Trabalhadores
conquistam novos direitos

Confira aqui os detalhes do Anexo Il
da Norma Regulamentadora n° 17,
que institui novas regras pelas quais
os operadores de telesservicos vinham
lutando desde os anos 1990 e que ja
comecam a valer em julho de 2007
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) EDITORIAL
Agora € com voceé

A aprovacao pelo Ministério do Trabalho e Emprego do Anexo |I

da Norma Regulamentadora 17 foi mais uma grande vitéria dos
trabalhadores brasileiros contra os abusos nos locais de trabalho.

O setor de teleatendimento e telemarketing, apesar de contar com
guase 700 mil trabalhadores no pais, ainda nao tinha até entdo uma
regulamentacdo propria, apesar dos muitos problemas enfrentados por
quem atua na éarea.

Hoje, cerca de 10% dos bancarios brasileiros atuam no setor. Por esta
razao, a categoria contou com um representante — nosso secretario de
Saude, Walcir Previtale Bruno - no Grupo de Trabalho Tripartite que,
entre setembro de 2006 e marco deste ano, discutiu a questdo com
outros trabalhadores, empregadores e com o Governo Federal, definindo
os detalhes da nova norma. O Ministério Publico do Trabalho também
participou das reunides, porém sem direito a voto.

Importante ressaltar que os casos de doencas ocupacionais no setor
sempre estiveram acima da média da categoria, devido ao descaso dos
patroes com respeito a jornada, pausa para descanso, condigdes de
mobilidrio e aparelhagens auditivas corretas, apenas para citar alguns
exemplos. Destacamos na primeira parte da publicacdo os pontos mais
importantes. Na parte final, vocé encontra na integra o Anexo |l.

Lembre-se de procurar o Sindicato caso a empresa onde vocé trabalha
nao esteja cumprindo as normas. E para isso que estamos aqui
trabalhando e, para que fossem respeitadas na integra, travamos uma
longa batalha, que chega agora a um desfecho vitorioso. Contamos
agora com a sua atencao e fiscalizacdo para que essas conquistas sejam
cumpridas a risca.

Luiz Claudio Marcolino
Presidente do Sindicato




) APRESENTACAO

Conquistas vao além
da universo bancario

Nas proximas paginas, vocé encontra,

em detalhes, os principais destaques da nova
norma. A maior parte devera estar em vigor
até 2 de julho de 2007

E importante ressaltar que estas regras valem ndo apenas para bancarios,
mas para todos aqueles que trabalham na area. Para que ndo restem
duvidas quanto aos beneficiados pela regulamentacéo, o texto informa
que as disposicdes “aplicam-se a todas as empresas que mantém servico
de teleatendimento/telemarketing nas modalidades ativo ou receptivo
em centrais de atendimento telefénico e/ou centrais de relacionamento
com clientes (call centers), para prestacdo de servicos, informacoes e
comercializacdo de produtos”.

Sobre a definicdo das funcdes executadas pelos trabalhadores, consta
0 seguinte texto: “Entende-se como trabalho de teleatendimento/
telemarketing aquele cuja comunicagao com interlocutores clientes e
usuarios é realizada a distancia por intermédio da voz e/ou mensagens
eletrdnicas, com a utilizacdo simultanea de equipamentos de audicao/
escuta e fala telefonica e sistemas informatizados ou manuais de
processamento de dados.”

Os principais avancos estdo nos itens Organizacao do Trabalho,
Condicoes Sanitarias de Conforto e nos relacionados a saude
ocupacional, como a limitacdo da jornada em seis horas, as pausas para
descanso e alimentacado e proibicdo do estimulo abusivo a competicao.
Confira nas proximas paginas mais detalhes.




)) Mobilidrio do posto de trabalho

O item 2 do Anexo Il trata exclusivamente das condigdes ergondmicas
oferecidas pelo empregador do setor de telesservicos. As disposicoes
fornecem detalhes sobre as dimensdes e formatos das mesas, regulagem
de monitores e teclados e posicdo dos mouses. Sdo também explicitados
os tipos de cadeiras que devem ser disponibilizadas, sempre com

0 objetivo de reduzir ao maximo os riscos de acidentes de trabalho

e doencas ocupacionais entre os trabalhadores do setor. As novas
definicoes devem estar integralmente implementadas num prazo
maximo de cinco anos, com graduacdes de implantagao a cada ano.
Todas as demais medidas da norma devem ser implementadas num
prazo entre 90 e 180 dias, contados a partir de 30 de marco de 2007.




)) Equipamento do posto de trabalho

O terceiro item trata da obrigacdo do empregador em oferecer
equipamentos necessarios ao servico, como monitores de qualidade e
conjuntos de microfones e fones de ouvido (head-sets) individuais. Trata
também das obrigacdes da empresa na manutencao e higienizagao
destes equipamentos.

