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Resumo

A ergonomia da atividade estd centrada na atividade humana, e mais concretamente, na
atividade situada na acdo. Os ergonomistas se apropriaram do conceito desenvolvido pela
Teoria da Anélise da Atividade, e o situaram na a¢ao, o que possibilitou um novo olhar sobre a
atividade de trabalho. O estudo objetivou realizar a andlise da atividade de uma Enfermeira do
Trabalho, identificar as exigéncias no processo de trabalho e propor recomendagdes
ergondmicas para melhoria das condi¢des de trabalho. E um estudo de natureza qualitativa, do
tipo estudo de caso, de carater descritivo e analitico e, orienta-se por ter sido desenvolvido a
partir da experiéncia da pos-graduanda em Ergonomia, com a aplicagdo da autoanalise da
atividade de trabalho. A coleta de dados foi realizada no periodo de Maio a Junho de 2021,
através de auto-observacao do processo, das tarefas e atividades de trabalho; observacao in loco
do posto de trabalho e levantamento de informagdes organizacionais. Com base na percep¢ao
da trabalhadora sobre o estresse vivido durante a realizacao do protocolo interno de atengao ao
coronavirus, elegeu-se a tarefa de “Teleatendimento COVID-19” para analise. Foram
identificadas exigéncias fisica, mental, ambiental e organizacional e sobrecarga cognitiva,
relacionada pela necessidade de execucao sistematica e aten¢ao continua da tarefa. O estresse
sinalizado pela trabalhadora tem relagao com os fatores de risco observados e suas causas com
as questdes organizacionais do processo de trabalho. As recomendagdes dizem respeito a
adequacgoes do fluxo das tarefas e da equipe de trabalho.

Palavras-chave: Ergonomia; Andlise da Atividade; Andlise Ergondémica do Trabalho;
Ergonomia Organizacional; Enfermagem do Trabalho.

ANALYSIS OF THE ACTIVITY AND ITS CONTRIBUTION IN IDENTIFYING THE
WORK REQUIREMENTS OF AN OCCUPATIONAL HEALTH NURSE

Abstract

Activity ergonomics focuses on human activity, and more specifically, on activity situated in
action. Ergonomists appropriated the concept developed by Activity Analysis Theory and
situated it in action, which allowed a new perspective on work activity. The study aimed to
analyze the activity of an Occupational Health Nurse, identify the demands in the work process
and propose ergonomic recommendations to improve working conditions. It is a qualitative

! Centro Universitario SENAC, Pos graduagdo de Ergonomia. * rubyapsbranco@gmail.com.
2 Centro Universitario SENAC, Pos graduagdo de Ergonomia.

3 Centro Universitario SENAC, Pos graduacdo de Ergonomia. O
1

)

PN

()

_—




Branco R., Ollay C., Kanazawa F.

study, of the case study type, of a descriptive and analytical nature and is guided by having been
developed based on the experience of the postgraduate student in Ergonomics, with the
application of self-analysis of work activity. Data collection was carried out from May to June
2021, through self-observation of the process, tasks and work activities; on-site observation of
the workplace and collection of organizational information. Based on the worker's perception
of the stress experienced while implementing the internal coronavirus care protocol, the task of
“COVID-19 Telecare” was chosen for analysis. Physical, mental, environmental and
organizational demands were identified, as well as cognitive overload, related to the need for
systematic execution and continuous attention to the task. The stress reported by the worker is
related to the risk factors observed and their causes with the organizational issues of the work
process. The recommendations concern adjustments to the flow of tasks and the work team.

Keywords: Ergonomics; Activity Analysis; Ergonomic Work Analysis; Organizational
Ergonomics; Occupational Nursing.

1. INTRODUCAO

A Ergonomia nos permite fazer uma abordagem sistémica de aspectos da atividade
humana, sendo necessario para a compreensao dessa dimensao, que os ergonomistas analisem
o trabalhar considerando aspectos fisicos, cognitivos, sociais, organizacionais, do ambiente de
trabalho, entre outros. De forma geral, pode ser entendida como uma disciplina que tem como
objetivo transformar o trabalho, em suas diferentes dimensdes, adaptando-o as caracteristicas e

aos limites do ser humano (ABRAHAAO, et al., 2009).

Através da Ergonomia, ¢ possivel compreender quais mecanismos fisioldgicos e
psicologicos estdo envolvidos no processo produtivo de uma organizacdo, sendo, no Brasil,
regulamentada pela Norma Regulamentadora N° 17 (NR), que visa estabelecer pardmetros que
permitam a adaptacdo das condi¢des de trabalho as caracteristicas psicofisioldgicas dos
trabalhadores, visando proporcionar a realizagao do trabalho de forma segura, com conforto e

eficiéncia no desempenho (Portaria MTPS n. © 3.751, de 23 de novembro de 1990).

