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1 - INTRODUCÂO

O presente estudo é decorrente de um acordo coletivo
da Telerj coin o Sindicato para o cumprimento da NR17-’
Norinatizaçâo eni Ergonomia.

O objetivo deste trabaiho é levantar os problemas
engonômicos relacionados a atividade de telefonistas no
Setor de Auxiijo à Lista/102, avaliando os meios, métodos
e ambiente fisico de trabaiho.

A partir do levantamento de campo, este estudo chega
as proposiçôes necessrias para a transforniaçâo da
situaçâo de trabalho, de maneira a ineihorar as condiçôes
de trabaiho existentes.

Apresentamos abaixo as Etapas contenipladas neste
estudo:

1.Levantaniento de dados:

—Anàlise da Demanda—reuniôes e entrevistas informais coin
gerência, supervisores e operadores;

—Levantamento de dados dos setores de medicina, segurança
do trabaiho e outros afins;

—Caracterizaçâo da populaçâo usuria—E1aboraçâo de
questionrio e aplicaçâo deste questionrio.

2.An1ise da atividade:

• —Planejamento da intervençâo em
.
O —Se1eço de métodos a serein adotados: anâlise da postura,

exploraçâo visual, pesquisa antropométrica e outros;

•
-Execuçâo de registros na situaçâo de
postural, da exploraçAo visual e outros necessârios;

• -Mediçâo do nivel de pressâo sonora, iluminamento e
temperatura em 18 pontos em cada um dos 3 xnédulos no

• setor de Auxilio à Lista;

•
. —Pesquisa Antropométrica—mediçâo, an1ise e - tratamento

dos dados segundo programa estatistico.

•
3.Tratamento de dados:

—Trataniento, an1ise, sintese de dados.

4.Validaçâo do dados:

—Apresentaçâo dos dados às chef jas e aos responsàveis.
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5.Geraçâo de recomendaç6es ergonômicas:

Enhisso de relatôrio final

—levantamento de produtos existentes no mercado para
especificaçâo ergonômica;

—recomendaçôes ergonômicas do mobilirio;

—recomendaçôes ergonômicas do ambiente flsico, da
formaçâo e organizaçAo do trabaiho.

2 - O SETOR DE AUXILIO À LISTA

2.1 - A Atividade da telefonista

O trabaiho da telefonista ests relacionado ao atendirnento
de chamadas, e a procura das informaçôes desejadas no
cadastro da Telerj (através de um terminal de vldeo ou de
um sistema de xnicrofichas).

Durante 6 horas a telefonista permanece sentada, com
. f ones receptores ateridendo chamadas que chegam

continuamente no seu posto de trabaiho.

As atividades das telefonistas envolvem solicitaçes
mentais (dilogo, detecçâo e tratamento de informaçôes,

• apelo a rnem6ria), fisicas (controle visual
informaçôes e acionamento de teclas no teclado) e
solicitaçôes psiquicas, (tratar os usurios diversos e

• suportar situaçes dificeis e as vezes humiihantes que

• envolvam o distrato por parte dos usuârios).

• O USO de terminais, ocasiona em uma rigidez postural das

• telefonistas, que sâo obrigadas a manterem a posiçâo
. sentada ereta, durante 6 horas consecutivas; sendo

perniitidas, apenas saldas para ir ao banheiro, e 15
• minutos para o lanche.

No Setor de Auxllio à Lista esto implantados 133 postos
Ô de trabaiho. Neste ambiente 252 telefonistas e 22

• monitoras se revezam nos horârios da manhâ,
. intermediârio, a noite e madrugada, 24 horas, durante os

fins de semana e feriados.

•
O controle do trabalho é efetuado pelas monitoras (TMO) e. supervisoras. Através do sistema de monitoria é possivel
controlar o di1ogo das telefonistas coin os usurios, 24

• horas. Através das estatisticas, por posto ocupado,
controla-se o intervalo médio de retençâo de chamadas.
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O conceito do trabalho das telefonistas é dado
mensalmente com o preenchimento da ficha funcional de
desempenho.

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

A avaliaçâo de desempenho anual das telefonistas é
baseada nas anotaçes das fichas de ocorrências.

A ava1iaço do trabaiho da TMO é baseada no resultado que
alcança sua equipe (13 à 14 telefonistas para cada
monitor)

O controle de trfego é tambéni exaustivamente
contabilizado.

As telefonistas trabaiham 12 dias consecutivos e folgam 1
f im de semana.

Os horàrios de trabalho, conforme nos foi esclarecido,
estâo sujeitos a trocas de turno. Aléni das trocas formais
existem aquelas informais, que visam suprir as
necessidades de ausência das telefonistas, nâo previstas.

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

2.2 - Contexto Atual

O Auxllio à Lista ests em processo de automaçâo. Nos
ùltimos 6 meses foi introduzido o sistema de vocalizaçâo
eletrônica da niensagem.

A inexistência de lista telefônica na cidade do Rio de
Janeiro, fez coin que a demanda ao Serviço 102 crescesse e
hoje podem ser atendidas até 10.000 chamadas por hora, de
acordo coin o perlodo.

É de interesse da empresa prosseguir na automaçào. Embora
esta ùltima seja temida pelas telefonistas como uma
ameaça a sua prôpria pemmanência na empresa.
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Os Horrios de Pico

Segundo a listagem emitida pelo Setor de Trfego, pode-se
observar a distribuiço do nùmero de chaniadas durante as
24 horas de quarta-feira, sàbado e domingo.
De acordo com o grfico verifica-se a importância do
nûmero de chamadas durante a semana no horârio comercial
(de 8 às l8hs). No sâbado a curva do nûmero de chamadas é
mais distribuicla entre os horârios de 8 às 22 horas. No
domingo a demanda é menor, e verificada como mais
importante nos horârios de 8 s 22 horas.
O horrio de pico esta situado entre 11 e 12 horas tanto
durante a semana quanto no f mm de semana.

2.3 - Popuiaço Envoivida

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

Somente 18% das pessoas tem menos de 8 anos de serviço. A
dispersâo dos dados deste grâfico esta relacionada aos
concursos abertos pela Telerj, e as transferências
internas de pessoal. Verifica—se igualmente que 33% das
telefonistas tem mais de 16 anos de serviço.

De acordo com os dados da Supervisâo, o Setor de Auxiiio
Lista conta coin 234 telefonistas ativas, distribuidas

da seguinte maneira (vide esquema em anexo):

06 no turno noturno (madrugada)
99 no turno noturno (cedo)
89 no turno intermediârio
40 no turno tarde (noite)

As monitoras sâo distribuldas da seguinte maneira:

01 no turno noturno
07 no turno cedo
09 no turno intemmediârio
04 no turno da tarde

Dentre os dados fornecidos pèla empresa teni—se a taxa de
absenteismo. De acordo com a listagem dos dias faltados
nos ineses de 02 à 06 de 1992, tem—se 1067 dias faltados
para uni universo de 176 telefonistas, o que si-gnifica 4%
de absenteismo.
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TEMPO DE SERVIÇO DAS TELEFONISTAS
AUXLIO A LISTA 102

100 meses
tempo
serviço

% TELEFONISTAS

200 meses > 200 meses
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S.A.L. HORÂRIO MAIO/92

NOTURNO

HORÂRIO VS TMO’S

00:00/05:15 4 1
00:15/05:30 2 —

CEDO

. 05:15/11:15 4 1
05:30/11:30 1
06:00/12:00 4

•
06:15/12:15 12 1
06:30/12:30 14 —

• 06:45/12:45 21 2

j
06:55/12:55 30 2. 08:00/12:00 (4HS) 8 —

08:30/12:30 (4HS) 6

INTERNEDIÂRIO

10:30/16:30 12
11:00/17:00 2
12:00/18:00 11 —

12:15/18:15 12 2
12:30/16:30 (4HS) 5 —

12:30/18:30 16 3
12:45/18:45 20 —

13:00/19:00 8 2
13:15/19:15 5 —

TARDE

16:30/22:25 18 2
18:20/24:00 15 2
19:30/01:00 7 —
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3 - METODOLOGIA

o ponto Central da Metodologia Ergonômica é o estudo das
situaçôes reais de trabaiho a partir de inétodos
cientificos.

É observando a atividade real dos operadores, a
variabilidade das estratégias e procedimentos
implementados por eles, que é posslvel mapear os
problemas existentes e planejar as transformaçôes
necessrias.

Durante dois meses procedemos à observaçôes sistemticas
do trabaiho no Setor de Auxllio à Lista.

Forain realizadas entrevistas com trabaihadores, gerência,
de maneira a analisar a demanda do trabalho.

A partir desses dados iniciais, elaborou—se um
questionàrio coin perguntas fechadas e abertas. Estas
ùltimas objetivaram levantar as criticas e sugestôes das
telefonistas para meihoria das suas condiçôes de
trabaiho.

Forain entrevistadas no total 65 pessoas, sorteadas
aleatoriamente. A partir dos dados obtidos procedemos ao
planejamento das observaçôes sistemàticas do trabaiho.

Ô Estas observaçôes cobriram o horrio de pico de il às
l2hs, e forain feitas com 2 (duas) telefonistas com 5 anos

• de trabaiho (coin conceito BOM e Regular) e telefonistas
coin 20 anos de trabaiho (uma coin conceito BOM e uma com
conceito Regular, segundo “a gerência”).

.

. Forain observadas 4 horas de trabaiho, registradas ein
vldeo, mediante aceitaçâo das telefonistas envolvidas..

. 0 conteùdo das comunicaçes telefonista/usurio foi
gravado e ainda registrado o nùniero de toques, os erros e

O correçôes de cada telefonista. Em paralelo, foi realizado

•
Uma pesquisa antropornétrica coin 64 telefonistas. As. inediçôes do ambiente fisico de trabaiho (temperatura,
ruldo e iluminaçâo) forain ececutadas pelos técnicos da

•
O levantaniento dimensional do mobiliârio foi realizado e
medidas 88 pessoas em trabalho. As seguintes variâveis
forain 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 levantaniento objetivou detalhar os dados relativos a
saùde que pudessem complementar o trabaiho. Até o momento
f oram avaliadas 120 pessoas sendo que a empresa ir
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 incidência importante de

queixas em membros superiores, este grupo foi submetido a
novos registros em video, em situaçes reais de trabaiho.

• Através do acompanhamento de pesquisadores foi
a maneira como as telefonistas digitam, a intensidade das

• batidas, o uso dos dedos e a angulaçào da mâo em relaço
ao ante—braço.

Os dados tratados, foram subinetidos a sessôes de
va1idaço pelas telefonistas (2 sessôes com 30 pessoas) e
por outros setores da empresa.

As recomendaçôes expressas neste relatârio sâo
decorrentes desta validaçâo.

O projeto das transformaçôes devers ser encaminhado a
partir deste estudo, permitindo que as telefonistas
participem do processo projetual garantindo assim o
sucesso da implantaço das modificaçôes necessrias.

4 - RESULTADOS

4.1 - Questionrios e Entrevistas

O objetivo do questionàrio foi abranger um nûmero major
de pessoas e guiar as observaçôes sistemàticas de campo.

Segundo os dados obtidos verificamos:

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

-que a maioria das te1efonitas (83.1%) responderam SIM
ao fato de gostarem de seu trabaiho e somente 6,1%
responderam 51M a pergunta se adoravam o que fazem.

Algumas telefonistas (3,1%) do universo pesqujsado
responderam que n5o gostam do trabalho que fazem.

—em re1aço a definiçâo da sua atividade realizada no
trabaiho, 44,6% responderam SIM ao item repetitivo, 35,4%
ao item gratificante, 1,5% ao item desumano.