P Condigdes ambientais de trabalho

O item 4 da nova regulamentacao prevé as condicdes acusticas, o indice
de temperatura efetiva, a circulacdo do ar e a umidade relativa do ar nos
locais de trabalho.

e



))Organizag;c“lo
do trabalho

Neste capitulo do Anexo Il estdo as principais vitérias conquistadas pelos
trabalhadores. Ele trata dos problemas que resultaram no maior nimero
de reclamacdes dos trabalhadores do setor que chegaram ao Sindicato
nos ultimos anos.

Define, por exemplo, que s6 poderdo trabalhar aos sdbados e domingos
as empresas expressamente autorizadas para tanto pelo Ministério do
Trabalho e Emprego. Nesses casos, o trabalhador deve obrigatoriamente
ter direito a pelo menos um domingo de descanso a cada més.

Define também o periodo maximo de seis horas de trabalho dirias e
trés periodos de descanso e alimentacdo: um intervalo de 20 minutos e
dois de dez minutos durante o expediente. E importante ressaltar que
o intervalo para lanche e a pausa para descanso sao independentes.
Ou seja, o trabalhador deve ter pelo menos 40 minutos livres, a serem
realizados durante o horario de expediente.

O item garante tempo ilimitado para “satisfacdo das necessidades
fisiolégicas (...) a qualguer momento da jornada, sem repercussdes sobre
suas avaliagdes e remuneragbes”, um dos pontos mais reclamados pelos
bancarios dos call centers.

As normas proibem, problema que também aflige um grande nimero
de bancarios da area, a utilizacdo de mecanismos de monitoramento
da produtividade, como “mensagens nos monitores de video, sinais
luminosos, cromaticos, sonoros, ou indicagdes do tempo utilizado

nas ligacoes ou de filas de clientes em espera”, que “nao podem ser
utilizados para aceleracao do trabalho e, quando existentes, deverao
estar disponiveis para consulta pelo operador, a seu critério”.

Visando combater o assédio moral, problema presente de forma
constante no dia-a-dia dos operadores de telemarketing, o Anexo |I
veda o “estimulo abusivo a competicao entre trabalhadores ou grupos/
equipes de trabalho”. Como exemplos desse tipo de abuso, cita
utilizacao forcada de “aderecos, acessérios, fantasias e vestimentas com
0 objetivo de punicdo, promocéo e propaganda”. Proibe também a
exposicao publica das avaliagdes de desempenho dos operadores.




)) Capacitagdo dos trabalhadores

O item seis define que os empregadores devem capacitar seus
empregados para que conhecam as formas de adoecimento relacionadas
a sua atividade, suas causas, efeitos sobre a satide e medidas de
prevencao. Para tanto, define e detalha sete pontos que devem ser
repassados aos trabalhadores, entre eles fatores de risco para a satde na
funcao e medidas de prevencao.

)) Saude ocupacional
e preveng@o de riscos

O oitavo item da nova norma define que o empregador deve
implementar um programa de vigilancia epidemiolégica para deteccdo
precoce de casos de doencas relacionadas ao trabalho — referentes aos
aparelhos psiquico, osteomuscular, vocal, visual e auditivo.



B Condigdes sanitdrias e de conforto

Define as condicoes dos sanitarios, dos locais para lanche e prevé

a existéncia de armarios individuais dotados de chave. Obriga os
empregadores a fornecer 4gua potavel a todos os trabalhadores. O
Sindicato recebeu diversas denuncias de empresas que cobravam pelo
fornecimento de 4gua mineral nos locais de trabalho.

Prevé também a existéncia de locais “confortaveis para descanso

e recuperacdo durante as pausas, fora dos ambientes de trabalho,
dimensionados em proporcao adequada ao numero de operadores
usudrios, onde estejam disponiveis assentos, facilidades de agua potavel,
instalacdes sanitarias e lixeiras com tampa”.

)) Pessoas com
deficiéncia

Trata exclusivamente das condicdes que
devem ser oferecidas a trabalhadores

com deficiéncia (mobiliario, sanitarios,
seguranca pessoal etc.).




Confira a seguir a integra do texto publicado na edigdo
do dia 2 de abril de 2007 do Didrio Oficial da Unido

Norma Regulamentadora n° 17
Teleatendimento/Telemarketing

Portaria N°- 9, de 30 de Marco de 2007

Aprova o Anexo Il da NR-17 - Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing.

A SECRETARIA DE INSPECAO DO TRABALHO E O DIRETOR DO DEPARTAMENTO DE SEGU-
RANCA E SAUDE NO TRABALHO, no uso de suas atribuicdes legais, tendo em vista o dispos-
to no artigo 200 da Consolidacdo das Leis do Trabalho e no artigo 20- da Portaria no- 3.214,
de 08 de junho de 1978 e Considerando a proposta de regulamentacdo apresentada pelo
Grupo de Trabalho Tripartite do Anexo Il da NR-17, aprovada pela Comissao Tripartite Pari-
taria Permanente - CTPP, de acordo com o disposto na Portaria no- 1.127, de 02 de outubro
de 2003, resolvem:

Art. 1°- Aprovar o Anexo Il da Norma Regulamentadora n® 17 - Trabalho em Teleatendimen-
to/Telemarketing, nos termos do Anexo | desta Portaria.

