LEGISI:AQAO CITADA ANEXADA PELA
COORDENACAO DE ESTUDOS LEGISLATIVOS - CEDI

DECRETO-LEI N°5.452, DE 1° DE MAIO DE 1943

Aprova a Consolidacdo Das Leis Do
Trabalho.

TITULO 1l
DAS NORMAS GERAIS DE TUTELA DO TRABALHO

CAPITULO V
DA SEGURANCA E DA MEDICINA DO TRABALHO
(Capitulo com redacao dada pela Lei n° 6.514, de 22/12/1977)

Secéo X1V
Da Prevencéo da Fadiga

Art. 199. Serd obrigatoria a colocacdo de assentos que assegurem postura
correta ao trabalhador, capazes de evitar posi¢ées incomodas ou forcadas, sempre que a
execucdo da tarefa exija que trabalhe sentado.

Pardgrafo dnico. Quando o trabalho deva ser executado de pé, o0s
empregados terdo a sua disposicdo assentos para serem utilizados nas pausas que o
servigo permitir. (Artigo com redacdo dada pela Lei n® 6.514, de 22/12/1977)

Secédo XV
Das outras Medidas Especiais de Protecao

Art. 200. Cabe ao Ministério do Trabalho estabelecer disposicdes
complementares as normas de que trata este Capitulo, tendo em vista as peculiaridades
de cada atividade ou setor de trabalho, especialmente sobre:

| - medidas de prevencdo de acidentes e 0s equipamentos de protecao
individual em obras de construcao, demolicéo ou reparos;

Il - depobsitos, armazenagem e manuseio de combustiveis, inflamaveis e
explosivos, bem como transito e permanéncia nas areas respectivas;

Il - trabalho em escavacdes, taneis, galerias, minas e pedreiras, sobretudo
quanto a prevencdo de explosdes, incéndios, desmoronamentos e soterramentos,
eliminacdo de poeiras, gases etc., e facilidades de rapida saida dos empregados;

IV - protecdo contra incéndio em geral e as medidas preventivas adequadas,
com exigéncias ao especial revestimento de portas e paredes, constru¢do de paredes
contra fogo, diques e outros anteparos, assim como garantia geral de facil circulacéo,
corredores de acesso e saidas amplas e protegidas, com suficiente sinalizagao;

V - protegédo contra insolagéo, calor, frio, umidade e ventos, sobretudo no
trabalho a céu aberto, com provisdo, quanto a este, de agua potavel, alojamento e
profilaxia de endemias;

VI - protecdo do trabalhador exposto a substancias quimicas nocivas,
radiagdes ionizantes e ndo ionizantes, ruidos, vibracdes e trepidacOes ou pressdes
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anormais ao ambiente de trabalho, com especificacdo das medidas cabiveis para
eliminacdo ou atenuacao desses efeitos, limites maximos quanto ao tempo de exposicao,
a intensidade da acdo ou de seus efeitos sobre o organismo do trabalhador, exames
meédicos obrigatorios, limites de idade, controle permanente dos locais de trabalho e das
demais exigéncias que se facam necessarias;

VIl - higiene nos locais de trabalho, com discriminagdo das exigéncias,
instalacBes sanitarias, com separacdo de sexos, chuveiros, lavatérios, vestiarios e
armarios individuais, refeitérios ou condi¢bes de conforto por ocasido das refeicGes,
fornecimento de agua potavel, condi¢des de limpeza dos locais de trabalho e modo de
sua execucdo, tratamento de residuos industriais;

VIII - emprego das cores nos locais de trabalho, inclusive nas sinalizacGes
de perigo.

Paragrafo Unico. Tratando-se de radiagdes ionizantes e explosivos, as
normas a que se refere este artigo serdo expedidas de acordo com as resolucGes a
respeito adotadas pelo 6rgdo técnico. (Artigo com redacdo dada pela Lei n°® 6.514, de

22/12/1977)

TITULO IV
DO CONTRATO INDIVIDUAL DO TRABALHO

CAPITULO Il
DA REMUNERAGAO

Art. 462. Ao empregador é vedado efetuar qualquer desconto nos salarios
do empregado, salvo quando este resultar de adiantamentos, de dispositivos de lei ou de
contrato coletivo.

