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RESUMO

Neto,David Rossa. ANALISE ERGONOMICA DE CENTRAL DE
TELEATENDIMENTO: APLICACAO DO ANEXO Il DA NR 17, 2013. 60folhas.
Trabalho de Conclusdo Curso (Especializacdo em rifega de Seguranca do
Trabalho) - Universidade Tecnologica Federal dararCuritiba-Pr, 2013.

O estudo tem como objetivo avaliar as condicOe®sréngiicas de uma central de
teleatendimento de urgéncia e emergéncia da PdWdiear do Parana. A central é
conhecida como CIOSP — Centro Integrado de OpesageSeguranca Publicae fica
localizada na cidade de Curitiba. A avaliacdo a@all@correupor meio de pesquisa em
forma de questionario aplicado aosteleatendentdsvestigouasatisfacdo de tais
trabalhadoresquanto as condi¢ges ergonémicasluidhtoa no objetivo de identificar se
tal contentamento/descontentamento reflete ou réasééncia de falhas ergondémicas.
Apés resultado da pesquisa, verificou-se alto &ndie insatisfacdo,mostrando-se
essencial a averiguacdo dos motivos que levaraah redultado.A fim de averiguar o
local de trabalho, foi aplicada lista de verificagothecklistlhbaseada em itens do
Anexo Il da Norma Regulamentadora 17,quetrata gan@mia no teleatendimento. Na
averiguacdo também houve uso do aparelho multdnatiTermo-Higro-Decibelimetro

- Luximetro,com o qual se mediu o ruido ambiert@ahperatura ambiente e umidade
relativa do ar, para posterior comparacdo com dicda estabelecidos na norma.
Finalmente,confrontando-seos resultados da pesdaisatisfacdo, com os dadosgerais
coletados e mediante a aplicacéoctiecklist,constataram-se reais falhasergonémicas
do local, obtendo-se a confirmacdo de que € pdsapomntar condicdes ergondémicas
inadequadas por meio de pesquisas de satisfagiabathador.

Palavras chaves Ergonomia, Teleatendimento, Anexo Il da Norma iR@mentadora
n° 17.



ABSTRACT

The studyaims to evaluateergonomic conditionsfrooen&raltelemarketingurgency and
emergencyof the Military Policeof Paranad. The pkanknown asCIOSP-Center for
IntegratedOperationsin  Public Securityandis lodatedhe city ofCuritiba. Asite
assessmentwas carried out throughresearchin then fofthe questionnaire given
toattendantsandinvestigated thesatisfactionof sadkersasergonomicworkingconditions,
inorder to identifyifsuch contentment/discontentinefhectsthe existenceor
notofergonomicflaws. Afterthe search result, theres a high rate ofdissatisfaction, being
essentialto investigate thereasons that ledto aregult.In order toascertain theworkplace,was
appliedchecklist(checklist), based onitemsin AnfeixheRegulation Standard17,which deals
withergonomics intelemarketing. Infindingthere vedsouse ofmultifunctionalapplianceTerm-
hygro-decibel meter-luximeter-Instrutherm-THDL-4@@h which hemeasured theambient
noise, temperature andrelative humidity, for corngmer with the rates establishedin the
standard.Finally, comparing resultstothesatisfacsarvey, withgeneral datacollectedandby
applying thecheck list, it appears that realergactiawsof the site, obtaining confirmation
thatit ispossible to identifyimproperergonomic ciimthsthrough researchofworker
satisfaction.

Keywords: Ergonomics, Call Center, Annexllof NormNo. 17.
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1 INTRODUCAO

A atividade de Telemarketing/Teleatendimento estheeas profissbes que mais
crescem no pais. Isso se deve ao desenvolvimamtoldgico e a criacdo de novos aparelhos
telefénicos, que gerou a necessidade de utilizde&ais dispositivos pelas empresas para que
o atendimento aos clientes se fizesse satisfatéoim, a criacdo de centrais telefénicas que
comportassem de forma suficiente a crescente dendmnligacoes.

A informatizagdo dos sistemas de teleatendimentobascar maior agilidade e
eficiéncia na transmisséo de informagdes, transfarsignificativamente o trabalho neste
setor. Novas exigéncias foram, entdo, incorporammsantigas tarefas, revelando outras
caracteristicas da atividade, e uma outra confgguraa carga de trabalho (TORRES, 2001).

Devido a este crescimento e a dinamica mundial eqweolve as atividades de
telecomunicacdes, surgem as primeiras necessidieglequacdopor meio de normas e
regulamentos para o aperfeicoamento ergondmiccaslesntrais telefénicas. Em paralelo
com as adequacdes, ocorre também inclusdo deapmretimo os computadoresiead
se(headphones), que foram inseridos nesta atividaoheo cfacilitadores de servicos. A
melhoria das condi¢cdes de trabalho veio com olgetie atender condigdes minimas de
ergonomia e propiciar melhor rendimento evitandesspeeis doencas relacionadas a
atividade.

Devido ao crescimento atividade de teleservicosiT& — Ministério do Trabalho e
Emprego, no exercicio de suas atribui¢cdes regultares) criou a Norma Regulamentadoras
17(NR-17) que trata de ergonomia, e em seu ANEXCrdtou de forma especifica da
ergonomia no Trabalho em Teleatendimento/Telemiak€¢Aprovado pela Portaria SIT 09,
de 30/03/07).Referido anexo estabelece parametimsios para o trabalho em atividades de
teleatendimentonas diversas modalidades desse€setid modo a proporcionar um maximo
de conforto, seguranca, saude e desempenho eficient

Considerando a preocupacao quanto a saudedoshadbeds envolvidos na atividade
e visando sempre possiveis melhorias em condigdésblalho,o0 presente estudoanalisara as
condi¢cdes ergondmicas em uma central de teleatenttinvoltado a recepcao de ligacdes de
emergéncias, deixando de abordar situagbes, ndiicagas no local de labor analisado,
destinadas a venda ou negociacéo de servicos.

As ligacbes de emergéncias recebidas pelos Bonshétaliciais Militares e guardas
Municipais de Curitiba-Pr sdo atendidas e triadas wema central de teleatendimento,
intitulada CIOSP- CENTRO INTEGRADO DE OPERA(;C)ES EMEGURANCA
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PUBLICA, localizada na Rua Getulio Vargas, 430 Refas —Curitiba-PR, local este objeto
do presente estudo.

As LesbOes por Esforcos Repetitivos (LER) ou Distgb Osteomusculares
Relacionados ao Trabalho (DORT) tém constituidorggrproblema da saude publica em
muitos dos paises industrializados (INSS,2003).tikidade de teleatendimento tem se
apresentado como grande contribuinte na génesgravaanento de referidas patologias.

O presente estudo verificou as condi¢cdes ergon@mseguindo requisitos do anexo I
da NR 17, com o intuito de conferir o atendimenton@o as normas vigentes,apontando

possiveis erros quanto aos padrdes de confortalelgde de vida no ambiente de trabalho.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Este trabalho tem como objetivo geralidentificdréel ergonbmicas de uma central de
teleatendimento voltada ao atendimento de ligagd@éesmergéncia e urgéncia de seguranca

publica.
1.1.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos deste trabalho foram:

» Realizar aplicacdo de questionario aos teleopesagara investigara
satisfagdo quanto a ergonomia do ambiente laboral dessa
forma,comprovar que a partir de tais queixas e t@poentos, € possivel
identificar falhas ergonémicas;

» Andlise das exigéncias constantes no anexo |l dalRRpor meio de
aplicacao de lista de verificagadhécklist)

» Avaliar as condicdbes ambientais como ruido ambliertemperatura
efetiva, velocidade do ar e umidade relativa e gtablemas de saldde no
teleatendimentodecorrentes da inobservancia d@npats estabelecidos
nas normas regulamentares;

» Apontar situacdes de desrespeito as normas de armg@nvigentes,
estabelecidas pela legislacdo e 6rgdo ministewahpetente (MTE —

Ministério do Trabalho e Emprego).
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1.2 JUSTIFICATIVAS

Sabe-se que condi¢des inseguras ou exposicoaa asbientais constituem causas
diretas de surgimento/agravamento de doencas abslliiadoresenvolvidos na atividade
produtiva,além de evidente prejuizo a realizacactrdbalho, em fatores de qualidade e
produtividade.

O atendimento as normas que regulamentam a atevidaedteleatendimento se faz
necessario para que sejam cumpridos os requisitimps de ergonomia e para que o labor
seja desenvolvido de forma segura e saudavel, codopsua funcéo social.

Ainda, importante observar que adequacdo ergonfmusea atender a Constituicao
Federal de 1988, que em seu artigo 7°, trata defadi dos trabalhadores urbanos e rurais,
além de outros que visem a melhoria de sua conggéal. E, no que se refere a seguranca
do trabalhador, em seu inciso XXII o0 mesmo artigw dlusdo a reducéo dos riscos inerentes
ao trabalho, por meio de normas de saude, higisegwanca.

Em vista do carater dindmico e complexo das caiatits do trabalho e do
trabalhador, determinadas pela variabilidade dopnwo individuo e a variabilidade
interindividual, as melhorias ergondmicas sdo sempelativas e devem ser
continuas(ALMEIDA,1998, citado por GalvaoPereir@02), o que justifica a elaboracéo do
presente trabalho.

O Sindicato dos Trabalhadores emTelemarketing tra&@el, 2012, destaca ainda
pesquisas que apontam que 39% dos trabalhadomestetporia sofrem de lesédo por esforco
repetitivo, 27% de transtornos psiquicos e 25%samtam alguma perda auditiva ou de voz.

Ainda, a mesma entidade sindical considera o eiercda atividade de
teleatendimento como diretamente ligada a probleteagores de formigamento nos dedos,
perda de forca motora, reducdo dos movimentos,sdocs ombros, dores nas costas,
inchacos, formigamento das pernas e dos pés, fadigal e perda auditiva. J& 0os sintomas
emocionais mais comuns sdo ansiedade, insegurast@esse, sindrome do panico e
depressdo. Portanto € necesséria a preocupacaoentargge a atividade de telemarketing
tanto quanto a deteleatendimento, poisem ambasivedades a execucdo das tarefas séo
similares.

Na central de atendimento analisada no presentedgsbsteleoperadores estao
expostos a situacdes ergondmicas inadequadas eneso riscosfisicos, como ruido.

Diversos estudos comprovam o adoecimento de piwigis dessaarea, sendo que varias
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enfermidadesestao elencadas no rol das doengagabspelo INSS como doenca com Nexo
Técnico Epidemioldgico — NTEP relacionado a atidelde teleatendimento desenvolvida.

Ainda o apontamento da PAIRO — Perda Auditiva Indiupelo Ruido Ocupacional,
relacionado ao uso de apareli@adsetg fator que preocupa quando se fala da atividade d
teleatendimento. Varios sdo os estudos que indasanscos a salude associado ao uso destes
aparelhos.

Para atividades que exijam solicitacdo inteleciiahtencdo constantes, a NR-17
estabeleceniveis de ruido de ruido que atendamRaI0R52 (ABNT, 1987), respeitando um
nivel de presséo sonora de até 65 dB(A) e a curvavdliacdo de ruido (NC) de valor ndo
superior a 60 dB.Segundo VIEIRA (2007), os nivesuido estabelecidos na NBR 10.152,
nao devem ser entendidos como aqueles passivpowdacar lesdo no aparelho auditivo, tal
como perda auditiva, mas como a perturbacédo pastdvprejuizo ao bom desempenho da
tarefa.

O ruido € um som indesejado, cuja intensidade édaexnn decibéis (dB). Para ficar
mais claro o descrito acima se usou a definic@WHSHA (2013), que diz:

“O ruido é um som indesejado, cuja intensidade didaeem decibéis (dB).
A sensibilidade do ouvido humano em relacdo a dlifixs frequéncias

também varia; por conseguinte, 0 volume ou inte@ddo ruido sdo
normalmente medidos em decibéis com ponderacad® GAfil”

Importante frisar que a atividade de teleatendioeefigacdes de emergéncia envolve
alta quantidade dstresse agitacdo, em razdo da quantidade e diversidadsitdacoes
atendidas, que exigemelevada atencdo e compronmtirde teleoperador. O INSS (2003)
reporta que a necessidade de concentracdo e atdoc@imbalhador para realizar suas
atividades e a tensdo imposta pela organizacaoathalho, sdo fatores que interferem de
forma significativa para a ocorréncia das LER/DORT.

Diante de tal contexto, a ergonomia se preocupaaamividuo, mas também com a
entidade da qual o individuo faz parte (MORAES, D0@rivilegiando a idéia de que os
cuidados com ergonomia ocasionara em bons ressltpda a saude do trabalhador e
melhorias nos servicos prestados.

