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Resumo: O trabal ho apresenta uma avaliagdo das condic¢bes de trabalho e o posto de trabalho do operador
de caixa dalanchonete do Campedo, |ocalizada no campus da UFRN, baseada na Analise Ergondmicado
Trabalho. Por meio do estudo de referenciais tedricos e visitas ao local, montou-se a construgdo social
desenvolvida da empresa, preenchendo as matrizes, como a de materiais e métodos aplicados para a
andlise global, instrucdo da demanda e a genérica de instrugdo da demanda em um processo de agdo
ergondmica e AET. O trabalho foi dividido em trés etapas da AET, sendo elas. andlise da demanda,
andlise da tarefa e andlise da atividade. No processo de Andise Global utilizamos o método
observacional e 0s métodos interacionais, com entrevistas estruturadas e conversagdo. Foram
diagnosticados problemas relacionados a sobrecarga de trabalho, ma localizagdo dos materiais de
trabal ho e posturas inadequadas da operada de caixa.
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1. INTRODUCAO

O trabalho realizado consiste numa avaliacdo das condic6es e do posto de trabalho do
operador de caixa da lanchonete do setor Il e IV do Campus da UFRN, a lanchonete do
Campeao, sob a visdo e embasamento tedrico da Analise Ergondmica do Trabalho.

Para adaptar o trabalho aos seres humanos € necessario ter 0 maximo de conhecimento
possivel sobre eles. Rio e Pires (2001) recomendam que adaptacdes sejam feitas no trabalho
para que o ato de trabalhar ndo seja entropico, ndo leve ao desgaste desnecessario. Porém,
evitar o desgaste ndo é suficiente. E indispensavel o desenvolvimento de politicas
organizacionais que conduzam ao prazer no trabalho. Ao executar a tarefa, o trabalhador que
encontra satisfacdo em sua atividade produz mais, com maior seguranca e com menor
estresse.

A Lanchonete do Campedo localiza-se no Campus da Universidade Federal do Rio
Grande do Norte, entre os setores Ill e V. E administrada ha dez anos pela filha do fundador.
O objetivo da lanchonete é atender os usudarios dos setores Il e IV da UFRN. Dessa forma,
oferece uma variedade de produtos, garantindo as trés refeicbes diarias, além de lanches,
sobremesas, balas, doces e ainda materiais escolares.

Esta pesquisa teve como objetivo avaliar as condi¢cdes de trabalho e o posto de
trabalho do operador de caixa da lanchonete do referido estabelecimento. O trabalho visa
contribuir no aprendizado de forma béasica e na pratica 0 método da Analise Ergonémica do
Trabalho, AET, além de conhecer e compreender um processo de trabalho real a partir do
estudo e aplicacédo pratica do método da AET.

A escolha da Lanchonete do Campedo deveu-se pela proximidade e por fazer parte do
dia-a-dia dos autores do trabalho. A acessibilidade para observar os postos de trabalho e a
disponibilidade da administradora fez com que fosse possivel a realizacdo e progressdo da
pesquisa. Dessa forma, através do estudo de referenciais tedricos, além de cinco visitas com
enfoque no trabalho e duas entrevistas realizadas com a administradora da lanchonete,
pudemos montar a construcdo social desenvolvida da empresa, preenchendo as matrizes,
como a de materiais e métodos aplicados para a analise global, instrucdo da demanda e a
genérica de instrucdo da demanda em um processo de acdo ergonémica e AET, obtendo
respostas para alguns questionamentos e identificando a demanda ergonémica negociada.

Diante da acessibilidade da administradora, focamos a pesquisa na observacao da sua
atividade como operadora de caixa. Dessa forma, podemos concluir a pesquisa diagnosticando
problemas relacionados a sobrecarga de trabalho, ma localizacdo dos materiais de trabalho e
posturas inadequadas da operada de caixa.

2. ASPECTOS LEGAIS E NORMATIVOS

De acordo com a pesquisa realizada com empresa Lanchonete do Campedo e, com
base no Ministério do Trabalho e Emprego, destacam-se dois aspectos legais e normativos, 0s
quais melhor enquadram as atividades realizadas pelos empregados, as Normas
Regulamentadoras 4 e 17.

A Norma Regulamentadora 17 (NR17) que aborda a ergonomia foi idealizada com o
objetivo de estabelecer parametros que permitam a adaptagdo das condigdes de trabalho as
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caracteristicas dos trabalhadores, proporcionando conforto, seguranca e desempenho eficiente.
(NR17). Nesse aspecto, visa estabelecer parametros cabiveis as condi¢des favoraveis de
trabalho.

