Voceé conhece o Anexo Il da NR 177

Pois € bom saber. Em vigor
desde setembro do ano
passado, esta lei visa esta-
belecer regras que propor-
cionam o maximo de confor-
to, seguranca, saude e de-
sempenho eficiente dos tra-
balhadores em atividades de
teleatendimento

O documento regulamenta as
pausas, as condicbes ambientais de
trabalho, os equipamentos, a
capacitacao dos trabalhadores, as
condi¢Bes sanitarias, o mobiliario do
posto de trabalho, questbes posturais,
assédio moral, pessoas com deficién-
cia entre outros topicos.

Para que o Anexo Il da Norma
Regulamentadora 17 (NR 17) seja re-
almente respeitado é preciso conhe-
cer o documento e denunciar ao sin-
dicato, caso a empresa nao esteja
cumprindo-o.

E para que todos possam co-
nhecer, a seguir nas préoximas paginas
vocé confere na integra todo o con-
teudo contido no anexo.

Seguem 0s resumos
de alguns pontos do
Anexo Il da NR 17.
Lembrando que é im-
portante acessar todo
0 conteudo dele. Fique
por dentro, sao direi-
tos seus!

Mobiliario do posto de

trabalho

Tem que atender as normas de
ergonomia. As mesas de trabalho de-
vem ter 75 cm de profundidade e 90
cm de largura, se usadas sem material
de consulta, e 90 cm de profundidade
e 100 cm de largura, quando usadas
com material de consulta.

As cadeiras devem ser estofa-
das, ter bordas arredondadas, cinco

pés de apoio com rodizios, regulagens
para a posicdo do encosto e altura do
assento permitindo o correto apoio dos
pés no chdo.

CondicOes sanitarias de

conforto

Garantidas boas condicOes sa-
nitarias e de conforto com sanitarios
permanentemente adequados ao uso
e separados por sexo.

A empresa tem que ter ambien-
tes confortaveis para descanso e re-
cuperacdo durante as pausas, fora dos
ambientes de trabalho, dimensionados
em propor¢ao adequada ao nimero de
operadores usuarios, onde estejam dis-
poniveis assentos, facilidades de dgua
potavel, instalagbes sanitarias e lixei-
ras com tampa.

Capacitacao dos tra-

balhadores

Se o trabalhador conhece o ris-
CO a que esta exposto, pode se pro-
teger dele, por isso a capacitacdo é
obrigatdria e treinamento sobre 0s ris-
cos das atividades e medidas de pre-
vencao deve ter, no minimo, quatro
horas na admissao e uma reciclagem
a cada seis meses.

Pessoas com deficiéncia

Os mobiliarios devem ser adap-
tados para atender as necessidades
de portadores de necessidades espe-
ciais, assim como o acesso as instala-
¢bes, aos sanitarios e a outros equi-
pamentos. Vale ressaltar que é limita-
do o tempo para a satisfacdo das ne-
cessidades fisiologicas.

Organizacao do Tra-

balho (Pausas)

Os trabalhadores tém direito a
fazerem duas pausas de 10 minutos
para descanso. Foi ampliado o tempo
de intervalo para lanche de 15 para 20
minutos em jornadas de 6 horas. Para
jornadas de 4 horas deve ser concedi-
da uma pausa de 10 minutos continu-
0s.

Mobiliario tem que estar de acordo como Anexo Il daNR 17
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Depois de décadas de lutas, os trabalha-
dores em teleatendimento/telemarketing con-
quistaram uma importante vitoria para a
melhoria das condicdes de trabalho.

Trata-se da regulamentacdo do
Anexo Il da NR-17, que foi obtida pelo es-
for¢o do movimento sindical, onde o Sinttel-
ES se insere, ao longo dos Gltimos anos na pre-
servacao da saude dos trabalhadores.

A partir de agora, todos os empregado-
res, inclusive as microempresas ou empresas
de pequeno porte, estdo obrigadas a cumprir
todas as normas regulamentadoras de segu-
ranca e saude no trabalho.

Vocé, operador de teleatendimento/
telemarketing, deve ler atentamente este do-
cumento e fazer dele um instrumento eficaz
de cobranca e respeito de seus direitos.