9



-quando perguntado quais os pontos positivos do seu
trabaiho:
64,6% responderam afirmativo ao relacionamento com os
colegas
55,4% responderam afirinativo ao fato de poderem se
dedicar a outra atividade em casa
41,5% acham positivo ter uma prof issAo que està
relacionada a ajuda de pessoas
32,3% apontam corno positivo o relacionamento com os
supervisores
16,9% indicarn coino positivo o fato de terem horârio
reduzido e podereni se dedicar a outro emprego.

—indagadas sobre os pontos negativos do trabaiho:
47,7% das telefonistas questionadas colocaram o
rnobiliârio, ambiente f Isico
46,1% nâo conseguein escutar bern o assinante
40,5% se queixam de poucas folgas ou pausas
40% se queixaram de sereni tratadas mal pelo usurio.

—indagadas sobre os dias em que nâo gostam de trabaihar:
92,3% responderam que nào gostam de trabaihar aos
doniingos e feriados
52,3% que no gostam de trabaihar aos sbados
70,8% responderam que o pior horrio de trabaiho é a
noite
63,1% responderam que nâo gostarn de trabaihar de
madrugada.

—exn relaçâo a pergunta, “O que significa ser boa
telefonista”:
80% respondeu SIM ao item tratar bern o usurio
63% que é conseguir a inforrnaçâo solicitada
16,9% que é atender o usuârio o mais depressa possivel

-em relaçâo a sua disposiçâo fisica e psiquica no
trabaiho:
70,8% responderam que normainiente se sentem tranquilas
quando trabaihain
15,4% se sentem tensa e contraldas normalmente
13% se sentem incornodadas

-as respostas mostraram que este comportarnento normal é
alterado quando se usa a niicroficha, 49,2% responderam
que SIM;
56% quando nâo escutam bern o usuario; -

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

—em relaçâo as queixas sobre o rnobiliârio e outros
componentes
87,7% das pessoas se queixararn 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 queixarani da tela U

10
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TEMPO DE SERVIÇO 102
AUXLIO A LISTA 102

10 a 15 anos
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QUAL O PIOR HORÂRIO DE TRABALHO?
AUXÎLIO A LISTA 102

Manhâ

Inte rmediârio

Noite

Madrugada
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O QUE PROVOCA MUDANÇAS NO SEU COMPORTAMENTO USUAL?

AUXiLIO A LISTA 102

RESPOSTAS AFIRMATI VAS
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QUAL O TERMINAL DE SUA PREFERENCIA?

AUXLIO A LISTA 102
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VOCE TEM OUTRO EMPREGO OU ATIVIDADE?

Emprego

AUXfLIO A LISTA 102

Atividade

Nâo Respondeu

flSIM
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—no que se refere ao usurio:
61,6% das pessoas se queixaram do usuàrio mal orientado

-no que se concerne ao anibiente f Isico:
67% se queixarani da iluminaçâo
98,5% se queixaram da temperatura
49,2% se queixaram do ruido

-em relaçâo Organizaço do trabaiho:
61,5% se queixaram da carga de trabaiho
58,5% se queixaram do horârio de trabaiho
29,2% se queixaram da monotonia
24,6% se queixaram que as pausas para ir ao banheiro nâo
funcionam

—em relaçâo às transformaçes necessârias na situaçâo de
trabaiho:
92,3% acham que deve ser trocado o mobi1irio
86,1% acham que deve ser alterado o ambiente f Isico
80% acham que o usuârio deve ser conscientizado
43% acham que deve ser alterada a organizaçâo do trabaiho

—interrogadas se tem outro emprego:
87,7% responderam que nâo
12,3% no responderam

• -interrogadas se tinham outra atividade:
56,9% responderam que nâo
30,8% responderam que sini

• 12,3% nâo responderam

—em se tratando das perspectivas em relaçâo ao futuro
prof issional:

•
49,2% responderam que nâo tem perspectiva
40% que aguardam promoçâo

—e por fini foi perguntado “se você pudesse escolher
optaria de novo por ser telefonista”?

• 38,5% responderam que su

• 49,2% responderam que nâo
o restante nâo respondeu

j.

•
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Em relaçào aos dados obtidos pelo questionàrio pode—se
concluir:

1) A OPCÂO PELA PROFISSÀO/O GOSTAR DO TRABALHO

o contexto atual do pais leva as pessoas a no terem
• muitas opçôes na seleçâo de profissôes. O fator

• ainda é uni forte impulso para a aceitaço do emprego. O
tipo de atividade em questâo envolve o atendimento ao
pûblico que exige certas caracteristicas pessoais. O

• gostar do trabaiho é importante para conseguir executar a
. atividade. Do universo entrevistado existeni aquelas que

gostani do seu trabaiho, aquelas que nâo gostam do que

• fazem (3,1%) e grande parte se tivesse que escoiher de
rIoVO no seria telefonista. As telefonistas que optaram
espontaneamente pela prof issâo representam 6,1% das
pessoas entrevistadas.

2) AS ATIVIDADES COMPLEMENTARES FORA TRABALHO

Verificamos que 30% das telefonistas entrevistadas se
dedicani a outra atividade remunerada fora da Telerj. Sâo
atividades secundrias que permiteni o aumento do salârio
no final do niês. Verificamos pequenas atividades de venda
de produtos, confecçâo de docinhos e outras que nâo
envolvem horârios rigidos de trabalho.

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

3) AS QUEIXAS NO TRABALHO

Verificarnos grandes queixas em relaçâo a oscilaçâo da
temperatura, as cadeiras inadequadas, a limitaçâo das
pausas, a supervisào e queixas do usurio, que muitas
vezes no sabe pedir a informaçâo.

O horârio de trabalho é questionado por problemas de
saida e entrada na empresa durante a madrugada, pelo
perigo das ruas e pelo fato de saireni em grupo de
muiheres.

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

A inaioria das telefonistas se queixa de trabaihar 13 dias
sem interrupçaes.

Finainiente se queixam das pausas no trabaiho e de terem
que usar as saidas para ir ao banheiro como intervalo
para descanso.

12



Conio sugestâo de nielhoria, colocam que querem ser
tratadas coin niais “humanidade” pela enipresa. Colocam que
o tipo de trabaiho e o controle pela supervisâo j
meihorou muito. Hoje se sentem aliviadas coin a atual
supervisâo, em relaçâo ao passado que tiveram.

Questôes cornplementares

Para entendemmos meihor os problemas relacionados ao
trabaiho das telefonjstas é necessârio acrescentar aos
dados do questionârio os dados levantados nas
entrevistas, que se referem a questôes complementares ao
perf il da populaçâo.

O trabaiho feniinino

• As condiçôes de vida fora do trabalho tem uni papel

• fundamental no cumprimento das atividades no
As muiheres que trabaiham fora hoje estào sujeitas além
da jornada normal de trabalho, à outras jornadas de

• atividades no lar. Os afazeres domésticos e os. com as crianças fazem parte de suas obrigaçes, j que
seu salârio no é compatlvel coin o manter uma empregada

• eni casa.
Em se tratando de meihoria das condiçôes de trabaiho a
empresa deve estar atenta as facilidades que podem ser

• oferecidas em temmos de transporte, alinientaçâo e creche.

4.2 - RESULTADOS DAS OBSERVACÔES SISTEMÂTICAS REALIZADAS

Forain realizadas quatro observaçôes de 1 hora cada

Observaçâo nùmero 1 / Data: 24/06/92/Quarta-feira

Operadora com 5 anos de serviço
Conceito: Regular
Chamadas observadas: (de Motel Caravelas à INFOSHOPPING)

Observaçâo nùniero 2 / Data: 25/06/92/Quinta—feira

Operadora coin 5 anos de serviço
Conceito: Boni
Chamadas observadas: (de Globex à tJM, DOIS, NOVE)

Observaçâo nûmero 3

Operadora coin 20 anos de serviço
Conceito: Regular
Chamadas observadas: (de Light à Company)

13
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Observaçâo nûmero 4 / Data: 26/06/92/Sexta—feira

Operadora coin 22 anos de serviço
Conceito: Boni
Chamadas observadas: (de Petrobràs à Julico Soin)

4.2.1 - O Conteùdo do Trabaiho/A Atividade Real da
Teiefonista

Para chegarmos a avaliar a situaçâo de trabaiho em

questAo, é necessrio aprofundarmo—nos nos aspectos do

conteûdo do trabaiho, na conipreensâo das atividades de
detecçâo e tratarnento das infommaçes das teiefonistas.

É imprescindivel o detaihaïnento das atividades

relacionadas ao atendmniento das chainadas.

Segundo nossas observaçôes, existe uma situaçâo ideai 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 usuàrio solicita a infommaçâo
desejada (Fase 2). A telefonista mmediatamente, e
simultaneamente a confimmaçâo da chamada, inicia a

digitaçâo (Fase 3). Encontrando a informaçâo aciona o
comando de vocalizaçâo da mensagem (Fase 4).

A este tipo de atendimento ideal com respostas mmediatas

chamaremos de Atendiniento D (direto).

Nossas observaçôes de campo mostrarani que na realidade
existem outras fases que podem surgir durante o
atendimento, que aiteram este tipo de situaçâo ideal.

Os registros efetuados inostram que apâs a Fase 2 (usu&io
pede infommaçâo), pode surgir um prolongamento desta
fase, a quai chamaremos de fase 2a. O usurio
desorientado tem dificuldade eni pedir, e de precisar a
infommaçâo. A telefonista estabelece entâo, uni diiogo
com eie de nianeira a auxiii—io.

Iguammente outra fase foi detectada como prolongamento da
Fase 3 (digitaçâo da informaçâo soiicitada), a Fase 3a
que surge uma vez que a telefonista tem que merguihar em
um processo de procura da informaçâo. A informaçâo dada
peio assinante nâo é suficiente para obter a resposta
necessària. Nesta Fase 3a, a teiefonista sc5iicita mais
inforxnaçôes e continua na sua procura.

Na reaiidade, é a teiefonista que decide o aprofundainento
ou nâo na procura da infommaçâo.
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• Geralmente um dos critérios utilizados é o tempo gasto. até chegar a esta Fase 3a. Caso o tempo decorrido j seja
importante e que ela no tenha achado a informaçâo eni

• primeira procura, ela pode enviar a mensagem ao. inforniando que o telefone “NÀO CONSTA”. Neste caso e1a”
passa para a Fase 4 que também pode ser substituida por

• uma Fase 4a, quando o sistema nâo funciona. Neste caso a

• telefonista deverâ retornar verbalmente a informaçâo para
o usurio. O usuârio nesta fase pode travar uni novo

• diâlogo com as telefonistas, insistindo ou tentando

• solicitar uma outra informaçâo.

A telefonista tentar abreviar o dilogo com o usurio,
mantendo a calma, para que isto, nâo se traduza em
reclamaçôes do pùblico para sua supervisora.

A Fase que permute reduzir o intervalo de retençâo é a
Fase 3a, quando a telefonista coloca a vocalizaçâo a
serviço da dispensa do usuàrio. Nesta etapa o usuârio
pode ser sutilmente driblado.

Este “modus” operâtorio é a estratégia utilizada para
tentar inanter uni equillbrio entre a reduçâo do tempo de
retençâo e garantir a nâo reclamaçAo do assinante.

O usurio, que por sua vez, depende da disponibilidade,
da telefonista e que nào conseguiu a informaço
solicitada liga uma segunda vez para cair em outra
telefonista e tentar a sorte.

Estas estratégias utilizadas pelas telefonistas sâo
decorrentes do sistema de controle implantado.

Cabe ainda mencionar, que o controle de qualidade
efetuado 24 horas pelas monitoras é driblado por algumas
telefonistas que consegueni perceber quando estâo sendo
mon itoradas.

4.2.2 - Conteùdo das Comunicaçôes

Os grâficos a seguir apresentam as chamadas recebidas,
distribuidas em 4 categorias:

Categoria D = chamadas com respostas diretas da
telefonista sem necessidade de procura de informaçâo
complementar. -

Categoria 2a = necessidade de Dilogo com operador pois
este nào sabe precisar a informaçào.