8 1° Em caso de dano causado pelo empregado, o desconto serd licito,
desde que esta possibilidade tenha sido acordada ou na ocorréncia de dolo do
empregado. (Paragrafo uUnico transformado em 8§ 1° pelo Decreto-Lei n® 229, de
28/2/1967)

§ 2° E vedado a empresa que mantiver armazém para venda de mercadorias
aos empregados ou servicos destinados a proporcionar-lhes prestagdes in natura exercer
qualquer coacdo ou induzimento no sentido de que os empregados se utilizem do
armazém ou dos servicos. (Paragrafo acrescido pelo Decreto-Lei n® 229, de 28/2/1967)

8 3° Sempre que ndo for possivel o acesso dos empregados a armazéns ou
servicos nao mantidos pela empresa, € licito a autoridade competente determinar a
adocdo de medidas adequadas, visando a que as mercadorias sejam vendidas e 0s
servicos prestados a precos razoaveis, sem intuito de lucro e sempre em beneficio dos
empregados. (Paragrafo acrescido pelo Decreto-Lei n° 229, de 28/2/1967)

8 4° observado o disposto neste Capitulo, € vedado as empresas limitar, por
qualquer forma, a liberdade dos empregados de dispor do seu salario. (Paragrafo
acrescido pelo Decreto-Lei n°® 229, de 28/2/1967)

Art. 463. A prestacdo, em espécie, do salario sera paga em moeda corrente
do Pais.

Paragrafo Unico. O pagamento do salario realizado com inobservéancia deste
artigo considera-se como néo feito.
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Art. 464. O pagamento do salario devera ser efetuado contra recibo,
assinado pelo empregado; em se tratando de analfabeto, mediante sua impresséo digital,
ou, ndo sendo esta possivel, a seu rogo.

Paragrafo unico. Teré forca de recibo o comprovante de dep6sito em conta
bancéria, aberta para esse fim em nome de cada empregado, com o consentimento deste,
em estabelecimento de crédito proximo ao local de trabalho. (Paragrafo Unico
acrescido pela Lei n® 9.528, de 10/12/1997)

Art. 465. O pagamento dos salarios sera efetuado em dia util e no local do
trabalho, dentro do horéario do servico ou imediatamente ap6s o encerramento deste,
salvo quando efetuado por deposito em conta bancaria, observado o disposto no artigo
anterior. (Artigo com redacdo dada pela Lei n® 9.528, de 10/12/1997)

Art. 466. O pagamento de comiss@es e percentagens so é exigivel depois de
ultimada a transacdo a que se referem.

8 1° Nas transacOes realizadas por prestacGes sucessivas, é exigivel o
pagamento das percentagens e comissdes que lhes disserem respeito proporcionalmente
a respectiva liquidacdo. (Vide art. 5° da Lei n® 3.207, de 18/7/1957)

8 2° A cessacdo das relagbes de trabalho ndo prejudica a percepcdo das
comissdes e percentagens devidas na forma estabelecida por este artigo.

Art. 467. Em caso de rescisdo de contrato de trabalho, havendo controversia
sobre 0 montante das verbas rescisorias, 0 empregador é obrigado a pagar ao
trabalhador, a data do comparecimento a Justica do Trabalho, a parte incontroversa
dessas verbas, sob pena de paga-las acrescidas de cinglenta por cento. (“Caput” do
artigo com redacéo dada pela Lei n® 10.272, de 5/9/2001)

Paragrafo Unico. O disposto no caput ndo se aplica a Unido, aos Estados, ao
Distrito Federal, aos Municipios e as suas autarquias e fundacdes publicas. (Paragrafo
unico acrescido pela Medida Proviséria n° 2.180-35, de 24/8/2001)
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NORMA REGULAMENTADORA N° 17
ERGONOMIA

ANEXO Il
TRABALHO EM TELEATENDIMENTO/TELEMARKETING
(Aprovado pela Portaria SIT n.° 09, de 30 de margo de 2007)

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, seguranga,
salide e desempenho eficiente.

