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RESUMO

OBJETIVO: O objetivo do estudo foi realizar um levantamento epidemiologico das
queixas de natureza ergonOmica dos funciondrios de Call Center de uma empresa de
telefonia localizada no Rio de Janeiro. METODO: Trata-se de um estudo exploratorio
e descritivo transversal que tem por finalidade realizar um levantamento epidemiologico
das queixas de natureza ergondmica dos funciondrios de Call Center de uma empresa de
telefonia, localizada no Rio de Janeiro. Para a realizacdo do estudo foi utilizado um
Questionario Nordico de Sintomas Musculoesqueléticos. RESULTADOQO: Foram
elaborados graficos para demonstrar os resultados da Escala aplicada nos funcionarios
de Call Center da empresa de telefonia. CONCLUSAO:Os resultados apontaram que
uma maior intensidade de distirbios osteomusculares relacionados ao trabalho ocorre
no Punho/Mao com 57,1% dos casos, o que acaba ocasionando queda na produtividade
e nas atividades fora do trabalho.

Palavras-Chave: Levantamento epidemiologico; Prevencao de Dorts; Call
Center.

ABSTRACT:

OBJECTIVE: the objective of the study was to carry out an epidemiological survey
of complaints of an ergonomic nature of call center employees at Tim s / a company
located in Rio de Janeiro. METHOD: This is an exploratory and descriptive
cross-sectional study that aims to carry out an epidemiological survey of complaints of
an ergonomic nature of Call Center employees. For the study, a Nordic Musculoskeletal
Symptom Questionnaire was used. RESULTS: Graphs were drawn up to demonstrate
the results of the Scale applied to Call Center employees. CONCLUSION: The
results showed that a greater intensity of musculoskeletal disorders related to work
occurs in the wrist / hand with 57.1% of the cases, which ends up causing a decrease in
productivity and activities for work.

Keywords:Epidemiological survey; dorts prevention; Call Center.



Introducao

Ergonomia

A ergonomia deriva da jun¢do de dois
termos gregos: "ergon" que significa
“trabalho” e “nomos”, que significa
“regras ou normas”. E uma ciéncia do
trabalho que investiga as condigdes de
conforto, seguranca, saide e eficiéncia
no trabalho. (Revista Ser, Rio de
Janeiro, 2019).

Federal de Santa
Catarina, 2016) Descreve a ergonomia
como sendo o estudo da adaptacdo do
trabalho ao homem onde, o trabalho
alcanga além das
equipamentos, o relacionamento do
homem com estes. Logo, desenvolver
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maquinas €

um estudo ergondémico compreende,
além do ambiente fisico, os aspectos
organizacionais do qual o homem
participa e os resultados que sairdo
dessa relacdo quanto a saude e ao
bem-estar.

A international Ergonomics Association
— IEA adotou a definicao oficial de
ergonomia, como sendo uma disciplina
cientifica relacionada ao entendimento
das interagdes entre os seres humanos ¢
diferentes elementos ou sistemas, e a
aplicacdo de teorias, principios, dados e
métodos a projetos com o objetivo de
aperfeigoar o bem estar humano e o
desempenho global do sistema. (Revista
Brasileira de Ergonomia, Rio de
Janeiro, 2008).

NR-17 e Organizacio no Posto de
Trabalho

A saude e seguranca do trabalho na area
do servico de Call Center baseiam-se
principalmente em normas
regulamentadoras, sendo a mais
importante para as atividades exercidas
em Call Center a NR-17. Esta norma
tem por finalidade estabelecer diretrizes
com o objetivo de programar medidas
de orientagdo e sistemas de prevengao
de seguranga e conforto para os
trabalhadores do Servigo de
Telemarketing.

Para Almeida SRW, Dal Sasso, GTM,
Barra DCC (2016), a NR-17 aborda
pontos que estabelecem uma melhor
adaptagdo ao trabalho sobre a
ergonomia do trabalhador e os tipos de
prevengdo do trabalho. O trabalho tem
que oferecer conforto, seguranca e
prazer para o profissional trabalhador. A
intensificagdo do trabalho faz a
musculatura e os 0ssos se desgastarem a
certo ponto que as dores fortes
acometem a qualidade de vida do
individuo.

