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RESUMO

Com a economia globalizada, a concorréncia nos mercados de servigos é cada vez
mais acirrada e disputada. Para a garantia da sobrevivéncia empresarial é
mandatério o oferecimento de servicos diferenciados e qualificados, apresentando o
menor valor possivel. Seguindo esta tendéncia de mercado, o setor de terceirizagéo
dos servicos cresce absurdamente a cada ano. Nesta fatia de seguimento esta a
atividade de call center, que atualmente é um gigante gerador de empregos. Mas da
mesma forma que o nimero de postos de trabalho cresce, cresce também o numero
de reclamacgdes trabalhistas e criticas envolvendo a organizacdo do trabalho no
setor e a deterioracao da saude dos operadores de teleatendimento. No sentido de
garantir a saude do operador de call center, o Ministério do Trabalho e Emprego
criou uma norma dedicada a protecao dessa classe trabalhadora, o Anexo Il da
Norma Regulamentadora 17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing. Este
trabalho apresenta-se na forma de um estudo de caso, onde foi feito um
levantamento de dados a fim de verificar o atendimento as exigéncias da norma. A
empresa, objeto de estudo, presta servicos de call center na modalidade de
cobranca para diversas instituicdes financeiras. O levantamento dos dados foi
realizado no dmbito qualitativo. O resultado final foi bastante satisfatério, sendo que
a empresa atende parte significativa da norma, o que nos dias atuais pode ser
considerada uma excecéao, devido ao grande numero de reclamacdes trabalhistas no
setor.

Palavras-chave:Ergonomia no trabalho. Salde ocupacional. Seguranca no trabalho.

Telemarketing.



ABSTRACT

With the global economy, competition in services markets is increasingly fierce and
disputed. To guarantee business survival is mandatory offering differentiated and
specialized services, with the lowest possible value. Following this market trend, the
outsourcing services sector grows absurdly every year. Within this sector call center
activity is currently a giant generator of jobs. But just as the number of jobs grows, so
does the number of labor complaints and criticism involving the organization of work
in the sector and the deteriorating health of telemarketing operators. In order to
ensure the health of call center operator, the Ministry of Labor and Employment has
developed a standard dedicated to the protection of this working class, Annex Il of
Regulatory Standard 17 - Working in Call Center / Telemarketing. This paper
presents as a case study, where a survey was made of data to verify compliance with
the requirements of the standard. The company, object of study provides call center
services in the modality of payment charging for several financial institutions. Data
collection was performed at the qualitative level. The end result was quite
satisfactory, and the company meets significant part of the standard, which today can
be considered an exception, due to the large number of labor claims in the sector.

Keywords: Ergonomics at work. Occupational health. Safety at work.
Telemarketing.
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1. INTRODUGCAO

Nas ultimas décadas, o setor de servicos vem aumentando vertiginosamente a sua
participacdo em uma economia globalizada e extremamente competitiva, gerando

riquezas e milhares de postos de trabalho.

O setor de prestacdo de servicos desempenha o papel de protagonista na nova
onda de expansdao econbmica e tornou-se peca de destaque no processo de
crescimento global. Esse ramo de atividade econbémica proporciona ocupagao para

uma parcela cada vez maior da populagdo mundial, € no Brasil, ndo é diferente.

Dentre as atividades desenvolvidas no setor de prestacao de servicos esta o ramo
de teleatendimento e telemarketing, também chamados de call center, que cresce
justamente em fungdo da intensificacdo da prestacdo de servigos para outras

empresas e da inovagao e desenvolvimento da tecnologia da informagao.

O Ministério do Trabalho e Emprego, conforme o Anexo Il da Norma
Regulamentadora 17 de 2007 (Brasil, 2007), reconhece o trabalho de call center,
teleatendimento/telemarketing, como aquele que cuja comunicagcdo com
interlocutores clientes e usuarios € realizada a distancia por intermédio da voz e/ou
mensagens eletrénicas, com a utilizacdo simultdnea de equipamentos de
audicdo/escuta e fala telefébnica e sistemas informatizados ou manuais de

processamento de dados.

O call center € um importante canal de relacionamento entre a empresa e o cliente.
Atualmente, o grande desafio das empresas gestoras de teleatendimento e
telemarketing é disponibilizar informagbes para os clientes e usuarios sobre os
produtos e servigos oferecidos, objetivando o suprimento de suas necessidades o
mais rapido possivel, apresentando respostas precisas e rapidas em tempo real e,

principalmente, com baixo custo.

A estruturagdo e a operacao de uma central de atendimento é uma tarefa complexa
exigindo investimentos na montagem desta infraestrutura e treinamento constante

dos operadores, o que tem levado as empresas a terceirizar este servico.



A central de atendimento é utilizada tanto em empresas do setor privado, quanto do
setor publico; tanto em industrias de pequeno e grande porte, quanto no comércio.
Atualmente, qualquer ramo de atividade que necessita de comunicacao direta com o
usuario ou cliente, ja utiliza o sistema de call center para atendimento. Podemos
citar como exemplo, os correios e telégrafos, bancos, seguradoras, concessionarias,
servicos de saude, abastecimento de agua, fornecimento de energia, empresas de
telecomunicacdes, empresas de transportes, laboratérios, delivery, entidades
filantrépicas e outros, ou seja, em todos 0s segmentos de nosso sistema econémico

o operador de teleatendimento/telemarketing esta presente.

Nao ha como negar que a atividade de teleatendimento exige do operador
concentracao permanente, raciocinio rapido, além da habilidade e conhecimentos na
utilizagdo de terminais computadorizados, resultando em um alto nivel de estresse.
Desta forma, as condicbes de trabalho e os problemas de salde relacionados a
atividade laboral sdo preocupacdes constantes das entidades de profissionais
especializados em doencas ocupacionais.

Em 2 de abril de 2007 foi aprovado, pela Portaria n® 09 do Ministério do Trabalho e
Emprego, o Anexo Il da Norma Regulamentadora 17 — Trabalho em
Teleatendimento/Telemarketing (Brasil, 2007), que fixa normas gerais sobre o
servico call center, objetivando resguardar os operadores de teleatendimento, ativo
ou receptivo, de sobrecarga fisica e psiquica geradas no desempenho de suas

atividades.

As Normas Regulamentadoras sao de observancia obrigatoria para as empresas
publicas e privadas que regulamentam e fornecem orientacbes sobre

procedimentos obrigatdrios relacionados a seguranca e medicina do trabalho.

Sendo assim, as empresas que nao satisfizerem as regras do Anexo Il da NR 17,
estdo sujeitas tanto a fiscalizacdo pelos 6rgaos competentes e passiveis de
autuacéo, como poderao responder a um passivo trabalhista com origem em acodes

decorrentes do descumprimento das novas regras.
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1.1 OBJETIVO

O objetivo do presente trabalho é realizar um levantamento de carater qualitativo
em um estabelecimento de call center para a verificacdo do atendimento aos
requisitos estabelecidos pelo Anexo Il da Norma Regulamentadora 17 — Trabalho

em Teleatendimento/Telemarketing.

1.2 JUSTIFICATIVA

Este estudo se justifica devido a vertiginosa expansdao do numero de postos de
trabalho relacionados ao servico de teleatendimento nas dltimas duas décadas.

Varios autores e especialistas em ergonomia, saude e seguranca do trabalho
convergem para a teoria de que a organizacao estrutural e funcional desse tipo de
atividade laboral faz com que a categoria esteja exposta a uma série de doencas
relacionadas a atividade laboral. Segundo Orselli (2009), os operadores de call
center estariam expostos a LER/DORT (Lesdes por Esforco Repetitivo/ Disturbios
Osteomusculares Relacionados ao Trabalho), disfonias ocupacionais, transtornos
mentais e PAIR (Perda Auditiva Induzida pelo Ruido), além de fadiga relacionada
aos movimentos musculares, ao esforco postural, visual e da alta estimulacédo da

atividade mental e emocional.

No Brasil, ja hd uma legislacdo tem define pardmetros para proporcionar o
maximo de conforto, seguranca, saude e desempenho eficiente para os atendentes
de call center . O Ministério do Trabalho e Emprego aprovou por meio da Portaria
N° 09 de 30/03/2007, o Anexo Il da Norma Regulamentadora 17 — Trabalho em

Teleatendimento/Telemarketing (Brasil, 2007).
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2. REVISAO DA LITERATURA

2.1 TERCEIRIZAGCAO DE SERVIGOS

A internacionalizagao ou globalizagdo da economia trouxe uma série de mudangas
estruturais e tecnologias nos mercados de todo mundo. A concorréncia entre
empresas € a cada vez mais acirrada e predatoria. Atualmente, a busca pela
exceléncia em competitividade e eficacia organizacional ndo é mais uma questao de

opcao das empresas, mas de sobrevivéncia no mercado em que atuam.

Nesse cenario, nao ha como negar que a terceirizacdo de servicos é uma tendéncia
mundial. Essa forma de apresentacdo de servicos surgiu devido ao processo de
adaptacao da gestao das empresas as novas exigéncias de um mercado globalizado
que exige cada vez mais servicos especializados, qualificados e com baixos precos.

Para as empresas adeptas a terceirizacdo de alguns servigos, o aspecto vantajoso
de se adotar a terceirizagdo dos servicos é a reducdo de custos operacionais e da
melhoria da produtividade através da delegacdo de atividades e processos a
empresas especializadas. A Telebrasil (2015), Associacdo Brasileira de
Telecomunicaces, vai mais além, e considera que com a terceirizacdo se ganha
especialidade, melhor técnica, qualidade, eficiéncia, desburocratizacao, incremento
de produtividade, melhoria de competitividade e também pode se obter melhores

precos aos produtos oferecidos.

Por outro lado, focando no aspecto do trabalhador, nem tudo é vantajoso, Lima
(2010) analisa que na atualidade, a discussdo aponta para o carater global da
terceirizacdo e sua “consumacao” com impactos significativos, isso em direcdo a
maior precarizacdo das condicoes e relacdes de trabalho, por meio da redugao dos
contratos por tempo indeterminado e a instabilidade caracteristica dos mercados de
trabalho, afetando diretamente os trabalhadores em sua organizacao e planejamento
da vida pessoal e familiar.

Conceitualmente, segundo Vernalha e Pires (2005), costumeiramente denomina-se
terceirizacdo como a transferéncia ou repasse de atividades internas de uma

empresa para empresas parceiras, atividades essas pertencentes as denominadas
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“areas nao essenciais” das empresas, consideradas areas ndo pertencentes ao
processo produtivo, e efetivadas através de contratos de curto prazo e de facil

reversao, tais como: segurancga patrimonial, cozinha industrial e limpeza.

No Brasil, recentemente, uma nova expressdao da lingua inglesa vem sendo
incorporada ao mundo dos negécios, o “outsourcing”, normalmente traduzida para

portugués com terceirizacao.

Para Carvalho, Sandor e Vosgrau Junior (2006), o outsourcing pode ser definido
como a transferéncia de atividades integrantes dos processos produtivos das
empresas, a outras empresas parceiras, onde nao ocorre somente a transferéncia
de ativos, mas pode haver também a transferéncia de pessoas, equipamentos,
tecnologia, se apresentando como resultado de uma decisdo estratégica das
empresas, com o objetivo de reduzir custos operacionais e de infraestrutura,
empregando os recursos disponiveis na melhoria e no desenvolvimento de suas

competéncias estratégicas.

O outsourcing tem como foco de atuacdo as areas mais estratégicas, como
administrativa, financeira, contabil, tributaria, recursos humanos, Tl, sistemas de
informacao e compras, entre diversas outras, como define Gimenez (2014).
Seguindo esta linha conceitual, € comum no ramo do call center utilizar o termo

“outsourcing” em substituicdo ao termo “terceirizacao”.

2.2 CALL CENTER, TELEATENDIMENTO E TELEMARKETING

No ano de 1876, quando Graham Bell apresentou um aparelho destinado a
transmissao de sons, ndo imaginou que sua invengao seria uma enorme ferramenta
de negécios, que movimentaria cifras consideraveis e que empregaria milhdes de

pessoas pelo mundo, o tdo conhecido e difundido telemarketing ou teleatendimento.

O marco na origem do call center é citado por Tonet (2007) apud Ricci e Rachid
(2011), quando em 1968 nos Estados Unidos, a empresa americana Ford Motor
Company foi obrigada, por decisao judicial, a manter um servico telefénico gratuito
para o registro de reclamacdes sobre os eventuais defeitos em veiculos.
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Segundo Barbosa (2006), em 1970 nos Estados Unidos aconteceu a primeira
campanha de marketing por telefone, nesta ocasiao a empresa Ford Motor
Company, com o objetivo de identificar pessoas com potencial para comprar seus
automoveis, contratou e treinou 15 mil donas-de-casa, que realizaram 20 milhdes de

ligacdes de seus proprios lares.

