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Resumo. O objetivo deste artigo, de natureza tedrica, consiste em analisar a aplicacdo da
ergonomia e seus beneficios a qualidade de vida e qualidade de vida do trabalho aos
profissionais de call center. Para tanto, o0 caminho escolhido foi o de identificar inicialmente
0s principais conceitos de qualidade de vida até chegar a qualidade de vida no trabalho
focando na evolucdo histérica dos conceitos. Considerando a ergonomia como um aspecto
que deve ser analisado no alcance da qualidade de vida no trabalho, discorreu-se sobre seus
significados, sua evolucao histdrica, bem como, sua regulamentacdo com base na NR-17.
Com vistas a atender o escopo proposto, foi realizada uma andlise sobre o significado,
conceitos, evolucdo historica e 0 marco do conceito de call center com a chegada do telefone
ao Brasil. Os resultados demonstraram que a aplicacdo da ergonomia traz beneficios
significativos a qualidade de vida e qualidade de vida do trabalho desses profissionais.
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Resumen. La calidad de vida de los profesionales de call center desde el punto de vista de
la ergonomia. El objetivo de este articulo, de naturaleza tedrica, es la de analizar la
aplicacion de la ergonomia y sus beneficios a la calidad de vida y calidad de vida del trabajo
de los profesionales de call center. Para ese fin, el camino elegido fue lo de identificar
inicialmente los principales conceptos de calidad de vida hasta llegar la calidad de vida en el
trabajo enfocando en la evolucion histérica de los conceptos. Al considerar la ergonomia
como un aspecto que debe ser analizado para el logro de la calidad de vida en el trabajo, se
explayo sobre sus significados, su evolucion histérica, asi como, su reglamentacion basado en
la NR-17. Para atender el alcance propuesto, fue realizada un analisis sobre el significado,
conceptos, evolucion historica y el marco del concepto de call center con la llegada del
teléfono al Brasil. Los resultados mostraron que la aplicacion de la ergonomia tiene beneficios
significativos para la calidad de vida y la calidad de vida del trabajo de estos profesionales.
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1 Introducéo

A qualidade de vida (QV) é um termo em evolugdo continua. O desenvolvimento da
ciéncia, com os avancos tecnoldgicos, transformacBes socioeconémicas e sociais Sdo 0s
propulsores dessa evolugdo. Ap6s a Revolugdo Industrial o estilo de comportamento do ser
humano e da sociedade tem sido alterado, pois qualidade de vida esta além da auséncia de
doencas, da pratica de atividades fisicas e de sucesso financeiro.

Qualidade de vida € estar inserido em um ambiente em que o individuo desfrute de
bem estar e seguranca. Um novo conceito de (QV) defende a evidéncia do estado de
equilibrio do corpo, mente e espirito no qual a soma destes fatores gera satisfacdo, através de
um conjunto, pre-estabelecidos como saude fisica, social, intelectual, emocional, financeira,
espiritual (VAZ, 2010).

Na era da Revolucdo Industrial, grandes estudiosos passam a investigar a QV no
ambiente laboral, tendo em vista a busca pela satisfacdo do trabalhador e a reducéo do esforco
fisico no trabalho. Surge, entdo, o termo qualidade de vida no trabalho (QVT), sendo algo
dessemelhante aos meétodos taylorista. Com o0s passar do tempo, cria-se uma grande
preocupacdo das empresas em tornar o trabalho mais agradavel e satisfatorio, assim como a
capacitacdo de gestores para que possam liderar e identificar as necessidades existentes para
obter QVT. Neste contexto, segundo Zaneli e Silva (2008, p. 123), “[...] Gestores preocupados
com valores humanos dignos assumem a responsabilidade de manter a saide e o bem-estar da
comunidade organizacional”.

As organizagdes contemporaneas tém como foco principal proporcionar bem-estar
aos trabalhadores e consequentemente elevar a produtividade, beneficiando ambas as partes.
Quando se trata de QVT ha vérios fatores que auxiliam na melhoria da QV num ambiente.
Uma ferramenta utilizada é a ergonomia, a qual busca estabelecer uma relacdo saudavel entre
o trabalho e o trabalhador, com o intuito de proporcionar bem estar, conforto, seguranca e
satisfacdo, visando favorecer a QV e QVT dos mesmaos.

O propésito desse estudo foi de identificar a influéncia da ergonomia aplicada ao setor
de call center. Para tanto, a metodologia empregada foi o de desenvolvimento de uma
pesquisa aplicada, qualitativa, exploratoria de revisdao bibliografica. O curso dessa pesquisa
decorreu-se abordando a evolucgéo teorica dos conceitos de qualidade de vida, qualidade de
vida no trabalho, ergonomia e call center. Os resultados demonstram que a ergonomia
aplicada ao setor de call center pode ser utilizada como uma ferramenta crucial para conceder
melhorias na qualidade de vida dos profissionais, bem como, potencializar os resultados das
organizagoes.
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2 Qualidade de vida

Na atualidade, o conceito de qualidade de vida é amplamente disseminado. Essa
expressao foi empregada pela primeira vez pelo presidente dos Estados Unidos, Lyndon
Johnson, em 1964, ao declarar que ‘os objetivos ndo podem ser medidos através do balango
dos bancos. Eles s6 podem ser medidos através da qualidade de vida que proporcionam as
pessoas’.