Comparado aos paises industrializados, a introducdo da Ergonomia no Brasil ocorreu
tardiamente em meados dos anos de 1960, permitindo a ela receber influéncias diversas. Se
inicialmente estava associada a engenharia de produtos, nos anos de 1970, surge como a
“Ergonomia da Atividade” para colaborar no enfrentamento dos problemas relacionados as
condi¢des de trabalho, diante do grande niimero de acidentes dessa natureza (FILHO & LIMA,
2015).

A ergonomia da atividade esta centrada na atividade humana, e mais concretamente, na

atividade situada na acdo. Os ergonomistas se apropriaram do conceito desenvolvido pela
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Teoria da Anélise da Atividade, e o situaram na a¢ao, o que possibilitou um novo olhar sobre a

atividade de trabalho.

O conhecimento gerado ¢ obtido por meio da analise ergondmica do trabalho (AET) que
procura identificar determinantes de cada atividade, por meio da analise dos objetivos
estabelecidos pela pessoa; caracteristicas dos materiais e das ferramentas utilizadas;
caracteristicas proprias das pessoas ¢ do contexto de uso. Através desta, € possivel identificar
fatores da organizagdo do trabalho que impactam diretamente na satde fisica e mental dos

trabalhadores (STICCA, 2017).

Segundo Vilela et. al. (2015), a AET é um método que possibilita conhecer sobre o
funcionamento do ser humano em uma situacdo real de trabalho, tornando possivel
compreender seus determinantes, sendo aplicada nesse estudo a atividade de uma profissional

da area de Enfermagem do Trabalho.

De acordo com a Associagdo Nacional dos Enfermeiros do Trabalho (ANENT), os
Enfermeiros do Trabalho no Brasil desempenham atividades relacionadas a higiene
ocupacional, seguranca ¢ medicina, e integram grupos de estudo de protecdo da saude e
seguranca do trabalhador. Suas responsabilidades incluem tarefas variadas, relacionadas a

prevencao de doengas e acidentes de trabalho e a promogao da saude no trabalho.

Na préatica, esse profissional por vezes assume multitarefas que envolvem agdes
gerenciais, assistenciais, investigativas, educativas e atualmente, na pandemia, estdo
diretamente ligados ao desenvolvimento das atividades relacionadas aos protocolos de
prevencdao a COVID-19 nas empresas onde atuam, realizando agdes de vigilancia
epidemioldgica, orientacdo, identificagdo de casos, acompanhamento da evolugdo dos casos,

entre outros.

A demanda primaria deste estudo foi originada a partir de um trabalho desenvolvido em
curso de pos-graduagao em Ergonomia, que propunha a autoanalise da atividade de trabalho,
no caso em questdo, de uma Enfermeira do Trabalho. Posteriormente, as queixas de estresse

por parte dos demais enfermeiros da instituicdo, bem como a identificacdo de falhas em

processos referentes ao protocolo de COVID adotado pela empresa, caracterizaram a
demanda secundaria, direcionando o estudo para a necessidade de compreender de forma mais

abrangente, a relagdo entre a problematica evidenciada e sua relacdo com o trabalho.
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O estudo teve como objetivos realizar a andlise da atividade de uma Enfermeira do
Trabalho, identificar as exigéncias ergonomicas (fatores de riscos) no processo de trabalho e

propor recomendagdes para melhoria das condigdes de trabalho.

2. METODO DE TRABALHO

O estudo ¢ de natureza qualitativa, do tipo estudo de caso, de carater descritivo e
analitico e, orienta-se por ter sido desenvolvido a partir da experiéncia da pds-graduanda em
Ergonomia, com a aplicagao da autoanalise de sua atividade de trabalho. Segundo Piana (2009)
uma pesquisa ndo pode ser desenvolvida sem que técnicas e instrumentos metodologicos sejam

aplicados adequadamente, a fim de permitir a aproximacao ao objeto de estudo.

A coleta de dados foi realizada no periodo de Maio a Junho de 2021, através de auto-
observacao do processo de trabalho, das tarefas e atividades de trabalho; observagao in loco do

posto de trabalho e levantamento de informagdes organizacionais.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

A trabalhadora em questao foi admitida como Enfermeira do Trabalho Junior através de
processo seletivo baseado em entrevista técnica, testes comportamentais e de conhecimento
especifico, tendo sido contratada com vinculo celetista e tem uma jornada de trabalho de 44h

semanais, realizadas de segunda a sexta no horario de 06h - 15h:43, correspondente ao primeiro

turno.

