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DIARIO OFICIAL DA UNIAO

Publicado em: 08/10/2021 | Edicao: 192 | Secao: 1 | Pagina: 122

Orgao: Ministério do Trabalho e Previdéncia/Gabinete do Ministro

PORTARIA/MTP N° 423, DE 7 DE OUTUBRO DE 2021

Aprova a nova redacao da Norma Regulamentadora n° 17 -
Ergonomia.

O MINISTRO DE ESTADO DO TRABALHO E PREVIDENCIA, no uso das atribuicdes que lhe
conferem os arts. 155, 163 e 200 do Decreto-Lei n° 5452, de 1° de maio de 1943 - Consolidacao das Leis do
Trabalho - CLT, e tendo em vista o disposto no art. 48-A, caput, inciso VIII, da Lei n°® 13.844, de 18 de junho
de 2019, resolve:

Art. 1° A Norma Regulamentadora n° 17 (NR 17) - Ergonomia, aprovada pela Portaria MTb n°
3.214, de 8 de junho de 1978, passa a vigorar com a redagao constante do Anexo.

Art. 2° Determinar que a NR 17 e seus Anexos sejam interpretados com a tipificagao disposta na
tabela abaixo:

REGULAMENTO | TIPIFICACAO
NR 17 NR GERAL
ANEXO | TIPO 2
ANEXO I TIPO 2

Art. 3° Na data da entrada em vigor desta, ficam revogadas as seguintes Portarias:

| - Portaria MTPS n° 3.751, de 23 de novembro de 1990, publicada no DOU de 26 de novembro
de 1990 - Secao 1;

[l - Portaria DSST/SIT n° 08, de 30 de margo de 2007, publicada no DOU de 02 de abril de 2007
- Secao 1,

[ll - Portaria DSST/SIT n° 09, de 30 de marco de 2007, publicada no DOU de 02 de abril de
2002 - Secao 1,

IV - Portaria DSST/SIT n° 13, de 21 de junho de 2007, publicada no DOU de 26 de junho de 2007
-Secao l; e

V - Portaria MTb n° 876, de 24 de outubro de 2018, republicada no DOU de 26 de outubro de
2018 - Secao 1.

Art. 4° Esta Portaria entra em vigor em 3 de janeiro de 2022.

ONYX DORNELLES LORENZONI
ANEXO

NORMA REGULAMENTADORA N° 17 - ERGONOMIA

SUMARIO

17.1 Objetivo

17.2 Campo de aplicacao

17.3 Avaliacao das situacoes de trabalho

17.4 Organizacao do trabalho

17.5 Levantamento, transporte e descarga individual de cargas
17.6 Mobiliario dos postos de trabalho

17.7 Trabalho com maquinas, equipamentos e ferramentas manuais
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17.8 Condicoes de conforto no ambiente de trabalho
Anexo | - Trabalho dos Operadores de Checkout

Anexo Il - Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing
17.1 Objetivo

1711 Esta Norma Regulamentadora - NR visa estabelecer as diretrizes e os requisitos que
permitam a adaptacao das condigdes de trabalho as caracteristicas psicofisiologicas dos trabalhadores, de
modo a proporcionar conforto, seguranga, saude e desempenho eficiente no trabalho.

17111 As condig¢oes de trabalho incluem aspectos relacionados ao levantamento, transporte e
descarga de materiais, ao mobiliario dos postos de trabalho, ao trabalho com maquinas, equipamentos e
ferramentas manuais, as condicdes de conforto no ambiente de trabalho e a propria organizacao do
trabalho.

17.2 Campo de aplicagao

17.2.1 Esta Norma se aplica a todas as situagoes de trabalho, relacionadas as condi¢cdes previstas
no subitem 17111, das organizagoes e dos orgaos publicos da administragao direta e indireta, bem como
dos 6rgaos dos Poderes Legislativo, Judiciario e Ministério Publico, que possuam empregados regidos pela
Consolidacao das Leis do Trabalho - CLT.

17.2.2 Nos termos previstos em lei, aplica-se o disposto nesta NR a outras relagdes juridicas.
17.3 Avaliacao das situagoes de trabalho

17.3.1 A organizagao deve realizar a avaliagao ergondmica preliminar das situagoes de trabalho
que, em decorréncia da natureza e conteudo das atividades requeridas, demandam adaptacao as
caracteristicas psicofisiologicas dos trabalhadores, a fim de subsidiar a implementacao das medidas de
prevencao e adequacgoes necessarias previstas nesta NR.

17311 A avaliagao ergondmica preliminar das situacoes de trabalho pode ser realizada por
meio de abordagens qualitativas, semiquantitativas, quantitativas ou combinacao dessas, dependendo do
risco e dos requisitos legais, a fim de identificar os perigos e produzir informagdes para o planejamento das
medidas de prevengao necessarias.

17.3.1.2 A avaliacao ergondmica preliminar pode ser contemplada nas etapas do processo de
identificacao de perigos e de avaliacao dos riscos, descrito no item 1.5.4 da Norma Regulamentadora n° O1
(NR 01) - Disposicoes Gerais e Gerenciamento de Riscos Ocupacionais.

17.3.1.2.1 A avaliagcao ergondmica preliminar das situacdes de trabalho deve ser registrada pela
organizagao.

17.3.2 A organizacao deve realizar Analise Ergondmica do Trabalho - AET da situacao de
trabalho quando:

a) observada a necessidade de uma avaliagao mais aprofundada da situagao;
b) identificadas inadequacodes ou insuficiéncia das agcdes adotadas;

c) sugerida pelo acompanhamento de saude dos trabalhadores, nos termos do Programa de
Controle Médico de Saude Ocupacional - PCMSO e da alinea "c" do subitem 1.5.5.1.1 da NR O1; ou

d) indicada causa relacionada as condi¢cdes de trabalho na analise de acidentes e doencas
relacionadas ao trabalho, nos termos do Programa de Gerenciamento de Riscos - PGR.

17.3.3 A AET deve abordar as condicoes de trabalho, conforme estabelecido nesta NR, incluindo
as seguintes etapas:

a) analise da demanda e, quando aplicavel, reformulacao do problema;

b) analise do funcionamento da organizacao, dos processos, das situagcdes de trabalho e da
atividade;

c) descricao e justificativa para definicao de métodos, técnicas e ferramentas adequados para a
analise e sua aplicacao, ndao estando adstrita a utilizacao de métodos, técnicas e ferramentas especificos;

d) estabelecimento de diagnostico;
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e) recomendacgoes para as situagoes de trabalho analisadas; e

f) restituicao dos resultados, validacao e revisao das intervencdes efetuadas, quando
necessaria, com a participagao dos trabalhadores.

17.3.4 As Microempresas - ME e Empresas de Pequeno Porte - EPP enquadradas como graus de
risco 1 e 2 e o Microempreendedor Individual - MEI nao sao obrigados a elaborar a AET, mas devem
atender todos os demais requisitos estabelecidos nesta NR, quando aplicaveis.