O desenvolvido das diversas ciéncias trouxe como efeito colateral a progressiva
desumanizacdo. Dessa forma, qualidade de vida refere-se a um movimento dentro das
ciéncias humanas e bioldgicas, que objetiva valorizar parametros mais amplos que o controle
de sintomas, a diminuicdo da mortalidade ou o aumento da expectativa de vida (FLECK,
1998).

A partir deste pensamento, mesmo com a dificuldade de mensuracédo, a qualidade de
vida torna-se um valor de extrema importancia para a sociedade, sendo objeto de estudo da
Organizacao Mundial da saiude (OMS). Segundo Henry Siegerist (1941, apud Silva, 2010, p.
22), "[...] saude ndo estd simplesmente relacionada a falta da doenca: é algo positivo [...]".
Baseada nessa defini¢do, em 1947 a OMS definiu em sua constitui¢do: ‘Satde ¢ um estado de
completo bem estar fisico e social e ndo meramente a auséncia de doenga ou enfermidade.

A frequente busca por uma definicdo exata, ou uma resposta coerente, apenas nos
mostram as diversas visdes holisticas. Qualidade de vida é considerada como um conceito
abstrato por diversos autores, “cla equivale a 'bem-estar' no dominio social; a 'status' de satde
no dominio da Medicina; a 'nivel de satisfagio' no dominio psicologico”. E ineficiente a busca
da polarizagdo em uma questdo interna ou externa, mas tem-se de admitir que é impossivel
separar o individuo de sua interagdo com o meio. Em sintese, qualidade de vida diz respeito
justamente a:

“maneira pela qual o individuo interage (com sua individualidade e subjetividade)
com o mundo externo, portanto a maneira como o sujeito é influenciado e como
influencia. Logo, 0 acesso a uma 'vida de qualidade' é determinado por uma relacéo
de equilibrio entre forgas internas e externas” (CORTEZ, 2004 apud
BALLESTEROS, 1996, p. 23).

A busca de compreensdo sobre o tema qualidade de vida envolve inlmeros campos do
conhecimento humano, tais como biolégico, social, politico, econdmico, médico, entre outros,
numa constante inter-relacdo. Por ser uma tematica recente, encontra-se em processo a busca
de estado da arte, de forma que defini¢cbes sobre o termo sdo comuns, mas nem sempre
concordantes (ALMEIDA; GUITIERREZ; MARQUES, 2014). Neste sentido, de acordo com

Mendonga e Ferreira (2012, p. 190) “Ao agregar o conceito de QV expresso no vernaculo ao
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que é estabelecido pela OMS, pode apreender-se que QV é um construto multifacetado, que
envolve quatro dimensdes superiores: (1) aspectos individuais - fisicos, mentais, psicol6gicos
e emocionais; (2) aspectos relacionais - familia, amigos, escola; (3) aspectos sociais - saude,
educacdo, poder de compra; (4) aspectos culturais - sistemas de valores em que se vive”.

Almeida, Guitierrez e Marques (2012) afirmam que as patologias sociais sdo tdo
lesivas quanto as doengas comuns. Salientam que patologias sociais sdo processos de
adoecimento que tém origem na rotina ou 0 modo de vida da populacdo. Qualquer transtorno
mental comum como o stress pode ser qualificado como patologia social. Por conta disso, as
organizacles tém investido em seus colaboradores para que haja uma relacdo saudavel e
positiva entre o trabalhador e suas atividades laborais, visando ambientes mais propicios e
agradaveis, contribuindo assim para um clima organizacional proveitoso.

De acordo com Tachizawa, Ferreira e Fortuna (2004) é no ambiente interno que os
membros de uma organizagdo convivem, sdo influenciados pelo conjunto de crengas e
valores, sdo motivados ou desmotivados, se sentem satisfeitos ou insatisfeitos. Um clima
organizacional favoravel é aquele que possibilita a satisfacdo das necessidades pessoais, e

desfavoravel quando frustra essas necessidades.

3 Qualidade de vida no trabalho

No campo da QVT encontra-se uma abrangéncia de definicdes e conceitos. Percebe-se
gue com a globalizacdo e o desenvolvimento econdmico das grandes métropoles, a QVT vem
sendo cada dia mais requisitada pelo mundo atual das organizagdes. Para Romero e Silva
(2013), a QVT visa uma satisfacdo significativa dos trabalhadores, com a tentativa de reduzir
a consequéncia do mal estar fisico e do seu excessivo esfor¢o durante o trabalho. Além disso,
0 seu objetivo maior é proporcionar alternativas para a manutencdo dos ambientes, de maneira
que se tornem saudaveis dentro das organizacdes e para as pessoas que nela atuam.