O subitem 3, da NR17, expde que o mobiliario deve ser concebido com regulagens
que permitam ao trabalhador adapta-lo as suas caracteristicas antropométricas (altura, peso,
comprimento das pernas etc.). Deve permitir também alternancias de posturas (sentado, em pé
etc.), pois ndo existe nenhuma postura fixa que seja confortdvel. Entre a populacdo
trabalhadora hé individuos muito pequenos e muito grandes. E dificil conceber um mobiliario
satisfatorio para ambos os extremos. O recomendavel é que o mobiliario permita uma
regulagem para atender a, pelo menos, 95% da populacdo em geral. Nao sdo recomendadas as
dimensGes dos postos de trabalho adaptadas somente a populacdo empregada, pois
futuramente pode se modificar os postos de trabalho.

Além disso, no Anexo 1 da NR17, hd o enfoque no trabalho dos operadores de
checkout, tendo como principais objetivos, estabelecer parametros e diretrizes minimas para
adequacdo das condicBes de trabalho dos operadores de checkout, visando a prevencao dos
problemas de salde e seguranca relacionados ao trabalho. Dessa forma, esta norma aplica-se
aos empregadores que desenvolvem atividade comercial utilizando sistema de auto-servico e
checkout, como supermercados, hipermercados e comércio atacadista.

A NR4 trata-se dos Servicos Especializados em Engenharia de Seguranca e em
Medicina do Trabalho (SESMT). O SESMT trabalha com o objetivo de prevenir o trabalhador
tanto de acidentes, como de doencas ocupacionais. Trata-se de um trabalho competente, cujos
profissionais devem apresentar conhecimentos de engenharia de seguranca e de medicina no
ambiente de trabalho para reduzir ou eliminar os riscos a saude dos trabalhadores. Cabe ao
SESMT orientar os trabalhadores quanto ao uso dos equipamentos de protecdo individual,
conscientiza-los da importancia de prevenir os acidentes e das formas de conservar a saude no
trabalho. E também de responsabilidade do SESMT o registro dos acidentes. (CLT - Artigo
162 inciso 4.1]4.2/4.8.9/4.10).

3. METODOLOGIA

Os procedimentos metodologicos fundamentaram-se na Analise Ergonémica do
Trabalho — AET (WISNER, 1987; GUERIN, 2001; VIDAL, 2008). A AET, método da
ergonomia, compreende um conjunto de analises globais, sistematicas e intercomplementares
gue permitem a modelagem operante da situacdo de trabalho(VIDAL, 2008), compreendendo
as seguintes etapas: instrucdo/construcdo de demandas, modelagem da atividade e, projeto e
construcdo de solugbes adaptadas a organizacdo. Ao longo desse processo, realizou-se a
construcdo social, a qual possibilitou a gestdo do projeto.

3.1. CONSTRUCAO SOCIAL

A Construcdo Social consiste numa estrutura de acdo participativa, técnica e gerencial
(SALDANHA, 2004) formada por grupos de pessoas envolvidas, em uma determinada
situacdo de trabalho, as quais participardo do levantamento das informacdes e/ou validacdes e
restituicOes destas, de modo a permitir o conhecimento sobre a atividade analisada (VIDAL,
2008).
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Grupo de Suporte — GS
Grupo Interno: Geréncia da Lanchonete do Campe3do.
Grupo externo: Coordenadora da pesquisa.
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Figura 01: Esquema do dispositivo social da a¢do ergondmica aplicada ao estudo do meio ambiente da atividade
na Lanchonete do Campedo, adaptado de Saldanha (2004), Carvalho (2005) e Vidal (2008).

O esquema da construcédo social da acdo ergondmica do meio ambiente da atividade na
Lanchonete do Campedo é formado inicialmente por cinco grandes grupos. Séo eles: Grupo de
Suporte, Grupo de Acdo Ergonémica, Grupo de Acompanhamento, Grupo de Especialista e
Grupos de Foco.

Tabela 1: Constituigdo dos grupos que compdem a construgédo social desenvolvida para a realizacdo desse
estudo na Lanchonete do Campedo, adaptado de Celestino, Mattos e Saldanha.

Grupos Caracteristicas

Grupo de Suporte Formado pela pessoa que detém o poder de decisdo na
situacdo de trabalho (gerente da Lanchonete do Campeéo) e
no grupo de pesquisa (coordenadora)

Grupo de Acédo Formado pela articulacdo entre o Grupo Externo (autores) e o
Ergondmica Grupo Interno (representado, também, pela gerente, a qual é
responsavel pela articulacdo do Grupo Externo com 0s
demais funcionarios da lanchonete).

Grupo de Formado por pessoas que detém o poder de decisdo na
Acompanhamento situacdo de trabalho (Gerente) e no grupo de pesquisa.

Grupo de Especialista | Formado por pessoa a quem o GAE recorre para tratar sobre
assuntos especificos em determinadas areas, sendo esta o co-
orientador da pesquisa.
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Grupos de Foco Formado por pessoas que participam ativamente do

levantamento dos dados, bem como nas validacdes e
restituicdes. Gerente/Operador de caixa, atendentes,
cozinheira e ASG.

