SECRETARIA DE INSPECAO DO TRABALHO

PORTARIA N.° 153, DE 14 DE MARCO DE 2006
(DOU de 17/03/06 — Pag. 80 a 82)

“Divulga para consulta publica o texto técnico
basico do Anexo Il da NR-17 (Trabalho em
Teleatendimento)” .

A SECRETARIA DE INSPECAO DO TRABALHO e o DIRETOR DO
DEPARTAMENTO DE SEGURANGA E SAUDE NO TRABALHO, no uso de
suas atribuicdeslegais, resolvem:

Art. 1° Divulgar para consulta publica o texto técnico basico do Anexo Il da NR-17
(trabalho em Teleatendimento/ Telemarketing), anexo aesta Portaria.

Art. 2° Fixar o prazo de 60 (sessenta) dias, apés a publicacdo deste ato, para o
recebimento de sugestdes ao texto, que deverdo ser encaminhadas para:
MINISTERIO DO TRABALHO E EMPREGO

Departamento de Seguranca e Satide no Traba ho

Coordenagéo-Geral de Normatizag&o e Programas

Esplanada dos Ministérios, Bloco F, Edificio Anexo, 1° andar, Ala"B" - CEP
70059-900 — Brasilia/ DF

E-mail: conor.sit@mte.gov.br

Art. 3° Esta portaria entraem vigor na data de sua publicagéo.

RUTH BEATRIZ VASCONCELOSVILELA
Secretaria de Inspecéo do Trabalho

RINALDO MARINHO COSTA LIMA
Diretor do Departamento de Seguranca e Salide no Trabalho

Anexo Il da Norma Regulamentadora 17

TRABALHO EM TELEATENDIMENTO/* TELEMARKETING”

1. O presente Anexo estabelece pardmetros minimos para o trabalho em atividades de
teleatendimento/“ telemarketing” nas diversas modalidades desse servigo, de modo a
proporcionar um maximo de conforto, seguranca, salide e desempenho eficiente.

1.1. As disposicOes deste Anexo aplicamse 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, informagdes e comercializacéo de produtos.

111 Entende-se como “call center” o ambiente de trabalho no qual a principal
atividade é conduzida via telefone, com utilizacdo simulténea de terminais de
computador.

1.1.1.1. O termo inclui partes de empresas dedicadas a essa atividade em centrais
internas de atendimento, além de empresas especificamente voltadas para essa
atividade.

112 Entende-se como trabalho de teleatendimento/ “telemarketing” aquele cuja
comunicagdo com interlocutores clientes e usudrios € redlizada a distancia por
intermédio da voz e/ou mensagens eletrénicas, com a utilizagdo simultanea de
equipamentos de escuta e fala telefénica e sistemas informéaticos 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 trabalhador mobilidrio que atenda aos itens 17.3.2, 17.3.3 e 17.3.4 e



suas alineas da NR-17 e que permita variagBes posturais, com gjustes de fécil

acionamento, de modo a prover espaco suficiente para seu conforto, atendendo, no

minimo, aos seguintes parametros:

a) as dimensbes antropométricas devem ser tomadas considerando, no minimo, 90%
(noventa por cento) da populacéo brasileira;

b) as bancadas devem ter, no minimo, profundidade de 90 (noventa) centimetros e
largura de 100 (cem) centimetros que proporcionem zonas de alcance manual de,
pelo menos, 65 (sessenta e cinco) centimetros de raio em cada lado, medidas
centradas nos ombros do operador em posi¢do de atendimento;

c) as mesas devem ser regulaveis em atura, no minimo, de 64 (sessenta e quatro) a 98
(noventa e oito) centimetros, medidos de sua face inferior, para colocagdo do
terminal de video, documentos e equipamentos de telefonia;

d) oteclado deve estar apoiado em suporte moével e independente que sejaregulavel, no
minimo, entre as alturas de 64 (sessenta e quatro) e 98 (noventa e oito) centimetros e
gue possibilite o apoio dos antebracos;

e) fécil disposicdo, acesso e organizacdo dos diferentes equipamentos e documentacdo
utilizados para executar o trabalho;

