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1 - INTRODUGAO
O presente estudo & decorrente de um acordo coletivo

da Telerj com o Sindicato para o cumprimento da NR17-"
Normatizag3o em Ergonomia.

O objetivo deste trabalho & levantar os problemas
engon8micos relacionados a atividade de telefonistas no
Setor de Auxilio a Lista/102, avaliando os meios, métodos
e ambiente fisico de trabalho.

A partir do levantamento de campo, este estudo chega
as proposigdes necessidrias para a transformagio da
situagdo de trabalho, de maneira a melhorar as condig¢des
de trabalho existentes.

Apresentamos abaixo as Etapas contempladas neste
estudo:

l1.Levantamento de dados:

-Andlise da Demanda-reunides e entrevistas informais com
geréncia, supervisores e operadores;

~Levantamento de dados dos setores de medicina, segurancga
do trabalho e outros afins;

-Caracterizagdo da populagdo usudria-Elaboragio de
guestiondrio e aplicacd3o deste questioné&rio.

2.Andlise da atividade:
-Planejamento da interveng¢3o em campo;

-Selegdo de métodos a serem adotados: andlise da postura,
exploragdo visual, pesquisa antropométrica e outros;

-Execugdo de registros na situagdio de trabalho-anilise
postural, da exploragdo visual e outros necessé&rios;

-Medigdo do nivel de press3o sonora, iluminamento e
temperatura em 18 pontos em cada um dos 3 médulos no
setor de Auxilio & Lista;

-Pesquisa Antropométrica-medig¢do, an&lise e - tratamento
dos dados segundo programa estatistico.

3.Tratamento de dados:
-Tratamento, andlise, sintese de dados.
4.vValidagdo do dados:

-Apresentagdo dos dados as chefias e aos responséiveis.



5.Gera¢do de recomendagdes ergondmicas:
Emissdo de relatério final

-levantamento de produtos existentes no mercado para'"
especificagdo ergonémica;

-recomenda¢des ergonémicas do mobili&rio;

~-recomenda¢des ergondmicas do ambiente fisico, da
formagdo e organizagdo do trabalho.

2 - 0 SETQR DE AUXILIO A LISTA

2.1 - A Atividade da telefonista

O trabalho da telefonista esti relacionado ao atendimento
de chamadas, e a procura das informagdes desejadas no
cadastro da Telerj (através de um terminal de video ou de
um sistema de microfichas).

Durante 6 horas a telefonista permanece sentada, com
fones receptores atendendo chamadas que chegam
continuamente no seu posto de trabalho.

As atividades das telefonistas envolvem solicitagdes
mentais (didlogo, detecgdo e tratamento de informagdes,
apelo a meméria), fisicas (controle visual das
informagdes e acionamento de teclas no teclado) e
solicitagdes psiquicas, (tratar os usulrios diversos e
suportar situagdes dificeis e as vezes humilhantes que
envolvam o distrato por parte dos usuérios).

O uso de terminais, ocasiona em uma rigidez postural das
telefonistas, que sdo obrigadas a manterem a posigdo
sentada ereta, durante 6 horas consecutivas; sendo
permitidas, apenas saidas para ir ao banheiro, e 15
minutos para o lanche.

No Setor de Auxilio & Lista estdo implantados 133 postos
de trabalho. Neste ambiente 252 telefonistas e 22
monitoras se revezam nos horarios da manha,
intermedidrio, a noite e madrugada, 24 horas, durante os
fins de semana e feriados.

O controle do trabalho & efetuado pelas monitoras (TMO) e
supervisoras. Através do sistema de monitoria & possivel
controlar o didlogo das telefonistas com os usulrios, 24
horas. Através das estatisticas, por posto ocupado,
controla-se o intervalo médio de retencdo de chamadas.
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O conceito do trabalho das telefonistas & dado
mensalmente com o preenchimento da ficha funcional de
desempenho.

A TMO anota na ficha funcional de desempenho da
telefonista, assim como toda e qualquer irregularidade
gue ocorrer. Estas anotacdes servem de base para
acompanhar e desenvolver o trabalho das telefonistas.

A avaliagdo de desempenho anual das telefonistas é
baseada nas anotagdes das fichas de ocorréncias.

A avaliagdo do trabalho da TMO & baseada no resultado que
alcanga sua equipe (13 A& 14 telefonistas para cada
monitor).

(o] controle de trafego é também exaustivamente
contabilizado.

As telefonistas trabalham 12 dias consecutivos e folgam 1
fim de semana.

Os horarios de trabalho, conforme nos foi esclarecido,
estdo sujeitos a trocas de turno. Além das trocas formais
existem aquelas informais, que visam suprir as
necessidades de ausé@ncia das telefonistas, ndo previstas.

O grupo de telefonistas & um grupo feminino desde o
surgimento da atividade na Telerj.

2.2 - Contexto Atual

O Auxilio & Lista estid em processo de automagdo. Nos
Gltimos 6 meses foi introduzido o sistema de vocalizacgdo
eletrénica da mensagem.

A inexisténcia de 1lista telefénica na cidade do Rio de
Janeiro, fez com que a demanda ao Servigo 102 crescesse e
hoje podem ser atendidas até 10.000 chamadas por hora, de
acordo com o periodo.

E de interesse da empresa prosseguir na automagdo. Embora
esta dGltima seja temida pelas telefonistas como uma
ameaga a sua prbépria permanéncia na empresa.




Os Horé&rios de Pico

Segundo a listagem emitida pelo Setor de Tr&fego, pode-se
observar a distribuigdo do ntmero de chamadas durante as
24 horas de quarta-feira, sibado e domingo.

De acordo com o gr&fico verifica-se a importancia do
nGmero de chamadas durante a semana no hor&rio comercial
(de 8 as 18hs). No s&bado a curva do nGmero de chamadas é&
mais distribuida entre os hor&rios de 8 as 22 horas. No
domingo a demanda é menor, e verificada como mais
importante nos hor&rios de 8 as 22 horas.

O horirio de pico esta situado entre 11 e 12 horas tanto
durante a semana quanto no fim de semana.

2.3 - Populacdo Envolvida

De acordo com os dados fornecidos pelo cadastro da
Telerj, no qual constam 330 telefonistas, 88% das
telefonistas tem entre 30 e 50 anos.

Somente 18% das pessoas tem menos de 8 anos de servigo. A
dispersdo dos dados deste grafico esta relacionada aos
concursos abertos pela Telerj, e as transferéncias
internas de pessoal. Verifica-se igualmente que 33% das
telefonistas tem mais de 16 anos de servicgo.

De acordo com os dados da Supervisdo, o Setor de Auxilio
4 Lista conta com 234 telefonistas ativas, distribuidas
da seguinte maneira (vide esquema em anexo):

06 no turno noturno (madrugada)
99 no turno noturno (cedo)
89 no turno intermedi&rio
40 no turno tarde (noite)

As monitoras sdo distribuidas da seguinte maneira:

01 no turno noturno

07 no turno cedo

09 no turno intermediirio
04 no turno da tarde

Dentre os dados fornecidos pela empresa tem-se a taxa de
absenteismo. De acordo com a listagem dos dias faltados
nos meses de 02 & 06 de 1992, tem-se 1067 dias faltados
para um universo de 176 telefonistas, o que significa 4%
de absenteismo.
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3 - METODOILOGIA

O ponto Central da Metodologia Ergonfémica & o estudo das
situagbes reais de trabalho a partir de métodos
cientificos.

E observando a atividade real dos operadores, a
variabilidade das estratégias e procedimentos
implementados por eles, que & possivel mapear os
problenmas existentes e planejar as transformagdes
necessérias.

Durante dois meses procedemos & observagdes sistematicas
do trabalho no Setor de Auxilio & Lista.

Foram realizadas entrevistas com trabalhadores, geréncia,
de maneira a analisar a demanda do trabalho.

A partir desses dados iniciais, elaborou-se um
questionidrio com perguntas fechadas e abertas. Estas
Gltimas objetivaram levantar as criticas e sugestdes das
telefonistas para melhoria das suas condigdes de
trabalho.

Foram entrevistadas no total 65 pessoas, sorteadas
aleatoriamente. A partir dos dados obtidos procedemos ao
planejamento das observagdes sistemiticas do trabalho.

Estas observagdes cobriram o hor&rio de pico de 11 as
12hs, e foram feitas com 2 (duas) telefonistas com 5 anos
de trabalho (com conceito BOM e Regular) e telefonistas
com 20 anos de trabalho (uma com conceito BOM e uma com
conceito Regular, segundo "a geréncia").

Foram observadas 4 horas de trabalho, registradas em
video, mediante aceitag8o das telefonistas envolvidas.

O conteGdo das comunicagdes telefonista/usuirio foi
gravado e ainda registrado o nGmero de toques, os erros e
corregdes de cada telefonista. Em paralelo, foi realizado
uma pesquisa antropométrica com 64 telefonistas. As
medigdes do ambiente fisico de trabalho (temperatura,
ruido e iluminagdo) foram eXecutadas pelos técnicos da
INT.

O levantamento dimensional do mobilidrio foi realizado e
medidas 88 pessoas em trabalho. As seguintes variaveis
foram levantadas a: altura de regulagem das cadeiras,
altura do cotovelo e altura do teclado.

Ainda em paralelo foi realizado o levantamento médico
pela equipe de médicos da Telerj.
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Este levantamento objetivou detalhar os dados relativos a
saGide que pudessem complementar o trabalho. Até o momento
foram avaliadas 120 pessoas sendo que a empresa ira
estender este exame a todo a equipe de telefonistas.
(vide ficha em anexo)

As 120 pessoas avaliadas foram agrupadas segundo o tipo
de sintoma levantado. Devido a incidéncia importante de
queixas em membros superiores, este grupo foi submetido a
novos registros em video, em situagdes reais de trabalho.

Através do acompanhamento de pesquisadores foi detalhada
a maneira como as telefonistas digitam, a intensidade das
batidas, o uso dos dedos e a angulagdo da md3o em relagdo
ao ante-brago.

Os dados tratados, foram submetidos a sessdes de
validagdo pelas telefonistas (2 sessdes com 30 pessoas) e
por outros setores da empresa.

As recomendagdes expressas neste relatério sado
decorrentes desta validacg&o.

O projeto das transformagdes devera ser encaminhado a
partir deste estudo, permitindo que as telefonistas
participem do processo projetual garantindo assim o
sucesso da implantag¢do das modificag¢des necessarias.

4 - RESULTADOS

4.1 - Questionirios e Entrevistas

O objetivo do questiondrio foi abranger um nGmero maior
de pessoas e guiar as observagdes sistematicas de campo.

Segundo os dados obtidos verificamos:

-que a maioria das telefonistas entrevistadas responderam
SIM quando interrogadas se entraram na Telerj por
necessidade econémica (43,1%) ou porque simplesmente
tiveram acesso ao concurso aberto 52.3%.

-que a maioria das telefonistas (83.1%) responderam SIM
ao fato de gostarem de seu trabalho e somente 6,1%
responderam SIM a pergunta se adoravam o que fazem.
Algumas telefonistas (3,1%) do wuniverso pesquisado
responderam que ndo gostam do trabalho que fazem.

-em relagdo a definigdo da sua atividade realizada no
trabalho, 44,6% responderam SIM ao item repetitivo, 35,4%
ao item gratificante, 1,5% ao item desumano.




-

-quando perguntado quais os pontos positivos do seu
trabalho:

64,6% responderam afirmativo ao relacionamento com os
colegas

55,4% responderam afirmativo ao fato de poderem se
dedicar a outra atividade em casa

41,5% acham positivo ter uma profissi3o que esta
relacionada a ajuda de pessoas

32,3% apontam como positivo o relacionamento com os
supervisores

16,9% indicam como positivo o fato de terem horéario
reduzido e poderem se dedicar a outro emprego.