Art. 2°- Os prazos estabelecidos nesta Portaria ndo implicam a dispensa da obrigacdo de
cumprir as demais normas regulamentadoras de seguranca e satde no trabalho.

Art. 3°- O disposto no anexo da Norma Regulamentadora obriga todos os empregadores,
inclusive os constituidos sob a forma de microempresa ou empresa de pequeno porte.

Art. 4°- Esta Portaria entra em vigor da data de sua publicacdo.

RUTH BEATRIZ VASCONCELOS VILELA

Secretéaria de Inspecdo do Trabalho

RINALDO MARINHO COSTA LIMA

Diretor do Departamento de Seguranca e Satude no Trabalho

1. TRABALHO EM TELEATENDIMENTO/TELEMARKETING

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

1.1. As disposicOes deste Anexo aplicam-se a todas as empresas que mantém servico de teleatendimen-
to/telemarketing nas modalidades ativo ou receptivo em centrais de atendimento telefénico e/ou centrais
de relacionamento com clientes (call centers), para prestacao de servicos, informagdes e comercializacao
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 utilizacdo 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 comunicacao com inter-
locutores clientes e usudrios é realizada a distancia por intermédio da voz e/ou mensagens eletronicas,
com a utilizacdo simultanea de equipamentos de audicdo/escuta e fala telefénica e sistemas informatiza-
dos ou manuais de processamento de dados.

2. MOBILIARIO DO POSTO DE TRABALHO
2.1. Para trabalho manual sentado ou que tenha de ser feito em pé deve ser proporcionado ao trabalha-
dor mobilidrio que atenda aos itens 17.3.2, 17.3.3 e 17.3.4 e alineas, da Norma Regulamentadora no- 17
(NR 17) e que permita variagdes posturais, com ajustes de facil acionamento, de modo a prover espaco
suficiente para seu conforto, atendendo, no minimo, aos seguintes pardametros:
a) o monitor de video e o teclado devem estar apoiados em superficies com mecanismos de regulagem
independentes;
b) sera aceita superficie regulavel Unica para teclado e monitor quando este for dotado de regulagem
independente de, no minimo, 26 (vinte e seis) centimetros no plano vertical;
) a bancada sem material de consulta deve ter, no minimo, profundidade de 75 (setenta e cinco) centi-
metros medidos a partir de sua borda frontal e largura de 90 (noventa) centimetros que proporcionem



zonas de alcance manual de, no méaximo, 65 (sessenta e cinco) centimetros de raio em cada lado,
medidas centradas nos ombros do operador em posicao de trabalho;
d) a bancada com material de consulta deve ter, no minimo, profundidade de 90 (noventa) centimetros
a partir de sua borda frontal e largura de 100 (cem) centimetros que proporcionem zonas de alcance
manual de, no maximo, 65 (sessenta e cinco) centimetros de raio em cada lado, medidas centradas nos
ombros do operador em posicao de trabalho, para livre utilizacdo e acesso de documentos;
e) o plano de trabalho deve ter bordas arredondadas;
f) as superficies de trabalho devem ser regulaveis em altura em um intervalo minimo de 13 (treze) cen-
timetros, medidos de sua face superior, permitindo o apoio das plantas dos pés no piso;
g) o dispositivo de apontamento na tela (mouse) deve estar apoiado na mesma superficie do teclado,
colocado em érea de facil alcance e com espaco suficiente para sua livre utilizagéo;
h) o espaco sob a superficie de trabalho deve ter profundidade livre minima de 45 (quarenta e cinco)
centimetros ao nivel dos joelhos e de 70 (setenta) centimetros ao nivel dos pés, medidos de sua borda
frontal;
i) nos casos em que os pés do operador nao alcangcarem o piso, mesmo apos a regulagem do assento,
devera ser fornecido apoio para os pés que se adapte ao comprimento das pernas do trabalhador,
permitindo o apoio das plantas dos pés, com inclinacdo ajustavel e superficie revestida de material
antiderrapante;
j) 0s assentos devem ser dotados de:
1. apoio em 05 (cinco) pés, com rodizios cuja resisténcia evite deslocamentos involuntarios e que
ndo comprometam a estabilidade do assento;
2. superficies onde ocorre contato corporal estofadas e revestidas de material que permita a pers-
piragéo;
3. base estofada com material de densidade entre 40 (quarenta) a 50 (cinqienta) kg/m3;
4. altura da superficie superior ajustavel, em relacao ao piso, entre 37 (trinta e sete) e 50 (cinquenta)
centimetros, podendo ser adotados até 03 (trés) tipos de cadeiras com alturas diferentes, de forma
a atender as necessidades de todos os operadores;
5. profundidade dtil de 38 (trinta e oito) a 46 (quarenta e seis) centimetros;
6. borda frontal arredondada;
7. caracteristicas de pouca ou nenhuma conformagéo na base;
8. encosto ajustavel em altura e em sentido antero-posterior, com forma levemente adaptada ao
corpo para protecao da regido lombar; largura de, no minimo, 40 (quarenta) centimetros e, com
relacdo aos encostos, de no minimo, 30,5 (trinta virgula cinco) centimetros;
9. apoio de bracos reguldvel em altura de 20 (vinte) a 25 (vinte e cinco) centimetros a partir do
assento, sendo que seu comprimento nao deve interferir no movimento de aproximacao da cadeira
em relacdo a mesa, nem com os movimentos inerentes a execucao da tarefa.