f) o dispositivo de apontamento na tela (mouse’) deve estar apoiado na mesma
superficie do teclado, colocado em area de fécil alcance e com espaco suficiente
parasualivre utilizacéo;

g o monitor de video e o teclado devem estar apoiados em superficies com
mecanismos de regulagem independentes,

h) 0 espago sob a mesa de trabalho deve ter profundidade minima de 45 (quarenta e
cinco) centimetros ao nivel dos joelhos e de 70 (setenta) centimetros ao nivel dos
pes,

i) 0 apoio para os pés deve se adaptar ao comprimento das pernas do trabalhador,
permitindo o apoio das plantas de ambos os pés, com inclinacdo ajustavel e
superficie revestida de material antiderrapante;

j) osassentos devem ser dotados de:

1) apoio em 5 (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 perspiracéo;

3 a base; do assento deve ser estofada com material de densidade minima de 50
kg/cm’;

4) atura da superficie superior do assento gjustével, em relagdo ao piso, entre 37
(trinta e sete) e 47 (quarenta e sete) centimetros;

5) profundidade (til do assento de 38 (trinta e 0ito) a 44 (quarenta e quatro) cm;

6) bordafrontal arredondada;

7) caracteristicas de pouca ou nenhuma conformagéo na base do assento;

8) encosto gjustavel em altura e em sentido antero-posterior, com forma levemente
adaptada ao corpo para protecéo daregido lombar.

2.2. A reposicdo e a manutencdo do mobiliario e dos equipamentos dos postos de

trabalho deve ser garantida, incluindo a participagdo de representantes dos trabal hadores

no processo de decisdo de compra dos mesmos.

3. EQUIPAMENTOS DOS POSTOS DE TRABALHO

3.1 Devem ser fornecidos conjuntos microfone/fone de ouvido (“head-sets’)

individuais, que permitam ao operador a alternancia do uso das orelhas ao longo da

jornada de trabalho. Estes equipamentos devem:

a) ser devidamente higienizados e mantidos em condic¢des operacionais recomendadas
pel os fabricantes;

b) ser substituidos prontamente quando situac@es irregulares de funcionamento forem
detectadas pel o operador;

c) ter seus dispositivos de operacdo dos controles em base mével colocada em area de
facil alcance;

d) o nivel deintensidade sonoradeve permitir boainteligibilidade;

€) o sinal sonoro deve ser isento de ruidos e interferéncias na comunicagdo, e providos
de sistema de protegdo contra choques aclsticos e ruidos indesgjaveis de alta
intensidade;

3.2. Deve ser implementado programa de manutencdo dos equipamentos de

comunicagdo, incluindo os conjuntos de “head-sets’, devidamente registrado,

envolvendo pessoal técnico familiarizado com as recomendacdes dos fabricantes e a

participacdo de trabal hadores usuérios desses equi pamentos.