Quanto a caracterizagdo da trabalhadora em estudo, um resumo das principais

informagdes ¢ apresentado na Tab. 1.

Tabela 1. Dados da trabalhadora do estudo.

Género Feminino

Idade 34 anos

Estado civil Casada

Filhos 01

Formacio Bacharel e Licenciada em Enfermagem.

Grau de escolaridade

Pos-graduacgdo nivel lato sensu em Enfermagem do Trabalho e em
Enfermagem em Cardiologia e Hemodinamica. Atualmente cursando
Ergonomia.

Tempo de formacao

10 anos e 11 meses

Tempo de atuacao profissional

10 anos e 2 meses

Funcio atual

Enfermeira do Trabalho Jr.

Tempo de empresa

08 meses

Tempo na fun¢io

08 meses
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A equipe do local de estudo ¢ composta por enfermeiros e médicos, sendo que do total
de integrantes, 67% tém menos de 1 ano na empresa, fator que demonstra a alta rotatividade
desses profissionais. No setor ndo ha técnicos de enfermagem e nem profissionais
administrativos, logo todas as atividades sdo desenvolvidas pelos enfermeiros, quer sejam
administrativas, atendimento ao publico em geral, de baixa complexidade ou as privativas da

categoria.

Em relagdo as tarefas realizadas ao longo da jornada, evidencia-se que a trabalhadora
tem alternancia de posturas, onde parte das atividades sdo realizadas em pé, contudo a posi¢ao
sentada predomina ao longo do plantdo. Em suma, atualmente tem a atribui¢do de iniciar a
jornada de atividades do ambulatério médico fazendo a abertura do prédio e preparando o
ambiente para as atividades do dia (organizagdo de materiais e equipamentos, disponibilidade
de impressos). Inicia o turno sozinha e permanece assim até as 07h:30, quando chegam dois

enfermeiros que realizam horario administrativo e o médico coordenador.

Na empresa existe um protocolo que institui a obrigatoriedade de que todo trabalhador
que se ausente por 5 dias ou mais, passe em avaliacdo no ambulatorio, sendo esta realizada
inicialmente através do preenchimento de um questionario que deve ser verificado e analisado
pelo profissional de enfermagem, verificacao de temperatura em todos os casos, verifica¢do de
pressdo arterial e glicemia capilar nos casos de portadores de hipertensdo e diabetes,

respectivamente, ¢ encaminhamento ao médico quando necessario.

Por vezes a trabalhadora chega no ambulatorio e ja encontra pessoas aguardando na fila,
tendo que organizar o setor com rapidez, entregar os formularios, verificar sinais vitais, analisar
os resultados e tomar a¢do de encaminhamento ao médico, higienizar os materiais utilizados e
separar os prontuarios, fazendo todo esse atendimento sozinha. Essa rotina ocorre diariamente
e ¢ feita até o final do horario de entrada do turno administrativo, encerrando aproximadamente

as 08h:30, quando inicia as atividades na estacao de trabalho.

Nessa estacdo sao desenvolvidas atividades de leitura e tratativa de e-mails, reprodugao
através de digitalizacdes e fotocopias de documentos aos membros da equipe (tendo em vista
que ha apenas uma maquina e esta se localiza em sua mesa), acesso aos sistemas de gestdo em
saude ocupacional para solicitagao e lancamento de resultado de exames, registro de atestados
médicos, emissdo de atestado de saude ocupacional, elaboracdo de documentacdo técnica e
relatdrios, teleatendimento de enfermagem no protocolo de COVID, atendimento telefonico as

areas, entre outros.
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Devido ao elevado numero de tarefas com frequéncia de realizagdo varidvel, optou-se

por organizé-las na tab. 2 a seguir, de maneira categorizada, a fim de viabilizar a anélise da

atividade, proposta deste estudo.

Tabela 2 — Tarefas desenvolvidas pela trabalhadora do estudo.

