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Resumo

Este artigo explicita o processo de projeto de um mobiliario concebido para os guichés de
atendimento ao publico da Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos, contextualizado
num processo mais amplo de Analise Ergondmica do Trabalho (AET) do Atendente
Comercial. Dentro da perspectiva da construcéo social do projeto, o artefato resultante,
articula as |6gicas da ergonomia, seguranca, engenharia, comercial e operacional, revelando
conflito de valores e de variavels, 0s quais, S0 expressos no novo balcdo em termos de
inadequagbes de uso. O artefato resultante deste processo expressa o conflito entre o
atendente vendedor e o atendente prestador de servico, reflexo da dicotomia concessao de um
servigo publico versus concorréncia de mercado que circunstancia a realidade operacional
da ECT.

Palavras-Chave: Projeto, Ergonomia, Organizacéo do Trabalho.

1. Introducdo

O presente trabaho visa discutir a interacdo entre Design e Ergonomia por meo do
paradigma da adaptacdo das condiches de trabaho & caracteristicas psicofisoldgicas do
trabahador. Este paradigma serve de base para contextualizar a necessdade do design na
interface entre a andlise das Stuagies de trabaho a serem transformadas e as agOes para as
suas modificagoes.

Segundo Chrigtal (1996), é patente a necessidade do ergonomista participar na projetacéo das
novas Stuagdes de trabaho, este profissona deve ir dém dos tradicionais diagnostico,
prognostico e recomendagdes. O ergonomista ndo deve apenas compreender o trabalho, mas
também conceber sua modificacdo. Segundo Chrigtol, o ergonomista deve ter a capacidade de
criar equipamentos e situagdes de trabalho com eficiéncia, conforto e seguranca.

E fundamental andisar, conforme afirmam Menegon et al. (1998), que apenas uma peguena
quantidade de invengbes ergondmicas conseguem completar o ciclo da andise da demanda a
vaidacdo das solugbes adotadas, segundo autores ito mostra que 0 ergonomista tem
debilidades metodol gicas que o coloca fora do contexto do design.

Neste enfoque, 0 texto vai utilizar como estudo de caso 0 posto de trabaho de atendente
comercid de uma empresa posta, um bacdo de atendimento condruido durante a Andise
Ergonémica do Trabaho (AET) da Empresa. O propdsito é desconstruir sua estrutura fisica,
andisar as solugdes adotadas e entender os conflitos entre as varidveis e o pape dos atores
envolvidos nos seminarios de consenso de sua criacao.

A pesquisa serd baseada nos resultados obtidos no projeto ergondmico desenvolvido pea
UFSCar na Empresa de Correios e Telégrafos, no qual foram redizadas as etapas de andise
da demanda, andise da dividade, diagnéstico, desenvolvimento de solugBes e implantacdo de
mobiliério. O projeto foi elaborado a partir da construcéo socid entre os atores envolvidos.



Xl SIMPEP — Bauru, SP, Brasil, 07 a 09 de novembro de 2005.

2. Disciplinas Envolvidas

O projeto buscou identificar os aspectos que influenciavam a produtividade e a qualidade dos
processos dos atendentes comerciais nas unidades de aendimento, buscando encontrar as
causas e os efetos de inadequacdo das estruturas fisicas e organizacionals existentes naguela
Situacéo de trabalho. A metodol ogia é organizada segundo trés dimensdes:

a) AET (Andlise Ergondmica do Trabalho): Confrontacdo do Trabalho Prescrito e Real

O modeo racional do trabaho € a maneira pela qua a organizacdo entende seu papd e
enxerga 0os modos de acdo para sua producdo. Com base nisso, os trabahadores executam as
acOes necessarias para dar conta da tarefa estabelecida. O trabaho prescrito deve ser
confrontado com a atividade, aproximando as 6ticas da organizacéo e dos trabal hadores.

Este artigo enfoca a necessdade de confrontar o modelo raciona da organizagdo do trabalho
com as aividades redizadas pelos trabahadores. As prescricbes estabelecidas pela
organizacdo podem restringir a liberdade do modo operatério do sujeito. Neste texto é
discutida a necessdade da aproximagéo entre aqueles que pensam o trabaho e agueles que o
executam.