A qualidade de vida no trabalho ndo consiste apenas em atuar no clima organizacional.
As acdes que nela estdo presentes ocasionam melhorias em todos os niveis, dentro e fora das
organizagOes promovendo a satisfacdo das necessidades pessoais. De acordo com Chaves
(2001), QVT é o modo de pensar a respeito das pessoas, do trabalho e da organizacéo,
observando a eficacia organizacional e os efeitos do trabalho sobre o individuo e para a
resolugdo de alguns problemas. Para Fernandes (1996, apud SANT’ANNA; KILIMNIK,

2011) os elementos chave da QVT se sustentam em quatro pilares basicos: (1) a resolugédo de
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problemas evolvendo membros da organizacdo em todos 0s niveis (participacfes, sugestdes,
inovacdes); (2) a reestruturacdo da natureza bésica do trabalho (enriquecimento de tarefas,
redesenho de cargos, rotacdo de funcdes, grupos autbnomos e semiautbnomos); (3) a inovacao
no sistema de recompensas (remuneragdes financeiras e ndo financeiras); (4) a melhoria no
ambiente de trabalho (clima, cultura, meio ambiente fisico, aspectos ergonémicos e
assistenciais). Trata-se, portanto, de uma visédo humanista, com o objetivo de alterar aspectos
no trabalho, proporcionando assim, uma situacdo mais positiva e favoravel as satisfacdes dos
colaboradores, sem deixar de lado os objetivos da organizacdo e sua produtividade
organizacional.

De acordo com Ferreira (1996), o conceito da QVT pode ser analisado sob duas
perspectivas: a ética das organizaces e a ética dos trabalhadores. Para o autor, sob a 6tica dos
trabalhadores, ela se expressa por meio do contexto organizacional e durante as situacdes de
trabalho com o objetivo de construir um predominio de experiéncias de bem-estar no trabalho,
crescimento profissional, respeito e reconhecimento pessoal. Sob a 6tica das organizagoes, ela
se exprime por um conjunto de normas, diretrizes e praticas da organizacdo, de suas relaces
socioprofissionais, com objetivo de promover bem-estar.

Quadro I- Principais conceitos de qualidade de vida e qualidade de vida no trabalho. Fonte:
Coutinho (2009, p. 61).

AUTORES | ANO | CONCEITO DE QUALIDADE DE VIDA NO TRABALHO

Walton 1973 | Qualidade de vida no trabalho ¢é diretamente proporcional ao nivel
de satisfacdo e a autoestima do empregado

Hackman & | 1975 | Qualidade de vida no trabalho como resultado da combinacdo de
oldham dimensdes basicas da tarefa capazes de gerar estados psicoldgicos
que resultam em motivacdo e satisfacdo em diferentes niveis.

Trist 1975 | QVT ¢é de fundamental importancia para as organizagdes, tanto
dos paises desenvolvidos, como dos paises em desenvolvimento.

Westley 1979 | Consideram a qualidade de vida no trabalho afetada por quatro
problemas: o problema politico; o problema econémico; o
problema psicolégico; e o problema socioldgico.

Werther & | 1983 | Qualidade de vida no trabalho esta relacionada a um programa de
Davis cargos e carreiras, construido com equidade e bem conduzido na
organizacao.

Nadler & | 1983 | A QVT vista como um conceito global e como uma forma de
Lawler enfrentar os problemas de qualidade e produtividade e a grande
esperanca das organizagfes para atingirem altos niveis de
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produtividade, sem esquecer a motivacdo e satisfacdo do

individuo.
Huse & | 1985 | Qualidade de vida como forma de pensamento envolvendo
Cummings pessoas, trabalho e organizacdo na qual se destacam os seguintes

aspectos: (a) preocupacdo como bem-estar do trabalhados e com a
eficacia organizacional; (b) participacdo do trabalhador nas
decises e problemas do trabalho.

Limongi- 1995 | QVT é uma compreensdo abrangente e comprometida sobre as
Franca condicdes de vida no trabalho, incluindo aspectos de bem-estar,
garantia de satde e segurangca fisica, mental e social e capacitacao
para realizar tarefas com seguranca e bom uso da energia pessoal.

Albuquerque | 1995 | QVT é uma evolucéo da qualidade total. E o ultimo elo da cadeia.
E significa condi¢cdes adequadas e os desafios de respeitar e ser
respeitado como profissional.

Fernandez 1996 | Qualidade de vida equivale a “bem-estar” no dominio social; a
Ballesteros “status de sande”, no dominio da medicina; a “nivel de
satisfacdo’, no dominio psicologico.

Fernandes 1996 | QVT esta associada a melhoria das condicgdes fisicas, programas
de lazer, estilo de vida, instalagOes, atendimento a reivindicagoes
dos trabalhadores, amplia¢do do conjunto de beneficios.

Marchi 1997 | QVT pode ser entendida como o nivel alcan¢ado por uma pessoa
na consecucdo dos seus objetivos de uma forma hierarquizada e
organizada.

Fernandes & | 1998 | QVT é afetada ainda por questdes comportamentais que dizem
Gutierrez respeito as necessidades humanas e aos tipos de comportamentos
individuais no ambiente de trabalho, de alta importancia, como,
entre outros, variedade, identidade de tarefa e retroinformagéo.

Gutierrez 2004 | QVT pode ser entendida como um bem-estar relacionado ao
emprego do individuo e a extensdo em que sua experiéncia de
trabalho é compensadora, satisfatoria, despojada de stress e outras
consequéncias negativas.