O estudo se faz importante para que sejam coniseada reais condigbesde
trabalho,contribuindo para eliminar odesenvolviroedepatologias no ambiente laboral,
colaborando com a implementacdo de medidas de mqg@wgeduzindo o absenteismo e

melhorando a qualidade do atendimento.
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2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

2.1 O TELEATENDIMENTO/TELEMARKETING

Conhecem-sevérias definicdes sobre a atividade edlembrketing/Teleatendimento.
Fazendo daquela divulgada pela Associacdo Brasilde Teleservicos—(ABT, 2012),
TELEMARKETING € toda e qualquer atividade deseniddvpor meio de sistemas de
telematica e multiplas midias, objetivando acOesqazadas e continuas de marketing.

Ainda, pela Classificacdo Brasileira de Ocupacéatidadade de telemarketing tem
como descricdo sumdria: atender usuarios, oferseeficos e produtos, prestar servigcos
técnicos especializados, realizar pesquisas, feaeticos de cobranca e cadastramento de
clientes, sempre via teleatendimento, seguindaroste scripts planejados e controlados para
captar, reter ou recuperar clientes (CBO, 2012).

Muito se pode falar sobre o trabalho de teleateedin) pois a necessidade de
utilizacdo de tais servicos € extremamente ampidgseclassificada pelo Ministério do
Trabalho e Emprego — (MTE, 2012), como sendo unsaatisidades que mais crescem nos
ultimos anos. Tal crescimento se deve a agilidageatcidade havida na prestacdo de tais
servigos, que sao exercidos mediante uso simultdeecomputadores e uso de aparelhos
telefonicos eadset que deixam as méos livres para a digitalizagdaados acarretando
assim aumento significativo do ritmo de trabalho.

A NR 17 (vide Anexo Il) estabelece como trabalhaeleatendimento/telemarketing,
aquele cuja comunicacdo com interlocutores clieatesuarios é realizada a distancia por
intermédio da voz e/ou mensagens eletronicas, catilizacdo simultdnea de equipamentos
de audicdo/escuta e fala telefénica e sistemasmatizados ou manuais de processamento de
dados(BRASIL, 2012).

A conjugacdo de atividades simultaneas, torna sédeso estudo do significado da
ergonomia e sua importancia, seu enquadramentoanass regulamentadoras, suas relagcoes

com a eficiéncia do trabalho e com as doencas ¢EHRIDORT.
2.2 ERGONOMIA

Dando inicioa analise ergonémica seguindo os ittnanexo Il da NR 17, € preciso
esclarecer o termo ergonomia, e o conteudo dasasoemequisitos técnicos relacionados a
esse termo. A definicao oficial de ergonomia petarnationalErgonomicsAssociation — IEA,

citada nasNormas Regulamentadoras Comentadasg@beD11:
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“Ergonomia ou fatores humanos é a disciplina dieatique diz respeito ao
atendimento das interagbes entre os homens e owosoatementos do
sistema, e a profissdo que aplica teorias, priosjplados e métodos para
projetar de modo a otimizar o bem estar dos horeea%ficiéncia total do
sistema.”

Segundo Montmollin (1990), ergonomia éanalisar @maximo de objetividade o
trabalho humano, a fim de tirar conclusbes que panm melhorar a producdo e,
simultaneamente, diminuir a fadiga e os acidentesgAhnomia partilha o seu objetivo geral —
melhorar as condi¢Bes especificas do trabalho hoimrracom higiene e a seguranca do
trabalho (MORAES, 2009).

De acordo com &rgonomicsResearchSocigt949), “Ergonomia € o estudo do
relacionamento entre o0 homem e seu trabalho, egeip@ e ambiente e, particularmente, a
aplicacado dos conhecimentos de anatomia, fisiolegiicologia na solu¢cdo dos problemas
surgidos desse relacionamento” (MTE, 2002).

O atendimento aos requisitos ergondmicos podsibilnaximizar o conforto, a
satisfacdo e o bem estar, garantir a segurangcaniaan constrangimentos, custos humanos e
carga cognitiva, psiquica e fisica do operador @@wsuario e otimizar o desempenho da
tarefa, o rendimento do trabalho e a produtividddesistema homem maquina (MORAES,
2009).

Quando o sistema inclui 0 homem como um elemergenesal esse tem um bom
desempenho, e 0 homem sera contemplado. O opaosbéra e verdadeiro: se 0 homem néo
esta satisfeito, o sistema n&o pode funcionar dai@mcia (MORAES, 2009).

Por fim, todas as variaveis constituem o objetestado da ergonomia(do grego:
ergon — trabalho, e nomos — leis naturais do), cigreacia multidisciplinar que, baseando suas
teorias na Antropometria, na Fisiologia, na Psig@lce na Engenharia, tem por principal
objetivo a adaptagdo das condicbes de trabalharasteristicas fisicas e psicolégicas do
homem(POSSIBOM, 2001).

Dentre varios objetivos, atribuidos a Ergonomitadn por Lima (2003), cita-se:

* Reducdo dos acidentes de trabalho;

* Reducéo dos custos decorrentes de incapacidadeatbalhadores;
* Aumento da producao;

» Melhoramento da qualidade do trabalho;

* Diminuicdo do absenteismo;

* Aplicacdo das normas existentes;

» Diminuicédo das perdas de matéria-prima.
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Assim sendo, o ideal é que a Ergonomia seja aplidedde as etapas iniciais de um
projeto, incluindo sempre o homem como um de seogponentes, considerando-se entéo, as
caracteristicas desse operador humano em concemagédas peculiaridades e/ou restricoes
das partes mecanicas ou ambientais, de modo ais@rajn mutuamente uns aos outros —
objetivo primario, essencial e vital dessa impd#gartiéncia social e tecnoldgica
(LIMA,2003).

Ainda, Lima (2003), cita que existem duas formasapeealizar uma Analise
Ergondmica que esta tradicionalmente ligada a Engae Corretiva — ou de Manutencéo —
onde o trabalho é analisado conforme a tarefa &@egxecutada, podendo ser dividido em
duas técnicas de analise, a saber: técnicas aygatitecnicas subjetivas.

A técnica objetiva (ou direta) se da por meio dpsteo das atividades ao longo de um
periodo pré-determinado de tempo, através de aog@s — “a olho nu” e/ou assistida por
meio audiovisual. J& a técnica subjetiva (ou itd)ré& composta por questionariabeck-
listse entrevistas (LIMA, 2003).

Existem, portanto diversas formas de se realizaa anélise ergonémica, isso nao é
somente realizado por vontade daquele que diriggeatacdo de servicos e sim, pelas
exigéncias legais que estdo descriminadas nas sarawonais e internacionais. Por isso e
para melhor entendimento sera descrito a seguie sobnquadramento da ergonomia nas leis

€ normas nacionais vigentes.

2.2.1 Ergonomia e o Enquadramento Legal nas NRs

Aergonomia pode ser interpretada como estudo dendiagia humana voltada para
planejamento do trabalho, de forma a conciliar hilidiade e os limites individuais dos
trabalhadores que o executem. A NR 17 tem a ss#éexia juridica assegurada, em nivel de
legislac&o ordinaria, pelos artigos 198 e 199 d&(®IORAES, 2011).

ltem 17.1 da NR 17. “Esta Norma Regulamentadasa estabelecer parametros que
permitam a adaptacdo das condicdes de trabalhooadicbes psicofisiolégicas dos
trabalhadores, de modo a proporcionar um maximdodon seguranca e desempenho
eficiente”. Complementando o item anterior 17.1a2Z\\R 17 do MTE, estabelece parametros
para avaliar a adaptacdo das condicdes de traballearacteristicas psicofisiolégicas dos
trabalhadores ecabe ao empregador realizar a @eétisndmica adequada do ambiente dode
trabalho, devendo a mesmo abordar, no minimo, asligiies de trabalho conforme
estabelecido nesta Norma Regulamentadora(BRASL1)20
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2.2.2 Ergonomia no Teleatendimento

A regulamentacao da atividade de Teleatendimen&fiaketingencontraprevisao no
Anexo Il da NR-17 que passou a vigorar pela Partisfinisterial SIT/DSST, de 30/3/2007,
do Ministério do Trabalho e Emprego — MTE.Aludidweaofaz referéncia Unica a atividade
de telemarketing/teleatendimento estabelecendamegdrds minimos para o trabalho nesta
atividade(BRASIL,2012).

As disposicdes contidas na NR 17, mais especifinteaneo Anexo Il se aplicam a
todas as empresas que mantém servicos de teleatariditelemarketing na atividade ativo
ou receptivo em centrais de atendimento teleférimu centrais de relacionamento com
clientes€all center$, para prestacao de servicos, informacoes e caaheacdo de produtos
(BRASIL, 2012).

Diversos sé@o os indicativos de que a ergonomiaicisete no ambiente de
trabalhocompromete a saude do trabalhador, patae,a&nlui-se nesse sentido por meio de
estudos no mundo todo, onde sao estabelecidosapnagre normas estabelecendo cuidados

necessarios quanto a saude ocupacional.

2.3 SAUDE OCUPACIONAL

Segundo a Organizacdo Mundial da Saude OMS, saliohe éstado de completo bem
estar fisico, mental e social, e ndo simplesmemteséncia de doenca e enfermidade — € um
direito humano fundamental, e que a consecucaoai® atto nivel possivel de salude é a mais
importante meta social mundial, cuja realizacaaiee@ acdo de muitos outros setores sociais
e econdmicos, além do setor salde (CONFERENCIA RNACIONAL SOBRE
CUIDADOS PRIMARIOS DE SAUDE, 1978).

Neste sentido o MTE— Ministério do Trabalho e Emgpreditou a NR7item 7.2.3, que
por sua vez, trata do Programa de Controle Médic®aude Ocupacional — PCMSO -,
obrigatério para o empregador, estabelece que grggma em questdo devera ter carater de
prevencao, rastreamento e diagndstico precocegiasas a saude, relacionados ao trabalho
inclusive de natureza subclinica, além, da consdataa existéncia de doencas profissionais
ou danos irreversiveis a saude dos trabalhadofRASR., 2011).

Os programas de Controle Médico e Saude Ocupadievaim compreender todo tipo
de atividade, e para o teleatendimento ndo é dieresendo estabelecido tal exigéncia no
Anexo Il da NR 17 (vide item 8.1).
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2.3.1 Saude no Teleatendimento

Os acentuados riscos a saude dos operadoresdietelimento vém sendo objeto de
estudos. Nesse sentido, o trabalho da Dra. CLAUMAZZEI NOGUEIRA (2006)em
recente Tese de Doutorado financiada g&dardenacao de Aperfeicoamento de Pessoal de
Nivel Superior (CAPESg defendida na PUC de S&o Paulo,conclui

“Portanto, os efeitos das precarias condi¢des algaltno nas empresas de
callcentenfetam sobremaneira a saude fisica e psicolégE#alaalhadoras.

(...)

“Outras doencas relacionadas ao trabalho da teledpe sdo as auditivas, o
ruido do fone de ouvido pode alcancar o nivel ded8&béis se nao for
perfeitamente calibrado, ocasionando les6es nebymaauditivo”.

Os estudos direcionados a atividade do teleatemdemhbém apontam inumeras
outras doengas ocupacionais que podem advir de inatquacdo ergonémica em uma
central de atendimento. O uso de aparelhos fonthaude forma constante e incorreta pode
acarretar, por exemplo, perdas auditivas, nédutoscerdas vocais e outras patologias
(GALVAO, 2001).

As centrais de atendimento sdo reconhecidas no méiico e cientifico como
ambiente propicio ao desenvolvimento de diversanghis profissionais, principalmente
Lesado por Esfor¢co Repetitivo (LER) ou, atualmebeencas Osteomusculares Relacionadas
ao Trabalho (DORT), sendo um local de referénciaa paarios estudos em
Ergonomia(GALVAO, 2001).

O som é fundamental para as relacdes pessoaisagssia ser humano. Na natureza
existem milhares de sons, alguns inclusive impeiogis a orelha humana. E a partir destes
sons ou do significado que eles transmitem, o serano reage de maneiras diferentes. Ele
pode significar alegria, alerta medo e irritacao. étitanto, todos 0s sons tem potencial para
serem descritos como ruidos, o ruido é consideaaddavel quando ndo causar incObmodo
nem interferéncia nos sinais de fala dos ocupameesm ambiente (COUTO; LICHTIG,
1997,LHEUREUX; PENALOZA, 2004apucKWITKO, 2006).

Quando um som indesejavel invade o ambiente, @ rexiste. Todos experimentam
os diversos graus de desconforto e irritagdo cassa@lo ruido. Algumas vezes este
desconforto causa disturbios no sono, outras veaés obrigar a elevagdo da voz para que
seja ouvida no ambiente ruidoso, ou mesmo ocasidisttacdo nas atividades exercidas
(KWITKO, 2001).