3. EQUIPAMENTOS DOS POSTOS DE TRABALHO
3.1. Devem ser fornecidos gratuitamente conjuntos de microfone e fone de ouvido (head-sets) individuais,
que permitam ao operador a alternancia do uso das orelhas ao longo da jornada de trabalho e que sejam
substituidos sempre que apresentarem defeitos ou desgaste devido ao uso.
3.1.2. Alternativamente, podera ser fornecido um head set para cada posto de atendimento, desde que
as partes que permitam qualquer espécie de contagio ou risco a satide sejam de uso individual.
3.1.3. Os head-sets devem:
a) ter garantidas pelo empregador a correta higienizacao e as condicoes operacionais recomendadas
pelos fabricantes;
b) ser substituidos prontamente quando situacoes irregulares de funcionamento forem detectadas
pelo operador;
¢) ter seus dispositivos de operacdo e controles de facil uso e alcance;
d) permitir ajuste individual da intensidade do nivel sonoro e ser providos de sistema de protecao
contra choques acusticos e ruidos indesejaveis de alta intensidade, garantindo o entendimento das
mensagens.
3.2. O empregador deve garantir o correto funcionamento e a manutengéo continua dos equipamentos
de comunicacao, incluindo os conjuntos de head-sets, utilizando pessoal técnico familiarizado com as
recomendagdes dos fabricantes.
3.3. Os monitores de video devem proporcionar corretos angulos de viséo e ser posicionados frontalmente
ao operador, devendo ser dotados de regulagem que permita o correto ajuste da tela a iluminacao do
ambiente, protegendo o trabalhador contra reflexos indesejaveis.
3.4. Toda introdugédo de novos métodos ou dispositivos tecnologicos que traga alteracdes sobre os modos
operatérios dos trabalhadores deve ser alvo de andlise ergonémica prévia, prevendo-se periodos e proce-
dimentos adequados de capacitacao e adaptagéo.

4. CONDICOES AMBIENTAIS DE TRABALHO
4.1. Os locais de trabalho devem ser dotados de condices acUsticas adequadas a comunicacao telefo-
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nica, adotando-se medidas tais como o arranjo fisico geral e dos postos de trabalho, pisos e paredes,
isolamento acustico do ruido externo, tamanho, forma, revestimento e distribuicao das divisorias entre os
postos, com o fim de atender o disposto no item 17.5.2, alinea “a” da NR-17.
4.2. Os ambientes de trabalho devem atender ao disposto no subitem 17.5.2 da NR-17, obedecendo-se,
no minimo, aos seguintes parametros:
a) niveis de ruido de acordo com o estabelecido na NBR 10152, norma brasileira registrada no IN-
METRO, observando o nivel de ruido aceitavel para efeito de conforto de até 65 dB(A) e a curva de
avaliacao de ruido (NC) de valor néo superior a 60 dB;
b) indice de temperatura efetiva entre 200- e 23°C;
¢) velocidade do ar ndo superior a 0,75 m/s;
d) umidade relativa do ar nao inferior a 40% (quarenta por cento).
4.2.1. Devem ser implementados projetos adequados de climatizacdo dos ambientes de trabalho que
permitam distribuicdo homogénea das temperaturas e fluxos de ar utilizando, se necessério, controles
locais e/ou setorizados da temperatura, velocidade e direcao dos fluxos.
4.2.2. As empresas podem instalar higrometros ou outros equipamentos que permitam ao trabalhador
acompanhar a temperatura efetiva e a umidade do ar do ambiente de trabalho.
4.3. Para a prevencdo da chamada “sindrome do edificio doente”, devem ser atendidos:
a) o Regulamento Técnico do Ministério da Saude sobre “Qualidade do Ar de Interiores em Ambientes
Climatizados”, com redacdo da Portaria MS no- 3.523, de 28 de agosto de 1998 ou outra que a venha
substituir;
b) os Padroes Referenciais de Qualidade do Ar Interior em ambientes climatizados artificialmente de
uso publico e coletivo, com redagédo dada pela Resolu¢do RE n.o- 9, de 16 de janeiro de 2003, da
ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria, ou outra que a venha substituir, & excegdo dos
parametros fisicos de temperatura e umidade definidos no item 4.2 deste Anexo;
¢) o disposto no item 9.3.5.1 da Norma Regulamentadora no- 9 (NR 9).
4.3.1. A documentagao prevista nas alineas “a” e “b"” devera estar disponivel a fiscalizacdo do trabalho.
4.3.2. As instalacoes das centrais de ar condicionado, especialmente o plenum de mistura da casa de
méaquinas, nao devem ser utilizadas para armazenamento de quaisquer materiais.
4.3.3. A descarga de agua de condensado nao podera manter qualquer ligagao com a rede de esgoto cloacal.