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 guste da tela a iluminacdo do ambiente, protegendo o trabalhador contra
reflexos indesejaveis.
3.4. Os empregadores devem desenvolver e fomentar pesquisas que lhes permitam
implementar e utilizar os métodos e dispositivos tecnolégicos mais atualizados,
confortaveis, adequados e seguros para o desempenho das tarefas tendo em vista o
Inciso XXV1I do Artigo 7° da Constitui¢éo Federal.
3.4.1. Toda introducdo de novos métodos ou dispositivos tecnoldgicos que traga
alteragcdes sobre os modos operatérios dos trabalhadores deve ser alvo de andlise
ergondmica prévia das repercussdes sobre as formas e carga de trabalho dos
empregados, prevendo-se periodos e procedimentos adequados de capacitacdo e
adaptacdo, incluindo reformulacdo de métodos de avaliacdo de desempenho e
organizacéo do trabal ho.
4. CONDICOES AMBIENTAISDE TRABALHO
4.1. Os locais de trabalho devem ser dotados de condi¢des acUsticas adequadas a
comunicagdo telefbnica, adotando-se, no minimo, medidas referentes ao arranjo fisico
geral e dos postos de trabalho, pisos e paredes, isolamento acustico do ruido externo,
tamanho, forma, revestimento e distribuicéo das divisorias entre os postos, com o fim de
atender o disposto no item 17.5.2. alinea“a” daNR-17.
4.1.1. O vaor do Nivel de Interferéncia com as Comunicagdes— NIC devera ser
mantido em cada posto de trabalho de teleatendimento em val ores ndo superiores a 55
(cinguenta e cinco).
4.1.1.1. O valor do “Nivel de Interferéncia com as Comunicagdes - NIC” deve ser
obtido a partir da seguinte formula:
NIC = (NPS;ﬁ'FNPS—]M'FNPSpﬂ)
3
onde NPSsqg, NPS; g0 € NPS; 000 S80 0s valores absolutos dos niveis de pressao sonora
medidos junto ao trabalhador, na regido auditiva, nas fregiiéncias sonoras de 500, 1.000
e 2.000 Hertz, respectivamente.
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) indice detemperatura efetiva entre 20 e 23°C;
b) velocidade do ar ndo superior a0,75 m/s;
¢) umidade relativado ar ndo inferior a40% (quarenta por cento).
4.2.1. Devem ser implementados projetos adequados de climatizagdo dos ambientes de
trabalho, que permitam distribuicdo homogénea das temperaturas e fluxos de ar,
incluindo controles locais e/ou setorizados da temperatura, velocidade e direcdo dos
fluxos.
4.3. Para a prevencdo da chamada “ sindrome do edificio doente”, devem ser atendidos:
a) 0 Regulamento Técnico do Ministério da Salde sobre “Qualidade do Ar de
Interiores em Ambientes Climatizados’, com redacdo da Portaria n.° 3.523/GM, de
28 de agosto de 1998;
b) os PadrGes Referenciais de Qualidade do Ar Interior em ambientes climatizados
artificialmente de uso publico e coletivo, com redacdo dada pela Resolugdo REn.° 9,
de 16 de janeiro de 2003, da ANVISA — Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria, a
excegdo dos parémetros fisicos de temperatura e umidade definidos no item 4.2
deste Anexo;
c) devem ser adotadas medidas eficazes de engenharia para controle de vibragdes e de
ruidos de baixa fregiiéncia em todo o ambiente de trabal ho;
d) o disposto no item 9.3.5.1 da NR-09 (Programa de Prevencdo de Riscos
Ambientais), com redacdo dada pela Portarian® 25, de 29 de dezembro de 1994.
5. ORGANIZACAO DO TRABALHO
5.1. A organizagdo do trabalho deve ser feita de forma a ndo haver atividades aos
domingos e feriados, seja total ou parcial, com exce¢do das empresas autorizadas
previamente pelo Ministério do Trabalho e Emprego, conforme o previsto no Artigo 68,
“caput”, daCLT.
5.1.1. Aos trabalhadores é assegurado, nos casos previamente autorizados, pelo menos
um dia de repouso semanal remunerado coincidente com o domingo a cada més.
5.1.2. As escalas de fins de semana e de feriados devem ser especificadas e informadas
com antecedéncia necessdria, de conformidade com os Artigos 67, paragrafo Unico, e
386 daCLT.




5.1.2.1. Os empregadores devem desenvolver formas de consulta aos trabalhadores e
seus representantes visando elaborar escalas de trabalho que acomodem necessidades
especiais de vida familiar de trabalhadores com dependentes sob seu cuidado,
especialmente nutrizes, incluindo flexibilidade especial para trocas de horéarios e
utilizacéo das pausas.

5.1.3. A duracéo das jornadas de trabalho somente podera prolongar-se além do limite
legal ou convencionado em casos excepcionais, por motivo de forga maior, necessidade
imperiosa ou para a realizagdo ou conclusdo de servicos inadidveis ou cuja inexecucéo
possa acarretar prejuizo manifesto (Artigos 376 e 61 da CLT).

5.1.3.1. Em caso de prorrogagdo do horario normal, sera obrigat6rio um descanso de 15
(quinze) minutos no minimo, antes do inicio do periodo extraordinario do trabalho
(Artigo 384 da CLT).