N° Tarefas Frequéncia Carga Horaria
Tarefas do Protocolo COVID
1 Atendimento inicial de triagem COVID (afastados o
) ) Diéria 2 horas
por 5 dias ou mais)
2 Teleatendimento COoVID, realizando .
o 3 . 5 5 o 40 minutos /
identificacdo de casos, orientacio e condugio dos | Diaria por demanda )
atendimento*
mesmos
3 Atendimento telefonico aos clientes (solicitagdes e o 10 minutos/
) Diéria por demanda )
duvidas de trabalhadores, gestores e areas) atendimento™**
4 Alimentacdo dos dados estatisticos em planilhas
) ) Semanal 1 hora
para envio gerencial
5 Inspecdo na area (afericdo de temperatura e
) 3 2 vezes na semana 1 hora
orientagdes)
Tarefas Operacionais
6 Verificagdo e tratativa dos e-mails internos e o
Diério 2 horas
externos
7 Manejo de documentos Diério 1 hora
8 Agendamento de consultas médicas Diério 30 minutos
9 Rotina de exames (emissdo de guias, impressao,
Semanal 5 horas
resultados)
10 | Rotina de atestados Semanal 2 horas
11 | Triagem pré-exames ocupacionais Diaria 1 hora
Tarefas Assistenciais
13 | Atendimento clinico assistencial Mensal 1 hora
14 | Atendimento clinico assistencial de urgéncia e
) Nao programada 1 hora
emergéncia
Tarefas de Gestiao e Planejamento
15 | Participagdo em reunides estratégicas dos projetos
. 2 vezes por semana 4 horas
sob sua responsabilidade
16 | Gerenciamento de Residuos de Servigo de Saude Mensal 30 minutos
17 | Reunido gerencial Semanal 1 hora
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18 | Gestao da Qualidade em Servigos de Satde Semanal 2 horas

*A média de casos diarios tratados pela trabalhadora é de aproximadamente 4, que corresponde a uma
carga horaria total de 2 horas e 40 minutos dedicados a esta tarefa.

** (s atendimentos telefonicos ocorrem simultancamente a outras atividades. Foi mapeado pela
trabalhadora uma média de 35 atendimentos telefonicos no dia.

Para este estudo, adotou-se como critério para definicdo das atividades analisadas a
demanda originada a partir da queixa da Enfermeira do Trabalho, em relagdo ao estresse
relatado durante a realizacdo das atividades ligadas as a¢des do protocolo interno de aten¢do ao

coronavirus.

Elegeu-se a tarefa de “Teleatendimento COVID-19” para andlise, da qual a trabalhadora
¢ “focal point”, onde se identificou a ocorréncia de falhas no processo relacionadas a
identificacdo, comunicagdo e tratativas tardias dos casos, o que compromete a qualidade do
servigo prestado, gerando criticas por parte da Geréncia Geral de Saude, Seguranga e Meio

Ambiente.

A frequéncia de realizagdo dessa tarefa ndo ¢ definida, pois depende do contato do
trabalhador. No periodo do estudo, a média de casos atendidos era de aproximadamente 27
suspeitos e 34 contactantes. A demanda desse atendimento pode chegar através de quatro canais

diferentes, sendo ligacdo telefonica, queixa do trabalhador durante atendimento presencial,

comunicacdo via whatsapp ¢ via e-mail. Especificamente serd detalhada a tarefa

realizada a partir da ligacao telefonica de um caso suspeito.

A trabalhadora desenvolve a tarefa de Teleatendimento COVID-19 em uma sala dentro
do ambulatério médico, com medidas aproximadas de 3m de comprimento e Sm de largura.
Possui iluminagao artificial e natural, ocorrendo incidéncia de reflexo luminoso da janela na
tela do monitor da trabalhadora. A ventilagao ¢ natural e artificial, contando com uma central

de ar modelo split, que fornece ar quente ou frio.

O posto de trabalho ¢ composto por mesa de escritorio, que tem formato em L, com
medidas aproximadas de 160 cm de largura, 80cm de profundidade, 75cm de altura e bordas
arredondadas com 2 mm. Utiliza uma cadeira no modelo “secretaria”, a qual dispde de suporte
para bragos, encosto e assento em espumas laminadas e cobertura em nylon. Dispde de

regulagem e ajuste para o encosto e o assento possui regulagem de altura com pistdo a gas.

A estacao de trabalho ¢ composta por computador desktop com altura ajustavel, teclado

e mouse independentes, headset, telefone fixo e uma maquina de scanner para digitalizagdo e
7
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copia de documentos, que atende a todo o setor. Nao dispde de acessorios ergondmicos como

suporte de documentos, apoio para punhos e apoio de pés.

Na sala ha uma impressora localizada em mesa especifica, fora da estagao de trabalho,
que atende a todos os enfermeiros, sendo necessario o deslocamento para coleta de documentos
impressos ou copiados. O arquivo de prontudrios estd disposto na sala e ¢ manuseado diversas
vezes no decorrer da jornada, para retirada e guarda de prontuarios em 90% dos atendimentos.
A empresa possui laudo ambiental documentado, mas nao foi disponibilizado para este estudo,
contudo a atividade do Enfermeiro do Trabalho ndo ¢ classificada como de risco quanto a
exposicdo ao ruido, devido ao ambiente estar conforme, dentro dos limites de tolerancia
segundo a NR-17. Desta forma, optou-se por realizar uma avaliacdo qualitativa, relacionadas
as percepgOes subjetivas da trabalhadora quanto aos aspectos ambientais, sendo o ruido
considerado pela trabalhadora como ruim, ndo pelo incomodo auditivo de fato, mas pelos

efeitos na atenc¢do e concentragdo durante o desenvolvimento de suas atividades.