Segundo Vianna e Ramos, sO existe conforto quardairh minimo deesforgo

fisiologico em relacdo ao som (e a luz, ao calar eentilagcdo) para arealizacdo de uma
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determinada tarefa. Um ambiente confortavel prapoec bemestar e harmonia quando as
necessidades sao atendidas. As principais varideemnforto acustico sao: entorno (trafego);
a arquitetura; o clima (ventilacdo,pluviosidade)riemtacdo/implantacdo (materiais,
mobiliario) @pudCATAI et al, 2006).

Nas Centrais de Atendimento o ambiente fisico dbatho interfere na carga de
trabalho: - a falta de tratamento acustico, aladmande concentracdo de pessoas nas salas,
passa a ser um elemento perturbador na execucdgiviaade. O nivel de ruido interfere na
compreensao da solicitacdo do cliente e consequente na qualidade do atendimento. O
cliente com o qual se mantém um canal aberto deicimagdo pode perceber a conversa das
atendentes e identificar o grau de organizacaonatéa empresa (SANTGS al, 1999).

E importante ressaltar que, geralmente, o ambigatgabalho do teleoperador n&o
propicia meios adequados para uma produtividad&aatia, uma vez que o ar condicionado
frequentemente se encontra excessivamente fricesiegulado (reducdo da umidade do ar),
fato que acarreta ressecamento do trato vocalteEaisda a competicdo interna (ruido dos
proprios teleoperadores em atendimento, por fadtgpibtecdo acustica no ambiente) ou
externa de ruidos (poluicdo sonora das ruas, ames)] que levam o falante a intensificar a
emissdo vocal e aumentar o volume liEadset e esses fatores potencializam o risco de
alteracOes auditivas (FERREIRA al, 2008).

Como efeitos extra auditivos, sdo destacadas g®esaeneralizadas ao estressse,
reacoes fisicas tais como: alteracfes da funcastinal e cardiovascular, alteracdes mentais
e emocionais, que podem se manifestar por irritilnie, ansiedade, excitabilidade, insénia
etc. e problemas especificos (KITAMURA, 198pud KWITKO, 2006).

O ruido ambiente possui grande influéncia no cotaptento do operador de telefonia
ou de teleatendimento, em especial quando o recepta equipado com fones de ouvido.
Usualmente essa exposicdo de ruido pode variag estrindividuos devido adiferencano
tamanho e forma da orelha externa. Da mesma famegeptor telefénico (fone de ouvido)
exibira diferentes sensagdes auditivas guando usadmr diferentes
individuos(DARLINGTON, 200&pudVERGARAetal., 2006).

O ruido ambiental deve ser analisado em conjumo diiculdades como a qualidade
da ligagéo telefénica, voz baixa ou alta do clieapectos a serem contemplados quanto as
manobras com a voz que estes teleoperadores tagdaotidjzar. Além disso, € necessario
analisar a concentracéo de teleoperadores em umorasbiente fisico, a circulacdo desses
profissionais na mudanca de turnos e até mesmanaafocomo eles sao distribuidos nos

postos de atendimento, uma vez que esses tambéfatedas que podem produzir aumento
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no ruido ambiental. Acredita-se que, na medida eenajruido aumenta, o teleoperador tera
que elevar o nivel de intensidade da voz e aumenmtapblume doheadset fatos que
potencializam o risco de ocorréncia de alteracGdgimas (FERREIRAet. al2008).

Reconhecer e quantificar adequadamente o ruido @gente fisico relevante aos
usuarios de fones de ouvido € indispensavel pagasqus efeitos possam ser minimizados,
uma vez que o0s problemas podem estar sendo massaadnesmo subnotificados com a
ocultacdo das doencas ocupacionais, devido ao c@opanhamento da exposicdo ao ruido
em razao da falta de procedimentos e metodologgmdrhente validos (FELICIO, 2008).

As centrais de atendimento sdo ambientes de tabakh quais a principal atividade é
conduzida via telefone, utilizando-se simultaneamdarminais de computador. O termo
inclui tanto partes de empresas dedicadas a e$adadé em centrais internas de
atendimento, quanto empresas especificamente wsl{gara essa atividade. Nestes locais de
trabalho esta presente um dos problemas da relam@em-trabalho, muito conhecido, o
ruido e seus efeitos lesivos no homem. A formaxgescao a ruido, produzida e percebida
através de fones de ouvido acoplados diretamemte sosistema auditivo, tem mostrado a
necessidade de adequacao das técnicas e métod@squar medicao e controle diferentes das
desenvolvidas até entdo (VERGARAaI.,2006).

Darlington (2003) aponta que existem diferencastaas entre uma e outra orelha e
que as diferencas na suscetibilidade individuatftado gerador da perda auditiva, ndo séo
levadas em conta na legislacéo a respeito do nddpacional, pois apenas estabelece limites
de nivel equivalente de ruido em campo liape(d FELICIO,2008).

Em sua Dissertacdo para obtencdo do titulo de Ble§ELICIO (2008), cita a
declaracdo do procurador José Fernando Ruiz Maturgne com base nos dados da
FUNDACENTRO, afirma:

[...] as atividades dos operadores de telefonia exigem o uso de head-
phone expdem os trabalhadores ao ruido, considessdasicamente os
sons de conversacdo e eventuais zumbidos por dascelétricas. Embora
seja cada vez maior 0 uso dessa aparelhagem,tantampo profissional

como no de lazer, ndo ha ainda normas especifiaes @valiar o risco

potencial de surdez ocupacional. O risco de sugdgave para o trabalhador
e ndo pode ser estimado com ase em metodologiaeutir.

Ainda NOGUEIRA (2006), cujos trechos transcritosseguir, relatam sobre as

dificuldades que se passa na atividade de telesézid

“A rotina das teleoperadoras é exaustiva e pegsglacdes sao repetitivas e
submetidas a um rigoroso controle por parte da esapro que pode gerar,
muitas vezes, problemas de ordem fisica e psiaad@entro dessa rotina,
diversos fatores de riscoestao presentes paraeaxiattnto da trabalhadora,
entre eles:



22

- Ritmo alucinante de trabalho;

- Auséncia de pausas para recuperar oorganismo;

-Metas de produtividade desgastantes (tempomédidetielimento — TMA;
- Movimentos repetitivos ;

- Pressao constante de supervisores com contgide ido trabalho;

- Insalubridade do ambiente de trabalho;

- Inadequacédo do mobiliario e dos equipamentos;

- Postura estatica.

Quanto a saude geral, a maior parte dos teleopeadpresentam queixas referentes
a alteracdo de coluna e este dado corrobora osl@ina literatura. Tais queixas podem ter
relacdo com o tempo de trabalho realizado numa me&sicdo, com mobiliario inadequado,
e até mesmo com a questdo do ruido ambiental. tAtiean de mudar de posi¢édo ou fixar-se
em determinada posicédo pode favorecer a tenséegréorde ombros, pescoco, e tal posicéao
pode interferir também na producao vocal (FERREIR¥)3).

A Lesdo por Esforco Repetitivo ou Distarbio Ostesoular Relacionada ao
Trabalho(LER/DORT) vai alterando evolutivamente tenddes, as articulagbes e o0s
musculos, que a principio se manifestam como dmtepdo chegar a incapacidade funcional.
Inicialmente essas dores sédo entendidas como ropekis trabalhadores, ate 0 momento em
gue, com 0 seu agravamento, podem acarretar deg(pbicolégicos como a ansiedade e a
depressédo (NOGUEIRA, 2006).

Entende-se LER/DORT como uma sindrome relacionad&adalho, caracterizada
pela ocorréncia de varios sintomas concomitantasioytais como: dor, parestesia, sensacao
de peso, fadiga, de aparecimento insidioso, gerddmes membros superiores, mas podendo
acometer membros inferiores. Fatores como ruidessieo, desconforto térmico, iluminacéo
inadequada e moveis desconfortaveis contribuem paracorréncia de LER/DORT
(INSS,2003).

Em 1910, Dr. Juliard escreveu para Revista Suigactientes de Trabalho relatando
0s choques extra-corrente, as vezes fortes, gteledsnistas recebiam e que tinham como
consequéncias crises de choro e até o abandonmalmhio. Ele descreve a atividade como
por si s6 enervante, em funcdo da demanda de umnaeytensdo do espirito, acrescida da
fadiga, da sobrecarga, da tensédo nervosa e do éeiteceber XXVI observagdes injustas,
muitas vezes grosseiras dos clientes. O autordenasia este quadro propicio a produzir, em
sujeitos predispostos, verdadeiras neuroses, querigie ser consideradas como doencas
profissionais (citado por Le Guillant, 1956 e cdaaim TORRES, 2001).

Este mesmo quadro foi citado e reapresentado gorsoautores suicos, Fontegue e

Solari, em 1918, no estudo “leTravail de laTélépsta, no qual foi ressaltada a importancia
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dos sinais de fadiga associados a esta profissdaber: cefaléias, insonia, dificuldade de
refletir e fixar a atencdo, humor por vezes massdere enervamento violento, sindrome
descrita como “Neurose das Telefonistas”(citadoygoGuillant, 1956 e citado em TORRES,
2001).

A neurose das telefonistas foi descrita por Le I&uiil@pud Torres, 2001) como um
quadro polimorfo de uma sintomatologia rica e \daiade determinados disturbios
dominantes e reincidentes manifestados pelos gsijdid estudo, que pode ser sintetizado da
seguinte forma:

- uma “Sindrome Subjetiva Comum” de fadiga nervosa,;

- alteragcBes de humor e de caréter;

- disturbios do sono;

- um conjunto de manifestacdes somaticas variaveis;

- repercussodes destes diferentes distlrbios sobda aos trabalhadores.

O trabalho de atendimento ao publico exige, cobstaente, uma postura de
amabilidade, cordialidade e paciéncia. Em servigssquais, os atendentes estéao vinculados
a outras pessoas ou o trabalho € mediado por aganato tecnoldgico, esta exigéncia pode
ser fonte de desgaste, pois quando a demanda doiauguproblematica ou ultrapassa as
capacidades e recursos do trabalhador, ficando iegiessibilitado de desenvolver sua
atividade, frustrando suas expectativas e seusi\aigeno trabalho (TORRES, 2001).

Assim, 0 que se espera € que estejam todos apar®s importante questao do meio
ambiente laboral, para que seja possivel evitarsiaos nefastos danos ao modo de vida do
trabalhador, como as consequéncias também danesagrasa, que, afora as penalizacdes as
quais estara sujeita, contara com um trabalhadmagéado, rendendo menos do que renderia
se laborando estivesse em ambiente adequado(RIBREOQ).

A atividade de teleatendimeto, portanto, pode gads@rsos danos a saude, dentre
eles a perda auditiva devido ruido emitido getad setPortanto pela possibilidade de causar
danos fisicos, a atividade de teleatendimento pedearacterizada como atividade insalubre,

conforme aduzido no subitem seguinte.

2.3.2 Teleatendimento Caracterizacdo Como Atividade uisal

Até 28 de abril de 1995, a atividade de telefonesta considerada pelo INSS como

especial, encontrando enquadramento no codigo @daadro anexo ao Decreto n° 53.831,

de 25 de marco de 196A partir de entdo tal atividade sO sera carazada e enquadrada
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como atividade insalubrepor pericia técnica nolldearabalho, afim de quantificar o ruido e
a dosea que o colaborador esta exposto duranteaagde trabalho.

A demanda por avaliagcbes que gerem laudos consistéla exposicdo ao ruido de
fones de ouvido vem aumentando consideravelmergailionos anos. Dentre as profissdes
gue mais utilizam fones de ouvido, pode-se destammroperadores de telemarketing e
telefonistas, os quais, antes de 1995, tinhamtdieo beneficio da aposentadoria especial
sem necessidade de laudos técnicos especificosavpliassem o grau de exposicdo ao
ruido(RIBEIROet al, 2006).

Diversos sdo os estudos que comprovam o adoeameeat profissionais de
teleatendimento, segundo PLENEAU(2005), estudosti&o$ realizados nos anos de 1965 a
1975 tendem a mostrar a presenca do risco de paditiva para esses tipos de profissionais
que utilizam fundamentalmente telefones do tipoefoelista headset (citado em
FELICIO,2008).

Um mesmo tipo de fone de ouvido usado por difesepssoas pode produzir niveis
de pressdo sonora significativamente diferente ada wm dos ouvintes, dependendo da
geometria individual da orelha, da impedancia acaisto ouvido, do modelo de fone e do
posicionamento deste na orelha, de acordo comi€ig002) (citado em FELICIO, 2008).