Diretoria 2004/2008
Sinttel-ES



Itens
iImportantes
do Anexo 11

= Define o que é teleatendimento/telemarketing;

» Estabelece detalhadamente como deve ser o
mobiliario do posto de trabalho;

» Define normas para o uso de head sets;

« Determina o nivel de ruido no ambiente de
trabalho e regras para evitar doencas
provocadas pela ma qualidade do ar;

= Assegura, NOs casos previamente autoriza-
dos, pelo menos um domingo de folga por més;

= As escalas de fins de semana e de feriados
devem ser especificadas e informadas aos tra-
balhadores com antecedéncia;

» Determina que o tempo de trabalho em efetiva
atividade de teleatendimento/telemarketing é de,
no maximo, 06 (seis) horas diarias, incluidas as
pausas e sem prejuizo da remuneracao;

» Estabelece que deverédo ser concedidos dois
periodos de pausa, cada uma de dez minutos.
As pausas devem ser fora do posto de traba-
Iho, ndo podem ocorrer nos ultimos 60 (ses-
senta) minutos de trabalho;

« O horario do lanche é independente das pau-
sas e deve ser de 20 minutos;

» Garante uma pausa de 10 minutos para quem
faz jornada de quatro horas em
teleatendimento/ telemarketing;

* Assegura a ida ao banheiro a qualquer mo-
mento da jornada, sem repercussfes sobre as
avaliacOes e remuneracgoes.
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1. TRABALHO EM TELEATENDIMENTO/TELEMARKETING

1. O presente Anexo estabelece parametros minimos
para o trabalho em atividades de teleatendimento/
telemarketing nas diversas modalidades desse servi-
¢o, de modo a proporcionar um maximo de conforto,
seguranca, salde e desempenho eficiente.

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

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

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

1.1.2. Entende-se como trabalho de teleatendimento/
telemarketing aquele cuja comunicagdo com
interlocutores clientes e usuarios € realizada a dis-
tancia por intermédio da voz e/ou mensagens
eletrénicas, com a utilizacdo simultdnea de equipa-
mentos de audicdo/escuta e fala telefénica e siste-
mas informatizados 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 mobiliario que atenda aos itens 17.3.2, 17.3.3 e
17.3.4 e alineas, da Norma Regulamentadora n® 17
(NR 17) e que permita varia¢des posturais, com ajus-
tes de facil acionamento, de modo a prover espaco
suficiente para seu conforto, atendendo, no minimo,
aos seguintes parametros:
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a) o monitor de video e o teclado devem estar apoia-
dos em superficies com mecanismos de regulagem in-
dependentes;

b) sera aceita superficie reguldvel Unica para teclado
e monitor quando este for dotado de regulagem inde-
pendente de, no minimo, 26 (vinte e seis) centime-
tros 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 maximo, 65 (sessenta e
cinco) centimetros de raio em cada lado, medidas
centradas nos ombros do operador em posicdo 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 ma-
nual de, no maximo, 65 (sessenta e cinco) centime-
tros 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) centime-
tros, 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, colo-
cado em area de facil alcance e com espaco suficien-
te para sua livre utilizacao;

h) o espagco 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 peés do operador ndo alcanca-
rem o piso, mesmo apds a regulagem do assento,
devera ser fornecido apoio para os pés que se adapte
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ao comprimento das pernas do trabalhador, permitin-
do o apoio das plantas dos pés, com inclinagéo ajus-
tavel e superficie revestida de material antiderrapante;

J) os assentos devem ser dotados de:

1. apoio em 05 (cinco) pés, com rodizios cuja resis-
téncia evite deslocamentos involuntarios e que néo
comprometam a estabilidade do assento;

2. superficies onde ocorre contato corporal estofa-
das e revestidas de material que permita a perspiracéo;

3. base estofada com material de densidade entre 40
(quarenta) a 50 (cinquenta) kg/m3;

4. altura da superficie superior ajustavel, em relagéo
ao piso, entre 37 (trinta e sete) e 50 (cinquenta)
centimetros, podendo ser adotados até 03 (trés) ti-
pos de cadeiras com alturas diferentes, de forma a
atender as necessidades de todos os operadores;

5. profundidade util de 38 (trinta e oito) a 46 (qua-
renta e seis) centimetros;

6. borda frontal arredondada;

7. caracteristicas de pouca ou nenhuma conforma-
¢ao na base;

8. encosto ajustavel em altura e em sentido antero-
posterior, com forma levemente adaptada ao corpo
para protecéo da regido lombar;