A sala onde se localiza o posto de trabalho contém 5 ramais telefonicos, considerando
3 pessoas para atendé-los, que por vezes ndo estavam disponiveis. E comum que um
teleatendimento aconte¢a enquanto outros ramais tocam ou os demais enfermeiros também
estdo atendendo, gerando desvio de atengdo e falhas na coleta de informagdes importantes em
relacdo ao caso atendido. Nesse cenario, vale ressaltar que durante o estudo o setor passava por
uma obra predial e as atividades estavam sendo realizadas sob ruido constante de maquindrios.
Quanto aos aspectos cognitivos, para realizar a tarefa objeto desta analise, que se caracteriza
como complexa devido a alta exigéncia cognitiva, a trabalhadora necessita de aten¢ao constante
durante o atendimento, memoria de curta duragdo, interpretacdo das informagdes para embasar
o raciocinio em relagdo ao caso e tomada de decisdo, para resolucdo de problemas, que nao sao

constantes, mas diariamente acontecem.

No posto de trabalho, as condi¢des que a trabalhadora tinha para realizar essa atividade
se resumem em um local onde ¢ necessario fazer multitarefas simultaneamente, como exemplo,
interromper um teleatendimento para fazer copia de documentagdo requerida por outros
integrantes da equipe ou para solicitar que um trabalhador que chega em busca de atendimento
presencial aguarde por alguns minutos, uma vez que nao héd recepcionista ou apoio

administrativo no local.

Ha momentos em que o atendimento ¢ interrompido completamente, para ser retomado
posteriormente em outra ligacdo, quando da ocorréncia de urgéncia clinica ou acidente de

trabalho. A trabalhadora, por vezes esta fazendo o teleatendimento e recebe outras ligagdes ao
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mesmo tempo através dos ramais da sala, de chamadas virtuais via aplicativo webex e whatsapp.

A ateng¢do, nesse momento, fica extremamente prejudicada, levando a erros que comprometem

a conducdo dos casos, gerando atrasos nas tratativas pertinentes, o que implica inferir que as

condigdes cognitivas para realizacdo da tarefa de “Teleatendimento COVID” estao

inadequadas.

O detalhamento das atividades que compde a tarefa de “Teleatendimento COVID”,

elegida para andlise no estudo, conforme Tab. 3, foi realizado para identificar todas as

atividades que compoe a tarefa e assim permitir compreender o processo de trabalho, para

identificacdo das exigéncias ergondmicas e consequentemente as medidas de prevencdo ou

reducdo dos fatores de riscos associados.

Tabela 3. Descricado das atividades.

Atividades da tarefa Modo Operatorio Tempo médio de
realizacao
1. Recebe a demanda | Anamnese consiste no preenchimento de um
através de atendimento | questionario para coleta de informagdes pessoais e
telefonico e  realiza | sobre a ocorréncia, tais como queixas, inicio dos
%Itllaf?rﬁf:gem. de | sintomas e contatos. 20 minutos
Nesta atividade também se realiza a orientagcdo
para o atendimento médico externo, cuidados
preventivos e medidas de distanciamento.
2. Acessa o sistema para | Informagdes complementares como geréncia, setor
buscar informagdes | e 4rea sdo comumente pesquisadas em sistema,
complementares do | pois maior parte dos trabalhadores tém dificuldade .
trabalhador comunicante. | em informar. Estes dados devem constar em 2 minutos
relatério  gerencial, portanto precisam ser
informados corretamente.
3. Identifica quem saos os Na ocorréncia de contactantes diretos que também
colaboradores sejam da empresa, € necessario entrar em contato
enquadrados como | telefénico e dispensar imediatamente para iniciar
contactantes direto do isolamento domiciliar, além de fazer as devidas 15 minutos
caso ¢ procede  a orientagdes. Na impossibilidade de localizar o
comunicagao do trabalhador, a area deve ser acionada através das
afastamento. L. .
secretarias ou supervisores.
4. Formalizar as dispensas | Enviar e-mail aos supervisores e gerentes dos
dos trabalhadores | trabalhadores dispensados. Nessa atividade
envolvidos  no  caso | também formaliza a solicitagdo de higienizagio do
(suspeito e contactantes). | local de trabalho do suspeito, além das 10 minutos
informagoes para dispensa de linha de 6nibus do
fretado, se o mesmo utilizar.
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5. Registrar as informagdes
coletadas na anamneseem
planilha especifica.

