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RESUMO

Na intencdo de proporcionar um ambiente de trabalho adequado aos usuarios de postos de atendimento
ao publico, foram realizadas analises ergondmicas nos ambientes construidos em trés reparticées publicas
brasileiras. As metodologias ergondémicas adotadas foram: a analise macro ergonémica (GUIMARAES,
2006), a abordagem sistémica do sistema Homem-Tarefa-Maquina (MORAES & MONT'ALVAO, 2003) e a
Metodologia Ergondmica de Avaliacao do Espacgo Construido - MEAC (VILLAROUCO, 2009). Baseadas
nos resultados da andlise ergondmica, foram elaboradas recomendagbes para a reformulagdo das
configuragdes dos ambientes fisicos e o dimensionamento dos postos de trabalho. Foram evidenciadas as
particularidades de cada metodologia no uso de projeto de ambientes construidos.

Metodologia de projeto, servigo publico, ergonomia organizacional
ABSTRACT

In order to provide an adequate working environment for users of public service stations, ergonomic
analyzes were performed in the environments built in three Brazilian public offices. The ergonomic
methodologies adopted were: the macro ergonomic analysis (GUIMARAES, 2006), the systemic approach
of the Man-Machine-Task system (MORAES & MONT'ALVAQ, 2003) and the Ergonomic Methodology of
Constructed Space Evaluation - MEAC (VILLAROUCO, 2009). Based on the results of the ergonomic
analysis, recommendations were elaborated for the reformulation of the physical environments
configurations and the sizing of the workstations. The particularities of each methodology in the design of
built environments were highlighted.
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1. INTRODUCAO

O atendimento ao publico em reparticdes publicas é considerado um servigo essencial para a
populacdo. Contudo, nota-se o despreparo dos seus ambientes construidos para a realizacao
desta atividade. A partir de solicitagbes dos dirigentes de trés reparticbes publicas para realizar
adequac0fes dos seus ambientes fisicos de atendimento ao publico, foram realizadas avaliacdes
ergondmicas no intuito de verificar as condi¢des de uso do local. A partir dos resultados foram
elaborados projetos para proporcionar um ambiente de trabalho adequado aos usuérios do
local, os atendentes e o publico atendido.

Partindo da premissa que o espaco construido age “como organismo vivo que interage, conduz,
viabiliza, abriga, aquece e conforta quem o utiliza” (Villarouco, 2008), este estudo ressalta o
ambiente construido como meio de realizacdo das atividades desempenhadas. Neste sentido,
ao adequa-lo ao usuério do espaco, o trabalho de atendimento passa a contribuir positivamente
para a saude dos trabalhadores e para a empresa.

Segundo Santos e Fialho (1997), uma situagéo de trabalho é simultaneamente um local onde
ocorrem fendmenos sociais e tecnoldgicos, exigindo que a ergonomia se comporte como
ciéncia social, bioldgica e exata. Desta forma, segundo os autores, a analise ergonémica deve
considerar estas trés areas de conhecimento cientifico em etapas da analise ergonémica,
adotando os procedimentos de pesquisa de definicdo de um quadro tedrico de referéncia, na
andlise ergonémica da situacdo de trabalho e na sintese ergonémica da situagéo de trabalho.
Partindo do principio que as metodologias de avaliacdo ergondmica abordam a relagéo entre o
individuo e seu ambiente de acordo com as condi¢des existentes e as finalidades do estudo,
foram utilizadas trés metodologias que se revelassem aspectos de formas distintas. Com isso,
visa-se contribuir na escolha do uso das ferramentas de diferentes metodologias ergonémicas,
de modo a identificar a que melhor se adequaria ao estudo proposto, tendo em vista que cada
metodologia empregada possibilita, de forma diversa, a identificagdo de fatores relevantes para
a investigacao ergonémica.

2. O AMBIENTE CONSTRUIDO DAS EMPRESAS

As organizagfes sdo estruturadas a partir de padrdes de autoridade, da divisdo do trabalho, dos
métodos de controle, das formas de comunicagao interna, entre outros aspectos. A cultura
organizacional é especifica e tipica de cada organizacao, cujos tracos sédo condicionados pelas
caracteristicas culturais da sociedade onde a organizacgéo esta inserida (Cardoso e Cunha,
2005). Fleury at al aput Schein (1989) cita que a cultura de uma organizacao pode ser
apreendida por diferentes niveis, tais como os artefatos visiveis, 0 comportamento das pessoas,
os valores aparentes e 0s valores em uso, e 0S pressupostos basicos que determinam como os
membros percebem, pensam e sentem, padronizando os paradigmas culturais.

Segundo Bins Ely (2003), em um ambiente de trabalho, além dos aspectos organizacionais, 0s
aspectos ambientais, tais como a concepc¢éo espacial dos ambientes, o leiaute e o conforto
ambiental, sdo importantes ferramentas para melhorar as condi¢des do exercicio do trabalho.
Como as necessidades funcionais dos usuérios estdo diretamente relacionadas com as
exigéncias da tarefa, para que o ambiente atenda estas exigéncias, deve-se considerar a
dimensao e o formato do espaco, os fluxos de circulacdo e a disposi¢cdo do mobiliario, além do
conforto térmico, luminico e acustico.

