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(INTRODUGCAO) O trabalho em ergonomia teve como objetivo abordar, em um contexto especifico
de atendimento ao publico, a forma que a disposi¢éo e a dimenséo do espaco fisico do self-service
influencia na atividade das atendentes, no modo de se servir dos clientes, na relacdo de
atendimento e na circulagdo dessas pessoas nesse espaco. Esse estudo elucida a importancia da
interacdo e da harmonia entre os aspectos fisicos e humanos para que se possa compreender e
reduzir os varios fatores que prejudicam essa relagao.

(METODOLOGIA) O método adotado no estudo baseia-se na Analise Ergondmica do Trabalho —
AET — de matriz franco-belga. Conforme Ferreira e Freire (2000), esta abordagem possui 0s
seguintes pressupostos: (1) participacdo voluntaria dos sujeitos envolvidos na intervencéo e (2)
investigacdo do trabalho nas situagbes reais em que ocorre. Este estudo realizou-se numa
cafeteria localizada num shopping center de Brasilia-DF e teve como participantes todos
atendentes (N=8) do sexo feminino, com idade variando entre 18 e 30 anos, 0 gerente, uma
proprietaria e vinte e seis clientes. Os instrumentos utilizados para a coleta de dados foram a
analise documental, entrevistas semi-estruturadas individuais (N=10), observacdes livres,
observagbes sisteméaticas (30h) e aplicagdo de questionarios com clientes (N=26).

(RESULTADOS) A falta de espaco fisico, agravada pela ma distribuicdo e disposi¢cdo do mobiliério,
influencia diretamente na organizacdo do trabalho (dificultando a movimentacdo de clientes e
funcionérios e intensificando o custo fisico, psiquico e cognitivo) e, consequentemente, afeta
negativamente o servico de atendimento ao publico. Os clientes apontaram problemas
relacionados ao self-service como espaco fisico insuficiente, pouca variedade de alimentos, preco
elevado, ma disposicao dos pratos e bandejas, posicionamento inadequado da caixa registradora e
balanca, ambiente muito quente, entre outros. Apesar de todos estes problemas acerca da
organizacdo do espac¢o, o atendimento prestado pelas funcionarias consegue se sobressair
positivamente neste contexto, pois elas constroem modos operatérios eficientes, visando garantir a
qualidade minima dos servicos.

(CONCLUSOES) A disposicdo e dimensdo do espaco fisico do self-service interferem
negativamente nos modos operatérios dos atendentes e dos clientes, causando desconforto
postural e irritagdes. Sendo assim, recomendou-se uma reconcepgdo desse espaco, usando como
parametros as medidas antropométricas da populacéo brasileira e as orientacdes estabelecidas
em biomecéanica ocupacional. Além disso, embora néo tenha sido o foco do trabalho, verificou-se a
existéncia de custo psiquico significativo na carga de trabalho dos atendentes, sendo que este
dado abre novas possibilidades para estudos posteriores.

542 Reunidao Anual da SBPC - Goiania, GO - Julho/2002