Um ambiente de trabalho
desorganizado, com problemas de
iluminag¢do, ventilagdo, sinalizagao,
ruido, maquinas quebradas, com
trabalhadores insatisfeitos e sem
treinamento pode causar uma infinidade
de doengas ocupacionais e/ou provocar
acidentes de trabalho, influenciando
diretamente a capacidade produtiva e a
saude do trabalhador.

A norma regulamentadora NR-17,
estabelece parametros que permitem a



adaptacdo das condigdes de trabalho as
caracteristicas  psicofisioldgicas dos
trabalhadores, de modo a proporcionar o
maximo de conforto, seguranca e
desempenho eficiente.

As condi¢cdes de trabalho incluem
aspectos relacionados ao levantamento,
transporte e descarga de materiais, ao
mobilidrio, aos equipamentos € as
condi¢cdes ambientais do posto de
trabalho, e a propria organizacdo do
trabalho. Para avaliar a adaptacdo das
condi¢des de trabalho as caracteristicas
psicofisioloégicas dos trabalhadores,
cabe ao empregador realizar a analise
ergondmica do trabalho, devendo a
mesma abordar, no minimo, as
condicoes de trabalho, conforme
estabelecido nesta Norma
Regulamentadora (NR 17, 2009).

DORTS

As DORTS (Doengas Osteomusculares)
apresentam  70% dos  problemas
ergondmicos, causando o chamado
absenteismo. De acordo com o
Ministério do Trabalho e Previdéncia
Social, houve um acréscimo de 22.298
pessoas em 2014 que foram
beneficiadas devido ao auxilio-doenga
relacionado a problemas ergondmicos.
(SOUZA; et al., 2017).

Essas afeccOes se manifestam em
diversos segmentos corporais,
principalmente na regido do pescogo,
cintura  escapular e/ou  membros
superiores, causando dor, parestesia,
sensacdo de peso e fadiga de forma
isolada ou associada, decorrentes da
exigéncia do uso excessivo do sistema
musculoesquelético, junto a falta de
tempo para recuperacdo do mesmo.

E o resultado das relagdes e das
organizagdes existentes no moderno
mundo do trabalho, onde as atividades
sao realizadas
repetitivos, com posturas inadequadas,
trabalho muscular estatico, fatores
psicossociais como conteudo pobre das
tarefas, monotonia e sobrecarga mental,

com movimentos

associadas a auséncia de controle sobre
a execucao das tarefas, ritmo intenso de
trabalho, pressdo por producao, relagoes
conflituosas com as chefias e estimulo a
competitividade exacerbada sem o
auxilio de um profissional capacitado
que oriente e monitore as atividades
desenvolvidas.

Servicos de telemarketing

A profissio de operador de
telemarketing ndo tem legislagdo
especifica na Consolidagdo das Leis do
Trabalho (CLT). Ela engloba as fungdes
de atendente, digitador e telefonista.
Segundo a Classificacdo Brasileira de
Ocupacdes (CBO), operadores de
telemarketing sdo trabalhadores que,
sempre por meio de teleatendimento,
seguindo roteiros e scripts planejados e
controlados para captar, reter ou
recuperar clientes, como: Atendem
usuarios; oferecem servicos e produtos;
prestam Servicos técnicos
especializados; realizam  pesquisas;
fazem servicos de cobranca e
cadastramento de clientes.

O segmento de Call Center estruturado
em centrais de atendimento centraliza
comunicacoes telefonicas com o fim de
atender clientes e usuarios de servigos
publicos e privados (vendas, cobrangas,
suporte  técnico, fornecimento de



informagdes etc.). Com o uso associado
de recursos da informatica e das
telecomunicagdes e com alto rigor na
organizagdo e controle do trabalho,
prima pela padronizacao dos servigos,
prestados diretamente aos
consumidores/usuarios, mas
principalmente a outras empresas, de
ramos diversos (setor financeiro,
comércio, servicos de telecomunicagdes
e outros),

(Rev. Brasileira de Estudos. Urbanos —
2019).