A concepcao do posto de trabalho deve seguir as caracteristicas das tarefas realizadas e suas
inter-relacdes, pois condi¢des fisicas e organizacionais adversas podem dificultar a obtencéo de
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um ambiente agradavel, da execuc¢éo do trabalho de maneira segura e saudavel e ter um
impacto negativo sobre a produtividade do trabalho. Sommer (1973) afirma que quando as
condi¢cbes sao desfavoraveis, a pessoa trabalha mais para compensar suas dificuldades.
As necessidades estéticas ou formais dos usuarios estéo diretamente ligadas as sensacdes
provocadas pelo ambiente e relacionadas com as preferéncias ou valores dos individuos,
dependendo de sua historia pessoal, de seu contexto sécio cultural. Van de Voordt (2009)
atenta para o aspecto psicoldgico que ambiente de trabalho proporciona, devendo ser
agradavel e inspirador.

3. METODOLOGIA

Segundo Villarouco (2008), muitas sé@o as variaveis envolvidas na identificagdo do desempenho
adequado de um ambiente construido, o que torna complexa a tarefa de aferir tal adequacéao,
notadamente quando a encaramos sob o enfoque da ergonomia.

Atendendo a demandas de realizar melhorias nos ambientes de atendimento ao publico, foram
realizadas analises ergondémicas nos ambientes construidos de trés reparticdes publicas
brasileiras, denominadas Posto de atendimento A, Posto de atendimento B e Posto de
atendimento C.

Como ferramenta metodolégica, foram utilizadas abordagens sistémicas para a compreensao e
identificac@o dos fatores envolvidos nas atividades humanas no ambiente construido. As
metodologias ergondmicas adotadas foram a Analise Macro Ergondmica- AMT (GUIMARAES,
2006) para o ambiente A, a abordagem do Sistema Humano-Tarefa-Maquina — SHTM
(MORAES e MONT’ALVAO, 2003) para o ambiente B e a Metodologia Ergonémica de
Avaliacédo do Espacgo Construido — MEAC (VILLAROUCO, 2009) para o ambiente C. As
analises ergondmicas e suas recomendacdes orientaram a elaboragéo dos projetos
arquitetbnicos para reforma e adequacéo dos respectivos espacos fisicos das centrais de
atendimento avaliadas.

Utilizando trés diferentes metodologias, procurou-se aumentar o campo de investigacao
ergondmica, tendo em vista que as ferramentas identificam aspectos diversos durante as
pesquisas, que poderiam vir a se complementarem no entendimento geral dos ambientes de
atendimento ao publico.

4. RESULTADOS DAS ANALISES ERGONOMICAS

4.1. Posto de Atendimento A

O Posto de atendimento A tinha como tarefa orientar o publico e receber documentacéo e
alterar dados on-line. No local trabalhavam 54 servidores publicos, que atendiam cerca de 660
pessoas. O espaco ocupava uma area de 645,25mz distribuida em salas de atendimento
(Figura 1), sala de espera (Figura 2), e salas de apoio administrativo.

A metodologia de analise ergonémica aplicada foi a Anélise Macro Ergondmica- AMT
(Guimaraes, 2006), método de acdo ergondmica com abordagem participativa que focaliza o
ser humano, o processo de trabalho, a organizacao, o ambiente e a maquina como um todo de
um sistema mais amplo. Neste método, os trabalhadores sdo envolvidos nas decisdes sobre
seus trabalhos e atividades e s&o encorajados a tomar decisdes em nivel organizacional, se
envolvendo na organizacao.
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Figura 1 — Sala de atendimento. Fonte: autoras Figura 2 — Sala de espera. Fonte: autoras
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A intervencgdo ergondmica utiliza-se de instrumentos provenientes da ciéncia e da tecnologia,
utilizados de acordo como os fatos sédo observados pelo pesquisador. Segundo lida, (2005), a
AMT pode ser definida como o desenvolvimento e aplicacdo da tecnologia da interface homem-
maquina no nivel macro, ou seja, em toda organizagéo que abriga a atividade, no qual a
ergonomia passa a participar do projeto e gerenciamento de ac¢des, atuando na direcdo da
empresa, refletindo no nivel de emprego, qualificacdo, organizagéo da producéo e realizagéo de
investimentos, podendo resultar em melhorias de maior alcance do que em abordagem micro,
ou seja, no posto de trabalho. Na AMT, séo considerados o0s subsistemas de sistema
sociotécnico: o subsistema social (humano), o técnico (tecnolégico), o do projeto do trabalho
(organizacg&o do trabalho) e o relacionado ao ambiente externo (GUIMARAES, 1999).

Desta forma, a AMT enfatiza a interagdo entre 0s contextos organizacional e psicossocial de um
sistema, com vistas a melhor adequacao de processos e concepgao de novos sistemas. Dentre
0s métodos adaptados para implantagdo da ergonomia, 0 processo participativo € um dos mais
importantes, no qual o envolvimento dos individuos reduz a margem de erros de concepcao e
garante que o novo sistema implantado tenha melhor aceitagé@o por parte dos trabalhadores
(GUIMARAES, 2004).

A AMT é estruturada em quatro etapas principais: levantamento inicial das necessidades,
projeto da estrutura organizacional e intervencgéo, implantacdo do processo e mensuracao e
avaliacdo da efetividade organizacional.