17.3.41 As ME ou EPP enquadradas como graus de risco 1 e 2 devem realizar a AET quando
observadas as situacoes previstas nas alineas "c" e "d" do item 17.3.2.

17.3.5 Devem integrar o inventario de riscos do PGR:
a) os resultados da avaliagao ergonémica preliminar; e

b) a revisao, quando for o caso, da identificacao dos perigos e da avaliagao dos riscos, conforme
indicado pela AET.

17.3.6 Devem ser previstos planos de acao, nos termos do PGR, para:

a) as medidas de prevencao e adequacodes decorrentes da avaliagao ergondmica preliminar,
atendido o previsto nesta NR; e

b) as recomendacgodes da AET.

17.3.7 O relatério da AET, quando realizada, deve ficar a disposicao na organizagao pelo prazo de
vinte anos.

17.3.8 A organizacao deve garantir que os empregados sejam ouvidos durante o processo da
avaliagao ergondédmica preliminar e na AET.

17.4 Organizacao do trabalho

17.4.1 A organizacao do trabalho, para efeito desta NR, deve levar em consideracao:

a) as hormas de producao;

b) 0 modo operatorio, quando aplicavel,

c) a exigéncia de tempo;

d) o ritmo de trabalho;

e) o conteudo das tarefas e os instrumentos e meios técnicos disponiveis; e

f) os aspectos cognitivos que possam comprometer a seguranca e a saude do trabalhador.

1742 Nas atividades que exijam sobrecarga muscular estatica ou dinamica do tronco, do
pescoco, da cabeca, dos membros superiores € dos membros inferiores, devem ser adotadas medidas
téecnicas de engenharia, organizacionais e/ou administrativas, com o objetivo de eliminar ou reduzir essas
sobrecargas, a partir da avaliacao ergondmica preliminar ou da AET.

174.3 Devem ser implementadas medidas de prevengao, a partir da avaliagao ergondmica
preliminar ou da AET, que evitem que os trabalhadores, ao realizar suas atividades, sejam obrigados a
efetuar de forma continua e repetitiva:

a) posturas extremas ou nocivas do tronco, do pescoco, da cabeca, dos membros superiores
e/ou dos membros inferiores;

b) movimentos bruscos de impacto dos membros superiores;
C) uso excessivo de forca muscular;

d) frequéncia de movimentos dos membros superiores ou inferiores que possam comprometer
a seguranca e a saude do trabalhador;

€) exposicao a vibragoes, nos termos do Anexo | da Norma Regulamentadora n°® 09 - Avaliacao e
Controle das Exposicoes Ocupacionais a Agentes Fisicos, Quimicos e Biologicos; ou

f) exigéncia cognitiva que possa comprometer a seguranga e saude do trabalhador.
17.4.3.1 As medidas de prevencao devem incluir duas ou mais das seguintes alternativas:
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a) pausas para propiciar a recuperagao psicofisioldgica dos trabalhadores, que devem ser
computadas como tempo de trabalho efetivo;

b) alternancia de atividades com outras tarefas que permitam variar as posturas, os grupos
musculares utilizados ou o ritmo de trabalho;

c) alteracao da forma de execugao ou organizagao da tarefa; e

d) outras medidas técnicas aplicaveis, recomendadas na avaliagao ergondémica preliminar ou na
AET.

17.4.3.1.1 Quando nao for possivel adotar as alternativas previstas nas alineas “c" e "d" do subitem
17431, devem, obrigatoriamente, ser adotadas pausas e alternancia de atividades previstas,
respectivamente, nas alineas "a" e "b" do subitem 17.4.3.1.

17.4.3.2 Para que as pausas possam propiciar descanso e recuperagao psicofisiologica dos
trabalhadores, devem ser observados os requisitos minimos:

a) a introducao das pausas nao pode ser acompanhada de aumento da cadéncia individual; e
b) as pausas devem ser usufruidas fora dos postos de trabalho.

17.4.3.3 Deve ser assegurada a saida dos postos de trabalho para satisfacao das necessidades
fisiologicas dos trabalhadores, nos termos do item 24.9.8 da Norma Regulamentadora n°® 24 (NR 24) -
Condigdes Sanitarias e de Conforto nos Locais de Trabalho, independentemente da fruicao das pausas.

17.4.4 Todo e qualquer sistema de avaliagao de desempenho, para efeito de remuneragao e
vantagens de qualquer espécie, deve levar em consideragcao as repercussdes sobre a saude dos
trabalhadores.

1745 A concepcao dos postos de trabalho deve levar em consideracao os fatores
organizacionais e ambientais, a natureza da tarefa e das atividades e facilitar a alternancia de posturas.

17.4.6 As dimensdes dos espacos de trabalho e de circulacao, inerentes a execugao da tarefa,
devem ser suficientes para que o trabalhador possa movimentar os segmentos corporais livremente, de
maneira a facilitar o trabalho, reduzir o esfor¢co do trabalhador e nao exigir a adogao de posturas extremas
Ou nocivas.

17.4.7 Os superiores hierarquicos diretos dos trabalhadores devem ser orientados para buscar no
exercicio de suas atividades:

a) facilitar a compreensao das atribuicées e responsabilidades de cada funcao;

b) manter aberto o didlogo, de modo que os trabalhadores possam sanar duvidas quanto ao
exercicio de suas atividades;

c) facilitar o trabalho em equipe; e

d) estimular tratamento justo e respeitoso nas relagdes pessoais no ambiente de trabalho.
17.4.71 A organizagao com até dez empregados fica dispensada do atendimento ao item 17.4.7.
17.5 Levantamento, transporte e descarga individual de cargas

17.5.1 Nao devera ser exigido nem admitido o transporte manual de cargas por um trabalhador
Cujo peso seja suscetivel de comprometer sua saude ou sua segurancga.

17511 A carga suportada deve ser reduzida quando se tratar de trabalhadora mulher e de
trabalhador menor nas atividades permitidas por lei.

17.5.2 No levantamento, manuseio e transporte individual e nao eventual de cargas, devem ser
observados os seguintes requisitos:

a) os locais para pega e deposito das cargas, a partir da avaliagao ergondmica preliminar ou da
AET, devem ser organizados de modo que as cargas, acessos, espagos para movimentacao, alturas de
pega e deposicao nao obriguem o trabalhador a efetuar flexdes, extensdes e rotacdes excessivas do
tronco e outros posicionamentos e movimentacoes forcadas e nocivas dos segmentos corporais; e
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b) cargas e equipamentos devem ser posicionados o mais proximo possivel do trabalhador,
resguardando espacos suficientes para os pés, de maneira a facilitar o alcance, nao atrapalhar os
movimentos ou ocasionar outros riscos.

175.2.1 E vedado o levantamento nao eventual de cargas que possa comprometer a seguranga
e a saude do trabalhador quando a distancia de alcance horizontal da pega for superior a sessenta
centimetros em relacao ao corpo.

17.5.3 O transporte e a descarga de materiais feitos por impulsao ou tragao de vagonetes, carros
de mao ou qualquer outro aparelho mecanico devem observar a carga, a frequéncia, a pega e a distancia
percorrida, para que nao comprometam a saude ou a seguranca do trabalhador.