5. ORGANIZAQAO DO TRABALHO

5.1. A organizacdo do trabalho deve ser feita de forma a nao haver atividades aos domingos e feriados,
seja total ou parcial, com excecdo das empresas autorizadas previamente pelo Ministério do Trabalho e
Emprego, conforme o previsto no Artigo 68, “caput”, da CLT e das atividades previstas em lei.

5.1.1. Aos trabalhadores é assegurado, nos casos previamente autorizados, pelo menos um dia de repou-
so semanal remunerado coincidente com o domingo a cada més, independentemente de metas, faltas
e/ou produtividade.

5.1.2. As escalas de fins de semana e de feriados devem ser especificadas e informadas aos trabalhadores
com a antecedéncia necessaria, de conformidade com os Artigos 67, paragrafo unico, e 386 da CLT, ou
por intermédio de acordos ou convencdes coletivas.

5.1.2.1. Os empregadores devem levar em consideracao as necessidades dos operadores na elaboracao
das escalas laborais que acomodem necessidades especiais da vida familiar dos trabalhadores com depen-
dentes sob seus cuidados, especialmente nutrizes, incluindo flexibilidade especial para trocas de horarios
e utilizagdo das pausas.

5.1.3. A duracdo das jornadas de trabalho somente podera prolongar-se além do limite previsto nos ter-
mos da lei em casos excepcionais, por motivo de forca maior, necessidade imperiosa ou para a realizacao
ou conclusao de servicos inadidveis ou cuja inexecucao possa acarretar prejuizo manifesto, conforme dis-
pde o Artigo 61 da CLT, realizando a comunicacao a autoridade competente, prevista no 8§ 1o- do mesmo
artigo, no prazo de 10 (dez) dias.

5.1.3.1. Em caso de prorrogagao do horario normal, sera obrigatério um descanso minimo de 15 (quinze)
minutos antes do inicio do periodo extraordinario do trabalho, de acordo com o Artigo 384 da CLT.

5.2. O contingente de operadores deve ser dimensionado as demandas da producéo no sentido de nao
gerar sobrecarga habitual ao trabalhador.

5.2.1. O contingente de operadores em cada estabelecimento deve ser suficiente para garantir que todos
possam usufruir as pausas e intervalos previstos neste Anexo.

5.3. O tempo de trabalho em efetiva atividade de teleatendimento/ telemarketing é de, no méaximo, 06
(seis) horas diarias, nele incluidas as pausas, sem prejuizo da remuneracao.

5.3.1. A prorrogacao do tempo previsto no presente item sé serd admissivel nos termos da legislacao,
sem prejuizo das pausas previstas neste Anexo, respeitado o limite de 36 (trinta e seis) horas semanais de
tempo efetivo em atividade de teleatendimento/telemarketing.

5.3.2. Para o calculo do tempo efetivo em atividade de teleatendimento/ telemarketing devem ser com-
putados os periodos em que o operador encontra-se no posto de trabalho, os intervalos entre os ciclos
laborais e os deslocamentos para solucdo de questdes relacionadas ao trabalho.

5.4. Para prevenir sobrecarga psiquica, muscular estatica de pescoco, ombros, dorso e membros superio-



res, as empresas devem permitir a fruicdo de pausas de descanso e intervalos para repouso e alimentacao
aos trabalhadores.
5.4.1. As pausas deverao ser concedidas:

a) fora do posto de trabalho;

b) em 02 (dois) periodos de 10 (dez) minutos continuos;