Categoria 3a = a telefonista necessita de informaçôes
complementares e demanda ao usuàrio dados sobre
localidade ou outra informaçâo.

•
•
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De acordo com os valores abaixo, verificamos que as
chamadas cia Categoria D representam somente em média 45%
das chamadas recebidas. Isto significa que as outras
chamadas envolveram problemas do tipo: o usuârio tem
dificuldades em pedir a inforniaçâo (2a) e/oU a informaçâo
solicitada nâo é suficiente, e a telefonista tem que
pedir informaçôes complementares (3a). Estas ilitimas
chaniadas representam em média 42% do total.

O dilogo que envolve as categorias 2a, 3a implica no
tempo major de retenço da chamada. As causas sâo
mûltiplas:

—o usuârio nâo sabe pedir;

—as vezes a telefonista precisa de uma segunda informaçâo
complementar de localizaçâo que nâo é dada
espontaneamente pelo usurio;

—existem problenias de atualizaçâo de cadastro, que levam
a telefonista a procurar outra inforxnaçâo prôxima, para
fornecer ao usurio;

—os usuârios ligani para tentar resolver problemas, e
querem outras inforinaçôes do tipo: quero mudar nieu nûmero
de telefone pois recebo trote, quero saber quanto custa
ligar para Portugal, quero saber o preço do telefone
môvel.

A incidência de chaniadas que nâo sâo resolvidas
imediatamente inviabiliza o controle do trabaiho pelo
tempo de atendimento da chamada.

A telefonista fica arisiosa e procura “maneiras” para
gentilmente, se livrar do usuario. O usurio desorientado
quer obter a informaço e passa a ser insistente. A
telefonista por sua vez passa a f icar mal humorada e
irritada.

O descontentamento do usuario reflete na imageni da
empresa e na qualidade do serviço prestado. A tensâo da
telefonista deixa marcas no seu comportamento e se
expressa em dores nos menibroè superiores, inferiores, na
coluria, problemas psiquicos, etc.

4.2.3 - Nûmero de Chamadas Atendidas e Nùmero
Chamadas com Correçào de Digitaçâo.

Nas quatro observaçôes realizadas observou—se o
atendimento entre 81 à 102 chamadas por hora.

Verificou—se que as telefonistas de conceito B atendem uni
major nGmero de chamadas, mas fazem uni nûmero major de
correçôes na digitaçâo.
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Este fato pode estar relacionado a priorizaçâo da
velocidade de digitaçào que implica em um nûmero major de
erros. Foi constatado igualmente que as telefonistas coin
conceito regular também efetuam correçâo no texto
digitado.

4.2.4 - Tempo rnédio de atendmmento

De acordo coin o grâfico abaixo o intervalo de retençâo,
que inclui o tempo de vocalizaçâo do sistema, esta entre
31 à 36 segundos.

4.2.5 - Nùmero de Toques

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

Neste nûmero de toques nâo estâo incluidos os toques de
comandos que sâo feitos no final de cada chamada (de 2 à
5 toques).

De acordo coin o grâfico, podemos constatar que o nCimero. de toques varia de 1447 à 3054, segundo o modo operatârio
da telefonista.

.

. Na quarta observaçâo, relatamos uni nCimero grande de
infommaçôes dadas de memâria pela telefonista.

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

•
4.2.6 - Qualidade/Atendmmentos as Chainadas

No nùmero de chamadas atendidas, verifica—se que de 15 à
20% das chamadas nâo tiveram o retorno da informaçâo, ou
seja o usurio nao conseguiu o auxilio solicitado.

De acordo coin relatôrio cia Telerj 17.5% das chamadas nâo
sâo atendidas, o que coincide coin as nossas observaçôes.

4.2.7 - Composiçâo das Chamadas

Entre as chamadas respondidas existe a incidência de
pedidos de nûmero de telefone de Bancos, de Hospitais, de
Escolas.

Pela frequência de uso, os nomes, bancos, escolas,
hospitais devem ser abreviados.

Além dos vârios Indices mensurados no trabaiho cabe
detalhar ainda a estratégia de exploraçâo visual
necessâria ao trabalho da telefonista.
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4.2.8 - Estratégia de exploraçâo visual

Durante a procura das informaçôes, o operador deve
vasculhar visualinente a tela. A diagramaçâo da inforinaçào
neste momento passa a ser importante.

As telas principais forain programadas de maneira a ter o
nCimero de telefone destacado à esquerda. Verificamos que
alérn da exploraçâo visual do nûmero de telefone é
frequente a exploraçâo visual do endereço, que estâ

• misturado coin a massa de texto da direita.

Alérn deste caso, citamos a exploraçâo visual necess6ria a
utilizaçâo das telas em U que necessitam do uso do dedo
para marcar a informaçâo da tela e guiar a exploraçâo

•
visual. (vide desenho)

4.3—Levantarnento e Dimensionamento dos postos de trabaiho

Os postos de trabalho das telefonistas acomodam um
terminal e teclado, uni sistema de projeçâo de microficha
e catàlogos coin as fichas.

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

O terminal IBM tem a tela mais prôxinia ao ângulo de
conforto visual das telefonistas.

A mediçâo da altura do cotovelo e teclado das operadoras
mostra que o teclado, e consequenteiuente o plano de
trabaiho, estâo bern acima da altura dos cotovelos.

Regulagem das cadeiras

Os Desenhos ndmero 1 à 8 ern anexo confirmam este dado e
mostram que a altura da mesa é inadequada mesmo para o
percentil 95.

Segundo o levantamento antropométrico, a altura popliteal
do percentil 5 é de 35cm e as regulagens da cadeira sô
permitem descer o assento da cadeira de 38 à 39cm.

Assirn, constatamos que existe compressâo na parte
inferior das coxas que pode traduzir em sintomas de
comprometimento da irrigaçâo sangulnea, ou compresso
nervosa.

Os terminais e tela de projetor de microficha estào fora
do ângulo de conforto visual das operadoras, podendo
acarretar a flexâo da cabeça e queixas de dores na
musculatura cervical.
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A altura da inesa inadequada e, a falta de apoio para os
braços e o nâo preparo das telefonistas para a digitaçâo
faz com que elas apôem as mâos no teclado durante a
digitaçâo o que certaniente contribui para agravar os
sintomas de dores no membro superior.

Fones de ouvido

Existem muitas reclamaçôes em relaçâo ao Fone de Ouvido.

o Fone de Ouvido é uni componente fundamental do posto de
trabaiho da telefonista. J existem problemas em relaçâo
aos troncos que prejudicam a recepçâo 100%.

Apôs visita ao setor de manutençâo, verificamos que 500
fones aproximadamente estâo em manutençào.

A maioria dos problemas sâo mecânicos, devido ao uso
importante dos fones: articulaçôes quebradas, f ios
partidos.

De acordo com parecer do Centro de Reparos (0CC—45) o
fone IBCT tem menos componentes vu1nerveis.

De acordo coni a Seçâo de Laboratârio (TEQ-32), dentre os
fones testados hâ 1 ou 2 anos atrâs o IBCT é que capta
menos ruido ambiental.

Cada apareiho hoje custa caro e o fabricante nâo oferece
peças de reposiçâo.

A m qualidade do apareiho possibilita a microfonia.
Deve—se especificar a compra de apareihos que evitem
isto.

4.4 — Posicionamento dos niembros superiores

O grâfico em anexo mostra o detaihamento do ataque do
teclado feito pelas telefonistas. Segundo os dois grupos
estudados: grupo A (que apresentam queixas no niembro
superior) e grupo B (que nâo apresentani queixas no membro
superior) verificamos a incidência de 61% de pessoas no
grupo A que trabaiham com 1 ou 2 nios apoiadas no teclado
contra 42% de telefonistas do grupo B que apoiam as niâos.

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

Segundo este grâfico verificamos que a postura tem uma
influência na incidência de sintomas relacionados com os
membros super iores.
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O NÛNERO DE DEDOS USADOS NA DIGITACÂO X OUEIXAS DOS
MEMBROS SUPERIORES

No que concerne a quantidade de dedos utilizados na
digitaçâo segundo os dois grupos analisados A e Bi”
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 relaçâo entre os dois grupos é pequena, com ligeira
incidência de mais pessoas que digitam corretamente no
grupo B.

4.5 - Levantamento Médico

De acordo coin o levantamento médico verifica—se a
incidência 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 trabalbo iniciado continuar a ser detaihado, e é de
grande importância para tentar rastrear as pessoas
acometidas de alguns males, de maneira que elas possam
ser encaminhadas para especialistas.

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

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

4.6 - Os levantamentos realizados pelo INT

Os dados do levantamento antropométrico e das condiçôes
ambientais encontram—se em anexo. -

Devido ao nâo funcionamento do ar refrigerado antigo (que
parece ser o mais frequente) as mediçôes de temperatura
foram feitas coin o funcionamento da “Central de
Refrigeraçâo Particular” do 102, que é mais estâvel e
permite manter temperaturas mais altas no ambiente.
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• 5 - CONCLUSÔES

• O Setor de Auxllio à Lista deve passar por profundas
transformaçôes que abrangem nâo s6 os meios, niétodos e. ambiente fisico de trabaiho, visto o quadro
sintomatolôgico dos empregados envolvidos nesta

• atividade.

O trabaiho em situaçôes inadequadas porvoca reflexos na
saCide que devem ser tratados.

Sabe—se que o trabaiho coin a informâtica inspira cuidados
especiais.

O uso de movimentos repetitivos dos dedos, a exigência de
rigidez postural e as fortes solicitaçôes visuais, quando
nâo controlados podem trazer danos a saùde dos
trabaihadores.

O acompanhamento médico dos trabaihadores que estâo
envolvidos em postos de trabaiho informatizados, assim
como as adaptaçôes ergonômicas dos meios, métodos e
ambiente de trabaiho, sâo instrumentos eficazes de
controle.

Deve—se ainda considerar que a organizaçào de trabaiho e
as fôrmulas de produzir mais, sâo também responsâveis
pelo aspecto de degradaço da saûde no trabaiho.

De acordo com o grau de informatizaçâo da Telerj, pode—se
pensar em criar UM COMITÊ para Controle e Avaliaçâo dos
Postos de Trabaiho Informatizados, que se responsabilize
por detectar e corrigir as inthneras situaçôes de trabaiho
na empresa.

6 - RECOMENDAÇÔES PARA AS TRANSFORNACÔES DA SITUACÀO DE
TRABALHO

- Recomendaçôes p/a organizaçâo do trabaiho
•

— Recomendaçôes p/conscientizaçâo do Usuârio e da

. ‘-.. Telefonista
- Recomendaçôes para lay-out

• - Recomendaçôes para Planejamènto e Projeto do Ambiente

• Fisico de

. — Recomendaçaes para Configuraçâo dos Postos de trabaiho
— Recomendaçôes para revisâo do programa -

•
— Outras Recomendaçàes

•

- Aspectos Psiquicos no

Em novembro de 1990, foi regulamentada pelo Ministério do
Trabaiho e Previdência Social a Norma Regulamentadora
nûmero 17 — Ergonomia. Essa norma regulamentadora visa
estabelecer parâmetros que permitam a adaptaçâo das
condiçôes de trabaiho às caracteristicas fisico
f isiolégicas dos trabaihadores, de modo a proporcionar um
mâximo de coriforto, segurança e desempenho eficiente.
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“As condiçes de trabaiho incluem aspectos relacionados
ao levantamento, transporte e descarga de materiais, ao
mobiliàrio, aos equipamentos e às condiçôes ambientais do
postos de trabalho e à prôpria organizaçâo do trabalho”.

“Para avaliar a adaptaçâo das condiçôes de trabaiho às
caracterlsticas psicofisiolôgicas dos trabalhadores, cabe
ao ernpregador realizar a an1ise ergonômica do trabaiho,
devendo a mesma abordar, no minimo, as condiçôes de
trabaiho conforme estabelecido nessa norma
regulamentadora”.