17.5.4 Na movimentacao e no transporte manual nao eventual de cargas, devem ser adotadas
uma ou mais das seguintes medidas de prevengao:

a) implantar meios técnicos facilitadores;

b) adequar o peso e o tamanho da carga (dimensdes e formato) para que nao provoquem o
aumento do esforco fisico que possa comprometer a seguranca e a saude do trabalhador;

c) limitar a duracao, a frequéncia e o numero de movimentos a serem efetuados pelos
trabalhadores;

d) reduzir as distancias a percorrer com cargas, quando aplicavel; e

e) efetuar a alternancia com outras atividades ou pausas suficientes, entre periodos nao
superiores a duas horas.

1755 Todo trabalhador designado para o transporte manual nao eventual de cargas deve
receber orientagcao quanto aos metodos de levantamento, carregamento e deposicao de cargas.

17.5.6 O capitulo 175 - Levantamento, transporte e descarga individual de cargas, desta NR nao
se aplica a levantamento, transporte e movimentagao de pessoas.

17.6 Mobiliario dos postos de trabalho

17.6.1 O conjunto do mobiliario do posto de trabalho deve apresentar regulagens, em um ou
mais de seus elementos, que permitam adapta-lo as caracteristicas antropométricas que atendam ao
conjunto dos trabalhadores envolvidos e a natureza do trabalho a ser desenvolvido.

17.6.2 Sempre que o trabalho puder ser executado alternando a posicao de pé com a posigao
sentada, o posto de trabalho deve ser planejado ou adaptado para favorecer a alternancia das posicoes.

17.6.3 Para trabalho manual, os planos de trabalho devem proporcionar ao trabalhador
condicoes de boa postura, visualizagao e operacao e devem atender aos seguintes requisitos minimos:

a) caracteristicas dimensionais que possibilitem posicionamento e movimentacao dos
segmentos corporais, de forma a nao comprometer a saude e nao ocasionar amplitudes articulares
excessivas ou posturas nocivas de trabalho;

b) altura e caracteristicas da superficie de trabalho compativeis com o tipo de atividade, com a
distancia requerida dos olhos ao campo de trabalho e com a altura do assento;

c) area de trabalho dentro da zona de alcance manual e de facil visualizacao pelo trabalhador;

d) para o trabalho sentado, espaco suficiente para pernas e pés na base do plano de trabalho,
para permitir que o trabalhador se aproxime o maximo possivel do ponto de operacao e possa posicionar
completamente a regiao plantar, podendo utilizar apoio para os pes, nos termos do item 17.6.4; e

e) para o trabalho em pé, espaco suficiente para os pés na base do plano de trabalho, para
permitir que o trabalhador se aproxime o maximo possivel do ponto de operacao e possa posicionar
completamente a regidao plantar.

17.6.3.1 A area de trabalho dentro da zona de alcance maximo pode ser utilizada para agoes que
nao prejudiquem a seguranga e a saude do trabalhador, sejam elas eventuais ou, também, conforme AET,
as nao eventuais.

https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria/mtp-n-423-de-7-de-outubro-de-2021-351614985 5117



08/10/2021 06:33 PORTARIA/MTP N° 423, DE 7 DE OUTUBRO DE 2021 - PORTARIA/MTP N° 423, DE 7 DE OUTUBRO DE 2021 - DOU - Imprensa Nacional

17.6.4 Para adaptacao do mobiliario as dimensdes antropométricas do trabalhador, pode ser
utilizado apoio para os pés sempre que o trabalhador nao puder manter a planta dos pés completamente
apoiada no piso.

17.6.5 Os pedais e demais comandos para acionamento pelos pés devem ter posicionamento e
dimensoes que possibilitem facil alcance, além de atender aos requisitos estabelecidos no item 17.6.3.

17.6.6 Os assentos utilizados nos postos de trabalho devem atender aos seguintes requisitos
Minimos:

a) altura ajustavel a estatura do trabalhador e a natureza da funcao exercida;
b) sistemas de ajustes e manuseio acessiveis;

c) caracteristicas de pouca ou nenhuma conformacao na base do assento;
d) borda frontal arredondada; e

e) encosto com forma adaptada ao corpo para protecao da regiao lombar.

17.6.7 Para as atividades em que os trabalhos devam ser realizados em pé€, devem ser colocados
assentos com encosto para descanso em locais em que possam ser utilizados pelos trabalhadores
durante as pausas.

17.6.7.1 Os assentos previstos no item 17.6.7 estao dispensados do atendimento ao item 17.6.6.
17.7 Trabalho com maquinas, equipamentos e ferramentas manuais.

1771 O trabalho com maquinas e equipamentos deve atender, em consonancia com a Norma
Regulamentadora n°® 12 - Seguranca no Trabalho em Maquinas e Equipamentos, além das demais
disposicoes desta NR, aos aspectos constantes neste Capitulo.

17.7.2 Os fabricantes de maquinas e equipamentos devem projetar e construir os componentes,
como monitores de video, sinais e comandos, de forma a possibilitar a interagao clara e precisa com o
operador, objetivando reduzir possibilidades de erros de interpretacao ou retorno de informacgao, nos
termos do item 12.9.2 da NR 12.

17.7.2.1 A localizagao e o posicionamento do painel de controle e dos comandos devem facilitar
0 acesso, o manejo facil e seguro e a visibilidade da informagao do processo.

17.7.3 Os equipamentos utilizados no processamento eletronico de dados com terminais de
video devem permitir ao trabalhador ajusta-lo de acordo com as tarefas a serem executadas.

17.7.3.1 Os equipamentos devem ter condi¢cdes de mobilidade suficiente para permitir o ajuste
da tela do equipamento a iluminagcao do ambiente, protegendo-a contra reflexos, e proporcionar corretos
angulos de visibilidade ao trabalhador.

17.7.3.2 Nas atividades com uso de computador portatil de forma nao eventual em posto de
trabalho, devem ser previstas formas de adaptacao do teclado, do mouse ou da tela, a fim de permitir o
ajuste as caracteristicas antropométricas do trabalhador e a natureza das tarefas a serem executadas.

1774 Devem ser dotados de dispositivo de sustentacdao os equipamentos e ferramentas
Mmanuais cujos pesos e utilizacdo na execucgao das tarefas forem passiveis de comprometer a segurancga ou
a saude dos trabalhadores ou adotada outra medida de prevencao, a partir da avaliagao ergonémica
preliminar ou da AET.

17.7.5 A concepcao das ferramentas manuais deve atender, além dos demais itens desta NR, aos
seguintes aspectos:

a) facilidade de uso e manuseio; e
b) evitar a compressao da palma da mao ou de um ou mais dedos em arestas ou quinas vivas.

1776 A organizagcao deve selecionar as ferramentas manuais para que o tipo, formato e a
textura da empunhadura sejam apropriados a tarefa e ao eventual uso de luvas.