) apos os primeiros e antes dos Ultimos 60 (sessenta) minutos de trabalho em atividade de teleaten-

dimento/telemarketing.
5.4.1.1. Alinstituicdo de pausas nao prejudica o direito ao intervalo obrigatorio para repouso e alimenta-
cao previsto no §1° do Artigo 71 da CLT.
5.4.2. O intervalo para repouso e alimentacdo para a atividade de teleatendimento/telemarketing deve
ser de 20 (vinte) minutos.
5.4.3. Para tempos de trabalho efetivo de teleatendimento/telemarketing de até 04 (quatro) horas diarias,
deve ser observada a concessdo de 01 pausa de descanso continua de 10 (dez) minutos.
5.4.4. As pausas para descanso devem ser consignadas em registro impresso ou eletronico.
5.4.4.1. O registro eletrénico de pausas deve ser disponibilizado impresso para a fiscalizacao do trabalho
no curso da inspecdo, sempre que exigido.
5.4.4.2. Os trabalhadores devem ter acesso aos seus registros de pausas.
5.4.5. Devem ser garantidas pausas no trabalho imediatamente ap6s operacdo onde haja ocorrido ame-
acas, abuso verbal, agressées ou que tenha sido especialmente desgastante, que permitam ao operador
recuperar-se e socializar conflitos e dificuldades com colegas, supervisores ou profissionais de satide ocu-
pacional especialmente capacitados para tal acolhimento.
5.5. O tempo necessario para a atualizacdo do conhecimento do operador e para o ajuste do posto de
trabalho é considerado como parte da jornada normal.
5.6. A participacdo em quaisquer modalidades de atividade fisica, quando adotadas pela empresa, nao
é obrigatdria, e a recusa do trabalhador em pratica-la ndo podera ser utilizada para efeito de qualquer
punicéo.
5.7. Com o fim de permitir a satisfacdo das necessidades fisiologicas, as empresas devem permitir que os
operadores saiam de seus postos de trabalho a qualquer momento da jornada, sem repercussdes sobre
suas avaliacoes e remuneracoes.
5.8. Nos locais de trabalho deve ser permitida a alternancia de postura pelo trabalhador, de acordo com
suas conveniéncia e necessidade.
5.9. Os mecanismos de monitoramento da produtividade, tais como mensagens nos monitores de video,
sinais luminosos, cromaticos, sonoros, ou indicacdes do tempo utilizado nas ligagdes ou de filas de clientes
em espera, nao podem ser utilizados para aceleracdo do trabalho e, quando existentes, deverdo estar
disponiveis para consulta pelo operador, a seu critério.
5.10. Para fins de elaboragdo de programas preventivos devem ser considerados os seguintes aspectos da
organizagao do trabalho:

a) compatibilizagdo de metas com as condicdes de trabalho e

tempo oferecidas;

b) monitoramento de desempenho;

¢) repercussoes sobre a saude dos trabalhadores decorrentes de todo e qualquer sistema de avaliacao

para efeito de remuneracao e vantagens de qualquer espécie;

d) pressdes aumentadas de tempo em horarios de maior demanda;

e) periodos para adaptacao ao trabalho.

5.11. E vedado ao empregador:

a) exigir a observancia estrita do script ou roteiro de atendimento;

b) imputar ao operador os periodos de tempo ou interrupgoes no trabalho nao dependentes de sua

conduta.
5.12. A utilizagdo de procedimentos de monitoramento por escuta e gravagdo de ligacdes deve ocorrer
somente mediante o conhecimento do operador.
5.13. E vedada a utilizacio de métodos que causem assédio moral, medo ou constrangimento, tais
como:

a) estimulo abusivo a competicdo entre trabalhadores ou grupos/ equipes de trabalho;

b) exigéncia de que os trabalhadores usem, de forma permanente ou temporaria, aderecos, acessorios,

fantasias e vestimentas com o objetivo de punicdo, promogao e propaganda;

C) exposicao publica das avaliagcdes de desempenho dos operadores.
5.14. Com a finalidade de reduzir o estresse dos operadores, devem ser minimizados os conflitos e am-
biglidades de papéis nas tarefas a executar, estabelecendo-se claramente as diretrizes quanto a ordens
e instrugdes de diversos niveis hierarquicos, autonomia para resolu¢ao de problemas, autorizacéo para
transferéncia de chamadas e consultas necessarias a colegas e supervisores.
5.15. Os sistemas informatizados devem ser elaborados, implantados e atualizados continua e suficien-
temente, de maneira a mitigar sobretarefas como a utilizacdo constante de meméria de curto prazo,
utilizacao de anotacbes precarias, duplicidade e concomitancia de anotagdes em papel e sistema infor-
matizado.




5.16. As prescricoes de didlogos de trabalho ndo devem exigir que o trabalhador forneca o sobrenome
aos clientes, visando resguardar sua privacidade e seguranca pessoal.