Segundo Guérin et al. (2001), a AET va posshilitar os meios para 0 ergonomista mediar e
identificar as divergéncias advindas das relagbes de trabaho. A AET va focar a andise da
atividade, destacando aspectos do trabaho que servirdo de base para intervengoes fisicas e
organizacionais.

O processo de mudancas nas situaces de trabalho é proposto pelos resultados da AET e
construido nos processos de design, contudo, a fata de integragdo entre os ergonomistas e 0s
projetistas acaba por produzir intervengdes pontuais, centradas gpenas no objeto em S e 0s
resultados acabam sendo ineficazes para seus usuarios.

Este artigo val descrever o processo de design no contexto da AET aplicada a uma empresa
postd, especidmente na andise da atividade do atendente comercid. S&o as confrontagces
entre organizacdo e trabalhadores que produzem os conceitos geradores para a transformacéo
da situacéo de trabaho.

b) Design: Processo Social

Segundo Bucchiardli (1994), o processo sociad pode ser entendido como qualquer processo
ou atividade humana em grupo que inclua a menos um ato de designing ao longo de outras
atividades das quais sBo ou podem ser rotineiras ou autométicas. Design é uma especificacio
parafazer um determinado artefato ou empreender uma atividade particular.

Para Bucchiardlli a qudidade do design e do artefato dependera do processo socid enggjado
pelos participantes, e isso transcende o processo raciond e ingrumenta. Deve haver
negociacdo, trocas, a invencdo e eaboracdo do préprio ambiente dentro do qua os
participantes trabalham. E objeto e técnica dentro da cultura, ndo externo a ela, transcendente
aciénciae sualogica, o poder palitico, as infra-estruturas e mercados globais.

A negociagdo dos atores no processo socid do design envolve diferentes “mundos objetos’
(competéncias e interesses de cada ator). Estes “mundos objetos’ ndo podem ser divididos em
uma colecdo de tarefas separadas, independentemente conquistadas, mas devem ter
engajamento continuo e troca entre os diversos partici pantes.

¢) Pesquisa-acao: Espacos de negociacao

Os espacos de negociacdo visam a integracdo das equipes de trabalho na construcdo coletiva
do problema de projeto e do campo de solucBes possivels, partindo da realidade da empresa e
consgderando os diferentes entendimentos dos envolvidos (geréncia, trabahadores e
pesquisadores).
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Conforme metodologia aplicada em Menegon (2000), os principios orientadores na conducéo
do projeto foram:

» Formdizacdo de uma equipe de projeto com autonomia operacional envolvendo
profissonais da ECT e da UFSCar. A empresa expressando a cultura e edtratégia da
organizacdo, materidizando-as aravés de informagBes nos campos da organizacéo
do trabaho, tecnologia e plangamento. A Equipe da universdade, gpresentando e
gplicando modelos, méodos e técnicas no processo de projeto enfatizando os seus
fundamentos e possibilitando a sua assmilacdo pela equipe da empresa;

» Aceso & informagles. caracterizacd0 e posicionamento das  atividades dos
traba hadores dentro do contexto da empresa;

» Paticipacdo dos trabahadores. participacdo dos trabahadores dos diversos nivels
hierérquicos a fim de confrontar as solucBes adotadas com a redlidade da empresa.

» Formagdo de uma insténcia de negociagdo e tomada de decisdo: espaco onde os
agentes tornam claro seus pontos de vista em torno das questdes de projeto e
constroem de um consenso negoci ado.

Desde o inicio do projeto foi formaizado um grupo de trabaho com a ECT responsavel por
desenvolver, debater e direcionar os levantamentos e solugbes exigidas pela demanda. Esse
grupo reunia-se periodicamente e era composto por profissonais de diversas &ess da
empresa, bem como o grupo técnico da universdade composto pelas &eas de salde,
organizacao do trabalho, smulagéo e design.

Essas reunides eram redizadas em forma de semindrios, os responsaveis peos dados
coletados expunham anditicamente os resultados e o0 grupo discutia e direcionava 0s
procedimentos futuros. Apesar dos debates aflorarem as diversas tendéncias, seus
encaminhamentos tornavam: se legitimos e fortalecidos para suportarem os testes necessarios.

Neste artigo enfatiza-se a essencialidade do processo sociad de design, identificando os atores,
seus conflitos de variavels e juizo de va ores.