Aqui no Brasil, também em meados da década de 1950, a empresa Paginas
Amarelas contava com uma equipe de vendedoras capacitadas para vender
anuncios de classificados através do telefone. Mas o real surgimento do
teleatendimento esta atrelado as experiéncias pioneiras das empresas Credicard,
Rhodia e Sadia no final da década de 1980, quando surgiu o termo “telemarketing”.

Silva Neto (2005) destaca que a década de 1980 foi marcada pela forte
convergéncia entre informatica e telecomunicagdes, apta a oferecer uma gama de
servicos inovadores como telemarketing, vendas, operacdes de helpdesk e diversos
outros telesservicos terceirizados prestados as outras empresas.

A atividade de telemarketing comecou mesmo a apresentar um acelerado
desenvolvimento no Brasil no final da década de 80 e inicio da década de 90, devido
a alta demanda de servigos bancarios, quando foi utilizado o telefone para dar
suporte aos clientes que comecavam a utilizar cada vez mais os cartdes de crédito e

servigos bancarios, conforme relata Melo (2011).

Barbosa (2006), relata que no ano de 2000 surgiu o conceito de “call center”,
ambiente moderno, integrado ao computador, estruturado sobre uma plataforma
totalmente flexivel, montada para um determinado de numero de ramais e
operadores conectados a internet e com servidores que ligam bases de dados com

as comunicagoes.

Nesse trabalho é considerado o conceito de “call center” conforme definido no texto
do Anexo Il da Norma Regulamentadora 17 — Trabalho em
Teleatendimento/Telemarketing, que diz:

Entende-se como call center o ambiente de trabalho no qual a principal
atividade é conduzida via telefone e/ou radio com utilizacdo simultanea de
terminais de computador. (BRASIL, 2007, p.01)
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Da mesma forma, € considerado o conceito de “Teleatendimento ou Telemarketing”

conforme dita a referida norma:

Entende-se como trabalho de teleatendimento/telemarketing aquele cuja
comunicagdo com interlocutores clientes e usudrios é realizada a distancia
por intermédio da voz e/ou mensagens eletrbnicas, com a utilizagdo
simultdnea de equipamentos de audicao/escuta e fala telefénica e sistemas

informatizados ou manuais de processamento de dados. (BRASIL, 2007,
p.01)

Atualmente, no Brasil os numeros relativos aos call centers sao surpreendentes,
segundo Ventura e Donato (2014), o mais recente estudo anual desenvolvido pela
E-Consulting em parceria com o Centro de Inteligéncia Padrao (CIP) mostra que
setor formado pelo call center interno e pelas empresas prestadoras de servigos de
relacionamento ao cliente movimentou cerca de R$ 43,41 bilhdes em 2014, um
crescimento de 6,61% na comparagao com o ano anterior de 2013, o resultado foi
de R$ 40,72 bilhodes.

Ainda segundo a mesma pesquisa, citada por Ventura e Donato (2014), a
participacdo do contact center é fundamental sob a ética social e do trabalho, pois o
setor € conhecido por abrir as portas para os jovens em busca da primeira
experiéncia ou recolocacao profissional. Jovens com até 25 anos de idade que
representam 49,5% dos contratados. Além disso, a maioria dos empregados do

setor é formada por mulheres que representa 69,03% do total.

Nao ha duvidas que todos os numeros relacionados ao setor de telemarketing sao
grandes, segundo Antonelli (2014), um estudo recente produzido pela E-Consulting
Corp., em parceria com a ABRAREC - Associacdo Brasileira das Relagdes
Empresa Cliente, feito com as 10 principais empresas do setor, contabilizou em
torno de 1,4 milh&o de profissionais empregados no Brasil, sendo que 82% da forca
de trabalho deste segmento possui o 2° grau completo, exigéncia minima e unanime
de mercado, ja os colaboradores com nivel superior completo ou incompleto chegam

a quase 30%.
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2.2.1 Modalidades de Telemarketing

O servigo de telemarketing pode ser dividido basicamente em trés modalidades, o
ativo, o receptivo e o hibrido:

a) Telemarketing Ativo: também chamando de “Outbound”, nessa modalidade a
iniciativa da conversa nao parte do cliente e sim de uma central. Conforme Melo
(2011), este modelo pode ser utilizado em um leque amplo de situacbes, como para:
ofertar produtos e servicos; receber o feedback de atendimentos prestados, agendar
visitas; qualificar novos possiveis clientes; atualizar cadastro de clientes, realizar

pesquisa de mercado, realizar cobrancga, dentre outras.

b) Telemarketing Receptivo: também chamado de Telemarketing Passivo ou “In
Bound”. Nessa modalidade, a chamada é originada dos clientes para as centrais de
atendimento. Para Melo (2011) essa talvez seja a modalidade mais utilizada no
Brasil, pois abrange os numeros de ligacdo 0800 que sao gratuitos e os 0300, 3003,
4004 e outros que séo tarifados. Esta modalidade Telemarketing Receptivo é a mais
usada devido a possibilidade de assisténcia permanente aos clientes, tornando facil
e acessivel dirimir qualquer davida ou esclarecimento sobre os produtos ou servigos

oferecidos.

c) Telemarketing Hibrido: modalidade também conhecida com Telemarketing Misto,
que nada mais € que a mistura dos dois tipos (ativo e receptivo) realizados pelo
mesmo operador de Telemarketing, ou seja, ele recebe e realiza ligacoes,
dependendo de sua e demanda e ociosidade. (Melo, 2011; Montoro, 1998 apud
Bernardes (2010). Para Venco (2008), essa modalidade de telemarketing demanda

concentracao e flexibilidade superiores em relacdo aos demais.
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2.2.2 Trabalho do operador de teleatendimento

O trabalho do operador de teleatendimento estd apoiado em modernas ferramentas
tecnologias, porém, em sua mais intima esséncia, ele se mantém através do
relacionamento direto com o cliente, centrado em atender e efetuar chamadas

telefénicas, além de garantir a satisfacao do cliente no outro lado da linha.

Muitos estudiosos no assunto convergem para uma unanimidade, a que a tecnologia
nao alterou a natureza da atividade em si, mas intensificou o volume de produgéo.

O trabalho realizado pelo operador de teleatendimento é realizado em um PA,
Posicao ou Posto de Atendimento, que outros denominam como “baia”, que consiste
na instalacao fisica : mesa, cadeira, computador, headset.

O operador utiliza um aparelho sobre a cabeca chamado headset que possui fones
de ouvidos e microfone acoplados em um o arco, que mantém as maos dos

operadores livres para digitacdo no computador.

Aliado a isso, 0 operador faz uso de um computador ligado a uma rede, no qual
consulta todo o material disponibilizado pela empresa e registra as demandas dos
clientes. Essa sequéncia de atendimento e negociacao deve ser obedecida seguindo
um “script”, que é um roteiro previamente preparado para orientar a conversa entre o

operador de call center e o consumidor.

Os operadores devem estar preparados para um atendimento rapido, seguro e
eficaz, nesse caso, um bom treinamento é imprescindivel. Cada empresa realiza
seus treinamentos de acordo com suas necessidades, algumas dividem o
treinamento em fases, onde serdo demonstradas todas as etapas de producéo,
distribuicdo ou prestacdo do servigco, direitos do consumidor, técnicas de
negociacao, além da memorizacao do script definido pela empresa. Alguma duvida,
inseguranca ou embarago durante o didlogo de atendimento, pode resultar na
demora no atendimento, ou até na nao solucao do problema, gerando, certamente,
grande insatisfacdo do cliente/consumidor. A garantia no sucesso do atendimento
evolve diversos aspectos, mas um dos mais importantes, sem duvidas, € o

treinamento.
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Geralmente, as ligacdes sao realizadas por um discador automatico, solucdo que
permite a discagem automatica de chamadas durante campanhas de Telemarketing
ativo. Ha a variante predictive dialing, que faz a discagem mediante avaliacdo do

tempo médio previsto para as conversas e do niumero de PAs da operagéao.

As falas entre os operadores e o consumidor sdo registrados através de um
gravador digital, sistema que permite a gravacao digital, full-time ou seletiva das
ligacoes feitas ou atendidas na central, para garantir a seguranga da operacéao e o
acompanhamento da performance do operador.

Para um funcionamento eficiente de um call center, a geréncia de trafego é
primordial, através da utilizacao de um software que analisa e correlaciona o fluxo de
ligacbes por atendentes, a previsdo de pausas, os intervalos, as escalas, as

auséncias, a hora do maior movimento, o tempo médio de atendimento etc.

Segundo Venco (2008), A URA - unidade de resposta audivel — é a ferramenta
fundamental no teleatendimento, que mais recentemente incorporou a voice over
internet protocol (Voip), um recurso tecnoldgico que reduz custos com chamadas
telefénicas, vislumbrando-se a possibilidade de se fazer esse trabalho em domicilio,
a exemplo do que ja ocorre nos Estados Unidos.

No ambiente de trabalho de um call center ha varios termos técnicos utilizados
especificamente para o ramo de atividade de teleatendimento. Alguns desses termos
técnicos e suas definicdes divulgadas pela ABT (2015), sdo apresentados no
formato de um glossario no item Glossario desse trabalho.

O servico de teleatendimento também ndo sé desperta atengdo devido a sua
capacidade de gerar empregos, mas também as diferentes formas de controle e
pressao por produtividade e resultados que atuam sobre o operador.

Para Ricci e Rachid (2013), a tecnologia promoveu a automacao desse servico,
imprimindo um ritmo intenso de trabalho, reforgando o controle sobre o trabalhador.

Ainda segundo as autoras, o ambiente de trabalho dos operadores de call center €
caracterizado pela presenca de um roteiro que padroniza a conduta do trabalhador
e pela facil visualizacdo de sua situacdo de trabalho por parte da supervisdo. O
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trabalho é intenso, o tempo de descanso estipulado pela legislagdo ainda é
pequeno, 0 que criou um estigma negativo associado a profissdo, na qual a taxa de
rotatividade é alta. Além disso, a organizacdo do trabalho estimula também a
competicdo entre os trabalhadores, que precisam atingir metas individuais e
coletivas, 0 que leva a mais uma forma de controle, exercido pelos préprios colegas
de trabalho.

Em concordéancia, um estudo realizado em call centers (Fernandes et al, 2002 apud
Silva, 2004, p. 25) mostrou a existéncia de “bénus” e prémios de produtividade
individual em “call center”, que podiam variar de zero a 50% do salario do
trabalhador, gerando aceleragdes do processo e ambiente de competitividade

continuo.

2.3 ERGONOMIA

A palavra Ergonomia deriva do grego Ergon [trabalho] e nomos [normas, regras,
leis]. Segundo USP (2014), o termo “ergonomia” foi adotado pela primeira vez no
ano de 1857 por um cientista polonés chamado WodJciech Jastrzebowski em seu
trabalho intitulado “Ensaios de ergonomia, ou ciéncia do trabalho, baseada nas leis

objetivas da ciéncia sobre a natureza”.

Existem varias definicbes e conceitos para ergonomia, mas segundo a ABERGO
(2015), Associagao Brasileira de Ergonomia, em agosto de 2000, a IEA - Associagao

Internacional de Ergonomia adotou a seguinte defini¢cdo oficial :

A Ergonomia (ou Fatores Humanos) é uma disciplina cientifica relacionada
ao entendimento das interagbes entre 0s seres humanos e outros
elementos ou sistemas, e a aplicagdo de teorias, principios, dados e
métodos a projetos a fim de otimizar o bem estar humano e o desempenho
global do sistema. Os ergonomistas contribuem para o planejamento,
projeto e a avaliacdo de tarefas, postos de trabalho, produtos, ambientes e
sistemas de modo a torna-los compativeis com as necessidades,
habilidades e limitagdes das pessoas.(ABERGO, 2015)
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De forma simplista, segundo USP (2014), a ergonomia pode ser entendida como
uma disciplina cientifica que tem como objetivo transformar o trabalho, em suas

diferentes dimensdes, adaptando-o as caracteristicas e aos limites do ser humano.

A ABERGO (2015), cita que, de maneira geral, os dominios de especializacdo da

ergonomia sao delimitados da seguinte maneira:

* Ergonomia fisica: esta relacionada com as caracteristicas da anatomia
humana, antropometria, fisiologia e biomecénica em sua relagao a atividade
fisica. Os topicos relevantes incluem o estudo da postura no trabalho,
manuseio de materiais, movimentos repetitivos, distdrbios musculo-
esqueletais relacionados ao trabalho, projeto de posto de trabalho,
seguranca e saude.

*

Ergonomia cognitiva: refere-se aos processos mentais, tais como
percepcao, memoria, raciocinio e resposta motora conforme afetem as
interagbes entre seres humanos e outros elementos de um sistema. Os
topicos relevantes incluem o estudo da carga mental de trabalho, tomada de
decisdo, desempenho especializado, interacdo homem computador, stress
e treinamento conforme esses se relacionem a projetos envolvendo seres
humanos e sistemas.

