seencontra com
medidas centralizadas nos ombros do operador em posi¢do de trabalho para livre
utilizagdo e acesso de documentos;ndo ¢fornecido apoio para os pés que se adapte ao
comprimento das pernas do trabalhador;o assento nao possui apoio dos bragos
reguldveis;as superficies dos assentos onde ocorre contato corporal ndo sdo revestidas
de material que permita a perspiracdo;o encosto do assento so € ajustavel em altura e em
sentido anteroposterior apenas em dois assentos;ndo sdao fornecidos gratuitamente
conjunto de microfone e fone de ouvido (head-sets); o empregador ndo garante o
correto funcionamento e a manuten¢do continua dos equipamentos;ndo ha orientagdo
quanto a utilizacdo dos mecanismos mobilidrios e equipamentos; a empresa niao oferece
capacitagdo e reciclagem aos funcionarios;o local de trabalho ndo ¢ dotado de condigdes
acusticas adequadas a comunicagdo telefonica; ndo possui higrometros ou outros
equipamentos que permitam ao trabalhador acompanhar a temperatura efetiva e a
umidade do ar do ambiente.

Com base nos achados, foram evidenciadasas precarias condigdes no ambiente
de trabalho dos operadores de telemarketing, sendo necessaria uma maior atencao dos
gestoresquanto as condigdes ergondmicas do local.Para isso,propdem-sesugestdes que

garantam a reduc¢do dos riscos encontrados e assegurem maior conforto, seguranca e
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desempenhocomo por exemplo: realizar uma avaliagdo ergondmica por um profissional
da area de Higiene Ocupacional, aquisicdo de novos mobilidrios e equipamentos,

conscientiza¢do e treinamento, e realizagdo de ginastica laboral.
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ANEXOS
ANEXO 1- CHECKLISTANEXO II - NR 17

TRABALHO EM TELEATENDIMENTO/TELEMARKETING

LISTA DE VERIFICACAO CONF NCONF NSA

MOBILIARIO DO POSTO DE TRABALHO

1. O mobilidrio encontra-se em boas condi¢des ergondmicas?

2. O monitor de video e o teclado estdo apoiados em superficies com
mecanismos de regulagem independentes?

3. A mesa de trabalho possui bordas arredondadas?

4. A mesa possui mecanismo de regulagem?

5.A bancada encontra-se com medidas centralizadas nos ombros do
operador em posicao de trabalho, para livre utilizacdo e acesso de
documentos?

6. As superficies de trabalho sdo reguldveis em altura em um
intervalo minimo de 13 (treze) centimetro, medidos de sua face
superior, permitindo o apoio das plantas dos pés no piso?

7. O dispositivo de apontamento na tela (mouse) estdo apoiado na
mesma superficie do teclado, colocado em area de facil alcance e
com espaco suficiente para sua livre utilizagdo?

8. E fornecido apoio para os pés que se adapte ao comprimento das
pernas do trabalhador, permitindo o apoio das plantas dos pés, com
inclinacdo ajustavel e superficie revestida de material
antiderrapante?

9. O assento possui apoio de bragos regulaveis?

10. Os assentos sdo dotados de apoio em 05 (cinco) pés, com
rodizios cuja resisténcia evite deslocamentos involuntarios e que nao
comprometam a estabilidade do assento?

11. As superficies dos assentos onde ocorre contato corporal sdo
estofadas e revestidas de material que permita a perspiracao?

12. Os assentos possuem borda frontal arredondada?

13. O encosto do assento ¢ ajustavel em altura e em sentido
anteroposterior, com forma levemente adaptada ao corpo para
protecdo da regido lombar?

14. Os monitores de videoé do tipo LCD?

15. Os monitores de video tem angulo de visdo que permita ajuste a
iluminacdo do ambiente?

16. Os monitores de video proporcionam corretos angulos de visao e
estdo posicionados frontalmente ao operador, sdo dotados de
regulagem que permita o correto ajuste da tela a iluminac¢do do
ambiente, protegendo o trabalhador contra reflexos indesejaveis?

EQUIPAMENTOS DOS POSTOS DE TRABALHO

17. Sdo fornecidos gratuitamente conjunto de microfone e fone de
ouvido (head-sets) individuais, ¢ s3o substituidos quando
apresentam defeitos ou desgaste?

18. O empregador garante o correto funcionamento € a manutengao
continua dos equipamentos?

CONDICOES SANITARIAS DE TRABALHO

19. Sédo garantidas boas condigdes sanitdrias e de conforto, incluindo
sanitarios adequados?

20. E disponibilizado por parte do empregador dgua potavel?

ORGANIZACAO DO TRABALHO

21. O tempo de trabalho é de no maximo 6hs didrias, incluindo as
pausas sem prejuizo a remuneragdo?

CAPACITACAO DOS TRABALHADORE




22. A empresa orienta os colaboradores quanto a utilizagdo dos
mecanismos mobilidrios e equipamentos?

23. A empresa oferece capacitagdo e reciclagem aos funcionarios?

CONDICOES AMBIENTAIS

24. O local de trabalho ¢é dotado de condigdes acusticas adequadas a
comunicagao telefénica?

25. Existe higrometros ou outros equipamentos que permitam ao
trabalhador acompanhar a temperatura efetiva e a umidade do ar do
ambiente?
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