9. largura de, no minimo, 40 (quarenta) centimetros
e, com relagdo aos encostos, de no minimo, 30,5
(trinta virgula cinco) centimetros;

10. apoio de bracos regulavel em altura de 20 (vinte)
a 25 (vinte e cinco) centimetros a partir do assento,
sendo que seu comprimento ndo deve interferir no
movimento de aproximacéo da cadeira em relacdo a
mesa, nem com 0s movimentos inerentes a execucao
da tarefa.
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3.EQUIPAMENTOS DOS POSTOS DE TRABALHO

3.1. Devem ser fornecidos gratuitamente conjuntos
de microfone e fone de ouvido (head-sets) individu-
ais, que permitam ao operador a alterné&ncia 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 saude sejam de uso individual.

3.1.3. Os head-sets devem:

a) ter garantidas pelo empregador a correta
higienizacéo e as condi¢gbes operacionais recomenda-
das pelos fabricantes;

b) ser substituidos prontamente quando situacdes ir-
regulares de funcionamento forem detectadas pelo
operador;

c) 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 in-
tensidade, garantindo o entendimento das mensagens.

3.2. O empregador deve garantir o correto funciona-
mento e a manutencgéo continua dos equipamentos
de comunicacgéao, incluindo os conjuntos de head-sets,
utilizando pessoal técnico familiarizado com as reco-
mendacdes dos fabricantes.

3.3. Os monitores de video devem proporcionar cor-
retos angulos de viséo e ser posicionados frontalmen-
te 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 introducao de novos métodos ou dispositi-
vos tecnolégicos que traga alteraces sobre os mo-
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dos operatérios dos trabalhadores deve ser alvo de
analise ergondmica prévia, prevendo-se periodos e
procedimentos adequados de capacitacdo e adapta-
cao.

4.CONDICOES AMBIENTAIS DE TRABALHO

4.1. Os locais de trabalho devem ser dotados de
condi¢cfes acUsticas adequadas a comunicacao
telefénica, adotando-se medidas tais como o arran-
jo fisico geral e dos postos de trabalho, pisos e pa-
redes, isolamento acustico do ruido externo, tama-
nho, forma, revestimento e distribuicdo das divisori-
as 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, N0 minimo, aos seguintes parametros:

a) niveis de ruido de acordo com o estabelecido na
NBR 10152, norma brasileira registrada no INMETRO,
observando o nivel de ruido aceitavel para efeito de
conforto de até 65 dB(A) e a curva de avaliacdo de
ruido (NC) de valor ndo superior a 60 dB;

b) indice de temperatura efetiva entre 20° e 23°C;
¢) velocidade do ar nao superior a 0,75 m/s;

d) umidade relativa do ar néo inferior a 40% (qua-
renta por cento).

4.2.1. Devem ser implementados projetos adequados
de climatizacdo dos ambientes de trabalho que permi-
tam distribuicdo homogénea das temperaturas e flu-
xos de ar utilizando, se necessério, controles locais e/
ou setorizados da temperatura, velocidade e diregcéo
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 prevencédo da chamada “sindrome do edi-
ficio doente”, devem ser atendidos:
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a) o Regulamento Técnico do Ministério da Saude so-
bre “Qualidade do Ar de Interiores em Ambientes
Climatizados”, com redacao da Portaria MS n° 3.523,
de 28 de agosto de 1998 ou outra que a venha subs-
tituir;

b) os Padrdes Referenciais de Qualidade do Ar Interior
em ambientes climatizados artificialmente de uso pu-
blico e coletivo, com redacgéo dada pela Resolucdo RE
n.© 9, de 16 de janeiro de 2003, da ANVISA - Agéncia
Nacional de Vigilancia Sanitaria, ou outra que a venha
substituir, a excecao dos parametros fisicos de tem-
peratura e umidade definidos no item 4.2 deste Ane-
XO0;

c) o disposto no item 9.3.5.1 da Norma
Regulamentadora n® 9 (NR 9).

4.3.1. A documentacao prevista nas alineas “a” e “b”
devera estar disponivel & fiscalizacdo do trabalho.

4.3.2. As instalacdes das centrais de ar condiciona-
do, especialmente o plenum de mistura da casa de
maquinas, nao devem ser utilizadas para
armazenamento de quaisquer materiais.