*

Ergonomia organizacional: concerne a otimizacdo dos sistemas
séciotécnicos, incluindo suas estruturas organizacionais, politicas e de
processos. Os topicos relevantes incluem comunicagdes, gerenciamento de
recursos de tripulagbes (CRM - dominio aeronautico), projeto de trabalho,
organizagao temporal do trabalho, trabalho em grupo, projeto participativo,
novos paradigmas do trabalho, trabalho cooperativo, cultura organizacional,
organizagbes em rede, teleatendimento e gestdo da qualidade.

2.4 LEGISLACAO — ANEXO Il DA NR-17

No Brasil, as Normas Regulamentadoras, também conhecidas como NRs,
regulamentam e fornecem orientagdes sobre procedimentos obrigatérios

relacionados a seguranca e medicina do trabalho.

As Normas Regulamentadoras foram aprovadas pela Portaria N.° 3.214, 8 de junho
de 1978, sdo de observancia obrigatéria por todas as empresas brasileiras privadas
ou publicas e pelos 6rgaos publicos da administracdo direta e indireta, bem como
pelos orgaos dos Poderes Legislativo e Judiciario, que possuam
empregados regidos pela Consolidacao das Leis do Trabalho- CLT.
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As Normas Regulamentadoras sédo elaboradas e alteradas por comissées tripartites
especificas compostas por representantes do governo, empregadores e empregados

A NR-17 — Ergonomia- regula todas as atividades de trabalho onde envolva riscos
psicofisiolégicos aos trabalhadores que a exergam, para que assim, seja efetuada de
modo seguro e confortavel sem causar danos a saude do trabalhador. A NR-17 foi
instituida pela Portaria GM n® 3.214 de 08/07/1978, tendo sofrido alteracdes por
algumas vezes sendo a Ultima através da Portaria SIT n.? 13, de 21 de junho de
2007 26/06/07.

Esta NR é dedicada a ergonomia e visa a estabelecer parametros que permitam a
adaptacdo das condicoes de trabalho as caracteristicas psicofisiolégicas dos
trabalhadores, de modo a proporcionar um maximo de conforto, segurangca e
desempenho eficiente.

Em 2007, a NR 17 ganhou dois Anexos ao seu texto através das Portarias SIT n®
08, 09 e 13. O Anexo | — Trabalho dos operadores de checkout - objetiva estabelecer
parametros e diretrizes minimas para adequacao das condi¢cdoes de trabalho dos
operadores de checkout, visando a prevencao dos problemas de saude e seguranca
relacionados ao trabalho e aplica-se aos empregadores que desenvolvam atividade
comercial utilizando sistema de autoservico e checkout, como supermercados,
hipermercados e comércio atacadista. (BRASIL, 2007)

O Anexo Il da NR-17, intitulado “Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing”
estabelece parametros minimos para o trabalho em atividades de
teleatendimento/telemarketing nas diversas modalidades desse servico, de modo a
proporcionar um maximo de conforto, seguranca, salde e desempenho eficiente.

Segundo o Anexo |l da NR-17:

1.1. As disposigdes deste Anexo aplicam-se a todas as empresas que
mantém servico de teleatendimento/telemarketing nas modalidades ativo ou
receptivo em centrais de atendimento telefébnico e/ou centrais de
relacionamento com clientes (call centers), para prestacdo de servigos,
informacdes e comercializagao de produtos.(BRASIL, 2007)

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 utilizagéo
simultanea de terminais de computador. .(BRASIL, 2007)
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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. .(BRASIL, 2007)

1.1.2. Entende-se como trabalho de teleatendimento/telemarketing aquele
cuja comunicagao com interlocutores clientes e usuarios é realizada a
distancia por intermédio da voz e/ou mensagens eletronicas, com a
utilizagao simultanea de equipamentos de audicao/escuta e fala telefonica e
sistemas informatizados ou manuais de processamento de dados..(BRASIL,
2007)

O texto do Anexo Il da NR-17 aborda varios aspectos das atividades desenvolvidas
no setor de call center, desde aspectos biomecanicos, como mobiliarios e
equipamentos dos postos de trabalhos, quanto os organizacionais, definindo
jornadas de trabalho, tempo de repouso, dentre outros.

O item 2 no Anexo |l da NR-17 aborda o “Mobiliario do Posto de Trabalho” e faz
exigéncias para garantir variagdes posturais, com ajustes de facil acionamento, de
modo a prover espaco suficiente para conforto do operador. Algumas dessas
exigéncias sobre as bancadas ou postos de atendimento sao:

- 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.

- Caracteristicas dimensionais que possibilitem posicionamento e movimentagao
adequados dos segmentos corporais e a area de trabalho de facil alcance e
visualizagao pelo trabalhador.

- As bancadas devem ter 75 cm de profundidade e 90 cm de largura, se usadas sem
material de consulta e 90 cm de profundidade e 100 cm de largura, quando usadas
com material de consulta.

- Plano de trabalho deve ter bordas arredondadas e ser regulavel com intervalo de
ajuste de altura de no minimo de 13 cm, medidos de sua face superior, permitindo o
apoio das plantas dos pés no piso.

- O apoio do mouse deve estar localizado na mesma superficie do teclado, colocado
em area de facil alcance e com espaco suficiente para sua livre utilizacao.

- Espaco sob a superficie de trabalho deve ter profundidade livre minima de 45 cm
ao nivel dos joelhos e de 70 cm ao nivel dos pés.
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- Nos casos em que os pés do operador ndo alcancarem o piso, mesmo apds a
regulagem do assento, deverd ser fornecido apoio para os pés com inclinagao
ajustavel e superficie revestida de material antiderrapante.

- O monitor de video e o teclado devem estar apoiados em superficies com
mecanismos de regulagem independentes, caso contrario, a norma aceita superficie
regulavel Unica para teclado e monitor com regulagem independente (minimo de 26

centimetros no plano vertical).

Ainda no item 3, algumas exigéncias da norma para os assentos sao:

- As cadeira devem ter altura ajustavel a estatura do trabalhador e a natureza da
funcao exercida com borda frontal arredondada.

- A cadeira deve ter apoio em 05 (cinco) pés, com rodizios cuja resisténcia evite
deslocamentos involuntarios .

- As superficies onde ocorre contato corporal estofadas e revestidas de material que
permita a perspiracao.

- Caracteristicas de pouca ou nenhuma conformacgao na base que deve ser estofada
com material de densidade entre 40 a 50 kg/m3 e ter profundidade util de 38 a 46
cm.

- Encosto ajustavel em altura e em sentido antero-posterior, com forma levemente
adaptada ao corpo para protecao da regiao lombar; largura de, no minimo, 40 cm e,
com relacé@o aos encostos, de no minimo, 30,5 cm.

- A altura da superficie superior deve ser ajustavel, em relacdo ao piso, entre 37 e 50
cm, podendo ser adotados até 03 tipos de cadeiras com alturas diferentes, de forma
a atender as necessidades de todos os operadores.

- Apoio de bragos regulavel em altura de 20 a 25 cm a partir do assento, de forma a

nao interferir no movimento de aproximacéao da cadeira em relacdo a mesa.

O item 3 aborda as exigéncias sobre os “Equipamentos dos Postos de Trabalho”
(headsets e monitores de video) e algumas delas séo listadas abaixo:

- Fornecimento gratuito de conjuntos de microfone e fone de ouvido (headsets) que
devem ser de uso individual.

- Caso o0 headset seja fixo para o posto de atendimento, as partes que permitem

qualquer forma de contagio ou risco a saude devem ser de uso individual.
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- Deve ser permitida a alternancia do uso das orelhas ao longo da jornada de
trabalho e os dispositivos de operacao e controles devem ser de facil uso e alcance.
- Deve haver substituicdo dos headsets sempre que apresentarem defeitos ou
desgaste devido ao uso.

- Os headsets devem ter garantidas pelo empregador a correta higienizacao e as
condi¢des operacionais recomendadas pelos fabricantes.

- Deve haver ajuste individual da intensidade do nivel sonoro e dispor de sistema de
protecdo contra choques acusticos e ruidos indesejaveis de alta intensidade,
garantindo o entendimento das mensagens.

- Os monitores de video devem proporcionar corretos angulos de visdo e ser
posicionados frontalmente ao operador, e ser dotados de regulagem que permite o
correto ajuste da tela a iluminacéao do ambiente.

O item 4 da norma faz exigéncias sobre as “Condicoes Ambientais de Trabalho”.
Algumas das exigéncias sao:

- Os locais de trabalho devem ser dotados de condi¢des acusticas adequadas a
comunicacao telefénica, 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 distribuicdo das divisérias entre postos

- Os 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 avaliagao de ruido (NC) de valor ndo superior
a 60 dB.

- A velocidade do ar nao deve ser superior a 0,75 m/s.

- O indice de temperatura efetiva deve variar entre 20° e 23°C e a umidade relativa
do ar nédo deve ser inferior a 40% e os trabalhadores devem ter acesso a esses
equipamentos de medicao.

- A empresa deve implementar projetos de climatizacdo interior que garantam a
distribuicao homogénea da as temperaturas e fluxo de ar.

- Deve haver atendimento ao Regulamento Técnico do Ministério da Saude sobre
“‘Qualidade do Ar de Interiores em Ambientes Climatizados”, com redacao da
Portaria MS n.? 3.523, de 28 de agosto de 1998 e aos Padrbes Referenciais de
Qualidade do Ar Interior em ambientes climatizados artificialmente de uso publico e
coletivo, com redacao dada pela Resolugcao RE n.? 9, de 16 de janeiro de 2003, da
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ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria, ou outra que a venha substituir,
a excecgao dos parametros fisicos de temperatura e umidade.

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

- A descarga de agua de condensado nao deve manter qualquer ligagdo com a rede
de esgoto cloacal.

O item 5 da norma é dedicado as exigéncias referentes a “Organizacao do
Trabalho” e contemplam jornadas, pausas e repouso, estdo este elas:

- Organizacao do trabalho deve ser feita de forma a ndo haver atividades aos
domingos e feriados.

- Oferecer um dia de repouso semanal remunerado coincidente com o domingo a
cada més.

- As escalas de fins de semana e de feriados sao especificadas e informadas aos
trabalhadores com a antecedéncia.

- Os empregadores dever levar em consideracao 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 horarios e utilizacdo das
pausas.

- A duracao das jornadas de trabalho somente podera prolongar-se além do limite
previsto nos termos da lei, conforme dispde o Artigo 61 da CLT, realizando a
comunicacao a autoridade competente, prevista no §1° do mesmo artigo, no prazo
de 10 dias.

- Em caso de prorrogacao do horario normal, sera obrigatério um descanso minimo
de 15 minutos antes do inicio do periodo extraordinario do trabalho, de acordo com o
Artigo 384 da CLT.

- O contingente de operadores deve ser dimensionado as demandas da producao no
sentido de ndo gerar sobrecarga habitual ao trabalhador e o suficiente para garantir
que todos possam usufruir as pausas e intervalos.

- O tempo de trabalho em efetiva atividade de teleatendimento/telemarketing é de,
no maximo, 06 horas diarias, nele incluidas as pausas, sem prejuizo da

remuneracgao.



25

- A prorrogacao do tempo previsto no presente item s6 serd admissivel nos termos
da legislacdo, sem prejuizo das pausas previstas, respeitado o limite de 36 horas
semanais em atividade de teleatendimento/telemarketing.

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

- Para prevenir sobrecarga psiquica, muscular estatica de pescogo, ombros, dorso e
membros superiores, a empresa permite a fruicdo de pausas de descanso e
intervalos para repouso e alimentagao aos trabalhadores.

- As pausas devem ser concedidas fora do posto de trabalho e ocorrer em 02
periodos de 10 minutos continuos, ap6s os primeiros e antes dos Ultimos 60
minutos de trabalho em atividade de teleatendimento/telemarketing.

- Intervalo para repouso e alimentagéo de 20 minutos.

- Para tempos de trabalho efetivo de teleatendimento/telemarketing de até 04 horas
diarias, ha concessao de 01 pausa de descanso continua de 10 minutos.

- As pausas para descanso deve ter registro impresso ou eletrénico e devem estar
disponiveis para fiscalizacédo e para os trabalhadores.

- A empresa deve permitir que os operadores saiam dos seus postos de trabalho a
qualquer momento da jornada para satisfazer as necessidades fisiolégicas, sem
repercussoes sobre suas avaliagdes e remuneragoes.

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

- Os mecanismos de monitoramento da produtividade ndao devem ser utilizados para
aceleracao do trabalho e, quando existentes, devem estar disponiveis para consulta
pelo operador, a seu critério.

- A utilizacao de procedimentos de monitoramento por escuta e gravacdo de
ligacoes deve ocorrer somente mediante o conhecimento do operador.