5.1.3.2. Em qualquer trabalho continuo, cuja duracdo exceda de 6 (seis) horas, é
obrigatéria a concessao de um intervalo para repouso ou alimentagdo, o qual serd, no
minimo, de 1 (uma) hora e que ndo sera computado na duragéo do trabalho (Artigo 71
daCLT).

5.2. O contingente de operadores deve ser dimensionado as demandas da produgédo, no
sentido da confiabilidade e qualidade do servigo prestado, considerando-se os dias e
horéarios de maior atendimento e a duragdo maxima de 6 (seis) horas continuas de
trabalho por dia e 36 (trinta e seis) horas semanais, conforme disposto no Artigo 227 da
CLT.

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

5.3. Para prevenir sobrecarga, psiquica, muscular estética de pescoco, ombros, dorso e
membros superiores as empresas devem permitir a frui¢do de pausas de, no minimo, 10
(dez) minutos a cada 90 (noventa) minutos trabalhados, incluidas na jornada normal de
trabalho, atendendo ao disposto naalinea“b” doitem 17.6.3 daNR-17;

5.3.1. A instituicdo de pausas ndo prejudica o direito ao intervalo obrigatério para
repouso ou alimentagdo previsto no 81° do Artigo 71 daCLT.

5.3.2. E permitido aglutinar uma das pausas do atendimento ao intervalo obrigatério
para refeicdo e repouso, de modo a favorecer maior descanso e melhores condicdes de
alimentagéo.

5.3.3. A Ultima pausa ndo deve ser realizada nos ultimos 60 (sessenta) minutos da
jornada.

5.3.4. Devem ser garantidas pausas no trabalho imediatamente ap6s atendimento onde
haja ocorrido ameacas, abuso verbal, agressdes ou que o atendimento tenha sido
especia mente desgastante, que permitam ao operador recuperar-se e socializar conflitos
e dificuldades com colegas, supervisores ou profissionais de salde ocupacional
especialmente capacitados paratal acol himento.

5.4. O tempo necessario para a atualizacdo do conhecimento do operador e para o gjuste
do posto de trabalho € considerado como parte dajornada normal de trabalho.

5.5. A participacdo em quaisquer modalidades de atividade fisica, quando adotadas pela
empresa, ndo éobrigatoria, e a recusa do trabalhador em pratica-la ndo podera ser
utilizada para efeito de qual quer punicéo.

5.5.1. O tempo utilizado para essas préticas ndo podera ser contabilizado como pausa
para descanso previstas noitem 5.3 deste Anexo.

5.6. Com o fim de permitir a satisfacdo das necessidades fisioldgicas, as empresas
devem permitir que os operadores saiam de seus postos de trabalho, a qualquer
momento dajornada, sem repercussdes sobre suas avaliacdes e remuneracies.

5.7. Nos locais de trabalho deve ser permitida a alternancia de postura pelo trabal hador,
de acordo com sua conveniéncia e sua necessidade.

5.8 Sao vedados procedimentos individuais ou coletivos de controle e aceleraco do
atendimento, tais como mensagens nos monitores de video, sinais luminosos,
crométicos, sonoros, ou indicagdes do tempo utilizado nas ligagdes ou de filas de
clientes em espera.

5.9. Parafins de elaboragdo de programas preventivos, sdo considerados fatores de risco
a salude dos trabalhadores, entre outros, os seguintes aspectos da organizagdo do
trabalho:

a) metasinflexiveis eincompativeis com as condic¢des de trabalho e tempo oferecidas;
b) monitoracdo continua e excessiva de desempenho;

c) escutaparafinsderemuneracdo e vantagens de qual quer espécie;

d) incentivos monetérios para aumento de produtividade;



e) pressdes aumentadas de tempo no atendimento em horarios de maior demanda ou
para cumprimento de metas estritas;

f) pausasinfreqlientes ou insuficientes de recuperagéo;

g alternancia frequente e imprevisivel de postos de trabalho, fungdes, programas de
informética, produtos adivulgar e de campanhas de clientes,

h) periodos insuficientes para adaptagéo ao trabalho.