Os importantes estudos realizados pelo Dr° SamugiYasriGerges (2006), da
Universidade Federal de Santa Catarina, refletepremcupagdo com a exposicdo de

operadores de teleatendimento a niveis nocivogide,rdestacando que:

“O ruido ambiente tem influéncia no comportamenm aperador de
telefonia ou de teleatendimento em especial quangzeptor esta equipado
com fones de ouvido. Usualmente, essa exposicéoide pode variar entre
individuos devido a variacdes no tamanho e formamdha externa. Da
mesma forma, o receptor telefénico (fone de ouvidgibira diferente
sensacao auditiva quando usado por diferentesithdis. Essas diferencas
acusticas entre uma e outra orelha e as diferengasusceptibilidade
individual ao ruido indutor de perda auditiva sg§norados na legislacéo a
respeito do ruido ocupacional, que apenas estabdiettes no nivel
equivalente de ruido em campo livre (DARLINGTONQ2)

A correta medicdo do ruido do ambiente se faz séces para atendev que
estabelece a NBR 10152 (ABNT, 1987), norma braailegistrada no INMETRO (117.023-
6/12), que determina que seja respeitado, no minonwivel de ruido de até 65 dB(A) e a
curva de avaliagdo de ruido (NC) de valor ndo sopexr 60 dB, para operadores de
teleatendimento. E tambérmerificar se Nivel de Pressdo Sonora ao quahlmathador esta
exposto, situa-se dentro dos limites de tolerasegundo anexo | da NR-15, que estabelece

niveis de ruido para determinados periodos laf8RA&SIL,2012).
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Para avaliacdo das condigcBes ambientais de trghfalh@e necessario transcrever o
item 4.1 do anexo Il da NR 17, para esclarecimdntatendimento a norma no que tange as

condicbes ambientais de trabalho verificadas naSPIO

4.1.0s locais de trabalho devem ser dotados deig@@wacusticas
adequadas a comunicacéo telefénica, adotando-sdasdéis como
o arranjo fisico geral e dos postos de trabalhspsie paredes,
isolamento acustico do ruido externo, tamanho, domevestimento
e distribuicdo das divisérias entre os postos, odim de atender o
disposto no item 17.5.2, alinea “a” da NR-17.

O item 17.5.2 da NR-17 traz recomendag¢desdestinanmdocais de trabalho, onde
sdo executadas atividades que exijam solicitag&tettual e atencdo constantes, tais como:
salas de controle, laboratorios, escritorios, sd&aslesenvolvimento ou analise de projetos,
dentre outros, ainda sdo recomendadas as segcomgisdes de conforto:

a) niveis de ruido de acordo com o estabelecidéBi 10152, norma brasileira registrada no
INMETRO, observando o nivel de ruido aceitavel mdesto de conforto de até 65 dB(A) e a
curva de avaliacédo de ruido (NC) de valor ndo soipar60 dB;

b) indice de temperatura efetiva entre 20°C (viate3°C (vinte e trés graus centigrados);

c) velocidade do ar ndo superior a 0,75m/s;

d) umidade relativa do ar n&o inferior a 40 (qQuexepor cento.

No caso dos operadores de teleatendimento, obsergae ndo ha uma metodologia
adequada para medir a exposi¢ado a ruido, que peawvétiar os riscos provocados por esse
agente e propor recomendagfes de modificagdes sto gde trabalho ou recomendar acoes
preventivas ou de protecéo individual e coletivan@dicdo dos niveis de ruido em usuarios
de fones de ouvido pode ser efetuada através damanimternacional 1ISO 11904-1 (2002),
utilizando um microfone em ouvido real, e mediaatéSO 11904-2 (2004), usando um
manequim (VERGAR/et al, 2006).

Reconhecer e quantificar adequadamente o ruido @gente fisico relevante aos
usuarios de fones de ouvido € indispensavel pagasqus efeitos possam ser minimizados,
uma vez que 0s problemas podem estar sendo massaadnesmo subnotificados com a
ocultacdo das doencas ocupacionais, devido ao ctiopanhamento da exposi¢cdo ao ruido
em razéo da falta de procedimentos e metodologgmdrhente validos (FELICIO, 2008).

A necessidade de avaliacdo ambiental é indispehspara o Programa de
Conservacao Auditiva (PCA) de uma empresa modempmmetida com sistema de gestao
de seguranca e saude ocupacional. Isto porquerobdemas advindos da perda auditiva

decorrentes do ruido ocupacional, que geram pasdnabalhistas, podem estar sendo
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mascarados pela falta de acompanhamento da expoamaruido desses profissionais
(RIBEIROet al, 2006).

No que se refere ao local estudado, devem senalsregulamentos e lei diversas
para os cuidados com a saude, treinamentos, capi@eie condicbes ambientais de trabalho
dos estabelecidos nas Normas Regulamentadoras d6. Mias nem sempre estas sao
descartadas por completo, por isso foi promovida gintese e interligacdo das exigéncias
normativas do Ministério do Trabalho com as LeiRegulamentos internos da instituicdo
estudada, enquadrando da melhor forma de queregpansabilidade sobre os cuidados com

a saude e seguranca no trabalho.
2.3.3 Aspectos Legais e Exigéncias Normativas Sobre Sa@dguranca no Trabalho

Necessaria se apresenta a abordagem do item Nardea Regulamentadora — NR 1
— DISPOSICOES GERAIS: as Normas Regulamentadotasves a seguranca e medicina
do trabalho do MTE, sdo de observancia obrigatgelas empresas privadas e publicas e
pelos 6rgdos publicos da administracédo direta ieeitad bem como pelos 6rgdos dos Poderes
Legislativo e Judiciario, que possuam empregadg&loe pela Consolidacdo das Leis do
Trabalho - CLT.

Sob a dtica da responsabilidade do atendimentooasas que regulam as boas
condi¢cdes de trabalho, mesmo quando a atividade énégidapelo regime celetista, é
necessdria a adequacado aos parametros minimoslesids em lei. Seguindo esta linha de
raciocinio, € dever (de qualquer empresa, orgamstituicdo zelar...)das autoridades que
coordenam e chefiam o Centro Integrado de OperagéeSeguranca Publica — CIOSP, a
atencao as possiveis inadequacgdes ergondmicaas@dthts.

O nado atendimento as diretrizes legais de ergonpuig comprometer a saude do
trabalhador e também o processamento de dadosagantr das ocorréncias de urgéncia e
emergéncia, prejudicando, consequentemente, oietentb as ligacdes da populacéo e, por
conseguinte,ocasionar atraso no despacho dasasatur

Sé&o estabelecidos na Norma Regulamentadora 17(@&rga)y de BRASIL (2012),
parametros minimos que permitam a adaptacdo dascoes de trabalho as caracteristicas
psicofisiologicas dos trabalhadores, de modo agrmopgnar o maximo de conforto, seguranca
e desempenho eficientes.Consta ainda da NR —.1&¥ phrigagdo do empregador de realizar a
andlise ergondbmica do posto de trabalho, devendo masma abordar, no
minimo,importantesitens como:

a) analise da demanda do estudo ergonémico.
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d) medidas do ambiente de trabalho: espaco, mobjliagentes fisicos, quimicos,
biolégicos, mecénicos e psicossociais;

e) caracteristicas da organizacéo do trabalho;

f) relacédo entre condicdes de trabalho e condigéesda;

f) andlise da relagdo saude-trabalho, acidentasatlalho e doencas profissionais ou
do trabalho;

h)”... recomendacdes ergondmicas visando a melbor@osto de trabalho...” (17.8.).

Entre as exigéncias da norma regulamentadora 1d a&sobrigatoriedade do
empregador de analisar ergonomicamente: o levantamgansporte e descarga individual
de materiais, mobiliario dos postos de trabalhajipsgnentos dos postos de trabalho,
condicBes ambientais de trabalho e organizacambalho (BRASIL, 2012).

Apesar das atividades do CIOSP serem geridas pitanes, servidores publicosque
seguem regimentos trabalhistas distintos da CLT T&E Mencontram-se também no local,
além do efetivo militar, pessoal civil, sendoestegidos pelo regime celetista.Portanto,
mesmo ndo se tratando deuma empresa privada, exiggcessidade de adequacdo das
condicdes de trabalho.

A atividade desenvolvida no CIOSP é como de Qall Center que trabalha
basicamente na forma receptiva de ligacdes, ontbémse atendecentenas de ligacdes
diarias.Tendo em vista que no ambiente estudad@mpérgdos distintos, mas que exercem
atividades em seguranca publica, nos quais o @bjétialé o atendimento aopublico, pode-se
dizer que os trabalhadores deste local exercenvidaate de teleatendimento em seguranca
publica.

Portanto, por ndo se tratar de empresa privada érgjdo publicoonde a atividade é a
de teleatendimento, com diferente finalidade dasheoidas pelo atendimento ao cliente,
como por exemplo, as chamadas SAC's — Servicos téadAnento ao Cliente, e sim
atendimento de seguranca publica, e ainda, ondgém @estor ndo possui norma especifica
de ergonomia voltada a atividade de teleatendimeeta entdo,aplicada para fins de estudo a
NR 17 anexo Il do Ministério do Trabalho e Empregmo referéncia normativa.

A Secretaria de Seguranca Publica na faculdadeuds atribuicbes e em seus
regulamentos internos, nao estabelece normas astemgspecificas,que tenham como
finalidade promover a saude e proteger a integeiddd trabalhador para as atividades
desenvolvidas no CIOSP.

Sob a Gtica prevencionista qualquer orgao, tant@go como governamental,mostra-

se imperiosa a observancia das prescricdes da #iaNBegulamentadora do Ministério do
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Trabalho, onde se estabelece que as empresasgwieagublicas, os 6rgaos publicos da
administracdo direta e indireta e dos integrantes gbderes Legislativo e Judiciério, que
possuam empregados regidos pela Consolidacdo dasdbeTrabalho - CLT manterao,
obrigatoriamente, Servigcos Especializados em Erggenlile Seguranca e em Medicina do
Trabalho-SESMT, com a finalidade de promover a saédproteger a integridade do
trabalhador no local de trabalho.

Todavia, é de grande importancia que as institgigiige seguem regime juridico
distinto da CLT também observem em relacdo aos dmlslhadores as Normas
Regulamentadoras do MTE, pois tais normas servemefdeencia e parametrode cuidados
para com a saude, higiene e seguranca dos trabedisad

A NR-7, por sua vez, que trata do Programa de Glenviédico e Saude Ocupacional
— PCMSO -, é obrigatoria para o empregador cedetistestabelece que o programa em
questdo deva ter carater de prevencao, rastrearsediagnodstico precoce dos agravos a
saude, relacionados ao trabalho inclusive de reduseibclinica, além da constatacdo da
existéncia de casos de doencas profissionais casdamversiveis a saude dos trabalhadores
(7.2.3). Da mesma forma, a NR-4, deve ser utilizamtao complemento sempre que normas
internas de qualquer instituicdo ndo atendam comotado, os cuidados para com seus
empregados(MTE, 2012)

Por se tratar de uma instituicdo publica de regimiétar, seguem-se leis e
regulamentos internos.Porém, quando na falta destss situacdes especificas, em que no
ambito de suas atribuicbes ndo se consegue abrpogeompleto todas suas necessidades,
podem ser seguidas normas e regulamentos distiatoaserna.

A lei que regula e administra as condi¢des minidedrabalho do CIOSP éLei de
Organizacdo Basica da PMPR regulamentada pela 9.6.174, de 08 Jan 76, trata da
organizacdo da Policia Militar, que é estruturagadegaos de direcdo, 6rgdos de apoio e
6rgéos de execucdo.Orgéos de direcio realizam arsie a administracdo da Corporacao,
competindo-lhes (LOB, 76):
| - incumbir-se do planejamento em geral, visando garoracdo da Corporacdo, as
necessidades em pessoal e em material e ao engadgolicia Militar para o cumprimento
de suas missoes;

Os 6rgaos de direcdo que compdem o Comando-GeGomg@racdo compreendem:

Estado-Maior: é o 6rgdo de direcdo geral respohgaante o Comandante-Geral da

Corporacao, pelo planejamento estratégico da Cagpor cabendo-lhe a elaboracdo de
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diretrizes e ordens do Comando-Geral no acionamgogoorgdos de direcdo setorial e de
execucao no cumprimento de suas missdes (LOB, 76).

O Art. 1°do Regulamento Interno e dos Servicos iGela Policia Militar do Estado do
Parana (RISG/PMPR) — Decreto n° 7.339, de 08 Juf,20sciplina as atribuicdes inerentes
as diferentes funcdes e encargos institucionaggilaado os trabalhos internos, os servigos
gerais, além de estabelecer normas relativas mdkis institucionais.

Paragrafo unico - As atribuicdes constantes negfelamento ndo excluem outras definidas
em leis, regulamentos diversos, ordens ou insteu(RESG, 2010).

O item do regulamento que trata dos Trabalhos @idle Instrucdo esta contido no
artigo 310, que estabelece que a instrucao(treintns)eé ministrada de conformidade com os
programas e quadros de trabalho pré-estabelecideseordo com os manuais, regulamentos
e disposicdes particulares em vigor (RISG, 2010).