- As prescricdes de dialogos de trabalho nao devem exigir que o trabalhador forneca
o sobrenome aos clientes, visando resguardar sua privacidade e seguranga pessoal.
O item 6 da norma apresenta as exigéncias referentes a “Capacitacao dos
Trabalhadores” sdo algumas delas:
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- Todos os trabalhadores de operacdo e de gestdo, inclusive os trabalhadores
temporarios, devem receber capacitacdo que proporcione conhecer as formas de
adoecimento relacionadas a sua atividade, suas causas, efeitos sobre a saude e
medidas de prevencao.

- A carga horaria da capacitacao devera ser de 04 horas na admissao e reciclagem
a cada 06 meses e devera ocorrer durante a jornada de trabalho, com distribuicao
de material didatico impresso com o contetido apresentado.

- A capacitacdo devera abordar informacdes sobre a correta utilizacdo dos
mecanismos de ajuste do mobiliario e dos equipamentos dos postos de trabalho,
incluindo orientacéo para alternéancia de orelhas no uso dos fones e limpeza do tubo

de voz.

No item 7 sdo abordadas as “Condicoes Sanitarias de Conforto”, e algumas
exigéncias sdo as seguintes:

- Devem ser garantidas boas condicdes sanitarias e de conforto.

- Os sanitarios devem ser separados por sexo.

- Deve haver local para lanche.

- Armarios individuais dotados de chave para guarda de pertences.

- Disponibilidade irrestrita e préxima de agua potavel .

- Ambiente confortadvel para descanso e recuperacdo durante as pausas,
dimensionados em proporcao adequada ao numero de operadores usuarios, onde
estdo disponiveis assentos, facilidades de agua potavel, instalacdes sanitarias e

lixeiras com tampa.

O item 8 aborda “Programas de Saude Ocupacional e de Prevencao de Riscos
Ambientais”, que tem algumas exigéncias descritas abaixo:

- O Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional - PCMSO, além de atender
a NR 7, deve reconhecer e registrar os riscos identificados na analise ergonémica.

- O empregador deve fornecer cépia dos Atestados de Saude Ocupacional e cépia
dos resultados dos demais exames.

- O empregador deve implementar um programa de vigilancia epidemiolégica para
deteccdo precoce de casos de doencas relacionadas ao trabalho, que inclui
procedimentos de vigilancia passiva (demanda espontanea de trabalhadores que
procure servicos médicos) e procedimentos de vigilancia ativa, por intermédio de
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exames médicos dirigidos que incluem, além dos exames obrigatérios por norma,
coleta de dados sobre sintomas referentes aos aparelhos psiquico, osteomuscular,
vocal, visual e auditivo, analisados e apresentados com a utilizacdo de ferramentas
estatisticas e epidemioldgicas.

- No sentido de promover a saude vocal dos trabalhadores, os empregadores devem
implementar: a) modelos de didlogos que favorecam micropausas e evitem carga
vocal intensiva do operador; b) reducdo do ruido de fundo; c) estimulo a ingestao
frequente de agua potavel fornecida gratuitamente aos operadores.

- As agdes e principios do Programa de Prevencao de Riscos Ambientais — PPRA
devem estar associados aqueles previstos na NR-17.

O item 9 é dedicado as exigéncias referentes as Pessoas com Deficiéncia, que
sao:

- Para as pessoas com deficiéncia, o mobiliario dos postos de trabalho deve ser
adaptado para atender as suas necessidades, e devem estar disponiveis ajudas
técnicas para facilitar sua integracao ao trabalho.

- As condigbes de trabalho, incluindo o acesso as instalagées, mobiliario,
equipamentos, condicbes ambientais, organizacdo do trabalho, capacitacéo,
condicdes sanitarias, programas de prevencao e cuidados para seguranca pessoal

devem levar em conta as necessidades dos trabalhadores com deficiéncia.
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3. MATERIAIS E METODOS

3.1 METODOLOGIA

No presente trabalho, optou-se por realizar uma pesquisa qualitativa de um dnico
caso, ou seja um ‘estudo de caso” com o seguinte tema: Levantamento da
ergonomia em um call center segundo o Anexo Il da Norma Regulamentadora 17.

Segundo Lidke e André, 1986 apud Oliveira (2008), a realizacdo de um estudo de
caso deve ser aplicada quando o pesquisador tiver o interesse em pesquisar uma
situacao singular, particular, que o caso deve ser sempre bem delimitado, devendo

ter seus contornos claramente definidos no desenvolver do estudo.

Para Guilhoto (2002), a pesquisa qualitativa pode ser definida como uma
metodologia que produz dados a partir de observagbes extraidas diretamente do
estudo de pessoas, lugares ou processos com 0S quais 0 pesquisador procura
estabelecer uma interacao direta para compreender os fendmenos estudados

Ainda segundo a autora, existem trés tipos basicos de pesquisa qualitativa: a
pesquisa documental, a etnografia e o estudo de caso. Sendo este ultimo, o estudo
de caso foi o tipo de pesquisa adotado nesse trabalho.

No estudo de caso, o objeto de pesquisa se submete a uma analise profunda,
visando-se obter um exame detalhado seja de um ambiente, um individuo ou uma
situagao particular. Seu objetivo fundamental é analisar intensivamente esse objeto
utilizando-se a observagéo e a entrevista. (GUILHOTO, 2002).

Ap6s a definicdo do tema do trabalho, do aceite da empresa que foi objeto de
analise, aprovacdo do tema pela universidade, levantamento da legislacao
pertinente, deu-se inicio a confeccao desse estudo, que teve seu desenvolvimento
dividido em trés fases. Inicialmente, a fase exploratéria, num segundo momento
houve a delimitagdo do estudo e a coleta de dados; e, num terceiro e Ultimo estagio,
houve uma analise sistematica dos dados coletados, culminando na realizacéo
desse relatério.
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A fase inicial de exploracao constituiu na definicido da empresa e legislacédo a ser
empregada no levantamento. Foram definidos os pontos criticos, questdes que
seriam abordadas, o contato com o ambiente de trabalho e com os trabalhadores
envolvidos no levantamento. Nesta fase de estudo, foram selecionadas as fontes
que serviram para coleta de dados, além da definicdo da delimitacao e escopo do

levantamento.

Na segunda etapa da pesquisa, as visitas, entrevistas e coletas de dados foram
realizadas, tendo o cuidado para nao ultrapassar os contornos do escopo, e coletar
dados inadequados

A terceira fase representou o desenvolvimento do estudo de caso, onde foram
realizadas as compilacdes e analise dos dados coletados para a realizacdo do

relatério final.

O presente estudo abrange alguns dos diversos aspectos contidos no Anexo Il da
Norma Regulamentadora 17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing,
relacionados aos fatores biomecéanicos e organizacionais, fazendo um levantamento
em relacdo ao cumprimento do que a norma determina,através de observacoes e
medic¢des “in loco”, analises de dados e relatorios e entrevistas com a coordenagao

e funcionarios.

Todos os dados e informacdes contidas nessa pesquisa foram autorizados e
fornecidos pelos responsaveis pela administracdo da empresa.

3.2 COLETA E ANALISE DE DADOS

O estudo foi realizado em um call center localizado na capital do estado de Séao

Paulo , durante o periodo de janeiro a fevereiro de 2015.

Para elaboragédo do levantamento da ergonomia em um call center segundo 0 anexo
Il da Norma Regulamentadora 17 foram realizadas trés visitas nas instala¢cdes do
call center e um total de 16 entrevistas com os administradores e operadores do
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teleatendimento com a finalidade de coletar os dados e informacdes pertinentes a
confeccao do estudo de caso.

A coleta dos dados foi realizada através de observacdes e medicdes “in loco’,
analises de dados e relatorios, entrevistas informais com a coordenacdo e

funcionarios, e fotografias tiradas durante as visitas realizadas.

A empresa também permitiu o acesso aos dados contidos em relatérios
ergonbmicos ja realizados anteriormente, além do material de treinamento e

capacitacao referente a ergonomia.

Para nortear o levantamento, foi elaborado e aplicado durante as entrevistas um
formulario, ou checklist, contemplando os itens de maior importancia na norma. O

checkilist esta disponivel para consulta no Anexo desse trabalho.

A coleta de dados tentou ao maximo abranger todos os itens da norma e foi
realizada no aspecto qualitativo da pesquisa. Foram abordados os seguintes tépicos
no checkilist aplicado:

a) mobiliario dos postos de trabalho — bancadas e superficies de trabalho,
monitor de video e teclado e assentos;
) equipamentos dos postos de trabalho;
) condicbes ambientais de trabalho
d) capacitacao dos trabalhadores
) condicdes sanitarias de conforto;
f) programas de saude ocupacional e de prevengao de riscos ambientais;
g) organizagao o trabalho; e
h) pessoas com deficiéncia.

Alguns itens do checklist relativos ao mobiliario dos postos de trabalho (item “a”) e
condi¢cdes ambientais de trabalho (item “c”) necessitavam da realizacdo medigdes,
que foram realizadas pela autora do trabalho.

O outros temas abordados no checklist foram respondidos, e apresentados pelos

administradores e funcionarios durantes as entrevistas.
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Os dados coletados durante as visitas e entrevistas foram analisados para a
verificacdo da conformidade com as exigéncias estabelecidas no Anexo Il da NR-17.

3.3 AEMPRESA

A empresa analisada nesse estudo de caso mantém servicos de teleatendimento
ativo e receptivo em centrais de atendimento telefénico e relacionamento com
clientes (call center), para prestacdo de servicos na modalidade de cobranca e
negociacdo de produtos financeiros. Seus principais clientes sdo bancos,
seguradoras, financeiras, operadoras de cartdes de crédito, empresas de telefonia,

instituicdes de ensino, entre outros.

A empresa esta localizada na capital do estado de Sao Paulo, e ocupa 8 andares de
um edificio comercial, sendo que 4 andares sao destinados as instalagbes e
atividades de call center. A localizacdo da empresa, que se situa no coracdo do
centro comercial e financeiro de Sao Paulo, foi escolhida a fim de poder se servir do
sistema de transporte metroviario, com o intuito de facilitar e agilizar o transporte

dos funcionarios, gerando menos desgaste pessoal.

A empresa ja existe hd mais de 30 anos e, atualmente, também oferece este tipo de
prestacao de servico em mais outras 4 filiais situadas em outras capitais do pais.

Atualmente, na unidade da matriz, em Sao Paulo, sdo aproximadamente 600
funcionarios contratados como operadores de teleatendimento, e que estdo
distribuidos em dois turnos distintos de trabalho, ambos com uma jornada de
trabalho de 6 horas.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

4.1 O CALL CENTER

Dos 8 andares ocupados em um edificio comercial no centro de Sao Paulo, 4
andares sao destinados as instalacdes de call center. Em cada andar de call center
estdo dispostos aproximadamente entre 134 a 188 postos de atendimento,
totalizando 680 PAs. A disposi¢cdo do mobiliario pode ser alterada de acordo com a

demanda dos clientes.

Em média cada operador realiza e/ou recebe 90 ligacdes/dia. A média total nos

ultimos trés meses foi de 1.056.875 ligacoes/més.

Os 4 andares destinados inteiramente para o call center sao consecutivos e todos
eles possuem a mesma planta baixa e as mesmas dimensdes de area. As areas

dos andares de call center séo :
- area construida por andar: 637,82 m?;
- 4rea total construida (4 pavimentos): 2.551,28 m?;

- area Util utilizada pelo call center por andar: 513,14 m?;
- area total Gtil de call center (4 pavimentos): 2.052,26 m?;

Na Figura 01 sdo apresentadas a planta baixa e a disposicdo do mobiliario de
3 andares destinados a atividade de call center e na Figura 02 é apresento o layout

do unico andar que possui espaco para refeitorio.
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Figura 01 — Layout dos andares destinados ao call center.
Fonte: Empresa pesquisada, 2015.

Dos 4 andares destinados ao call center, somente um deles apresenta um layout
diferenciado dos demais, para acomodar um espaco destino para refeitorio e salas
de reunido.
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Figura 02 — Layout do andar de call center e refeitorio.
Fonte: Empresa pesquisada, 2015.
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4.2 MOBILIARIO DO POSTO DE TRABALHO

O mobiliario destinado a operacgao de call center é toda uniformizada e segue tanto o
mesmo padrao estético e quanto as caracteristicas ergonémicas. Todo o mobiliario
do | é fornecido por uma tradicional empresa de modveis corporativos, e esses
méveis foram projetados especialmente para satisfazer as necessidades da
empresa, mas de forma que atendesse a todos os requisitos da legislacao vigente,
neste caso a NR 17 e o seu Anexo |l.

4.2.1 — Superficies de Trabalho

As caracteristicas e alturas das superficies de trabalho sdo compativeis com a
atividade, respeitando a distancia requerida dos olhos ao campo de trabalho e com a
altura do assento. As dimensdes dos postos de trabalho permitem posicionamento e
movimentacdo adequados ao corpo do atendente.

Como apresentado na Figura 03, os PAs sao constituidos de bancada (mesa), com
duas superficies distintas, uma destinada para o apoio do monitor de video e a outra
destinada para o apoio do teclado, mouse e material de consulta.