17.8 Condicoes de conforto no ambiente de trabalho

17.8.1 Em todos os locais e situagcdes de trabalho deve haver iluminagao, natural ou artificial,
geral ou suplementar, apropriada a natureza da atividade.
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17.8.2 A iluminacao deve ser projetada e instalada de forma a evitar ofuscamento, reflexos
incomodos, sombras e contrastes excessivos.

178.3 Em todos os locais e situacdoes de trabalho internos, deve haver iluminacao em
conformidade com os niveis minimos de iluminamento a serem observados nos locais de trabalho
estabelecidos na Norma de Higiene Ocupacional n° 11 (NHO 11) da Fundacao Jorge Duprat Figueiredo, de
Seguranga e Medicina do Trabalho - Fundacentro - Avaliacao dos Niveis de Iluminamento em Ambientes
Internos de Trabalho, versao 2018.

17.8.4 Nos locais de trabalho em ambientes internos onde sao executadas atividades que exijam
manutencao da solicitacao intelectual e atencao constantes, devem ser adotadas medidas de conforto
acustico e de conforto térmico, conforme disposto nos subitens seguintes.

17.8.4.1 A organizacao deve adotar medidas de controle do ruido nos ambientes internos, com a
finalidade de proporcionar conforto acustico nas situagoes de trabalho.

17.8.4.1.1 O nivel de ruido de fundo para o conforto deve respeitar os valores de referéncia para
ambientes internos, de acordo com sua finalidade de uso estabelecidos em normas técnicas oficiais.

17.8.4.1.2 Para os demais casos, o nivel de ruido de fundo aceitavel para efeito de conforto
acustico sera de até sessenta e cinco decibéis dB(A), nivel de pressao sonora continuo equivalente
ponderado em A e no circuito de resposta Slow (S).

17.8.4.2 A organizacao deve adotar medidas de controle da temperatura, da velocidade do ar e
da umidade, com a finalidade de proporcionar conforto térmico nas situagdes de trabalho, observando-se
o parametro de faixa de temperatura do ar entre dezoito e vinte cinco graus Celsius para ambientes
climatizados.

17.8.4.2.1 Devem ser adotadas medidas de controle da ventilagcao ambiental para minimizar a
ocorréncia de correntes de ar aplicadas diretamente sobre os trabalhadores.

17.8.5 Fica ressalvado o atendimento dos itens 17.8.3 e 17.8.4.2 nas situacoes em que haja
normativa especifica, com a devida justificativa técnica de que nao havera prejuizo a seguranga ou a saude
dos trabalhadores.

ANEXO | DA NR 17

TRABALHO DOS OPERADORES DE CHECKOUT
Sumario

1. Objetivo

2. Campo de aplicagao

3. Posto de trabalho

4. Manipulacao de mercadorias

5. Organizagao do trabalho

6. Aspectos psicossociais do trabalho

7. Informacgao e capacitacao dos trabalhadores
1. Objetivo

11 Estabelecer as diretrizes e os requisitos para adequacao das condi¢coes de trabalho dos
operadores de checkout, visando a prevencao dos problemas de saude e seguranca relacionados ao
trabalho.

2. Campo de aplicacao

2.1 Este Anexo aplica-se as organizagoes que desenvolvam atividade comercial utilizando
sistema de autosservico e checkout, como supermercados, hipermercados e comércio atacadista.

3. Posto de trabalho
3.1 Em relacao ao mobiliario do checkout e as suas dimensoes, incluindo distancias e alturas, no

posto de trabalho deve-se:
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a) atender as caracteristicas antropométricas de noventa por cento dos trabalhadores,
respeitando os alcances dos membros e da visao, ou seja, compatibilizando as areas de visao com a
manipulacao;

b) assegurar a postura para o trabalho na posicao sentada e em pé, e as posi¢cdes confortaveis
dos membros superiores e inferiores nessas duas situagoes;

c) respeitar os angulos limites e trajetdrias naturais dos movimentos, durante a execugao das
tarefas, evitando a flexao e a tor¢cao do tronco;

d) garantir um espaco adequado para livre movimentacao do operador e colocacao da cadeira,
a fim de permitir a alternancia do trabalho na posicao em pé com o trabalho na posicao sentada;

e) manter uma cadeira de trabalho com assento e encosto para apoio lombar, com estofamento
de densidade adequada, ajustaveis a estatura do trabalhador e a natureza da tarefa;

f) colocar apoio para os pes, independente da cadeira;

g) adotar, em cada posto de trabalho, sistema com esteira eletromecanica, para facilitar a
movimentacao de mercadorias nos checkouts, com comprimento de dois metros e setenta centimetros ou
mais;

h) disponibilizar sistema de comunicagao com pessoal de apoio e supervisao; e

i) manter mobiliario sem quinas vivas ou rebarbas, devendo os elementos de fixagcado (pregos,
rebites, parafusos) ser mantidos de forma a nao causar acidentes.

3.2 Em relagao ao equipamento e as ferramentas utilizadas pelos operadores de checkout para
o cumprimento de seu trabalho, deve-se:

a) escolhé-los de modo a favorecer os movimentos e acoes proprias da fungao, sem exigéncia
acentuada de forga, pressao, preensao, flexao, extensao ou torcao dos segmentos corporais;

b) posiciona-los no posto de trabalho dentro dos limites de alcance manual e visual do
operador, permitindo a movimentacao dos membros superiores e inferiores e respeitando a natureza da
tarefa;

c) garantir protecao contra acidentes de natureza mecanica ou elétrica nos checkouts, com
base no que esta previsto nas normas regulamentadoras ou em outras normas técnicas oficiais; e

d) manté-los em condi¢cdes adequadas de funcionamento.
3.3 Em relacao ao ambiente fisico de trabalho e ao conjunto do posto de trabalho, deve-se:

a) manter as condicdes de iluminamento, ruido e conforto térmico de acordo com o previsto na
Norma Regulamentadora n°® 17 (NR 17), bem como as medidas de prevencao previstas no Programa de
Gerenciamento de Riscos - PGR, quanto aos agentes fisicos e quimicos;

b) proteger os operadores de checkout contra correntes de ar, vento ou grandes variagdes
climaticas, quando necessario; e

c) utilizar superficies que evitem reflexos incoOmodos no campo visual do trabalhador.

3.4 Na concepcao do posto de trabalho do operador de checkout, deve-se prever a
possibilidade de fazer adequagdes ou ajustes localizados, exceto nos equipamentos fixos, considerando o
conforto dos operadores.

4. Manipulacao de mercadorias

4.1 A organizagao deve envidar esforcos a fim de que a manipulacao de mercadorias nao
acarrete o uso de forca muscular excessiva por parte dos operadores de checkout, por meio da adogao de
um ou mais dos seguintes itens, cuja escolha fica a critério da organizacao:

a) negociacao do tamanho e volume das embalagens de mercadorias com fornecedores;
b) uso de equipamentos e instrumentos de tecnologia adequada;

c) formas alternativas de apresentacao do cdédigo de barras da mercadoria ao leitor otico,
quando existente;

d) disponibilidade de pessoal auxiliar, quando necessario; e
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e) outras medidas que ajudem a reduzir a sobrecarga do operador na manipulagao de
mercadorias.