-indagadas sobre os pontos negativos do trabalho:

47,7% das telefonistas questionadas colocaram o
mobilidrio, ambiente fisico

46,1% n3o conseguem escutar bem o assinante

40,5% se queixam de poucas folgas ou pausas

40% se queixaram de serem tratadas mal pelo usuério.

-indagadas sobre os dias em que nfo gostam de trabalhar:
92,3% responderam que nd3o gostam de trabalhar aos
domingos e feriados

52,3% que nd3o gostam de trabalhar aos s&bados

70,8% responderam que o pior horario de trabalho é a
noite

63,1% responderam que n3o gostam de trabalhar de
madrugada.

-em relagdo a pergunta, "O que significa ser boa
telefonista":

80% respondeu SIM ao item tratar bem o usuério

63% que & conseguir a informag¢d3o solicitada

16,9% que & atender o usudrio o mais depressa possivel

-em relagdo a sua disposigdo fisica e psiquica no
trabalho:

70,8% responderam que normalmente se sentem tranquilas
quando trabalham

15,4% se sentem tensa e contraidas normalmente

13% se sentem incomodadas

-as respostas mostraram que este comportamento normal é&
alterado quando se usa a microficha, 49,2% responderam
que SIM;

56% quando ndo escutam bem o usu&rio; 2

40% sentem seu comportamento alterado pelo ruido do fone
que anuncia as chamadas

-em relagdo as dqueixas sobre o mobilisrio e outros
componentes

87,7% das pessoas se queixaram sobre a cadeira

80% se queixaram do fone de ouvido

96,9% se queixaram da Microficha

50,8% se queixaram do reflexo na tela

43,1% se queixaram da tela U
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-no que se refere ao usuério:
61,6% das pessoas se queixaram do usulrio mal orientado

-no que se concerne ao ambiente fisico:
67% se queixaram da iluminacdo

98,5% se queixaram da temperatura
49,2% se queixaram do ruido

-em relagdo & Organizag¢do do trabalho:

61,5% se queixaram da carga de trabalho

58,5% se queixaram do horario de trabalho

29,2% se queixaram da monotonia

24,6% se queixaram que as pausas para ir ao banheiro ndo
funcionam

-em relagdo as transforma¢gdes necessirias na situagdo de
trabalho:

92,3% acham que deve ser trocado o mobiliario

86,1% acham que deve ser alterado o ambiente fisico

80% acham que o usulrio deve ser conscientizado

43% acham que deve ser alterada a organizag¢do do trabalho

-interrogadas se tem outro emprego:
87,7% responderam que nao
12,3% ndo responderam

-interrogadas se tinham outra atividade:
56,9% responderam que n&o

30,8% responderam que sim

12,3% ndo responderam

-em se tratando das perspectivas em relagdo ao futuro
profissional:

49,2% responderam que ndo tem perspectiva

40% que aguardam promogao

-e por fim foi perguntado "se vocé pudesse escolher
optaria de novo por ser telefonista"?

38,5% responderam que sim

49,2% responderam que ndo

o restante ndo respondeu

11




Em relacdo aos dados obtidos pelo dquestiondrio pode-se
concluir:

1) A OPCAO PELA PROFISSAO/O GOSTAR DO TRABALHO

O contexto atual do pais leva as pessoas a ndo terem
muitas opcdes na selegdo de profissdes. O fator econémico
ainda & um forte impulso para a aceitagdo do emprego. O
tipo de atividade em quest3o envolve o atendimento ao
pGblico que exige certas caracteristicas pessoais. O
gostar do trabalho & importante para conseguir executar a
atividade. Do universo entrevistado existem aquelas que
gostam do seu trabalho, aquelas que ndo gostam do que
fazem (3,1%) e grande parte se tivesse que escolher de
novo nd3o seria telefonista. As telefonistas que optaram
espontaneamente pela profiss8o representam 6,1% das
pessoas entrevistadas.

2) AS ATIVIDADES COMPLEMENTARES FORA TRABALHO

Verificamos que 30% das telefonistas entrevistadas se
dedicam a outra atividade remunerada fora da Telerj. S&o
atividades secundidrias que permitem o aumento do salério
no final do més. Verificamos pequenas atividades de venda
de produtos, confecgdo de docinhos e outras que néao
envolvem horarios rigidos de trabalho.

Nos dados levantados ndo aparece outro emprego paralelo
entretanto 16% das telefonistas responderam como aspecto
positivo do trabalho, o fato de terem tempo para ter
outro emprego.

3) AS QUEIXAS NO TRABALHO

Verificamos grandes queixas em relagdo a oscilagdo da
temperatura, as cadeiras inadequadas, a 1limitagdo das
pausas, a supervisio e queixas do usuidrio, gque muitas
vezes nd3o sabe pedir a informagdo.

O horario de trabalho & questionado por problemas de
salida e entrada na empresa durante a madrugada, pelo
perigo das ruas e pelo fato de sairem em grupo de
mulheres.

Quanto aos dias de trabalho, elas se queixam do trabalho
aos domingos e feriados e do excedente de pessoal nestes
dias.

A maioria das telefonistas se queixa de trabalhar 13 dias
sem interrupg¢des.

Finalmente se queixam das pausas no trabalho e de terem
que usar as saidas para ir ao banheiro como intervalo
para descanso.
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Como sugestdo de melhoria, colocam gque querem ser
tratadas com mais "humanidade" pela empresa. Colocam que
o tipo de trabalho e o controle pela supervisdo 3ja
melhorou muito. Hoje se sentem aliviadas com a atual
supervisdo, em relagdo ao passado que tiveram.

Questdes complementares

Para entendermos melhor os problemas relacionados ao
trabalho das telefonistas & necessirio acrescentar aos
dados do questionéario os dados levantados nas
entrevistas, que se referem a questdes complementares ao
perfil da populacgédo.

O trabalho feminino

As condigdes de vida fora do trabalho tem um papel
fundamental no cumprimento das atividades no trabalho.

As mulheres que trabalham fora hoje estdo sujeitas além
da jornada normal de trabalho, a outras jornadas de
atividades no lar. Os afazeres domésticos e os cuidados
com as criangas fazem parte de suas obrigagdes, j& que
seu salario ndo & compativel com o manter uma empregada
em casa.

Em se tratando de melhoria das condig¢des de trabalho a
empresa deve estar atenta as facilidades que podem ser
oferecidas em termos de transporte, alimentagd3o e creche.

4.2 - RESULTADOS DAS OBSERVAGCOES SISTEMATICAS REALIZADAS
Foram realizadas quatro observa¢des de 1 hora cada :
Observagdo nGmero 1 / Data: 24/06/92/Quarta-feira

Operadora com 5 anos de servigo
Conceito: Regular
Chamadas observadas: (de Motel Caravelas & INFOSHOPPING)

Observagdo ntmero 2 / Data: 25/06/92/Quinta-feira

Operadora com 5 anos de servigo
Conceito: Bom
Chamadas observadas: (de Globex & UM, DOIS, NOVE)

-

Observag¢do nimero 3
Operadora com 20 anos de servigo

Conceito: Regular
Chamadas observadas: (de Light & Company)

13
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Observacgdo nGmero 4 / Data: 26/06/92/Sexta-feira

Operadora com 22 anos de servigo
Conceito: Bom
Chamadas observadas: (de Petrobr&s a Julico Som)

4.2.1 - O ConteGdo do Trabalho/A Atividade Real da

Telefonista

1,

Para chegarmos a avaliar a situagdo de trabalho em
questdo, é necessidrio aprofundarmo-nos nos aspectos do
conteddo do trabalho, na compreensdo das atividades de
detecgdo e tratamento das informagdes das telefonistas.

E imprescindivel o detalhamento das atividades
relacionadas ao atendimento das chamadas.

Segundo nossas observacgdes, existe uma situagdo ideal de
atendimento composta de 4 fases (como mostra a fig. em
anexo). Ao receber a chamada a telefonista se apresenta
(Fase 1) e em seguida o usuirio solicita a informagdo
desejada (Fase 2). A telefonista imediatamente, e
simultaneamente a confirmagdo da chamada, inicia a
digitacdo (Fase 3). Encontrando a informagdo aciona o
comando de vocalizagcdo da mensagem (Fase 4).

A este tipo de atendimento ideal com respostas imediatas
chamaremos de Atendimento D (direto).

Nossas observacdes de campo mostraram que na realidade
existem outras fases que podem surgir durante o
atendimento, que alteram este tipo de situagdo ideal.

Os registros efetuados mostram que apés a Fase 2 (usuério
pede informagd3o), pode surgir um prolongamento desta
fase, a qual chamaremos de fase 2a. O usuério
desorientado tem dificuldade em pedir, e de precisar a
informagdo. A telefonista estabelece entdo, um didlogo
com ele de maneira a auxiliéa-lo.

Igualmente outra fase foi detectada como prolongamento da
Fase 3 (digitag3o da informagdo solicitada), a Fase 3a
que surge uma vez que a telefonista tem que mergulhar em
um processo de procura da informagdo. A informagdo dada
pelo assinante n3o & suficiente para obter a resposta
necessaria. Nesta Fase 3a, a telefonista sdlicita mais
informagdes e continua na sua procura.

Na realidade, & a telefonista que decide o aprofundamento
ou nd3o na procura da informagéo.
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Geralmente um dos critérios utilizados & o tempo gasto
até chegar a esta Fase 3a. Caso o tempo decorrido ja seja
importante e que ela nd3o tenha achado a informagdo em
primeira procura, ela pode enviar a mensagem ao usudrio
informando que o telefone "NAO CONSTA". Neste caso ela
passa para a Fase 4 que também pode ser substituida por
uma Fase 4a, quando o sistema ndo funciona. Neste caso a
telefonista devera retornar verbalmente a informagdo para
o usufrio. O usudrio nesta fase pode travar um novo
didlogo com as telefonistas, insistindo ou tentando
solicitar uma outra informacgédo.

A telefonista tentarid abreviar o didlogo com o usuéario,
mantendo a calma, para que isto, n3o se traduza em
reclamagdes do pGblico para sua supervisora.

A Fase que permite reduzir o intervalo de retengdo é a
Fase 3a, quando a telefonista coloca a vocalizagdo a
servico da dispensa do usudrio. Nesta etapa o usuéario
pode ser sutilmente driblado.

Este "modus" operatorio & a estratégia utilizada para
tentar manter um equilibrio entre a redugdo do tempo de
retencdo e garantir a ndo reclamagdo do assinante.

O usuério, que por sua vez, depende da disponibilidade,
da telefonista e que nd3o conseguiu a informagdo
solicitada 1liga uma seqgunda vez para cair em outra
telefonista e tentar a sorte.

Estas estratégias wutilizadas pelas telefonistas séo
decorrentes do sistema de controle implantado.

Cabe ainda mencionar, gque o controle de qualidade
efetuado 24 horas pelas monitoras & driblado por algumas
telefonistas que conseguem perceber quando estdo sendo
monitoradas.

4.2.2 - ConteGdo das Comunicacdes

Os gr&ficos a segquir apresentam as chamadas recebidas,
distribuidas em 4 categorias:

Categoria D = <chamadas com respostas diretas da
telefonista sem necessidade de procura de informacgido
complementar. y

Categoria 2a = necessidade de Didlogo com operador pois
este nd3o sabe precisar a informacgédo.

Categoria 3a = a telefonista necessita de informacgdes

complementares e demanda ao usuério dados sobre
localidade ou outra informacgédo.
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De acordo com os valores abaixo, verificamos que as
chamadas da Categoria D representam somente em média 45%
das chamadas recebidas. Isto significa que as outras
chamadas envolveram problemas do tipo: o usuirio tem
dificuldades em pedir a informag83o (2a) e/ou a informag&o
solicitada ndo é& suficiente, e a telefonista tem que
pedir informagdes complementares (3a). Estas Gltimas
chamadas representam em média 42% do total.