Limongi- 2007 | QVT é a percepcdo de bem-estar, a partir das necessidades
Franca individuais, ambiente social e econémico e expectativas de vida.

A evolucdo dos conceitos da QVT esta representada cronologicamente no quadro 1.
Nota-se uma contradi¢cdo sobre o termo QVT, onde alguns autores ressaltam as funcgoes,
outros o conhecimento humano e muitos enfatizam os beneficios, sistemas de promocéao e
fatores organizacionais estratégicos (MASCULO; VIDAL, 2011). O quadro Il, por sua vez,

possibilita a identificacdo cronoldgica e conceitual da QVT.
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Quadro Il - Origem e evolucdo de QVT. Fonte: Coutinho (2009, p. 41).

AUTORES | ANO PRINCIPAL CARACTERISTICA

Mayo 1923 | Escola das Relagdes Humanas

Maslow 1943 | Hierarquia das motivacgoes

Lewin 1950 | Desenvolveu o estudo de dinamica de grupo e considerava que a
convivéncia e a participacdo podem aumentar a rentabilidade no
trabalho.

Alderfer 1950 | Teoria ERG: existéncia; relacionamento; e crescimento.

Argyris 1950 | Modelo A e B: organizagdes do tipo A- centralizagdo vertical do
poder, foco nas ac¢Oes de curto prazo, e visao limitada, por parte
dos empregados, das atividades e da organizagdo como um todo.
O tipo B- visdo de médio e longo prazos, envolvimento nas
atividades e nos objetivos globais da organizacéo e a participacao
dos empregados nas decisdes da empresa.

Davis e | 1950 | Realizam pesquisas para modificar as “linhas de montagens”, no

Colaboradores intuito de tornar a vida dos operarios no trabalho mais agradavel
e satisfatoria.

Trist 1950 | Modelo de estudo do trinémio Individual-Trabalho-Organizacéo

McClelland 1955 | Teoria da Contingéncia da Motivagdo tratou de enriquecer 0
entendimento quanto &s necessidades de realizacdo, necessidade
de poder e necessidade de afiliacdo.

Herzberg 1959 | Fatores Higiénicos e Fatores Motivacionais, Enriquecimento do
trabalho.

McGregor 1966 | Teoria Xe'.

Walton 1973 | As 8 categorias: compensacdo adequada e justa, condicdes de
seguranca e saude do trabalho. Oportunidade imediata para a
utilizacdo e desenvolvimento da capacidade humana,
oportunidade futura para crescimento continuo e seguranca,
integracdo  social na  organizagdo de trabalho, o
constitucionalismo na organizacdo do trabalho, o trabalho e o
espaco total da vida e a relevancia social da vida do trabalho.

Hackman & | 1975 | Associaram a satisfacdo do individuo no trabalho com as metas

Oldham organizacionais a partir dos seguintes pontos: a autonomia do

trabalho; trabalho visto como compensador pelo individuo
quando percebe que pode obter resultados positivos.

26




V@rvltu — Revista de Ciéncia, Tecnologia e Cultura da FATEC Itu
ITU/SP —N°. 5, Junho de 2016

Westley 1979 | Os 4 problemas que sdo empecilhos para a QVT (politico,
econdmico, psicoldgico e socioldgico). Abordagem sociotécnica.

Nadler et al 1983 | QVT tratada no comego como reacdo individual ao trabalho e s6
mais tarde considerada como projeto cooperativo de trabalho.

Huse & | 1985 | Década de 50 identificaram surgimento dos estudos com o
Cummings objetivo de tornar o trabalho mais agradavel. J& na década de 60
consideraram que 0 movimento de QVT tomou forca. E em 70
aparecem o0s centros de estudos de QVT nos EUA, como
também, no final dessa década (70) houve a influéncia dos
modelos  gerenciais japoneses. A  conscientizacdo  dos
trabalhadores e o aumento das responsabilidades sociais da
empresa contribuiram, de forma decisiva, para que cientistas e
dirigentes/organizacionais pesquisassem melhores formas de
realizar o trabalho.

Fernandes 1996 | Somente na década de 80, o assunto tomou vulto e passou a ser
visto com maior interesse e seriedade no Brasil.

Limongi- 2004 | As premissas das principais escolas de pensamento:
Franca socioeconémica, organizacional e condi¢do humana no trabalho.

3.1 Evolucéo histérica da QVT

Baseando-se nas abordagens anteriormente citadas, observa-se a que no periodo da
revolucdo industrial, séculos XVIII e XIX, as condi¢cdes de trabalho e a influéncia gerada
sobre a producdo e a moral dos trabalhadores passaram a ser estudada de maneira cientifica.
Alguns economistas e tedricos da administracdo como Smith, Malthus, Fayol, Taylor e Mayo
comecaram a estudar as condicdes de trabalho.