A partir dos requisitos dessa norma regulamentadora e de
recomendaçes extraldas da literatura em Ergonomia,
estabelecemos os requisitos necessàrios ao projeto de
Postos de Trabaiho e Ambiente Ergonomicamente Adequados
ao Setor de Acixllio à Lista.

6.1 — Orqanizayâo do Trabaiho

De acordo com os resultados de nosso estudo, para
meihorar as condiçôes de trabaiho no Serviço 102 é
necessàrio meihorar a organizaçào de trabaiho. Algumas
providências devem ser tomadas no sentido de:

1-Eliminar o controle do trabalho pela produtividade;

2-Alterar o controle que é feito sobre a qualidade do
trabaiho, 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 trabaiho;

5—Reduzir ao mximo o nûmero de pessoas que trabalham no
sbado e no domingo.

Segundo nossas observaçôes o intervalo médio de retençâo
ests no seu limite, e no pode ser reduzido sem
comprometer a qualidade do serviço prestado. A anàlise do
trabalho das telefonistas aponta o usurio como grande
responsâvel pelo aumento de tempo de retençào das
chamadas.

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

Ainda outros fatores, como quedas e lentidâo do sistema
sâo contraditârias pressào de produzir mais e manter a
qua lidade.

Analisando tecnicamente o sistema de controle, verifica—
se a importância dos aspectos produzir mais e manter a
qualidade do serviço.
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Pela explicaçâo acima, uma major produçâo significa a
reduçâo da qualidade do serviço, segundo os aspectos
atuais de operaço, ou seja so inversamente
proporcionais.

As telefonistas tentam manter o equillbrio entre os 2
fatores, e sâo levadas a criar um modo operatârio que
justifique perante a supervisâo uma boa relaçâo com a
produtividade e qualidade.

O atendimento ao “pûblico atual” representa um desgaste
psiquico. Em algumas empresas, que tem atividades
semelhantes (que exigem um bom atendimento ao pùblico), o
serviço médico dispe de um prof issional (geralmente
psicanalista), que procura tratar as questôes das
tensôes e sofrimento nas situaçôes de trabaiho.

Complementando estas recomendaçôes de organizaçâo de
trabalho, sugerimos que os pr6ximos concursos abertos
para contrataçâo de telefonistas sejam abertos para os
homens. A inclusâo no sexo masculino nas situaçôes de
trabaiho contribuirâ na meihoria das relaçaes pessoais
entre o grupo de trabaihadores.

Além das questes referentes a organizaçâo do trabaiho
deve—se pensar em investir na conscientizaçâo do usuârio.

6.2 - Conscientizaçâo do Usuàrio

De acordo com as nossas observaçôes mais de 50% das
ligaçôes referem—se problemas de solicitaçâo das
informaçôes por parte das usuârio.

O usuàrio muitas vezes nâo sabe precisar o nome completo
ou razâo social a ser solicitada. A telefonista neste
caso, solicita uma ou mais inforniaçôes complementares
(geralmente endereço, bairro, logradouro, etc...)

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

É necessârio conscientizar o usuàrio para que este tente
identificar a informaçâo antes de solicità—la
procurando fornecer o nome ou razào social, assim como
uma informaçào complementar para localizaço (bairro,
cidade, rua ou outro).

Pode—se pensar em substituir a mtlsica durante o tempo de
espera do assinante, por uma mensagem que oriente o
usurio do 102.

Isto facilitar o trabaiho da telefonista e possibilitar
um atendimento mais rpido do usuàrio.

Além da conscientizaçâo do usuârio, é necessârio
conscientizar as telefonistas.
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6.3 — Conscientizaçâo da Telefonista

Os aspectos da saùde no trabaiho devem ser aprofundados
com o grupo de telefonistas.

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

A Empresa deve repassar para estas pessoas algumas noçôes
sobre o ato de sentar, o trabaiho com as mâos e instrul—
las em exercicios diàrios de relaxamento.

Um treinamento especial deve ser dado, para ensinà—las a
digitar corretamente, de maneira a utilizar todas os
dedos da mâo e evitar o apoio da inâo no teclado. Os
braços devem ser repousados nos apoios do braço, quando a
telefonista no digita.

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

Esclarecidos os aspectos de saùde, é necessârio adequar o
ambiente f Isico de trabaiho.

6.4 - Recomendaçôes para Proieto do Ambiente Flsico

Lay-Out

O Lay—Out da sala deverâ ser revisto.

O serviço de auxllio à Lista ests acomodado em uma sala
ùnica de aproximadamente 1.000 m2.

Segundo relatos obtidos, estâ concepço de salâo ùnico
ests diretamente relacionada a possibilidade de controle
sobre um nûmero major de pessoas.

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

Desta maneira recomendamos a divisâo do salâo em três
ambientes menores, mantendo um ponto comum entre eles
para localizaçâo da supervisâo.

O detaihamento deste lay—out deverà ser feito juntamente
coin o projeto de refrigeraçâo, projeto de acùstica e
projeto de iluminaçâo das salas.

Os terminais devem estar dispostos protegidos das
janelas, voltados quando posslvel para as paredes.
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Ambiente Fisico de Trabalho

De acordo coin as mediçôes realizadas recomenda—se:

—A alteraçâo do Projeto de Iluminaçâo, a escoiha correta
de tubos fluorescentes coin iluminaçâo indireta;

-A alteraçào do Projeto de Refrigeraçâo da Sala;

—O tratamento Acûstico das Salas das Telefonistas.

Condiçôes ambientais de trabaiho

“As condiçôes ambientais de trabalho devem estar
adequadas às caracterlsticas psico—fisiolôgicas dos
trabaihadores e à natureza do trabalho a ser executado”.

“Nos locais de trabaiho onde sâo executadas atividades
que exijam solicitaçâo intelectual e atençâo constantes,
tais como: salas de controle, laboratârios, escritérios,
salas de desenvolvimento ou anlise de projetos, dentre
outras, sâo recomendadas as seguintes condiçôes de
conforto.

a) Niveis de ruldo de acordo coin 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 nâo superior à 0,75 m/s;

d) umidade do ar nâo inferior a 40% (quarenta por cento).

Os parâmetros previstos no item acima, devem ser medidos
nos postos de trabalho, sendo os niveis de ruido
determinados pr6ximos à zona auditiva, e as demais
variâveis na altura do tôrax do trabaihador.

• Em todos os locais de trabaiho deve haver iluminaçâo. adequada, natural ou artificial, geral ou suplementar,
apropriada à natureza da atividade..

. A iluminaçâo geral deve ser uniformemente distribuida e
difusa..
A iluminaçâo geral ou suplementar deve ser projetada e
instalada de forma a evitar ofuscamento, reflexos

• incômodos, sombras ou contrastes excessivos.

. Os niveis minimos de iluminaçào a serem observados nos
locais de trabalho sâo os valores de iluminaçâo

• estabelecidos na NBR 5413, norma brasileira registrada no

•
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A seguir detaihamos recomendaçôes ergonômicas para
limites de nlveis de ruido, temperatura, velocidade do
ar, umidade do ar.

• Temperatura ambiente e conforta térmico

•
. 0 conforto térmico depende da atividade f isica, do tipo

de vestimenta e de caracteristicas do ambiente.

•
Para se determinar as caracterlsticas do ambiente no
câlculo do conforta térmico, devem ser levantadas as

• temperaturas de bulbo seco (Tbs), temperatura de

• ùmido (tbu), e a velocidade relativa do ar em relaçâo
corpo da pessoa parada na Sala de Controle.

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

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

—direcionar a emissào dos fusas de ar candicionado
afastados dos aperadares e dos postas de trabaiha;

—cama regra geral, temperaturas confortâveis para
ambientes refrigerados se encantram entre 20 e 22 graus C
na inverno e 25 e 26 graus no verâo.

Umidade e conforto

Tanta sistemas de aquecimento quanta sistemas de
• refrigeraçâo do ar proparcionam um efeito de diminuiçâo. da umidade do ar, niveis de umidade do ar menores que 40%

podern proporcionar aumento da eletricidade esttica.
• Combinada cam certas fatores ambientais, tais cama,

•
mavimentaçâo de pessoas, equipamentas, mobiliâria, papéis
e certas tipos de revestimento e piso, as cargas
elétricas padem ser geradas e acumuladas em toma dos

• objetos. Quando h descarga dessa energia, par meio do
contato cam as pessoas ou abjetos, a sensaçâa é
extremamente desagradâvel com prejulzo à saûde e aa

• conforta.

• Forraçôes anti-estâticas podem eliminar muitas prablemas,. de descarga esttica encontradas nesse tipo de ambiente.
Entretanto permanecem os desconfortos devidos à pele e

• olhos ressecadas, que sâo cansequências frequentes de
ambientes com baixos niveis de umidade.
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Sugerimos que:

—o nivel de urnidade do ar seja mantido acima de 30% para
prevenir o desenvolvirnento de energia esttica;

—que se mantenha um faixa média de aproximadamente 40 à
60% de urnidade do ar dentro da Sala do Auxilio à Lista.

—que se evite niveis de urnidade do ar superiores a 60%.
Essa situaçâo é tâo desconfortàvel quanto a baixa
urnidade.

I lurninaçâo

A iluminaçâo da Sala deve ser projetada de acordo coin uma
série de parâmetros especificos à essa situaçâo.

A qualidade de um sisterna de iluminaçâo nâo estâ
relacionada sornente à quantidade de luz disponivel.
Devero ser adequadas condiçôes que evitem o afuscamento
dos operadores por rneio de reflexos provenientes da tela
e de outras superficies, que permitam uma boa
discrirninaçâo das côres nas telas e no prôprio ambiente,
permitam regulaçâo de sua intensidade de acordo coin o
nivel de iluminamento externo e coin o desejo dos
operadores, e restituam certas caracteristicas da luz
solar.

A quantidade de luz necessria à execuçâo de uma
atividade, depende das caracteristicas dessa atividade e
das caracteristicas visuais particulares a cada operador.

O projeto de ilurninaçâo de urn arnbiente de trabaiho, no
quai sejam realizadas tarefas especificas, deve ser
determinado a partir da compiexidade e das exigências
visuais inerentes à atividade, bern como, a partir do
padrâo de desempenho desejado dos operadores (velocidade
e previsào no reconhecirnento visual).

Iiurninaçâo qeral e local

A ilurninaçâo adequada às exigências de diferentes
atividades serà obtida a partir da cornbinaçâo da
ilurninaçâo geral e da localizada.

.

.

.

.
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Iluminapâo geral

.

.

.

.

Esta deve ser definida a partir da definiçâo do lay-out
das salas, da determinaçâo dos diferentes postos de
trabaiho e das exigências visuais inerentes ao tipo de
atividade desenvolvida naquele ambiente.

A quantidade de luz que chega a mn plano de trabaiho se
denomina iluininância e é medida em lux (lumen/m2). Para
salas com postos de trabaiho informatizados recomenda—se
que a iluminância seja regulvel entre 150 e 400 lux.

Ofuscamento

No ambiente da Sala do Auxilio à Lista se encontram
objetos mais ou menos luminosos. Sâo eles fontes
primârias como lâmpadas, telas, e as fontes secundârias
que recebem a luz e refletem uma parte dela, tais como, o
mobiliârio, os documentos, as paredes.

Se hâ uma grande diferença de luminosidade entre essas
diferentes fontes, hâ o risco de ofuscamento dos
operadores pelas fontes muito luminosas e a incapacidade
de distinguir detaihes nas zonas mais sombrias.

Quando isso ocorre o operador tem a impressâo quando na
verdade podem estar ocorrendo graus de lurninosidades
muito diferentes nas àreas visualizadas.

A grandeza que permite mensurar a luminosidade é a
luminância, inedida em candelas por metro quadrado; o que
se mede é a intensidade da luz recebida por unidade de
ârea na direçâo visual.