Figura 03 — Bancada do Posto de Atendimento.
Fonte: Arquivo pessoal, 2015.
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Ambas as superficies possuem mecanismos de controles de altura independentes.
O ajuste da altura das superficies da bancada sao feitos por manivelas, localizadas
abaixo do tampo da bancada, local de facil acesso, como mostrado na Figura 04 e
Figura 05. O plano de trabalho possui bordas arredondadas.

A bancada, onde n&o € utilizado material de consulta, possui as seguintes
dimensdes:

- profundidade total da bancada: 93 cm

- profundidade da superficie para apoio do monitor: 45 cm

- profundidade da superficie de apoio do teclado: 45 cm

- vao (espaco) livre entre as suas superficies da bancada: 3 cm

- largura da superficie da bancada: 90 cm

Figura 04 — Mecanismos independentes de ajuste de altura das superficies da bancada.
Fonte: Arquivo pessoal, 2015

As superficies de trabalho sdo regulaveis através de manivelas num intervalo
superior a 15 cm, permitindo o apoio dos pés do operador no chdo, além de
satisfazer a norma no que diz respeito a profundidade livre minima de 45 cm ao nivel
dos joelhos e de 70 cm ao nivel dos pés, medidos a partir da borda frontal da
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bancada. Na Figura 06, € possivel visualizar que as superficies de trabalho sao

ajustadas de acordo com o bem estar de cada operador.

Figura 05 — Instrugédo de uso do mecanismo de ajuste de altura das superficies do teclado e monitor.
Fonte: Arquivo pessoal, 2015.

Conforme, as medicoes e andlises realizadas nas visitas, conclui-se que as
bancadas dos postos de trabalho estdo em total conformidade com todas as

exigéncias contidas no item 2.1 do Anexo Il da NR-17.

L "Ny

Figura 06 — Ajustes de altura de bancada diferenciados.
Fonte: Arquivo pessoal, 2015.
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Nos casos em que o0s pés do operador ndo alcancem o piso, mesmo apoés
regulagem do assento, a empresa fornece um apoio para os pés que se adapte ao
comprimento das pernas do trabalhador, permitindo o apoio das plantas dos pés,
com inclinagao ajustavel e superficie revestida de material antiderrapante.

A empresa oferece dois tipos distintos de apoio para os pés, ficando a critério do
operador qual modelo melhor se adapta as necessidades pessoais. Nas Figuras 07
e 08 sdo apresentados os dois modelos de apoio para pés oferecidos.

Figura 07 — Modelo A de apoio para os pés
Fonte: Arquivo pessoal, 2015.

Figura 08 — Modelo B de apoio para os pés.
Fonte: Arquivo pessoal, 2015.
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4.2.2 Assentos

Os assentos dos postos de atendimento sao estofados e revestidos com um tecido
respiravel, além disso, possuem apoio de 5 pés com rodizio com resisténcia
suficiente que ndo provoque deslocamentos involuntarios. (Figura 09)

A base tem ajuste de altura em relagédo ao piso de 45 cm, de forma a atender a
todos os operadores. Sua borda frontal é arredondada, com 44 cm de profundidade
e 47 cm de largura. Estofada com material denso, que segundo o fabricante, satisfaz
a exigéncia da norma Anexo Il da NR 17, que determina que seja de 40 a 50 kg/m°.

O encosto € ajustavel na altura e mantém flexiona-se para melhor acomodagéo do
tronco e regidao lombar, e possui 34 cm de altura e 40 de largura na base.

Os bracos das cadeiras sao regulaveis em altura de 25 cm a partir do assento e seu

comprimento nao interfere no movimento de aproximagéo da cadeira a mesa.

Conforme as medicdes realizadas e das especificacées técnicas fornecidas pelo
fabricante, conclui-se que as cadeiras utilizadas pelos operadores nos PAs atendem

aos requisitos do item 2.1- letra J, que constam no Anexo Il na NR-17.

Figura 09 — Assentos dos Postos de Atendimento.
Fonte: Arquivo pessoal, 2015.
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4.2.3 Equipamentos dos Postos de Trabalho

Os headsets sao fornecidos gratuitamente pela empresa aos operadores. Os
headsets utilizados na empresa séo fixos nos postos de trabalho e, portanto, ndo

sao de uso individual.

Visando minimizar algum tipo de contagio ente os usudarios do headset, a empresa
fornece ao operador no momento da contratacdo um kit pessoal e intransferivel
composto de espumas de protecdo auricular e o tubo de voz, que deverdo ser
usados durante a sua jornada de trabalho. Esse kit pessoal é trocado a cada 6
meses. Além disso, toda vez que os equipamentos passam por manutencdo,o

fornecedor realiza a higienizacao no aparelho.

Sempre que o equipamento é danificado ou apresenta vicios , ele é substituido pela

empresa, sem custo para o operador.

O tipo de headset utilizado permite a alternancia do uso das orelhas, pois o tubo de

voz € movel, podendo ser alternado o lado do microfone.

Como mostrado na Figura 10, o equipamento possui um controle de ajuste da
intensidade do nivel sonoro (volume) e protecado contra ruidos indesejaveis de alta
intensidade.

Figura 10 — Headset com ajuste de volume.
Fonte: Arquivo pessoal, 2015.
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Os monitores de video sdo dispostos frontalmente ao operador, de forma a
proporcionar um correto angulo de visao, conforme mostrado nas Figuras 03 e 06.
Eles possuem regulagem de iluminacao da tela através de botdes situados na

moldura do monitor.

Conforme avaliacdo realizada durante as visitas, conclui-se que 0s equipamentos
utilizados nos postos de trabalho estdo em conformidade com as exigéncias do item
3 do Anexo Il na NR-17.

4.2.4 Condicoes Ambientais de Trabalho

Os ambientes destinados as atividades de call center sao dotadas de artificios na
estrutura ambiental e no mobiliario, de forma a promover condigdes acusticas

adequadas a comunicacao telefonica.

O revestimento do teto € composto de placas acusticas e térmicas que minimizam a
propagacao de ruidos e proporcionam conforto acustico e térmico ao ambiente de
trabalho.

Nos postos de atendimento, as divisérias (fundo e laterais) sdo formadas por
paineis de material estofado e revestidos com tecido, a fim de proporcionar conforto
acustico aos operadores.

Na Figura 11 é possivel visualizar o forro do teto formado por placas de tratamento
acustico, além do material que reveste as paredes das divisorias dos postos de

atendimento.

Os ambientes do call center sao climatizados através da utilizagdo de aparelhos de
ar condicionado do tipo "split” acomodados nas extremidades dos recintos (Figura
08). Os controles remotos que ajustam a temperatura e direcionamento da
ventilacdo ficam sob a responsabilidade de alguns supervisores. Toda ocasido que
h& insatisfacdo por parte dos operadores sobre a temperatura e o fluxo de ar, é
comunicado ao supervisor, que fard as alteragcdes necessarias para o conforto

ambiental.
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Figura 11 — Revestimento acustico no teto e nas paredes das divisorias dos PAs e o posicionamento
das luminarias.
Fonte: Arquivo pessoal, 2015.

O projeto de iluminagdo nos ambientes foi feito de forma a ndo ofuscar a visao do
operador e de promover a uniformizacdao da iluminancia. As luminarias possuem
filtros para dispersao da luz e estdo dispostas em paralelo ao plano de trabalho, o
que contribui para a diminuicdo do ofuscamento sobre a tela do computador. Na

Figura 11 é possivel visualizar a disposi¢cao das luminérias.

As janelas envidracadas possuem persianas que impedem que a luz solar produza o
ofuscamento sobre a tela do computador, como mostrado na Figura 11.

Os niveis de ruido, temperatura ambiente, velocidade e umidade do ar ndo foram
medidos conforme estabelece o item 4.2 do Anexo |l da NR-17. Esse estudo de caso
foi proposto de forma a realizar uma pesquisa apenas no ambito qualitativo desses
parametros.

A realizagdo de um estudo quantitativo dessas variaveis acima mencionadas, ficou

inviabilizada devido ao elevado custo de locacdo dos equipamentos de medicao.
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Visto que, para realizar a curva de avaliagdo de ruido, conforme estabelecido na
NBR 10152, seria necessaria a utilizacdo de um equipamento medidor de nivel
sonoro com filtro de banda de oitava, pode atingir o valor de compra de até 37 mil

reais.

Durante as visitas, foram feitas analises qualitativas dos parametros ambientais ja
mencionados, de forma subjetiva, de acordo com a percep¢ao da autora do trabalho.
Além disso, durante as entrevistas foi questionado aos operadores qual a percepcao

e sensacao que eles tinham para esses parametros.

O resultado dessa avaliagdo qualitativa feita pela percepcdo de todos os
trabalhadores entrevistados é unanime em classificar o ambiente como “agradavel” e
“confortavel”. Além disso, segundo a administragdo, ndo ha no setor de recursos
humanos registros de reclamacbes referentes ao ruido elevado, temperatura,
umidade e velocidade do ar.

Embora solicitado, a empresa néo forneceu nenhum laudo que atestasse os padroes
de qualidade do ar climatizado, conforme exige o item 4.3 do Anexo Il da NR-17.

4.2.5 Organizacao do Trabalho

O call center da empresa opera em dois turnos de trabalho, ambos com jornada de 6
horas diarias, de segunda-feira ate o sabado, totalizando uma jornada de trabalho de

36 horas semanais.

Como a modalidade de teleatendimento da empresa estudada é a cobranca e ndo o
SAC - Servico de Atendimento ao Cliente, ndo ha atendimento 24 horas. Nunca ha
operacao em domingos e feriados, como também ndo ha prolongamento de jornada
de trabalho. Desta forma, o repouso semanal remunerado sempre acontece aos

domingos.

O primeiro turno tem inicio as 8:00 horas e término as 14:20 horas; e 0 segundo

turno tem inicio as 14:20 horas e término as 20:40 horas.
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O intervalo para repouso e alimentacdo € de 20 minutos, por isso o turno de 6 horas

e 20 minutos.

Durante a jornada de trabalho ocorrem 02 periodos continuos de 10 minutos cada.
As pausas sao concedidas fora do ambiente de trabalho e ocorrem apds os
primeiros 60 minutos de trabalho e antes dos ultimos 60 minutos de trabalho.

Ha o registro eletrénico do intervalo para almogo (20 minutos), mas a empresa nao
dispde aos operadores o registro eletrbnico impresso para as 02 pausas para
descanso de 10 minutos cada , como exige a norma em seu item 5.4.4.

A empresa oferece sec¢des de ginastica laboral durante o turno de trabalho, mas é

facultado ao operador participar ou ndo da atividade.

Os operadores sao livres para se ausentar, a qualquer momento da jornada, dos
seus postos de atendimento para satisfacao das necessidades fisiologicas.

A remuneragdo do trabalhador varia de acordo com a sua produtividade e

desempenho, mas nao ha dispositivos utilizados para a aceleracao do trabalho.

O operador nédo é obrigado a seguir um roteiro/script de forma rigida, mesmo porque
como € um servigco de cobrancga, deve haver uma negociacao mais aberta entre as

partes.

Todas as conversas realizadas nas ligagdes sao gravadas com o conhecimento do
operador e do cliente.

A empresa néo divulga publicamente as avaliacées de desempenho dos operadores.

Durante os dialogos, os operadores estao autorizados a revelar somente o primeiro
nome, nao fornecendo o sobrenome para resguardar a sua privacidade e seguranca

pessoal.

4.2.6 Capacitacao dos Trabalhadores

Todos os trabalhadores da operacdo e gestdo recebem treinamento para
capacitacdo, que ocorre durante a jornada de trabalho e onde s&o abordados os

seguintes temas:
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- menos acidentes do trabalho /maior satisfacao das pessoas com o trabalho;
- cuidados com postura;

- alinhamento da coluna ao se sentar;

- lesbes que podemos evitar;

- alimentacao saudavel;

- incentivo a atividade fisica; e

- prevengéo de entorpecentes.

Durante a capacitacdo, além dos temas citados anteriormente, sdo aplicados
treinamentos com enfoque técnico e comportamental. Para a admissdo o
treinamento tem duracédo de 3 dias com uma carga horaria de 9 horas e no caso de

reciclagem, a carga horaria é reduzida para 6 horas.

4.2.7 Condicoes Sanitarias de Conforto

De uma maneira geral, as instalacdes da empresa sao confortaveis, novas, limpas e

bem cuidadas.

Os sanitarios estdo presentes em todos os andares e sdo separados por sexo,
conforme apresentado na Figura 12. As condicGes de higiene nos sanitarios sao

adequadas.
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Figura 12 — Sanitarios separados por sexo.
Fonte: Arquivo pessoal, 2015.

Todos os andares dispdem de armarios individuais dotados de chave para que os
operadores guardem os seus pertences pessoais durante a jornada de trabalho. Na
Figura 13 hé o registro de um desses armarios.