3. Contextualizacéo do negécio e das un idades de atendimento

As unidades de aendimento dos Corrreios tém como papel fundamentad a captacdo de
sarvigos, a venda de produtos e a distribuicéo. Elas respondem pelo atendimento aos clientes,
sendo responsavels pela prestacéo de servigos, venda de bens, geracdo e processamento de
informacOes para os clientes e organizacao.

A rede de aendimento é condtituida por unidades préprias e terceirizadas, destaca-se que as
primeiras sB0 responsavels pela maior pate do volume postd circulante e maior nimero
trabalhadores.

Os indicadores de desempenho e objetivos estratégicos da empresa incidem diretamento sobre
as unidades de atendimento, definindo as metas produtivas e 0 desempenho operaciond. O
posto de trabaho de atendente comercial € condicionado pelas questdes estruturais do negocio
e pelaracionalidade produtiva adotada.

As demandas expressas pela empresa para 0 Atendente Comercia tratam da inadequacdo do
moibili&io exigente, da introducdo dos novos ssemas informatizados, do monitoramento
eletrénico de trabal ho, das operactes advindas do banco postal e da organizacéo do trabalho.

As queixas no campo fisco estavam fundamentdmente raacionadas as posiuras adotadas
pelo atendente em consequiéncia das limitagbes impostas pelo mohbiliaio. No campo menta
esdtavam relacionadas com a exigéncia de atencdo (carga cognitivd) e de responsabilidade
(carga psiquica).

Devido a diversdade das acOes executadas pelo atendente, seu posto de trabaho, ao contrario
do exigente, deve possui espaco suficiente para os indrumentos e permitir conforto para seu
usu&rio (liberdade de movimentago e manipua ¢éo dos objetos postas).
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4. Posto detrabalho de atendente comer cial dos Correios. design no contexto da AET

A proposta para 0 novo balcéo nasceu da avadiacdo do balcéo exigente e da andlise da
atividade de atendente comercial. O bacéo exisente (desenho da esquerda na figura 01) tem
formato em “L” nas dimensdes de 1,30m de largura x 1,50m de profundidade e é congtituido
por um Unico plano com 1,10m de dtura.
O projeto de design foi congtruido socidmente nos semin&ios de consenso e passou por
varios refinamentos aé a confeccdo do primeiro protétipo. A tabela 01 gpresenta as categorias
de andlise (estruturadas a partir dos parametros estabelecidos na Nrl7), os conceitos geradores
e 0s requisitos de projeto.

Categorias | Conceitos geradosa partir da anélise do balcdo existenteeda Requisitos d .
deanalise analise da atividade de atendente comercial equisitos de projeto
Possibilitar a adequacdo postural para manipular objetos volumosos
e/ou pesados;
Possibilitar a adequagio ao tempo (quando a fila aumenta o| Altura de trabalho adegquada para
atendimento é feito em pé); posturas em pé e sentada
Permitir a dterndncia de utilizagdo dos grupos musculares e
melhorar a circulacdo sangliinea.
1. Altura Diminuir amplitudes articulares de flexdo e evitar abducdo de| Acesso de encomendas
ombros; embaragosas pelo cliente na mesma
Facilitar a manipulacdo dos objetos embaragosos, principamente | altura do plano de trabaho do
guando volumosos e/ou pesados. atendente
Atendimentos de curta duragéo; Altura do plano do cliente adequada
Possihilitar adequacdo para a escrita e boa interface de| para posicdo em pé e com recuo
comunicagdo durante o atendimento frontal para acomodacdo dos pés
Quando o pé tem apoio plantar completo evita-se pressdo, facilitaa
) irrigacéo sangliinea e o retorno venoso; Apoio planar para os pés
2. Apoio para | auxiliar o giro e o deslizamento da cadeira
0s pés e bracos ['Eyiiar a manutencéo de posturas estéficas de ombros e antebracos; | i1 hara s antebragos durante a
Se houver apoio para antebragco, a sobrecarga do ombro sera muito tilizacZo do mouse e teclado
menor e, em alguns casos, deixa de existir. utilizaceo
Ajustar a altura do assento evita grandes amplitudes articulares de
flex&o cervical etorécica Cadeira com austes de dtura e
Manter a coluna apoiada, na atura da regido lombar permite | lombar (faixa de guste adequada e
relaxamento dos musculos paravertebrais bem como manutenggo | f&cil regulagem)
de posicionamento correto dos ligamentos intervertebrais.
Facilitar aaternancia postural (em pé e sentada)
Evitar acidentes a0 descer da cadera, principamente para
atendentes de baixa estatura; .
3 Assento Evitar a necessidade de descer da cadeira ou executar movimentos Evitar modelos altos
com amplitudes articulares extremas de flex&o e inclinacdo lateral
de tronco para acangar as gavetas inferiores.
O giro da cadeira visa permitir a reducdo da freqiéncia de| Cadeira giratéria com rodizios (o
movimentos de rotacdo de tronco ou amplitudes articulares; piso e o rodizio reverdo ser
Os rodizios visam proporcionar maior mobilidade no guiché. adequados deslizamentos)
Permitir repouso da musculatura dos membros superiores durante [ Cadeira com apoio para 0s
pausa do trabal ho. antebracos
4. Diminuir a freqiéncia de movimentacdo de rotagdo e inclinagdo