O setor de Call Center tem como
perspectiva de trabalho a busca por
alteracdes ou mudangas
comportamentais em seus clientes, seja
através da venda de novos produtos ou
servicos ou da manuten¢do ou aumento
da satisfagdo com os servigos ja
prestados. No entanto, essas agoes
requerem  pressdo  constante  nos
operadores de Contact Center, que
precisam atingir metas de vendas, entre
outros indicadores de eficiéncia. Dessa
forma, a busca da qualidade de vida no
trabalho torna-se um divisor de aguas,
uma vez que as empresas de call centers
sdo especializadas na comunicagdo
entre cliente e organizagdes, e devem
buscar a satisfacdo de seus clientes
através das ferramentas de marketing de
relacionamento, mas ao menos tempo, o
operador do sistema trabalha sob
pressdao constante por resultados, o que
diminui suas possibilidades de ter
qualidade de vida no trabalho. (Rev.
Ibero-americana de ciéncias ambientais
—2017).

Metodologia

Trata-se de um estudo exploratério e
descritivo transversal que tem por
finalidade realizar um levantamento
epidemioldgico das queixas de natureza
ergondmica dos funcionarios de Call
Center.

Os voluntarios foram funcionarios de
uma empresa de telefonia localizada no
Rio de Janeiro/RJ. Foi utilizado como
critério de inclusdo os funcionarios que
trabalham no setor SH (Special
Handling) sem distingdo de género,
idade, turno e tempo de empresa € como
exclusdo os funciondrios que trabalham
com atendimento ao cliente (FRONT
END).

O estudo foi realizado no periodo de 01
de novembro a 30 de novembro com 14
funcionarios, sendo 64,3% (9) do sexo
feminino e 35,7% (5) do sexo masculino
que responderam as perguntas por meio
do questionario online pelo Formulério
Google, onde receberam os devidos
esclarecimentos sobre o estudo. Os
funcionarios tem mais de 6 anos de
empresa € no minimo 3 anos e idade
minima entre 20 e 30 anos € maximo de
50 anos, 92,9 (13) trabalham no turno
da tarde ¢ 7,1% no turno da manha,
50% afirmaram que praticam atividade
fisica e 50% ndo praticam.

Para avaliar as queixas, os funcionarios
foram convidados a participarem da
pesquisa por meio do Questiondrio
Nordico de Sintomas Osteomusculares
(NQM) (FIGURA 1) respondido no
formulario Google. O mesmo foi
elaborado por um grupo de
pesquisadores do Conselho Noérdico de
Ministros, formado pelos paises
escandinavos. O instrumento abordou a
prevaléncia de transtornos
musculoesqueléticos em nove areas



corporais de diversos trabalhadores em

Alexandre Crespo Coelho da Silva,

seus postos de trabalho (Pinto, 2018. 154 p).
DISTURBIOS MUSCULO-ESQUELETICOS
Por favor, responda as questdes colocando um “X" no quadrado apropriado _ um “X" para cada pergunta. Por favor, responda a todas as perguntas
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FIGURA 1 — Questionario Nordico de Sintomas Musculoesquelético
. ~ ~
Resultado/Discussiao problema  nos  punhos/maos e

Podemos analisar nos gréaficos abaixo
que todos os funcionarios que
participaram do estudo relataram algum
tipo de queixa, onde no grafico 1
podemos observar que a maior
incidéncia é nos  punhos/maos
representando 57,1% dos funciondrios.
No grafico 2, 49,9% deixaram de
atividades  normais  por
exemplo: trabalho, atividades
domésticas e de lazer por problemas nos

realizar

punhos/maos.

O grafico 3 demonstra que nos ultimos
12 meses 42,9% dos funcionarios
procuraram algum profissional da saude
como médico ou fisioterapeuta por
causa de problemas nos punhos/maos e
no grafico 4 os funcionarios relatam que
nos ultimos 7 dias tiveram algum

quadril/coxa representando 35,7% cada.

