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Resumo: Este artigo trata da coleta e analise de dados, sob a abordagem macroergondmica, em uma empresa
responsavel pela prestacdo de servi¢os em planos de salide empresarial. Buscando compreender o ponto de vista dos
trabalhadores em questdo, foram estudados os setores de recepcao e tele-atendimento, elementos fundamentais de toda a
estrutura organizacional da empresa.
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Abstract: This paper deals with the data collection and analysis, within approach of macroergonomic, in a company
responsible for services in business health plans. Trying to understand the worker’s point of view, we studied the
reception and call center sectors, main elements of the whole company organization
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1. INTRODUCAO

Atualmente se discute muito sobre a
qualidade de vida no ambiente de trabalho,
mesmo que se tenha um enfoque financeiro
implicito. Segundo Pires e Rio (2001) a
ergonomia surge como principal vertente para a
salde ocupacional e fator determinante para
desempenho e produtividade 6timos.

A abordagem macroergonémica mostra
que aspectos de ordem social, politica,
psicoldgica e organizacional sdo tdo importantes
quanto aspectos de ordem fisica e ambiental.
Como explica Guimaraes (2004) é importante
buscarmos a fusdo de tais fatores, permeados,
sempre que possivel, pela participagdo ativa dos
funcionarios no sistema organizacional da
empresa.

A empresa avaliada nesta pesquisa presta
servicos de planos de salde empresariais,
atuando na parte de solucdo e prevencdo de
doencas ocupacionais. O presente estudo realiza
a analise macroergondmica dos setores de tele-
atendimento e recepgdo para compreender e
melhorar sua participacdo no contexto geral da

empresa.

2. CARACTERIZAQAO DA EMPRESA

A empresa é de administracdo familiar e
atua ha 23 anos no mercado de planos de salde
empresariais, atendendo diversos segmentos da
regido do norte do Parana.

Divide-se em 16 setores, sendo estes:
tele-atendimento, centro de processamento de

dados (CPD), recursos humanos, administracéo,

financeiro, laboratério, liberacdo de exames e
procedimentos, digitacdo de ultra-sonografia,
recepcdo  de plano  médico-assistencial,
enfermagem, consultorios médicos, recepcao de
medicina do trabalho, sala de ultra-sonografia,
sala de audiometria, sala de
eletroencefalograma, limpeza e segurancga.

Sdo 56 funcionarios, envolvendo 14
homens (25%) e 42 mulheres (75%). O horéario
de funcionamento da empresa é 24h, todos os
dias da semana, com plantdes aos finais de
semana. Na rotina de trabalho dos funcionérios
sdo utilizados materiais de escritério e médico-
hospitalares.

A estruturacdo da empresa e seu
funcionamento

processo  de podem  ser

visualizados  conforme  organograma e

fluxograma a seguir.
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Figura 1 - Fluxograma da empresa.
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Figura 2 - Organograma da empresa.

2.1 Os setores estudados

Os setores abordados em nossa pesquisa
foram a recepgdo e o tele-atendimento. Esta
escolha se deu com base na interacdo direta
entre os setores e a importancia de suas tarefas
na organizagdo geral da empresa e
desencadeamento de todos os procedimentos
realizados na mesma.

A recepcdo atua com 4 funcionarios no
periodo da manhd (das 07:00h as 13:00h) e 4
funcionarios no periodo da tarde (das 13:00h as
19:30h). A faixa etaria encontra-se entre 18 e 35
anos de idade, sendo 1 homem e 3 mulheres em
cada turno. A média de tempo de servigo € em
torno de 1 ano.

Dentro do universo de 8 funcionarios da
recepcdo, foi possivel coletar dados com 6
deles. Com relacdo as fun¢des desempenhadas
pelos mesmos estd 0 atendimento de pacientes,
liberagdo de consultas e exames, preparagdo e
organizacdo de agendas, arquivamento de

prontuarios e exames, atendimento de telefone,

preenchimento de guias, fechamento de caixa,
digitacdo de prontuarios, liberacdo de consultas
para 0s conveniados, encaminhamento de
pacientes para a triagem, recebimento de
pagamentos de consultas ndo inclusas no plano
e anexacdo de exames complementares da
consulta.

O setor de tele-atendimento funciona
com 4 funcionarias no periodo da manha (das
7:00h as 13:00h) e 3 funcionarias no periodo da
tarde (das 13:00h as 19:30h). A faixa etéria vai
de 20 & 40 anos de idade e sdo todas mulheres.
A média do tempo de servico é de 3 anos.