Caracteristicas
dimensionais

lateral de tronco e pescoco;
De acordo com as é&reas de acance edtipuladas no EWA
(Ergonomic Workplace Analysis).

Utilizacdo frontal do balcdo para
atividades frequientes

Possibilitar a utilizac8o de atendentes destros e canhotos.

Utilizar um desenho simétrico

Permitir maior privacidade na sua utilizagdo.

Nichos de permanéncia para o
cliente e atendente

Evitar movimentos de tronco e grandes amplitudes articulares para
movimentos de flexdo, abducdo e adugo de ombro;

De acordo com as areas de alcance estipuladas no EWA;

Evitar deslocamentos.

Forma do balc&o que disponibilize
0s equipamentos 0 mais proximo
possivel do atendente
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Possihilitar a adequagéo das éareas e quantidades demandadas pelos
equipamentos, garantindo o0 acesso sem necessidade de realizagdo
de movimentos com amplitudes articulares extremas e permitir

A area disponivel para alocacdo dos
equipamentos devera ser

compativel com a &rea demandada e
devera também permitir o arranjo
de alguns destes pelo atendente

espaco suficiente para a movimentagdo exigida pelas atividades,
Possibilitar a0 atendente organizar alguns dos equipamentos
segundo seu modo operatorio.

5. Alcance

Evitar flexdo, rotacdo e inclinaco lateral de tronco e pescogo, além

de abducdo e aducdo de ombro em grandes amplitudes. Madulos auxiliares de féci

Loca adequado para armazenagem
tempordria das correspondéncias
recebidas, com divisdes (cartas
simples, registradas e encomendas)

Diminuir as amplitudes articulares de flexdo, rotacdo e inclinagcéo
lateral de tronco, além de flex&o e abducdo de ombro;
Melhorar a acomodagéo dos objetos tratados.

6.
M ovimentacéo

Permitir o giro da cadeira;

Permitir a movimentacdo das pernas/ aternancia de posturas;
Possibilitar o uso adequado do apoio para os pés;

Garantir airrigaco e circulacdo sangliines;

Facilitar a aproximagdo do atendente ao bal cdo.

Fecilitar a entrada e saida do guiché. Devido a diversdade das
atividades realizadas pel os atendentes, estes necessitam entrar e sair
dos guichés para utilizar determinados equipamentos

Espaco adequado para as pernas

Acesso facilitado a retaguarda do
atendente

Diminuir ainterferéncia do cliente sobre a superficie de trabalho;

Aumentar a superficie de trabalho do atendente; Area do atendente separada da area

do cliente

7. Aumentar seguranca do atendente.
Comunicagdo | pmehorar arelacfo interpessodl. Comunicagéo frontal entre
atendente e cliente
Melhorar arelagdo interpessodl; Comunicagdo  facilitada  entre
Facilitar atroca de informagdes e ou produtos. atendentes
Seguranca do numerario, Gaveta de numerédrio distante do
8. Seguranca cliente
x . - Pouca vishilidade do cliente ao
Sensacao de seguranga do atendente no manuseio do numerério. contedido da gaveta

Tabdla01: Conceitos gerados e requisitos de projeto para novo desenho de balcdo

5. Tomadas de decisdo: conflito devariaveis
A patir dos requistos de projeto foram eaborados aguns desenhos e somente depois de

discuti-los e

golicar dmulagbes de funcionamento foi proposto o tipo definitivo paa

confeccdo do protétipo (desenho da direita na figura 01). Foram redizados testes virtuais com

um software

de smulacdo humana agpontando a geometria favoravel para contemplar o0s

requisitos desgjados e os indicadores de salide.
O novo bacdo tem formato em “U” nas dimensdes de 1,50m de largura x 1,30m de

profundidade.