Pretendeu-se com o presente estudo
realizar levantamento
epidemioldgico das queixas de natureza
ergondmica em funciondrios de Call
center de uma empresa de telefonia no

um

estado do Rio de Janeiro. Os graficos
apresentados mostram
funcionarios tiveram problemas como
dor, formigamento e dorméncia nos
ultimos 12 meses (Grafico 1), quantos
foram impedidos de realizar atividades
normais como trabalho, atividades
domésticas e de lazer nos ultimos 12
meses (Gréfico 2), quantos consultaram
algum profissional da 4area da satde,
como médico e fisioterapeuta nos
ultimos 12 meses ( Grafico 3) e,
quantos tiveram algum problema nos

quantos

ultimos 7 dias em diferentes partes do
corpo, como: Pescoco, Ombro, Parte



superior de costas, Cotovelos, Parte
inferior de costas, Punhos/M3aos,
Quadril/Coxas, Joelhos, Tornozelo/Pé.

Grifico 1
Nos tultimos 12 meses vocé teve problemas como dor, formigamento e dorméncia
em:

Pescoco 2 (14,3%)

Ombros 4 (28.6%)
Parte superior das costas 5 (35,7%)
Cotovelos 1(7.1%)

Parte inferior das costas 5 (35,7%)

Punhos / méos 8 (57.1%)
Quadril/ coxas
Joelhos 2 (14,3%)
Tornozelo / pés 21(14,3%)
0 2 4 6 3

Grafico 2
Nos ultimos 12 meses vocé foi impedido(a) de realizar atividades normais (por
exemplo: trabalho, atividades domésticas e de lazer) por causa desse problema em:

Pescoco N 1 (7.1%)

Ombros 0 {0%)

Parte superior das costas | EEEEGEG_—_—  (21.4%)

Cotovelos 0 (0%)

Parie inferior das costas 4 (28,6%)
Punho / méos 6(42,9%)

Quadril / coxas 0 (0%)

Joelhos 1(7,1%)
Tomezelo / pés —1 (7.1%)

0 1 2 3 q 5 6

Grifico 3
Nos ultimos 12 meses vocé consultou algum profissional da area da satide (médico,
fisioterapeuta) por causa dessa condi¢io em:



Pescogo —2 (14,3%)
Ombros 1 (7,1%)

Farte superior das costas 0 {0%)
Cotovelos |0 (0%)
Parte inferior das costas
Punho / maos
Quadril / coxas |—0 (0%)
Joelhos
Tornozelo / pés =
0 1 2

Grafico 4

2 (14,3%)
-2 (14,3%)

3(21,4%)
6 (42,9%)

Nos ultimos 7 dias vocé teve algum problema em:

o &
Ombros 2 (14,3%)

Parte superior das costas 0 {0%)

Cotovelos 0 (0%)

Parte inferior das coslas 5 (35,7%)
Punhos / maos 5(35.7%)

Quadril / Coxas 0 (0%6)

Joelhos -2 (14,3%)
Tornozelo f pés 1(7.1%)

0 1

Conclusao

Esta  pesquisa  possuiu  limites
metodologicos relacionados ao reduzido
nimero de individuos da amostra. No
entanto, ainda assim, apresentou dados
para discutir a importancia de um
tratamento preventivo ja que foi
possivel identificar que os funcionarios
do servigo de call center estdo expostos
frequentemente a riscos ocupacionais
que podem acarretar no declinio da
qualidade de vida tanto profissional
quanto pessoal e prejuizos a satde

2

cinética funcional dos mesmos. Os
resultados apontaram que uma maior
intensidade de disturbios
osteomusculares relacionados ao
trabalho ocorre no Punho/Mao com
57,1% dos casos, o que acaba
ocasionando queda na produtividade e
nas atividades fora do trabalho.

Sugerem-se pesquisas, que
abranjam um contingente maior de

novas

individuos na tentativa de proporcionar
uma melhor avaliacao da relacdo entre
os sintomas dos DORT e qualidade de
vida dos trabalhadores.
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