1.1. As disposicdes deste Anexo aplicam-se a todas as empresas que mantém servico de
eleatendimento/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
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 simultnea 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 comunicacdo com
interlocutores clientes e usuarios é realizada a distancia por intermédio da voz e/ou mensagens
eletrénicas, com a utilizacdo simultanea de equipamentos de audicdo/escuta e fala telefénica e sistemas
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 trabalhador
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 variagdes posturais, com ajustes de facil acionamento, de modo a prover espago
suficiente para seu conforto, atendendo, no minimo, aos seguintes pardmetros:

a) o monitor de video e o teclado devem estar apoiados em superficies com mecanismos de regulagem
independentes;

b) sera aceita superficie regulavel Gnica 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)
centimetros 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 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)
centimetros,

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 area

de facil alcance e com espaco suficiente para sua livre utilizacéo;

h) o espago 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 0s pés do operador ndo alcangcarem o piso, mesmo apods a regulagem do assento,
devera ser fornecido apoio para 0s 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
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comprometam a estabilidade do assento;

2. superficies onde ocorre contato corporal estofadas e revestidas de material que permita a perspiragéo;
3. base estofada com material de densidade entre 40 (quarenta) a 50 (cinquienta) kg/m3;

4, altura da superficie superior ajustavel, em relacdo 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 Util de 38 (trinta e oito) a 46 (quarenta e seis) centimetros;

6. borda frontal arredondada;

7. caracteristicas de pouca ou nenhuma conformacéo na base;

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

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

9. apoio de bragos 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 aproximacao da cadeira em relacéo a
mesa, Nnem com 0s movimentos inerentes a execucdo da tarefa.

3. EQUIPAMENTOS DOS POSTOS DE TRABALHO

3.1. Devem ser fornecidos gratuitamente conjuntos de microfone e fone de ouvido (head-sets) individuais,
gue 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 contgio ou risco a salde sejam de uso individual.

3.1.3. Os head-sets devem:

a) ter garantidas pelo empregador a correta higienizacéo e as condi¢es operacionais recomendadas pelos
fabricantes;

b) ser substituidos prontamente quando situa¢des irregulares de funcionamento forem detectadas pelo
operador;

c) ter seus dispositivos de operacédo e controles de facil uso e alcance;

d) permitir ajuste individual da intensidade do nivel sonoro e ser providos de sistema de prote¢éo 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 manutencéo continua dos equipamentos de
comunicacdo,

incluindo os conjuntos de head-sets, utilizando pessoal técnico familiarizado com as recomendacdes dos
fabricantes.

3.3. Os monitores de video devem proporcionar corretos angulos de visao e ser posicionados frontalmente
ao operador, devendo ser dotados de regulagem que permita o correto ajuste da tela a iluminagdo do
ambiente, protegendo o trabalhador contra reflexos indesejaveis.

3.4. Toda introdugdo de novos métodos ou dispositivos tecnoldgicos que traga alteragfes sobre 0os modos
operatérios dos trabalhadores deve ser alvo de analise ergondmica prévia, prevendo-se periodos e
procedimentos adequados de

capacitacdo e adaptacéo.

4. CONDICOES AMBIENTAIS DE TRABALHOA4.1. Os locais de trabalho devem ser dotados de
condicBes acUsticas adequadas & comunicacao telefonica, 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 distribuigdo 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
INMETRO, observando o nivel de ruido aceitavel para efeito de conforto de até 65 dB(A) e a curva de
avaliacédo de ruido (NC) de valor ndo superior a 60 dB;

b) indice de temperatura efetiva entre 20° e 23°C;

¢) velocidade do ar ndo superior a 0,75 m/s;

d) umidade relativa do ar ndo 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 necessario, controles
locais e/ou setorizados da temperatura, velocidade e dire¢éo dos fluxos.
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4.2.2. As empresas podem instalar higrdmetros ou outros equipamentos que permitam ao trabalhador
acompanhar a temperatura efetiva e a umidade do ar do ambiente de trabalho.