Recomendamos que as luminâncias entre os postos de
trabaiho e os planos adjacentes nâo ultrapasse a relaçâo
3:1.

-a relaçào entre o posto de trabalho e o ambiente prâximo
nâo ultrapasse 10:1.

Para se evitar ofuscainentos as superficies de trabalho,
“paredes, pisos deverâo ser foscas”.

Os coeficientes de reflexâo das superficies deverâo ser
em torno do seguinte:

Teto
Parecle (parte alta)
Parede (parte baixa)
Mobiliârio situado pr6ximo aos consoles
Piso (coin tela de computador)
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indices de reflexào para diferentes cores:

• Branco de ôxido de magnésio 98%. Papel branco 85%
Marfim 84%

• Alummnio 83%
Branco - gelo 79%

— Amarelo canârio 77%
• Creme 76%

Amarelo 70%
— Amarelo limâo 69%
• Amarelo outro, rosa, ocre, verde—limâo 60%

• Cinza claro, azul, laranja, amarelo—cromo 50%
Abâbora 44%

• Li1s 40%

• Tijolo, turquesa 32%
Cinza escuro 31%

— Azul cobalto 30%
• Verde oliva, havana 25%

•
Verde foiha, castanho 20%
Vermeiho l7

• Verde—garrafa 12%

• Azul-ultramar, carmin 10%
Roxo 5%

Sugestôes de Cores a serem adotadas

CHÂO PAREDES TETO

Manutençâo das propriedades da luz solar

Vrios estudos mostram que as pessoas que trabaiham
constantemente sob luz artificial tem menos defesas
contra agressâes microbianas, os mecanismos dessa
debilidade nâo sâo totalmente conhecidos.

No caso do Auxllio à Lista, o lay—out deve favorecer a
proteçâo das telas para eVitar reflexos oriundos das
janelas. As telas devem estar direcionadas para as
paredes. Neste caso pode—se pensar na colocaçâo de brise—
soleils nas janelas de maneira que o ambiente exterior
possa ser visualizado dentro da sala.

É sempre desejâvel que se permita a entrada da luz
natural dentro de um local de trabalho.
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Rendimento de cor de lâmpadas

.
Recomendainos a escoiha de tubos fluorescentes cuja
temperatura de cor seja de 4000 K e o rendimento de cor

Ô intermediârio, de acordo com a Illuminating Engineering

•
Society.

Proleto de iluminaçâo

A partir da necessidade de distribuiçâo homogênea da
iluminaçâo ao nivel do postos de trabaiho e da
necessidade expressa de nào haver refiexos nas telas dos
consoles, teclados e outros componentes dos sistema de
trabalho sobre o qual a telefonista atua, optamos por uma
iluminaçâo que se dê por reflexâo no teto.

O projeto do sistema de iluminaçâo deverâ ser compativel
com o projeto de ar condicionado.

O projeto doc sistemas de iluminaçào por reflexào do teto
consiste do seguinte: forro em alumlnio pintado em branco
modulado em lâminas lineares fixadas em porta painel. Os
painéis sâo fixados ao teto por meio de tirantes. Sobre
essas lâminas serâ aplicada manta de ïnaterial térmico e
acûstico, atâxico, anti—fungo e nâo propagador de fogo.
Esse forro, embora estanque, permite tratamento acùstico.

Abaixo desse forro serâ fixado um sistema em forma de
grade em perfis de aluminio sobre o qual estavam fixadas
as luminârias com as lâmpadas fluorescentes voltadas para
cima, de modo que o feixe luminoso incida sobre a
superfIcie branca do forro e seja refletido.

Fixados à face inferior da grade de alumlnio que sustenta
as luminârias serâo fixados painéis verticais montados em
paralelo, denominados baffles. Esses painéis tem funçâo
de absorçâo actstica por serem preenchidos com o mesmo
material acCistico 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 luminârias e dos baffles serâ
determinado o posicionamento das luminârias
incandescentes, de forma a prover iluminaçâo suplementar
à cada posto de trabaiho.
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Nivel sonoro

O que podemos observar na Sala de Auxilio à Lista/102 foi
que a soma dos ruidos gerados pela conversaçào entre
operadores nâo favorece à concentraçâo dos operadores nas
suas atividades de atendimento ao pùblico.

Desta maneira recomendamos o tratamento acûstico do teto
e paredes.

O nivel de ruldo de fundo devers estar em torno de 45 à
50 dB(A). Esse nivel corresponde a impressâo de “calma
relativa”.

6.5 - RECOMENDAÇÔES PARA CONFIGURACÂO DO POSTO DE
TRABALHO

Mobiliârio

O Mobiliàrio tem uma influência grande na postura e deve
ser revisto e adaptado.

Os môveis fabricados no Brasil nâo atendem os padrôes

O Ergonômicos necessrios para adaptà-los à populaçâo
Bras ileira.

O
Alguns estudos vem sendo realizados para modificaçâo de
cadeiras e inesas, e adoçâo de postos de trabaiho
dinâmicos para situaçôes informatizadas.

Estâo envolvidos neste estudo os seguintes fabricantes:
Giroflex, Escriba, Zargros..
Segundo referencial deste estudo, devem ser adotadas as
seguintes recomendaçôes para o mobiliârio:

Mesas

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

(teclaclo de 52 à 68 cm)
(tela de 57 à 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 alternância de postura.

A cadeira deverâ ter movimento giratârio, regulagem de’
altura, inclinaçâo independente do encosto e assento,
ambos com bloqueio.

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

A profundidade do assento da cadeira deverâ ser de no
mximo, em funçâo da profundidade nàdega/popliteal do
percentil 5 feminino.

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

O encosto deverà prover um bom apoio lombar e deverâ
prover, também, apoio dorsal e apoio para os braços.

O comprimento do apoio para os braços deverâ ser
reduzido, de forma a nâo bloquear a aproximaçâo da
cadeira em relaçâo ao console.

A base de cadeira deverâ ter cinco patas, assegurando sua
estabilidade. Os rodizios deverâo ser compactos
permitindo duplo giro, com bloqueio. Caso contrârio, a
cadeira nâo deverâ ter rodIzios.

O revestimento da cadeira deverâ permitir a circulaçào de
ar, em tecido, de modo a minimizar a transpiraçâo.

A altura do assento deve ser regulâvel de 33 à 43 cm.

Esta deve ser giratôria e ter apoio de braço regulâvel de
18,5 até 27,5 cm, com profundidade nâo superior à 25 cm.

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

A largura do assento nâo deve ser inferior à 52 cm
(serpro percentil 99 muiheres).

Apoio para os Pés

Deve-se prever apoio de pé de 10 à 15 graus solidârio a
mesa de trabalho.

• 32
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Fones de Ouvidos

—Devem ter dois fones, possibilitando a recepçâo pelo

ouvido direito e esquerdo.

—Devem ser o nienor peso possivel e serem confortveis,

nâo apertando a cabeça das operadoras.

—Devem evitar a microfonia. Os fones deveni ser dotados

com sistema de cancelamento de ruido.

66 - RECOMENDACÔES PARA MODIFICAÇÔES DA TELA

A estratégia de exploraço visual das telas pode ser um

componente da fadiga mental das telefonistas.

Algumas meihorias podem ser introduzidas:

l)Destacar o inforniaçào sobre os endereços nas telas de

procura.

•
Atuainiente os telefones estâo destacados e sào

. explorados visualmente a partir da localizaçâo das

informaçôes. Entretanto o endereço é uma inforniaçâo

• complementar f requentemente solicitada pela telefonista e

. que a permute encontrar a informaço pesquisada.

Esta informaçào deve ser destacada visualmente pela

• intensidade luminosa ou por uni destacamento na massa de

•
texto.
O desenho abaixo mostra a estratégia de exploraçâo visual

• da telefonista na consulta do endereço.

. 2)Destacar ou aumentar os caracteres da linha digitada

pela telefonista.

•
. A partir das observaçôes verificou—se a importância das

atividades de correçâo, 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 nûmero de solicitaçôes de informaçôes

. através do nome de pessoa fisica, o F deveria normalmente

aparecer na tela, sem obrigaçào de demanda e ser alterado

• por E nos casos

•
Outros erros estào relacionados a introduçào do ; ao

invés da vIrgula para separar a Sentença digitada.
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3)Codificaçâo das Informaçôes

• Devido ao tempo de serviço importante das telefonistas
deve—se pensar em codificar algumas informaçôes visando

• reduzir o nûmero de toques.
Por exernplo 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 versâo atual para aprendizagem de
novas telefonistas e uma versâo abreviada para
telefonistas experientes.

•
. As abreviaçaes devem conter o minimo de letras possiveis

e serem semanticamente significativas.

O nùmero de letras deve ser inferior a 3 caracteres,
escoihidos 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 sentença usual de
trabaiho.
Isto é possivel graças a marcaçâo através de seu dedo na
tela para nâo perder informaçâo. (vide desenho abaixo)
Seria interessante tentar elirninar a digitaçâo deste
telefone.

5)Atualizaçào do Cadastro

A atualizaçâo dos nomes, endereços, telefones é
fundamental para meihorar as condiçôes de trabaiho das

• telefonistas, que devem justificar constantemente a

•
desatua1izaço do cadastro para o usurio.

•

•
•
•
•
•
.
•
•
•,. 34
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• RESUNO DAS RECOMENDAÇES:
•
•

Mudança na Organizaçâo de

• Introduzir pausas: a cada 50 minutos, 10 minutos de pausa

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

Controle: Eliminar o controle pelo intervalo inédio de
• retençâo

•
Monitoria: Eliminar o controle 24 horas da telefonista.

• Trabaiho no sâbado e domingo: reduzir ao màximo o
de pessoas

Em caso de contrataçâo: tentar introduzir hoinens neste. tipo de trabaiho para ineihorar os aspectos sociais do
ainbiente de trabaiho•

•
Proniover programa de conscientizaçào do

• Instruir e informar o usurio do tipo de serviço prestado

• e de como ele pode proceder para obter o seu auxllio.

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

• Telefânicas.