4.3.3. A descarga de agua de condensado ndo pode-
ra manter qualquer ligacdo com a rede de esgoto
cloacal.

5.0RGANIZACAODO TRABALHO

5.1. A organizacao do trabalho deve ser feita de for-
ma a ndo haver atividades aos domingos e feriados,
seja total ou parcial, com excecdo das empresas au-
torizadas 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 pre-
viamente autorizados, pelo menos um dia de repouso
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 trabalha-
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dores com a antecedéncia necessaria, de conformi-
dade com os Artigos 67, paragrafo unico, e 386 da
CLT, ou por intermédio de acordos ou convengdes
coletivas.

5.1.2.1. Os empregadores devem levar em conside-
racio as necessidades dos operadores na elabora-
c¢ao das escalas laborais que acomodem necessida-
des especiais da vida familiar dos trabalhadores com
dependentes sob seus cuidados, especialmente
nutrizes, incluindo flexibilidade especial para trocas
de horarios e utilizacdo das pausas.

5.1.3. A duragéo 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 reali-
zacao ou conclusdo de servicos inadiaveis ou cuja
inexecugao possa acarretar prejuizo manifesto, con-
forme dispbe o Artigo 61 da CLT, realizando a comu-
nicacdo a autoridade competente, prevista no §1°
do mesmo artigo, no prazo de 10 (dez) dias.

5.1.3.1. Em caso de prorrogac¢do do horario normal,
sera obrigatorio 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 producdo no sentido
de nédo gerar sobrecarga habitual ao trabalhador.

5.2.1. O contingente de operadores em cada estabe-
lecimento deve ser suficiente para garantir que todos
possam usufruir as pausas e intervalos previstos nes-
te Anexo.

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

5.3.1. A prorrogagdo do tempo previsto no presente
item sO sera admissivel nos termos da legislacdo, 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.
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5.3.2. Para o célculo do tempo efetivo em atividade
de teleatendimento/telemarketing devem ser compu-
tados os periodos em que o operador encontra-se no
posto de trabalho, os intervalos entre os ciclos laborais
e os deslocamentos para solucéo de questdes relaci-
onadas ao trabalho.

5.4. Para prevenir sobrecarga psiquica, muscular es-
tatica de pescoco, ombros, dorso e membros superi-
ores, as empresas devem permitir a fruicdo de pausas
de descanso e intervalos para repouso e alimentagéo
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 conti-
nuos;

c) apés os primeiros e antes dos ultimos 60 (sessen-
ta) minutos de trabalho em atividade de
teleatendimento/telemarketing.

5.4.1.1. Ainstituicao de pausas nédo prejudica o direi-
to ao intervalo obrigatério para repouso e alimenta-
¢ao previsto no 81° do Artigo 71 da CLT.

5.4.2. O intervalo para repouso e alimentacgéo 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 concessao de 01
pausa de descanso continua de 10 (dez) minutos.

5.4.4. As pausas para descanso devem ser consigna-
das em registro impresso ou eletrdnico.

5.4.4.1. O registro eletronico de pausas deve ser
disponibilizado impresso para a fiscalizacao do traba-
Iho no curso da inspecao, 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 ime-
diatamente apds operacédo onde haja ocorrido amea-
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¢as, abuso verbal, agressfes ou que tenha sido es-
pecialmente desgastante, que permitam ao operador
recuperar-se e socializar conflitos e dificuldades com
colegas, supervisores ou profissionais de saude
ocupacional especialmente capacitados para tal aco-
Ihimento.

5.5. O tempo necessario para a atualizacdo do co-
nhecimento do operador e para o0 ajuste do posto de
trabalho é considerado como parte da jornada nor-
mal.

5.6. A participacdo em quaisquer modalidades de
atividade fisica, quando adotadas pela empresa, ndo
€ obrigatoria, e a recusa do trabalhador em pratica-la
ndo podera ser utilizada para efeito de qualquer puni-
cao.

5.7. Com o fim de permitir a satisfacdo das necessi-
dades fisiolégicas, as empresas devem permitir que
0s operadores saiam de seus postos de trabalho a
qualguer momento da jornada, sem repercussoes so-
bre suas avaliagcbes 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 produtivi-
dade, tais como mensagens nos monitores de video,
sinais luminosos, cromaticos, sonoros, ou indicagdes
do tempo utilizado nas ligacdes ou de filas de clientes
em espera, ndo podem ser utilizados para aceleragéo
do trabalho e, quando existentes, deverdo estar dis-
poniveis para consulta pelo operador, a seu critério.