4.1.1. Levantamento Inicial Das Necessidades

Nessa fase foram realizadas entrevistas desestruturadas com os funcionarios, nos quais eles
falavam livremente sobre seu trabalho. As respostas foram tabuladas de forma que os aspectos
citados primeiramente e com mais frequéncia pelos trabalhadores foram considerados como
demandas ergonbmicas prioritarias.

As demandas foram categorizadas em Ambiente (44% das respostas), Biomecanica (19% das
respostas), Empresa (18% das respostas), Organizacao do trabalho (9% das respostas), Risco
do trabalho (5% das respostas), e clientes (5% das respostas).

Em relag&o a categoria ambiente, as demandas consideradas prioritarias foram: mobiliario sem
espaco suficiente para acomodar os equipamentos e materiais de trabalho, solicitacdo para
melhorar o leiaute do ambiente, percepcao de ruido excessivo do ambiente produzido pelos
outros atendentes e pelas maquinas de refrigeracao, e iluminagcédo do ambiente irregular.

Em relag&o a categoria Biomecéanica, as demandas que receberam maior pontuagao foram:
ocorréncia de lesdes corporais causadas pelas posturas em mobiliario inadequado, e estresse
mental devido ao servi¢co considerado desgastante pelos entrevistados.
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Em relacéo a categoria empresa, os atendentes reconheciam que seu trabalho era importante
para a empresa, mas que suas reivindicacdes por melhorias de condi¢cdes de trabalho ndo eram
atendidas pela administragao.

Em relac&o a categoria organizacéo do trabalho, os entrevistados opinaram por uma
descentralizacdo do servico, e que consideravam que o0 numero de atendentes que trabalhavam
no local era insuficiente para realizar o servigo satisfatoriamente.

Em relagéo a categoria de risco de trabalho, foi relatada a agressividade do publico para com
os atendentes, e a ocorréncia de agressdes verbais e corporais aos trabalhadores durante a
jornada de trabalho.

Em relag&o a categoria clientes, foram citados os cuidados que deveriam ser dispensados ao
publico, tais como fornecimento de informacgdes sobre o funcionamento da reparti¢éo.

4.1.2. Fase De Projeto Da Estrutura Organizacional E Intervencéo

Tendo em vista que a finalidade da avaliagdo ergonémica seria elaborar um projeto
arquitetbnico para o ambiente construido, as informacdes coletadas foram traduzidas em agoes
ergondmicas direcionadas ao espaco arquitetdnico. As demais demandas que néo se
enquadravam nesse aspecto foram apresentadas aos dirigentes da instituicdo, no intuito de
fundamentar um conjunto de ag6es que viriam a fortalecer as mudangas no ambiente fisico.

O projeto de reforma do ambiente construido seguiu a diretriz de padronizar os ambientes de
trabalho, que se apresentavam fragmentados, o que dificultavam o atendimento, segundo o
depoimento dos usuérios do espaco (Figura 3).

Figura 3. Planta baixa de leiaute do posto de atendimento A. Fonte: autoras
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Os setores de atendimento foram unificados em um sald@o Unico, centralizando o servico e
facilitando o encaminhamento do publico. Apenas as areas de servigo interno ficaram com salas
fechadas (Figura 4).

Os postos de trabalho foram agrupados em trés grupos de atendimento. As estacdes de
trabalho foram padronizadas e dimensionadas de maneira a acomodar confortavelmente o
atendente e o publico.

A fim de minimizar os incdbmodos causados pelos ruidos, septos verticais entre as estagcfes de
trabalho foram utilizados como recurso acustico, para restringir a passagem de ruido de um
posto de atendimento para outro.

Os sistemas de refrigeracéo e iluminagéo foram requalificados de modo a serem mais
eficientes. Foi projetado um novo sistema de sinalizacao interna para orientar o deslocamento
do publico externo dentro do ambiente.

Figura 4. Planta baixa de proposta de leiaute para o posto de atendimento A. Fonte: autoras
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4.1.3. Fase de implantacdo do processo

O projeto arquitetdnico foi debatido com os dirigentes da instituicdo e com os chefes dos
setores de atendimento. A obra de reforma do ambiente fisico foi realizada e foi adquirido o
mobiliario dentro das especificagbes ergonémicas.

Em relacdo as medidas organizacionais, foi implantado o sistema de marcacao prévia do
atendimento, fazendo com que o publico apenas se deslocasse a reparticdo publica na hora
determinada. Também foram implantados postos de autoatendimento.
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4.2. Posto De Atendimento B

O Posto de atendimento B recebia diariamente cerca de 80 cidadaos e ocupava uma area de
72,00m2, Possuia em seu quadro funcional seis funcionérios, que tinham como competéncia
executar as atividades de protocolo e de arquivo, encaminhar a documentacgéo e
correspondéncia recebida e expedida pela Unidade Administrativa.

O ambiente construido do posto de atendimento B foi analisado ergonomicamente utilizando a
abordagem do Sistema Humano-Tarefa-Maquina — SHTM (Moraes & Mont’alvéao, 2003).