3.2. ANALISE ERGONOMICA DO TRABALHO

O trabalho foi dividido em trés etapas da AET, sendo elas: analise da demanda, analise
da tarefa e analise da atividade. A primeira delas, a analise da demanda, teve inicio com a
busca por referenciais teoricos, 0s quais deram suporte da linguagem técnica da ergonomia,
além da procura por trabalhos da area ergonémica relacionados ao setor de lanchonetes. Os
trabalhos relacionados ao setor nos direcionaram para 0 encaminhamento da proxima etapa,
dando-nos foco nos principais problemas possiveis que poderiamos encontrar na empresa. Em
sequida, efetuamos visitas na lanchonete, com o intuito de caracteriza-la e identificar os
principais problemas de demanda, através de entrevistas com os funcionarios e observacgdes
nos horarios de trabalho. Por fim, analisamos os resultados obtidos, preenchendo matrizes
importantes e dialogando com o administrador da lanchonete. Dessa forma, concluimos a
primeira etapa, identificando a demanda ergondémica negociada.

Na etapa seguinte, analisamos comparativamente a tarefa e a atividade do funcionario
escolhida na demanda ergondmica negociada. Primeiramente, a partir do referencial teorico,
obtivemos uma sintese do trabalho prescrito do operador de caixa. Juntamente com o
operador de caixa/administrador da lanchonete, concluimos a listagem de suas tarefas. Em
seguida, através de observacOes, identificamos o trabalho real do operador de caixa e
comparamos com a lista das tarefas cuja responsabilidade era atribuida, identificando
posteriormente o diagnostico da situacdo problematica e as possiveis recomendacdes de
melhoria.

3.2.1. ANALISE GLOBAL

No processo de Analise Global utilizamos dois métodos existentes para analise da
lanchonete. Séo eles: 0 método observacional, o qual foi realizado com mapeamentos abertos,
levantamentos orientados e analise macroergondmica, € 0s métodos interacionais, na qual
realizamos com entrevistas estruturadas e conversacao.

Os mapeamentos abertos tiveram como finalidade indicar situacdes nas quais fosse
possivel incrementar uma demanda ergondmica e, assim, fazer o primeiro levantamento da
empresa. O segundo passo foi realizar os levantamentos orientados, de forma que, buscaram-
se novas informacdes para obter uma melhor visdo sobre a empresa, englobando contexto da
empresa, estudo populacdo de trabalho, funcionamento global da unidade produtiva e anélise
do fluxo de producdo. E o terceiro e Ultimo passo foi andlise macroergonémica, na qual foram
feitos estudos mais aprofundados sobre a producdo e o trabalhador.

As entrevistas estruturadas serviram para esclarecer alguns pontos que ndo ficaram
bem vistos no método observacional, tirando algumas ddvidas durante a coleta. Ja a
conversacdo foi de grande importancia para coletas de informagdes que estavam fora do
escopo da entrevista, gerando inumeras informac6es que complementaram a analise.
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Através do método interacional de analise global, coletamos dados da populacdo de
trabalhadores a partir de um questionario elaborado. O questionario foi feito com cada uma
das funcionérias da Lanchonete do Campedo. Como podemos observar nos graficos, todos 0s
funcionarios sdo do sexo feminino; apenas a gerente possui curso superior completo; apenas a
gerente possui carro como meio de transporte/locomocéo; todas sdo solteiras; apenas a gerente
reside em um bairro préximo ao estabelecimento (Candelaria); e por fim, a gerente, Marcia,
tem 44 anos, enquanto as outras funcionarias possuem entre 22 e 25 anos.

Localizagdo Estado Civil
0 Solteiras
Feminino

Faixa etdria Masculino D
100% m Divorciadas

Vitivas

Cidade da

Esperanca Locomog&o Escolaridade

B Pirang 20% =

Onibus

)
s %
Candeldria Carro

Gradugio

20 Grau

Figura 2.1: Resultados do questionario. Figura 2.2: Resultados do questionério.
3.2.2. INSTRUCAO DA DEMANDA

A instrucdo da demanda compreende todo o encaminhamento contratual da
intervencdo, o que passa pelo ajuste e foco do problema, identificacdo do processo de tomada
de decisdo na organizacdo, levantamento dos recursos humanos para formar a consultoria
interna, e determinacdo das formas de apresentacdo de resultados.