Ja na década de 1960, a QVT ganhou forca de acordo com Limongi-Franc¢a (2014, p.
26) que afirma: “A rigor, Qualidade de Vida no Trabalho envolve uma dimensao especifica
do local onde as relacdes de producdo ocorrem”. Nesse contexto, a autora enfatiza a
importancia e relacdo do local de trabalho na QVT: “Trata-Se de reconhecer que grande parte
das relagdes de trabalho, de suas préticas e seus valores, nasce de experiéncias no chdo de
fabrica, dos processos de controle da producéo, dos tempos e movimentos, evoluindo para
qualidade total e critérios de exceléncias” (LIMONGI-FRANCA, 2014, p. 27). Ainda de
acordo com a autora, a partir da década de 1970, Juran e Deming, considerados os ‘gurus’ da
qualidade, iniciam uma discussdo sobre as questdes da qualidade pessoal como parte

integrante dos processos organizacionais.
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Percebe-se que na década de 1980 houve uma maior colaboracdo para o
desenvolvimento das teorias da QVT. Conforme Sant’Anna e Kilimnik (2011), pesquisas na
area de QVT ressurgiram nessa década, principalmente motivada pelo sucesso econdmico
japonés, suas técnicas de organizacgéo e gestao da forca de trabalho. Outro fato inerente a esse
periodo foi o surgimento do individuo ‘viciado’ em trabalho, exaltando a preocupacdo com a
qualidade de vida, numa tentativa de resgatar a humanizagao organizacional.

Nos anos 1990 ocorreu uma grande evolucdo e uma difusdo do termo QVT em
diversos paises como Inglaterra, lugoslavia, Canada, Brasil, México, Hungria e india,
integrando o ambiente académico, a literatura cientifica, dentro das organizagdes, tornando
assim o termo QVT mais popularizado (CAMPANA, 2011).

No século XXI as empresas estdo cada vez mais preocupadas em garantir as pessoas
satisfacdo ao desempenhar alguma atividade no ambiente laboral, implementando diversos
programas de QVT, contribuindo para a valorizacgdo, o sucesso e a motivacdo do funcionério e
da organizacdo (SANTOS, 2014). O trabalho gera um desgaste diario na vida dos
colaboradores. Com a contribuicdo do avanco tecnologico, 0 mercado torna-se cada vez mais
competitivo. Dessa forma, para se atingir metas, objetivos e aumentar o desempenho dos
colaboradores, faz-se necessario que as empresas promovam programas de QVT (SILVA,;
FERNANDES; DANDARO, 2013).

4 Ergonomia

Existem diversos aspectos que devem ser analisados no alcance da QVT. Um deles é a
ergonomia. De acordo com Weerdmeester (2004), ergonomia vem do grego Ergon (trabalho)
e nomos (regras). “A origem e a evolucdo da ergonomia estdo relacionadas as transformag0es
tecnoldgicas sociais, econdmicas e, sobretudo, tecnoldgicas que vém ocorrendo no mundo do
trabalho” (WACHOWICZ, 2007, p. 93). Com o passar dos anos, as mudangas ocorridas ao
longo da histéria impuseram ao homem e as maquinas uma série de adaptacdes.

Em 1940 a ergonomia aparece de uma forma mais sistematizada. Nessa época,
buscou-se compreender a complexidade da interacdo entre o ser humano e o trabalho, bem
como, oferecer subsidios tedricos e praticos para aprimorar essa relagdo. Parte da origem
pratica da ergonomia estd associada as necessidades de guerra, onde os avifes eram
construidos de forma a adaptarem-se as caracteristicas do homem, facilitando o manejo dos
pilotos. Na década de 1960, com o aumento da informatizacdo nos diferentes segmentos da
economia, inicia-se a percepcdo de que 0s proprios processos de trabalho podem ser
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redesenhados levando-se em consideracdo as necessidades e as caracteristicas do ser humano.
Desde 1980, a ergonomia procura analisar também os aspectos macroergonémicos, ou seja, a
ergonomia vista como um todo envolvendo a organizacdo do trabalho. Nessa fase, alguns
fatores s@o considerados relevantes para a ergonomia, tais como: analise do grau de
repetitividade, seguranca, monotonia e desempenho das tarefas. (WACHOWICZ, 2007).

A definicdo do engenheiro inglés Murrel (1969, p. 13), um dos fundadores da
ergonomia na Europa, tem caracteristicas mais cientificas para disciplina: “Estudo cientifico
da relag@o entre o homem e seu ambiente de trabalho”. Advoga que “o termo ambiente ndo se
refere apenas ao contorno ambiental, no qual o homem trabalha, mas também a suas
ferramentas, seus métodos de trabalho e a organizagdo deste”. Considera ainda que ‘“Na
periferia da ergonomia [...] estéo as relagdes do homem com seus companheiros de trabalho,
seus supervisores, gerente € com sua familia”.

Pesquisando sobre a evolugdo das definigdes de ergonomia, vé-se que é colocado em
evidéncia algumas de suas caracteristicas que estdo intimamente relacionadas com a qualidade
de vida no trabalho. Nesse sentido, cabe evidenciar seu carater multidisciplinar; seu foco no
bem-estar dos trabalhadores e na eficacia dos processos produtivos; a adaptacdo do contexto
de trabalho para os trabalhadores; a transformacdo dos ambientes de trabalho, levando em
consideracdo o conforto e prevencdo de agravos a saude dos trabalhadores. Essas
caracteristicas qualificam a ergonomia como uma area cientifica.