• Promover a conscientizaçâo da saùde no trabaiho coin as
•
• Dar informaçôes bàsicas sobre a postura no trabaiho, a
• maneira correta de digitar, a influência do trabaiho

•
• Departalnento Médico

Continuar o levantamento e encaininhar as pessoas com
sintomas para especialistas

MOBILIÂRIO:

Trocar a rnesa, optar por mobiliârio coin superficie
regulàvel de altura do teclado e do vldeo, e coin apoio de
pés e coin lugar para guardar os pertences pessoais da
telefonista

Trocar a cadeira: ter regulagem de encosto, regulagein de
apoio de braço, e regulagem do assento
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_____

Eliminar ruldo (BIP) entre chamadas, ou inudar a
• frequência deste

Testar fones coin dupla recepçâo

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

Ter um lote de fones de reserva, j que estes necessitam
de grande manutençâo (hoje faltam 34 f ones)

AMBIENTE FÎSICO

LAY OUT: Reduzir o ainbiente de trabaiho, criar três
ambientes coin uina ilha de supervisâo. Acomodar as
monitoras prâximas ao grupo monitorado

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

Ruido: prever revestimento acûstico para reduzir o ruido
nos postos de trabaiho

I luminaçâo:
—Rever o projeto: Optar por iluminaçâo indireta coin
gradeainento e proteçâo das fontes luminosas. Comprar
tubos com bom rendiniento de cores e temperatura de 4000 K

PROGRAMA

Atualizaçâo do cadastro

Reformulaçôes na diagramaçâo da tela

Abreviaçào de infommaçôes

Otimizaçâo das açôes a serein efetuadas
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______

Eliminar ruldo (BIP) entre chamadas, ou inudar a
• frequência deste

Testar fones coin dupla recepçâo

Solicitar ao fabricante fones coin cancelador de ruidos,
para evitar inicrofonia

Ter um lote de fones de reserva, jà que estes necessitain
de grande manutençâo (hoje faltam 34 fones)

AMBIENTE FISICO

LAY OUT: Reduzir o ambiente de trabaiho, criar très
ambientes com utna ilha de supervisâo. Acomodar as
monitoras prâxinias ao grupo monitorado

Teniperatura efetiva corrigida: flever o projeto de
refrigeraçâo, e nianter sempre a temperatura acmma de 20
graus, oferecendo possibilidade de ajuste e aumento da
temperatura

Ruldo: prever revestiinento acùstico para reduzir o ruldo
nos postos de trabaiho

Iiuininaçâo:
-Rever o projeto: Optar por iluminaçâo indireta coin
gradeamento e proteçâo das fontes luminosas. Comprar
tubos coin boni rendmmento de cores e temperatura de 4000 K

•

________

•
•

Atualizaçâo do

j
• Refommulaçôes na diagramaçâo da tela

Abreviaçâo de informaçôes

• Otimiaçâo das açôes a serein efetuadas

.
Ô
.
.
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Projelol de Ergonomia e Design Ilda.
Rua (;iIdio Amado, 55! Sala 414 - Barra da Tijuca
(FP: 22.631-029 - Rio de Janeiro - RJ.
TFlJFPX: (021) 493-3577
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4.1.1 - OrganizaçAo Do i’rabalho

Tempo do Set or: 12 anos
Niimcro dc Funcionârios: 252
Iorârio de Trabalho: 3 Turnos

Jornada 6 boras

4.1.2 - Periodo De Pico

Na semana o eriodo de major movimento se du entre segunda à Quinta-feira.
1)urante o dia (24 boras), como regra geral, os horurios de major movimento sào de 08:30 às 11:30 e
dc 1330 às 18 00 boras.

4.1.3 - Coritrole Do Trabaiho

(J controle é feito através da fila de espera. É considerado normal ter até 20 pessoas na fila de
espera. nias a partir (le 10 pessoas em espera a situaç1o jfi se toma dificil, com o tempo de espera
para atendirnento podendo chegar a mais de 10 mintitos (para filas em torno de 40 pessoas, fato
normal segundo os supervisores). Com isso o nlvel de abandono chega, segundo informaçes dos
supervisores, à lU % das ligaçôes recebidas.

4.1.4 - Carac(eris(icaq Da Populaço

Pelo grMico abaixo (fig 1), verifica-se que a major parte dos operadores estii na faixa que vai dos 25
aos 31 anos (40 °‘) No grupo dos operadores a predominncia é da populaço feminina 66,7 %,
contra 33.3 % da populaço masculina (fig2). Quanto ao nivel de experiencia (fig.3), 52% dos
operadores têm, entre 3 a 5 anos dc Goklen-Fon.
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Fig I - lditk’ dos Opcridorcs

SEX() I)OS OPERADORES

ER(;ON
Proje(o de Ergonomia e Design Ltda.
Rna c;Idio Amado, 55/ Sala 414 - Barra da Tijuca
(EP: 22.631-4)20 - Rio de Janeiro - R.J.
TFI/FAX: (021) 493-3577

JI)A1)E DOS OPERADORES

40%40,00%
36,00%
30.00%

N” EM 26,00%

PERCENTAGEM
11,90%

10,00%
6,00%

1,60%
0,00%

- - —--———---

TEMPO

• IRA 24 ANOS

11 26 A 31 ANOS

• 32 A 36 ANOS
EJ 39A4SANOS

f ACIMA

I
I

N 0 -2 Anos

n 3-5Anos

N 6 - G Anos

CI 9-11 Anos

fl ACIMA

66,70%

MASCIJLINO FEMININO

70,00%

60,00%

60,00%
N”EM 40,00%

PERCENTAGEM 30,00%

20.00%

10,00%
0,00%

Fig 2 - Sco dos Opcridorcs

40%
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PERCENTAGEM
30%

20%

Fig 1
- Tempo dc lrahallio no sctor

60%

TEMPO DE TRAIJAI4IIO NO SETOR

0%

9%

TEMPO

3,60%
0,40%
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4.1.5 - Lvan(amcn(o Das Queixas (Pesquisa Realizada Em 22 Grupos)
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A pcqtiisa intcrw Icati7ada no hkn-Fon rcvcla os problemas relacionados a organizaço dotraballio.e a troca de informaçes entre operadores, supervisores e médicos

I)ivergncia Opinies (Médicos)

l)ivcrgência De 1nlrmaçôes (Médicos)

Falta J)e AtuaIizaçïo Médicos
Quaritidade Dc Médicos Insuticicntcs A Noite

50%
41%

(‘onservar O Supervisor No Grupo

36%

Relacionamento Interpessoal Ruim (Sup. X Op.)

14%

Fa!ta De Folgas Nos Feriados
54%Reciclegem Dos Opcradores
50%Marnitenço [)o Material De Apolo
45%

Atendimento Ao Operador: Dispiicência’ Mi Vontade
Mellorar Agilidade E Ampliar [Ior. Do Grupo De Inform.

64%
41%
27%
18%

Fig 4 - Resultados di Pc.squka di (;olikn-(’ross In,,!c: ( /t/cn—/nc

J I ( )D( )I ( )( ,I \ I )‘ lN!SI ,ISI l)() iRABAI .1 l()

O (rahallio dos operadoies do Golden-Fone, foi acompanhado sistematicarnente durante os horuirios
de major pique.

Nûmero da Oservaço lloraoo da O,scn’aço Tempo de Atividade no
Goldcn-FoncI 09.3() — 10.31) 3 anos2 14:30 - 13:30 5 anos3 14.30- 1510 9anos4 9.30 - 10:30 9 anos

Fig 5- Pcrfil dos opcradorcs observados
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ani r cgist rados

4 • O iiumcro (le atcndimcntos

4 • t) numero (le toques pot atendimento;

4 , 0 nûmero (le vezes em que houve consulta a documentos como manuais, listagens de exames,
coniralos, etc

t) flUfliCto (le VCZCS cm que o serviço médico foi solicitado;
• O tempo médio de atendimento;

t) tempo durante o atendimento cm que o operador fica parado, dcvido à lentidâo ou
inexistência da informaço no sistema, e

• t) conicudo (las comunicaçcs entre a operadora e o usuirio.

f Os dados abaixo sâo importantes no esclarecimento da carga de trabaiho e dos elementos que
irifliicnciam esta carga.

t PI SI ï l!I)( )S l)() (ON I l:Lio l)AS A II VlI)AI)lS

Para melhor avaliar o trabaiho dos opcradorcs do Golden-Fane fizemos alguns registros (4 horas deobscrvaço) scrnpre cm (lias considerados de movimcnto normal.

_____

O trabaiho dos operadores envolve a visuaIizaço (la tek de maneira continua, a interprctaço e a

______

cIaboraçIo dc estratégias de aço segundo as soIicitaçes ou problcrnas de cada cliente.

Para esclarecer meihor csta questo o grifico abaixo mostra a evoluço da vigilância com o passardo tempo (fig.4). A partir de 30 minutos a percentagem de omisses em uma determinada prova
• passa para 25 (segundo LEJON, 1991). Verifica-se ento que a capacidade de alerta do sethurnano esti diretamente relacionada a organizaço de trabalho e a formalizaçâo de pausas. Na fig. 5observa-se que o maior ntimcro de respostas omitidas e a percentagem de erros de uni grupo de• individuos sem repouso é maior que para uni grupo com repouso.

(‘orno no caso (10 (,olden-Fone as chamadas do pûblico vêm sem demanda do operador, ou seja

_____

uma atrâs da outra, as pausas para descanso sâo obtidas pot saidas para o café e para ir ao banheiro.

pl.

m.
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Alravés (10 contcido dos atendimentos registrados verificou-se que existem 4 fases distintas queCOtT1pÔCII1 OS a(cndimcntos;

— I ;t.t I O operador se apresenla
I ;s O cliente faz a solicitaço ou coloca o problema

r O operador solicita os dados ao cliente
I .c l O operador busca informaçôcs,elabora estratégias

I ;i.’ 1 0 operador repassa a soluçâo

A Fase 3 é a niais complexa pois estâ relacionada a uma importante atiidade de resoluçào deproblema Na fase 3a o operador solicita dados ao chente,e na fase 3b ele busca informaçes•inicialrncnte interagindo com o sistema,ou complementado estas informaçes com dados que buscacm suas anotaçôcs .nos catâlogos,com os médicos ou com pessoal dc reembolso.

I)e acordo com o tipo dc ligaço o operador pode entrar no processo de resoluço de problemas, esegundo a cornplcxidade deste pode interargir com os supervisores ( principalmente nas divergênciassobre informaçôes conratuais e divida quanto ao conteiido das informaçes das guias)e médicos(para conferir a patologia com o exame solicitado e tirar dùvidas quanto ao conteùdo das informaçesdas guias preenchidas)Os supervisores e médicos por sua vez podem consultar os colegas e formarumajunta para decisAo cm grupo.

Isto ocorre devido a variabilidade dos problemas colocados.A competéncia na Central deMendimento este relacionada ao numero de eventos vividos e no necessariamente ao tempo deserviço Os problernas que no foram vivenciados por determinados operadores so solucionadosmediante a roca dc informaço entre operadores ,supervisores e médicos.Trata-se de um trabaihoefli equipc que deverâ ser favorecido pelo lay out.

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

Na fase 2 Existem problemas de idcntificaço do preenchimento dos documentos por partedos médicos,desorientaço do usuario no nAo consegue ser objetivo e claro.
Na fase 3a (liente no (cm nûmero ou cartâo na hora, o cliente explica mal os dados,acompetêricia do operador cm conduzir o cliente influencia esta fase,assim coniodificuldade de encontrar informaçes nas guias ( ex.achar côdigo do solicitante),dificuldade de consulta dos manuais.

Na fasc 3b: Supervisor ausente ou Ionge,sisterna lenio,médico fornece informaço que nocoincide com n informaço do operador,necessidade de repassar novamene asinforniaçôes no segundo contato com o setor médico.

V V

I.
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PROBLEMÀS QUE INFLUENC1AM

O TEMPO MÉDIC DE CONCLUSÀO DE CADA FASE

2

VARIABILIDADE DOS
PRO6LEMAS

PROBLEMAS
CLINICOS

• CONFUSÂO
NCS PROCEDIMENTOS
DOS CLIENTES

$ PREENCHIMENTO
MÈDICO

• CUENTE NÀO
TEM OS DADOS
NA HCRA

CUENTE EXPUCA
MAL OS DADOS

• A CCMPETÈNCA
DC OPERAOCR
INFLUENCIA NO
PROBLEMA

• DIFICULDADE CE
ACHAR CÔDIGO
DO SOLICITANTE
NA GUIA

•
DA DECS4C

• SUPERVISOR
OU FCRA DO ALCANCE

• INFCRMAÇÂO
DIVERGENTE E! OU
AUSENTE DO S1STEMA

• S1STEMA LENTO

MÉDICO NÂO
CCMPREENDE
SCUCITAÇÂO

•
CONTATO COM SETCR
MÈD 1CC O CASO TEM
DE SER EXPUCACO
NOVAMENTE

•
SOLICITAÇÂO
INTERFERENA

SCLUÇÂO

• CLENTENÂO
LISERA OPERADOR

• CLIENTE NÀO
CONCCRDA CCM NEG.

TEMPO CE EO CE EMPO DE

,TEND.1ENTD AENC’ME’fD ATEiCIMENO

TEFO DE
AîEN2.METO

C) C)

_

_C)

C) uaa C) C) C) C) Z4c ai>

FO.VTE: ERGO-V ??OJETOS - J

-

1

.