5.10. Os critérios de desempenho para a avaliagdo dos operadores para efeito de

remuneracdo e vantagens de qualquer espécie devem levar em consideracdo as

repercussdes sobre a salide dos trabal hadores, constar de documento escrito e observar:

a) as caracteristicas psicofisioldgicas dos trabalhadores;

b) anaturezae acomplexidade daatividade;

c) osdados referentes ao coletivos dos trabalhadores;

d) a valorizacdo da capacidade de resolucdo dos problemas e a qualidade de
atendimento aos clientes, e ndo apenas a velocidade do atendimento e a capacidade
de seguir procedimentos;

€) o “script” ou roteiro de atendimento deve ser considerado somente como orientacéo,
ndo podendo sua observancia estrita ser considerada como critério de avaliagcdo de
desempenho;

f) os periodos de tempos de atrasos ou interrupcdo de atendimento por quaisquer
motivos ndo dependentes do operador, ocorridos durante a jornada, devem ser
descontados nos cdl cul os de taxas de avaliagao dos operadores;

g) asexigéncias e controles de tempo, o contelido das chamadas, o volume de trabalho
por setor, os comportamentos recomendados e os resultados esperados individual e
coletivamente.

5.11. A utilizagdo de procedimentos de monitoria por escuta e gravacdo de ligaches

deve ocorrer somente mediante o conhecimento do operador e do cliente, limitando-se

as finalidades legais, de capacitacdo para o trabalho, de apoio e orientagdo aos
operadores.

5.12. E vedada a utilizacdo de métodos que causem pressédo de trabalho, assédio moral,

medo ou constrangimento, tais como:

a) estimulo a competicéo entre trabalhadores ou grupos/equipes de trabal ho;

b) exigéncia de que os trabalhadores usem, de forma permanente ou tempordria,
aderecos, acessorios, fantasias e vestimentas com o objetivo de promocdo e
propaganda;

c) exposicado publicadas avaliacBes de desempenho dos operadores;

d) avaliacBes dos trabalhadores de curto prazo, tais como monitoramento eletrénico da
atividade instanténeo, minuto a minuto, horério ediario.

5.13. Com afinalidade de reduzir o estresse dos operadores, devem ser minimizados s

conflitos e ambiguidades de papéis nas tarefas a executar, designando-se metas flexiveis

e tempos de atendimento compativeis com a qualidade exigida de atendimento,

estabelecendo-se claramente as diretrizes quanto a ordens e instrugdes de diversos

niveis hierdrquicos, autonomia para resolucdo de problemas, autorizagdo para
transferéncia de chamadas e consultas necessarias a col egas e supervisores.

5.14. Os sistemas informaticos devem ser elaborados, implantados e continua e

suficientemente atualizados de maneira a evitar sobretarefas como a utilizagdo constante

de memoéria de curto-prazo, utilizagdo de anotagdes precarias, duplicidade e

concomiténcia de anotagdes em papel e sistema informético, nimero elevado de senhas

a memorizar e necessidade de utiliza¢do de tempo das chamadas para esclarecimentos

adicionais aos clientes sobre aspectos de funcionamento do sistema de atendimento.

5.15. As empresas devem desenvolver campanhas publicas de orientagéo a clientela,

gue procurem facilitar o transcorrer das chamadas e evitar reagBes negativas dos

clientes, além de incluir informagdes gravadas claras e precisas, prévias ao atendimento
pessoal, de modo a facilitar a interlocucdo e reduzir os pontos de dificuldade de
comunicagdo com o trabal hador.

6. CAPACITACAO DOS TRABALHADORES

6.1.Todos os operadores devem receber capacitacdo permanente que proporcione

conhecer as formas de adoecimento relacionadas a sua atividade, suas causas, efeitos

sobre a salde e medidas de prevencgéo.

6.1.1. A capacitacdo deve ter como publico alvo todo o pessoa de operagdo, de gestdo e

de recursos humanos, incluindo também, obrigatoriamente, trabal hadores temporarios.