4.2 A organizacao deve adotar mecanismos auxiliares sempre que, em fungcao do grande
volume ou excesso de peso das mercadorias, houver limitacao para a execucao manual das tarefas por
parte dos operadores de checkout.

4.3 A organizacao deve adotar medidas para evitar que a atividade de ensacamento de
mercadorias se incorpore ao ciclo de trabalho ordinario e habitual dos operadores de checkout, tais como:

a) manter, no minimo, um ensacador a cada trés checkouts em funcionamento;

b) proporcionar condicdes que facilitem o ensacamento pelo cliente; e

c) outras medidas que se destinem ao mesmo fim.

4.3.1 A escolha dentre as medidas relacionadas no item 4.3 € prerrogativa da organizacao.

44 A pesagem de mercadorias pelo operador de checkout sé podera ocorrer quando os
seguintes requisitos forem atendidos, simultaneamente:

a) balanca localizada frontalmente e proxima ao operador;
b) balanga nivelada com a superficie do checkout;

c) continuidade entre as superficies do checkout e da balanca, admitindo-se até dois
centimetros de descontinuidade em cada lado da balancga;

d) teclado para digitacao localizado a uma distancia maxima de quarenta e cinco centimetros
da borda interna do checkout; e

e) numero maximo de oito digitos para os codigos de mercadorias que sejam pesadas.

4.5 Para o atendimento no checkout de pessoas idosas, gestantes, portadoras de deficiéncias ou
que apresentem algum tipo de incapacidade momentanea, a organizacao deve disponibilizar pessoal
auxiliar, sempre que o operador de caixa solicitar.

5. Organizacgao do trabalho

5.1 A disposicao fisica e o numero de checkouts em atividade (abertos) e de operadores devem
ser compativeis com o fluxo de clientes, de modo a adequar o ritmo de trabalho as caracteristicas
psicofisiologicas de cada operador, por meio da adocao de, pelo menos, um dos seguintes itens, cuja
escolha fica a critério da organizagao:

a) pessoas para apoio ou substituicao, quando necessario;
b) filas unicas por grupos de checkouts;

c) checkouts especiais (idosos, gestantes, deficientes, clientes com pequenas quantidades de
mercadorias),

d) pausas durante a jornada de trabalho;
e) rodizio entre os operadores de checkouts com caracteristicas diferentes; e

f) outras medidas que ajudem a manter o movimento adequado de atendimento sem a
sobrecarga do operador de checkout.

5.2 Sao garantidas saidas do posto de trabalho, mediante comunicagao, a qualquer momento da
jornada, para que os operadores atendam as suas necessidades fisioldgicas, ressalvado o intervalo para
refeicao previsto na CLT.

5.3 E vedado promover, para efeitos de remuneracdo ou premiacdo de qualquer espécie,
sistema de avaliagao do desempenho com base no numero de mercadorias ou compras por operador.

5.4 E atribuicdo do operador de checkout a verificagdo das mercadorias apresentadas, sendo-
lhe vedada qualquer tarefa de seguranca patrimonial.

6. Aspectos psicossociais do trabalho

6.1 Todo trabalhador envolvido com o trabalho em checkout deve portar um dispositivo de
identificacao visivel, com nome e/ou sobrenome, escolhido(s) pelo proprio trabalhador.
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6.2 E vedado obrigar o trabalhador ao uso, permanente ou temporario, de vestimentas ou
propagandas ou maquilagem tematica que causem constrangimento ou firam sua dignidade pessoal.

7. Treinamento e capacitagcao dos trabalhadores

7.1 Todos os trabalhadores envolvidos com o trabalho de operador de checkout devem receber
treinamento, cujo objetivo € aumentar o conhecimento da relacao entre o seu trabalho e a promocao a
saude.

7.2 O treinamento deve conter nogdes sobre as medidas de prevencao e os fatores de risco para
a saude, decorrentes da modalidade de trabalho de operador de checkout, levando em consideracao os
aspectos relacionados a:

a) posto de trabalho;

b) manipulacao de mercadorias;

c) organizacao do trabalho;

d) aspectos psicossociais do trabalho; e

e) lesdes ou agravos a saude mais encontrados entre operadores de checkout.

7.2.1 Cada trabalhador deve receber treinamento inicial com duracao minima de duas horas, até
o trigesimo dia da data da sua admissao, e treinamento periddico anual com duragao minima de duas
horas, ministrados durante sua jornada de trabalho.

7.3 Os trabalhadores devem ser informados com antecedéncia sobre mudancas que venham a
ocorrer no processo de trabalho.

74 O treinamento deve incluir a disponibilizacao de material didatico com os topicos
mencionados no item 7.2 e alineas.

7.5 A forma do treinamento (continuo ou intermitente, presencial ou a distancia, por palestras,
cursos ou audiovisual), fica a critério de cada organizagao.

7.6 A elaboracao do conteudo técnico e avaliacao dos resultados do treinamento devem contar
com a participacao de integrantes do Servico Especializado em Seguranca e Medicina do Trabalho -
SESMT e da Comissao Interna de Prevencao de Acidentes - CIPA, quando houver, do médico responsavel
pelo Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional - PCMSO e dos responsaveis pela elaboracao e
implementacao do PGR.

ANEXO Il DA NR 17

TRABALHO EM TELEATENDIMENTO/TELEMARKETING
Sumario

1. Objetivo

2. Campo de aplicacao

3. Mobiliario dos postos de trabalho

4. Equipamentos dos postos de trabalho

5. Condi¢coes ambientais de trabalho

6. Organizacao do trabalho

7. Capacitacao dos trabalhadores

8. Condicoes sanitarias de conforto

9. Programa de Controle Medico de Saude Ocupacional e Analise Ergondmica do Trabalho
10. Pessoas com deficiéncia

11. Disposicoes transitorias

1. Objetivo

https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria/mtp-n-423-de-7-de-outubro-de-2021-351614985 10117



08/10/2021 06:33 PORTARIA/MTP N° 423, DE 7 DE OUTUBRO DE 2021 - PORTARIA/MTP N° 423, DE 7 DE OUTUBRO DE 2021 - DOU - Imprensa Nacional

11 Estabelecer os requisitos para o trabalho em atividades de teleatendimento/telemarketing,
nas diversas modalidades desse servico, de modo a proporcionar o maximo de conforto, seguranga, saude
e desempenho eficiente.

2. Campo de aplicagcao

2.1 As disposicoes constantes deste Anexo aplicam-se a todas as organizagoes que mantém
servico de teleatendimento/telemarketing, nas modalidades ativo ou receptivo, em centrais de
atendimento telefonico e/ou centrais de relacionamento com clientes (call centers), para prestacao de
servicos, informacgodes e comercializagao de produtos.

2.11 Entende-se como call center o ambiente de trabalho no qual a principal atividade é
conduzida via telefone/radio, com utilizagao simultanea de terminais de computador.