Figura 13 — Armérios individuais com tranca.
Fonte: Arquivo pessoal, 2015.
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Bebedouros de agua potavel estdo dispostos no corredor de cada andar, onde ha
disponibilidade irrestrita, conforme demonstrado na Figura 14. O uso de garrafinhas
de agua é incentivado pela empresa no intuito do operador se manter hidratado e
para a protecao da sua voz.

Figura 14 — Bebedouros de agua potavel.
Fonte: Arquivo pessoal, 2015

Embora em cada andar exista uma pequena copa, a empresa ainda nao oferece
local destinado para que os operadores fagam um lanche. Em um dos andares ha
uma area que recentemente foi reservada para a instalagdo de um ambiente
destinado para o lanche e descanso dos operadores, que sera chamado de “Sala do
Break’. O espacgo reservado para o projeto de um ambiente de descanso e lanche

pode ser visualizado na Figura 15.
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Figura 15 — Area destinada para a instalagao da Sala de Break.
Fonte: Arquivo pessoal, 2015.

4.2.8 Programas de Saude Ocupacional e de Prevencao de Riscos

Ambientais

Com o objetivo de evitar lesdes e antever possiveis problemas de salde resultantes
da atividade laboral, a empresa, desde 2012, oferece aos operadores secdes de
ginastica laboral.

As seclOes de ginastica laboral tém uma frequéncia de duas vezes na semana, as

segundas e quartas-feiras, sendo oferecidos 15 minutos/aula para cada equipe.

A empresa oferece um programa de acompanhamento, no qual a cada 6 meses €
realizada uma avaliacdo postural em cada operador, para a verificagdo de melhorias
devido a realizacéo da ginastica laboral.

Nessa avaliagdo, ha também a aplicagdo de um questionario com perguntas
relativas aos habitos alimentares, postura fisica no local de trabalho, com o intuito de
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identificar fatores de risco e prevencao de doengas ocupacionais como LER/DORT.
A avaliacdo postural também atua como um multiplicador de informacdes sobre a

qualidade de vida e saude do trabalhador.

Essa avaliagdo postural é realizada por um profissional de educacéo fisica, que se
perceber alguma anomalia no operador, comunicara o fato ao médico do trabalho

para que seja realizado o tratamento médico.

O médico do trabalho esta presente um dia na semana, analisando dos atestados

médicos e orientando os funcionarios que solicitam atendimento.

Essas iniciativas funcionam como um programa de vigilancia e detecgcédo precoce de

casos de doencas ocupacionais.

No sentido de promover a saude vocal dos operadores, a empresa trabalha
constantemente para a redugdo de ruidos ambientais e estimula a ingestao
frequente de agua distribuindo gratuitamente garrafinhas (squeeze) para os

operadores.

4.2.9 Pessoas com deficiéncia

Segundo a administracdo, na empresa ha varios colaboradores portadores de algum
tipo de deficiéncia que trabalham em diversos setores, mas nenhum deles como
operador de call center. Portanto, durante a realizacdo desse trabalho néo foi
possivel realizar entrevistas com pessoas portadoras de algum tipo de deficiéncia
que trabalham diretamente com a atividade de call center.
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5. CONCLUSOES

5.1 — CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES

O levantamento realizado na empresa de call center demonstrou que as exigéncias
da norma relativas ao mobiliario dos postos de trabalho, aos equipamentos utilizados
pelos operadores, condicbes ambientais de trabalho, condicbes sanitarias de
conforto estdo sendo satisfeitos em quase a sua totalidade. O que pode ser

considerado como uma situacao bastante satisfatéria.

A grande excecao ao atendimento a norma no que diz respeito as condicoes
ambientais foi a falta de um local destinado para o lanche e descanso, embora uma
representante da empresa tenha alegado que ja existe um projeto de instalacdo da
“Sala de Break” em uma area ja desocupada.

Referente ao item da norma sobre organizacdo do trabalho, observa-se que o
sistema de gestdo é bastante eficiente e atende satisfatoriamente os requisitos da
norma, com algumas exce¢des como a falta do registro impresso de ponto para as

pausas de descanso.

Da mesma forma, o sistema de capacitacao dos trabalhadores € eficiente e bastante
organizado, mas percebe-se que pode ser melhorada a énfase na importancia do
conteudo técnico relativo a ergonomia, segurancga do trabalho e saude ocupacional.
A empresa passou a impressao que nao ha um forte entrosamento e interagéo entre

0s agentes dessas areas.

A incognita na avaliacdo ficou para os programas de saude ocupacional e de
prevencao de riscos ambientais, onde poucas evidéncias foram apresentadas. Fica
como sugestao de melhoria, a andlise critica e amadurecimento dos processos para

esse tema.

Um fato bastante positivo que ndo pode deixar de ser relatado ocorreu durante uma

visita ocorrida logo apds o carnaval, em que os ambientes ainda estavam enfeitados
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com motivos carnavalescos e o ar festivo e descontraido ainda permanecia no
ambiente. Esse fato evidenciou a tentativa louvavel e bem vinda da empresa de
humanizar o ambiente de trabalho, resgatando as emocdes do ser humano em

substituicdo ao script empresarial.

Nota-se que a empresa estudada promove no seu cotidiano esta humanizagcéo do
ambiente de trabalho, além de promover programas motivacionais. Essa
humanizacdo e motivacdo ndo sao contempladas na norma utilizada nesse estudo,

mas é o tema convergente para os autores especialistas no assunto.

De maneira geral, os dados levantados nessa pesquisa evidenciam que trata-se de
uma empresa comprometida e dedicada em proporcionar qualidade de vida e bem

estar aos seus funcionarios através da satisfacao das exigéncias da norma.

Recomenda-se que os itens nao atendidos, que foram comentados no capitulo
anterior, sejam revistos e adequados conforme a norma, pois em caso de

fiscalizagcdo governamental, a empresa estara passivel de autuacéo.

Nao ha como negar que o documento Anexo Il da Norma Regulamentadora 17 —
Trabalho em Telemarketing/Teleatendimento trouxe uma contribuicdo muito positiva

para o relacionamento de trabalho entre empregado e empregador.

A norma tem a capacidade de, simultaneamente, satisfazer os anseios e
necessidades dos trabalhadores, bem como resguardar os direitos das empresas a

fim de beneficiar todos os envolvidos nesse vinculo para um bem comum.
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GLOSSARIO

Glossario de termos técnicos do ramo de atividade de Call Center (ABT, 2015):

Aderéncia a programacao: € uma medida do tempo em que os operadores estao
em suas posi¢cdes de atendimento conforme programada. E o tempo real que o
operador utiliza para atendimento ao telefone em relacdo ao tempo previamente
programado.

ADSL — Assymetrical Digital Subscriber Line é uma tecnologia que utiliza linha
telefénica digital para trafego de dados em velocidades de até 8 megabits por
segundo. A empresa, uma operadora de telefonia, instala um modem préprio para
ADSL, que faz a conversao dos dados que chegam e saem pela linha telefénica. A
velocidade é garantida por um processo digital avancado que comprime essa
informacao. A linha telefénica ndo fica ocupada porque o modem contém um chip
chamado splitter, que separa voz e dados. Assim vocé pode fazer e receber ligacdes
enquanto esta navegando.

Auto atendimento: Sistema computadorizado que ¢é capaz de resposta
independente aos clientes, sem a necessidade de intervengdo humana. Os menus
mais sofisticados combinam conhecimento de voz e digitacdo de teclas de telefone
(“touch-tone options”).

Back office: E a retaguarda da operagdo, um conjunto de solugdes utilizadas para
agilizar, controlar, analisar e automatizar os procedimentos de apoio a central de
atendimento, sejam elas administrativas ou produtivas.

Behavior score: Analise do comportamento do cliente para entdo programar a
abordagem que sera adotada.

Bl — Sigla do termo em inglés Business Intelligence, € o nome que se da as
ferramentas de software que permitem analisar as informagdes contidas numa base
de dados inteligente e gerar relatérios analiticos capazes de orientar o processo de
tomada de decisao. As ferramentas de Bl sdo a base do CRM analitico.

BPO (Business Process Outsourcing) - terceirizacado de um processo de negdcio
de uma organizacao, que normalmente nao faz parte de seu core business.

B2B (Business-to-Business) — Relacionamento entre empresas, normalmente
realizado no ambiente da Internet e/ou dos exiranets - redes privadas de
comunicacdo criadas pelas empresas. Nos dois casos, em ambiente de
colaboragé@o, a operagao B2B liga os fabricantes e fornecedores de produtos e
servicos a totalidade de parceiros que compdem a chamada cadeia de negdcios:
provedores de insumos e matérias-primas, canais de distribuicao, franquias, bancos,
seguradoras, etc. O B2B diz respeito a operagdes no atacado.

B2C - (Business-to-Consumer) — Relacionamento entre empresas e clientes,
normalmente realizado no ambiente Internet. Exemplos classicos de B2C séo as
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lojas virtuais, que via web, vendem praticamente tudo, do CD aos cruzeiros
maritimos, passando pelos produtos de informatica, automdéveis, calcados, roupas,
utensilios domésticos e até projetos de decoracao, entre outros. O B2C diz respeito
a operagdes no varejo.

Caching: caching é o armazenamento local de conteddo por browsers e
Provedores de Acesso a Internet a fim de acelerar o acesso a Web Sites. O Caching
tende a mostrar algumas estatisticas, como impressées de pagina, abaixo do
namero real (p.ex. mais paginas sao visualizadas do que contadas) - assim os Sites
tém mais acessos, € 0s anunciantes estdo alcancando mais pessoas do que
realmente mostram as estatisticas. Isso posto, como o caching afeta todos os Sites
igualmente, pode ser ignorado quando se comparam estatisticas entre Sites.

Call Center/ Contact Center/ Telemarketing: Designacdes para centrais de
atendimento destinadas ao contato com consumidores ou prospects, de forma ativa
(ligacao feita a partir da empresa para o cliente) ou receptiva (do cliente a empresa),
usando telefone ou outros canais de comunicacdo. O termo mais abrangente é
Contact Center, que inclui o contato por e-mail, fax, chat e Voz sobre IP, por
exemplo.

Chamadas bloqueadas: nimero de tentativas de ligacdo ndo completadas por
sinal de ocupado na linha ou no sistema.

CPM: CPM representa "Custo por mil" impressdes. Um Site que cobrando R$50
CPM cobra R$50 para mostrar seu anuncio 1000 vezes.

CRM: Customer Relationship Management, que é a geréncia do relacionamento
com clientes. Representa a aproximacao com os clientes através da percepcao de
suas particularidades, oferecendo-lhes um tratamento diferenciado.

CRM Analitico — A rigor, o termo seria uma redundancia: nao é possivel promover
o bom relacionamento com os clientes sem analisar as informagdes a respeito deles.
De qualquer modo, a industria de software chama de CRM analitico a solugéo capaz
de cruzar as informacdes armazenadas numa base de dados e gerar relatorios
(analiticos) que orientam a estratégia da empresa. O CRM analitico identifica, por
exemplo, o cliente mais ou menos produtivo, mais ou menos fiel, e, ainda, entre
outras coisas, habitos de consumo conforme o sexo, a classe econdmica, a faixa
etaria e a regiao.

CRM Colaborativo — Assim se define o software de CRM que permite concentrar,
no mesmo ambiente, o atendimento da empresa aos varios publicos com os quais
ela se relaciona: clientes, fornecedores, distribuidores e demais parceiros de
negécios. A base de tudo € a integracdo dos sistemas que rodam em todos os
departamentos da empresa, da retaguarda a central de atendimento.

CRM Operacional — CRM cujo objetivo €, basicamente, tornar mais agil a relacao
da empresa com os clientes. Uma das aplicacbes é a automacgédo da forca de
vendas, que permite tornar mais rapida, por exemplo, a emissdo dos pedidos e
entrega da mercadoria ou servico.
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CTI: Computer Telephony Integration. E um programa que faz integracéo entre
sistemas de computadores e de telefonia.

Custo médio por ligacao/contato: é o resultado da soma de todos os custos para
operar o call center, dividido pelo nimero de chamadas recebidas no mesmo
periodo, por todos os meios.

Custo por contato: custo total do call center dividido pelo numero de ligacdes
recebidas efetivadas

Custo por ligacao: custo total do call center dividido pelo nUmero total de ligagdes
efetivas.

DAC:Distribuidor Automatico de Chamadas. Sistema telefénico que atende as
chamadas telefénicas, colocando-as numa fila de espera até que sejam distribuidas
conforme as necessidades da operacgao, para os atendentes de uma central ou para
as URAs.

Data Warehouse — Nome que se da ao sistema que permite grande volume de
dados, mas, principalmente, cruza-los e transforma-los em informagées de apoio a
tomada de decisdo. A data warehouse pressup6e 0 armazenamento e tratamento
das informacdes de interesse da corporacéao inteira. Mas, na medida em que implica
verdadeira revolucdo em termos culturais e organizacionais, as empresas costumam
optar pela implantagdo em etapas, departamento por departamento, em geral
comecando pelo setor de marketing. A data warehouse que se circunscreve a
determinada area, convenciona-se chamar de data warehouse departamental ou
data mart.