No trabalho realizado, a instrugdo da demanda ndo se configurou espontaneamente
pela empresa, entretanto, a partir de uma insurgéncia dos pesquisadores junto a mesma,
motivo pelo qual denominamos de demanda provocada ou induzida. Este processo propiciou a
percepcdo de uma demanda latente (ndo aparente) que permeava a organizacdo e que foi
paulatinamente se transformando em uma demanda gerencial propriamente dita. Um conjunto
de hipoteses de demanda foi inicialmente formulado a partir de uma pesquisa tedrica e de uma
situacdo de referéncia com outra organizacdo do ramo alimenticio, exposta, também, nos
referencias tedricos.

Em seguida, foi utilizada a matriz genérica de instrucdo da demanda em um processo
de agéo ergondmica, a qual deu embasamento para a identificacdo de problemas ergonémicos
na empresa através de métodos observacionais, métodos interacionais e por intuicdo. A matriz
contém tanto informacfes de bibliografias semelhantes as da empresa estudada, como
informacdes da prépria lanchonete, para que juntas fornecam todas as informacgdes necessarias
para a analise dos problemas.

Na etapa seguinte, depois de encontrados os problemas tanto na bibliografia quanto
na empresa estudada (a partir de visitas quase diarias), os problemas foram postos na tabela,
enumerados e listados, para que no fim, o objetivo de encontrar a demanda negociada fosse
alcancado. Apoés a analise de identificacdo de problemas ergondmicos no setor de lanchonete
em geral e da nossa empresa estudada, escolnemos realmente os problemas reais que foram
observados na Lanchonete do Campedo. Dessa forma, definimos a demanda ergondémica
negociada, a qual o grupo de trabalho ergondmico escolhe para trabalhar e procurar solugdes
analisadas nos processos produtivos e os problemas reais da lanchonete. Portanto, através da
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identificacdo de repetidos problemas relacionados ao operador de caixa, definimos junto a
geréncia, a demanda ergonémica negociada como a deficiéncia na organizacdo do trabalho do
operador de caixa, a qual corresponde a “P17” na listagem dos problemas.

4. DEMANDA ERGONOMICA NEGOCIADA

Diante da grande quantidade de problemas identificados, o grupo iniciou o foco na
escolha da principal problematica na empresa estudada. A facilidade de acesso e obtencédo de
informacBes por parte da geréncia da lanchonete gerou uma maior direcionamento para a
escolha da demanda ergondmica negociada.

Dentre os problemas encontrados, a sobrecarga de trabalho consistia no problema
presente em todas as funcionarias. A atual gerente/administradora realizava, além de tudo, a
atividade de operadora do caixa. No entanto, as atendentes, a cozinheira e a ASG
revezavam/trocavam suas atividades diariamente e, sendo assim, a operadora de caixa
tornava-se a Unica funcionaria com sobrecarga de trabalho a qual ndo poderia ter essa
flexibilidade de troca de funcdo.

Esse fato nos deu direcionamento na escolha do funcionario em que focariamos a
demanda negociada. Dessa forma, através de observacbes nas jornadas de trabalho da
operadora de caixa, analisamos inumeras vezes a funcionaria alterando sua postura de
trabalho, alocando-se em posi¢Oes desagradaveis. Ela, constantemente, abaixava-se para pegar
os tickets de produtos do balcdo de atendimento, além de sair da posi¢do original de trabalho,
sendo obrigada a levantar-se varias vezes para pegar e entregar produtos localizados no balcao
pelo qual ela é responsavel e, assim, aglomerando uma grande quantidade clientes na fila de
espera em certos horarios.

Dessa maneira, identificamos a deficiéncia na organizacdo do trabalho da operadora de
caixa da Lanchonete do Campedo como a demanda ergonémica negociada, justificando,
paralelamente, através de fatores relacionados a satde da funcionaria, diante da sobrecarga de
atividades e a adogdo de posturas inadequadas, e fatores econémicos da lanchonete, visto a
aglomeracdo de clientes na fila e consequente fuga dos mesmos para concorrentes proximos.

4.1. DESCRICAO DO POSTO DE TRABALHO

A operadora de caixa trabalha, formalmente, no caixa localizado ao centro do balcédo
dos “produtos embalados”. Esse balcao tem sua frente exposta ao corredor de passagem, onde
alunos trafegam constantemente. Logo, apresenta pontos positivos, visto que os produtos
estdo expostos, facilitando a divulgacdo dos mesmos para atrair os clientes. Porém, também
apresenta pontos negativos, ja que com a exposicao dos produtos, a aten¢do nos mesmos
necessita ser bastante rigorosa, diante da possibilidade de furtos. Os produtos presentes no
balcdo de “produtos embalados” sdo basicamente: Balas, doces, salgados embalados, sorvetes,
picolés, aguas, biscoitos, material escolar e cartdes telefénicos.