Ainda, para que fique claro de quem ¢é a respolicatie dos cuidados que tangem a
seguranca e medicina do trabalho que envolve asglades realizadas no CIOSP, tendo em
vista que a chefia do CIOSP é de incumbéncia deabtia PMPR, € dele a responsabilidade
imediata para com estes cuidados. Seguindo a digsaracima dele, a 32 SECAO DO
ESTADO-MAIOR, que é uma das secdes integrantesstiadB-Maior da Policia Militar do
Parana — PMPR, 6rgdo de dire¢cdo geral da Corpgrde@o por missdo assessorar o
Comandante Geral em assuntos relativos a operagisnp e instrucao,

Apesar da existéncia da 3° Secéo, que trata dastasselativos a operacao, ensino e
instrucdo, ndo existe nenhum embasamento técnicooomasespecificas de seguranca e
medicina do trabalho voltado para as atividadd&esias no CIOSP, ou seja, as atividades de
teleatendimento de emergéncias.Todavia,ainda quee&erifiquem diretrizes cogentes que
regulamentem a higiene e seguranca do trabalhotplasdividade, é dever da 3° Secéo do
Estado Maior da PMPRa responsabilidade de proverumiados referentesa seguranca no

trabalho.

2.3.4 Protecdo a Saude do Trabalhador

A saude é direito de todos e dever do Estadol(@8), sendo as normas a ela relativas
de relevancia publica (art. 197). No mesmo sentdiescricdo do artigo 225 da Constituicao
Federal, compreende o meio ambiente do trabalharig®ms 7°, XXIl e 225 da Constituicdo

Federal preceituam que:
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“Art. 7 ° Sao direitos dos trabalhadores urbanosrais, além de outros que
visem a melhoria de sua condigao social:

(...)
XXII — reducdo dos riscos inerentes ao trabalha, peio de normas de
saude, higiene e seguranca.”

“Art. 225. Todos tém direito ao meio ambiente egalamente equilibrado,

bem de uso comum do povo e essencial a sadia gdalidke vida, impondo-

se ao Poder Publico e a coletividade o dever dendéflo e preserva-lo para
as presentes e futuras geracoes”.

Neste sentido, destaca o professor e Procuradofralmalho Raimundo Simao de
Melo(2008, p.27) que:

“O meio ambiente do trabalho adequado e seguro éashmais importantes

e fundamentais direitos do cidaddo trabalhadorual, gse desrespeitado,
provoca agressao a toda a sociedade, que, nalfieatontas, € quem custeia
a Previdéncia Social”.

A Coordenadoria Nacional de Combate as Irreguldegdana Administracéo Publica —
CONAP, criada pela Procuradora-Geral do Traballra, Bandra Lia Simoén, tem como meta
assegurar a observancia do ordenamento juridicstitasional-trabalhista pela administracédo
publica, de forma a preservar o patriménio pubkcodireito dos trabalhadores(PRT 13,
2012).

Além disso, qualquer acdo do administrador puljiee va de encontro aos principios
constitucionais da legalidade, impessoalidade, idade, publicidade e eficiéncia, bem
como aos direitos dos trabalhadores, no ambitodmairgstracdo publica, podera ensejar
reacdo do Ministério Publico do Trabalho, com alittede de correcédo das irregularidades
encontradas (PRT 13, 2012).
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3 METODOLOGIA

O Local de estudo é chamado de CIOSP - Centro rbadegde Operacdes de
Seguranca Publica, € parte integrante e subordidad8ecretaria de Seguranca Publica —
SESP do Estado do Parang, tendo como finalidag@agjar de forma integrada, situacdes de
urgéncia e emergéncia por meio de recebiment@dedes e comunicagéo via radio.

O CIOSP localiza-se na Rua Getulio Vargas, 4300Rgds — Curitiba-PR, mais
especificamente dentro do Quartel do Comando GiaPolicia Militar do Parana. E é
composto pela diversidade de agentes de segurablieay e tem em vista a integragdo entre
orgéos diversos, gque possuem como objetivo prineegeguranc¢a publica. No mesmo local
trabalham tanto policiais militares, bombeiros taits e policiais civis, visando a interacao e
a agilidade nos servicos prestados a comunidageoXimidade dos diversos 6rgéos integra e
facilita a comunicacdo em situacdes, nas quais a&rennecessario apoio e trabalho em
conjunto de instituicdes distintas. Portanto aiddigle desenvolvida no CIOSP segue o
conceito de sinergia, que segundo Moraes (2008)atd ou esforco coordenado de varios
orgaos na realizacdo de uma funcao, associacadt&@ea de varios fatores que contribuem
para uma acdo coordenada.

O presente estudo teve inicio na observacaoprelon atual situacdo do local
estudado, no escopo de verificar possiveis fallgmmnémicas. O local em questaoconsiste em
central de teleatendimentode O6rgdo publico, voltaalarecepcdo de ligagcdes de
urgéncia/emergéncia em seguranca publica. Forarisashas itens de ergonomia que
pudessem comprometer a saude fisica, cognitivacel@gica dos trabalhadores bem como
prejudicar o bom desempenho das tarefas |4 reakzad

Observou-se que, para averiguaras caracteristieaqudlquer atividade,mostra-se
necessario avaliar diversos itens fisicos do anwide trabalho e principalmente o elemento
humano responséavel pela execucédo,levando-se era, aaritossim, a demanda de ligacdes
gue sao recebidas no CIOSP e das dificuldadesneafies nessa atividade. Visando ao bem
estar e qualidade de vida no ambiente de traballestudo visa apurar as reais condi¢des do
ambiente, dos equipamentos de trabalho e da reatizala tarefa na central de
teleatendimento com o objetivo de seguir a origitado MTE acerca das condicdes
ergonémicas do trabalho constante no Anexo Il dANR

Devido ao fato de olabor exercido no local estudado ser regido pela CLT, alguns

itens que sao relacionados nas Normas Regulameasadéo foram apurados, como por
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exemplo,horas extras.Somente foram analisadosagitets que pudessem ser enquadradose
que se aplicassem as condi¢des do local estudanloegime institucional.

Para verificar as condicbes do ambiente laboraimgramente foi realizado
levantamento de satisfacdo por meio dequestiordgigoerguntas dicotbmicas, ou seja,
perguntas fechadas, simples, nas quaisse solidtantrevistado optar entre duas respostas
com o intuito de verificar em porcentagem qual &stgdo deles quanto ascondi¢gbes
ergondmicas do CIOSP. As questdes investigarantisfag@io dos trabalhadores quanto ao
mobiliario, equipamentos, condicdes ambientais kdatho, organizacdo do trabalho,
capacitacdo dos trabalhadores, condicbes sanitdgagonforto e programas de saude
ocupacionais.

Na segunda etapa do estudo, foi realizada a \nsitambiente laboral para efetiva
coleta de dados, e assim fundamentar a descricégd de posto de trabalho:modo de
distribuicdo dos postos de trabalho, suas caratitat$ fisicas, quantidade de postos de
teleatendimento, niumero de trabalhadores, escaasais, formas de atendimento, e média
do numero de ligacbes atendidas por turno, e ainda&ar os principais problemas
relacionados ao atendimento das ligagdes.

Na terceira parte do método, apds oresultado dstiquério de satisfagdo apresentado
aos teleoperadorese da descricdo geral do postmhkdho, fez-se necessariouma melhor
investigacao das reais condi¢des laborais contantié comparar os resultados obtidos, o que
se realizou de forma objetiva através de uma lige verificagcdo checklist)
Nocheckliselaborado constamquesitos referentes a Norma Regntadora 17, mais
especificamente do anexo I, que trata da ergonomidleleatendimento. ©hecklistoi
aplicadono ambiente de trabalhoa fim deapontardasconformidades do local para com o
referido anexo.

Nesta fase foi realizada a medicao do ruido amddigteimperatura ambiente, umidade
relativa do ar, que podem prejudicarno desemperd® alividades de teleatendimento,
possibilitando gerar desconforto e ainda disturb@so o estresse.

A medicao ainda se fez necessaria para o preenaturdecheckliste conferir o nivel
de pressdo sonora do ambiente de trabalho ao quatabalhadores estdo expostos,
comparando-o com a Norma Regulamentadora 17 dostdiio do Trabalho e Emprego que
estabelece em seu item 17.5.2 parametros de ruadm Ipcais de trabalho onde séo
executadas atividades que exijam solicitacao ictiedéd e atencdo constantes, como é o0 caso
do local estudado.Na quarta e ultima fase forammtaplas as ndo conformidades, segundo o

anexo Il da NR 17, e os principais problemas emadons no local.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Para se ter uma prévia de como esta a real sitwagaoondigdes laboradas no local
estudado foi necessario suceder uma investigacde os empregados sdo 0s primeiros a
serem questionados, pois sao eles que convivemaggam diariamente possiveis situacdes
nao ergondmicas e saberiam apontar principais daltes condigcbes ambientais. Para a
obtencao de tais informacdes foi realizada a an@itoco dos postos de trabalho, entrevista
informal com chefe do setor, Major Candido da PMP&nda analise visual e documental,
dentre elas as escalas de servico e aplicacaoedéanario.

O questionario elaborado seguiu os itens, do atiedta norma, aplicaveis ao local,
este questionario apresentou oito questdes olgetivave o intuitode investigar a situacaodas
condicbes ergondmicas de trabalho e foram respasdlidr trinta dos teleatendentes, que séao
0S que mais presenciamas reais condi¢cdes ergor®rdwalocal. O grau de satisfacao
apresentado na Figura Olmostraem porcentagem queolzabilidade das condicoes
ambientais de trabalho estarem desacordo com saéalta.

O resultado da pesquisa de satisfacdo das condigg@somicas do CIOSP foi obtido
em porcentagem e da seguinte forma:para cada guéstide oito questdes, obteve-se um
percentual de satisfacdo individual. Em seguidzutal-se a média percentual dos 30
guestionarios aplicados, obtendo-se a partir demtétlia,a representatividade total de
satisfacao e insatisfacao.

Nos dias 1, 2, 3 e 4 de novembro de 2012 em \&it&IOSP, o questionario foi
aplicado para os teleatendentes. O resultado dzeid do questionério foinegativo em sua
grande maioria, com resultado de 80% de insatisfa€d resultado da aplicagdao do

questionario de satisfacéo é verificado a partiFigara 01.
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PESQUISA DE SATISFACAO

m Satisfacdo ®Insatisfacéo

8%

Figura 01: Pesquisa de Satisfacéo
Fonte: Préprio autor, 2012.

Apbs a conclusdo ' pesquisa, obsense insatisfacdo dos trabalhadores,se
necessario se aprofundar no est, que se concretizou comvisita ambiente laboral para
coletar dados que pudessem estar interferindo nsultado da pesquisa
satisfacddreferidos dados englobancondicdes ambientais derabalho, além de
informac6edo modo como atividade laboratealizada no CIOSP se proces

4.1 DESCRICAO DA ATIVIDADE E DESCRIGCAO GERAL DO POSTOE
TRABALHO

Os postos de trabalho sdo chamados baias (didgonala sacacondicionados o
computador, monitor, teclado, telefoneheadseifone de avido com microfone acopladc
Ness&s baias operam os teleatendentes, que trabalhsicamante na forma receptiva
ligacdes, orientando e coletando dados dos seoliegsadas ocorréncias. Apods triagem, cc
de dados e a digitalizacdo destes no sistema, ds ddo encaminhados aosradores de

radio via sistema eletronic
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Figura 02: Posto de trabalho dos Teleoperadores(keas).
Fonte: Préprio autor, 2012.

Os operadores de radio trabalham no mesmo amlgjeates teleatendentes e também
trabalham com uso dbead set porém em outra funcdo, no despacho de viaturas T
trabalhadoresestdo em contato direto com viaturagiagtéis distribuidos pela cidade, e
promovem o acionamento das viaturas por meio de &dlarmes. Sdo os operadores de
radio que informam as viaturas o endereco da autia&oletados pelos teleatendentes, e dao
maiores informacdes da ocorréncia e auxiliam meiiéirio das viaturas até o local de destino.

O ruido do local estudado, portanto, advém além ed@éncia vocal dos
teleoperadores, também do ruido emitido pelos s&ctionunicadores, j& que € por estes que
se faz a comunicacgéo direta com as viaturas. Soseeaisso, outros fatores negativos que
influenciam o nivel de ruido ambiental,como sistataaventilacao, reverberacdes de sons e
ainda ruido externo, pois ndo ha isolamento ddstea) tampouco nem adequado tratamento
acustico no interior do local.

A atividade exercida no local estudado, que possis andares, tem afuncéode
atender as ligacbes de urgéncia e emergéncia mafsraos Servicos de Seguranca Publica,
como ocorréncias policiais e de bombeiros milit€@eastatam-se 53 baias sendo que
somente 27 delas ficam ocupadas pelos teleatelsdenie se revezamem turnos variados
durante as vinte e quatro horas do dia.
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Os teleatendentes operam na maioria das vezesrmba f@ceptivas de ligacoes e
atendemum numero variadas de ligacdes,este nunagi@y pois se tratandode ligacbes de
urgéncia e emergéncia, ndo € uma constante, ascé@ordo com o turno, dias da semana e
ainda do més.