A associagdo brasileira de ergonomia (2015, p. 1) adota a seguinte definigdo para
ergonomia: “O estudo das interagdes com das pessoas com a tecnologia, a organizacdo e o
ambiente, objetivando intervencdes e projetos que visem melhorar, de forma integrada e nao
dissociada, a seguranca, o conforto, o bem estar e a eficacia das atividades humanas”.

A ergonomia tem o objetivo de analisar os fatores que influenciam no desempenho do
trabalhador buscando minimizar suas consequéncias nocivas. Nesse contexto, procura reduzir
0 stress, a fadiga, os erros e acidentes, fornecendo ao trabalhador seguranga, satisfagdo e
salde durante sua relacdo com o sistema produtivo (LIDA, 2005).

Nota-se que as definigdes tém as mesmas finalidades que ¢ “promover a ligacdo
positiva e saudavel entre trabalhador e trabalho, sempre destacando o ponto de vista do
trabalhador”. (MASCULO; VIDAL, 2011, p. 231). Observa-se que as varias definicdes sdo
complementares. Nessa pesquisa a ergonomia é tratada como o estudo da relacdo saudavel
entre o trabalhador e o trabalhado, gerando beneficios para ambas as partes. O grande enfoque
da ergonomia esta no ser humano, na continua busca de minimizacdo de riscos e esforcos,
com maximizagdo do conforto e da eficiéncia do trabalho. Segundo Wachowicz (2007, p.
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125), “todo trabalho ¢ um comportamento adquirido por aprendizagem, e o trabalhador tem se
adaptar as exigéncias de uma determinada tarefa ou posto de trabalho”. Enfatiza ainda que
“Essa busca de adaptacdo do ser humano aos meios de trabalho, aos ambientes fisico e
psicossocial de trabalho ¢ o que a ergonomia entende por trabalho”.

Um ambiente de trabalho saudavel é composto por um conjunto de fatores, envolve as
condic¢des do ambiente fisico, condi¢des psicoldgicas e socioldgicas que atuam positivamente
sobre o comportamento das pessoas. “O trabalhador precisa encontrar no ambiente trabalho
condicOes capazes de lhe proporcionar o minimo de prote¢do, e a0 mesmo tempo, satisfagdo”.
Além da protegdo, o autor enfatiza ainda: “mais ainda, o local de trabalho deve cumprir a
finalidade social de educar, criando no individuo habitos de higiene e de ordem que ele venha
a estender ao seu lar”. (WACHOWICZ, 2007, p. 107).

No Brasil existe uma norma regulamentadora denominada NR-17. Essa norma busca
estabelecer certos ajustes e melhorias no ambiente de trabalho, com o objetivo de
proporcionar ao colaborador conforto, seguranga e eficiéncia nas atividades a serem
realizadas. Consequentemente, para atingir esses ajustes e melhorias, é preciso que 0s
equipamentos sejam adaptados as caracteristicas fisicas dos colaboradores e a natureza do
trabalho a ser executado. A seguir, com base nos anexos da NR-17, tem-se 0 que estabelece
essa norma para as atividades de teleatendimento/telemarketing de acordo com a consolidagédo
de leis trabalhistas (CLT):

1. O presente Anexo estabelece pardmetros minimos para o trabalho em atividades
de teleatendimento/telemarketing nas diversas modalidades desse servico, de modo a
proporcionar um maximo de conforto, seguranca, satide e desempenho eficiente.

1.1. As disposicdes deste Anexo aplicam-se a todas as empresas que mantém servico
de teleatendimento/telemarketing nas modalidades ativo ou receptivo em centrais de
atendimento telefonico e/ou centrais de relacionamento com clientes (call centers),
para prestacdo de servicos, informagdes e comercializagdo de produtos.

1.1.1. Entende-se como call center o ambiente de trabalho no qual a principal
atividade é conduzida via telefone e/ou radio com utilizagdo simultanea de terminais
de computador.

1.1.1.1. Este Anexo aplica-se, inclusive, a setores de empresas e postos de trabalho
dedicados a esta atividade, além daquelas empresas especificamente voltadas para
essa atividade-fim.

1.1.2. Entende-se como trabalho de teleatendimento/telemarketing aquele cuja
comunicagdo com interlocutores clientes e usuarios é realizada a distancia por
intermédio da voz e/ou mensagens eletronicas, com a utilizagdo simultanea de
equipamentos de audicdo/escuta e fala telefonica e sistemas informatizados ou
manuais de processamento de dados.

Tendo em vista que os atendentes de telemarketing realizam varias atividades
distintas, e muitas vezes varias delas simultaneamente, entende-se que esses profissionais

sofrem desgastes. Para que esses impactos a saude sejam minimizados, as empresas estao
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investindo em equipamentos mais ergondmicos, contribuindo desse modo para o conforto,
bem-estar e seguranca no trabalho. Observa-se que o objetivo da NR-17 é de aperfeicoar o
ambiente de trabalho, criando um local mais seguro e confortavel.