2.1.1.1 O contido neste Anexo aplica-se, inclusive, a setores de organizagoes e postos de trabalho
dedicados a essa atividade, além daquelas organizagoes especificamente voltadas para essa atividade-
fim.

2.12 Entende-se como trabalho de teleatendimento/telemarketing aquele cuja comunicagcao
com interlocutores clientes e usuarios € realizada a distancia, por intermédio da voz/mensagens
eletronicas, com a utilizagao simultanea de equipamentos de audicao/escuta e fala telefénica e sistemas
informatizados ou manuais de processamento de dados.

3. Mobiliario dos postos de trabalho

3.1 Para trabalho manual sentado ou que tenha de ser feito em pé, deve ser proporcionado ao
trabalhador mobilidrio que atenda ao disposto no Capitulo 17.6 - Mobiliario dos postos de trabalho, da
Norma Regulamentadora n°® 17 (NR 17), e que permita variagdes posturais, com ajustes de facil
acionamento, de modo a prover espaco suficiente para seu conforto, atendendo aos seguintes requisitos:

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

b) sera aceita superficie regulavel unica para teclado e monitor quando este for dotado de
regulagem independente de, no minimo, vinte e seis centimetros no plano vertical;

c) a bancada sem material de consulta deve ter, no minimo, profundidade de setenta e cinco
centimetros, medidos a partir de sua borda frontal, e largura de noventa centimetros que proporcionem
zonas de alcance manual de, no maximo, sessenta e cinco centimetros de raio em cada lado, medidas
centradas nos ombros do operador em posicao de trabalho;

d) a bancada com material de consulta deve ter, no minimo, profundidade de noventa
centimetros a partir de sua borda frontal e largura de cem centimetros que proporcionem zonas de
alcance manual de, no maximo, sessenta e cinco centimetros de raio em cada lado, medidas centradas
nos ombros do operador em posicao de trabalho, para livre utilizagcao e acesso de documentos;

e) o plano de trabalho deve ter bordas arredondadas;

f) as superficies de trabalho devem ser reguldveis em altura, em um intervalo minimo de 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 utilizacao;

h) o espaco sob a superficie de trabalho deve ter profundidade livre, minima, de quarenta e
cinco centimetros ao nivel dos joelhos e de setenta centimetros ao nivel dos pés, medidos de sua borda
frontal;

i) Nos casos em que os pés do operador ndao alcancem o piso, mesmo apos a regulagem do
assento, deve ser fornecido apoio para os pés que se adapte ao comprimento das pernas do trabalhador,
permitindo o apoio das plantas dos pés, com inclinagcao ajustavel e superficie revestida de material
antiderrapante; e

j) os assentos devem ser dotados de:;

| - apoio em cinco pés, com rodizios cuja resisténcia evite deslocamentos involuntarios e que
nao comprometam a estabilidade do assento;
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Il - superficies onde ocorre contato corporal estofadas e revestidas de material que permita a
perspiracao;

lll - base estofada com material de densidade entre quarenta a cinquenta quilogramas por
metro cubico.

IV - altura da superficie superior ajustavel, em relacao ao piso, entre trinta e sete centimetros e
cinquenta centimetros, podendo ser adotados até trés tipos de cadeiras com alturas diferentes, de forma a
atender as necessidades de todos os operadores;

V - profundidade util de trinta e oito centimetros a quarenta e seis centimetros;
VI - borda frontal arredondada;
VII - caracteristicas de pouca ou henhuma conformacgao na base;

VIII - encosto ajustavel em altura e em sentido anteroposterior, com forma levemente adaptada
ao corpo, para protecao da regiao lombar;

IX - largura de, no minimo, quarenta centimetros e, com relacao aos encostos de, no minimo,
trinta virgula cinquenta centimetros; e

X - apoio de bragos regulavel em altura de vinte centimetros a vinte e cinco centimetros a partir
do assento, sendo que seu comprimento nao deve interferir no movimento de aproximacao da cadeira em
relacao a mesa, nem nos movimentos inerentes a execucao da tarefa.

4. Equipamentos dos postos de trabalho

4.1 Devem ser fornecidos gratuitamente conjuntos de microfone e fone de ouvido (headsets)
individuais, que permitam ao operador a alternancia do uso das orelhas ao longo da jornada de trabalho e
que sejam substituidos sempre que apresentarem defeitos ou desgaste devido ao uso.

411 Alternativamente, poderd ser fornecido um headset para cada posto de atendimento,
desde que as partes que permitam qualquer espécie de contagio ou risco a saude sejam de uso individual.

4.1.2 Os headsets devem:

a) ter garantidas pelo empregador a correta higienizacdo e as condigcdes operacionais
recomendadas pelos fabricantes;

b) ser substituidos prontamente quando situagdes irregulares de funcionamento forem
detectadas pelo operador;

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

d) permitir ajuste individual da intensidade do nivel sonoro e ser providos de sistema de
protecao contra choques acusticos e ruidos indesejaveis de alta intensidade, garantindo o entendimento
das mensagens.

42 A organizagao deve garantir o correto funcionamento e a manutencao continua dos
equipamentos de comunicagao, incluindo os conjuntos de headsets, utilizando pessoal técnico
familiarizado com as recomendacodes dos fabricantes.

4.3 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
iluminagcao do ambiente, protegendo o trabalhador contra reflexos indesejaveis.

4.4 Toda introducao de novos metodos ou dispositivos tecnologicos que tragam alteracoes
sobre os modos operatoérios dos trabalhadores, deve ser precedida de avaliagao ergondmica preliminar ou
Analise Ergondmica do Trabalho - AET, prevendo-se periodos e procedimentos adequados de capacitagao
e adaptacao.

5. Condicoes ambientais de trabalho

5.1 Os locais de trabalho devem ser dotados de condigdes acusticas adequadas a comunicagao
telefénica, adotando-se medidas de prevencao com o fim de atender ao nivel de ruido previsto no item
17.8.4.1 e subitens da NR 17.
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5.2 Os ambientes de trabalho devem atender ao disposto no item 17.8.4.2 da NR 17 em relagao a
temperatura, velocidade do ar e umidade, com a finalidade de proporcionar conforto térmico nas
situacoes de trabalho.

5.2.1 Devem ser implementados projetos adequados de climatizagcao 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 diregao dos fluxos.

5.2.2 A organizacao pode instalar equipamentos que permitam ao trabalhador acompanhar a
temperatura, a velocidade e a umidade do ar do ambiente de trabalho.