O di&logo que envolve as categorias 2a, 3a implica no
tempo maior de retengdo da chamada. As causas sé&o
mGltiplas:

-0 usuirio ndo sabe pedir;

~as vezes a telefonista precisa de uma segunda informacgdo
complementar de localizacgédo que ndo é dada
espontaneamente pelo usuirio;

-existem problemas de atualizagdo de cadastro, que levam
a telefonista a procurar outra informagdo préxima, para
fornecer ao usuéirio;

-0s usudrios 1ligam para tentar resolver problemas, e
querem outras informagdes do tipo: quero mudar meu nGmero
de telefone pois recebo trote, quero saber quanto custa

ligar para Portugal, quero saber o prego do telefone
mbével.

A incidéncia de chamadas que ndo sd3o resolvidas
imediatamente inviabiliza o controle do trabalho pelo
tempo de atendimento da chamada.

A telefonista fica ansiosa e procura "maneiras" para
gentilmente, se livrar do usuirio. O usu&drio desorientado
quer obter a informag8o e passa a ser insistente. A
telefonista por sua vez passa a ficar mal humorada e
irritada.

O descontentamento do usuirio reflete na imagem da
empresa e na qualidade do servigo prestado. A tensio da
telefonista deixa marcas no seu comportamento e se
expressa em dores nos membros superiores, inferiores, na
coluna, problemas psiquicos, etc.

4.2.3 - NGmero de Chamadas Atendidas e -NGmero de
Chamadas com Correcdo de Digitacdo.

Nas quatro observagdes realizadas observou-se o
atendimento entre 81 a 102 chamadas por hora.

Verificou-se que as telefonistas de conceito B atendem um
maior nGmero de chamadas, mas fazem um nGmero maior de
corre¢des na digitacgdo.
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Este fato pode estar relacionado a priorizagdo da
velocidade de digitag¢do que implica em um nGmero maior de
erros. Foi constatado igualmente que as telefonistas com
conceito regular também efetuam corregdo no texto
digitado.

4.2.4 - Tempo médio de atendimento

De acordo com o grafico abaixo o intervalo de retengdo,
que inclui o tempo de vocalizagdo do sistema, esta entre
31 & 36 segundos.

4.2.5 - NGmero de Toques

Através do registro dos textos batidos no terminal foi
possivel contabilizar o nGmero de toques por hora.

Neste ntGmero de toques ndo estdo incluidos os toques de
comandos que sdo feitos no final de cada chamada (de 2 a
5 toques).

De acordo com o grafico, podemos constatar que o nGmero
de toques varia de 1447 & 3054, segundo o modo operatério
da telefonista.

Na quarta observagdo, relatamos um nGmero grande de
informagdes dadas de memdéria pela telefonista.

Considerando um valor de 3.000 toques por hora, teremos
em torno de 18.000 toques/dia.

4.2.6 - Qualidade/Atendimentos as Chamadas

No nGmero de chamadas atendidas, verifica-se que de 15 a
20% das chamadas ndo tiveram o retorno da informagdo, ou
seja o usuirio nao conseguiu o auxilio solicitado.

De acordo com relatério da Telerj 17.5% das chamadas né&o
sdo atendidas, o que coincide com as nossas observagdes.

4.2.7 - Composicdo das Chamadas

Entre as chamadas respondidas existe a incidéncia de
pedidos de nlGmero de telefone de Bancos, de Hospitais, de
Escolas.

Pela frequéncia de uso, o0s nomes, bancos, escolas,
hospitais devem ser abreviados.

Além dos vAarios 1Iindices mensurados no trabalho cabe
detalhar ainda a @estratégia de exploragdo visual
necessria ao trabalho da telefonista.
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4.2.8 - Estratégia de exploracdo visual

Durante a procura das informagdes, o operador deve
vasculhar visualmente a tela. A diagramacdo da informacédo
neste momento passa a ser importante.

As telas principais foram programadas de maneira a ter o
nGmero de telefone destacado & esquerda. Verificamos que
além da exploragdo visual do nGmero de telefone &
frequente a exploragdo visual do enderego, dque esté
misturado com a massa de texto da direita.

Além deste caso, citamos a exploragdo visual necess&iria a
utilizagdo das telas em U que necessitam do uso do dedo
para marcar a informagdo da tela e guiar a exploracgdo
visual. (vide desenho)

4.3-Levantamento e Dimensionamento dos postos de trabalho

Os postos de trabalho das telefonistas acomodam um
terminal e teclado, um sistema de projecdo de microficha
e catdlogos com as fichas.

Os terminais IBM encontram-se em 70 postos de trabalho e
o terminal SCOPUS em 63 postos de trabalho.

O terminal IBM tem a tela mais préxima ao &ngulo de
conforto visual das telefonistas.

A medigdo da altura do cotovelo e teclado das operadoras
mostra que o teclado, e consequentemente o plano de
trabalho, estdo bem acima da altura dos cotovelos.

Regulagem das cadeiras

Os Desenhos nGmero 1 &8 8 em anexo confirmam este dado e
mostram que a altura da mesa & inadequada mesmo para o
percentil 95.

Segundo o levantamento antropométrico, a altura popliteal
do percentil 5 & de 35cm e as requlagens da cadeira sé
permitem descer o assento da cadeira de 38 a 39cm.

Assim, constatamos que existe compressdo na parte
inferior das coxas que pode traduzir em sintomas de
comprometimento da irrigagdo sanguinea, ou ‘compressiao
nervosa.

Os terminais e tela de projetor de microficha estdo fora
do angulo de conforto visual das operadoras, podendo
acarretar a flexdo da cabega e queixas de dores na
musculatura cervical.

18
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A altura da mesa inadequada e, a falta de apoio para os
bragos e o n3o preparo das telefonistas para a digitagéo
faz com que elas apdem as mdos no teclado durante a
digitagdo o dque certamente contribui para agravar os
sintomas de dores no membro superior. 2%

Fones de ouvido

Existem muitas reclamagdes em relagdo ao Fone de Ouvido.

O Fone de Ouvido & um componente fundamental do posto de
trabalho da telefonista. J4& existem problemas em relagéo
aos troncos que prejudicam a recepgdo 100%.

Apbés visita ao setor de manutengdo, verificamos que 500
fones aproximadamente estdo em manutengédo.

A maioria dos problemas sd&o mecdnicos, devido ao uso
importante dos fones: articulagdes quebradas, fios
partidos.

De acordo com parecer do Centro de Reparos (0CC-45) o
fone IBCT tem menos componentes vulneréaveis.

De acordo com a Segdo de Laboratério (TEQ-32), dentre os
fones testados h& 1 ou 2 anos atras o IBCT & que capta
menos ruido ambiental.

Cada aparelho hoje custa caro e o fabricante ndo oferece
pecas de reposicédo.

A m& qualidade do aparelho possibilita a microfonia.
Deve-se especificar a compra de aparelhos que evitem
isto.

4.4 - Posicionamento dos membros superiores

O grafico em anexo mostra o detalhamento do ataque do
teclado feito pelas telefonistas. Segundo os dois grupos
estudados: grupo A (que apresentam queixas no membro
superior) e grupo B (que ndo apresentam queixas no membro
superior) verificamos a incidéncia de 61% de pessoas no
grupo A que trabalham com 1 ou 2 md3os apoiadas no teclado
contra 42% de telefonistas do grupo B que apoiam as mdos.

Em relagdo as pessoas que digitam com predomindncia do
punho encontramos 23% de telefonistas do grupo A e 45% do
grupo B.

Segundo este grafico verificamos que a postura tem uma
influéncia na incidéncia de sintomas relacionados com os
membros superiores.
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O_NOMERO DE DEDOS USADOS NA DIGITACAO X OQUEIXAS DOS
MEMBROS SUPERIORES

No que concerne a dquantidade de dedos utilizados na
digitagdo segundo os dois grupos analisados A e B'™
constatamos que:

-as pessoas que sabem digitar corretamente digitam com
mais de 8 dedos.

No grupo A 30% das pessoas digitam com mais de 8 dedos,
sendo que no grupo B 36% das telefonistas digitam
corretamente.

-no grupo A 70% das pessoas digitam com até 7 dedos, e no
grupo B 64%.

A relacdo entre os dois grupos & pequena, com ligeira
incidéncia de mais pessoas que digitam corretamente no
grupo B.

4.5 - Levantamento Médico

De acordo com o levantamento médico verifica-se a
incidéncia da seguinte sintomatologia para as 124 pessoas
examinadas até o momento:

58% das pessoas se queixam de problemas visuais
56% se queixam de sintomas nos membros superiores
45.1% se queixam de problemas na coluna

64% se queixam de problemas nos membros inferiores

O trabalho iniciado continuard a ser detalhado, e é de
grande import&ncia para tentar rastrear as pessoas
acometidas de alguns males, de maneira que elas possam
ser encaminhadas para especialistas.

O levantamento médico abrange as varidveis que constam na
folha de exame em anexo.

O cruzamento das respostas obtidas, serd imprescindivel
no esclarecimento principalmente das queixas em membros
superiores.

4.6 -_Os levantamentos realizados pelo INT

Os dados do levantamento antropométrico e das condigdes
ambientais encontram-se em anexo. 2

Devido ao ndo funcionamento do ar refrigerado antigo (que
parece ser o mais frequente) as medig¢des de temperatura
foram feitas com o funcionamento da "Central de
Refrigeragdo Particular" do 102, que é mais estivel e
permite manter temperaturas mais altas no ambiente.
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5 - CONCLUSOES

O Setor de Auxilio & Lista deve passar por profundas
transformagdes que abrangem ndo s6 os meios, métodos e

ambiente fisico de trabalho, visto o quadro ‘'
sintomatolégico dos empregados envolvidos nesta
atividade.

O trabalho em situa¢des inadequadas porvoca reflexos na
saGde que devem ser tratados.

Sabe-se que o trabalho com a informatica inspira cuidados
especiais.

O uso de movimentos repetitivos dos dedos, a exigéncia de
rigidez postural e as fortes solicitag¢des visuais, quando
ndo controlados podem trazer danos a salde dos
trabalhadores.

O acompanhamento médico dos trabalhadores que estédo
envolvidos em postos de trabalho informatizados, assim
como as adaptagdes ergondémicas dos meios, métodos e
ambiente de trabalho, sdo instrumentos eficazes de
controle.

Deve-se ainda considerar que a organizagdo de trabalho e
as férmulas de produzir mais, sdo também responsaveis
pelo aspecto de degradagdo da saGde no trabalho.

De acordo com o grau de informatizagcdo da Telerj, pode-se
pensar em criar UM COMITE para Controle e Avaliacgdo dos
Postos de Trabalho Informatizados, que se responsabilize
por detectar e corrigir as inGmeras situa¢des de trabalho
na empresa.

6 - RECOMENDACOES PARA AS TRANSFORMACOES DA SITUACAO DE
TRABALHO

- Recomendag¢des p/a organizacgdo do trabalho

- Recomenda¢des p/conscientizagdo do Usuidrio e da
Telefonista

- Recomendag¢gdes para lay-out

- Recomendagdes para Planejamento e Projeto do Ambiente
Fisico de trabalho

- Recomendagdes para Configuragdo dos Postos de trabalho

- Recomendagdes para revisdo do programa <

— Outras Recomendagdes

- Aspectos Psiquicos no trabalho

Em novembro de 1990, foi regulamentada pelo Ministério do
Trabalho e Previdéncia Social a Norma Regulamentadora
nGmero 17 - Ergonomia. Essa norma regulamentadora visa
estabelecer paré@metros que permitam a adaptagdo das
condigdes de trabalho as caracteristicas fisico
fisiolégicas dos trabalhadores, de modo a proporcionar um
midximo de conforto, seguranca e desempenho eficiente.
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"As condigdes de trabalho incluem aspectos relacionados
ao levantamento, transporte e descarga de materiais, ao
mobilidrio, aos equipamentos e as condig¢des ambientais do
postos de trabalho e & prépria organizagdo do trabalho".