A conceituacédo de sistema adotado na sistemética homem-tarefa-maquina enfatiza o
desempenho humano definido em termos do todo organizado, observando o enfoque centrado
na pessoa, que controla o sistema. Desta forma, para que o sistema seja efetivo, ele deve ser
projetado a partir do ponto de vista do operador. Moraes e Mont’alvao (2003) construiram o
Sistema Humano-Tarefa-Maquina - SHTM, modelo sistémico expansionista, comportamental e
informacional cujo enfoque é centrado na pessoa. No SHTM, o processamento da informacgéo é
baseado em habilidades; as atividades da tarefa agem como expressao da interagdo entre 0s
dispositivos de informacao; o expansionismo do modelo sofre as influéncias do ambiente fisico
e organizacional, e a eficiéncia ergonémica privilegia a economia do homem através da
minimizagao dos custos humanos do trabalho.

Através da abordagem se reconhece o problema e o sistema Humano-Tarefa-Maquina,
chegando-se a diagnose ergondmica com as recomendagfes ergonémicas. A intervengao se
divide em cinco etapas: aprecia¢do, diagnose, projetacao, validacéo e detalhamento
ergondmico. Neste estudo, a metodologia foi aplicada até a fase de projetacao.

4.2.1. Apreciagdo ergondémica

Na apreciagdo ergondmica foi realizado o mapeamento e delimitagdo dos problemas
ergondmicos fisico—ambientais, movimentacionais e informacionais. Foram realizadas
observacdes no local e entrevistas. Os problemas foram hierarquizados a partir dos custos
humanos do trabalho.

4.2.2. Diagnose ergondmica

Na diagnose ergonémica foram realizadas observacdes sistematicas das atividades da tarefa
em situacdo real de trabalho. Os problemas categorizados foram:

Os postos de trabalho ndo ofereciam acomodacgdes confortaveis ao publico que era atendido,
ndo possuiam espaco suficiente para acomodar adequadamente 0s equipamentos e papéis.
N&o havia local para guarda de material de uso pessoal dos atendentes (Figuras 5 e 6).

Figura 5— oto de trabalho

Figura 6— Sala de espera
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A andlise fisico-ambiental apontou que os niveis de ruido estavam acima do aceitavel e a
iluminancia média estava abaixo da recomendada pelas normas reguladoras.

Foram identificados como fontes de ruidos: as pessoas que permaneciam na sala de espera, 0s
atendentes, as maquinas protocolizadoras e os aparelhos de refrigeracdo. A partir dos
parametros estabelecidos pela NR-17 (BRASIL, 1978), foi constatado que os niveis de ruido 65
dB (A) a 73 dB (A) medidos no local, estavam acima do nivel aceitavel para efeito de conforto
de até 65 dB. De acordo com a Tabela 1 da NBR 10152, esses indices encontrados estavam
também acima do nivel de ruido ambiente, que seria de 45-55dB para escritérios de atividades
diversas.

A iluminancia média encontrada no local foi de 454,15 lux, sendo encontrados valores de 95
lux, estando abaixo do determinado pela NBR 5382 (1992) — lluminancia de Interiores,
classificado como classe B - lluminacao geral para area de trabalho, temos os valores: 500 —
700 — 1000, para tarefas com requisitos normais, trabalho médio de maquinaria e escritérios.

A temperatura media de 23° C encontra-se em condi¢cdo de conforto, de acordo com a NR-17
(BRASIL, 1978).

O leiaute de distribuicdo de servigos e de mobiliario ndo seguia o fluxograma do servigo. Nao
havia sinalizagédo que orientasse o0 usuério que deveria pegar uma ficha especifica e esperar o
chamado.

As demandas ergon6micas identificadas foram: elevado ruido ambiente, falta de sinalizacéo,
espaco insuficiente, falta de organizacdo de fila do atendimento, area de trabalho insuficiente
para movimentacao e disposi¢do de equipamentos, inexisténcia de local para guarda de objetos
de uso pessoal.

4.2.3. Projetacao ergonémica

A partir da planta de leiaute do ambiente, foram identificados os diversos ambientes que
compunham o local de atendimento (Figura 7).

Figura 7. Planta baixa de leiaute do Posto de atendimento B
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Na projetacdo ergonémica o espaco foi adaptado as caracteristicas fisicas e cognitivas dos
usuarios, através de um projeto de reforma do espaco, que teve como referencial a distincdo de
espacos de espera e de atendimento (Figura 8).
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Figura 8. Planta baixa de proposta ergonémica para o Posto de atendimento B
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A distribuicdo dos ambientes teve como balizador o fluxograma do publico em atendimento, de
acordo com as diversas etapas de procedimentos no local: recep¢do com prestacéo de
informag0des sobre os servigos prestados e procedimentos de atendimento, entrega de fichas de
atendimento, local de espera e sala de atendimento.

O isolamento entre a sala de espera e sala de atendimento por divisérias buscou restringir o
ruido ambiente de cada sala. Foram indicados septos entre 0s postos de trabalho para
isolamento fisico e acustico. Foram colocadas bancadas de apoio para colocagdo de material
de uso pessoal e documentagdo em tramitacao.

Foi realizado projeto de sinalizagéo interna de modo a atender as necessidades de informagéo
e orientagdo do ambiente.

4.3. Posto de Atendimento C

O Posto de atendimento C tinha lotacdo de 15 servidores e ocupava 164,00m? de &rea. Tinha
como competéncia prestar informacdes ao publico, recepcionar documentos e formalizar
processos administrativos.