5.3 Para a prevencao da chamada "sindrome do edificio doente’, deve ser atendida a Lei n°
13.589, de 4 de janeiro de 2018, e o disposto no subitem 1.5.5.1.1 da Norma Regulamentadora n° 1 (NR 0O1) -
Disposicoes Gerais e Gerenciamento de Riscos Ocupacionais, bem como o disposto no regulamento dos
Padrdes Referenciais de Qualidade do Ar Interior em ambientes climatizados artificialmente de uso publico
e coletivo, com redacao dada pela Resolucao RE n° 9, de 16 de janeiro de 2003, da Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria - Anvisa, ou outra que a venha substituir,

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

5.3.2 A descarga de agua de condensado nao pode manter qualquer ligacao com a rede de
esgoto cloacal.

6. Organizacao do trabalho

6.1 A organizacao do trabalho deve ser feita de forma a nao haver atividades aos domingos e
feriados, seja total ou parcial, com excecao das organizagdes autorizadas previamente pela autoridade
competente em matéria de trabalho, conforme o previsto no artigo 68 da Consolidagcao das do Trabalho -
CLT, e das atividades previstas em lei.

6.1.1 Aos trabalhadores € 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.

6.1.2 As escalas de fins de semana e de feriados devem ser especificadas e informadas aos
trabalhadores com a antecedéncia necessaria, de conformidade com o paragrafo unico do artigo 67 e o
artigo 386 da CLT, ou por intermedio de acordos ou convengoes coletivas.

6.121 A organizacao deve levar em consideracao as necessidades dos operadores na
elaboracao 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 horarios e utilizagao das pausas.

6.1.3 A duracao das jornadas de trabalho somente podera prolongar-se além do limite previsto
nos termos da lei em casos excepcionais, por motivo de forca maior, necessidade imperiosa ou para a
realizacdo ou conclusao de servicos inadidveis ou cuja inexecucao possa acarretar prejuizo manifesto,
conforme dispde o artigo 61 da CLT.

6.2 O contingente de operadores deve ser dimensionado as demandas da producao, no sentido
de nao gerar sobrecarga habitual ao trabalhador.

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

6.3 O tempo de trabalho em efetiva atividade de teleatendimento/telemarketing € de, no
maximo, seis horas diarias, nele incluidas as pausas, sem prejuizo da remuneracao.

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

6.3.2 Para o calculo do tempo efetivo em atividade de teleatendimento/telemarketing, devem
ser computados os periodos em que o operador se encontra no posto de trabalho, os intervalos entre os
ciclos laborais e os deslocamentos para solugao de questdes relacionadas ao trabalho.
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6.4 Para prevenir sobrecarga psiquica € muscular estatica de pescoco, ombros, dorso e
membros superiores, a organizacao deve permitir a fruicdo de pausas de descanso e intervalos para
repouso e alimentacao aos trabalhadores.

6.4.1 As pausas devem ser concedidas:
a) fora do posto de trabalho;
b) em dois periodos de dez minutos continuos; e

C) apods os primeiros e antes dos ultimos sessenta minutos de trabalho em atividade de
teleatendimento/telemarketing.

6.4.1.1 A instituicdo de pausas nao prejudica o direito ao intervalo obrigatorio para repouso e
alimentacao previsto no § 1° do art. 71 da CLT.

642 O intervalo para repouso e alimentacao para a atividade de
teleatendimento/telemarketing deve ser de vinte minutos.

6.4.3 Para tempos de trabalho efetivo de teleatendimento/telemarketing de até quatro horas
diarias, deve ser observada a concessao de uma pausa de descanso continua de dez minutos.

6.4.4 As pausas para descanso devem ser consignadas em registro impresso ou eletronico.

6.4.4.1 O registro eletronico de pausas deve ser disponibilizado impresso para a fiscalizacao do
trabalho no curso da inspecao, sempre que exigido.

6.4.4.2 Os trabalhadores devem ter acesso aos seus registros de pausas.

6.4.5 Devem ser garantidas pausas no trabalho imediatamente apos operacao em que tenham
ocorrido ameacgas, abuso verbal ou agressoes, ou que tenha sido especialmente desgastante, que
permitam ao operador recuperar-se e socializar conflitos e dificuldades com colegas, supervisores ou
profissionais de saude ocupacional especialmente capacitados para tal acolhimento.

6.5 O tempo necessario para a atualizacao do conhecimento do operador e para o ajuste do
posto de trabalho é considerado como parte da jornada normal.

6.6 A participacdao em quaisquer modalidades de atividade fisica, quando adotadas pela
organizagao, nao € obrigatodria, e a recusa do trabalhador em pratica-la nao podera ser utilizada para efeito
de qualquer punicao.

6.7 Com o fim de permitir a satisfacao das necessidades fisioldgicas, a organizagao deve permitir
que os operadores saiam de seus postos de trabalho a qualquer momento da jornada, sem repercussoes
sobre suas avaliacoes e remuneragoes.

6.8 Nos locais de trabalho deve ser permitida a alternancia de postura pelo trabalhador, de
acordo com suas conveniéncia e necessidade.

6.9 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, nao podem ser utilizados para aceleracao do trabalho e, quando existentes, devem
estar disponiveis para consulta pelo operador, a seu critério.

6.10 Para fins de elaboracao de programas preventivos, devem ser considerados os seguintes
aspectos da organizacao do trabalho:

a) compatibilizacao de metas com as condicdes de trabalho e tempo oferecidas;
b) monitoramento de desempenho;

C) repercussoes sobre a saude dos trabalhadores, decorrentes de todo e qualquer sistema de
avaliacao para efeito de remuneracao e vantagens de qualquer espécie;

d) pressdes aumentadas de tempo em horarios de maior demanda; e
e) periodos para adaptacao ao trabalho.
6.11 E vedado a organizagao:

a) exigir a observancia estrita do script ou roteiro de atendimento; e
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b) imputar ao operador os periodos de tempo ou interrupcdes no trabalho nao dependentes de
sua conduta.

6.12 A utilizacao de procedimentos de monitoramento por escuta e gravagao de ligagoes deve
ocorrer somente mediante o conhecimento do operador.

6.13 E vedada a utilizagdo de métodos que causem assédio moral, medo ou constrangimento,
tais como:

a) estimulo abusivo a competicao 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 punicao, promogao e propaganda; e

c) exposicao publica das avaliagdes de desempenho dos operadores.

6.14 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 instrucoes de diversos niveis hierarquicos, autonomia para resolucao de problemas, autorizagao
para transferéncia de chamadas e consultas necessarias a colegas e supervisores.

6.15 Os sistemas informatizados devem ser elaborados, implantados e atualizados, continua e
suficientemente, de maneira a mitigar sobretarefas, como a utilizacao constante de memoaria de curto
prazo, utilizacao de anotagdes precarias, duplicidade e concomitancia de anotacdes em papel e sistema
informatizado.

6.16 As prescricoes de didlogos de trabalho nao devem exigir que o trabalhador fornega o
sobrenome aos clientes, visando resguardar sua privacidade e seguranca pessoal.

7. Capacitacao e treinamento dos trabalhadores

71 Todos os trabalhadores de operacao e de gestao devem receber capacitacao que
proporcione conhecer as formas de adoecimento relacionadas a sua atividade, suas causas, efeitos sobre
a saude e medidas de prevencao.