"Para avaliar a adaptagdo das condigdes de trabalho as
caracteristicas psicofisiolégicas dos trabalhadores, cabe
ao empregador realizar a anAdlise ergonémica do trabalho,
devendo a mesma abordar, no minimo, as condigdes de
trabalho conforme estabelecido nessa norma
regulamentadora".

A partir dos requisitos dessa norma regulamentadora e de
recomendag¢des extraidas da literatura em Ergonomia,
estabelecemos o0s requisitos necessarios ao projeto de
Postos de Trabalho e Ambiente Ergonomicamente Adequados
ao Setor de AGxilio a Lista.

6.1 - Organizacdo do Trabalho

De acordo com os resultados de nosso estudo, para
melhorar as condig¢des de trabalho no Servigo 102 é
necessirio melhorar a organizagdo de trabalho. Algumas
providéncias devem ser tomadas no sentido de:

1-Eliminar o controle do trabalho pela produtividade;

2-Alterar o controle que & feito sobre a qualidade do
trabalho, ou seja monitoria 24 horas;

3-Promover pausas, a cada 50 minutos, 10 minutos por
pausa;

4-Dar uma folga para interromper os 12 dias consecutivos
de trabalho;

5-Reduzir ao méximo o nGmero de pessoas que trabalham no
sdbado e no domingo.

Segundo nossas observagdes o intervalo médio de retencgédo
estd no seu limite, e nd3o pode ser reduzido sem
comprometer a qualidade do servigco prestado. A andlise do
trabalho das telefonistas aponta o usudrio como grande
responsivel pelo aumento de tempo de retengdo das
chamadas.

Para reduzir o tempo de retengdo, as telefonistas tem que
restringir o tempo de procura através do terminal,
podendo aumentar assim o nGmero de chamadas gsem resposta.

Ainda outros fatores, como quedas e lentiddo do sistema

sdo contraditarias a pressio de produzir mais e manter a
qualidade.

Analisando tecnicamente o sistema de controle, verifica-

se a importéncia dos aspectos produzir mais e manter a
qualidade do servigo. :
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Pela explicagdo acima, uma maior produgdo significa a
redugdo da qualidade do servigo, segundo os aspectos
atuais de operacgao, ou seja sdo inversamente
proporcionais.
LAY

As telefonistas tentam manter o equilibrio entre os 2
fatores, e sdo levadas a criar um modo operatério que
justifique perante a supervisdo uma boa relagdo com a
produtividade e qualidade.

O atendimento ao "pGblico atual" representa um desgaste
psiquico. Em algumas empresas, que tem atividades
semelhantes (que exigem um bom atendimento ao pGblico), o
servigo médico dispde de um profissional (geralmente
psicanalista), que procura tratar as questdes das
tensdes e sofrimento nas situag¢des de trabalho.

Complementando estas recomendagdes de organizagdo de
trabalho, sugerimos que o0s préximos concursos abertos
para contratagcdo de telefonistas sejam abertos para os
homens. A inclusdo no sexo masculino nas situagdes de
trabalho contribuird na melhoria das relagdes pessoais
entre o grupo de trabalhadores.

Além das questdes referentes a organizagdo do trabalho
deve-se pensar em investir na conscientizag¢do do usuéario.

6.2 - Conscientizac8o do Usu&rio

De acordo com as nossas observagdes mais de 50% das
ligagdes referem-se A problemas de solicitagdo das
informagdes por parte das usuério.

O usuirio muitas vezes ndo sabe precisar o nome completo
ou razdo social a ser solicitada. A telefonista neste
caso, solicita uma ou mais informagdes complementares
(geralmente enderego, bairro, logradouro, etc...)

Algumas informagdes solicitadas referem-se a nomes
complicados, ou a nomes estrangeiros, que devem ser
soletrados para que a telefonista consiga digita-las.

E necessario conscientizar o usudrio para que este tente
identificar bem a informagdo antes de solicita-la
procurando fornecer o nome ou razdo social, assim como
uma informagdo complementar para localizag®o (bairro,
cidade, rua ou outro).

Pode-se pensar em substituir a mGsica durante o tempo de
espera do assinante, por uma mensagem que oriente o
usudrio do 102.

Isto facilitard o trabalho da telefonista e possibilitari
um atendimento mais rapido do usuério.

Além da conscientizagdo do usuélrio, & necessério
conscientizar as telefonistas.
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6.3 - Conscientizaciio da Telefonista

Os aspectos da salGde no trabalho devem ser aprofundados
com o grupo de telefonistas.

O tipo de trabalho destas pessoas, implica em uma
importante rigidez postural, e consequentemente exige a
manuteng¢do da postura sentada por grandes intervalos de
tempo.

A Empresa deve repassar para estas pessoas algumas nogdes
sobre o ato de sentar, o trabalho com as md3os e instrui-
las em exercicios didrios de relaxamento.

Um treinamento especial deve ser dado, para ensind-las a
digitar corretamente, de maneira a utilizar todas os
dedos da md3o e evitar o apoio da mdo no teclado. Os
bragos devem ser repousados nos apoios do brag¢o, quando a
telefonista ndo digita.

Os exercicios fisicos fora do trabalho devem também ser
incentivados pela empresa.

Esclarecidos os aspectos de satGde, & necessirio adequar o
ambiente fisico de trabalho.

6.4 - Recomendacdes para Projeto do Ambiente Fisico

Lay-0ut
O Lay-Out da sala deveri ser revisto.

O servigo de auxilio & Lista esti acomodado em uma sala
Gnica de aproximadamente 1.000 m2.

Segundo relatos obtidos, estd concepgdo de saldo fdGnico
estid diretamente relacionada a possibilidade de controle
sobre um nGmero maior de pessoas.

Sequndo o que foi verificado, o dimensionamento deste
ambiente torna dificil o controle da oscilagdo da
temperatura do ambiente, assim como o controle dos niveis
de ruido e reflexos na tela.

Desta maneira recomendamos a divisdo do saldo em trés
ambientes menores, mantendo um ponto comum entre eles
para localizagdo da supervisdo.

O detalhamento deste lay-out deverd ser feito juntamente
com o projeto de refrigeragdo, projeto de acfistica e
projeto de iluminagdo das salas.

Os terminais devem estar dispostos protegidos das
janelas, voltados quando possivel para as paredes.
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Ambiente Fisico de Trabalho
De acordo com as medigdes realizadas recomenda-se:

-A alteragdo do Projeto de Iluminagdo, a escolha correta'"
de tubos fluorescentes com iluminagdo indireta;

-A alteragdo do Projeto de Refrigeracg¢do da Sala;

-0 tratamento Aclistico das Salas das Telefonistas.

Condicdes ambientais de trabalho

"As condigdes ambientais de trabalho devem estar
adequadas as caracteristicas psico-fisiolégicas dos
trabalhadores e & natureza do trabalho a ser executado".

"Nos locais de trabalho onde sd3o executadas atividades
que exijam solicitagdo intelectual e atengdo constantes,
tais como: salas de controle, laboratérios, escritérios,
salas de desenvolvimento ou andlise de projetos, dentre
outras, sdo recomendadas as seguintes condigdes de
conforto.

a) Niveis de ruido de acordo com o estabelecimento na
NBR-10152, norma brasileira registrada no INMETRO;

b) indices de temperatura efetiva entre 20 e 30 graus C;
c) velocidade do ar ndo superior a 0,75 m/s;
d) umidade do ar ndo inferior a 40% (quarenta por cento).

Os pardmetros previstos no item acima, devem ser medidos
nos postos de trabalho, sendo os niveis de ruido
determinados préximos A& 2zona auditiva, e as demais
varifveis na altura do térax do trabalhador.

Em todos os 1locais de trabalho deve haver iluminacdo
adequada, natural ou artificial, geral ou suplementar,
apropriada & natureza da atividade.

A iluminagdo geral deve ser uniformemente distribuida e
difusa.

A iluminagdo geral ou suplementar deve ser projetada e
instalada de forma a evitar ofuscamento, reflexos
incémodos, sombras ou contrastes excessivos.

Os niveis minimos de iluminagdo a serem observados nos
locais de trabalho s3o os valores de iluminacgédo

estabelecidos na NBR 5413, norma brasileira registrada no
INMETRO.
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A seguir detalhamos recomendagdes ergondmicas para
limites de niveis de ruido, temperatura, velocidade do
ar, umidade do ar.

Temperatura ambiente e conforto térmico

O conforto térmico depende da atividade fisica, do tipo
de vestimenta e de caracteristicas do ambiente.

Para se determinar as caracteristicas do ambiente no
cdlculo do conforto térmico, devem ser 1levantadas as
temperaturas de bulbo seco (Tbs), temperatura de bulbo
Gmido (tbu), e a velocidade relativa do ar em relagdo ao
corpo da pessoa parada na Sala de Controle.

A temperatura ambiente pode ser afetada pelo calor gerado
pelos equipamentos eletrdénicos, elétricos, 1luzes, calor
irradiado pelas paredes, teto, dutos e calor emitido
pelas pessoas presentes na Sala de Controle.

Para auxiliar na distribuigdo dessas fontes geradoras de
calor para ambiente, sugerimos:

-direcionar a emissdo dos fusos de ar condicionado
afastados dos operadores e dos postos de trabalho;

-Ccomo regra geral, temperaturas confortéaveis para

ambientes refrigerados se encontram entre 20 e 22 graus C
no inverno e 25 e 26 graus no verdo.

Umidade e conforto

Tanto sistemas de aquecimento quanto sistemas de
refrigeragdo do ar proporcionam um efeito de diminuigio
da umidade do ar, niveis de umidade do ar menores que 40%
podem proporcionar aumento da eletricidade estatica.
Combinada com certos fatores ambientais, tais como,
movimentagdo de pessoas, equipamentos, mobilidrio, papéis
e certos tipos de revestimento e piso, as cargas
elétricas podem ser geradas e acumuladas em torno dos
objetos. Quando h& descarga dessa energia, por meio do
contato com as pessoas ou objetos, a sensagdo é
extremamente desagraddvel com prejuizo & salde e ao
conforto.

Forragdes anti-estiticas podem eliminar muitos problemas,
de descarga estdtica encontradas nesse tipo de ambiente.
Entretanto permanecem os desconfortos devidos & pele e
olhos ressecados, que s&o consequéncias frequentes de
ambientes com baixos niveis de umidade.
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Sugerimos que:

-0 nivel de umidade do ar seja mantido acima de 30% para
prevenir o desenvolvimento de energia est&tica;

-que se mantenha um faixa média de aproximadamente 40 &
60% de umidade do ar dentro da Sala do Auxilio & Lista.

-que se evite niveis de umidade do ar superiores a 60%.

Essa situagdo é tao desconfortdvel quanto a baixa
umidade.

Iluminacéio

A iluminagdo da Sala deve ser projetada de acordo com uma
série de paré@metros especificos 3 essa situacgido.

A qualidade de um sistema de iluminagdo nao estéa
relacionada somente & quantidade de 1luz disponivel.
Deverdo ser adequadas condi¢des que evitem o afuscamento
dos operadores por meio de reflexos provenientes da tela
e de outras superficies, gque permitam uma boa
discriminagdo das céres nas telas e no préprio ambiente,
permitam reqgulagdo de sua intensidade de acordo com o
nivel de iluminamento externo e com o desejo dos
operadores, e restituam certas caracteristicas da 1luz
solar.

A quantidade de 1luz necessiria A& execugdo de uma
atividade, depende das caracteristicas dessa atividade e
das caracteristicas visuais particulares a cada operador.