Possui dois planos. um de trabaho com 0,98m e outro destinado ao cliente com

1,20m de atura

avels de rumerdtin sessesssans

Caveta de sitmersno

Prataloies do travamorto & Flano Clisote @ssmsses

apoio daCFLT

s Compertimentas

Bassa metilica de spoia §
pars o5 pés i
D Agifiyidiess s eassssengesiuges

Base para a infra-estnutura

Figura OL: Perspectivas dos ba cdes de atendimento existente (aesquerda) e novo (adireita)
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A solucdo adotada articulou um conjunto de varidveis que possuiam aspectos favoraves e
desfavoréveis para os conceitos pré-estabelecidos. O processo de design no contexto AET
evidencia as dternativas e as confronta com a atividade da Situaco de trabaho andisada

As tomadas de decisfo estdo condicionadas a andise das variavels envolvidas e conflito de
valores entre os participantes do processo. A seguir serdo listados as categorias de andise, a
solugéo adotada e os aspectos envolvidos:

5.1. Altura
- A dturaescolhida para a superficie de traba ho foi de 0,98m.

- Objetivo: dternancia de posturas em pé e sentada.

Aspectos favoravels Aspectos desfavoravels
Em pé azonade dcance é anpliada A dtura para a dternancia posturd em pé e sentada réo
A posturaem pé favorece amovimentacdo de cargas éa"ided” paranenhumadas duas
A posi¢éo em péacdlerao ritmo
A norma recomenda preferéncia para posicdo sentada

Tabela02: Aspectos positivos e negativos da categoria“ dturd’.

5.2. Apoio para os pés e bracos

- Foi criado para o apoio dos pés na posicéo sentada, um tablado elevado do chd em 16cm
que podera ser regulavel no sentido vertical.

- Objetivo: Apoiar completamente a planta dos pés, facilitando a circulagdo sangliinea e

retorno venoso.
Aspectosfavoraveis Aspectos desfavoravels

Apoio plantar O guste da dtura do tablado ndo é smples, nem
Auxiliano dedizamento e no giro dacadeira. imediato.
Apoiar completamente a plata dos pés fadlita a
circulacdo sangiinea e retorno venoso Exigéncia de conhecimento des formaes de guste para
A maor aea livre supeficie de trabaho permite o| adequacdo posturd
gpoio de bragos

Tabela 03: Aspectos positivos e negativos da categoria“ gpoio para os pés e bragos’

5.3. Assento

- Cadeira giratoria Tipo Caixa Il, revestimento de tecido, congdtituida de encosto com atura
e inclinacd gustavels, assento com atura regulavel, ane apdia-pé com atura regulével,
apoio de bragos com dtura e distncia regulaveis e base com rodizios emborrachados.

- Objetivo: Adequacdo para a atividade e conforto para diferentes tipos de usuérios

Aspectos favoravels Aspectos desfavoravels
Possibilidade de g ustes segundo antropometria Exigéncia de conhecimento des formaes de guste para
Conforto para os antebragos nos momentos de parada| adegquaco postural
de atendimento

Tabela04: Aspectos positivos e negativos da categoria “ assento”

5.4. Caracteristicas dimensionais
- Formada superficie de trabalho em “U”
- Objetivo: Bilaterdidade de trabaho
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Aspectosfavoraveis

Aspectos desfavorévels

A bilaterdidade possibilitaliberdade de movimento
A simetriapossibilitaauso por destros e canhotos
Evitar o trabaho invertido (lado preferencia)

Ocupamaior espaco
A quantidade de canhotos é pequena
A inversdo delados ndo € smples, nem imediaa

Tabela05: Aspectos positivos e negativos da categoria “ caracterigticas dimensionais’

5.5. Alcance

- Estudo das &eas de acance para a posicdo sentada: na area 1 (circulo) acontecem as
atividades de: manuseio do numerario (gaveta aberta) e escrita (gaveta fechada). Na érea 2
(semi-circulo intermediario) acontecem as atividades de: dos equipamentos. Na area 3

recebimento de objeto e balanca.