5.10. Para fins de elaboracéo de programas preventi-
vos devem ser considerados o0s seguintes aspectos
da organizacéao do trabalho:

a) compatibilizacdo de metas com as condi¢cdes de
trabalho e tempo oferecidas;

b) monitoramento de desempenho;

¢) repercussoes sobre a saude dos trabalhadores decorren-
tes de todo e qualquer sistema de avaliagcdo para efeito de
remuneracdo e vantagens de qualquer espécie;
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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 in-
terrupcdes no trabalho ndo dependentes de sua con-
duta.

5.12. A utilizacdo de procedimentos de monitoramento
por escuta e gravacao de ligacbes deve ocorrer so-
mente mediante o conhecimento do operador.

5.13. E vedada a utilizacdo de métodos que causem
assédio moral, medo ou constrangimento, tais como:

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

b) exigéncia de que os trabalhadores usem, de forma
permanente ou temporaria, aderecos, acessorios, fan-
tasias e vestimentas com o objetivo de puni¢ado, pro-
Mocao e propaganda;

C) exposicao publica das avaliacbes de desempenho
dos operadores.

5.14. Com a finalidade de reduzir o estresse dos
operadores, devem ser minimizados os conflitos e
ambiglidades de papéis nas tarefas a executar, es-
tabelecendo-se claramente as diretrizes quanto a
ordens e instrucdes de diversos niveis hierarquicos,
autonomia para resolucao de problemas, autoriza-
¢ao para transferéncia de chamadas e consultas ne-
cessarias a colegas e supervisores.

5.15. Os sistemas informatizados devem ser elabo-
rados, implantados e atualizados continua e sufici-
entemente, de maneira a mitigar sobretarefas como
a utilizacdo constante de meméoria de curto prazo,
utilizacdo de anotacfes precéarias, duplicidade e
concomitancia de anotacfes em papel e sistema
informatizado.
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.16. As prescri¢cdes de dialogos de trabalho néo
da NR-17 devem exigir que o trabalhador forneca o sobreno-
me aos clientes, visando resguardar sua privacida-
de e seguranca pessoal.

6.CAPACITACAO DOS TRABALHADORES

6.1. Todos os trabalhadores de operacéo e de ges-
tao devem receber capacitacdo que proporcione
conhecer as formas de adoecimento relacionadas a
sua atividade, suas causas, efeitos sobre a saude e
medidas de prevencéo.

6.1.1. A capacitacdo deve envolver, também, obri-
gatoriamente os trabalhadores temporarios.

6.1.2. A capacitacdo deve incluir, no minimo, aos
seguintes itens:

a) nocdes sobre os fatores de risco para a saude
em teleatendimento/telemarketing;

b) medidas de prevencéao indicadas para a reducéo
dos riscos relacionados ao trabalho;

¢) informacdes sobre os sintomas de adoecimento
qgue possam estar relacionados a atividade de
teleatendimento/telemarketing, principalmente os
que envolvem o sistema osteomuscular, a saude
mental, as func¢des vocais, auditivas e acuidade vi-
sual dos trabalhadores;

d) informacgdes sobre a utilizagdo correta dos me-
canismos de ajuste do mobiliario e dos equipamen-
tos dos postos de trabalho, incluindo orientag&o para
altern&ncia de orelhas no uso dos fones mono ou bi-
auriculares e limpeza e substituicdo de tubos de
voz;

e) duracdo de 04 (quatro) horas na admisséo e
reciclagem a cada 06 (seis) meses, independente-
mente de campanhas educativas que sejam promo-
vidas pelos empregadores;

f) distribuicdo obrigatéria de material didatico im-

presso com o contelddo apresentado;

g) realizacdo durante a jornada de trabalho.
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6.2. Os trabalhadores devem receber qualificacao adi-
cional a capacitacao obrigatéria referida no item an-
terior quando forem introduzidos novos fatores de ris-
co decorrentes de métodos, equipamentos, tipos es-
pecificos de atendimento, mudancas gerenciais ou de
procedimentos.