O projeto de iluminagdo de um ambiente de trabalho, no
qual sejam realizadas tarefas especificas, deve ser
determinado a partir da complexidade e das exigéncias
visuais inerentes a atividade, bem como, a partir do
padrdo de desempenho desejado dos operadores (velocidade
e previsdo no reconhecimento visual).

Iluminagdo geral e local
A iluminagdo adequada 4&s exigéncias de diferentes

atividades serd4 obtida a partir da combinacdo da
iluminagdo geral e da localizada. -
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Iluminagcdo geral

Esta deve ser definida a partir da definig&o do lay-out
das salas, da determinagdo dos diferentes postos de
trabalho e das exigéncias visuais inerentes ao tipo de’
atividade desenvolvida naquele ambiente.

A quantidade de luz que chega a um plano de trabalho se
denomina iluminéncia e & medida em lux (lumen/m2). Para
salas com postos de trabalho informatizados recomenda-se
que a ilumin@ncia seja regulivel entre 150 e 400 lux.

Ofuscamento

No ambiente da Sala do Auxilio & Lista se encontram
objetos mais ou menos 1luminosos. Sdo eles fontes
primdrias como l&mpadas, telas, e as fontes secundirias
que recebem a luz e refletem uma parte dela, tais como, o
mobilidrio, os documentos, as paredes.

Se h& uma grande diferenga de luminosidade entre essas
diferentes fontes, h& o risco de ofuscamento dos
operadores pelas fontes muito luminosas e a incapacidade
de distinguir detalhes nas zonas mais sombrias.

Quando isso ocorre o operador tem a impressdo quando na
verdade podem estar ocorrendo graus de luminosidades
muito diferentes nas &reas visualizadas.

A grandeza que permite mensurar a luminosidade é a
luminéncia, medida em candelas por metro quadrado; o que
se mede & a intensidade da 1luz recebida por unidade de
drea na diregdo visual.

Recomendamos que as luminéncias entre os postos de
trabalho e os planos adjacentes n&o ultrapasse a relagdo
Bferl=s

-a relagdo entre o posto de trabalho e o ambiente préximo
nao ultrapasse 10:1.

Para se evitar ofuscamentos as superficies de trabalho,

"paredes, pisos deverdo ser foscas".

Os coeficientes de reflex3o das superficies deverdo ser
em torno do segquinte:

Teto 80%

Parede (parte alta) 60%

Parede (parte baixa) 40%

Mobilidrio situado préximo aos consoles 40%

Piso (com tela de computador) 15 a 20%
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Indices de reflex3o para diferentes cores:

Branco de 6xido de magnésio 98%
Papel branco 85%
Marfim 84%
Aluminio 83%
Branco - gelo 79%
Amarelo canéario 77%
Creme 76%
Amarelo 70%
Amarelo limao 69%
Amarelo outro, rosa, ocre, verde-limdo 60%
cinza claro, azul, laranja, amarelo-cromo 50%
Abdbébora 44%
Lilas 40%
Tijolo, turquesa 32%
Cinza escuro 31%
Azul cobalto 30%
Verde oliva, havana 25%
Verde folha, castanho 20%
Vermelho 17%
Verde-garrafa 12%
Azul-ultramar, carmin 10%
Roxo0 5%

Sugestdes de Cores a serem adotadas

CHAO PAREDES TETO

Manutencdo das propriedades da luz solar

Varios estudos mostram gque as pessoas que trabalham
constantemente sob 1luz artificial tem menos defesas
contra agressdes microbianas, OS mecanismos dessa
debilidade ndao sdo totalmente conhecidos.

No caso do Auxilio a Lista, o lay-out deve favorecer a
protegcdo das telas para evitar reflexos oriundos das
janelas. As telas devem estar direcionadas para as
paredes. Neste caso pode-se pensar na colocagdo de brise-
soleils nas Jjanelas de maneira que o ambiente exterior
possa ser visualizado dentro da sala.

E sempre desejdvel que se permita a entrada da 1luz
natural dentro de um local de trabalho.
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Rendimento de cor de lampadas

Recomendamos a escolha de tubos fluorescentes cuja
temperatura de cor seja de 4000 K e o rendimento de cor
intermedidrio, de acordo com a Illuminating Engineering
Society.

Proijeto de iluminacgdo

A partir da necessidade de distribuigdo homogénea da
iluminagcdo ao nivel do postos de trabalho e da
necessidade expressa de ndo haver reflexos nas telas dos
consoles, teclados e outros componentes dos sistema de
trabalho sobre o qual a telefonista atua, optamos por uma
iluminacdo que se dé por reflexdo no teto.

O projeto do sistema de iluminagdo deverd ser compativel
com o projeto de ar condicionado.

O projeto dos sistemas de iluminagdo por reflexdo do teto
consiste do sequinte: forro em aluminio pintado em branco
modulado em laminas lineares fixadas em porta painel. Os
painéis sdo fixados ao teto por meio de tirantes. Sobre
essas l&minas ser& aplicada manta de material térmico e
acGstico, atéxico, anti-fungo e ndo propagador de fogo.
Esse forro, embora estanque, permite tratamento actGstico.

Abaixo desse forro serd fixado um sistema em forma de
grade em perfis de aluminio sobre o qual estavam fixadas
as lumin&rias com as la&mpadas fluorescentes voltadas para
cima, de modo que o feixe 1luminoso incida sobre a
superficie branca do forro e seja refletido.

Fixados & face inferior da grade de aluminio que sustenta
as luminirias ser3o fixados painéis verticais montados em
paralelo, denominados baffles. Esses painéis tem fungéo
de absor¢do acGstica por serem preenchidos com o mesmo
material acfistico do forro, por serem microperfurados e
naturalmente, por estarem dispostos verticalmente.

A partir do estabelecimento exato do lay-out do teto com
o posicionamento das 1luminidrias e dos baffles sera

determinado o posicionamento das luminarias
incandescentes, de forma a prover iluminagdo suplementar
a cada posto de trabalho. 3
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Nivel sonoro

O que podemos observar na Sala de Auxilio & Lista/102 foi
que a soma dos ruidos gerados pela conversagdo entre

operadores ndo favorece & concentragdo dos operadores has

suas atividades de atendimento ao ptGblico.

Desta maneira recomendamos o tratamento acGstico do teto
e paredes.

O nivel de ruido de fundo deverd estar em torno de 45 a
50 dB(A). Esse nivel corresponde a impressdo de "calma
relativa".

6.5 - RECOMENDACOES PARA CONFIGURACAO DO POSTO DE
TRABALHO
Mobiliario

O Mobilidrio tem uma influéncia grande na postura e deve
ser revisto e adaptado.

Os mdveis fabricados no Brasil ndo atendem os padrdes
Ergonémicos necessirios para adapta-los & populagdo
Brasileira.

Alguns estudos vem sendo realizados para modificagdo de
cadeiras e mesas, e adog3o de postos de trabalho
dindmicos para situag¢des informatizadas.

Estdo envolvidos neste estudo os seguintes fabricantes:
Giroflex, Escriba, Zargros.

Segundo referencial deste estudo, devem ser adotadas as
seguintes recomenda¢des para o mobiliirio:

Mesas

As mesas devem ter superficies regulaveis independentes
para o teclado e para a tela.

(teclado de 52 a 68 cm)
(tela de 57 a 88 cm)

A superficie da tela deve oferecer regulagem no plano
horizontal (de 30 cm)
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Cadeiras
A cadeira deve permitir a alternéncia de postura.

A cadeira devera ter movimento giratério, regulagem de-
altura, inclinagdo independente do encosto e assento,
ambos com bloqueio.

A regulagem de altura da cadeira devera permitir alturas
de superficie do assento a partir do piso de 33cm.

A profundidade do assento da cadeira dever& ser de no
maximo, em fungdo da profundidade nadega/popliteal do
percentil 5 feminino.

A borda frontal do assento deve ser arredondada de modo a
ndo pressionar a cavidade popliteal.

O encosto devera prover um bom apoio lombar e deveréa
prover, também, apoio dorsal e apoio para os bracos.

O comprimento do apoio para os bragos devera ser
reduzido, de forma a ndo bloquear a aproximagdo da
cadeira em relagdo ao console.

A base de cadeira deverd ter cinco patas, assegurando sua
estabilidade. Os rodizios deverdo ser compactos
permitindo duplo giro, com bloqueio. Caso contréario, a
cadeira ndo devera ter rodizios.

O revestimento da cadeira dever& permitir a circulagdo de
ar, em tecido, de modo a minimizar a transpiracgao.

A altura do assento deve ser reguléavel de 33 & 43 cm.

Esta deve ser giratéria e ter apoio de brago regulavel de
18,5 até 27,5 cm, com profundidade ndo superior & 25 cm.

O encosto deve ter espaldar médio que garanta o apoio
lombar e dorsal.

A largura do assento ndo deve ser inferior a 52 om
(serpro percentil 99 mulheres).

Apoio para os Pés

Deve-se prever apoio de pé de 10 & 15 graus solidario a
mesa de trabalho.
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Fones de Ouvidos

& A e A

-Devem ter dois fones, possibilitando a recepgdo pelo
ouvido direito e esquerdo.

—-Devem ser o menor peso possivel e serem confortéaveis,
ndo apertando a cabega das operadoras.

-Devem evitar a microfonia. Os fones devem ser dotados
com sistema de cancelamento de ruido.

6.6 — RECOMENDACOES PARA MODIFICACOES DA TELA

A estratégia de exploragdo visual das telas pode ser um
componente da fadiga mental das telefonistas.

Algumas melhorias podem ser introduzidas:

1l)Destacar o informacdo sobre os enderecos nas telas de

procura.

Atualmente os telefones estéo destacados e s&0 menos
explorados visualmente a partir da localizagdo das
informacgdes. Entretanto o endereco & uma informagdo
complementar frequentemente solicitada pela telefonista e
que a permite encontrar a informacdo pesquisada.

Esta informagdo deve ser destacada visualmente pela
intensidade luminosa ou por um destacamento na massa de
texto.

0 desenho abaixo mostra a estratégia de exploragao visual
da telefonista na consulta do endereco.

2)Destacar ou aumentar os caracteres da linha digitada
pela telefonista.

A partir das observagdes verificou-se a importéncia das
atividades de corregdo, logo o deslocamento do olhar nos
dois sentidos desta linha.

Os erros detectados referem-se a troca do caracter
inicial a ser introduzido pela telefonista F ou E ou
outro.

Devido ao grande nGmero de solicitagdes de informagdes
através do nome de pessoa fisica, o F deveria normalmente
aparecer na tela, sem obrigagdo de demanda e ser alterado
por E nos casos necessérios. 3

Outros erros estdo relacionados a introdugdo do ; ao
invés da virgula para separar a Sentenga digitada.
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3)Codificacdo das Informacdes

Devido ao tempo de servico importante das telefonistas
deve-se pensar em codificar algumas informagdes visando
reduzir o nGmero de toques. Y
Por exemplo a palavra Escola poderia ser abreviada para
ESC e o mesmo para outras palavras frequentes Banco,
Hotel, Restaurante, Secretaria, etc...

O sistema deve manter a versdo atual para aprendizagem de
novas telefonistas e uma vers&o abreviada para
telefonistas experientes.

As abreviacdes devem conter o minimo de letras possiveis
e serem semanticamente significativas.

O nGmero de letras deve ser inferior a 3 caracteres,
escolhidos segundo as regras:

~as 3 primeiras letras do nome que designa o comando;

-as 3 primeiras consoantes;

-utilizar apenas uma das regras acima para todos os
comandos.

4)A tela em U

Esta tela exige que as operadoras digitem o telefone que
aparece mais embaixo na tela, na sua senteng¢a usual de
trabalho.

Isto é& possivel gragas a marcagdo através de seu dedo na
tela para ndo perder informag¢do. (vide desenho abaixo)
Seria interessante tentar eliminar a digitagdo deste
telefone.