A Metodologia Ergonémica de Avaliacao do Espaco Construido — MEAC (VILLAROUCO, 2009)
foi utilizada para avaliar para o0 ambiente. A MEAC analisa o espaco fisico conjugando
avaliacdes fisico-espaciais a ferramentas de identificacao da percepcao ambiental. Pautada em
uma abordagem sistémica, abrange variaveis das areas envolvidas no espaco edificado, tendo
como elemento primordial 0 usuério deste espaco e suas percepg¢des ambientais, por ser o
elemento que absorve os impactos que o ambiente transmite.

Tomando como ponto de partida o modelo encontrado em Santos e Fialho (1997) da Andlise
Ergonémica do Trabalho- AET, a Metodologia Ergonémica de Avaliacdo para o Ambiente
Construido — MEAC proposta por Villarouco (2009) procura estabelecer uma analogia entre as
fases da analise tradicional e aquelas necessarias a avaliacdo do espa¢o com foco no trabalho
nele realizado, verificando possiveis interacfes prejudiciais a produtividade ou que pudessem
proporcionar uma melhoria das condi¢des de trabalho. Na MEAC, a AET é utilizada como
suporte a analise dos aspectos fisicos do ambiente construido, e a Constelacdo de Atributos
(SCHMIDT, 1974) é utilizada na identificacdo de variaveis da percepcao ambiental dos
usuérios. Os dados obtidos pelas duas ferramentas sé&o cruzados, de modo a obter o
diagndstico ergonémico do ambiente.
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A MEAC é compreendida em quatro etapas analiticas: Analise Global do Ambiente,
Identificacdo da Configuracdo Ambiental, Avaliacdo do Ambiente em Uso no Desempenho das
Atividades e Percepcdo Ambiental. Apds as analises, chega-se ao Diagndstico Ergondmico do
Ambiente e finaliza com as Proposic¢oes.

Na fase de analise global do ambiente séo colhidas informac¢des sobre o ambiente e as
atividades. Na fase de Identificagdo da Configuragdo Ambiental verificam-se os condicionantes
fisico-ambientais, através do levantamento dos dados do ambiente, tais como:
dimensionamento, iluminacao, ventilacdo, ruido, temperatura, fluxos, leiaute e condicGes de
acessibilidade, levantando-se as primeiras hipoteses sobre a questdo das influéncias do espaco
na execucao das atividades do trabalho. A etapa da avaliagdo do ambiente em uso no
desempenho das atividades visa identificar o quanto facilitador ou inibidor o ambiente
representa ao desenvolvimento das atividades que abriga. Na fase de Percepcdo Ambiental se
identifica as variaveis de carater mais cognitivo, verificando a percepc¢édo que o usuario tem do
ambiente. No diagnostico ergonémico se obtém o entendimento geral da situacéo, gerando
dados para a fase de proposi¢cfes de intervencdes e solu¢des das questdes que interferem
negativamente no desempenho do sistema.

4.3.1. Anélise Global do Ambiente

A temperatura ambiente era irregular. A sinalizagéo interna estava deficiente. Havia fiagdo
elétrica préxima aos postos de trabalho, causando aos usuérios temor de choques elétricos.
Nao se distinguia que existiam diferentes tipos de atendimento a publico com procedimentos
distintos (Figuras 9 e 10).

Figura 9 — Postos de atendimento Figura 10 — Sala de recepc¢éo e espera

| . .
* 19 : 2
. \
. J

4.3.2. Identificagdo da Configuracdo Ambiental

A area de atendimento estava dividida em recepcao, espera, atendimento e &rea de uso
exclusivo dos trabalhadores. A falta de portas isolando as &reas dificultava o controle de acesso
do publico (Figura 11).
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Figura 11. Planta baixa do Posto de atendimento C
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As condigfes de iluminacdo, temperatura e nivel de ruido encontravam-se em desacordo com
os valores recomendados pelas normas brasileiras NBR 5413 (1992), NR-17(1978) e NBR
10152 (2000), respectivamente.

Os postos de trabalho estavam agrupados e tinham o atendimento prejudicado pela
interferéncia sonora e falta de privacidade. As superficies de trabalho ndo possuiam
profundidade suficiente, proporcionando proximidade excessiva entre o atendente e o publico,
favorecendo o contagio de doencas infectocontagiosas e causando constrangimento pela
invasdo do espaco pessoal (HALL, 1982).

4.3.3. Avaliacdo do Ambiente em uso no Desempenho das Atividades

Existiam dois locais de espera, sendo que para um dos tipos, o atendimento era direto, e para
outro tipo era necessario pegar uma ficha na recepgéo e aguardar o chamado eletrdnico de
atendimento na sala de espera. Contudo, a falta de sinalizag&o indicando estes procedimentos
fazia com que o publico se encaminhassem para o atendimento sem ter sido autorizado,
prejudicando os atendimentos que estavam sendo realizados.

4.3.4. Percepcdo Ambiental do Usuério

A percepcao que o usuario tinha do ambiente foi obtida em duas etapas: primeiramente se
guestionou a sua idealizacdo de um ambiente de trabalho ideal e depois se questionou as suas
impressfes sobre o ambiente que ele utiliza. As respostas em relacdo ao ambiente ideal
mostraram 0s anseios dos Usuarios, e as respostas em relacdo ao ambiente real mostraram os
fatores que eles percebiam no ambiente. A conjuncédo das respostas revelou os fatores que 0s
usuarios percebiam no seu ambiente de trabalho.