6.1.2. A capacitacdo deve atender, no minimo, aos seguintesitens:

a) nocoes sobre os fatores de risco para a salide em tel eatendimento/ “telemarketing”;

b) medidas de prevencao indicadas para a reducéo dos riscos relacionados ao trabal ho;



c) informacBes sobre as doencas mais encontradas entre operadores de
teleatendimento/ “telemarketing”, principalmente as que envolvem o sistema
osteomuscular, a sallde mental e as fungfes vocais e auditivas dos trabal hadores;

d) informacGes sobre a utilizagédo correta dos mecanismos de gjuste do mobiliério e dos
equipamentos dos postos de trabalho, incluindo orientagdo para alternancia de
orelhas no uso dos fones mono ou bi-auriculares e limpeza e substitui¢éo de tubos de
voz;

€) duragdo de 6 (seis) horas nha admissdo e a cada 6 (seis) meses;

f) distribuicdo obrigatdriade material didético impresso com o contetido apresentado;

g) realizagdo durante ajornadade trabalho.

6.1.3. Os trabalhadores devem receber qualificagdo adicional a capacitacdo obrigatoria

referida no item anterior, quando:

a) forem introduzidos novos fatores de risco, métodos, equipamentos, tipos especificos
de atendimento, mudangas gerenciais ou de procedimentos;

b) houver mudancas nas formas de operagdo empresarial ou nos ambientes e
equipamentos de trabal ho.

6.2. A elaboracdo do conteldo técnico, a execucdo e a avaliagdo dos resultados dos

procedimentos de capacitacdo devem contar com a participagdo de:

a) pessoal de organizacdo e métodos responsaveis pela organizagdo do trabalho na
empresa;

b) integrantes do Servigo Especializado em Seguranga e Medicina do Trabalho, quando
houver;

c) representantes dos trabalhadores na Comissdo Interna de Prevengdo de Acidentes,
guando houver;

d) médico coordenador do Programa de Controle Médico de Sallde Ocupacional;

€) responsaveis pelo Programade Prevencdo de Riscos de Ambientais;

f) representantes dos trabalhadores e outras entidades definidas em acordos ou
convencdes coletivas de trabal ho.

7. CONDICOES SANITARIAS DE CONFORTO
7.1 Devem ser garantidas boas condic¢Ges sanitarias e de conforto, incluindo sanitarios
permanentemente adequados ao uso e separados por sexo, local para refeicbes que
atendam a NR-24 da Portaria 3.214/78 e armarios individuais dotados de chave para
guarda de pertences.
7.2. Proporcionar a todos os trabalhadores disponibilidade irrestrita e proxima de agua
potével, atendendo ao subitem 24.7.1 daNR-24, Portaria 3.214/78.
7.3. As empresas devem manter ambientes confortaveis para descanso e recuperacao
durante as pausas, fora dos ambientes de trabalho, dimensionados em proporcéo
adequada ao numero de operadores usuarios, onde estejam disponiveis assentos,
facilidades de agua potavel e instalagcdes sanitérias.
8. PROGRAMAS DE SAUDE OCUPACIONAL E DE PREVENCAO DE RISCOS
AMBIENTAIS
8.1. O Programa de Controle Médico de Salde Ocupacional - PCM SO, para atender a
NR-7 da Portaria 3214/78, deve necessariamente reconhecer e registrar devidamente em
seu plangjamento e nos Atestados de Salide Ocupacional, em todos os exames
ocupacionais redlizados, os fatores de risco para transtornos mentais, LER/DORT,
disfonia ocupacional, distdrbios auditivos e outros agravos a salde relacionados a
servigos de tel eatendimento/” telemarketing”, utilizando, além dos servicos de Médicos
do Trabalho, outros profissionais de areas afins (fonoaudidlogos, psicologos,
fisioterapeutas, entre outros), orientando o empregador quanto & necessidade da adocéo
de medidas de controle no ambiente de trabal ho.
8.2. O empregador deve implementar um programa de vigilancia epidemiol 6gica para
deteccéo precoce de casos de doencas relacionadas ao trabalho, comprovadas ou objeto
de suspeita, que inclua procedimentos 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 obrigatérios por norma, coleta de dados sobre sintomas referentes aos aparelhos
psiquico, osteomuscular, vocal e auditivo, analisados e apresentados com a utilizagéo de
ferramentas estatisti cas e epidemiol 6gicas.