5)Atualizacd3o do Cadastro

A atualizagdo dos nomes, enderecgos, telefones é
fundamental para melhorar as condig¢des de trabalho das
telefonistas, que devem justificar constantemente a
desatualizagdo do cadastro para o usuério.
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RESUMO DAS RECOMENDAQ@ES:
Mudanca_na Organizagcdo de trabalho
Introduzir pausas: a cada 50 minutos, 10 minutos de pausa

Folgas: dar 1 folga a mais, para interromper 12 dias
consecutivos de trabalho

Controle: Eliminar o controle pelo intervalo médio de
retencdo

Monitoria: Eliminar o controle 24 horas da telefonista.

Trabalho no s&bado e domingo: reduzir ao ma&ximo o nGmero
de pessoas

Em caso de contratacgdo: tentar introduzir homens neste
tipo de trabalho para melhorar os aspectos sociais do
ambiente de trabalho

Promover programa de conscientizac8o do Usuério

Instruir e informar o usuirio do tipo de servico prestado
e de como ele pode proceder para obter o seu auxilio.

Ex.: Comerciais na TV, Informes nos Jornais e Contas
Telefbnicas.

Promover a conscientizac8o da salGde no trabalho com as
telefonistas

Dar informagdes bAsicas sobre a postura no trabalho, a
maneira correta de digitar, a influéncia do trabalho em
turnos.

Departamento Médico

Continuar o levantamento e encaminhar as pessoas com
sintomas para especialistas

MOBILIARIO:

Trocar a mesa, optar por mobilidrio com superfic1e
regulavel de altura do teclado e do video, e com ap01o de

pés e com lugar para guardar os pertences pessoais da
telefonista

Trocar a cadeira: ter regulagem de encosto, regulagem de
apoio de brago, e regulagem do assento
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FONES:

Eliminar ruido (BIP) entre chamadas, ou mudar a
frequéncia deste ruido

Testar fones com dupla recepgdo

Solicitar ao fabricante fones com cancelador de ruidos,
para evitar microfonia

Ter um lote de fones de reserva, ja que estes necessitam
de grande manuteng¢do (hoje faltam 34 fones)

AMBIENTE Fisico

LAY OUT: Reduzir o ambiente de trabalho, criar trés
ambientes com wuma ilha de supervisdo. Acomodar as
monitoras préximas ao grupo monitorado

Temperatura efetiva corrigida: Rever o projeto de
refrigeragdo, e manter sempre a temperatura acima de 20
graus, oferecendo possibilidade de ajuste e aumento da
temperatura

Ruido: prever revestimento aclistico para reduzir o ruido
nos postos de trabalho

Iluminacgdo:

-Rever o projeto: Optar por iluminagdo indireta com
gradeamento e protegdo das fontes luminosas. Comprar
tubos com bom rendimento de cores e temperatura de 4000 K
PROGRAMA

Atualizacdo do cadastro

Reformulagdes na diagramagdo da tela

Abreviagdo de informacgdes

otimizagdo das a¢des a serem efetuadas
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FONES:

Eliminar ruido (BIP) entre chamadas, ou mudar a
frequéncia deste ruido

Testar fones com dupla recepcgéao

Solicitar ao fabricante fones com cancelador de ruidos,
para evitar microfonia

Ter um lote de fones de reserva, jA& que estes necessitam
de grande manutengdo (hoje faltam 34 fones)

AMBIENTE Fisico

LAY OUT: Reduzir o ambiente de trabalho, criar trés
ambientes com uma ilha de supervis3o. Acomodar as
monitoras préximas ao grupo monitorado

Temperatura efetiva corrigida: Rever o projeto de
refrigeragdo, e manter sempre a temperatura acima de 20
graus, oferecendo possibilidade de ajuste e aumento da
temperatura

Ruido: prever revestimento aclGstico para reduzir o ruido
nos postos de trabalho

Iluminacgio:

-Rever o projeto: Optar por iluminagdo indireta com
gradeamento e protegdo das fontes luminosas. Comprar
tubos com bom rendimento de cores e temperatura de 4000 K
PROGRAMA

Atualizagcdo do cadastro

Reformulagdes na diagramagdo da tela

Abreviacdo de informacgdes

Otimizagdo das agdes a serem efetuadas
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ERGON

Projetos de Ergonomia e Desipn Ltda.

Rua Gild4sio Amado, S5/ Sala 414 - Barra da Tijuca
CEP: 22.631-020 - Rio de Janeiro - R.J.

TEL/FAX: (021) 493-3577

1 RESULTADOS DA AVALIACAO ERGONOMICA DO GOLDEN FONE
A1 DADOS FORNECIDOS PEEA ENPREESA
4.1.1 - Organizacio Do Trabalho

Tempo do Setor: 12 anos
Numero de Funcionarios: 252
Horario de Trabalho: 3 Turnos
Jornada 6 horas

4.1.2 - Perfodo De Pico

Na semana o periodo de maior movimento se da entre segunda a Quinta-feira.
Durante o dia (24 horas), como regra geral, os horarios de maior movimento s3o de 08:30 s 11:30 e
de 13:30 s 18 00 horas.

4.1.3 - Controle Do Trabalho

O controle é feito através da fila de espera. E considerado normal ter até 20 pessoas na fila de
espera, mas a partir de 10 pessoas em espera a situagio ja se torna dificil, com o tempo de espera
para atendimento podendo chegar a mais de 10 minutos (para filas em torno de 40 pessoas, fato
normal segundo os supervisores). Com isso o nivel de abandono chega, segundo informagdes dos
supervisores, a 10 % das liga¢des reccbidas.

4.1.4 - Caracteristicas Da Populacfio

Pelo grafico abaixo (fig 1), verifica-se que a maior parte dos operadores est4 na faixa que vai dos 25
aos 31 anos (40 %) No grupo dos operadores a predominancia é da populagdo feminina 66,7 %,
contra 33,3 % da populagdio masculina (fig.2). Quanto ao nivel de experiéncia (fig.3), 52% dos
operadores tém, entre 3 a 5 anos de Golden-Fone.
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ERGON

Projetos de Erponomia e Design Ltda.

Rua Gilddsio Amado, S/ Sala 414 - Barra da Tijuca
CEP: 22.631-020 - Rio de Janeiro - R.J.

TEL/FAX: (021) 493-3577

4.1.5 - Levantamento Das Queixas (Pesquisa Realizada Em 22 Grupos)

A pesquisa interna realizada no Golden-

Fone revela os problemas relacionados a organizagiio do
trabalho.e a troca de informagdes entre o

peradores, supervisores e médicos

Divergéncia De Informagdes (Médicos)
Divergéncia Opinides ( Médicos)

Falta De Atualizagdo Médicos

Quantidade De Médicos Insuficientes A Noite

50%
41%
36%
14%

Conservar O Supervisor No Grupo

Relacionamento Interpessoal Ruim (Sup. X Op.)
Atendimento Ao Operador- Displicéncia/ M4 Vontade
Methorar Agilidade E Ampliar Hor. Do Grupo De Inform.

64%
41%
27%
18%

Falta De Folgas Nos Feriados
Reciclegem Dos Operadores
Manuten¢do Do Material De Apoio

54%
30%
45%

Fonte: Golden-T-one
Fig 4 - Resultados da Pesquisa da Golden-Cross

12 A TODOI OGIA DA ANALIST: DO TRABAL IO

O trabalho dos operadores do

Golden-Fone, foi acompanhado sistematicamente durante os horarios
de maior pique.

Nimero da Observagio Horario da Observaglio Tempo de Atividade no

Goldcn-Fone
3 anos
5 anos
9 anos
9 anos

1 09:30 - 10.30
2 14:30 - 13:30
3 14:30 - 15:30
4 9.30 - 10:30

0888888882833330353335344433333304005555555)
z ‘ I

Fig_S- Perfil dos opcradores observados
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ERGON

Projetos de Ergonomia e Design Ltda.

Rua Gilddsio Amado, 85/ Sala 414 - Barra da Tijuca
CEP: 22.631-020 - Rio de Janeiro - R.J.

TEL/FAX: (021) 493-3%877

Foram registrados

. () numcro de atendimentos;

. O nimero de toques por atendimento;,

. O numero de vezes em que houve consulta a documentos como manuais, listagens de exames,
contratos, etc ,

. O nimero de vezes em que o servigo médico foi solicitado,

0 O tempo médio de atendimento:;

. O tempo durantc o atendimento em que o operador fica parado, devido i lentidio ou
inexisténcia da informagdo no sistema: e

. O conteido das comunicagdes cntre a operadora e o usuério.

Os dados abaixo s3o importantes no esclarecimento da carga de trabalho e dos elementos que
influenciam esta carga.

1 RESELTADOS DO CONTEUDO DAS ATIVIDADES

Para melhor avaliar o trabalho dos operadores do Golden-Fone fizemos alguns registros (4 horas de
observagdo) sempre em dias considerados de movimento normal.

O trabalho dos opcradores envolve a visualizagdo da tela de maneira continua, a interpretagio e a
elaboragdo de estratégias de a¢do segundo as solicitagdes ou problemas de cada cliente.

Para esclarecer melhor esta questdo o grafico abaixo mostra a evolugdo da vigilincia com o passar
do tempo (fig.4). A partir de 30 minutos a percentagem de omissGes em uma determinada prova
passa para 25 % (segundo LEJON, 1991). Verifica-se ent3o que a capacidade de alerta do ser
humano est4 diretamente relacionada a organizagio de trabalho e a formalizagdo de pausas. Na fig. 5
observa-se que 0 maior nimero de respostas omitidas e a percentagem de erros de um grupo de
individuos sem repouso é maior que para um grupo com repouso.

Como no caso do Golden-Fone as chamadas do publico vém sem demanda do operador, ou seja
uma atras da outra, as pausas para descanso s3o obtidas por saidas para o café e para ir ao banheiro.




B BN N o o o H SN R S

ERGON

Projetos de Erponomia e Design Lida.

Rua Gilddsio Amado, 85/ Sala 414 - Barra da Tijuca
CFP: 22.631-020 - Rio de Janeiro - R.J.

TEL/FAX: (021) 493-3577

Através do conteado dos atendimentos registrados verificou-se que existem 4 fases distintas que
compdem os atendimentos:

Fase ! O opcrador se apresenta

Fase ) O cliente faz a solicitagdo ou coloca o problema
Fase b O operador solicita os dados ao cliente

Iawe b O operador busca informacdes, elabora estratégias
Lase O operador repassa a solugdo

A Fase 3 ¢ a mais complexa pois est4 relacionada a uma importante atiidade de resolugdo de
problema Na fase 3a o operador solicita dados ao cliente,e na fase 3b ele busca informagées
Jnicialmente interagindo com o sistema,ou complementado estas informagdes com dados que busca
em suas anotagdes .nos catalogos,com os médicos ou com pessoal de reembolso.

De acordo com o tipo de ligagdo o operador pode entrar no processo de resolugio de problemas, e
segundo a complexidade deste pode interargir com os supervisores ( principalmente nas divergéncias
sobre informagdes contratuais e duvida quanto ao contetido das informagdes das guias)e médicos(
para conferir a patologia com o exame solicitado e tirar duvidas quanto ao conteido das informagdes
das guias preenchidas) Os supervisores e médicos por sua vez podem consultar os colegas e formar
uma junta para decis3o em grupo.

Isto ocorre devido a variabilidade dos problemas colocados.A competéncia na Central de
Atendimento esta relacionada ao numero de eventos vividos e ndo necessariamente ao tempo de
servi¢o Os problemas que ndo foram vivenciados por determinados operadores sdo solucionados
mediante a troca de informagdo entre operadores ,supervisores ¢ médicos. Trata-se de um trabatho
em equipe que dever4 ser favorecido pelo lay out.

De acordo com cada fase existem problemas que interferem e alteram os tempos de atendimento (
vide des 8), como por exemplo:

Na fase 2 : Existem problemas de identificagdo do preenchimento dos documentos por parte
dos médicos,desorientagio do usuario nio ndo consegue ser objetivo e claro.