As respostas dos usuérios em relacdo ao ambiente ideal remeteram a um ambiente confortavel,
agradavel, espacoso, com uma boa distribuicdo interna, com boas condi¢es térmicas e
luminicas e com mobiliario que se adequasse ao atendimento ao publico. As respostas em
relagdo ao ambiente que os usuarios ocupavam revelaram que eles consideram o ambiente
inadequado, com refrigeragéo deficiente, ruidoso, mal distribuido internamente, com falta de
controle de entrada e de privacidade. A conjuncao das respostas dos usuarios revelou que eles
percebiam que o ambiente em que trabalhavam ndo estava adequado as realiza¢bes das suas
atividades, e indicavam quais as demandas que seriam prioritarias para eles: melhoria na
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distribuicdo interna para melhor controle do fluxo de atendimento, intervencdes nas condicbes
ambientais e adequac¢ao no mobiliario.

4.3.5. Diagnoéstico Ergondmico do Ambiente

A partir da identificacdo da configuracdo ambiental, da avaliacdo do ambiente em uso no
desempenho das atividades e da percepcao ambiental dos usuérios obteve-se o diagnostico
ergondmico do ambiente.

As demandas ergondmicas identificadas foram: distribuicdo dos ambientes inadequada, fluxos
de circulacao de pessoas e servicos conflitantes, falta de sinalizag&o interna, postos de trabalho
com dimensdes e configuracdes inadequadas e falta de atendimento as normas regulatorias
das condic¢des fisicas do ambiente.

4.3.5. Proposi¢cdes Ergondmicas

A partir do diagnostico ergonémico, foram elaboradas as proposi¢cdes ergondmicas, que
constituem as recomendagfes de intervencdes no ambiente.

Os sistemas de refrigeracdo e iluminagéo deveriam ser adequados. As estacfes de trabalhos
deveriam ter dimensdes ajustadas para acomodar o atendente, o publico e seus materiais.
Deveriam ser instalados septos verticais de vidro entre as superficies de trabalho, de modo a
isolar fisicamente e acusticamente cada atendimento. A sala de atendimento deveria ser isolada
da sala de espera por uma porta, de modo a controlar o acesso do publico ao local de
atendimento e restringir o acesso ndo autorizado ao local. A distribuicdo dos postos de trabalho
deveria ter como balizador os tipos de atendimento a serem realizados (Figura 12).

Figura 12. Planta baixa de proposta ergondmica para o Posto de atendimento
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Fluxo do publico

O posto de entrega de fichas de atendimento deveria ser deslocado para junto da porta de
entrada. Os servicos semelhantes deveriam ser agrupados de modo a ndo haver cruzamento
de fluxos. A sinalizacéo interna deveria ser executada de modo a orientar a sequencia e as
normas de atendimento, bem como informar os servigos prestados no local.
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5. RESULTADOS OBTIDOS

5.1.

Ambientes Analisados

Quadro Resumo das Demandas e Recomendac¢des Ergonémicas para os Trés

As demandas ergonOmicas relativas aos ambientes fisicos foram dispostas juntamente com as
respectivas recomendacdes ergondmicas para cada ambiente (Figura 13). Apesar de terem
sido utilizadas diferentes metodologias ergonémicas, percebeu-se que as demandas e
recomendacdes se assemelhavam e se complementavam.

Figura 13 - Quadro resumo das demandas e recomendacfes ergondmicas

Demanda
ergondémica

Recomendacao ergonémica

Ambiente A

Ambiente B

Ambiente C

Mobiliario sem
espaco suficiente
para acomodar 0s
equipamentos e
materiais de
trabalho e do
publico.

Dimensionar o
mobiliario de maneira
a acomodar
confortavelmente o

atendente e o publico.

Instalacdo de
bancadas de apoio
para colocacao de
material de uso
pessoal e
documentagédo em
tramitacao.

As estacoes de
trabalhos deverao ter
dimensobes
adequadas para
acomodar o
atendente, o publico
e seus materiais de
trabalho.

Os postos de
trabalho ndo
acomodam
confortavelmente os
usuarios.

Realizar analise
ergondmica para
adequar o posto de
trabalho

Realizar analise
ergondmica para
adequar o posto de
trabalho

Realizar analise
ergondmica para
adequar o posto de
trabalho

Distribuicdo interna
do ambiente
(leiaute) deficiente.

Padronizar os
ambientes de
atendimento.

Distingéo e
isolamento de
espacos de espera e
de atendimento.

A sala de
atendimento deve ser
isolado da sala de
espera por uma
porta, de modo a
controlar o acesso do
publico ao local de
atendimento e
restringir o acesso
nao autorizado.

Ruido excessivo do
ambiente

As estacdes de
trabalho passaram a
ter septos verticais
gue restringiriam a
passagem de ruido

O isolamento entre a
sala de espera e sala
de atendimento por
divisérias restringe o
ruido ambiente de

Devera ter septos
verticais de vidro
entre as superficies
de trabalho, de modo
a isolar fisicamente e
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de um posto de
atendimento para
outro.

cada sala. Na sala de
atendimento os
postos de trabalho
possuem septos
entre si com o intuito
de oferecer
isolamento fisico e
acustico.

acusticamente cada
atendimento.

lluminacao Redimensionar o Redimensionar o O sistema de
deficiente. sistema de sistema de iluminagéo deve ser
iluminagéo iluminacéo adequado de modo a
proporcionar
condi¢bes ambientais
adequadas.
Refrigeragéo Redimensionar Adequar o sistema de | O sistema de

irregular/ruidosa

sistema de
refrigeracao.

refrigeragéo.

refrigeragédo deve ser
adequado de modo a
proporcionar
condi¢bes ambientais
adequadas.