4.3. Para a preven¢@o da chamada “sindrome do edificio doente”, devem ser atendidos:

a) o Regulamento Técnico do Ministério da Satude sobre “Qualidade do Ar de Interiores em Ambientes
Climatizados”,

com redacdo da Portaria MS n.° 3.523, de 28 de agosto de 1998 ou outra que a venha substituir;

b) os Padrdes Referenciais de Qualidade do Ar Interior em ambientes climatizados artificialmente de uso
publico e coletivo, com redacdo 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 exce¢do dos parametros
fisicos de temperatura e umidade definidos no item 4.2 deste Anexo;

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

4.3.1. A documentag@o prevista nas alineas “a” ¢ “b” devera estar disponivel a fiscaliza¢do do trabalho.
4.3.2. As instalacBes das centrais de ar condicionado, especialmente o plenum de mistura da casa de
maquinas, ndo devem ser utilizadas para armazenamento de quaisquer materiais.

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

5. ORGANIZACAO DO TRABALHO

5.1. A organizacdo do trabalho deve ser feita de forma a ndo 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 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 trabalhadores
com a antecedéncia necessaria, de conformidade 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 consideracdo as necessidades dos operadores na elaboracéo das
escalas laborais que acomodem necessidades especiais da vida familiar dos trabalhadores com
dependentes sob seus cuidados,

especialmente nutrizes, incluindo flexibilidade especial para trocas de horérios e utilizagdo das pausas.
5.1.3. A duracdo das jornadas de trabalho somente poderé prolongar-se além do limite previsto nos
termos da lei em casos excepcionais, por motivo de forgca maior, necessidade imperiosa ou para a
realizacdo ou conclusdo de servigos inadidveis ou cuja inexecugdo possa acarretar prejuizo manifesto,
conforme dispde o Artigo 61 da CLT, realizando a comunicagéo a autoridade competente, prevista no §1°
do mesmo artigo, no prazo de 10 (dez) dias. 5.1.3.1. Em caso de prorrogag¢do do horério normal, serd
obrigatorio um descanso minimo de 15 (quinze) minutos antes do inicio do periodo extraordinério 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 ndo
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 maximo, 06
(seis) horas diérias, nele incluidas as pausas, sem prejuizo da remunerag&o.

5.3.1. A prorrogacéo do tempo previsto no presente item s6 serd admissivel nos termos da legislagdo, 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 célculo do tempo efetivo em atividade de teleatendimento/telemarketing devem ser
computados os periodos em que 0 operador encontra-se no posto de trabalho, os intervalos entre os ciclos
laborais e os deslocamentos para solugdo de questdes relacionadas ao trabalho.

5.4. Para prevenir sobrecarga psiquica, muscular estatica de pescogo, ombros, dorso e membros
superiores, as empresas devem permitir a fruicdo de pausas de descanso e intervalos para repouso e
alimentacéo aos trabalhadores.

5.4.1. As pausas deverdo ser concedidas:

a) fora do posto de trabalho;

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

¢) apos 0s primeiros e antes dos Gltimos 60 (sessenta) minutos de trabalho em atividade de
teleatendimento/telemarketing.

5.4.1.1. A instituicdo de pausas ndo prejudica o direito ao intervalo obrigatdrio para repouso e
alimentacéo previsto no

§1° do Artigo 71 da CLT.
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5.4.2. O intervalo para repouso e alimentaco 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 eletrénico.

5.4.4.1. O registro eletrdnico de pausas deve ser disponibilizado impresso para a fiscalizacdo do trabalho
Nno 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 apds operacao onde haja ocorrido
ameagcas, abuso verbal, agressfes ou que tenha sido especialmente desgastante, que permitam ao operador
recuperar-se e socializar conflitos e dificuldades com colegas, supervisores ou profissionais de salde
ocupacional especialmente capacitados para tal acolhimento.