3a 3b
4

VISUAL

3

E\1O E
A2\CIMENTO
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Na fase 4 (‘liente no libera operador,ou cliente no concorda com a negativa

Sciindo estes proL,lcrnas verfica-se (lue:

• é ncccssfirio niethorar os documenos fornecidos pela Golden Cross que envolvam o

preenchirncnto por associados ,clinicas e outros

• é necessrio conscienhizar e informar methor o cliente e associados da Goldeii Cross,
sobre corno operar a rede Golden ,como precncher documentos e utilizar o serviço de tele

a tend ment o

1 I PI SI ‘I I \I)( )S I) \ MII.)IÇ\() I)() •lRAlAl ho

A (i 8 mostra registros dos tempos niédios de atendiniento,média de so1icitaço aos médicos.média
dc consulta aos documcntos

Nûmero Médio dc Atendimenios por llora 8, 75 (Aicnd/Ilora)
Média do tempo por Atendimento 6 min. 1 5 scg.
Média da E’crdpor Atcndimcnto • 3 minutos
Média do nimcro (le toques por hora I I 14,13 (tqs! I Iota)
Média do niimero de toques por atendimento 127,33 tqs
Média de demandas do setor médico 26,60 %
Média dc consulta à documentos 22,80 %

Fig R - Tempo rnédio de atendimcntos,média de demanda de médicos e consulta de documentos

A pcrda durante o tempo de atendimento se deve principalmente a lentido do sistema e a
inexistência da informaço na rede. Quando isto acontece, o operador se vê obrigado a
buscar a informaço pelos documentos impresos, e/ ou através de consulta à supervisào ou a
outros operadores quej tenham vivido situaço semelhante.

A fig. 9, mostra o resultado da transcriço de 30 cliamadas ,que corresponderam a um total de 52
solicitaçes ( cada atendimento gera 1, 7 solicitaçes cm média).

- .-.- -.
- -.

-- -—-•——- —.. - —
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Do total dos alendinienlos:

26,6 % cnvolvcram os médicos

6,6 foram repassados para a cobrança

43,3 dos atendimentos diziam respeito as autorizaçcs

26,6 0, dos atcndirncntos SO rcpassados para os médicos

l)o total (las solicifaçcs

18,1) % correspondem a sohcitaçôes de informaçes sobre o contrato e sobre o uso da redecrcdcnciada(Informaçes opcracionais)

25,0 % corresponclem a so1icitaçes para autorizaçes

0,7 coricspondem a reclamaçôes

A partir destes dados fl() é possivel generalizar as conclusôes mas é possivel formalizar resultadosparciais

Pelo total de atendimentos verifica-se que apenas 26,6 % de 43,3 % dos atendimentos com pedido(le aiitorizaço, so repassados para os médicos ( 16,7 %). As autorizaçes mais frequentes econhecidas so dadas pelos operadores.

Se considerarmos o ntimero total de solicUaç5es este valor dc 43,3 % ( correspondente ao nùnierodc atendimentos para aiitorizaço) cal para 25,0 (las soIicitaçes realizadas.

logo detalhar a qualidade das solicitaçôes é liindamental para a discusso da produtividade nas(‘entrais de Atendirnento

Na tabela 8 verifica-se o detalhamento, e a variaçâo dos tempos médios de atendimento,do nùmerode toques, do nûrnero de consultas aos médicos. Pelo conteûdo das comunicaçes verifica-se avariabilidade grande das solicitaçes que interfere na diferenciaçâo destes temp6s.

. 4
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TFIJFAX: (021) 493-3577

Categoria SohcItntc Sollcltaço Por Por
ilga 6cs solleitaç&s

QH) (lI).
lnfnrrnaç&s • Novas adcs&s
Contraltiais ;ito • Aumcnto mensalidade

• (‘ompra dc carncia
6 2( 7 I •S

• Ciisto de Contratos
Coberturas

I.ocal para E’aiuc

• Aller. dc cadastro

A ssn i;e.l. Info, sobre atendimento ). ‘)

lnforninç&s

()pcracionais
• Nomc dc ni&Iico

Prlr • N. matricula
-, (,(, n

5. ‘

• Scnha para consulta
A :ulo . Scnha para cxamcs 1 . 7 I S’

Aulori /aç&s

• Senha
!vle . Aulorit. p/ ciriirgia 6 ‘t 6 - S”

• Aulorit. p/ consulta

• Airaso na C,)1isç1(, dc
docunicolos I t r o -I 7.

• Mal a(cnd llosp,
Rcclaniaç&s A’(i:.(If’ • Accsso no CF.

flurocracia
• Acesso no CF. - - I

lRele • F3urocracia

• N. doCID
Repasse Scior Médico Iia4Ire% • N. da Natureza 26 12 2

Avahaço_do caso

Rccrnboko para
As%.ui,I, proccdirncnto ,; ° 2°Repasse Scior -

Rcembolso • Rccmbolso para I ° I 2”
Rele proccdimcnto

Restimo dos Dados Tratados nas Transcriçes ( para 30 atendimentos)

Fig 9 - Catcgorias dc Atcndimcnto

( lt’— I ni () t’s!l,;l(f;t Iinirn (‘I’sc, i’. ‘2 soliu;taçics, L’cratJh) iiiia ttc(lia (le l_7

/(‘!îh f!L,»’F! /‘f)/’!S

l,’fr’ I ‘ )I Ii’! l’,-:l



Piojc(o (le Fronomia e Design lÂda.
Rua Gild,io Amado, 55/ Sala 414 - Barra da Tijuca
(FI’: 22.631-020 - Rio de Janelro - lU.
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I)AI)OS OPîRA(’lONAtS ( para 35 alcnditnen(os observados)

E’ - Multiplos Atendimcntos por Chamada 2 - Atendiniento a Rede (Multiplos Atendinientos por Chamada)
1 - Sj(n Fora do Ar

Perfil dos Solicitantes de Serviços do Golden-Fone (para as 30 Iigaç3es registradas)

Op.Expcricntcs - 9 anos
(Iicntcs 04,s. 1 s. 2 Obs. 3 Oq,s. 4

Pcwa FIica 83,3 % 45,4 % 42,8% 57,1 %

,ia c/
- 36,6 % 14,3 % 14,3 %

Coni nios
FiIiaie/ -

- 14,3% 14,3%
Cnrrcorc

tllnica 16,6 °/ 9 % 28,6 % 28,6

MMico/
- 9 % - -

Credenciado
Fig Il- Pcrf,) do Solicitanics do Scrviço (ioltien-Fone

Obsi

( )pcradorcs ()pcradorcs Opcradorcs Fxpcricntcs
3 anos 5 anos 9 anos

Obs. 2 O,s. 3 Obs. 4
N dc toques por
bora_____________ 1.111 662 1.293 1.068
M5dia do niinicro dc
toquICs p/ 164.12 94.6 161.62 89
atcndimcnio
N tic consultas 3 I 3 5
i iflldiCOS

N dc consultas 2 2 2 2
, manuais
Ndccharnadas K 7 s 4( 8 12

Tcmpo mdio dc R min. Il scg, - - 4 min. 01 scg.
atcndimcnto GF) (GF

lmin 10 scg 5 min. 7 min. 10 seg 5 min.
(Ergon) (Ergon) (Ergon) (Ergoui)

lntcrriipçiks
conulta colegas O I 1 4
clou sIqr îso

Fig 1(1 - Dados opcracionais

Bons Opcradorcs - 3 a 5 anos

PER(ENIUAL I)E (IIAMADAS
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Scgtindo o grMico 11, a maior demanda média de solicitaçes, 57,15 %, parte de associados,
pesoas fisicas As empresas e firmas com pianos coictivos corrcspondcm a 21.73 %. Corretores e

tillais (Mtk’n contribuem com 14.30 % do volume de ligaçôes e as clinicas e hospitais apresentam

um volume de Iigaçes da ordem (le 20,7 %.

I I II’I)() I)\ ( [NI R,I i)( )S lI’:I)l(’flS

A partir do acompanhamento do trabatho médico (4 horas de observaçof 4 médicos com mais de 3

anos (le experiência) durante o pertodo (le pico, verificou-se os seguintes resultados:

N1, mi ;t etul Ni i,ncg m Ni mitler() (le Nimici o vc’ics Siircr V

lin, a I nnsi,Ii;i ( o,p,i iJti )() ;io cl,i,nn<in (‘I()

r i;iiimiiis )l(’U1

( )j’r,iI’r I 42 15 1 1

¶J11_:!_;II()t 23 I I 3 1
(jtr:mltti t 41 17 6 1
( I — 44 19 2 1

A partir dos dados levantados constatou-se que cm mais da metade dos atendimentos, os médicos

forneccm a informaço solicitada ( Natureza e (‘ID ) sem precisar consullar os catâlogos.No

registramos a consulta dos livros ( que esto no armârio), e poucas vezes forain consultados os

contratos que esto no arquivo,ern ancxo no posto de trabaiho ( I a 2 vezes por hora).

A variabilidade das situaçcs encontradas faz com que os médicos troquem inforniaçôes entre si.Isto
porque as especialidades so diferentcs,e a evo1uço de cada tirea de saber é muito grande. Logo a
po!i;’a!ência em medicina é difîcil e no caso do Golden-Fone, na estrutura atual de trabaiho cia é
favorccida com n proximidade dos scus postos de trabaiho, pelo lay out ,e pela troca de informaçSes

(1UC possibilitam a resoluço de problemas cm conjunto (criaço da junta médica). Caso esta
condiço seja modificada deve-se fazer um projeto da nova organizaço de trabaiho criando
elementos e sistemas especialistas, que venham a resolver a questo da polivalência exigida, para
que o serviço scia operacionai.

É ainda fiindamental discutir os conceitos a serem adotados pelo novo sistema operacional que
scgundo os niédicos eliminar a troca de informaçes verbais com os operadores.Vcrilicamos na
nossa observaço que muitas vezes o médico pede aos operadores que façam perguntas aos clientes
enquanto este escuta a conversaço.O dialogo verbal é fundamental nos processos de resoluço de
problemas Quando a consulta ao médico é para saber apenas o (‘ID e natureza .0 sistema pode até
resolver mas serâ ineficiente no processo de diagnôstico e tomada de decisôes cm conjunto.

- .-..,- —--— --‘- —-- —i
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r f fl( S

A ahiVi(la(lC (le atCTl(lifllCflt() do setor Galilen—Fotie envoive fortes solicitaçcs nicntais, exigeconccntraço e atenço de mancira continua. O uso da voz e o grau (le niobilizaço do COtOhiimano dianic (10 terniinal é também urna caracteristica dcste tipo de trabal ho.

O trabalbo nas (‘entrais de Atendimento tcrn reflexo sobre o corijunto da saùde dos trabaihadores eSohiC suas vidas pessoais.

A empresa deve meihorar os aspectos relacionados a organizaço do trabaiho, no rnobiliârio, noatubienie (isico, no Ircinarnento, a conscientizaço dos usuârios e operadores e n configuraço das

Recomendaçcs n screm vatidadas com os operadores, gernciaI superviso e chefias.

• t );u; ‘.%li 1)0 1ït.\flliI()

FAZER O PROJETO ERGONÔMICO IJA ORGANIZAÇÂO DO TRABALHO EM FUNÇÂO DAIN1ERELAÇÀO 1)AS ZONAS DE TRABALIIO/Vide des. 12

( piupor alternativas ,valida-Ias e detaihar a soluço para impIantaço do lay ont no Maracan).