O leiaute néo segue
o fluxograma do
servico. Ha fluxos
de circulacéo
conflitantes entre
pessoas e servicos.

Os postos de trabalho
foram agrupados em
trés ilhas de
atendimento,
reduzindo assim a
dispersao do publico.

A distribuicéo dos
ambientes teve como
balizador o
fluxograma do publico
em atendimento.

A distribuicdo dos
postos de trabalho
deve ter como
balizador os tipos de
atendimento a serem
realizados Os
servigcos semelhantes
deverao ser
agrupados de modo a
ndo haver
cruzamento de fluxos
com 0s outros tipos
de atendimento.

Falta de sinalizacéo
interna e
informacgé&o de
servicos.

Foi aplicado um novo
sistema de
sinalizag&o interna,
de modo a orientar o
deslocamento do
publico externo
dentro do ambiente.

Foi realizado projeto
de sinalizagéo interna
de modo a atender as
necessidades de
informacéo e
orientacdo do
ambiente.

A sinalizacéo interna
devera ser executada
de modo a orientar a
sequencia e as
normas de
atendimento, bem
como informar os
servicos prestados no
local.
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5.2. Consideragdes sobre os Resultados Obtidos nas Metodologias

As informac8es sobre 0 ambiente foram colhidas pelas trés metodologias de forma estruturadas
e livres, e as demandas forma sistematizadas baseadas nas respostas dos usuarios dos
ambientes. Contudo, na analise AMT, as demandas foram priorizadas pelos resultados das
entrevistas, enquanto que nas andalises SHTM e MEAC, ocorreu a conjuncao dos anseios e
gueixas dos usuarios com o levantamento fisico realizado em campo.

Os elementos gerados para elaboracao de projeto do ambiente construido na anélise AMT
originaram das informacdes coletadas em campo, que foram traduzidas em a¢des ergonémicas
direcionadas ao espaco arquitetbnico. Na analise SHTM, os requisitos para realizacéo da tarefa
determinados na diagnose ergondmica conceituaram o projeto, considerando a alocacéo de
funcdes entre o homem e o ambiente. Na analise MEAC, o entendimento geral da situacao foi
obtido a partir da conjugacao dos elementos coletados na analise global do ambiente com as
impressdes dos usuarios geraram dados para as proposi¢des de interven¢des no ambiente
fisico.

Figura 14 - Quadro comparativo do uso das metodologias

Sistema Humano-
Tarefa-Maquina —

Analise Macro
Ergondomica- AMT

Metodologia Metodologia

Ergonémica de

(GUIMARAES, SHTM (MORAES e Avaliagéo do Espaco

2006) MONT’ALVAO, 2003) | Construido — MEAC
Ferramenta (VILLAROUCO, 2009)
Foco da Tratar dos niveis Abordar o estudo Aprofundar-se nos
metodologia gerenciais pormenorizado das dados fisicos e

atividades realizadas | funcionais do ambiente
em situacédo real de

trabalho

hierarquicos, da
comunicacgéo e da
organizacao do
trabalho

Levantamento dos
dados através de
instrumentos de

Andlise através de
instrumentos de

Abordagem dos
aspectos fisicos do

As informagdes
coletadas nas

ambiente entrevistas sao medicao e métodos medicio e métodos
traduzidas em normatizados norm%tiza dos
demandas '
ergonémicas

Abordagem dos As informacgbes Observacbes Verificaram-se 0s

coletadas nas sistematicas das

aspectos funcionais
do ambiente

entrevistas sao
relacionadas a
funcionalidade do
ambiente

atividades da tarefa
em situacéo real de
trabalho

condicionantes fluxos,
leiaute e influéncia na
execucao das

atividades do trabalho

Levantamento das
demandas

Parte de dados
coletados nas
entrevistas
desestruturadas

Observacdes no local,
entrevistas e registros
fotogréaficos

Através de
levantamento dos
dados do ambiente, e
entrevistas com
usuarios
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Priorizacdo de
demandas

Em entrevista livre
0S usuarios que
externam as suas
percepcdes do
ambiente. As
respostas mais
citadas indicam os
fatores que mais os
atingem

Utilizacao do sistema
participativo de
usuario e
levantamento técnico
para quantificar e
objetivar a avaliacdo
de alternativas

Os usuarios relatam as
suas percepcdes do
ambiente em entrevista
livre. Conjugam-se com
as analises do
ambiente para que as
demandas mais
influentes se
evidenciem

Elementos gerados
para elaboracéo de
projeto do ambiente
construido

Originaram das
informacgodes
coletadas
traduzidas em
acOes ergondmicas
direcionadas ao
espaco
arquiteténico

Os requisitos para
realizacdo da tarefa
determinados na
diagnose ergonémica
conceituam o projeto,
sendo considerando a
alocacgéao de funcdes
entre o homem e o

No diagndstico
ergonémico se obtém o
entendimento geral da
situacao, gerando
dados para
proposi¢oes de
intervencgdes e
solucgbes

ambiente

Todas as metodologias utilizaram entrevistas com os usuarios, de modo a colherem informacdes sobre
os trabalhadores, seus anseios e impressfes sobre o ambiente. Contudo, os elementos gerados para
elaboracao do projeto do ambiente construido sé@o priorizados pelas informac¢des coletadas na AMT,
revelando o carater mais organizacional da acdo ergonémica. Na analise SHTM os aspectos funcionais
entre 0 homem e 0 ambiente s&o evidenciados na investigacao, e na MEAC ocorre a validagcdo dos
dados coletados no ambiente através da percepcgdo do usuario sobre o seu ambiente.