Entende-se que as caracteristicas do ambiente de trabalho séo essenciais pois refletem
diretamente no desempenho do colaborador. Contudo, o objetivo da ergonomia é adaptar o
trabalho ao homem. Essas adaptagcdes devem ser realizadas para que as atividades laborais
ndo exponham o colaborador a um desgaste desnecessario ou prejudicial. O extrato resultante
dessa combinacdo é que ambas as partes receberdo beneficios, tanto a empresa quanto os
empregados. (WACHOWICZ, 2007)

5 Call center

Call Center é uma nova forma de comunicacdo das empresas com seus clientes. E
importante acrescentar que essa é considerada uma atividade de extrema importancia para as
organizagOes e para a sociedade, pois tem como objetivo a aproximacao dos clientes com as
empresas. “O crescimento do call Center no mundo é decorrente de diversos fatores
econbmicos, sociais, culturais e politicos, que favorecem as interacfes a distancia, seja através
da internet ou do proprio telefone” (MADRUGA, 2009, p. 31).

O Call Center deve ser entendido como uma grande arma estratégica para a busca da
diferenciagdo, tornando a organizacdo mais competitiva. E também um instrumento que
oferece a informagdo e integracdo com a sociedade. “E uma central de relacionamentos
interativa dotada de tecnologia, pessoas, processos, indicadores, facilidades operacionais,
telecomunicagdes e servigos que atendem as demandas da sociedade” (MADRUGA, 2009. p.
31). Ainda de acordo com o mesmo autor, o Call center é composto de oito elementos-chaves:
agentes, staff, autoatendimento, treinamento, planejamento e controle, infraestrutura,
telecomunicacéo, tecnologia.

De acordo com Jamil e Silva (2005), a definicdo de Call Center é: Call significa fazer
uma requisicdo ou chamada e Center significa uma &rea ou um ponto onde se desenvolve
atividades com objetivos determinados. A partir deste termo percebe-se que independente do
nome que seja dado o Call Center consiste em um local onde se concentra o relacionamento
com os clientes, seja este por telefone, e-mail, web site, fax ou outras tecnologias.

Os fatores como agilidade e comodidade, tornam o Call Center uma atividade atrativa
para 0 mercado atual. Também pode ser percebida como um tipo de estrategia. O Call Center
abrange varias formas de atuagdo, seja elas comunicacdo tradicional ou relacionado a
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tecnologia. “O telefone ¢ utilizado como a forma dominante de comunicagao nos call centers,
mas o0 nimero de alternativas esta aumentando com os avangos da tecnologia. Um call center
tipico dispde de tecnologia da informagdo para automatizar seus processos” (JAMIL; SILVA,
2005. p. 100). Dessa maneira, as empresas estdo investindo cada vez mais nesse segmento,
incluindo a tecnologia como ferramenta fundamental para eficiéncia no processo de tomada
de decisdo, otimizando seus resultados financeiros, aumentando produtividade e o grau de

satisfacdo dos clientes.

5.1 Chegada do telefone ao Brasil

De acordo com Madruga (2009) o telefone foi apresentado pela primeira vez no Brasil,
em 1976, durante a Exposicdo Centendria da Filadélfia. A priori o telefone foi ignorado e
visto como algo sem importancia. Dom Pedro Il, que estava presente no evento, ficou
impressionando com a invengdo do Grahn Bell e ndo se satisfez até que conseguisse fazer
com que um telefone fosse instalado no Brasil, mais especificamente em seu proprio palécio.
A partir de entdo, o telefone comecou a ser instalado por toda a cidade do Rio de Janeiro e
passou a ser um item de grande importancia. Hoje o telefone se tornou algo praticamente
indispensavel para toda a sociedade, o que nao é diferente para as empresas, que Sdo
significativamente beneficiadas pela versatilidade proporcionada pelos telefones.

De acordo com o Madruga (2009, p. 24): “O atendimento telefénico e por internet se
tornou obrigatério na vida moderna. Grandes transacfes financeiras ocorrem gracas a
versatilidade apresentada pelo telefone. Pense na agitacao das bolsas de valores”. Realmente ¢
fato que o telefone é ferramenta indispensavel para as organizacGes. A reflexdo do autor
continua: “Agora imagine a quantidade de capital que se move gragas a esse instrumento.
Nesse caso, através de uma simples ligacdo, grandes quantias de valores podem transcender
fronteiras. E os servigos delivery? Gastamos milhdes por ano ao telefone”. A partir do
aprofundamento em estudos dessa area, percebe-se que a utilizacdo dos telefones nas
organizacOes tornou-se um item essencial e indispensavel para a realizacdo das atividades,
especialmente para os operadores responsaveis por essa funcéo.

5.2 A evolucao do call center

Segundo Jamil e Silva (2005), alguns negocios ja eram feitos por telefone nos Estados
Unidos na década de 1950, momento em que revistas e jornais da época publicavam andncios
tendo o telefone como midia de resposta. De | para c4, a realizag@o de negdcios via telefone €
préatica crescente. Os autores afirmam ainda que a primeira grande campanha de marketing de

massa por telefone foi realizada pela Ford Motor Company nos anos 70, mas, o termo
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telemarketing passou a ser disseminado a partir dos anos 80. Nessa época, as empresas
inovadoras lancaram seus servicos de atendimento ao cliente com divulgacéo na televisao.