O relatorio com dados do proprio sistema de infgdea do CIOSP, de dois dias
consecutivos, 30/11/2012 a 02/12/2012, o numerdigigbes atendidas pela policia e

bombeiros militares, como se pode ver na Figuraé$ aproximadamente 15.800 ligacdes

atendidas.
Norm; Cuntat_cr:soggebldus Taxa de Abandono  Taxa de atendimento TcLz?pD Mec::eﬁizsperam nd
190 15692 20,3 797  00:00:20  00:00:18 00:00
193 4474 25,9 74,1 00:00:15 00:00:13 00:00
20166 21,5 78,5 00:00:19 00:00:17 00:00
Tempo de Espera Maximo Contatos atendidos Contatos abandonados

Todas Atendidas  Abandonadas Todas Abandonadas
00:11:22 00:07:06 00:06:14 12489 3173
00:07:13 00:07:13 00:04:59 3313 1158
00:11:22 00:07:13 00:06:14 15802 4331

Figura 03: Tabela com Numero de Atendimento a Lig&ies
Fonte: CIOSP, 2012

A grande demanda de ligacOes deve-se a um gramderalde ocorréncias diarias,
também as diversas ligacdes que ndo dizem respeservicos que envolvam seguranca
publica, podem-se citaras ligacdes que sdo apenddagd das mais diversas da populacdo e
os trotes, que chegam a centenas diariamente. slss@do as condi¢cdes ergondmicas
inadequadasquereflete a insatisfacdo da maioria tdaisalhadores deste local. Os
teleatendentes estdo divididos em dois pavimentosy caracteristicas construtivas

semelhantes conforme Figura 04.
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Figura 04: Visdo Geraldas Caracteristicas Construtias
Fonte: Préprio autor, 2012.

O local possui uma area total de 265 m2 com pétaicde 3 metros, e comporta
atualmente 27 trabalhadores por turno envolvidaativedade de teleatendimento. As paredes
sdo contruidas em alvenaria, sendo divisorias ei@tdIDF e portas de madeira sem protecao
acustica, assim como as janelas, que sao de vedi@mmbém ndo possuem isolamento contra
ruidos externos.O piso é de cimento revestido cemepa iluminacdo é natural(janelas),
aartificial por luminarias de lampadas luminescenfeclimatizacao artificial por meio de ar
condicionado nao esta operando ocorre entdo uso veldiladores e ventilacao
natural(janelas).

Omobiliario existente no local de trabalhoé cdo&lb basicamente de mesas com
divisérias conhecidas como (baias) e cadeirasgagpa&mentos sdo ocomputador, monitor,
teclado e headset ainda nas mesas dos radio operadores, encorgraos-sradios

comunicadores e caixas de som.

As medidas de protecdo como procedimentos adnatiigis ndo existem no ambiente
de trabalho, ja os procedimentos organizacionaide{se citar as escalas favorecidas e
permissdes de troca de servigo, no local tambénmhadmuipamentos de protecéo coletiva, e
0s equipamentos de protec¢ao individual ndo seapleo caso.

Nesta fase, ja sendo de conhecimento a insatistdgidrabalhadores, e também do

local e das atividades realizadas, foi elaboradplieado umchecklistcom as exigéncias do
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anexo Il da NR 17, no ambiente de trabalho pardficema porcentagem de néo
conformidadesque estavam gerando tal resultadeosdésfacao.

A aplicacao dahecklist,que € um instrumento analogo a um questionariengredo
pelo préprio autor, que por meio deste pode avébido o sistema apontando as situacoes
encontradas,foi realizada ap6s conhecer todo oesmebliaboral e a forma que se processava a
atividade. Desta forma, cada item foi verificadolocal de trabalho conformehecklistem
anexo a fim de verificar o atendimento ou ndo amas.

O critério de analise dahecklist para caracterizacdo do atendimento a norma,
dependera do percentual encontrado e enquadragaseguinte forma:

0 até 33% - SITUAGCAO INACEITAVEL;
+ >33% até 66% - TEMPORARIAMENTE ACEITAVEL;
s >66% até 100% - ACEITAVEL.

Porcentagens abaixo de 33% (por cento) de quegitesatendam a normaindicaréo
condicdo ergondmica insuficiente ou inaceitaveistab indice pode estar comprometendo a
saude fisica, congnitiva, psicoldgica dos teleatates e muito provavelmente também estar
comprometendo o bom desempenho das tarefas.

Nota-se nochecklist em anexo, que no local estudado apenas 31,9% telos i
verificados,atendem as exigéncias do anexo Il daINRindice de atendimento muito
pequeno que representa situacdo ergondmica inaaeitBonforme critério utilizado.
Tambéma grande maioria dos itens (68,1%), ndo etand as exigéncias ergondmicas

verificadas.

Apos a investigacao e avaliacado das condi¢cdessgeeairabalho é necessario apontar
as nao conformidades que podemter causado a fasabsos teleatendentes,e da mesma

forma, estar comprometendo a saude e eficiéncieatialho.
4.2 NAO CONFORMIDADES VERIFICADAS
4.2.1 Mobiliario Do Posto De Trabalho
Durante a aplicagdo dthecklistnotou-se que o mobilidrio do posto de trabalhémal
de ndo estar padronizado, ndo atende em sua graraeria as exigéncias da

norma.Exemplos de tal realidade sdo as cadeiramahestado de conservacdo, que nao

possuem regulagens adequadas.
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Figura 05: Cadeira do Posto de Trabalho
Fonte: Proprio autor, 2012.

4.2.2 Equipamentos Dos Postos De Trabalho

Os equipamentos de trabalhbeédset também se mostraram insatisfatorios em
relacdo ao atendimento as normas,pois a partindésa de tais dispositivos se verificou a
potencialidade de danos a saude do operador, osutha falta de fornecimento periddico e
individualde espumas protetoras de orelha, treinéane orientacdes para seu uso, ainda a
falta de correta higienizacao diesadsetfgor parte do empregador, segundo estabelecido em
norma.

A foto a seguir(figura 06) demostrahead setde marcaFelitron S8010usado no
CIOSP. Observou-se em visita loco que as condicbes de uso e conservacdo nao se
apresentam adequadas, devido ao acondicionamelotérequente uso, pois os aparelhos séao
de uso coletivo e operam vinte e quatro horas dps#im que trocas sejam efetuadas. Vale
dizer, sai um operador e outro ja comeca a utibz& que gera desgaste do aparelho e
fazcom que o trabalhador esteja sujeito aos insnproblemas dai decorrentes, que se
avolumam no dia a dia.

Ainda na Figura 06, nota-se que o aparelho ndcacomin espumas (protetores de
orelhas), que deveriam ser fornecidas individuatemgnstamente por se trataremisad set

de uso coletivo, além de necessidade (nunca olosgree substituicioa cada seis meses,
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segundo indicacéo do fabricante. O ndo fornecimeunttroca da espuma pode comprometer
a orelha do usuario podendo causar otites e doelegcamtologicas.

CICE X, e

Figura 06: AparelhoHead Set Felitron S8010
Fonte: Préprio autor, 2012.

4.2.3 Condi¢cdes Ambientais De Trabalho

4.2.3.1 Avaliagcdes Ambientais Com Uso De Aparelho

Para verificar tais itens comentados na revisalogiafica, foi necessaria a utilizacao
de aparelho que pudesse quantificar o nivel des@oesonora, temperatura efetiva, velocidade
do ar e umidade relativa do ambiente.

As medicdes foram realizadas com o uso do aparalhitifuncional Termo-Higro-
Decibelimetro-Luximetrdnstrutherm — THDL-400 devidamente calibrados conforme
certificado de calibragcdo em anexo.
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Figura 07: Instrutherm THDL-400
Fonte:Instrutherm, 2012.

4.2.3.2 Medicdo do Nivel de Pressédo Sonora (NPS)

As medicdes instantdneas do NPS do ambiente faeaas fcom o aparelho colocado
na altura dos ouvidos dos trabalhadores, utilizesel@ escala de compensacéo “A” e o
circuito de resposta na posicabhOW

Para que as medi¢gbes fossem mais representatovasretacido a realexposicdo do
ruido ambiental, as analises foram realizadas nasedhorario em que o numero de
atendimento as ligagcbes € maior, ou seja, quandoidm ambiental € mais elevado. As
medicbes instantaneas foram realizadas nos doimeaios onde ocorrem as operacdes de
teleatendimento, ficaram entre 74,1 dB(A) e 81,8AdBconforme Figura 08, o que mostra
estar bem acimado aceitavel para nivel de con{6&aB(A)) estabelecido na NBR 10152.

O néo atendimento deste item é 0 que mais prejudiazesenvolvimento das tarefas
de teleatendimento, ja que o ruido ambiental difica comunicacéo tanto do operador como
de quem esta do outro lado da linha.

: s s -~ 7 .
Figura 08: Medicdo do NPS
Fonte: Préprio autor, 2012.

Além do NPS medido no ambiente, que se refere hidesu (a) como explicitado

anteriormente, outros itens exigidos também foreati@dos conforme discriminado a seguir:

4.2.3.3 Medicdo da Temperatura Ambiente

Osubitem (b) que se referea temperatura efetivandbiente também nédo se situa
dentro do recomendado pela norma, visto que a tatpa efetiva verificada foi de 30,4°C,
gue da mesma forma que o NPS esta acima do esfidbeigie € de no maximo 23°C(vinte e

trés graus centigrados).
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4.2.34 Medigdo da Velocidade do Ar

Este item referente ao subitem (c) que estabeleloeidade do ar ndo superior a 0,75
m/s, ndo pbéde ser realizada em razao da faltastieimento destinada a este fim.

Contudo, observou-se que o0 ambiente possui veotdad ao invés de sistema de
climatizacdo (ar condicionado), o que indica tambgme tal velocidade pode estar em

desacordo com o recomendado.

4.2.3.5 Medicdo da Umidade Relativa

O item (d), que diz respeito a umidade relativaadofoi adequadamente checado a
partir de medic&orealizada, quecomprovou ser astelos quesitos em que o ambiente é
adequado aos padrbes da norma, tendo sido vedfié@j0%RH, atendendo ao nivel
recomendado, que é de umidade relativa do ar fédana 40%.

4.2.3.6 Das Caracteristicas Construtivas

Observa-se na Figura 09 que caracteristicas ctimagundo atendem o exigido na NR
17 (Vide Anexo Il) que, em seu item 4.1 7 estal®lgpae, locais comoallcentedevem ser
dotados de condi¢cBes acustica adequadas comoimemetsts acusticos em paredes, pisos e
teto e isolamento do ruido externo.

As paredes do local estudado nédo possuem quaigoetd isolamento, sendo que as
janelas ndo sao do tipo antirruido, portanto enaa®slo com a norma. Segundo verificado
com os teleatendentes, as manchas nas paredesssaiatigas protecdes acusticas ja retiradas
do local, que eram destinadas a absorver o ruddmi@uir a reverberacao, diminuindo assim
a intensidade do nivel de pressao sonora do amsbient

Segundo informacao prestada pelos trabalhadopsssimo estado de conservagao da
referida protecdo estava causando reacles alérgasmsenvolvidos (rinite), e, por bom
senso,acabou por ser retirada para ndo continegrdprando a saude de todos, ficando o

local sem protecao acustica até entéo.
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e O

Figura 09: Falta de Prtec;éo Acustica
Fonte: autor, 2012.

4.2.4 ORGANIZACAO DO TRABALHO

Conforme verificado na pesquisa de satisfacdo édamviachecklist as escalas
laborais atendem ao estabelecido na norma, jaejtratam de escalas favorecidas, e também
flexiveis, o0 que permite trocas de horarios. Airdase notar que a carga horaria mensal ndo
chega a (100) cem horas, mais benéfica que a oadgena permitida pela NR 17(36 horas
semanai, ou 144 horas mensais). Conclui-se, portprg ao menos em relagdo ao volume
mensal de labor, os trabalhadores entrevistadaiposcondicdo mais benéfica.

No entanto,a escala de trabalho se apresenta joiejuem relacao a jornada diaria, ja
gue os trabalhadores laboram durante 8 horas segywéndo que o limite didario maximo
recomendado pela norma é de 6 horas.

No caso de necessidade de prorrogacdo da jornadariaber incluida uma pausa
neste intervalo de no minimo 10 minutos fora dagae trabalho, o que efetivamente ndo
ocorre.

Mais um item que ndo atende ao recomendado nasasamgulamentares € aquele
relativo as pausas para descanso, que ndo saoi@skey As pausas deveriam ser concedidas
fora do posto de trabalho, e em 02 (dois) periatiod0 (dez) minutos continuos, apds o0s
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primeiros e antes dos Ultimos 60 (sessenta) minatestrabalho em atividade de
teleatendimento.