6. CAPACITAQ;\O DOS TRABALHADORES
6.1. Todos os trabalhadores de operacao e de gestdo devem receber capacitacdo que proporcione conhe-
cer as formas de adoecimento relacionadas a sua atividade, suas causas, efeitos sobre a satide e medidas
de prevencéo.
6.1.1. A capacitagao deve envolver, também, obrigatoriamente os trabalhadores temporarios.
6.1.2. A capacitagao deve incluir, no minimo, aos seguintes itens:
a) nogdes sobre os fatores de risco para a salde em teleatendimento/ telemarketing;
b) medidas de prevencao indicadas para a reducao dos riscos relacionados ao trabalho;
¢) informagdes sobre os sintomas de adoecimento que possam estar relacionados a atividade de telea-
tendimento/telemarketing, principalmente os que envolvem o sistema osteomuscular, a saide mental,
as funcoes vocais, auditivas e acuidade visual dos trabalhadores;
d) informagoes sobre a utilizagdo correta dos mecanismos de ajuste do mobiliario e dos equipamentos
dos postos de trabalho, incluindo orientacdo para alternancia de orelhas no uso dos fones mono ou
bi-auriculares e limpeza e substituicao de tubos de voz;
e) duragao de 04 (quatro) horas na admissao e reciclagem a cada 06 (seis) meses, independentemente
de campanhas educativas que sejam promovidas pelos empregadores;
f) distribuicdo obrigatdria de material didatico impresso com o contetido apresentado;
g) realizacdo durante a jornada de trabalho.
6.2. Os trabalhadores devem receber qualificacdo adicional a capacitagdo obrigatéria referida no item
anterior quando forem introduzidos novos fatores de risco decorrentes de métodos, equipamentos, tipos
especificos de atendimento, mudancas gerenciais ou de procedimentos.
6.3. A elaboracdo do contetido técnico, a execucdo e a avaliacdo dos resultados dos procedimentos de
capacitacao devem contar com a participacéo de:
a) pessoal de organizacao e métodos responsavel pela organizacdo do trabalho na empresa, quando
houver;
b) integrantes do Servico Especializado em Seguranca e Medicina do Trabalho, quando houver;
¢) representantes dos trabalhadores na Comissao Interna de Prevencdo de Acidentes, quando houver;
d) médico coordenador do Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional;
e) responsaveis pelo Programa de Prevencao de Riscos de Ambientais; representantes dos trabalhado-
res e outras entidades, quando previsto em acordos ou convencdes coletivas de trabalho.

7. CONDICC)ES SANITARIAS DE CONFORTO

7.1. Devem ser garantidas boas condicdes sanitarias e de conforto, incluindo sanitarios permanentemente
adequados ao uso e separados por sexo, local para lanche e armérios individuais dotados de chave para
guarda de pertences na jornada de trabalho.

7.2. Deve ser proporcionada a todos os trabalhadores disponibilidade irrestrita e préxima de dgua potavel,
atendendo a Norma Regulamentadora no- 24 - NR 24.

7.3. As empresas devem manter ambientes confortéveis para descanso e recuperacao durante as pau-
sas, fora dos ambientes de trabalho, dimensionados em proporcao adequada ao nimero de operadores
usuarios, onde estejam disponiveis assentos, facilidades de dgua potavel, instalacbes sanitérias e lixeiras
com tampa.

8. PROGRAMAS DE SAUDE OCUPACIONAL E DE PREVEN(;AO DE RISCOS AMBIENTAIS
8.1. O Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional - PCMSO, além de atender a Norma Regu-
lamentadora no- 7 (NR 7), deve necessariamente reconhecer e registrar os riscos identificados na analise
ergondmica.
8.1.1. O empregador devera fornecer copia dos Atestados de Satde Ocupacional e cépia dos resultados
dos demais exames.
8.2. O empregador deve implementar um programa de vigilancia epidemioldgica para deteccao preco-
ce de casos de doencas relacionadas ao trabalho comprovadas ou objeto de suspeita, que inclua pro-
cedimentos de vigilancia passiva (processando a demanda espontanea de trabalhadores que procurem
servicos médicos) e procedimentos de vigilancia ativa, por intermédio de exames médicos dirigidos que
incluam, além dos exames obrigatdrios por norma, coleta de dados sobre sintomas referentes aos apa-
relhos psiquico, osteomuscular, vocal, visual e auditivo, analisados e apresentados com a utilizacdo de
ferramentas estatisticas e epidemiolégicas.
8.2.1. No sentido de promover a satide vocal dos trabalhadores, os empregadores devem implementar,
entre outras medidas:

a) modelos de didlogos que favorecam micropausas e evitem carga vocal intensiva do operador;

b) reducao do ruido de fundo;