7.1.1 A capacitagcao deve envolver, também, obrigatoriamente os trabalhadores temporarios.
7.1.2 O treinamento deve incluir os seguintes itens:

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

b) medidas de prevencao indicadas para a reducao dos riscos relacionados ao trabalho;

c) informacoes sobre os sintomas de adoecimento que possam estar relacionados a atividade
de teleatendimento/telemarketing, principalmente os que envolvam o sistema osteomuscular, a saude
mental, as fungoes vocais, auditivas e acuidade visual dos trabalhadores; e

d) informagdes sobre a utilizacao correta dos mecanismos de ajuste do mobiliario e dos
equipamentos dos postos de trabalho, incluindo orientagcao para alternancia de orelhas no uso dos fones
mono ou biauriculares e limpeza e substituicao de tubos de voz.

71.2.1 O treinamento inicial deve ter a duragao de quatro horas na admissao, e o treinamento
periodico deve ser realizado a cada seis meses, independentemente de campanhas educativas que sejam
promovidas pelos empregadores.

7.1.2.2 Durante o treinamento € obrigatdria a distribuicao de material didatico com o conteudo
apresentado.

7.1.2.3 O treinamento deve ser realizado durante a jornada de trabalho.

72 Os trabalhadores devem receber treinamento eventual obrigatério, quando forem
introduzidos novos fatores de risco decorrentes de métodos, equipamentos, tipos especificos de
atendimento, mudancgas gerenciais ou de procedimentos.

7.3 A elaboracao do conteudo técnico, a execucao e a avaliacao dos resultados dos
procedimentos de capacitagao devem contar com a participagao de:

a) pessoal de organizacao e métodos responsavel pela organizacao do trabalho na empresa,
quando houver;
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b) integrantes do Servico Especializado em Seguranga e Medicina do Trabalho - SESMT, quando
houver;

c) representantes dos trabalhadores na Comissao Interna de Prevencao de Acidentes - CIPA,
quando houver;

d) médico responsavel pelo Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional - PCMSO;
e) responsaveis pelo Programa de Gerenciamento de Riscos - PGR; e

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

8. Condicoes sanitarias de conforto

81 Devem ser garantidas boas condicdes 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.

8.2 Deve ser proporcionada a todos os trabalhadores disponibilidade irrestrita e proxima de
agua potavel, além do disposto na Norma Regulamentadora n°® 24 (NR 24) - Condicdes Sanitarias e de
Conforto nos Locais de Trabalho.

8.3 A organizagao deve manter ambientes confortaveis para descanso e recuperagao durante as
pausas, fora dos ambientes de trabalho, dimensionados em proporcao adequada ao numero de
operadores usuarios, onde estejam disponiveis assentos, facilidades de agua potavel, instalacoes
sanitarias e lixeiras com tampa.

9. Programa de Controle Medico de Saude Ocupacional e Analise Ergondmica do Trabalho

9.1 A organizacao deve disponibilizar, comprovadamente, ao empregado, os Atestados de Saude
Ocupacional - ASO, que devem ser fornecidos em meio fisico, quando solicitados, além de coépia dos
resultados dos demais exames.

9.2 A organizagcao deve implementar um programa de vigilancia epidemiologica para deteccao
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 medicos) 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 utilizacao de
ferramentas estatisticas e epidemiologicas.

9.21 No sentido de promover a saude vocal dos trabalhadores, a organizacao deve
implementar, entre outras medidas:

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

b) reducao do ruido de fundo; e
c) estimulo a ingestao frequente de agua potavel, fornecida gratuitamente aos operadores.

9.3. A notificacao das doencas profissionais e das produzidas em virtude das condigcoes
especiais de trabalho, comprovadas ou objeto de suspeita, sera obrigatdria por meio da emissao de
Comunicacao de Acidente de Trabalho - CAT, na forma do art. 169 da CLT e da legislacao vigente da
Previdéncia Social.

9.4 A AET, quando indicada por uma das alineas do item 17.3.2 da NR 17, deve contemplar:

a) descricao das caracteristicas dos postos de trabalho no que se refere ao mobiliario, utensilios,
ferramentas, espaco fisico para a execugao do trabalho e condigcdes de posicionamento e movimentacao
de segmentos corporais;

b) avaliacao da organizacao do trabalho, demonstrando:
| - trabalho real e trabalho prescrito;

Il - descricao da producao em relagao ao tempo alocado para as tarefas;
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[l - variagdes didrias, semanais € mensais da carga de atendimento, incluindo variagcoes
sazonais e intercorréncias técnico-operacionais mais frequentes;

IV - numero de ciclos de trabalho e sua descricao, incluindo trabalho em turnos e trabalho
noturno;

V - ocorréncia de pausas interciclos;

VI - explicitacao das normas de producao, das exigéncias de tempo, da determinacao do
conteudo de tempo, do ritmo de trabalho e do conteudo das tarefas executadas;

VII - historico mensal de horas extras realizadas em cada ano: e

VIII - explicitacao da existéncia de sobrecargas estaticas ou dinamicas do sistema
osteomuscular;

c) relatorio estatistico da incidéncia de queixas de agravos a saude, colhidas pela Medicina do
Trabalho nos prontuarios medicos;

d) relatérios de avaliagdes de satisfagcao no trabalho e clima organizacional, se realizadas no
ambito da organizacao;

e) registro e analise de impressdes e sugestdoes dos trabalhadores com relagcao aos aspectos
dos itens anteriores; e

f) recomendagdes ergondmicas expressas em planos e propostas claros e objetivos, com
definicao de datas de implantacao.

9.4.1 As AET devem contemplar as seguintes etapas de execucao:

a) explicitacao da demanda do estudo;

b) analise das tarefas, atividades e situacoes de trabalho;

c) discussao e restituicao dos resultados aos trabalhadores envolvidos;
d) recomendacdes ergondmicas especificas para os postos avaliados;

e) avaliacao e revisao das intervencdoes efetuadas com a participacao dos trabalhadores,
supervisores e gerentes; e

f) avaliacao da eficiéncia das recomendacoes.
10. Pessoas com deficiéncia

10.1 Para as pessoas com deficiéncia e aquelas cujas medidas antropomeétricas nao sejam
atendidas pelas especificacdoes dispostas neste 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 integracao ao trabalho, levando em consideracao as
repercussoes sobre a saude desses trabalhadores.

10.2 As condigdes de trabalho, incluindo o acesso as instalagdoes, mobiliario, equipamentos,
condicoes ambientais, organizacao do trabalho, capacitacao, condi¢cdoes sanitarias, programas de
prevencao e cuidados para seguranca pessoal, devem levar em conta as necessidades dos trabalhadores
com deficiéncia.

11. Disposicoes transitorias

11.1 As organizagdes que, na data de 2 de abril de 2007, mantinham com seus trabalhadores a
contratacao de jornada de seis horas diarias, nela contemplados e remunerados quinze minutos de
intervalo para repouso e alimentagao, obrigar-se-ao somente a complementagcao de cinco minutos,
igualmente remunerados, de maneira a alcancar o total de vinte minutos de pausas obrigatdrias
remuneradas, concedidos nha forma dos itens 6.4.1 e 6.4.2.

Este conteudo nao substitui o publicado na versao certificada.
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