Na fase 3a Cliente nio tem numero ou cartio na hora, o cliente explica mal os dados.a
competéncia do operador em conduzir o cliente influencia esta fase,assim como
dificuldade de encontrar informagdes nas guias ( ex.achar codigo do solicitante),
dificuldade de consulta dos manuais.

Nafase 3b:  Supervisor ausente ou longe,sistema lento,médico fornece informagdo que nio

coincide com a informagdo do operador,necessidade de repassar novamente as
informagdes no segundo contato com o setor médico .
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PROBLEMAS QUE INFLUENCIAM
O TEMPO MEDIO DE CONCLUSAQ DE CADA FASE

1 2

@ VAR!ABILIDADE DOS
PROBLEMAS

@ PROBLEMAS
CLINICOS

© CONFUSAO
NOS PROCEDIMENTOS
DOS CLIENTES

@ PREENCHIMENTO

MEDICO
TEWFO G2 TEMFO CZ
ATZNDIMENTD ATZMCMENTO

OOWOO

3a

CLIENTE NAO
TEM OS DADOS
NA HORA

CLIENTE EXPLICA
MAL OS DADOS

A CCMPETENCIA
DO OPERADOR
INFLUENCIA NO
PRCBLEMA

DIFICULDADE DE
ACHAR CODIGO
DO SOLICITANTE
NA GUIA

TEMPOQO DE
ATEMCIMENTO

3

= <=

3b

RESPCNSABILIDADE
DA DECISAO

SUPERVISOR AUSENTE
CU FCRA CO ALCANCE
VISUAL

INFCRMAGAO
DIVERGENTE E/ QU
AUSENTE DO SISTEMA

SISTEMA LENTO

MEDICO NAO
COMPREENDE
SOLICITAGAO

EM CASO DE NOVO
CCNTATO CCM SETCR
MEDICO O CASO TEM
DE SER EXPLICADO
NOVAMENTE

A ORIGEM DA
SOLICITAGAO
INTERFERE NA
SOLUGAO

TEMPG CE
ATENDIMENTO

OO

4

¢ CLIENTE NAO
LIBERA OPERADOR

9 CLIENTE NAO
CCNCCRDA COM NEG.

TEMPC DE
ATSNDIMENTC
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FONTE: ERGON PROJETOS - 1993
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FRGON

Projetos de Frgonomia e Design Ltda.

Rua Gilddsio Amado, S5/ Sala 414 - Barra da Tijuca
CFP: 22.631-020 - Rio dc Janeiro - R.J.

TEI/FAX: (021) 493-3577

Na fasc 4 - Cliente nio libera operador,ou cliente n3o concorda com a negativa
Segundo estes problemas verfica-se que:

. ¢é necessario melhorar os documentos fornecidos pela Golden Cross que envolvam o
preenchimento por associados ,clinicas e outros

. ¢é necessirio conscientizar e informar melhor o cliente e associados da Golden Cross,
sobre como operar a rede Golden .como preencher documentos e utilizar o servico de tele
atendimento

11 PESUETADOS DA MEDICAO DO TRABAL O

A fig 8 mostra registros dos tempos médios de atendimento,média de solicitagio aos médicos,média
de consulta aos documentos

Numero Médio de Atendimentos por Hora 8, 75 (Atend/Hora)
Média do tempo por Atendimento 6 min. 15 scg.

| Média da Pcrda por Atendimento * 3 minutos
Média do nimero de toques por hora 1.114,13 (tqs/ Hora)
Média do nimero de toques por atendimento 127,33 tqs
Média de demandas do setor médico 26,60 %
Média de consulta & documentos 22,80 %

Fig 8 - Tempo médio de atendimentos,média de demanda de médicos e consuita de documentos

: A perda durante o tempo de atendimento se deve principalmente a lentiddo do sistema e a
inexisténcia da informagdo na rede. Quando isto acontece, o operador se vé obrigado a
buscar a informag3o pelos documentos impresos, e/ ou através de consulta a supervisio ou a
outros operadores que j& tenham vivido situagdo semelhante.

A fig 9, mostra o resultado da transcrigdo de 30 chamadas ,que corresponderam a um total de 52

solicitagdes ( cada atendimento gera 1, 7 solicitagdes em média ).
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FRGON

Projetns de Frgonomia e Design Ltda.

Rua Gild4sio Amado, 55/ Sala 414 - Barra da Tijuca
CFEP: 22.631-020 - Rio de Janeiro - R.J.

TEL/FAX: (0121) 493-3877

Do total dos atendimentos:

. 26,6 % envolveram os médicos

. 6,6 %o foram repassados para a cobranga

. 43.3 % dos atendimentos diziam respeito as autorizagdes
. 26.6 % dos atendimentos s3o repassados para os médicos

Do total das solicitacdes:

. 38.0 % correspondem a solicitagdes de informagdes sobre o contrato e sobre o uso da rede
credenciada(Informagdes operacionais)

. 25,0 % correspondem a solicitagdes para autoriza¢des
. 9,7 % correspondem a reclamagdes

A partir destes dados ndo é possivel gencralizar as conclusdes mas ¢ possivel formalizar resultados
parciais

Pelo total de atendimentos verifica-se que apenas 26,6 % de 43,3 % dos atendimentos com pedido

de autorizagio, sio repassados para os médicos ( 16,7 %). As autorizagdes mais frequentes e
conhecidas s3o dadas pelos operadores.

Se considerarmos o nimero total de solicitacdes este valor de 43.3 % ( correspondente ao numero
de atendimentos para autorizaglio) cai para 25,0 % das solicitagdes realizadas.

Logo detalthar a qualidade das solicitagdes ¢ fundamental para a discussdo da produtividade nas
Centrais de Atendimento

Na tabela 8 verifica-se o detalhamento, e a variagdo dos tempos médios de atendimento,do numero
de toques, do numero de consultas aos médicos. Pelo conteido das comunicages verifica-se a
variabilidade grande das solicitagdes que interfere na diferenciagdo destes tempos.




FRGON
Projctos de Ergonomia e Design Ltda.

CFEP: 22.631-020 - Rio de Janelro - R.J.
TEL/FAX: (021) 493-3577

Rua Gild4sio Amado, 58/ Sala 414 - Barra da Tijuca

Resumo dos Dados Tratados nas Transcrighes ( para 30 atendimentos)

Categoria Solicitante

Solicitacfio

Por
lig Bes

solicitacles

Informagdces

Contratuais Assacialdo

« Novas adesdcs

* Aumcnto mensalidade
» Compra dc caréncia

* Custo de Contratos

« Coberturas

O1H A

O1H

o

)

204

13.5%

Asseiiuln
Informagices
Opcracionais

» l.ocal para Exame
* Alter. de cadastro
¢ Info. sobre atendimento
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Fig 9 - Categorias dc Atendimento

OnS

Fonre: Frgon Progetos

Fm 30 hpagoes repisteadas, firam observadas 52 solicitagoes, gerando uma média de 1.7
sobctagoes por heagio
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DADOS OPERACIONAIS ( para 35 atendimentos observados)

Opcradorcs Opcradorcs Opcradores Expericntes
3 anos 5 anos 9 anos
Obs. 1 Obs. 2 Obs. 3 Obs. 4
N dc toques por
hora 1.313 662 1.293 1.068
Média do nimero de
toqucs v 64,12 94, 6 161,62 8Y
atendimento
N de consultas 3 1 3 5
A médicos
N dc consultas 2 2 2 2
A manuais
N de chamadas 8 7+40 8 12
Tempo médio de 8 min. 13 scg. - - 4 min. 01 scg.
atendimento (GF) (GF)
Tmin. 30 scg 5 min, 7 min. 30 scg $ min,
(Ergon) (Ergon) (Ergon) (Ergon)
Interrupgdes
con<ulta i colegas 0 ! 1 4
c/ou supervisdo

Fig 10 - Dados opcracionais

I - Multiplos Atendimentos por Chamada
1 - Sistema Fora do Ar

2 - Atendimento a Rede (Multiplos Atendimentos por Chamada)

Perfil dos Solicitantes de Servigos do Golden-Fone (para as 30 ligagdes registradas)

PERCENTUAL DE CHAMADAS

Bons Opcradorcs - 3 a 5 anos Op. Expericntcs - 9 anos
Clicntes Obs. 1 Obs. 2 Obs. 3 Obs. 4

Pcswa Fisica 83.3% 45.4 % 42 8% 57,1 %
Firmas ¢/ - 36,6 % 14,3 % 14,3 %
Comvénvios
Filiais ¢/ - - 14,3 % 14,3 %
Corretores
Clinica 16,6 % 9% 28,6 % 28,6 %
Médico/ 2 9 9%, & 3
Credenciado

Fig 11-Perfil dos Solicitantes do Scrvigo Golden-Fone
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Scgundo o grafico 11, a maior demanda média de solicitagdes, 57,15 %, parte de associados,
pessoas fisicas As empresas ¢ firmas com planos colctivos correspondem a 21,73 %. Corretores e
filiais Golden contribuem com 14,30 % do volume de ligagdes e as clinicas e hospitais apresentam
um volume de ligagOes da ordem de 20,7 %.

FA ESTUDO DA CENTRAL DOS MEDICOS

A partir do acompanhamento do trabalho médico (4 horas de observagdo/ 4 médicos com mais de 3
anos de experiéncia) durante o periodo de pico , verificou-se os seguintes resultados:

Num atend Numcro Numero de Numero vezes Supery
hora Consulta Consulta ao ao | chamado pelo
Manuais coleea Colcga
Operador | 42 15 1 1
Operador 2 23 i1 3 1
Operadon 4] 17 6 1
Operador | 44 19 2 1

A partir dos dados levantados constatou-se que em mais da metade dos atendimentos, os médicos
fornecem a informagio solicitada ( Natureza e CID ) sem precisar consultar os catalogos Nédo
registramos a consulta dos livios ( que estdo no armario), e poucas vezes foram consultados os
contratos que estio no arquivo,em ancxo ao posto de trabalho ( 1 a 2 vezes por hora).

A variabilidade das situa¢des encontradas faz. com que os médicos troquem informagdes entre si.Isto
porque as especialidades s3o diferentes,e a evolugfio de cada 4rea de saber ¢ muito grande. Logo a
polivaléncia em medicina é dificil e no caso do Golden-Fone, na estrutura atual de trabalho cla é
favorecida com a proximidade dos seus postos de trabalho, pelo lay out ,e pela troca de informagdes
que possibilitam a resolugio de problemas em conjunto (criagdo da junta médica). Caso esta
condigio seja modificada deve-se fazer um projeto da nova organizagio de trabalho criando
clementos e sistemas especialistas, que venham a resolver a questdo da polivaléncia exigida, para
que o servigo seja operacional.

""\f‘\\"'!‘!‘l‘l‘l‘!’!iI‘!!‘I‘I‘I‘I‘I‘I-‘-‘FI"

F ainda fundamental discutir os conceitos a serem adotados pelo novo sistema operacional que
segundo os médicos eliminard a troca de informagdes verbais com os operadores. Verificamos na
nossa observagdo que muitas vezes o médico pede aos operadores que fagam perguntas aos clientes
enquanto este escuta a conversagdio.O dialogo verbal é fundamental nos processos de resolugdo de
problemas Quando a consulta a0 médico é para saber apenas o CID e natureza ,o0 sistema pode até
resolver mas ser4 ineficiente no processo de diagnostico e tomada de decisGes em conjunto.
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TOCONCLUSOES
A atividade de atendimento do sctor Golden-Fone cnvolve fortes solicitagdes mentais, exige
concentragdo e atengdo de mancira continua. O uso da voz e o grau de mobilizagiio do corpo

humano diante do terminal ¢ também uma caracteristica deste tipo de trabalho.