6.3. A elaboracdo do conteudo técnico, a execugéo e
a avaliacdo dos resultados dos procedimentos de
capacitacdo devem contar com a participacdo de:

a) pessoal de organizacdo e métodos responsavel pela
organizacao do trabalho na empresa, quando houver;

b) integrantes do Servico Especializado em Seguran-
¢a e Medicina do Trabalho, quando houver;

¢) representantes dos trabalhadores na Comisséo In-
terna de Prevencéo de Acidentes, quando houver;

d) médico coordenador do Programa de Controle Mé-
dico de Saude Ocupacional;

e) responsaveis pelo Programa de Prevencédo de Ris-
cos de Ambientais;

f) representantes dos trabalhadores e outras entida-
des, quando previsto em acordos ou convencgdes
coletivas de trabalho.

7.CONDICOES SANITARIAS DE CONFORTO

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

7.2. Deve ser proporcionada a todos os trabalhadores
disponibilidade irrestrita e proxima de agua potavel,
atendendo a Norma Regulamentadora n® 24 — NR 24.

7.3. As empresas devem manter ambientes confortaveis
para descanso e recuperacdo durante as pausas, fora
dos ambientes de trabalho, dimensionados em propor-
¢ao adequada ao nimero de operadores usuarios, onde
estejam disponiveis assentos, facilidades de agua pota-
vel, instalacdes sanitarias e lixeiras com tampa.
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8. PROGRAMAS DE SAUDE OCUPACIONAL E DE PREVEN-
CAODERISCOSAMBIENTAIS

8.1. O Programa de Controle Médico de Saude
Ocupacional - PCMSO, além de atender a Norma
Regulamentadora n® 7 (NR 7), deve necessariamente
reconhecer e registrar os riscos identificados na ana-
lise ergonémica.

8.1.1. O empregador devera fornecer copia dos Ates-
tados de Saude Ocupacional e cépia dos resultados
dos demais exames.

8.2. O empregador deve implementar um programa
de vigilancia epidemioldgica para deteccéo precoce
de casos de doencas relacionadas ao trabalho com-
provadas ou objeto de suspeita, que inclua procedi-
mentos de vigilancia passiva (processando a de-
manda espontanea de trabalhadores que procurem
servicos médicos) e procedimentos de vigilancia
ativa, por intermédio de exames médicos dirigidos
que incluam, além dos exames obrigatérios por nor-
ma, coleta de dados sobre sintomas referentes aos
aparelhos psiquico, osteomuscular, vocal, visual e
auditivo, analisados e apresentados com a utiliza-
¢ao de ferramentas estatisticas e epidemiolodgicas.

8.2.1. No sentido de promover a saude 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) reducéo do ruido de fundo;

c) estimulo a ingestao frequente de agua potavel
fornecida gratuitamente aos operadores.

8.3. A notificacdo das doencas profissionais e das
produzidas em virtude das condi¢cbes especiais de
trabalho, comprovadas ou objeto de suspeita, sera
obrigatéria por meio da emissédo de Comunicacao de
Acidente de Trabalho, na forma do Artigo 169 da
CLT e da legislagcédo vigente da Previdéncia Social.
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8.4. As analises ergondmicas do trabalho devem con-
templar, no minimo, para atender a NR-17:

a) descricdo das caracteristicas dos postos de tra-
balho no que se refere ao mobiliario, utensilios, ferra-
mentas, espaco fisico para a execucao do trabalho e
condi¢des de posicionamento e movimentacao de seg-
mentos corporais;

b) avaliacdo da organizacao do trabalho demonstran-
do:

1. trabalho real e trabalho prescrito;

2. descrigéo da producgéo em relacdo ao tempo alocado
para as tarefas;

3. variacfes diarias, semanais e mensais da carga de
atendimento, incluindo variacfes sazonais e
intercorréncias técnico-operacionais mais frequentes;

4. numero de ciclos de trabalho e sua descri¢ao, in-
cluindo trabalho em turnos e trabalho noturno;

5. ocorréncia de pausas inter-ciclos;

6. explicitacdo das normas de producao, das exigén-
cias de tempo, da determinacao do contetudo de tem-
po, do ritmo de trabalho e do conteldo das tarefas
executadas;

7. histérico mensal de horas extras realizadas em cada
ano;

8. explicitacdo da existéncia de sobrecargas estati-
cas ou dindmicas do sistema osteomuscular;

c) relatério estatistico da incidéncia de queixas de
agravos a saude colhidas pela Medicina do Trabalho
nos prontuarios médicos;

d) relatérios de avaliacdes de satisfacdo no trabalho
e clima organizacional, se realizadas no ambito da
empresa;

e) registro e analise de impressdes e sugestdes dos
trabalhadores com relagdo aos aspectos dos itens
anteriores;
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f) recomendacdes ergondmicas expressas em planos
e propostas claros e objetivos, com definicdo de da-
tas de implantacéao.