- Objetivo: Posicionar as atividades/equipamentos segundo as &reas de al cance do operador

I
b
h;
o
'l

",.-' ._..,._-,,__,_ “._\
= F e Bt 9

i E b "‘ f-’ Fi {_} x‘.‘ l'l..

! c -t _____I

= u_u i

Figura02 — Arealivre (Aesquerda) e &reas de dcance (adireita)
Aspectos favoravels Aspectos desfavoravels

O aumento da &ea livre posshilita certa liberdade para| Ocupamais espaco
0 operador utilizar o guiché conforme modo operatério Exighhda de conhedmento de diferentes formas para
Melhor distribuicdo dos equipamentos adequacdo postural

Aumento da flexibilidade de arranjo de equipamentos

O dcance da bdanca e do diente na poscéo sentada
acontece perto do limite daterceiraarea

Tabela 06: Agpectos positivos e negativos da categoria “ dcance’

5.6. Movimentacao
- Giro livre das pernas no posto de trabaho

- Linhade tratamento de materiais

- Objetivo: Possibilitar movimentacéo e dos objetos e dos materiais

Aspectosfavoraveis

Aspectos desfavoravels

O gro livre para as pernas posshilita menor torcdo do
corpo e melhor utilizagcgo dos segmentos corporas
O fluxo de materiais facilita o tratamento dos objetos

O fluxo de materias determina o lado de trabdho dos
mesmos e dificuta a utilizacdo dos acessdrios e
equipamentos localizados adireita do atendente

Tabela07: Aspectos positivos e negativos da categoria “ movimentacéo”

5.7. Comunicacdo

- Este balcdo é congtituido de planos diferenciados para cliente (mais alto) e atendente.

- Retirada de um vidro separador entre guichés

- Objetivo: Evitaainterferéncia do cliente na area de trabalho
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Aspectosfavoraveis Aspectos desfavoravels
Diminui a interferéncia do cliente sobre a superficie de| Paa maor €ficiénda a gaveta deverd s ligada ao
trabaho sstemade informacdo
Aumentaa percepcdo de seguranca do atendente

Tabela08: Agpectos positivos e negativos da categoria“ comunicagao”

5.8. Seguranca: Gaveta de numerério

- SubdtituicBo da gaveta existente (que exige afastamento do operador) por uma gaveta com
abertura tipo tampa, quando a gaveta esta aberta a tampa esconde o0 numerério do cliente.

- Objetivo: aumento da percepcdo de seguranca

Aspectos favoravels Aspectos desfavoravels
Aumenta a percepcdo de seguranca do  aendente| Paa maor eficiéncia a gaveta devera s ligada a0
durante amanipulacdo do numer&rio sstemadeinformacéo

Tabela09: Agpectos positivas e negativos da categoria “ seguranca’

6. Consider acdes acer ca do processo de projeto

A aplicacdo da AET posshilitou o aprofundamento sobre o objeto de estudo e gerou 0s
resultados descritos nesse artigo. Sua estruturacdo seguiu as etgpas de: andise da demanda
(levantamento detalhado dos dados médicos e agbes trabdhistas); andise da tarefa
(observacdo do trabadho nas unidades de atendimento, caracterizacdo de fatores de risco e
andise do trabdho presrito); andise da dividade (andises biomecénica e cinesioldgica do
trabalho de atendnete comercial, aplicacdo de questionarios de percepcao para trabalhadores e
clientes); diagnogtico (confrontagdo das lOgicas entre empresa, trabahador e cliente) e
vaidacao (prototipagem virtuad e fisica dos novos conceitos para 0 mobiliario e vaidagoes).

O processo de design no contexto AET inicia-se desde a demanda até a etapa de validacao,
né havendo uma linha separadora de tempo entre disciplinas. O design é norteado pelo
andamento da AET, mas uni-se a ela desde a compreensdo do trabalho até a elaboracdo dos
conceitos projetuais. Essa parceria proporciona o entendimento mutuo de suas ferramentas e
evitaa proposi ¢ao de solugdes pontuais.

O processo de design trandformou, a0 longo do referido projeto ergondmico, as
recomendagOes advindas da AET em solughes integradas para a Stuacdo de trabalho de
Atendente Comercia. Cada aspecto levantado poderia ser contemplado por diversas solugoes,
dependendo das decisdes praticadas pel os atores envolvidos.