5.5. O tempo necessario para a atualizagdo 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
obrigatoria, 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 0s
operadores saiam de seus postos de trabalho a qualquer momento da jornada, sem repercussdes sobre suas
avaliagdes e remuneragdes.

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 indicagdes do tempo utilizado nas ligagdes ou de filas de
clientes em espera, ndo podem ser utilizados para aceleragdo do trabalho e, quando existentes, deverdo
estar disponiveis para consulta pelo operador, a seu critério.

5.10. Para fins de elaboracdo de programas preventivos devem ser considerados 0s seguintes aspectos da
organizacéo do trabalho:

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

b) monitoramento de desempenho;

c) repercussdes sobre a salde dos trabalhadores decorrentes de todo e qualquer sistema de avaliagdo para
efeito de remuneracdo e vantagens de qualquer espécie;

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

e) periodos para adaptacdo 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 interrupgdes no trabalho ndo dependentes de sua conduta.
5.12. A utilizacdo de procedimentos de monitoramento por escuta e gravagéo de ligagdes deve ocorrer
somente mediante o conhecimento do operador.

5.13. E vedada a utilizagio 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 puni¢do, promocéo e propaganda;

¢) exposicdo publica das avaliagdes de desempenho dos operadores.

5.14. Com a finalidade de reduzir o estresse dos operadores, devem ser minimizados os conflitos e
ambiguidades de papéis nas tarefas a executar, estabelecendo-se claramente as diretrizes quanto a ordens
e instrucdes de diversos niveis hierarquicos, autonomia para resolugdo de problemas, autorizagdo para
transferéncia de chamadas e consultas necessarias a colegas e supervisores.

5.15. Os sistemas informatizados devem ser elaborados, implantados e atualizados continua e
suficientemente, de maneira a mitigar sobretarefas como a utilizacdo constante de meméria de curto
prazo, utilizacdo de anotagdes precérias, duplicidade e concomitancia de anotagGes em papel e sistema
informatizado.

5.16. As prescricOes de dialogos de trabalho ndo devem exigir que o trabalhador forneca o sohrenome aos
clientes, visando resguardar sua privacidade e seguranca pessoal.

6. CAPACITAQAO DOS TRABALHADORES

6.1. Todos os trabalhadores de operagdo e de gestdo devem receber capacitagdo que proporcione conhecer
as formas de adoecimento relacionadas a sua atividade, suas causas, efeitos sobre a salde e medidas de
prevencéo.

6.1.1. A capacitacdo deve envolver, também, obrigatoriamente os trabalhadores temporarios.

6.1.2. A capacitagdo deve incluir, no minimo, aos seguintes itens:
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a) nogdes sobre os fatores de risco para a satde em teleatendimento/telemarketing;

b) medidas de prevencéo indicadas para a redugdo dos riscos relacionados ao trabalho;

¢) informacdes sobre os sintomas de adoecimento que possam estar relacionados a atividade de
teleatendimento/telemarketing, principalmente os que envolvem o sistema osteomuscular, a salide mental,
as funces vocais, auditivas e acuidade visual dos trabalhadores;

d) informacdes sobre a utilizacdo 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 substituicdo de tubos de voz;

e) duracéo de 04 (quatro) horas na admissao e reciclagem a cada 06 (seis) meses, independentemente de
campanhas educativas que sejam promovidas pelos empregadores;

f) distribui¢do obrigatoria de material didatico impresso com o contetido apresentado;

g) realizaco 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 conteldo técnico, a execucdo e a avaliagdo dos resultados dos procedimentos de
capacitacdo devem contar com a participacao de:

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

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

c) representantes dos trabalhadores na Comisséo Interna de Preven¢do de Acidentes, quando houver;

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

e) responsaveis pelo Programa de Prevengdo de Riscos de Ambientais;

representantes dos trabalhadores e outras entidades, quando previsto em acordos ou convengdes coletivas
de trabalho.