5.3.  Proposta Para Ocupacgdo de Ambientes Construidos Destinados ao Atendimento

ao Publico

A partir das demandas encontradas nas analises ergonémicas realizadas nos Postos de
atendimento A, B e C, foram elaboradas diretrizes de ocupacao para a implantacdo de
ambientes construidos de atendimento ao publico.

e A area destinada ao atendimento ao publico deveria ser zoneada a partir de acdes
necessarias que o publico teria que efetuar para ser atendido, tais como ser
recepcionado, aguardar ser chamado e receber o atendimento.

e O leiaute do ambiente deveria ter como balizador a sequencia de a¢des necessarias
para efetuar o servico de atendimento.

¢ Quando houvesse mais de um tipo de atendimento, os postos de trabalho mais
demandados em nimero de atendimentos deveriam ser localizados em locais mais
proximos ao acesso.

e A organizacao do ambiente fisico deveria ter como referencial a distingdo de espacos
reservados para cada tipo acao necessaria para o atendimento.

e As éareas de atendimento e de espera deveriam ser separadas por septos de modo a
proporcionar o isolamento visual e acustico das duas areas. O acesso ao local de
atendimento deveria ser controlavel.

¢ O dimensionamento do posto de trabalho deveria obedecer as medidas antropométricas
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de modo a contribuir para a definicdo das relacées dimensionais entre 0 homem e a
tarefa por ele realizada. As superficies de trabalho deveriam ter dimens@es suficientes
para acomodar 0S USuarios e seus equipamentos e materiais, de modo a ndo causar
constrangimento aos movimentos (SOARES, 2007).

o As estacdes de trabalho dos atendentes deveriam ser separadas entre si por meio de
septos de materiais transparentes, de modo a manter o contato visual entre os
atendentes e isolar acusticamente os postos durante o atendimento (Figuras 15 e 16).

e As superficies de trabalho deveriam ter profundidade suficiente para acomodar
confortavelmente tanto o atendente como a pessoa a ser atendida. A maior
profundidade da mesa também promoveria também um maior distanciamento entre o
atendente e o publico, preservando, assim, o espaco pessoal dos individuos.

Figura 15-Planta-baixa do posto de trabalho Figura 16-Corte transversal de posto de trabalho
| L

]
D

6. CONCLUSOES

Novas formas de conceber e organizar o trabalho muitas vezes requerem novos espagos de
trabalho, nos quais as formas de trabalho tornam-se aspectos de relevante importancia sobre a
motivacdo e a produtividade do trabalhador. A necessidade de adequar os ambientes
construidos as necessidades humanas impde desafios constantes aos projetistas e
predisposicdo das organizagfes para a quebra de paradigmas proveniente das concepcoes
impostas pelas convengdes organizacionais.

A despeito dos limites enfrentados pela tarefa do atendente, as andlises ergonémicas
realizadas apontaram como principal demanda a proposta de um novo arranjo fisico ao setor. A
materializacdo da solucéao foi representada em recomendac¢des de ocupacdo do ambiente
construido, alcangando assim o objetivo desta pesquisa.

As trés ferramentas metodoldgicas utilizadas neste estudo para a compreenséo e identificagédo
dos fatores envolvidos nas atividades humanas no ambiente construido apresentaram aspectos
relevantes para a compreensao global da relacdo entre o usuério e seu ambiente. Contudo,
observa-se que os elementos se complementam nas analises, considerando 0s aspectos que
elas desvendam no decorrer dos estudos apresentam aspectos relevantes para a compreensao
global da relacao entre o usuario e seu ambiente.

A partir dos resultados das intervencdes observa-se que o tipo de andlise a ser realizada no
ambiente direciona a escolha do uso de cada metodologia, tendo em vista que a analise AMT
direciona-se a investigar as questdes envolvendo os niveis hierarquicos administrativos na
organizacao do trabalho, a analise SHTM estuda minuciosamente as atividades em situacao
real de trabalho, e a MEAC se debrucga nos aspectos funcionais e fisicos do ambiente.

A oportunidade de utilizacao de trés metodologias distintas em ambientes de trabalho
semelhantes contribuiu na pesquisa sobre a utilizacdo de metodologias de analises
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ergondmicas em ambientes construidos, contribuindo na otimizacdo do ambiente construido
com considera¢des sobre conforto ambiental, fluxo, acessibilidade e mobiliario.

Assim, recomenda-se que a escolha sobre a utilizacdo da metodologia de investigagéo
ergondmica seja voltada principalmente sobre 0s aspectos que se queira investigar na analise
ergondmica, e também seja verificada a ferramenta que mais se adeque as particularidades do
ambiente e aos propdsitos da investigacao.
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