Em um universo de 7 funcionarias foi
possivel a coleta de dados com todas. As
funcdes atribuidas as mesmas compreendem as
tarefas de atendimento de telefone, confirmacao
de agendas, transferéncia de ligagdes, marcacédo
de procedimentos, anotacdo de recados,
orcamentos de consultas e procedimentos,
ligagOes internas e externas, localizagdo de

prontudrios e controle de plantdes.
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3. METODOLOGIA

A metodologia utilizada neste trabalho
seguiu as fases descritas nas etapas de descricéo
e projetacdo da Anélise Macroergonémica do
Trabalho (AMT) proposta por Guimaraes
(1999). A fase de apreciacdo consistiu de um
levantamento inicial com a participacdo direta
de funcionarios, com base em entrevistas e
questionarios. A entrevista aberta com o0s
funcionarios permitiu coletar os itens de
demanda ergonémica (IDE’S) de uma amostra
dos usuéarios (13 funcionarios). Estes foram
questionados coletivamente no posto de trabalho
sobre o desenvolvimento de sua funcdo e
individualmente sobre 0S aspectos
(organizacional, fisico, ambiental e interpessoal)
que o0s incomodavam nas suas atividades

diarias. Foram realizadas perguntas como:

“Como é o seu trabalho”, “Quais as tarefas que
VOCcé precisa executar?” e “O que mais 0
incomoda no trabalho?”. A partir da priorizagao
destes itens, foi elaborado um questionario
estruturado, aplicado a toda a amostra de
funcionarios dos setores analisados, tendo por
objetivo avaliar o nivel de satisfacdo no setor.
Foram elaborados dois questionarios, um para a
recepcdo e outro para 0 setor de tele-
atendimento. As questdes foram desenvolvidas
baseadas no ranking de IDE’s e foram
respondidas pela marcacdo de um “X” em uma
escala continua de 15 c¢cm, com duas ancoras,
uma no inicio e outra no final da linha. A
marcagao critério de total

seguiu  um

insatisfacdo (0) e total satisfacdo (15). Para cada
item avaliado foi obtido um valor a partir da
média aritmética das respostas de toda a amostra
de funcionarios. Desta forma, foi possivel
tabular os dados por meio de graficos em ordem

de prioridade.

4. ANALISE DOS DADOS

Durante a fase de apreciacdo ergonémica
foi levantada a hipdtese de que o tele-
atendimento € de fundamental importancia para
a realizacdo da tarefa da recepc¢do. Tal hipotese
foi comprovada, visto que o trabalho em
conjunto dos dois setores determina o ritmo de
todo o sistema de trabalho da empresa avaliada.

Os resultados obtidos a partir dos
questionarios estruturados em escala continua
de 15cm aplicados aos funcionarios foram
organizados em forma de gréaficos, por ordem
decrescente de importancia. Sendo assim, 0s
fatores mais criticos e carentes de melhorias,
sob o ponto de vista dos funcionarios
participantes, sdo aqueles que atingiram
pontuacdo mais baixa, mais proxima do critério
de insatisfagéo (0).

Em ambos os setores os fatores de ordem
organizacional representaram a maior parte dos
itens a serem melhorados dentro da empresa. No
setor de tele-atendimento itens como a auséncia
de funcionario auxiliar no setor de Recursos
Humanos, falta de padronizacdo dos servigos
externos e falta de organizacdo geral da
empresa, entre outros, foram o0s mais criticos

sob esse ponto de vista. Sob o foco da
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ergonomia fisica e ambiental, este setor apontou
como fatores probleméticos o ruido (item com
pontuacao mais baixa), temperatura, mobiliario,
usabilidade do fone e o alerta de ligacGes a
serem atendidas, com funcionamento sonoro
intermitente enquanto a chamada estda em
espera.

No setor de recepgdo 0s principais
problemas organizacionais estdo relacionados a
falta de treinamentos, problemas de
relacionamento com pacientes e entre colegas,
baixo salério, falta de organizacdo geral, entre
outros. Com relacdo as questbes fisicas e
ambientais, as principais reclamacdes se
referem aos mosquitos, principalmente no
periodo da tarde, a estrutura fisica geral
insuficiente da empresa e a usabilidade da

maquina de escrever.
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Gréfico 1 — Ranking dos IDE’s no setor de tele-
atendimento.
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Gréfico 2 — Ranking dos IDE’s no setor de recepcao.
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Figura 3 — Setor de tele-atendimento.
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Figura 4 — Setor de recepcao.

Os itens organizacionais e fisicos, em

conjunto, acabam por influenciar diretamente o
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desempenho cognitivo dos funcionarios, bem
como a qualidade do servigco oferecido.
Conforme afirmacdo de Moraes e Pequini
(2000), o trabalho mental gera fadiga psiquica
frente as tensGes decorrentes da rapida
interpretacdo de informacgdes, resolucdo de
problemas e tomada de deciséo, geralmente em
situacOes de emergéncias.

Com esses dados em maos, pode-se
visualizar um paradoxo: sérios problemas
macroergondmicos presentes em uma empresa
que se dedica a cuidar dos planos de saude e
promocdo da qualidade de vida no ambiente de
trabalho de outras empresas. Uma empresa que
busca prestar servicos em salde ocupacional
deveria, primeiramente, se preocupar em aplicar

tais medidas em sua propria estrutura.