Observa-se ainda que além de ndo serem concedisasppré determinadas, os
teleatendentes, ndo teriam um lugar apropriadodorambiente de trabalho para usufrui-las,
como, por exemplo, uma sala de estar.Foi tambéificaelo que o contingente de operadores
ndo esta dimensionado a demanda de ligacdes, gesabdecarga habitual ao trabalhador,
pois como visto na Figura 03, tabela do CIOSP, #isanes de ligacdes sao divididas por
fracdo muito pequena de atendentes.

De acordo com o anexo Il da NR 17, deveriam searg@as pausas no trabalho
imediatamente ap0s operacdo em que tenham ocam@acas, abuso verbal, agressées ou
situacOes de especial desgaste. Tal medida seamogirescindivel para que o operador se
recupere e socialize conflitos e dificuldades camiegas, supervisores ou profissionais de
saude ocupacional especialmente capacitados pa@othimento.

Observa-se, contudo, que este item seria pratidemempossivel de ser
concretizar,justamente porque situacdes desteotipaerem de forma habitual no trabalho
exercido, o que inviabilizaria tal procedimento.

Apesar dos varios problemas encontrados, diveteas atendem o estabelecido em
norma. Sao eles: a permissdo aos teleoperadorassaiiem de seus postos de trabalho a
gualguer momento da jornada, os locais de trabpH#raitem alternancia de postura do
trabalhador, as gravacdes das ligacbes sado de aommo dos operadores, estes possuem
autonomia para resolucéo de problemas, contandoétanautorizacdo para transferéncia de

chamadas e consultas necessarias a colegas eisofEsy

4.2.5 CAPACITACAO DOS TRABALHADORES

Verificou-se na pesquisa de satisfagdo e tambérohéeklistque os trabalhadores de
operacdo e de gestdo ndo recebem nemreceberamueaqudipo de capacitacdo, que
proporcione conhecer as formas de adoecimentoiorkdas a sua atividade, suas causas,
efeitos sobre a saude e medidas de prevencao.

Tal capacitacdo deveria incluir, no minimo, no¢éebre os fatores de risco para a
saude em teleatendimento/telemarketing, medidgselencéo indicadas para a reducdo dos
riscos relacionados ao trabalho, informacdes sobreintomas de adoecimento que possam

estar relacionados a atividade de teleatendimetdoitrketing, principalmente os que

envolvem o sistema osteomuscular, a salde mestéilingbes vocais, auditivas e acuidade
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visual dos trabalhadores; informacdes sobre aagi#io correta dos mecanismos de ajuste do
mobilidrio e dos equipamentos dos postos de trabalicluindo orientacdo para alternancia

de orelhas no uso dos fones mono e limpeza e &ubdt de tubos de voz.

4.2.6 CONDICOES SANITARIAS DE CONFORTO

Pode-se dizer que as condi¢des sanitarias de torg®rsituam distantes da margem
de adequacao, pois segundo a pesquisarealizadegndegmaioria dos trabalhadores se
considera insatisfeito quanto ao referido itengjyjé o local ndo possui banheiros adequados e
de qualidade e também ndo possui ambientes covd@tfpara descanso e recuperacao

durante as pausasfora dos ambientes de trabalho.

4.2.7 PROGRAMAS DE SAUDE OCUPACIONAL E DE PREVENCAO DERTOS
AMBIENTAIS

Observa-se no estudo que ndo ha qualquer tipoadgaomna similar ao Programa de
Controle Médico de Saude Ocupacional — PCMSO pevia Norma Regulamentadora n°® 7
(NR 7) que se destine a prevencao dos riscos ataliea que monitore a saude dos
trabalhadores.

Também ndo se tem noticia, conforme previsto naxameda NR 17,programa de
vigilancia epidemioldgica para deteccao precoceasdes de doencas relacionadas ao trabalho
comprovadas ou objeto de suspeita, incluindo pioes@tos de vigilancia passiva
(processando a demanda espontanea de trabalhagi@eprocurem servicos médicos) e
procedimentos de vigilancia ativa, por intermédie dxames médicos dirigidos que
contenham, além dos exames obrigatérios por nocuoketa de dados sobre sintomas
referentes ao aparelho psiquico, osteomuscularalvagsual e auditivo, analisados e
apresentados com a utilizacao de ferramentasssiasi e epidemiologicas.

Nem o ambiente de trabalho e nem a atividade pamsgela analise ergonémica
estabelecida pela NR 17, que avaliasse o locakealZacédo do trabalho como forma de

prevencao a minimizar riscos a saude.
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5CONCLUSAO

A realizacdo da pesquisa referente a satisfacicaladicGes ambientais do CIOSP
aplicada aos teleatendentesdemonstrou como é epbssigntificarfalhas relativas as
condicBes ergondmicas e ainda contribuir para bndesdo presente trabalho, evidenciando
a importancia de colher asqueixas dos trabalhada®squais, por amargarem as reais
condi¢des de trabalho, sabem indicar quais saoinsigais problemas vivenciados e € por
meio deles,que se deve investigar as reais sitsaggendomicas num determinado ambiente
de trabalho.

A pesquisa de satisfacdo néo so foi importante p@&mabasamento do trabalho, como
também para indicar a necessidade de verificacdoado atendimento a norma, que se
realizou através da aplicacao dwuecklist onde se obteveindice de 31,9%de itens da norma o
que ndo atendem os padrbes estabelecidos e, podasiderar que a condicdo ergondémica
do local é inaceitavel conforme critério utilizageste trabalho.

A avaliagdo das condigbes ambientais indicou qudP&, temperatura efetiva e
velocidade do ar(ainda a confirmar) necessitamdae|@acdes aos parametros estabelecidos,
visto que tais fatores comprometem de forma daejaalidade do servi¢o. O trabalhador que
labora em condi¢cdes ambientais desfavoraveis sieswonforto,0 que gera insatisfagdo e em
consequéncia desencadeia problemas de salude dodiveasos.

Conforme objetivo inicial deste trabalho o ambgerdnalisado atende apenas
parcialmente os itens do anexo Il da NR 17. Aifdeam apresentadas na fase final do
estudo, as situacdes importantes de ndo conforesdgdanto as normas de ergonomia
vigentes, 0 que evidenciou as precarias condichesieatais atuais do CIOSP, sendo
necessaria maior atencédo dos gestores quanto @dis@as ergonémicas do local.

Logo a atividaderealizada no CIOSP pode estar comgiendo a saude de seus
trabalhadores, donde se vislumbra essenciais @nosigs imediatas destinadas a adequacgéo
das condi¢cdes ergonémicas do localas exigénciamativas. Tais atitudes evitardo a
exposicao de agentes nocivos e condi¢cdes insedeasags profissionais minimizando ou até
excluindo o absenteismo, contribuindoassim paraatendimento de melhor qualidade que

melhorard, por conseguinte, imagem da instituic&o.
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ANEXO A — Pesquisa de Satisfacao

QUESTIONARIO DE SATISFAGAO QUANTO AS CONDIGOES ERGI®MICAS DO
CIOSP
> A presente pesquisa visa investigar a sua satsfagin relacdo as condicdes
ambientais de trabalho, com o intuito de verifigassiveis falhas ergonémicas. E
a assim subsidiar uma Monografia Final do Curso E$pecializacdo em
Engenharia de Seguranca do Trabalho e da mesma tamntribuir para possiveis
melhorias do local.

» Qual sua satisfacéo referente aos quesitos a seguir

1. Regulagem do monitor de video e teclado?
( ) Satisfeito () Insatisfeito

2. Asregulagens e estado de conservagaodas cadeiras?
( ) Satisfeito () Insatisfeito

3. Espaco horizontal e vertical das baias (local aleaiho)?
( ) Satisfeito () Insatisfeito

4. Conservagéao e higienizagéo dos apar¢lead see suas condi¢cdes de uso?
( ) Satisfeito () Insatisfeito

5. Ao ruido ambiental nos horarios de maior atendiwfgnt
( ) Satisfeito () Insatisfeito

6. A temperatura do ambiente de trabalho?
( ) Satisfeito () Insatisfeito

7. Ao umero de ligagdes recebidas por turno?
( ) Satisfeito () Insatisfeito

8. As escalas de servico?
( ) Satisfeito () Insatisfeito

9. A capacitacdo para a atividade no realizada no )@8globam-se nisto, orientacdes
de nocdes e prevencdes dos riscos para a sautleidade de tele atendimento?
( ) Satisfeito () Insatisfeito

10.Das pausas para descanso durante o servigo?
( ) Satisfeito () Insatisfeito

11.As Condi¢Bes sanitaria (quantidade e qualidade aithdiros) e ainda local para
lanche e para descanso?
( ) Satisfeito () Insatisfeito

12.Aos Programas de Saude Ocupacionais, que visenmerprea sua saude com
monitoramento através de exames preventivos peasaiomo audiometrias?
( ) Satisfeito () Insatisfeito



ANEXO B —CheckList

CHECK LIST ANEXO Il -=NR 17
TRABALHO EM TELEATENDIMENTO/TELEMARKETING

LISTA DE VERIFICACAO

MOBILIARIO DO POSTO DE TRABALHO

1.

O mobiliario atende aos itens 17.3.2, 17.3.3 e .478 alineas, d
Norma Regulamentadora n.° 17 (NR 17) e que pernatzacoes
posturais, com ajustes de facil acionamento?

D

O monitor de video e o teclado estdo apoiados quarficies com
mecanismos de regulagem independentes?

A superficie regulavel Unica para teclado e mongoando este for

dotado de regulagem independente de, no minimdyigée e seis
centimetros no plano vertical?

A bancada tem, no minimo, profundidade de 90 (n@yerentimetros
partir de sua borda frontal e largura de 100 (ceemtimetros qug
proporcionem zonas de alcance manual de, no maxifésessenta
cinco) centimetros de raio em cada lado, medidasankas nos ombrg
do operador em posigédo de trabalho, para livrezatifio e acesso (
documentos?

o

1%

le

O plano de trabalho tem bordas arredondadas?

As superficies de trabalho sédo regulaveis em akomaum intervalg
minimo de 13 (treze) centimetros, medidos de swa fuperior
permitindo o apoio das plantas dos pés no piso?

O dispositivo de apontamento na tel@o(s¢ estdo apoiado na mes|

superficie do teclado, colocado em éarea de facdnale e com espa¢

suficiente para sua livre utilizacdo?

O espaco sob a superficie de trabalho deve tewunmtafade livre
minima de 45 centimetros ao nivel dos joelhos &0deentimetros a
nivel dos pés, medidos de sua borda frontal?

Nos casos em que os pés do operador ndo alcangapsn, mesmc
apos a regulagem do assento, € fornecido apoio qsa@és que s
adapte ao comprimento das pernas do trabalhadonjtpelo 0 apoio
das plantas dos pés, com inclinacdo ajustavel erfécip revestida d
material antiderrapante?

1%

10.

Os assentos sdo dotados de apoio em 05 (cincogqréas,odizios cujd
resisténcia evite deslocamentos involuntarios engioecomprometam
estabilidade do assento?

1S4

axX

11.

As superficies dos assentos onde ocorre contapmiadrsdo estofada
e revestidas de material que permita a perspiracao?

1S

12,

Os assentos tem base estofada com material dedddesentre 4
(quarenta) a 50 (cinquenta) kg/m3?

13.

Os assentos tem altura da superficie superioraagistem relacdo ao

piso, entre 37 (trinta e sete) e 50 (cinquentajiwetiros, podendo s¢
adotados até 03 (trés) tipos de cadeiras com sltif@entes, de form

el
a

a atender as necessidades de todos os operadores?
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14. Os assentos possuem profundidade util de 38 amtbretros? X
15. Os assentos possuem borda frontal arredondada? X
16. Os assentos possuem caracteristicas de pouca Imlmnonformagéax

na base?

17.

O encosto do assento € ajustavel em altura e emidseantero-
posterior, com forma levemente adaptada ao corpa patecdo di
regido lombar?

-

18.

O assento tem largura de, no minimo, 40 (quareetajmetros e, cor

=

relacdo aos encostos, de no minimo, 30,5 (trintguld cinco)| X

centimetros?

19.

\"Al

Os assentos possuem apoio de bracos regulaveltera dé 20 a 21
centimetros a partir do assento, e seu comprime#idointerfere na
execucao das tarefas?

1S =4

EQUIPAMENTOS DOS POSTOS DE TRABALHO

20.

Séao fornecidos conjunto de microfone e fone de duvihead-sets
individuais, e séo substituidos quando apresentdeitos ou desgaste?

21.

Osheadsepermitem ao operador a alternancia do uso dasaw®lh

22.