De acordo com Madruga (2009), nos anos 80 o telemarketing e a mala direta passaram
a ser utilizados com uma frequéncia maior para os negécios. I1sso ocorreu devido a crise do
petroleo que deixou mais cara as visitas dos vendedores porta a porta, que se viram forgados a
buscar uma alternativa mais econémica.

O Call Center no Brasil foi marcado pelo crescimento de mercado na década de 1990,
motivados por varios fatores, especialmente a conexd entre a tecnologia, as
telecomunicacdes e a informatica. De acordo com Jamil e Silva (2005) a abertura econémica
pela qual o pais passou, fez com que as organizagOes saissem da inércia e criassem estratégias
mais competitivas. Para sua sobrevivéncia, as empresas foram obrigadas a fazer uma reforma
estrutural focada na eficiéncia operacional, qualidade, reducdo de custos e satisfacdo dos
clientes. Vale ressaltar que em 1992 houve a consolidacdo do cddigo do consumidor,
transformando os servigos de atendimento ao cliente (SAC) em algo importante para 0s
executivos das empresas. Depois de um periodo, segundo os autores, os SAC's assumiram
outros papéis, como na area de pré-vendas, pds-vendas e de relacionamento. Com as
privatizacGes no setor de telecomunicacdes e energia, o Call Center se tornou destaque dentro
das organizacdes.

Madruga (2009), defende que o atendimento telefénico e por internet se tornaram
obrigatorio dentro da atual vida moderna. As grandes transa¢des financeiras ocorreram devido
a facilidade de comunicacdo. Fato é que as informacdes e a tecnologia chegam rapidamente
a0 nosso contato através da web. Entretanto, para uma visdo de futuro, comeca a se integrar
um novo servigo dentro do call center atualmente chamado de web contact centers, definidos
como centrais tdo especializadas como os call centers, mas com a possibilidade de processar
muito mais chamadas e solicitagdes de clientes. Isto ocorre através de outros canais
interativos, como fax, e-mail, web e outros. “Os web contact centers sdo, entdo, a evolucao
dos call centers” (MADRUGA, 2009, p. 27). Para Jamil e Silva (2005) os contact centers
oferecem mais agilidade e comodidade, além de um atendimento Unico e integrado através de
qualquer ponto de contato.

Com vistas a atender as questdes inerentes a ergonomia, as empresas de call center
estdo, cada vez mais, empregando as diretrizes ergondbmicas como técnica de reducdo de
impactos a saude de seus colaboradores. Na visao de Jamil e Silva (2005. p. 138), “a
estratégia utilizada pela ergonomia para apreender a complexidade do trabalho é decompor

atividade em indicadores observaveis (postura, exploragdo visual, deslocamento)”. Com base
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nos resultados obtidos, valida-se com os operadores, chega-se a uma sintese que permite
explicar a inter-relacdo de varios condicionantes a situacéo de trabalho.

Assim, fica evidente que sdo muitos os beneficios obtidos pela aplicagdo da ergonomia
no setor call center dentro das organizagfes. Os métodos ergondmicos ganham espago no
mercado de trabalho, e vém se desenvolvendo junto com os avangos tecnoldgicos. Nessa
vertente, as empresas buscam incentivar e motivar seus colaboradores para gque possam
trabalhar mais satisfeitos, para que suas desenvolturas na funcdo sejam mais produtivas e que
0 todo seja beneficiado. (JAMIL; SILVA, 2005)

6 Consideracdes finais

Essa pesquisa possibilitou concluir que a aplicacdo da ergonomia traz beneficios
significativos a qualidade de vida e qualidade de vida do trabalho dos profissionais de call
center. Foi possivel acompanhar a evolugdo historica conceitual da qualidade de vida e da
qualidade de vida no trabalho. Verificou-se que o tema é objeto de estudo disseminado pela
sociedade organizacional. Os avancos tecnoldgicos e a busca por melhorias na qualidade de
vida, podem ser considerados fatores primordiais que influenciaram no surgimento do estudo
da ergonomia nas empresas de call center. Ao longo da pesquisa notou-se que a ergonomia é
vista como uma ferramenta chave para o desenvolvimento de estratégias no sentido de buscar
melhorias na qualidade de vida no trabalho, capaz de proporcionar beneficios a saide dos

operadores de call center.

Com os desafios que as organizacOes enfrentam para adequar o ambiente de trabalho
as necessidades dos seus colaboradores, as empresas de call center empenham-se em investir
em equipamentos mais ergonémicos, desenvolvimento de préaticas, costumes e remodelagem
de uma cultura voltada a reducdo dos impactos a satde dos colaboradores, proporcionando

mais conforto, seguranca, satisfacdo, qualidade de vida e qualidade de vida no trabalho.

A aplicagdo dos conceitos de ergonomia no ambiente de trabalho dos Call Centers néo
deve ser vista como uma panaceia, que ira solver todos os problemas do cotidiano dos
trabalhadores dos diversos niveis, mas sim, como uma alternativa que possa contribuir para as
transformacdes e humanizacéo do trabalho.

Este estudo teve como principal limitador a metodologia empregada. Pesquisas futuras
poderiam focar no estudo empirico da aplicacdo dos conceitos de ergonomia em empresas de
Call Center para confrontacdo dos conceitos tedricos a realidade préatica das organizaces.
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