8.4.1. As andlises ergondmicas do trabalho deverao
ser datadas, impressas, ter folhas numeradas e
rubricadas e contemplar, obrigatoriamente, as seguintes
etapas de execucao:

a) explicitacdo da demanda do estudo;

b) andlise das tarefas, atividades e situac¢des de tra-
balho;

¢) discussao e restituicdo dos resultados aos traba-
Ihadores envolvidos;

d) recomendacbes ergondémicas especificas para os
postos avaliados;

e) avaliacdo e revisdo das intervencbes efetuadas
com a participacao dos trabalhadores, supervisores e
gerentes;

f) avaliacéo da eficiéncia das recomendacoes.

8.5. As acodes e principios do Programa de Prevencéao
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
especificacdes deste Anexo, o mobiliario dos postos
de trabalho deve ser adaptado para atender as suas
necessidades, e devem estar disponiveis ajudas téc-
nicas necessarias em seu respectivo posto de traba-
Iho para facilitar sua integracéo ao trabalho, levando
em consideracao as repercussodes sobre a saude des-
tes trabalhadores.

9.2. As condig¢des de trabalho, incluindo o acesso as
instalacbes, mobiliario, equipamentos, condicdes
ambientais, organizacdo do trabalho, capacitacéo,
condicOes sanitarias, programas de prevencgao e cui-
dados para seguranca pessoal devem levar em conta
as necessidades dos trabalhadores com deficiéncia.

pal
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10. DISPOSICOES TRANSITORIAS

10.1. As empresas que no momento da publicagdo da
portaria de aprovacdo deste Anexo mantiverem com
seus trabalhadores a contratacdo de jornada de 06
(seis) horas diéarias, nelas contemplados e remunera-
dos 15 (quinze) minutos de intervalo para repouso e
alimentacédo, obrigar-se-do0 somente a
complementacdo de 05 (cinco) minutos, igualmente
remunerados, de maneira a alcancar o total de 20
(vinte) minutos de pausas obrigatdrias 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) sera implementado em um
prazo para adaptacao gradual de, no maximo, 05 (cin-
c0) 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% (se-
tenta e cinco por cento) no quarto ano e 100% (cem
por cento) no quinto ano.

10.3. Sera constituida comissdo permanente para fins
de acompanhamento da implementacédo, aplicacdo 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 publicacdo da portaria de apro-
vacao deste Anexo, com excec¢ao 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
excecdo dos itens 5.3, 5.4, este anexo passa a vigo-
rar no prazo de 90 (noventa) dias de sua publicacao.



Além de noticias produzidas no sindicato, o site do Sinttel-ES traz um apanha-
do de textos jornalisticos de outros veiculos sérios de comunicagao para que VocE,
trabalhador, esteja cada vez mais informado com o que acontece emrelacdo asua
categoria e com o mundo no qual estamos inseridos.

Lembrando que estar informado n&o € apenas assistirmos, ouvirmos ou ler-
mos os grandes veiculos de comunicagao dos quais ja estamos acostumados, é
buscarmos também outras fontes de informacé&o, outros pontos de vistas, para as-
sim analisarmos com cuidado e tirarmos as conclusdes que nos beneficiardo poste-
riormente.

Com esta preocupacéao, de bem informar, a diretoria e o setor de comuni-
cacao do Sinttel-ES também disponibolizou no site do sindicato, um espaco desti-
nado a indicar 6timos sites de noticias e informacdes, com textos de grandes jorna-
listas, guiados sobretudo pela ética e a busca da verdade, jogando luzes sobre 0s
mais diversos assuntos, que muitas vezes sdo tratados pela grande midia de forma
mau intencionada.

Entdo € isso, é acessar e despertar.
Boas leituras, boas lutas!
Kleber Amorim - Jornalista/Sinttel-ES
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