As tomadas de decisdo envolveram foruns de negociacéo entre os diversos atores, cada ator
(ou grupo) possuia, como afirma Bucchardli, seu mundo-objeto, envolvendo interesses,
objetivos e competéncias proprias. O processo de design intermediou diferentes visies e
construiu uma solugao de consenso.

O processo de design do bacdo de aendimento foi desenvolvido em seminarios formados por
uma equipe da ECT e outra da UFSCar. A equipe ECT foi composta por funcionarios de
diferentes &eas. comercid, salde, tecnologialconstrucdo, etc.. A visdo do grupo comercid
gpontava para um projeto atraente e com forte apelo de venda de produtos; a &rea de salide
visava responder & demandas de afastamento médico e o cumprimento da Nrl7; a area de
tecnologialconstrucdo  buscava amplificar o projeto executivo e utilizar uma geometria de
bal céo que fosse semel hante a existente.
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Essas dticas diferenciadas ampliam o leque de compreensdo sobre o problema e enriquecem o
contedo das solugbes dcancadas. A equipe UFSCar, responsavel pela coordenacdo do
projeto, conduziu a sintese para a criacdo do novo objeto. O resultado desse processo pode ser
analisado em comparacdo com o balcdo existente (foco das demandas).

Destaca-se que 0 desenvolvimento da prototipagem do novo bacdo, foi parte essencid da
etapa de design, pois nda, a edrutura fisca permaneceu em desenvolvimento, recebendo
modificaches aé chegar a sua forma find (ver tabda 10). Essas dteracbes foram sendo
testadas e analisadas levando em consderacdo a salde (fisca e mentd) do trabahador e a
eficacia do trabalho.

Versao Alter agdes em relacéio a balcdo existente Requisitos para adaptacéo
Mesamuito baixa
Inedequacéo da forma do tampo (cantos vivos e
Altura da superficie de trabaho = 90cm u(rj(;mdld:je) i d
UtilizagZo de balanca até 30kg e o0& cnago de Spaos  paa
Médulo de madeira para disposgdo de armazmamentp de prodgtosde uso frequente
01 objetos aesyuerda A bdanca até 30kg nZ0 pesa objetos leves com
2 preciséo
&ﬁ%&ﬁ?ﬁ:ﬂ de produtos. com Inversio entre o§~médulo§ de amazenagem de
Gavdla de numer&io com  abertura prodmgsedmposgaodeobjet?s tratados .
convendional Ndade de. reformulacdo do modulo de
' disposicao dos objetos tratados
A gavda de numerd&io exige o aastamento do
trabalhador para a sua utilizacdo
Colocacdo de um tampo novo (arredondado e
maior)
Criacdo de quaro compatimentos sob o
bd céo Mesamuito baixa
02 Utilizag&o dabalanca de até 5kg Necessdade de reformulagito do moédulo de
Criacdo de um mobdulo com quatro aramados disposi¢do dos objetos tratados
metdlicos colocados a direita para disposicéo Reinversio entre os mddulos de armazenagem
dos objetos tratados de produtos e disposi¢éo de objetos tratados
Modulo para armazenagem de produtos com
portaescamotedvel adireita
Gaveta de numer&io com aberturaparacima
Alturadasupeficie detrabaho = 93cm
03 Médulo volate para amazenagem  dos
objetos postados com dois aameados Mesamuito baixa
metdlicos sobre base de madeiraadireta Testar ainversio delado de dominéncia
Médulo para armazenagem de produtos com
porta de aberturavertical colocado aesquerda
04 Inversdo dos equipamentos (monitor do lado Mesamuito baixa
esguerdo do bacdo e balanga do lado direito) Reinversio delado de dominéncia
Final Altura da superficie detrabalho = 98cm
Voltado Mdédulo volante aesquerda; indices accitaveis
Volta do Médulo com porta de abertura
vertica colocado adireita

Tabela 10: Sistematizacdo das mudancas feitas durante a prototipagem do novo bacéo

Na tabela 11 pode-se observar os principais parametros modificados entre os modelos de
balcdo existente e 0 proposto.