Fnfatii.amos que este projeto est dircianiente relacionado a todo o planejamento da informatizaçosisterna pie est sendo desenvolvido)

uh \ , IIi:, (‘o,ninicaç1o constante I mli., A,,il (‘oniiinicaçto cvcntual I iiili:i i.,d Conti,iicaç1o raraI itIi ii [it., (‘onninicaç1o verbal I u’f’i (nti,,,i:, ligaço Jisica

FIG 12 - Matri dc interaço entre as ionas dc trabaiho.
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TFJJFAX: (021) 493-3577

AIumas rccomendaçcs a serem scgtiidas:

• l)vidir a (‘entrai cm (‘élulas de trabalho,na quai o supervisor esteja prcsente

• Jntroduzir pausas de 5 a 10 minutos a cada hora trabaihada (sugesto: a cada 50 minutos

parar 10 minutos). O sistema TELtBRAS e algumas outras empresas. jii implantaram pausas

e tiveram mn ganho cm qualidade do trabaiho, e produtividade.

• Criar (le tiina Sala de Repouso para as operadoras, na quai elas possam fazer exercicios de

relaxarncnio, fiimar.

• (‘riar arnbicntes nienores dc trabaiho.

1)1 (;IR,%1A1(À() i)S ll•:(.As r: Ilfli)S

I)eve-e prever o projeto ergonôniico da configuraçiho das trias e de todos os documentos n

serem iililiiados nas Centrais de Atendimento.

Vjst() o desenvolvimento atual da nova interface à ser utilizada no Go1den-Fon, saticntamos a

nccc9sidade dc rnclhorar a ordennço e a diagramnço das trias cm funço da frequencia do uso

(las informaçôes e assim facilitar a troca de telas (navegaço) sem ter que estocar inforrnaçôcs no

papel

Estas medidas so fundamentais para minimizar o custo humano no trabaiho.

5.3 - ( Ï)NS( II;Nl I!(’À() 1)0 ( IiI:NU;

t) usririo deve saber o importante custo humano envolvido no trabaiho cm uma central de

Atendimcnto. Se as pessoas passarem a conhecer o custo humano deste traballio ,trataro bern os

operadores .sero objelivos e claros em suas soiicitaçôes, tero sempre a a mAo o n(imero de

matricula.

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

( I’s I ilflICI11 (I(’\ Clii çur u4);vCiClil,/;i(Iç1S OS I11C(IICOS C tlil)iC;lS CIC(IC(’lI(lIS () tiitl I)rC(t(’lIimilt()

(t’’ 5’IliflS (hIi( itIti ( IraI’:illio riv; ( cttIiiis

5. t - ( Ï)NS( li NI IiC() l)()S oi’iinoiu:s

Os operadores devem ser conscientizados sobre os custos humanos envolvidos nesta atividade, sobre

os aspectos dc prCVCnÇAo e mais especificamente sobre os fatores envolvidos no ato de scntar,

digitar e nas técnicas de relaxamento. Esta é a meihor forma de atuar na prevençAo e eiiminaçAo de

problenias futuros.
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A InmaÇo tem urna rcIaço grande com as condiçScs dc traballio e a qualidade de atcndimcnto. Acmpresa deve dar atenço especial à forrnaço, treinaniento e atualizaço do ftincionirio.No cntanto o projelo das inrorniaçôes deve eslar fundamentado ns competnda exislentes nomeio do (rat,*Iho qQUE NÂO ESTÂO FORMALIZADAS. E necessrio capturar todo este sabercm campa para transt’eri-lo para a auto treinamento e instruço, caso contriirio a formaço serâincficaz

( !% lIS 1)1: 01A1 ll)APl’ i: IIt(ONOtl.

Inceniivar a criaço ou prosseguimento dos comités de Ergonomia e qualidade, de maneira que osmesmos, possam elaborar o diagnôstico dos problernas a serem solucionados na situaço de trabaiho.

S? \1Blt’% J I [151(0

F necessiirio fazer o levantamento do ruido, temperatura, ilurninaço e poeira da sala.

- Ruido

Prever (ratamcnto aciistico cia sala. Dcve-se reduzir o ruido no ambiente, tratando as paredes eforraçâo. assim Coma divis&ias com materiais absorventes. No caso do Goldcn-Fonc os ruidos
.scr OS IflclI.S 1)uix(,5 possivc’is.

Segundo a Norma Regidatnciitadora 17 J’..rgonomia, do ii ti,,istério do irahaiho, os nhveis de ruidopara ambientes (le trahaiho onde scjam realizadas atividades de sollcitaço intelectual e atençoconstantes, os nivcis de ruldo nAo (levem ser superiores a 65 dU(A).

5.7.2 - Iluminaçilo

Bloqucar fontes (le iluminaço, evitar reflexos e ofuscamentos no posto de trabaiho. Corrigir osniveis de iluminamento, introduzir iluminaçAo local na zona de leitura dos manuais (verificar niveisdc iluminaço no item 3 deste rclatôrio).

5.7.3 - Temperalura

(‘orrigir os fllVCiS (le lemperatura ambicnie, e posicionamcnto das saidas de ar (verificar niveis detemperatura flO iteni 3 (leste relatrio).
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G.7•4
- lay-Out

l)cflnir o lay-otit (le mOdo a prcvcr a OC1IÇ() dc orna rA. por dois operadores

simultneamente (trcinamcnlo prIico), e

Definir o lay-out de modo a n( prejudicar a consulta entre os operadores (competência cm

niosaico)

R ‘1OBII.l \II(

Adaptaçes no mohiliario existente podem ser fcitas COfllO SoltIÇCS (le CUrto prazo. lEstas

a(lnptaçics envolvcriam a colocaç?Io (le apoio para os pés, reguluiveis (le 5 a 18 cm., introdtiço de

suporte reguluivel dc monitor (de 1 3 a 24 cm. da mcsa) e apoio de punho.

Para as novas instalaçes do Goltien-Fone (Maracan) o rnobiliuirio jâ dcverà atender as exigências

(la NR-17.

Mesas especîficas para o trahaiho (le Centrais de Atendimento, jâ esto sendo comerciatizadas pelas

(limas Zgro. Aceco e Aiherfiex

(‘aracteristicas da mesa

Mesa com regolagens vcrticais indcpcndcntcs para tecladof mouse e tcla, e tambéin coin

regulagem horizontal para tela,

RetuIagens de fàcil acionamento para ajustar as alturas dos diferentes usuiiiios, e

Mesa cm “I..” com superficie para escria e rnanipulaço de catiilogos.

Dc acôrdo com o levantamento realizado pela ERGON as cadciras produzidas no Brasil que meihor

atendem aos requisitos antropométricos da populaço so as fabricadas pela Zagros, pela Remantec

e pela (;ironrx.
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ltna (ihl*o Amado, 53/ Sala 414 - Barra da Tijuca
(FP: 22.631020 Rio dc Janciro - R.J.
t FIJFAX: (021) 493-3377

(a,actcrislicas da cadeira

• Acnfo: (‘adeira com regulagcns (le aHura.
Profunddadc do assento no deve scr supcrior a 40 cm
Largura do asscnto na deve ser inferior a 45 cm.

• Fncosf o: Espaldar médio.
Regulagem de altura.

Rcgulagcrn de inclinaçào (deve atingir entre 90 a 110 gratis com o asscnto).
Deve possuir apoio lombar.

• Rcctimcn(o: Tecido rugoso.
Revestimentos macios.

• Rcgu1ageni: IJevem poder ser acionadas facilmente.

• Apoio dc flraço: No so necessiirios quando a mesa possui apoio para antebraços.
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Projclos (le Ergonoinia e Dcsigii Lida.
Rua Gildfisio Awado 55 sI 414 - Barra da Tijuca.

• (FP: 22611.020 - Rio de Janciro- Ri

•
1W Fax: (021) 491 3577

Rio de Janeiro, 18 de agosto de 1995.

RELAT()RIO GOLDEN

RECOMENDACÔES PARA DEFINICÂO DO LAY-OUT/GOLDEN
FONE/MARACANÂ

Visando elaborar o projeto do lay-out do Golden Fone no MaracanA foram realizadas

dLlas rcuniôcs com representantes dos operadores, médicos, enfermeiros, pessoal de

rccmbolso, com a gerência e arquiteto.

Considerou-se na deflniço do lay-out:

- a matriz de interaço entre as zonas de traballio.(vide desenho 1)

- a difcrenciaço do funcionamento cli(irio e da madrugada.(desenho 2)

- a existência de ireas anexas.

J) 1- MATRIZ DE INTERAÇÀO

A artir da avaliaço ergonômica realizada no Golden Fone existente, foram levantadas

inlcraçôes verbais e no verbais de varias pessoas que cornpôem o coletivo do trabaiho.

A partir do grMico abaixo constata-se a necessidade de proximidade fisica entre as

atividades que possuem urna maior interaço(Supervisor/ Operador/ Suporte/ Gerência!

Infra-estrutura).

2- FUNCIONAMENTO GOLDEN FONE

A figura abaixo mostra que existe tim nimero importante de postos até 2Olis (87 PAS) e
a partir de 21 :OOhs o nûmero de funcionrios cai para 30.

E a partir de Ohs o nûniero de funcionârios é reduzido a I 1(situaçâo existente). Deve-se

considerar que na situaçâo futura o uirnero de PAS serî major que o attial.
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3- ARFAS ANEXAS

Além do nùmero de PAS Médicos, Operadores, Supervisores, Reembolso, EnI’ermagem,
Retorno e Informaço sero necessirias treas anexas que daro suporte ao
funcionamento do GOLDtN FONE:

- Area para Gerêncîal Administraço/Suporte.

- Sala de Treinamento
- Sala de Feed-Back

Tnfta - Estrutura - Gravaçâo
- Sala de Supervisor(4 a 5 pessoas)
- Sala do Operador(relaxamento/ cantina)

Obs. Ficou definido que as salas de relaxamento e cantina teriam isolarnento por
divisôrias acûsticas para no perturbar as outras zonas de traballio.

II - LOCALIZAÇÀO DO LAY-OUT(vide desenho 3)

Fin fuiiço da rctraç1o e da nccessidade de fechamento do ambiente por divisôrias(
deviclo no ar condicionado), as iweas anexas(infra-estrutura) serïo Iocalizadas prôximas
aos banheiros, no fundo da sala. Foram sugeridas divisérias de 1,60m pela arquiteWra.

Vizinha a esta uirea, sero colocadas as PAS de médicos, enfermeiros e reembolso.

A Gerência foi localizada de maneira a favorecer a visibilidade de todo o salo, prôxima
a fachada frontal do prédio. Entre a rea destinada à médicos e a gerência sero

• introduzidos o retorno e informaçôes.

• As PAS dos Operadores, cujo o nûmero, sofre a major retraço durante a madrugada
. estar1o localizadas em uma mesma zona. Esta zona poderâ ter duas divisôrias môveis

que scro fechadas uma âs 2Ohs e a outra 21:OOhs, ou mesmo uma iinica divisôria a ser
• fechada às 2lhs. As divisôrias possibilitarào adequar a refrigeraçAo interna ao rnirnero
• tIC postos eni uso(vide desenlio em anexo).
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Projetos tic Ergonomia e Design LkIa.
Rua Giidisio Arnado 55 sI 414- Barra cia Tijuca.
CEP: 22.63 I-020 - Rio de Janciro- Ri
Tel! Fa’ç (021)493 3577

Deve ser feito um estudo detalliado pela Arquitetura, n partir do projeto de refrigeraçâo
e do n(mcro de PAS futuras.

As PAS clos Supcrvisorcs flcaro préximas nos corredores (le circuIaçio. As PAS dos
opciadoics sciilo cm L e estes cicvem ser direcionados para os supervisores(acesso
visual)

As PAS dos Operadores que estào prôximns as colunas devcro ser a[hslaclas para
favorccer n circulaço.

OUTRAS DEFINIÇÔES:

Ficou definido que serâ necessrio:
- O projeto acûstico do ambiente
- O estudo da iluminaço para evitar rellexos nos terminais(cortinas ou painéis
acû si i cos)
- O projeto da liumanizaço (10 ambiente(Introduço:plantas artificiais, quaciros.
aqu ii nos)

Fstas recomcndaçôes devem ser a base do projeto de lay-out que sent ajustado segundo
as rcslriçôes projetuais.
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