Os dados precisam ser digitados em trés planilhas,
sendo duas relacionadas ao caso suspeito e uma aos
contactantes. Nao pode conter erros, pois as
planilhas sdo utilizadas pela geréncia para gerar
indicadores que sdo apresentados a diretoria em
reunido semanal. A trabalhadora do estudo ¢ a
responsavel por manter a planilha com dados em
dia e reportar & geréncia, contudo todos os
enfermeiros tém acesso e por vezes imputam dados
errados.

5 minutos (por caso)

6. Acondicionar ficha de
anamnese em pasta
especifica e monitorar canais
de comunicagdo para
identificar o envio da
documentagdo do
trabalhador suspeito que vai
embasar o caso (atestados,
pedido de PCR, relatério
médico).

Monitoramento deve acontecer ao longo do
plantdo, através da visualizagdo do e-mail interno,
externo ¢ whatsapp.

2 minutos a cada
visualizacao

7.  Direcionamento  ao
médico da empresa quando
apos classificacdo do caso

pelo médico externo.

Imprimir documentag¢do enviada pelos canais de
comunicagdo. Separacdo do prontuario do
trabalhador. Organizacdo da documentagdo no

prontuario e direcionamento a um dos médicos da
empresa. Quando o caso ¢ classificado como

suspeito e o exame de PCR ndo ¢ solicitado no
atendimento externo, o enfermeiro precisa articular
com o médico interno a requisi¢do desse teste e
acionar o servico social para agendamento.

15 minutos

Através do detalhamento da tarefa, € possivel identificar que as atividades 1, 2 e 3, na

qual a demanda ¢ recebida, se caracterizam como de grande importancia considerando a

necessidade de coletar as informacgdes que servirdo de base para a tratativa do caso nas etapas

posteriores.

Em levantamento sobre as falhas processuais, foi evidenciado que a maior parte ocorre

nessas etapas, uma vez que ¢ necessario identificar o trabalhador corretamente, assim como

seus contactantes, além de fazer as tratativas direcionadas as pessoas corretas envolvidas no

caso. As principais falhas no processo constam a seguir:

* Contactantes nao afastados em tempo, pois em meio a tarefa, surge nova

demanda que dispersa a aten¢@o do enfermeiro do trabalho, necessitando pausar

as agdes por tempo

anteriormente;

indeterminado e retornar as atividades iniciadas
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* E-mails de comunicagdo de dispensa dos casos contendo erros como nome e

matricula do trabalhador ou data provavel de retorno inferior a necessaria,

conforme protocolo e diretrizes dos érgaos orientadores;

» Afastamento de contactantes ou linhas de 6nibus indevidamente;

* Liberagdo indevida do retorno de contactantes e linhas de 6nibus afastadas;

* Liberagdo tardia do retorno de contactantes e linhas de 6nibus;

* Dados incompletos ou errados na planilha de monitoramento gerencial, de onde

se originam os relatorios apresentados a diretoria no comité de COVID semanal.

A tarefa de “Teleatendimento COVID-19” implica na sobrecarga cognitiva, relacionada

principalmente pela necessidade de execugao sistematica e atengdo continua da tarefa, a fim de

minimizar a ocorréncia de falhas no processo. As exigéncias presentes na tarefa foram

categorizadas para melhor compreensao em fisica, mental, ambiental e organizacional, sendo

identificadas nas atividades da tarefa em questdo, conforme Tab. 4.

Tabela 4. Exigéncias ergondmicas identificadas.

Exigéncias
Ergonémicas

Atividades da
Tarefa

Condicionantes

Fisica

1,2,3,4,5,6
e’

Postura sentada nas atividades de 1 a 5. Manuseio do armario de arquivo
para localizac¢do de prontuario na atividade 7, que exige movimento de
extensdo e flexdo de cotovelos para abrir e fechar gavetas, flexdo de
tronco para fechar as mais pesadas empurrando-as, agachamento para
manuseio nas gavetas inferiores. Considerando que os prontuarios fisicos sdo
utilizados em quase todos os atendimentos, mesmo os nao

relacionados a tarefa do estudo, a demanda fisica é relevante.

Mental

1,2, 3,
4e5

E necesséria atengdo para coleta e interpretagio da informagio recebida,
assim como para identificagdo correta dos envolvidos que serdo
dispensados para iniciar isolamento € comunicagdo dos casos; memoria
de curta duragdo para retomar as tratativas que ficaram pendentes durante
as interrupgdes frequentes; raciocinio e tomada de decisdo nos casos em
que ¢ necessario direcionar o trabalhador para atendimento médico
externo ¢ capacidade de resolver problemas, quando ocorrem

desvios no processo.
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Ha exigéncia ambiental relacionada ao ruido, relacionados aos contatos
telefonicos, fundamentais na tarefa. Conforme exemplificado na
caracterizagdo do posto de trabalho, percebe-se que principalmente
quando ocorrem atendimentos simultaneos, com todos os enfermeiros
Ambiental le3 falando ao telefone ou principalmente, quando os canais telefénicos
tocam juntos, a enfermeira do trabalho ndo consegue ouvir o trabalhador

que relata o caso, o que pode ocasionar equivocos nas informagdes

coletadas.