Data Mining — Ao pé da letra, o termo pode ser traduzido como garimpagem de
dados. A ferramenta de data mining permite localizar e extrair a informagao de
importancia estratégica em meio a uma enorme massa de dados. E outro recurso
importante no CRM analitico e, também, na construcdo de sistemas de data
warehouse.

Discador Automatico: Solucdo que permite a discagem automatica de chamadas
durante campanhas de Telemarketing ativo. Ha a variante predictive dialing, que faz
a discagem mediante avaliacdo do tempo médio previsto para as conversas e do
namero de PAs da operacéo.

DBM: Data Base Marketing. Trata-se de um conceito que relaciona as técnicas de
marketing a melhor utilizagdo de um banco de dados.

ERP : Enterprise Resource Planning, que se pode traduzir como planejamento de
recursos da empresa, batiza os sistemas de gestdo que permitem organizar os
processos, nos departamentos ou em escala corporativa. Os sistemas de ERP
cobrem as areas de administracéo, financas, compras, vendas, contas a pagar e a
receber, recursos humanos, etc. e trabalham em estreita sintonia com os bancos de
dados.
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Fator de ocupacao: € a porcentagem de tempo em que o operador esta pronto
para atender ligagcdes em relacao ao tempo total em que esta no local de trabalho.

Front-end: Atendentes generalistas que fazem o primeiro contato e a triagem de
ligacbes em operacbes de help-desk, para entdo repassar as ligacdes aos
atendentes especializados.

Geréncia de Trafego: Software que analisa e correlaciona o fluxo de ligagdes por
atendentes, a previsdo de pausas, os intervalos, as escalas, as auséncias, a hora do
maior movimento, o tempo médio de atendimento etc.

Gravador digital: Sistema que permite a gravacao digital, full-time ou seletiva das
ligacdes feitas ou atendidas na central, para garantir a seguranca da operagao e o
acompanhamento da performance do operador.

Headset. Fone de ouvido com microfone utilizado pelos operadores. Mantém as
maos livres para digitacdo no computador.

Help Desk: Suporte o apoio técnico a servigos e produtos, que pode ser dado em
varios niveis de complexidade, dependendo das necessidades do cliente.

Hits: hits é a mais mal usada estatistica da propaganda na Internet. Um 'hit' significa

transferéncia de um arquivo de um Web Site. Uma péagina tipica contém elementos
de varios arquivos: html, arquivos graficos etc. Portanto, ao se visualizar a maioria
das paginas na Internet, estardo sendo contados varios 'hits' - entre 1 e até 50 ou
mesmo mais, dependendo do design da pagina. Por causa disto, 'hits' € o numero
mais alto encontrado nas estatisticas de um Web Site. Muitas pessoas
erroneamente consideram um 'hit' igual a 'usuarios Unicos' ou 'sessao’, mas um Site
tera muito menos 'sessdes' ou 'usuarios Unicos' do que 'hits'.

Hosts distintos: o nimero de computadores diferentes que acessaram um Site
durante um periodo especificado. Esta estatistica se assemelha bastante a usuarios
anicos e é muito mais facil de se mensurar.

Impressoes: ada vez que um anuncio € mostrado a um usuario é contada uma
impressao. Assim 5 usuarios, cada um vendo um anuncio equivale a 5 impressoes,
do mesmo modo que 1 usuario que vé 5 anuncios. Isto € semelhante a visualizacao
de pagina mas para andncios ao invés paginas.

indice de Abandono: Porcentagem de ligagdes que foram abandonadas pelo
cliente antes do atendimento, ainda na fila de espera, em relacdo ao total de
ligacOes recebidas.

indice de Retencdo: Tempo médio de retencdo do cliente no Contact Center,
incluindo o momento do atendimento, o tempo de espera € o encerramento do
contato.

indice de satisfacdo: medida da percepcdo que o cliente tem em relacdo ao
atendimento das suas expectativas com relagcdo a uma empresa, produto ou servigco
com quem tem um relacionamento como cliente.
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Ligacoes abandonadas: ligac6es abandonadas pelo cliente antes de ser atendido
pelo operador.

Marketing de Relacionamento — E a estratégia que, mediante acdes especificas,
se ocupa de aprimorar o relacionamento das empresas e instituicdes com os clientes
e parceiros de negocios em geral.

Marketing Direto - Marketing One-to-One — E a estratégia pela qual a empresa
planeja a acdo de marketing rigorosamente de acordo com o perfil de cada grupo de
clientes, expectativa e habitos de consumo. O marketing one-to-one comeg¢a na
segmentacado dos publicos, mediante pesquisas e estudo de mercado, com énfase
na analise de comportamento dos consumidores.

Média do numero de toques: nimero de toques do telefone que o consumidor
ouve antes do atendimento, seja pelo operador ou pelo sistema.

Média percentual de presenca: obtida com a divisdo do numero de operadores
esperados para o trabalho e o numero efetivo presente, em um determinado
periodo.

Monitoria: Area do Contact Center que avalia o atendimento dos operadores, com
a finalidade de garantir a qualidade do servico.

Nivel de servigco: Porcentagem de ligagbes atendidas dentro do tempo estipulado
como aceitavel. E um dos parametros de qualidade da central.

Numero de ligacoes por hora: niumero de ligacoes efetivadas pelo operador por
hora.

Off Shore: nome que se da a uma operacao de atendimento que cruza as fronteiras
de um pais. O modelo surgiu nos Estados Unidos na década passada, quando as
empresas norte-americanas, vendendo seus produtos e servicos na extensao inteira
dos continentes, comecgaram a contratar operadoras de Call Center multilingles para
atender os clientes. Normalmente, em cada continente, as multinacionais contratam
servicos de Off Shore de uma s6 operadora, que, do pais em que esta localizada,
fala com os clientes do cliente na regido toda. Mas pode acontecer do servigo varrer
mais de um continente.

Operador:é a pessoa responsavel, por identificar as necessidades dos clientes,
oferecendo a solugcao mais adequada de acordo com o objetivo, misséo e valores da
organizacao que representa.

E acima de tudo um ser humano que se relaciona com outros seres humanos,
utilizando as técnicas e tecnologias disponiveis para o melhor desempenho desta da
fungéo.

Outsourcing: sinbnimo de terceirizagdo, aplica-se aos casos em que um Servico,
de suma importancia para a empresa, mas que nao faz parte da atividade principal
de neg6cios, se transfere para terceiros, uma empresa especializada. No
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atendimento a clientes, exemplo tipico € o outsourcing dos servicos relativos a
operacao de Call Center, cada vez mais desenvolvidos fora das empresas.

PA: Posicdo ou posto de atendimento. Consiste na instalagdo fisica (mesa,
computador, headset) usada pelos operadores.

PABX - Private Automatic Branch Exchange: pode ser traduzido como central
telefénica, capaz de completar as ligagcdes de forma automatica, sem intervencao
humana.

Percentual de Conversacao: percentual de contatos bem- sucedidos em relagao a
todos os contatos promovidos pela operacgao.

Performance de ligacoes ativas: medida de performance do operador em
ligacoes ativas (ex. ligacdes por operador por turno / vendas por operador por turno).
Pode ser obtido com o numero total de ligagées por periodo dividido pelo tempo total
da operagao conectada ao sistema de telefonia.

Posicoes de Transbordo: posi¢coes que recebem a transferéncia do excesso de
chamadas a partir de uma outra central.

Rotacao: quando vocé compra uma campanha com base em CPM, vocé
normalmente especifica 0 nimero de impressdes que deseja comprar, € por quanto
tempo vocé gostaria que sua campanha se estendesse. Seus anuncios seréao
mostrados entdo em uma porcentagem do tempo, calculado para cobrir o nimero de
impressées que vocé comprou no periodo especificado. Isto é conhecido como
'rotacdo’ do seu anuncio pelo Site, ou colocar seu anuncio na rotacao' (com outros
anuncios).

Exemplo: Digamos que vocé contrata uma campanha de 50,000 impressées que
vocé gostaria que durasse um més. Se o Site tem um total de 500,000
impressdes/més, entdo em média, durante 0 més de sua campanha, 10% dos
anuncios mostrados no Site serao seus, e 90% serdo aqueles de outros
anunciantes.

SAC: Servico de Atendimento ao Cliente: area do Call Center que atende
duvidas, sugestdes, elogios, criticas e reclamacbes dos clientes por determinados
servicos/ produtos prestados pela empresa.

Sala de descompressao: sala utilizada pelos operadores de call center para
descanso.

SCM - Supply Chaim Management. que se pode traduzir como gerenciamento da
cadeia de suprimentos, € 0 conjunto de processos que permitem a uma empresa
controlar um produto desde o recebimento da matéria-prima ou insumo empregado
na fabricacdo dele, até a distribuicdo, passando pelas diversas fases da concepcao,
na linha de montagem.

Script: roteiro previamente preparado para orientar a conversa entre o operador de
call center e o consumidor.
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Sessoes: uma sessao de usuario comega quando um usuario acessa um Site, e
acaba quando o usuario ficou inativo por um periodo preestabelecido de tempo
(normalmente 15 ou 30 minutos).

Skill- based Routing: Roteamento das chamadas para grupo de operadores com
conhecimentos ou habilidades especificas, de acordo com definicdes prévias para
cada tipo de atendimento.

Taxa de abandono: medida das chamadas recebidas pelo call center e
desconectadas por quem ligou, antes do atendimento pelo operador ou por qualquer
outra razao pessoal ou técnica. Esta taxa mede-se pela porcentagem de chamadas
abandonadas em relacao as totais recebidas.

Taxa de abandono: qualquer ligacao abandonada pelo cliente ap6s ter contato
com o operador, por qualquer razdo (ligacbes abandonadas / total de ligacdes
recebidas).

Taxa de alteracao de equipe (Turnover): nimero de operadores que deixam a
operacao em relacao ao total verificado no mesmo periodo, geralmente 1 ano.

Taxa de atendimento resolvido em uma unica ligagcao: porcentagem de ligacoes
que nao exigem retorno ao call center ou retorno do operador ao cliente.

Taxa de conversao: Porcentagem das abordagens bem- sucedidas em relacéao a
todos os contatos feitos.

Taxa de ligacoes registradas em fila: nimero de ligagdes em fila em relagcdo ao
total de ligacdes recebidas.

Taxa de ligacoes transferidas: porcentagem das ligagcdes transferidas do
operador original para outro.

Taxa de ocupacao: tempo efetivo do operador no atendimento ou pés-atendimento
em relacao ao tempo total do seu turno de trabalho.

Taxa de presenca: nimero de operadores por turno real / numero de operadores
por turno estimado. Tempo de uso da voz: tempo utilizado pelo operador falando
com o cliente.

Taxa de utilizacao do operador: tempo total do operador (talk time + hold time)
em atendimento em relacdo ao tempo total apurado em um turno de trabalho

Taxa média de presenca: numero total de operadores presentes ao trabalho em
relacdo ao numero esperado.

Tempo de abandono: medida de tempo, em segundos, antes do abandono da
ligacao.

Tempo de atendimento médio: obtido pela soma do tempo de contato com o
tempo de pods-atendimento.
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Tempo de contato: medida do tempo médio, em segundos, utilizado pelo operador
no efetivo atendimento.

Tempo de espera: tempo em que o cliente espera pelo operador apds contato com
o call center.

Tempo de interrupcao no atendimento: tempo médio (segundos) em que o
operador em atendimento, interrompe o seu trabalho e mantém o cliente em espera.

Tempo médio de atendimento: tempo total (segundos/minutos) em que o
operador esteve efetivamente conectado em atendimento.

Tempo médio de espera: duracdo média de tempo que o cliente espera antes de
ser atendido

Tempo médio pds-atendimento: tempo tomado pelo operador para atividades
complementares ao atendimento.

Tempo pos-atendimento: tempo médio (minutos/segundos) que o operador
necessita para realizar tarefas administrativas relacionadas com o atendimento
completado.

Thin Client. assim se chamam as solu¢des (hardware e software) que, mantendo a
funcionalidade dos grandes sistemas, se destaca pelo tamanho reduzido.

Tl - Information Technology: traduzido como Tecnologia da Informacgéo, é o
resultado do casamento de todos os recursos da informatica e telecomunicacdes
que permitem criar, armazenar e fazer circular a informacdo. Hoje a tecnologia da
informacéo, que se sustenta nas placas inteligentes (chips) e avancadas solucdes
de software, estd integrada a quase totalidade dos dispositivos, equipamentos e
sistemas que o ser humano utiliza, em casa ou no escritorio, para trabalhar ou
entreter-se: computadores, impressoras, leitores 6pticos, maquinas fotograficas,
videocassetes, televisores, microondas, lavadoras, aparelhos telefénicos, secretarias
eletrénicas e, entre outras maravilhas, os confortaveis controles remotos. A Internet,
por exemplo, modernamente, € o mais revolucionario produto de TIl. Hoje, dificil é

dizer onde ela, tecnologia da informacao, nao esta.