Além disso, o balcdo apresenta uma geladeira, dois freezers e um dispositivo para
recarga de celular. Na area especifica da operadora de caixa, encontramos calculadora, caneta,
caderno e a tabela de precos, como suporte as atividades da operadora de caixa. E, numa
estante localizada na metade da altura da bancada de atendimento do caixa, localizamos o
caixa junto com os tickets para produtos presentes no outro balcao.
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Figura 3: Fotos do balcio de “produtos embalados” da Lanchonete do Campedo.

5. TRABALHO PRESCRITO

O conceito de ‘trabalho prescrito’ (ou tarefa) refere-se ao que € esperado no ambito de
um processo de trabalho especifico, com suas singularidades locais. O ‘trabalho prescrito’ ¢
vinculado, de um lado, a regras e objetivos fixados pela organizacgdo do trabalho e, de outro,
as condicOes dadas. Pode-se dizer, de forma sucinta, que indica aquilo que ‘se deve fazer’ em
um determinado processo de trabalho.

Sendo assim, com base no estudo de referéncias tedricas das funcbes do operador de
caixa, somando-se as respostas obtidas nas entrevistas com a gerente da empresa em estudo,
apresentamos a seguir, as obrigacoes do operador de caixa da Lanchonete do Campeé&o:

- Conferir o fundo de caixa;
- Atender o cliente registrando mercadorias unitariamente, anotando o prego num caderno;

- Proceder as cobrancgas dos valores registrados, fornecendo o troco devido, juntamente com o
ticket do produto;

- Verificar o caixa e conferir os valores do inicio e término do expediente;
- Manter em ordem o local de trabalho;

Além disso, faz parte das obrigacGes da operadora de caixa trabalhar em média dez
horas e trinta minutos por dia, de segunda a sexta. Essa jornada de trabalho deve ser
distribuida nos horarios de 8:00 & 11:30, 12:30 a 14:30 e 15:30 & 20:30. Nos finais de semana
em que ocorrem concursos nos setores da UFRN, a Lanchonete do Campeé&o funciona das oito
horas as treze horas, “obrigando” o funcionario a cumprir mais essa carga horaria de trabalho.

6. ANALISE DA ATIVIDADE

Como uma primeira definigdo de ‘trabalho real’ (‘atividade’), pode-se dizer que é
aquilo que é posto pelo trabalhador para realizar o trabalho prescrito (tarefa). A parte
observavel da atividade (0 comportamental) é apenas um de seus aspectos, pois 0S processos
que geram a producdo deste comportamento nao sao diretamente observaveis.

6.1. SITUACAO DE TRABALHO
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A situacao de trabalho é um confronto de um trabalhador ou coletivo de trabalhadores
gue tem suas caracteristicas proprias e 0s objetivos e meios de trabalho socialmente e
tecnologicamente determinados (SANTOS et all, p. 95, 1997). Assim, a situacao de trabalho é
algo que sofre variag¢des, “traduzindo-se, consequentemente, por diferentes desempenhos e
por diferentes efeitos sobre os individuos” (SANTOS et all, p. 95, 1997).

Fatores ‘,,—-\ Fatores
Internos organizacao Externos

Condicoes de
execucdo

Objetivos
a alcancar

Exigencias
datarefa

Pessoas
Tecnologia

Estado Fiskco Meios
Competéncia l:,;'
Personalidade \ Trabatho
Situacao de
Trabalho

Figura 4: Modelo genérico de uma situacéo de trabalho (VIDAL, 2003).

Dessa forma, podemos identificar a situacdo de trabalho na Lanchonete do Campedo,
através das seguintes variabilidades, sendo fatores externos: o cumprimento das Normas
Regulamentadoras; o risco na saude quanto ao ambiente de trabalho, devido as variagcdes de
temperatura (calor do ambiente e frio, ao abrir o freezer); a méa localizacdo da mobilia (gaveta
com os tickets e dinheiro); E fatores internos, como: a pressdo do atendimento o mais agil
possivel dos clientes, com o intuito de evitar filas; o desgaste fisico, consequentes da idade e
esforco fisico; Estresse diante de clientes indecisos, atrasando o fluxo na atividade do caixa.

6.2. ATIVIDADE ANALISADA

A operadora de caixa Marcia estd exposta a diversos tipos de atividades diferentes das
tarefas listadas. No lugar de fazer o trabalho prescrito, na maioria das vezes também se faz as
atividades de: Conferir precos em uma tabela e a frente dos produtos no balcdo; Levantar e
sentar na cadeira constantemente para conferir algo ou pegar produtos de estantes, freezers e
geladeiras; Deslocar-se pelo balcdo de vendas para pegar os produtos que estdo a venda no
balcdo; Abaixar-se para pegar produtos situados na parte de baixo do posto; Levantar para
pegar produtos na parte de cima do posto; Entregar produtos que estdo a venda no balcéo;
Tranca e destranca o freezer a cada compra desses produtos; Recarga de créditos de celular,
exigindo muita atencdo para ndo errar o numero do cliente; Atencdo visual para evitar erros e
furtos; ou seja, todas essas atividades citadas vdo além do que se é prescrito para sua funcao.