5. SUGESTOES DE MELHORIAS
De acordo com os resultados obtidos,
propdem-se  as

seguintes  sugestbes de

melhorias:

5.1. Fatores Ambientais
- Alteracéo na localizacdo do aparelho de ar
condicionado da sala de tele-atendimento,
colocando-o na parte superior da parede e
melhorando a distribuicdo do fluxo de ar
resfriado. Assim, é possivel favorecer a
troca de calor por convecgdo que acontece
por meio do movimento da camada de ar
proxima a pele, substituindo o ar quente

pelo ar frio, de acordo com lida (2005).

- Observou-se que, a tarde principalmente, o
sol atinge os balcbes e o rosto dos
funcionarios da recepcdo. Tal problema
poderia ser contornado com a utilizacéo de
um brise-soleil na fachada do edificio ou
aplicacdo de pelicula de protecdo
(insulfilm) nas portas e janelas de acordo
com a orientacdo solar do edificio e
periodos de insolacdo direta.

- Instalacdo de dispositivos repelentes para
combater 0s mosquitos que causam
desconforto tanto nos atendentes, como
nos pacientes.

- Revisdo geral do layout e estrutura
ambiental da empresa para melhor
adequacdo do quadro de funcionérios e
suas tarefas na estrutura do edificio. A
definicdo do layout apropriado relaciona-
se diretamente com as &reas de arquitetura,
design e antropometria, entre outras, e
deve prever distanciamento entre pessoas
para que elas se sintam confortaveis,
conforme explicacdo de Pires e Rio
(2001).

- Manutencdo regular dos fones no setor de
tele-atendimento.

- Mudanca no sistema de alerta de ligagOes
no setor de tele-atendimento. Um
dispositivo  visual para indicar as
chamadas a serem atendidas seriam mais
confortdveis para as  funcionarias,

comparado ao desempenho do dispositivo

Sonoro.
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5.2. Posto de Trabalho
- Modificagdo do layout do posto de
trabalho do setor de tele-atendimento,
com a instalacdo de divisorias entre as
bancadas de trabalho, buscando
minimizar o ruido e as interferéncias
externas, organizando melhor o espaco
de trabalho individualmente. Segundo

Moraes e Pequini (2000), o nivel de fala

sobe conforme o aumento do ruido de

fundo. Niveis de ruido abaixo ou acima

dos limites de captacdo do ouvido

humano resultam em wuma grande
diminuicdo da percepcao auditiva.

- Troca das mesas fixas atuais por mesas
reguldveis, ou com suporte regulavel
para 0 monitor do computador. A altura
das mesas deve ser ajustada pela posi¢ao
do cotovelo, determinada ap6s o ajuste

lida

(2005). As cadeiras do setor de recepgéo

da altura da cadeira, segundo
deveriam ter apoio para 0s bragos.
Segundo Brandimiller (1999), trabalhar
em posicOes inadequadas gera sintomas
de desconforto, dores e distarbios na
coluna cervical e musculos do pescogo, a
longo prazo.

- Instalacdo de head-set no arquivo da
recepcdo, evitando a flexdo lateral do
pescoco para 0 uso do telefone com
abducdo de ombros para a organizagao
dos prontuarios. De acordo com lida
(2005), a melhoria postural auxilia na

reducdo da fadiga, dores corporais,

afastamentos do trabalho e doencas
ocupacionais.
5.3. Fatores Organizacionais
- Distribuicdo das tarefas de forma
objetiva e padronizada para ambos 0s
setores. De preferéncia, com apoio e
respaldo do setor de Recursos Humanos.
- Oferecimento de treinamentos e
reciclagens periodicamente.
- Ampliacdo do quadro de funcionarios do
Recursos

setor de Humanos,

favorecendo 0 suporte aos
procedimentos e tomada de decisao.

- Revisdo o0 quadro de funcionarios de

forma geral.
- Promogdo de um sistema de
bonificacdo/premiacao para 0

desempenho dos funcionarios, como

forma de motivagéo e reconhecimento.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Com a participagdo ativa dos
funcionarios no desenvolvimento do trabalho,
torna-se possivel identificar os problemas reais
e mais criticos dentro da organizagdo. Um item,
a principio, pode ser considerado pelo
ergonomista como principal fator prejudicial ao
trabalho e, apds a aplicacdo da metodologia da
Anélise Macroergondmica, este pode ndo ser o
ponto mais negativo para quem vive aquela
rotina de fato.

Sendo assim, percebe-se a importancia
de todo esse processo de descoberta ser

promovido em clima de total respeito e
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confianca mutuos, com a boa-vontade e
participacdo tenaz dos funcionarios. Para uma
coleta de dados mais fiel a realidade, o incentivo

dos superiores para que os funcionarios

contribuam deve ser muito evidente, evitando
assim possiveis constrangimentos e temores.
A visdo macroergondmica sO pode

acontecer em sua plenitude de forma

colaborativa. Mesclando todos os campos da
ergonomia (fisica, cognitiva e organizacional)
em parceria com o foco de toda a discussdo: o

ser humanao.
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