¢) estimulo a ingestao freqtiente de agua potavel fornecida gratuitamente aos operadores.
8.3. A notificagdo das doencas profissionais e das produzidas em virtude das condi¢des especiais de



trabalho, comprovadas ou objeto de suspeita, sera obrigatéria por meio da emissdo de Comunicacao de
Acidente de Trabalho, na forma do Artigo 169 da CLT e da legislagéo vigente da Previdéncia Social.
8.4. As andlises ergondmicas do trabalho devem contemplar, no minimo, para atender a NR-17:
a) descricao das caracteristicas dos postos de trabalho no que se refere ao mobiliario, utensilios, fer-
ramentas, espaco fisico para a execucdo do trabalho e condigoes de posicionamento e movimentacao
de segmentos corporais;
b) avaliagdo da organizacdo do trabalho demonstrando:
1. trabalho real e trabalho prescrito;
2. descricao da producao em relacdo ao tempo alocado para as tarefas;
3. variagdes diarias, semanais e mensais da carga de atendimento, incluindo variacdes sazonais e
intercorréncias técnico-operacionais mais frequentes;
4. numero de ciclos de trabalho e sua descricdo, incluindo trabalho em turnos e trabalho noturno;
5. ocorréncia de pausas inter-ciclos;
6. explicitacdo das normas de producéo, das exigéncias de tempo, da determinacao do contetido de
tempo, do ritmo de trabalho e do contetdo das tarefas executadas;
7. historico mensal de horas extras realizadas em cada ano;
8. explicitacdo da existéncia de sobrecargas estaticas ou dinamicas do sistema osteomuscular;
¢) relatorio estatistico da incidéncia de queixas de agravos a saude colhidas pela Medicina do Trabalho
nos prontudrios médicos;
d) relatorios de avaliacdes de satisfacao no trabalho e clima organizacional, se realizadas no ambito
da empresa;
e) registro e andlise de impressoes e sugestdes dos trabalhadores com relagdo aos aspectos dos itens
anteriores;
f) recomendagdes ergondmicas expressas em planos e propostas claros e objetivos, com definicdo de
datas de implantacéo.
8.4.1. As analises ergondmicas do trabalho deverao ser datadas, impressas, ter folhas numeradas e rubri-
cadas e contemplar, obrigatoriamente, as seguintes etapas de execugao:
a) explicitacdo da demanda do estudo;
b) anélise das tarefas, atividades e situacoes de trabalho;
¢) discussao e restituicdo dos resultados aos trabalhadores envolvidos;
d) recomendacoes ergondmicas especificas para os postos avaliados;
e) avaliagao e reviséo das intervencoes efetuadas com a participacao dos trabalhadores, supervisores
e gerentes;
f) avaliagdo da eficiéncia das recomendagdes.
8.5. As acdes e principios do Programa de Prevencao de Riscos Ambientais - PPRA devem ser associados
aqueles previstos na NR-17.

9. PESSOAS COM DEFICIENCIA

9.1. Para as pessoas com deficiéncia e aquelas cujas medidas antropométricas ndo sejam atendidas pelas
especificagdes deste Anexo, o mobilidrio dos postos de trabalho deve ser adaptado para atender as suas
necessidades, e devem estar disponiveis ajudas técnicas necessarias em seu respectivo posto de trabalho
para facilitar sua integracao ao trabalho, levando em consideracéo as repercussdes sobre a satde destes
trabalhadores.

9.2. As condicdes de trabalho, incluindo o acesso as instalagdes, mobiliario, equipamentos, condigcoes am-
bientais, organizacdo do trabalho, capacitacao, condicoes sanitarias, programas de prevencéo e cuidados
para seguranca pessoal devem levar em conta as necessidades dos trabalhadores com deficiéncia.

10. DISPOSICOES TRANSITORIAS

10.1. As empresas que no momento da publicacdo da portaria de aprovagdo deste Anexo mantiverem
com seus trabalhadores a contratacéo de jornada de 06 (seis) horas diarias, nelas contemplados e remune-
rados 15 (quinze) minutos de intervalo para repouso e alimentacao, obrigar-se-ao somente a complemen-
tacao de 05 (cinco) minutos, igualmente remunerados, de maneira a alcancar o total de 20 (vinte) minutos
de pausas obrigatérias remuneradas, concedidos na forma dos itens 5.4.1 e 5.4.2.

10.2. O disposto no item 2 desta norma (MOBILIARIO DO POSTO DE TRABALHO) ser& implementado em
um prazo para adaptacdo gradual de, no méaximo, 05 (cinco) anos, sendo de 10% (dez por cento) no
primeiro ano, 25% (vinte e cinco por cento) no segundo ano, 45% (quarenta e cinco) no terceiro ano,
75% (setenta e cinco por cento) no quarto ano e 100% (cem por cento) no quinto ano.

10.3. Sera constituida comissao permanente para fins de acompanhamento da implementacao, aplicacéo
e revisdo do presente Anexo.

10.4. O disposto nos itens 5.3 e seus subitens e 5.4 e seus subitens entrardo em vigor em 120 (cento e
vinte) dias da data de publicagdo da portaria de aprovacao deste Anexo, com excecao do item 5.4.4 que
entrara em vigor em 180 (cento e oitenta) dias da publicacdo desta norma.

10.5. Ressalvado o disposto no item 10.2 e com excecao dos itens 5.3, 5.4, este anexo passa a vigorar no
prazo de 90 (noventa) dias de sua publicacao.
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