Tarefas e atividades distintas, por vezes divergentes em nivel de
exigéncia (operacional x intelectual) sdo realizadas simultaneamente.
Organizacional 1,2,3,4¢5 | Falta de um fluxo estabelecido para comunicagdes e atendimento.
Tarefas administrativas conflitam com as tarefas assistenciais e

privativas do Enfermeiro.

Na tarefa de “Teleatendimento COVID” os esfor¢os psicofisiologicos se relacionam as

exigéncias fisicas, mentais, ambientais e organizacionais identificadas anteriormente.

No que se refere as exigéncias fisicas evidenciadas neste estudo, a carga fisica pode
desencadear queixas osteomusculares, lesdes relacionadas ao manuseio do armario de arquivo
e desencadear problemas de saude devido ao trabalho sentado, como baixo metabolismo e
doengas cardiovasculares. Silva (2011) afirma que a carga fisica esta associada ao esforgo fisico
e ao desgaste das estruturas corporais para a realizacdo de determinado trabalho, estando
relacionada aos gestos, as posturas e aos deslocamentos do trabalhador necessarios a execugao
da tarefa, sendo expressa pela quantidade e a qualidade do esforco fisico, despendido por cada

trabalhador na realizagao de suas tarefas.

A carga mental pode desencadear estresse, alteragdo emocional, insatisfagdo com o
trabalho, exaustdo, déficit de concentragao e atencdo, entre outros. Para Frutuoso & Cruz

(2005), a carga de trabalho desempenha um papel de destaque na discussao sobre a saude ¢ a

satisfacdo no trabalho, se considerarmos que a percep¢do de bem-estar ou mesmo a
condicdo de adoecimento geralmente estdo associadas as variagdes da carga resultantes de
modificagdes nas condi¢des fisicas e organizacionais. Para os autores, um desequilibrio no
processo, sendo sobrecarga ou subcarga, pode gerar consequéncias a saude do trabalhador,
sendo manifestadas através de fadiga, absenteismo no trabalho, incidéncia de distirbios

musculoesqueléticos, transtornos comportamentais € mentais mais recorrentes.

No estudo, as exigéncias psicofisioldgicas relacionadas aos aspectos ambientais se

caracterizam pela presenga de ruido, o que prejudica a concentragdo, ocasiona fadiga, estresse

12
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distirbios na comunica¢do. Para Ganime et. al. (2010), “entende-se por ruido um agente
contaminante de tipo fisico; ¢ um som indesejavel e, desta forma, incomodo. E definido como
o som ou grupo de sons de tal amplitude que pode ocasionar adoecimentos ou interferéncia no

processo de comunicagdo”.

O trabalhador exposto ao ruido pode responder a esse estimulo com diferentes respostas
de ordem auditiva e extra-auditiva a depender das caracteristicas do risco, da exposi¢ao e do
proprio individuo exposto. Considera-se efeitos extra-auditivos: disturbios no cérebro e nos
sistemas nervoso, circulatorio, digestorio, enddcrino, imunoldgico, vestibular, muscular, nas
funcdes sexuais e reprodutivas, no psiquismo, no sono, na comunicacio e no desempenho de
tarefas fisicas e mentais, podendo ocasionar danos a saude como estresse, irritabilidade,
hipertensao arterial e pode estar associado a outras situacdes de risco (GANIME et. al., 2010).
De acordo com Genuino et al. (2010), o estresse ocupacional se refere aos estimulos do
ambiente de trabalho que exigem resposta e sua caracterizacdo depende da percep¢do do
individuo em avaliar os eventos como estressores, tendo o cognitivo um papel importante no
processo que ocorre entre os estimulos potencialmente estressores e as respostas do individuo
a eles. Para o autor, os agentes estressores sdo caracterizados como estimulos gerados no
trabalho e tém consequéncias fisicas ou psicolégicas negativas para um maior nimero de
individuos expostos a eles, podendo ser fatores extraorganizacionais e organizacionais,