7. CONDICOES SANITARIAS DE CONFORTO

7.1. Devem ser garantidas boas condig8es 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 recuperagdo durante as pausas,
fora dos ambientes de trabalho, dimensionados em propor¢do adequada ao nimero de operadores
usuarios, onde estejam disponiveis assentos, facilidades de 4gua potével, instalaces sanitarias e lixeiras
com tampa.

8. PROGRAMAS DE SAUDE OCUPACIONAL E DE PREVENQAO DE RISCOS AMBIENTAIS
8.1. O Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional - PCMSO, além de atender & Norma
Regulamentadora n. 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 Saude Ocupacional e copia dos resultados
dos demais exames.

8.2. O empregador deve implementar um programa de vigilancia epidemioldgica para detecgdo 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 servi¢os 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 aparelhos psiquico, osteomuscular, vocal, visual e auditivo,
analisados e apresentados com a utiliza¢do de ferramentas estatisticas e epidemioldgicas.

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 ingestdo freqiiente de dgua potavel fornecida gratuitamente aos operadores.

8.3. A notificagdo das doengas profissionais e das produzidas em virtude das condicGes especiais de
trabalho, comprovadas ou objeto de suspeita, serd obrigatdria por meio da emissdo de Comunicagéo de
Acidente de Trabalho, na forma do Artigo 169 da CLT e da legislacdo vigente da Previdéncia Social. 8.4.
As andlises ergonémicas do trabalho devem contemplar, no minimo, para atender & NR-17:

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

b) avaliacdo da organizacdo do trabalho demonstrando:

1. trabalho real e trabalho prescrito;

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

3. variagdes diarias, semanais e mensais da carga de atendimento, incluindo variaces sazonais e
intercorréncias

técnico-operacionais mais freqientes;

4. nimero de ciclos de trabalho e sua descricao, incluindo trabalho em turnos e trabalho noturno;

5. ocorréncia de pausas inter-ciclos;

6. explicitagdo das normas de producéo, das exigéncias de tempo, da determinagéo do contetido de tempo,
do ritmo de trabalho e do contetdo das tarefas executadas;

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

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

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

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

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

f) recomendacges ergonémicas expressas em planos e propostas claros e objetivos, com defini¢do de
datas de

implantacéo.

8.4.1. As analises ergondmicas do trabalho deverdo ser datadas, impressas, ter folhas numeradas e
rubricadas e contemplar, obrigatoriamente, as seguintes etapas de execug&o:

a) explicitacdo da demanda do estudo;

b) andlise das tarefas, atividades e situacdes de trabalho;

¢) discussao e restituicdo dos resultados aos trabalhadores envolvidos;

d) recomendacdes ergondmicas especificas para os postos avaliados;

e) avaliagdo e revisdo das intervencdes efetuadas com a participacéo dos trabalhadores, supervisores e
gerentes;

f) avaliacdo da eficiéncia das recomendagdes.

8.5. As acles e principios do Programa de Prevencdo 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 técnicas necessarias em seu respectivo posto de trabalho
para facilitar sua integracéo ao trabalho,

levando em consideragdo as repercussdes sobre a salde destes trabalhadores.

9.2. As condigdes de trabalho, incluindo o acesso as instalagdes, mobiliério, equipamentos, condi¢Ges
ambientais, organizacdo do trabalho, capacitacdo, condicGes sanitarias, programas de prevencao e
cuidados para seguranga 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 aprovacdo deste Anexo mantiverem com
seus trabalhadores a contratacdo de jornada de 06 (seis) horas diarias, nelas contemplados e remunerados
15 (quinze) minutos de intervalo para repouso e alimentagdo, obrigar-se-d0 somente & complementacao
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
adaptagdo gradual de, no maximo, 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. Seré constituida comissdo permanente para fins de acompanhamento da implementacéo, aplicagéo 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
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de publicacdo da portaria de aprovagao deste Anexo, com excecdo do item 5.4.4 que entrard em vigor em
180 (cento e oitenta) dias da publicacdo desta norma.

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