6.3. OBSERVAVEIS E INDICADORES

Como todo posto de trabalho, a lanchonete possui horarios de pico constantes, sendo
eles divididos entres os trés turnos de funcionamento da lanchonete:
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Tabela 2: Horéario de funcionamento da lanchonete

Manha 8:30 as 9:00
Tarde 12:30h as 13:30
Noite 18:00h as 19:15

Sao nesses horérios de pico que, na maioria das vezes, a mae de Marcia a ajuda com
atividades leves, como contar dinheiro e entregar fichas, enquanto Marcia entrega produtos.
Essa “ajuda” serve para retardar a rapida formagao da fila no caixa.

Através de analises observacionais, analisamos a atividade da caixa operacional
durante 10 minutos, em cada um dos trés horéarios de pico relatados: 8:30h — 9:00h; 12:30h-
13:30h; 18:00h-19:15h. Foram usados matérias de coleta como cronometro e caderno de
anotacOes. Durante 10 minutos observamos a demanda da caixa e suas atividades.

Na primeira observagdo (8:30h-9:00h), observou-se 19 clientes atendidos; 11 vezes
que a coluna se inclinou quase 90°; 7 vezes que a operadora se levantou para exercer alguma
atividade; 2 vezes que abriu freezer/geladeira.

Na segunda observacgéo (12:30h-13:30), foram: 23 clientes atendidos; 12 curvaturas na
coluna; se levantou 8 vezes; e 4 vezes que abriu freezer/geladeira. Por Gltimo, na terceira
observagao (18:00n-19:15h) foram 25 clientes atendidos; 15 curvaturas na coluna; 5 vezes ela
se levantou; e apenas 1 uso em freezer/geladeira.

Tabela 3: Indicadores nos horarios de pico.

N2 de vezes que a N2 de vezes que a N2 de vezes que

N¢ de clientes .
operadora curvou  operadora se abriu o freezer e

Horario de pico

atendidos i
a coluna levantou geladeira
8:30 - g9:00 19 1 7 2
12:30 — 13:30 23 12 8 4
18:00 - 19:15 25 15 5 1

O ritmo do trabalho € determinado pelo critério da qualidade do servico, ou de
satisfagdo do cliente, porém, em horario de pico o tamanho da fila ndo consegue ser
controlado. Neste instante a carga de trabalho da operadora de caixa aumenta
consideravelmente exigindo uma maior dedicacéo e esforco. A operadora fala com frequéncia
a palavra “proximo* para que os clientes se situem que ¢ a sua vez. Nesses horarios de muito
movimento, algumas raras vezes, a mde de Marcia acaba dificultando um pouco as atividades,
uma vez que o posto de trabalho é muito curto na passagem, o que dificulta os deslocamentos
e movimentacédo do corpo.
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6.4. DIFERENCA ENTRE A TAREFA E A ATIVIDADE NA ORGANIZACAO
ESTUDADA

Como foi mencionado, existe a diferenca enorme entre o trabalho prescrito (tarefa) e o
trabalho que realmente é executado (atividade) na Lanchonete do Campedo. Através de
entrevistas e observacdes in local, pdde-se encontrar analises que nos indicaram realmente
como funciona cada trabalho.

A gerente/operadora de caixa, em uma das nossas entrevistas, fez as seguintes
citagdes: “¢ uma tarefa de rotina, com quase nenhuma complexidade”,” posi¢do de trabalho
relativamente confortavel” e * tarefas que exigem pouca atengao visual”, porém, ao fazermos
as analises observaveis, ndo foi isso que concluimos. O que realmente ocorre nas situacdes de
trabalho é: raciocinio matematico frequente, e muitas vezes sem calculadora; relacdo com
variados tipos de clientes, que pode causar uma mudanca de comportamento em ambos 0s
lados; posto de trabalho pouco compativel com o que as atividades exigem da operadora,
forcando assim, movimento e posturas totalmente inadequadas a situacdo normal; e execucao
com um nivel de atencdo maximo ao pegar produtos, calcular valores e a0 mesmo tempo
disso, observar a normalidade do ambiente que é bastante vulneravel a furtos. Tudo isso se
aliando ao propdsito final que é garantir a qualidade e seguranca dos processos.