A prototipagem no processo de design objetivou testar 0s conceitos para 0 egquacionamento
dos problemas entre mobiliario e aividade de aendimento, bem como, dinamizar esse posto
com o funcionamento total da unidade.
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Balcdo Existente

Balcéo Proposto

N b
ans :
& ]
Posigéo 1 ! T -
» ¢ @
Posicdo 2 }‘{: )@/JI
K Loen.
\H;—-I'
Posicéo 3 : 39‘1
Posicédo 4 é__L_ “y
Posi¢cdo 5 _ﬁ.;_q,
* +
— g i oy
- Ty |
Sobreposicdo -,.“-.__'.i I ]
doEWA —
Altura 1,10m 0,98m
Barametdica Plano paragpoio plantar
Apoioparaospése | Fdtadeespaco nasuperficiede Espaco na superficie de trabaho paragpoio
bragos trabaho dos bragos durante a digitaco e tratamento
de objetos
Cadeiramuito dta, sem gpoio de Cadeiramais baixado que aexigtente, com
Assento bracos e com rodizios pouco apoio de bracos e rodizios de borracha.
dedizantes.
Caracteriticas Tamppem“L” tr.dzdhoapmasdo TampoemU blllaerdjdajedetrd:)dho
dimensionais |lado direito (dominancia) Possibilidade deinversio paradestrose
| nedequagdo para canhotos canhotos
A formaem“L” sub-utilizaas A formaem“U” ampliaas zonasde dcance
Alcance zonas de acance (ver desenho de (ver desenho de sobreposicio do EWA acima)
sobreposicio do EWA acima)
. N Apenas duas posi¢ies Possibilidade de cinco posicies
M t
OVIMENtALao 1 ver desenhos acima) (ver desenhos adma)
S Plano tnico Dois Planos. separacéo entre superficiede
Comunicagao trabaho e plano do cliente
Seguranca Gaveta de numerario com abertura Gavetade numerario com aberturaparacima

convenciond

e com possibilidade de conexdo viasisema

Tabela 11: Comparacao entre 0 bal céo existente e 0 balcdo proposto
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O moabili&io que encontrado nas unidades mogtrou-se inadequado para a diversdade da
atividade de aendente comercid (agente postal, banc&io e vendedor). O novo design do
pogio flexibilizou a organizacdo do trabalho deixando maior grau de liberdade a0 trabalhador
para utilizar seu modo operatdrio.

A seguir sdo gpresentadas as vaidagbes da equipe ECT (participante dos semin&rios) e dos
trabalhadores do posto.

A vdidacdo da equipe ECT que participou do processo de design agpontou oS seguintes
aspectos. ganho de &ea para trabahar e dedizar pacotes; melhora na disposicdo dos
equipamentos, surgimento de &eas fora da zona de dcance; impossibilidade de regulagem da
superficie de trabaho e do teclado; inviabilidade no compartilhamento de equipamentos entre
guichés, dificuldede de atendimento’atendimento olho a olho” na posicdo sentada; grande
edevacdo para o0 plano do cliente; imposshilidade de atendimento aos portadores de
necessidade especid; a nova dimensdo de largura (20cm maor que a anterior) va diminuir o
ndmero de guichés por agéncia.

A vadidacdo do novo balcéo para os atendentes (usudrios do posto) apontou 0s seguintes
aspectos: Mdhor para a postura sentada e dternancia postural, mas pior para a postura em pé;
melhor quanto a geometria da superficie de trabaho (principdmente para o tratamento dos
objetos); a cadeira proporciona mehora sensivel na percepcdo de conforto, regulagens e
dedizamentos, melhora na movimentagdo e no gpoio para os pés, mehora dgnificativa na
interferéncia do cliente sobre a superficie de trabaho, mas quase nenhuma mehora sobre o
rel acionamento/cliente atendente.

As validagOes gpontam os rebatimentos das opgdes projetuals na Situacdo red de trabaho, que
mesmo sendo concebida a partir da confrontagdo entre as Gticas dos envolvidos, indicam
diferencas de interesses entre seus protagonistas.

O processo de design do novo bacdo, desenvolvido no contexto da AET, transformou a
Stuagcdo de trabaho, restringindo novos parametros para a atividade. A confrontagdo entre o
trabaho prescrito e red <dientou as discrepancias entre 0 universo idedizado pela
organizacao e as acles efetivas que os trabal hadores necessitavam fazer para dar conta disso.

A criacdo de um novo objeto determina um novo conjunto de normas de organizagdo do
trabalho, 0 processo de design no contexto AET é um meio privilegiado de fazer iso, pois
gproxima a racionaidade produtiva & atividades reais de trabalho.
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