Quando, alternativamente, fornecido Um@ad-setpara cada posto de
atendimento, ao invés de fornecido individualmerts, partes qu
permitam qualquer espécie de contagio ou riscaldesado fornecido
inividualemte?

n

23.

Os head setstem garantidas a correta higienizacdo e as corwlicbe

operacionais recomendadas pelos fabricantes?

24,

Osheadsetédo substituidos prontamente quando situacOesiliareg de
funcionamento forem detectadas pelo operador?

25.

Os headsdem seus dispositivos de operacédo e controlesaileutd e
alcance?

26.

Os headsepermitem ajuste individual da intensidade do néaxloro €
sao providos de sistema de protecdo contra chapiesicos e ruido
indesejaveis de alta intensidade, garantindo o ndimteento das
mensagens?

[72)

27.

O empregador garante o correto funcionamento e aut@RCao
continua dos conjuntos déeadsets utilizando pessoal técnigo

28.

familiarizado com as recomendacdes dos fabricantes?

Os monitores de video proporcionam corretos angigogisao e est

posicionados frontalmente ao operador, sdo dotddaggulagem qSE
permita o correto ajuste da tela a iluminacao dbiemte, protegendo p
trabalhador contra reflexos indesejaveis?

29.

Os locais de trabalho possuem condi¢cdes acustidaguadas
comunicacao telefonica, adotando-se medidas tai® @arranjo fisicd
geral e dos postos de trabalho, pisos e paredadamiento acustico do
ruido externo, tamanho, forma, revestimento e idisgdo das
divisorias entre os postos, com o fim de atendéisposto no item
17.5.2, alinea “a” da NR-177?

}S %

CONDICOES AMBIENTAIS DE TRABALHO

30.

O nivel de ruido aceitavel para efeito de confoecaté 65 dB(A) e
curva de avaliacdo de ruido (NC) de valor ndo soiper 60 dB esta

D
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sendo atendido segundo a NBR 10152?

31.

O indice de temperatura efetiva é entre 20° e 23°C?

32.

A velocidade do ar ndo superior a 0,75 m/s?

33.

A umidade relativa do ar nao inferior a 40% (queagror cento)?

34.

Existem projetos adequados de climatizacdo dosest@s de trabalhc
e seguem o Regulamento Técnico do Ministério dad&aspbre
“Qualidade do Ar de Interiores em Ambientes Clirratios?

D

ORGANIZACAO DO TRABALHO

35.

A elaboracado das escalas laborais acomodam nemgéssidspeciais ¢
vida familiar, incluindo flexibilidade especial patrocas de horarios
utilizacdo das pausas?

a
eX

36.

O tempo de trabalho em efetiva atividade de tehelat@ento é de, n
maximo, 06 (seis) horas diarias, nele incluidgsaasas?

37.

Em caso de prorrogacdo do horario normal, € petaitim descans
minimo de 15 minutos antes do inicio do periodaaextinario do
trabalho?

38.

O contingente de operadores esta dimensionado andiende ligacoe
no sentido de néo gerar sobrecarga habitual aallradbor?

[72)

39.

O contingente de operadores é suficiente para tjargne todos
possam usufruir as pausas e intervalos previs&is A@mexo?

40.

O limite de 36 (trinta e seis) horas semanais depte efetivo em
atividade de teleatendimento é respeitado?

41.

E permitido a fruicdo de pausas de descanso eahbsrpara repouso
alimentacdo aos trabalhadores para evitar sobregaiguica, muscula
estatica de pescog¢o, ombros, dorso e membros srgsti

e
1

42.

As pausas sao concedidas fora do posto de traballeo 02 (dois
periodos de 10 (dez) minutos continuos, apdés osepus e antes dd
altimos 60 (sessenta) minutos de trabalho em aiildd de
teleatendimento?

S

43.

O intervalo para repouso e alimentagcdo para a datte de
teleatendimento é no minimo de 20 (vinte) minutos?

44,

Séao garantidas pausas no trabalho imediatament qg@dacédo onde

haja ocorrido ameacas, abuso verbal, agresséesu@uteqha sidq
especialmente desgastante, que permitam ao operacigoerar-se
socializar conflitos e dificuldades com colegaspesuisores ol
profissionais de saude ocupacional especialmemacitados para td
acolhimento?

1

45.

Existe algum tipo de atividade fisica voltada aoslados para com
saude do trabalhador (como ginasticas laborais)?

a

46.

Com o fim de permitir a satisfacdo das necessidédedogicas, €
permitido aos teleoperadores sairem de seus pa&togabalho 4
qualquer momento da jornada?

y X

47,

Os locais de trabalho permitem a alternancia detupospelo
trabalhador, de acordo com suas conveniéncia ssideee?

48.

A utilizacdo de procedimentos de monitoramentogsauta e gravaca

oX
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de ligagOes s&o de conhecimento dos operadores?

49.

Com a finalidade de reduzir o estresse dos opezadestes possue
autonomia para resolucéo de problemas, autorizagéotransferénci
de chamadas e consultas necessarias a colegasreisuges?

m

50.

Os sistemas informatizados sé&o elaborados, implasta atualizado
continua e suficientemente, de maneira a mitigarestarefas como
utilizac@o constante de memoria de curto prazbzagéo de anotacde
precarias, duplicidade e concomitancia de anotagfegapel e sistemn
informatizado?

[72)

a
s X
a

CAPACITACAO DOS TRABALHADORES

51.

Os trabalhadores de operacéo e gestao sao capaqi@ conhecer 4
formas de adoecimento relacionadas a sua atividad®@s causas
efeitos sobre a saude e medidas de prevencao?

1S

U7

52.

Existe alguma capacitacdo de informacdes sobriéizagéo correta dos
mecanismos de ajuste do mobiliario e dos equiparmeaiis postos de

trabalho?

D>

53.

Existe capacitacdo com orientagdo para alternateciarelhas no us
dos fones mono ou bi-auriculares e limpeza e dulgsid de tubos d
voz?

D O

54.

Ocorre para novos teleatendentes capacitagdo coagddu de 04
(quatro) horas e reciclagem a cada 06 (seis) meses?

55.

A capacitacao e orientagdes sao durante a jorrettalthlho?

56.

Ocorre a participacéo do pessoal de gestao e dag@@s naelaboracd

do conteudo técnico, e na execucado e a avaliagaprdoedimentos de

capacitacao?

1S

o

CAPACITACAO DOS TRABALHADORES

S7.

Existem boas condi¢cbes sanitarias e de confortdimdo sanitarios
permanentemente adequados ao uso e separadosxpptosal para
lanche e armarios individuais dotados de chave pmararda de
pertences na jornada de trabalho?

58.

E proporcionada a todos os trabalhadores dispatadi¢ irrestrita e
proxima de agua potavel?

59.

Existem ambientes confortaveis para descanso pesatfio durante 4
pausas, fora dos ambientes de trabalho, dimensienah proporca
adequada ao numero de operadores usuarios, omjeneslisponiveis
assentos, facilidades de agua potavel, instalagéeitarias e lixeira
com tampa?

LS

v

PROGRAMAS DE SAUDE OCUPACIONAL E DE PREVENCAO DE
RISCOS AMBIENTAIS

60.

Existe algum tipo Programa de Controle Médico d@d8§aDcupaciona
— PCMSO, que reconhecga e registre os riscos idEmds na analis
ergonoémica?

D —

61.

O empregador fornece cépia dos Atestados de SaddpaConal €

copia dos resultados dos demais exames?
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62.

Existe programa de vigilancia epidemioldgica patedcao precoce de
casos de doencgas relacionadas ao trabalho compowadobjeto d¢
suspeita, que inclua procedimentos de vigilancssiga (processando|a
demanda esponténea de trabalhadores que procurégosenédicos
e procedimentos de vigilancia ativa, por intermétbcexames medicas
dirigidos que incluam, além dos exames obrigatgimsnorma, coleta
de dados sobre sintomas referentes aos aparelhéguicps
osteomuscular, vocal, visual e auditivo, analisagl@presentados com
a utilizacdo de ferramentas estatisticas e epidégias?

11%

63.

Para promover a saude vocal dos trabalhadoresstsrgs do CIOSP
implementam medidas que evitem carga vocal intargkivoperador?

64.

Existe alguma medida para reduzir o ruido de fundo?

x

65.

Os empregados sao estimulados a ingerir frequenteragua potavel?

X

66.

Ocorre notificacdo das doencas profissionais e ptasluzidas em
virtude das condi¢Ges especiais de trabalho, corages ou objeto de
suspeita? E estas sdo monitoradas estatisticamente?

67.

Com o intuito de verificar o atendimento a demaniga ligacdeg
sdocontempladas variacbes diérias, semanais e is\alsaarga ds
atendimento, incluindo variacbes sazonais e ints¥noias técnicot
operacionais mais frequentes?

11%

68.

Jé foi elaborado algum relatério de avaliagdo tisfagédo no trabalho e
clima organizacional, realizadas no ambito do antbide trabalho?

69.

Existe ou existiu Analise Ergonémica de Trabalhdawal de trabalho
que atenda a NR 177

Total 22

a7

Porcentagem (%)

31,9

68,1

Legenda:

S=sim, atende a norma

N= ndo, atende a norma
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ANEXO C —CERTIFICADO DE CALIBRACAO

Ml

Certificado de Calibragao n° 0512/2011

<{(§

Folha 1/1
Objeto: Termo-higro decibelimetro luximetro digital
N° de autenticagao: —
Fabricante: Instrutherm Modelo: THDL-400 Série: 10080828
Cliente: NR Medicina e Servigos de Seguranga do Trabalho Ltda.
Rua Jodo Angelo Cordeiro, 782 - Sao José dos Pinhais - PR
Solicitagao:
Data da calibragéo: 23/08/2011 Data da emissédo: 23/08/2011
Procedimento: Os procedimentos utilizados para a calibragdo estao de acordo com o MT 006 ed. 01 rev.00.
Equipamentos de Calibragéo:
- CAL-3000 com certificado de calibragdo n® 10357 - Validade até 10/2011
- LD-209 com certificado de calibragdo n® RBC L0044/2011 INMETRO - Validade até 03/2012
- TH-096 com certificado de calibragédo n® RMRS 1015/2011 - Validade até 03/2012.
- HT-210 com certificado de calibragdo n® RMRS 1016/2011 - Validade até 03/2012.
Rastreabilidade:
- 2232 com certificado de calibragdo INMETRO DIMCI 2554/2009 - Validade até 10/2011
- 4230 com certificado de calibragdo INMETRO DIMCI 2570/2009 - Validade até 10/2011
- 4176 com certificado de calibragdo INMETRO DIMCI 2571/2009 - Validade até 10/2011
- THR-080 com certificado de calibragdo n°® RBC 0355/10 INMETRO - Validade até 05/2012.
- HT-260 com certificado de calibragdo n® RBC 1068/10 INMETRO - Validade até 11/2012.
Condigdes Ambientais: Temperatura: 23 + 3°C Umidade Relativa do Ar: entre 35 e 70%
Incerteza de Medigdo: Vide tabela de resultados para um nivel de confianga de aproximadamente 95%.
RESULTADOS OBTIDOS
CALIBRACAO
Pressao Sonora (dB) | Temperatura (°C) |Umidade (%) Intensidade Luminosa (lux)
VM 94 60 114,20 16,0 35,8 69,80 185,00 950,00
VVC 94,00 114,00 15,0 35,0 65,00 200,00 975,00
EM 0,60 0,20 1,0 0,8 4,80 -15,00 -25,00
IM 0,50 0,50 0,4 0,4 1,00 5,00 5,00
k 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00
CONVENGOES
VvC Valor Verdadeiro Convencional
VM Valor Médio de cada ponto
EM Erro de Medig&o (VM - VVC)
IM Incerteza deﬂ@q}p, para um nivel de confianga de 95 %.

- Esle certificado nao tem valor para fins da metrologia legal e se limita i ao objeto calil , nao sendo extensivo a quaisquer lotes.
- A reprodugao somente podera ser feila na sua totalidade e com i prévia da Maxi Lida.
-Os sao validos para o eslado do objeto no momento da medigao.

Rua Alegrete, 144 - Centro - Esteio - RS - 93280-060
Fone-Fax: (51) 3459-0054 / (51) 3459-0591 / (51) 3459-0592
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ANEXO D — Permissao para Realizacao do Estudo

PMPR Curitiba, 22 out. 12

CCB Parte n°

1°GB Do Sd. QPM 2-0 Rossa
2°SGB Ao Sr. Cmt. do 2°SGB/1°GB

Assunto: permiss&o para realizagéo de estudo.

Solicito a V. S permissao para realizar um estudo ergondmico aplicado ao
CIOSP, através da aplicagao da NR-17 do Ministério do Trabalho e Emprego.

2. Informo a V. $2 que tal estudo sera realizado como monografia para
conclusao do curso de pos-graduagdo em Engenharia de Seguranga do Trabalho.

Q M 2-0 D vid Rossa Neto

R |