individuais e de grupo,

A ergonomia organizacional, também conhecida como macroergonomia, esta
relacionada com os sistemas socio-técnicos e sua otimizagdo, incluindo a estrutura
organizacional, suas politicas e processos. E possivel exemplificar através do trabalho em
regime de turnos, a programac¢do do trabalho, supervisdo, trabalho em equipe, dentre outros
(CORREIA & SILVEIRA, 2009). Para Couto (2002) a “organizacao do trabalho ¢ todo o
conjunto de acdes feitas pelo gestor e pelos facilitadores para que a prescrigdao de trabalho,
objetivos, planos e metas, ditada pela direcao da organizagdo sejam cumpridos”. Sendo assim
ressalta-se que o desenvolvimento de multitarefas e multifungdes, caracterizado como um
esforco psicofisioldgico de aspecto organizacional pode oferecer estresse ao trabalhador, além
de desmotivacdo profissional em decorréncia do sentimento de descaracterizagdo do seu

trabalho.

Como diagndstico ergondmico, foi possivel determinar que o estresse sinalizado pela
trabalhadora na tarefa de “Teleatendimento COVID” tem relagdo com os fatores de risco

observados e suas causas com as questoes organizacionais do processo de trabalho, conforme
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evidenciado na Tab.5. E importante ressaltar que outros diagndsticos ligados as questdes

mentais foram identificados e refletem a necessidade de atencao direcionada.

Exigéncias de Trabalho

Fisica

Mental

Ambiental

Organizacional

4. CONSIDERACOES FINAIS

Tabela 5. Diagnostico Ergonomico.

Esforcos Psicofisiolégicos

1)
2)

Queixas osteomusculares;
Disturbio Osteomuscular
Relacionado ao Trabalho;

3) Metabolismo lento e

4)
3)
6)

7)

9)
10)

11)

12)
13)

14)

15)

doengas cardiovasculares;

Estresse;

Alteracao emocional,
Insatisfacdo com o
trabalho;

Exaustao;

Déficit de concentragdo e
atencao;

Estresse;

Déficit de concentracdo e
atencao;

Queixas extra auditivas
relacionadas ao ruido;

Estresse;

Insatisfacdo com o
trabalho;

Desmotivagdo
profissional;

Conflitos interpessoais
entre a equipe.

Causas

Trabalho realizado em grande
parte do tempo na posicao
sentada.

Armario do arquivo ¢ composto
por gavetas pesadas e parte delas
ficam abaixo do nivel do quadril
da trabalhadora.

Interrupgdes diversas durante a
realizacdo da tarefa.

Falta de um processo definido
para recebimento da demanda.

Ambiente inapropriado  para
atividades de teleatendimento
(demandas variadas que geram
desconforto sonoro ¢ tiram a
concentragao).

Os equipamentos telefonicos,
destinados ao atendimento de

variadas demandas, ficam
localizados na mesma sala e por
esse motivo, tocam

simultaneamente, aumentando o
nivel de ruido no local.

Multitarefas realizadas
simultaneamente;
Multifuncao;

Divisao de tarefas ineficiente.

Ao final da andlise, identificou-se que mesmo nas exigéncias de trabalho mental e

ambiental, as causas levantadas também tinham relacdo com as questdes organizacionais

ligadas ao processo de trabalho. Dessa forma as principais recomendagdes se caracterizaram

em sua maioria como sendo de curto prazo e relacionadas adequagdes do fluxo das tarefas e da

equipe de trabalho.

Nessa perspectiva, as recomendagdes propostas foram: 1) Designar um profissional para

lidar exclusivamente com a tarefa de “Teleatendimento COVID”; 2) Estabelecer canais de
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comunicag¢do especificos para o recebimento dos casos, ndo sendo aconselhavel mais do que
dois, a fim de otimizar o fluxo de tratativas necessarias ¢ minimizar falhas no processo; 3)
Destinar um local adequado e especifico para a realizacao da tarefa; 4) Adequar a equipe de
trabalho, através da contratagdao de profissional administrativo e/ou nivel técnico, para que as
atividades sejam realizadas de acordo com a competéncia e exigéncia de cada categoria

profissional, foram algumas das recomendagdes propostas.

Quanto as exigéncias fisicas, recomenda-se o fornecimento de dispositivos ergondmicos
para melhorar as condi¢des de conforto no posto de trabalho, realizagdo de micro pausas para
alongamento e relaxamento durante a jornada e a substitui¢do do armario arquivo por modelo

deslizante.

Por fim, através deste estudo ¢ possivel demonstrar que a aplicacdo da analise da
atividade ¢ um método cientifico, didatico e eficiente para compreensao do trabalho, € nos
permite identificar suas exigéncias e assim propor melhorias ergonémicas nos campos fisico,
cognitivo e organizacional, refletindo em maior saude e seguranga ao trabalhador, independente

de sua area de atuagao.
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