Figura 5: Inclinacéo da coluna

A imagem acima demonstra algumas variancias do trabalho prescrito, formando o
trabalho real. Percebemos que dependendo do horario, a operadora muda sua postura de
trabalho. Horarios de fluxo normal de cliente, a operadora fica sentada. Porém, em horério de
pico, ela toma a postura em pé, como forma de agilizar o processo. (imagens A e B). Além
disso, observamos as frequentes alteracBes posturais, até mesmo com o auxilio de uma
ajudante, as alteragBes na postura permanecem, visto que ha méa localizacdo dos materiais na
mobilia do balcdo. (imagens C e D).
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Conclui-se que a maioria dos aspectos observados aumenta sua frequéncia, ou seja, 0
desgaste fisico e mental durante o dia s tende a se acumular, ficando assim mais propicio a
um deslize no periodo da noite. Sendo assim, a saude do trabalhador tende a ficar critica,
diante de todas as atividades que sdo feitas diariamente, pois no fim da jornada de trabalho
horéria, as dores estdo no apice e bem agravadas.

Por conseguinte, a qualidade do servico vem a ser afetada. No periodo da noite, a
vulnerabilidade aumenta consideravelmente deixando em risco a qualidade do servico
prestado pela operadora do caixa, levando consigo a satisfacdo do cliente.

6.5. DIAGNOSTICO

Apols todos os meios observados e analisados, podemos relacionar o diagnéstico
juntamente com a listagem a seguir:

COUTO (1996, p.31, vol. 1) enumera 09 posturas criticas dos membros superiores:
1. Pescoco excessivamente estendido;

2. Pescoco excessivamente fletido;

3. Bragos abduzidos (que se distancia do corpo, no plano frontal ou posterior)

4. Bragos elevados acima do nivel dos ombros;

5. Membros superiores suspensos por muito tempo;

6. Sustentacdo estatica dos antebracos pelos bracos;

7. Flexd@o exagerada do punho;

8. Extensdo exagerada do punho;

9. Desvio ulnar da méo (desvio lateral)

Apds as observacoes in local, foi feito o0 questiondario para saber das sensacfes e dores
no momento do fim do horario de pico. Através da analise pode-se confirmar que Marcia
afirmava os itens: 1, 2, 5 e 6 com uma frequéncia consideravel.

6.5.1. VARIABILIDADES DO TRABALHO

As variabilidades levam a mudanga de atitude do trabalhador em um dado tempo, ou
seja, a variabilidade exige uma capacidade de mudanca de atividade/tarefa, pensamento e
atitude do trabalhador constantemente.

As principais variabilidades encontradas foram:

e Falta de troco;

¢ Produtos em situacéo diferente dos desejados pelos clientes;



X SIMPQSIO DE EXCELENCIA EM

IX >~ = o= = GESTAO E TECNOLOGIA
- = 8LieN 2012 Tema: Gestao, Inovacao e Tecnologia para a Sustentabilidade

e Funcionamento instavel da calculadora;

e Mudanca de preco dos produtos;

¢ VVariacdo grande de pedidos dos clientes, variando assim a postura constantemente;

e Clientes que pedem informacdes ao mesmo tempo em que a caixa operacional atende a fila;
e Existéncia de fila constantemente nos horarios de pico;

¢ Diversidade de servicos oferecidos, geradora de confusdo mental,

7. LISTA DE RECOMENDACOES

E imprescindivel que a lanchonete avalie a possibilidade de investir na melhoria da
atividade da operadora e do atendimento ao cliente, de modo a torna-lo satisfeito. Sugerimos,
entdo, que a empresa parta para uma reconcepcao deste posto, considerando a necessidade de
introduzir outra operadora no horéario de pico, ou, pelo menos, a adi¢do de uma funcionéria
responsavel pela entrega dos produtos no balcdo dos “produtos embalados”, garantindo,
também, a adequacdo das pausas nos intervalos para diminuir a tensdo e gerando horarios
mais flexiveis para os funcionarios.

Para eliminarmos as dores, o cansaco fisico e melhorar a capacidade produtiva das
pessoas, devemos garantir uma boa postura, melhorando os artefatos do posto de trabalho,
considerando a pessoa em situacdo de trabalho. Dessa forma, ocorreria a readequacdo da
altura e localizacdo do caixa e dos tickets, aproximando-os ao trabalhador, de acordo com as
indicacdes do ANEXO 1 da Norma Regulamentadora 17, clausura 2.1.c., 0 qual devemos
respeitar os angulos limites e trajetdrias naturais dos movimentos, durante a execucdo das
tarefas, evitando a flexdo e a tor¢do do tronco.

Além disso, sugerimos campanhas educativas, com o objetivo de alertar os
funcionarios. De acordo com o anexo 1 da Norma Regulamentadora 17, clausura 2.3.b., é
necessario o treinamento o qual deve conter nogdes sobre prevencao e os fatores de risco para
a saude, decorrentes da modalidade de trabalho de operador de caixa, levando em
consideracdo os aspectos relacionados a: posto de trabalho, manipulacdo de mercadorias,
organizacdo do trabalho, aspectos psicossociais do trabalho e agravos a saude mais
encontrados entre os operadores de caixa.