O trabalho nas Centrais de Atendimento tem reflexo sobre o conjunto da saude dos trabalhadores e
sobre suas vidas pessoais.

A empresa deve melhorar os aspectos relacionados a organizagio do trabalho, ao mobiliario, ao
ambicnte fisico, ao trcinamento, a conscientizagio dos usuérios e operadores e a configuragdo das
telas

Recomendacdes a serem validadas com os operadores, geréncia/ supervisiio e chefias.

S ORGANIZACAO DO TRABALHO

FAZER O PROJETO ERGONOMICO DA ORGANIZACAO DO TRABALHO EM FUNCAO DA
INTERELACAO DAS ZONAS DE TRABALHO/Vide des. 12

( propor alternativas valida-las e detalhar a solugdo para implantagdo do lay out no Maracan3).

Enfatizamos que este projeto esta dirctamente relacionado a todo o planejamento da informatizagdo
( sistema que esta sendo desenvolvido)

INFRA
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i _'— i =T ‘
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Crammumand 34NN | AN mmr@
£ b \ ot | | N /'\'““"'
T~ RITMIOLSO ) - ¢
R Turs)
oo Nornn tha Comunicaglio constante 1 inha Asul Comunicagio cventual Linha Vend Comunicagdo rara
Paodis Toacepuly Comunicagio verbal Linha Continng Ligagio fisica

FIG. 12 - Matriz de interagdo entre as sonas dc trabalho.
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Algumas recomendagdes a screm scguidas:

Dividir a Central em Células de trabalho,na qual o supervisor csteja presente

*

. Introduzir pausas de 5 a 10 minutos a cada hora trabalhada (sugestdo: a cada 50 minutos
parar 10 minutos). O sistema TELEBRAS e algumas outras empresas, ja implantaram pausas
¢ tiveram um ganho em qualidade do trabalho, e produtividade.

. Criar de uma Sala de Repouso para as operadoras, na qual elas possam fazer exercicios de
relaxamento, fumar.

. Criar ambientes menores de trabatho.

£2- 0l VGRAMACAO DAS TELAS I ERROS

Deve-se prever o projeto ergondmico da configuraciio das telas e de todos os documentos a

serem utilizados nas Centrais de Atendimento.

Visto o desenvolvimento atual da nova interface & ser utilizada no Golden-Fone, saliecntamos a
necessidade de melhorar a ordenaciio e a diagramagiio das telas em funciio da freqilencia do uso
das informagdes ¢ assim facilitar a troca de tclas (navegacio) sem ter que estocar informagdes no

papel.

Fstas medidas sdo fundamentais para minimizar o custo humano no trabalho.
&3 - CONSCIENT IZACAO DO CLIENTE

O usuario deve saber o importante custo humano envolvido no trabalho em uma central de
Atendimento. Se as pessoas passarem a conhecer o custo humano deste trabalho tratardo bem os
operadores .serdo objetivos e claros em suas solicitagdes, terdo sempre a a mio o numero de

matricula.
Devem ser vinculadas mensagens na midia, contas, panfletos, etc...

Obs Tamhém devem ser conscientizados os médicos ¢ clinicas credenciadas O mal preenchimento

de gruins dificulta o trabalho nas Centrais
& 1 . CONSCIENTIZACAQO DOS OPFERADORES

Os operadores devem ser conscientizados sobre os custos humanos envolvidos nesta atividade, sobre
0s aspectos de prevencio e mais especificamente sobre os fatores envolvidos no ato de sentar,
digitar e nas técnicas de relaxamento. Esta é a melhor forma de atuar na prevengdo € eliminagio de

problemas futuros.
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SR 1ORMACRO

A formagio tem uma relagiio grande com as condi¢des de trabalho e a qualidade de atendimento. A
empresa deve dar atengdo especial  formagio, treinamento e atualizagdo do funcionario.

No entanto o projeto das informagdes deve estar fundamentado nas competéncias existentes no
meio do trabalho ,QUE NAO ESTAQ FORMALIZADAS. E necessario capturar todo este saber

em campo para transferi-lo para a auto treinamento e instrugdo, caso contrario a formagdo sera
incficaz

56 COAIITES DE OUALIDADE E FRGONONMIA

Incentivar a criag@o ou prosseguimento dos comités de Ergonomia e qualidade, de maneira que os
mesmos, possam elaborar o diagnostico dos problemas a serem solucionados na situagdo de trabalho.

7 ANBIENTE FISICO
E necessario fazer o levantamento do ruido, temperatura, iluminag3o e poeira da sala.

£.7.1 - Ruido

Prever tratamento acustico da sala Deve-se reduzir o ruido no ambiente, tratando as paredes e

forragdo. assim como divisorias com materiais absorventes. No caso do Golden-Fone os ruidos
devem ser os mais haivos possiveis

Segundo a Norma Regulamentadora 17 Ergonomia, do Ministério do Trabalho, os niveis de ruido
para ambientes de trabalho onde scjam realizadas atividades de solicitagdo intelectual e atengdo
constantes, os niveis de ruido nfo devem ser superiores a 65 dB(A).

5.7.2 - lluminacio

Bloquear fontes de iluminagdo, evitar reflexos e ofuscamentos no posto de trabalho. Corrigir os

niveis de iluminamento, introduzir iluminagdo local na zona de leitura dos manuais (verificar niveis
de iluminagdo no item 3 deste relatorio).

5.7.3 - Temperatura

Corrigir os niveis de temperatura ambiente, ¢ posicionamento das saidas de ar (verificar niveis de
lemperatura no item 3 deste relatorio).
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TS

£.7.4 - Lay-Out

. Deflinir o lay-out de modo a prever a ocupagio de uma P.A. por dois operadores
simultancamente (treinamento pratico), e

. Definir o lay-out de modo a ndo prejudicar a consulta entre os operadores (competéncia em

Mosaico)

4 \OBILIARIO

Adaptagiies no moabiliario existente podem ser feitas como solugdes de curto prazo. Estas
adaptagdes envolveriam a colocagdo de apoio para os pés, reguldveis de S5 a 18 cm,, introdugio de
suporte regulavel de monitor (de 13 a 24 c¢m. da mesa) e apoio de punho.

Para as novas instalagdes do Golden-Fone (Maracani) o mobiliario ja devera atender as exigéncias
da NR-17.

Mesas especificas para o trabalho de C entrais de Atendimento, ja estdo sendo comercializadas pelas
firmas Zagros, Aceco e Alberflex

Caracteristicas da mesa:

Mesa com regulagens verticais independentes para teclado/ mouse ¢ tcla, ¢ também com
regulagem horizontal para tela,

Repulagens de facil acionamento para ajustar as alturas dos diferentes usuarios; €
. Mesa em “L" com superficie para escrita e manipulagio de catalogos.

De acordo com o levantamento realizado pela ERGON as cadeiras produzidas no Brasil que melhor
atendem aos requisitos antropométricos da populagéo sio as fabricadas pela Zagros, pela Remantec

e pela Giroflex.
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(Caracteristicas da cadeira

*  Assento: Cadeira com regulagens de altura.
Profundidade do assento nio deve ser superior a 40 cm.
Largura do assento na deve ser inferior a 45 cm.

*  FEncosto: Espaldar médio.
Regulagem de altura.
Regulagem de inclinagdo (deve atingir entre 90 a 110 graus com o asscnto).
Deve possuir apoio lombar.

* Revestimento:  Tecido rugoso.
Revestimentos macios.

*  Regulagens: Devem poder ser acionadas facilmente.

*  Apoio de Bracos: Nio sdo necessarios quando a mesa possui apoio para antebragos.
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Rua Gildisio Amado 55 sl 414 - Barra da Tijuca.

CEP: 22.631-020 - Rio de Janciro- RJ

Tel/ Fax: (021) 493 3577

Rio de Janeiro, 18 de agosto de 1995. "

RELATORIO GOLDEN

RECOMENDACOES PARA DEFINICAO DO LAY-OUT/GOLDEN-
FONE/MARACANA

Visando elaborar o projeto do lay-out do Golden Fone no Maracani foram realizadas
duas reunides com representantes dos operadores, médicos, enfermeiros, pessoal de
reembolso, com a geréncia e arquiteto.

Considerou-se na definigio do lay-out:

- a matriz de interagio entre as zonas de trabalho.(vide desenho 1)
- a diferenciagfo do funcionamento diario e da madrugada.(desenho 2)
- a existéncia de areas anexas.

1) 1- MATRIZ DE INTERACAO

A partir da avaliagio ergondmica realizada no Golden Fone existente, foram levantadas
interagdes verbais e nio verbais de varias pessoas que compdem o coletivo do trabalho.

A partir do gréfico abaixo constata-se a necessidade de proximidade fisica entre as
atividades que possuem uma maior interagdo(Supervisor/ Operador/ Suporte/ Geréncia/

_Infra-estrutura).

2- FUNCIONAMENTO GOLDEN FONE

A figura abaixo mostra que existe um nimero importante de postos até 20hs (87 PAS) e
a partir de 21:00hs o nimero de funcionérios cai para 30.

E a partir de Ohs 0 nimero de funcionérios é reduzido a 11(situagdo existente). Deve-se
considerar que na situagdo futura o nimero de PAS serd maior que o atual.
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3- AREAS ANEXAS

Além do nimero de PAS Médicos, Operadores, Supervisores, Reembolso, Enfermagem,
Retorno e Informagdio serdo necessarias #reas anexas que dardo suporte ao
funcionamento do GOLDEN FONE:

- Area para Geréncia/ Administragdo/Suporte.

~ - Sala de Treinamento
- Sala de Feed-Back
- Gravagdo
- Sala de Supervisor(4 a 5 pessoas)
- Sala do Operador(relaxamento/ cantina)

Infra - Estrutura <

Obs.: Ficou definido que as salas de relaxamento e cantina teriam isolamento por
divisorias acusticas para n3o perturbar as outras zonas de trabalho.

11 - LOCALIZACAO DO LAY-OUT(vide desenho 3)

Em fungdio da retragdo e da necessidade de fechamento do ambiente por divisorias(
devido ao ar condicionado), as areas anexas(infra-estrutura) serdo localizadas proximas

aos banheiros, no fundo da sala. Foram sugeridas divisorias de 1,60m pela arquitetura.

Vizinha a esta area, serdo colocadas as PAS de médicos, enfermeiros e reembolso.

A Geréncia foi localizada de maneira a favorecer a visibilidade de todo o saldo, proxima
a fachada frontal do prédio. Entre a 4rea destinada & médicos e a geréncia serdo
introduzidos o retorno e informagdes.

As PAS dos Operadores, cujo o nimero, sofre a maior retragio durante a madrugada
estardio localizadas em uma mesma zona. Esta zona podera ter duas divisorias moveis
que serdo fechadas uma as 20hs e a outra 21:00hs, ou mesmo uma tUnica divisoria a ser
fechada as 21hs. As divisorias possibilitardo adequar a refrigeragdo interna ao niimero
de postos em uso(vide desenho em anexo).
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Deve ser feito um estudo detalhado pela Arquitetura, a partir do projeto de refrigeragdo
¢ do nimero de PAS futuras.

As PAS dos Supervisores ficario proximas aos corredores de circulagio. As PAS dos

operadores serio em L e estes devem ser direcionados para os supcervisores(acesso
visual) .

As PAS dos Operadores que estdo proximas as colunas deverdo ser afastadas para
favorecer a circulagiio.

OUTRAS DEFINICOES:

* Ficou definido que sera necessario:

- O projeto acistico do ambiente

- O estudo da iluminagio para evitar reflexos nos terminais(cortinas ou painéis
acusticos)

- O projeto da humanizagio do ambiente(Introdugdo:plantas artificiais, quadros,
aquarios)

Estas recomendagdes devem ser a base do projeto de lay-out que seré ajustado segundo
as restrigdes projetuais.

bran,
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