8.2.1. No sentido da prevencéo das alteragdes vocais relacionadas ao trabalho, disfonias

ocupacionais, 0 empregador deve implementar, entre outras medidas:;

a) modelos de didlogos (“scripts’) que favorecam micro-pausas e evitem carga vocal
intensiva do operador;

b) reducdo do ruido de fundo;



c) condicBes térmicas e de umidade do ar que ndo potencializem irritagdes e
desidratacdo do sistemavocal;

d) estimulo & ingestdo frequente de agua pelos atendentes, por intermédio de
campanhas, cartazes e lembretes periddicos nos sistemasinforméticos,

e) atribuicdo de tarefas que ndo exijam uso constante da fala para trabalhadores em
recuperacdo de disturbios laringo-respiratérios e portadores de evidéncias de
quadros disfonicos, identificados pelo proprio trabalhador e/ou pelos profissionais
de salde ocupacional;

f) submissdo dos trabalhadores a avaliagdo da qualidade vocal por profissional
habilitado;

8.2.2. Outros agravos a salide dos trabal hadores n&o exclusivamente ligados a atividade

de teleatendimento/ "telemarketing”, tais como obesidade, distUrbios gastro-intestinais,

infecgdes urindrias, doengas infecto-contagiosas diversas, entre outras, devem ser alvo
de vigilancia e medidas preventivas e de controle, a critério da coordenagdo do

Programa de Controle Médico de Salide Ocupacional, PCM SO.

8.3. Os casos de suspeita de agravos a salde relacionados ao trabalho devem ser

encaminhados aos Centros de Referéncia de Salde do Trabalhador ou, na sua auséncia,

arede basicado SUS.

8.4. 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 Comunicagdo de Acidente do Trabalho, na forma do Artigo 199 da CLT e

dalegislacdo vigente da Previdéncia Social.

8.5. O Programa de Prevencao de Riscos Ambientais— PPRA devera demonstrar:

a) o reconhecimento dos riscos ambientais e organizacionais, compreendendo sua
identificagdo, fontes geradoras, trajetérias dos agentes, tipos e formas de exposicéo,
determinacédo do nimero de trabalhadores expostos, formas de comprometimento da
salide decorrentes do trabalho segundo aliteraturatécnica;

b) as medidas de controle e de corregdo dos riscos ambientais, descrevendo agquelas ja
implementadas, os resultados obtidos e as medidas a serem adotadas.

8.6. As andlises ergondmicas do trabalho devem contemplar, no minimo, para atender a

NR-17:

a) descricdo das caracteristicas dos postos de trabalho no que se refere ao mobiliério,
utensilios, ferramentas, espaco fisico para a execugdo do trabalho e condi¢es de
posicionamento e movimentagdo de segmentos corporais;

b) avaliagdo daorganizagdo do trabalho demonstrando:

1. trabalhoreal etrabalho prescrito;

2. descricdo da producdo em relacdo ao tempo alocado para as tarefas;

3. variagBes diarias, semanais e mensais da carga de atendimento, incluindo
variagfes sazonais e intercorréncias técnico-operacionais mais frequientes;

4. ndmero de ciclos de trabalho e sua descricdo, incluindo trabalho em turnos e
trabalho noturno;

5. ocorrénciade pausas inter-ciclos;

6. explicitagdo das normas de producéo, das exigéncias de tempo, da determinacéo
do contedo de tempo, do ritmo de trabaho e do contelido das tarefas
executadas;

7. histdrico mensal de horas-extras realizadas em cada ano;

8. explicitagdo da existéncia de sobrecargas estéticas ou dindmicas do sistema
osteomuscular;

c) relatério estatistico da incidéncia de queixas fisicas, colhidas pelo Médico do
Trabalho nos prontudrios médicos, relativas as regibes do pescoco, membros
superiores, e regido dorsal ou lombo-sacra;

d) relatérios de avaliagdes de satisfacdo no trabalho e clima organizacional, se
realizadas no &mbito da empresa;

e) registro e andlise de impressdes e sugestdes dos trabalhadores com relacdo aos
aspectos dos itens anteriores,

f) recomendacdes ergondémicas expressas em planos e propostas claros e objetivos,
com defini¢do de datas de implantac&o.