Diante do que expomos até aqui, fica evidente que o trabalho das operadoras de caixa
tem um nivel de dificuldade que temos de considerar, pois envolve a dimensdo fisica,
cognitiva e psiquica das mesmas. A seguir, é apresentado o quadro relacionando essas
dimensGes ergonémicas com a atividade da operadora de caixa.

Tabela 4: Dimensdes Fisica, Psiquica e Cognitiva da Ergonomia presentes na operadora de caixa da
Lanchonete do Campedo.
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Concernem as caracteristicas da anatomia
humana, antropometria, fisiologia e
biomecéanica em relacdo a sua atividade
fisica.

(Afetivo- relacional) - contato com
clientes que se comportam afetivamente
diferentes, com mais ou menos exigéncias,
com mais ou menos respeito para com
elas, as filas imensas, a carga de trabalho
intensa, um ritmo intenso.

Concerne aos processos mentais, tais
como percepcao, memoria, raciocinio e
resposta motora, conforme afetam
interacdes entre seres humanos e outros
elementos de um sistema.

MATRIZ RESUMO DAS ACOES ERGONOMICAS
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-Sucessivos
deslocamentos;

-Posturas prejudiciais;

-Movimento repetitivo
das méos;

-Esforco
levantar;

para  se

-Choque-térmico;

-Clientes indecisos;

-Acumulo de clientes
na fila;

-Alteracdo de pedido;

-Modo de falar
cliente;

do

-Alteracdo do humor
do funcionério;

-Responsabilidade
com o controle do
dinheiro;

-Memorizacgéo dos
produtos;

-Gestao das diversas
atividades;
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Tabela 5: Matriz de Resumo das Ages Ergondmicas.

. . - Enquadramento
Problemas de Auséncia de Ergonomia |Recomendagdes . Prazo
Normativeo
Impactos (efeitos;
pa {ﬂ _ Aspectos (causas)
consequéncias)
Pescogo i
Dor no pescogo e Ajuste da altura da )
i o constantemente Imediato
Baixa produtividade gaveta
curvado NR - 17 [ANEXO 1)
Técnicas de
Tendinite e Baixa Esforco Repetitivo relaxamento e |
~ .- ongo
produtividade [(maos e punhos) pausas no horario =
de tensdo NR - 17 (ANEXO 1)
Adequacdo da
Tronco _
Dor na coluna e mobilia e aumentao )
) o constantemente . Imediato
baixa produtividade do nimero de
curvado L
funcionarios NR - 17 (17.3)
Dor de cabecga,
desconcentragdo e |Tensdo visual e mental Médio
baixa produtividade NR - 17 (17.4.2)

9. CONSIDERACOES FINAIS

A partir da comparagdo do Trabalho prescrito com o Trabalho real, observamos a
quantidade de variabilidades presentes na atividade do operador de caixa. Essas variabilidades
devem-se principalmente pela falta de funcionarios, ou seja, pela sobrecarga de atividades que
a atual operadora exerce.

A ma localizacdo do caixa deve-se pela sobrecarga de atividades da operadora. Ela
deixa o caixa sozinho, quando tem que entregar algum produto do balcdo. Logo, a atual
localizacdo € vista como mais segura, pois ndo ha possibilidade, enquanto ela sai do posto de
trabalho, de acontecer o furto.

Porém, essa pseudo-seguranca ma planejada € revertida na aquisicdo de dores no
corpo, devida as constantes contracdes e flexdes para utilizar matérias de trabalho mal
localizados.
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11. ANEXO

ANEXO A - Diagrama de Corlett e Manenica

Entrevista ao final de um periodo de
trabalho
-Quais as regides que o operador sente dor?
-Qual o grau de desconforto, de 0 a 7?
Nivel 0: extremamente confortavel;
Nivel 1: nenhum desconforto/dor;
Nivel 2: algum desconforto/dor;
Nivel 3: moderado desconforto/dor;
Nivel 4: intenso desconforto/dor ;
Nivel 5: bastante desconforto/dor;
Nivel 6: intoleravel desconforto/dor;
Nivel 7: extremamente desconfortavel;

12. APENDICE

APENDICE A: TABELA (PRESCRITO X REAL)

= Raciocinio matematico frequente com uso intensivo
da memdria de trabalho;

* Relacionamento interpessoais constantes com
tensdo de conflito permanente;

“Tarefa de rotina, com quase nenhuma
complexidade...”

* Posto de trabalho pouco compativel com as
“Posi¢o de trabalho confortavel..” exwgenmas’dg atividade e com as caracteristicas
antropomsétricas das operadoras;
* A execucdo das tarefas exige intensa e constante
atencdo visual para evitar erros, garantir a qualidade e

@ ] . .
Tarefas de rotina, com baixa atencdo seguranca das operacdes, e evitar os possiveis furtos;
visual..”
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