8.6.1. As andlises ergondmicas do trabalho dever&io ser impressas, ter folhas numeradas

e rubricadas e contemplar obrigatoriamente as seguintes etapas de execugdo:

a) explicitacdo dademandado estudo;

b) andlise dastarefas, atividades e situacfes de trabal ho;

c) discussédo e restituicao dos resultados aos trabal hadores envolvidos;

d) recomendagdes ergondmicas especificas para os postos avaliados;



e) validacdo dasintervencdes efetuadas junto atrabalhadores, supervisores e gerentes;

f) avaliacdo da eficiéncia das recomendagdes.

8.7. Os sistemas, programas e procedimentos de gerenciamento de riscos relacionados

ao trabalho, incluindo aqueles com intuito de certificagbes de qualidade empresarial,

devem associar as agfes e principios do Programa de Prevencéo de Riscos Ambientais—

PPRA aqueles previstos na NR-17 (Ergonomia) quanto a adaptacdo das condicdes de

trabalho as caracteristicas psico-fisioldgicas dos trabalhadores, desenvolvendo e

implementando:

a) politicas patronais claras em seguranca e saide no trabalho visando a melhoria
continua dos ambientes e formas de trabal ho;

b) avaliagdo da exposi¢do dos trabalhadores aos fatores de risco e outros agravos a
salide rel acionados a servicos de tel eatendimento/” telemarketing”;

c) medidas préticas de protec&o a salide dos trabal hadores;

d) registro de doencas profissionais e acidentes do trabalho, com anélise detalhada dos
fatores geradores desses agravos;

e) fornecimento de informagdes e formagdo adequadas a todos os trabal hadores;

f) procedimentos de consulta aos trabalhadores e suas representacfes intra e extra-
empress;

g auditorias da organizacdo e dos sstemas de seguranca e salde no trabalho para
verificagdo do al cance dos resultados desejados pela politica adotada.

9. SEGURANCA PESSOAL DOS TRABALHADORES

9.1. Asjornadas de trabalho devem ser compatibilizadas com os horérios do transporte

coletivo, de tal forma que trabalhadores ndo permanecam em locais sujeitos a violéncia

urbana e ndo tenham que desembarcar ou esperar transporte nas paradas usuais em vias

publicas, devendo fazé-lo em locais seguros, iluminados, providos de meios de

comunicacdo em caso de emergéncia e, onde necessario, protegidos por vigilantes ou

sistemas eficazes de seguranca pessoal e patrimonial.

9.2. As prescri¢des de didlogos de trabalho ndo devem exigir que o trabalhador forneca

nome e sobrenome aos clientes, visando resguardar sua privacidade e seguranca pessoal .

10. PESSOAS PORTADORAS DE DEFICIENCIA

10.1. Para os portadores de deficiéncias e agueles cujas medidas antropométricas ndo

sejam atendidas pelas especificacfes deste Anexo, 0 mobiliario dos postos de trabalho

deve ser adaptado para atender as suas necessidades, e devem estar disponiveis ajudas

técnicas necessarias em cada posto de trabalho para que se permita facilitar sua

integracdo ao trabalho, levando em consideragéo as repercussdes sobre a salde destes

trabal hadores.

10.2. As condi¢gdes de trabalho, incluindo mobilidrio, equipamentos, condic8es

ambientais, organizagdo do trabalho, capacitacdo, condi¢cdes sanitérias, programas de

prevencao e cuidados para seguranca pessoal, devem levar em conta as necessidades

dos trabalhadores portadores de deficiéncias.