TMA: Tempo Médio de Atendimento: é a avaliacido do tempo médio de duracao
de cada contato, obtido pelo quociente entre o total de minutos utilizados no
atendimento e o total de ligagdes, num determinado periodo de tempo.

Turn- over. é definido pelo quociente entre numero de operadores que deixam a
empresa num determinado periodo de tempo (e cuja vaga precisa ser resposta) e o
namero de operadores que entraram na empresa no mesmo periodo.

URA: Unidade de Resposta Audivel (em inglés Interactive Voice
Response):sistema que faz o atendimento eletrénico da chamada, direcionando o
cliente ao servico desejado geralmente a partir da digitacdo de teclas para cada
fungéo.
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Valor médio da venda: valor total das vendas realizadas em um periodo, dividido
pelo numero de ligagcbes de vendas realizadas no mesmo periodo.

Velocidade média de atendimento: numero total de ligacbes registradas em
espera dividido pelo numero total de ligacdes efetivamente atendidas.

Visitantes unicos: o numero de pessoas diferentes que acessaram um Web Site
durante um periodo especificado. Na pratica é virtualmente impossivel medir isto
com precisao - até mesmo se todo usuario precisar estar logado, os usuarios podem
compartilhar logins. Muitos Sites contam os 'Hosts distintos' e simplesmente os
contam como 'usuarios Unicos' ja que isso nos da uma aproximagao grosseira.

Visualizacao de pagina: uma impressao de pagina é contada quando uma Unica
pagina é exibida a um Unico usuario.

Exemplo: Se um usuario visita um Site e vé 5 paginas, seriam contadas 5
impressdes de pagina. Dois usuarios que véem 7 paginas cada, contaria como 14
impressées de pagina.

VolP — Voz sobre IP: que serve para designar, numa rede de telecomunicacdes a

transmitir sinais de voz, mediante uso do protocolo mais empregado na
comunicacao via Internet — o Internet Protocol, ou IP, acima definido.”

Fonte: ABT — Associagéo Brasileira de Telesservigos. 2015.
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Exigéncias na norma NR-17 Anexo Il — Checklist utilizado nas visitas e entrevistas.

A - MOBILIARIO DOS POSTOS DE TRABALHO

1 - Mesas, escrivaninhas, bancadas e superficies de trabalho (devem proporcionar

condigdes de boa postura, visualizagao e operagao).

Requisito atendido:

Sim

Nao

- 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.

- Area de trabalho de facil alcance e visualizacdo pelo trabalhador.

- Caracteristicas dimensionais que possibilitem posicionamento e
movimentacao adequados dos segmentos corporais.

- Para bancada SEM material de consulta: 75 cm (profundidade) X 90 cm
(largura) e zonas de alcance manual de, no maximo, 65 cm de raio em cada
lado.

- Para bancada COM material de consulta: 90 cm (profundidade) X 100 cm
(largura) e zonas de alcance manual de, no maximo, 65 cm de raio em cada
lado.

- Plano de trabalho com bordas arredondadas.

- Superficie de trabalho regulavel com intervalo de ajuste de altura de no
minimo de 13 cm, medidos de sua face superior, permitindo o apoio das
plantas dos pés no piso.

- O apoio do mouse localizado na mesma superficie do teclado, colocado
em area de facil alcance e com espaco suficiente para sua livre utilizagéo.

- Espacgo sob a superficie de trabalho com profundidade livre minima de 45
cm ao nivel dos joelhos e de 70 cm ao nivel dos pés.

- Nos casos em que os pés do operador ndo alcangarem 0 piso, mesmo
apos a regulagem do assento, devera ser fornecido apoio para os pés que
se adapte ao comprimento das pernas do trabalhador, permitindo o apoio
das plantas dos pés, com inclinagdo ajustavel e superficie revestida de
material antiderrapante.

2 - Monitor de video e teclado.

Satisfazer pelo menos um dos requisitos abaixo. Requisito atendido:

Sim

- Monitor de video e o teclado estdo apoiados em superficies com
mecanismos de regulagem independentes.

- Superficie regulavel Unica para teclado e monitor com regulagem
independente (minimo de 26 cm no plano vertical).
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Requisito atendido:

Sim

- Altura ajustavel a estatura do trabalhador e a natureza da fungéo exercida.

- Caracteristicas de pouca ou nenhuma conformacao na base do assento.

- Borda frontal arredondada.

- Encosto com forma levemente adaptada ao corpo para protecao da regido
lombar.

- Apoio em 05 (cinco) pés, com rodizios cuja resisténcia evite
deslocamentos involuntarios e que ndao comprometam a estabilidade do
assento.

- Superficies onde ocorre contato corporal estofadas e revestidas de
material que permita a perspiracao.

- Base estofada com material de densidade entre 40 a 50 kg/m3.

- Altura da superficie superior ajustavel, em relagdo ao piso, entre 37 e 50
cm, podendo ser adotados até 03 tipos de cadeiras com alturas diferentes,
de forma a atender as necessidades de todos os operadores;

- Profundidade util de 38 a 46 cm;

- Borda frontal arredondada

- Caracteristicas de pouca ou nenhuma conformacao na base

- Encosto ajustavel em altura e em sentido antero-posterior, com forma
levemente adaptada ao corpo para protegdo da regido lombar; largura de,
no minimo, 40 cm e, com relacdo aos encostos, de no minimo, 30,5 cm.

- Apoio de bragos regulavel em altura de 20 a 25 cm a partir do assento,
sendo que seu comprimento ndo deve interferir no movimento de
aproximacao da cadeira em relagdo a mesa, nem com 0s movimentos
inerentes a execucao da tarefa.

4 - Para trabalho que necessite também da utilizagao dos pés. Sim () - Nao (

)

Requisito atendido:

Sim

-Pedais e demais comandos para acionamento pelos pés com
posicionamento e dimensbes que possibilitam facil alcance, bem como
angulos adequados entre as diversas partes do corpo do trabalhador, em
funcdo das caracteristicas e peculiaridades do trabalho a ser executado.

5 — Suporte para os pés - Para as atividades em que os trabalhos devam ser realizados
sentados, a partir da analise ergondmica do trabalho, podera ser exigido suporte para os

pés, que se adapte ao comprimento da perna do trabalhador

Requisito atendido:

Sim

Nao

- Ha indicacao de uso de suporte para os pés, segundo analise ergondmica
do trabalho.

- O suporte para pés deve estar adaptado ao comprimento da perna.

- Nos casos em que os pés do operador ndo alcangarem o piso, mesmo
apos a regulagem do assento, devera ser fornecido apoio para os pés que
se adapte ao comprimento das pernas do trabalhador, permitindo o apoio
das plantas dos pés, com inclinagdo ajustavel e superficie revestida de
material antiderrapante.
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Requisito atendido: Sim Nao
- Fornecimento gratuito de conjuntos de microfone e fone de ouvido
(headset).

- Headset de uso individual.

- Caso 0 headset seja fixo para o posto de atendimento, as partes que
permitem qualquer forma de contagio ou risco a saude sdo de uso
individual.

- E permitida a alternancia do uso das orelhas ao longo da jornada de
trabalho.

- Substituicdo dos headsets sempre que apresentarem defeitos ou
desgaste devido ao uso.

Os head ets tém garantidas pelo empregador a correta higienizacéo e as
condicdes operacionais recomendadas pelos fabricantes.

Pronta substituicAio dos headsets quando situagdes irregulares de
funcionamento forem detectadas pelo operador.

Dispositivos de operacao e controles de facil uso e alcance.

Ajuste individual da intensidade do nivel sonoro e dispor de sistema de
protecdo contra choques acusticos e ruidos indesejaveis de alta
intensidade, garantindo o entendimento das mensagens.

Os monitores de video proporcionam corretos angulos de visdao e ser
posicionados frontalmente ao operador, e sdo dotados de regulagem que
permite o correto ajuste da tela a iluminacdo do ambiente, protegendo o
trabalhador contra reflexos indesejaveis.

Toda introducdo de novos métodos ou dispositivos tecnologicos que traga
alteragGes sobre os modos operatorios dos trabalhadores é alvo de analise
ergonémica prévia, prevendo-se periodos e procedimentos adequados de
capacitacao e adaptacéo.

C - CONDICOES AMBIENTAIS DE TRABALHO

Requisito atendido: Sim Nao

- 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 avaliacao de ruido
(NC) de valor ndo superior a 60 dB.

- Indice de temperatura efetiva entre 20° e 23°C.

- Velocidade do ar ndo superior a 0,75 m/s.

- Umidade relativa do ar nao inferior a 40%.

- Segundo avaliacdo subjetiva, o local de trabalho é dotado de condicées
acusticas adequadas para conversacao telefénica?

- Segundo avaliagéo subjetiva a climatizacdo do ambiente tem distribuicéao
homogénea das temperaturas e fluxos de ar?

- Os trabalhadores tém acesso aos equipamentos de medicao de
temperatura e umidade do ar.

- Atendimento ao Regulamento Técnico do Ministério da Saude sobre
“Qualidade do Ar de Interiores em Ambientes Climatizados”, com redagéao
da Portaria MS n.® 3.523, de 28 de agosto de 1998

- Atendimento aos Padrées Referenciais de Qualidade do Ar Interior em
ambientes climatizados artificialmente de uso publico e coletivo, com
redacdo dada pela Resolugdo RE n.2 9, de 16 de janeiro de 2003, da
ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria, ou outra que a venha




67

substituir, a excecdo dos parametros fisicos de temperatura e umidade.

- As instalagGes das centrais de ar condicionado, especialmente o plenum
de mistura da casa de maquinas, ndo sap utilizadas para armazenamento
de quaisquer materiais.

- A descarga de agua de condensado ndo mantém qualquer ligagdo com a
rede de esgoto cloacal.

D - ORGANIZAGAO DO TRABALHO

Requisito atendido:

Sim

- Organizacdo do trabalho é feita de forma a ndo haver atividades aos
domingos e feriados.

- Um dia de repouso semanal remunerado coincidente com o domingo a
cada més.

- Escalas de fins de semana e de feriados sao especificadas e informadas
aos trabalhadores com a antecedéncia.

- Os empregadores levam em consideracdo as necessidades dos
operadores na elaboracdo 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 utilizacao das pausas.

- A duracao das jornadas de trabalho somente podera prolongar-se além
do limite previsto nos termos da lei, conforme dispée o Artigo 61 da CLT,
realizando a comunicagdo a autoridade competente, prevista no §1° do
mesmo artigo, no prazo de 10 dias.

- Em caso de prorrogagéo do horario normal, sera obrigatério um descanso
minimo de 15 minutos antes do inicio do periodo extraordinario do trabalho,
de acordo com o Artigo 384 da CLT.

- O contingente de operadores é dimensionado as demandas da produgéao
no sentido de ndo gerar sobrecarga habitual ao trabalhador.

- O contingente de operadores em cada estabelecimento é suficiente para
garantir que todos possam usufruir as pausas e intervalos.

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

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

Para o calculo do tempo efetivo em atividade de teleatendimento/
telemarketing sdo computados os periodos em que o operador encontra-se
no posto de trabalho, os intervalos entre os ciclos laborais e os
deslocamentos para solucao de questbes relacionadas ao trabalho.

Para prevenir sobrecarga psiquica, muscular estatica de pescoc¢o, ombros,
dorso e membros superiores, a empresa permite a fruicdo de pausas de
descanso e intervalos para repouso e alimentacio aos trabalhadores.

As pausas sao concedidas fora do posto de trabalho.

Pausas em 02 periodos de 10 minutos continuos.

Pausas ap6s os primeiros e antes dos ultimos 60 minutos de trabalho em
atividade de teleatendimento/telemarketing.

Intervalo para repouso e alimentacdo de 20 minutos.

Para tempos de trabalho efetivo de teleatendimento/telemarketing de até
04 horas diarias, é observada a concessdo de 01 pausa de descanso
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continua de 10 minutos.

As pausas para descanso tém registro impresso ou eletrénico e estao
disponiveis para fiscalizacao e para os trabalhadores.

A empresa permite que os operadores saiam dos seus postos de trabalho a
qualquer momento da jornada para satisfazer as necessidades fisioldgicas,
sem repercussdes sobre suas avaliaces e remuneragdes.

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

Os mecanismos de monitoramento da produtividade ndo sao utilizados
para aceleracdo do trabalho e, quando existentes, estdo disponiveis para
consulta pelo operador, a seu critério.

A utilizacao de procedimentos de monitoramento por escuta e gravacao de
ligacdes ocorre somente mediante o conhecimento do operador.

As prescrigbes de didlogos de trabalho ndo exigem que o trabalhador
fornegca o sobrenome aos clientes, visando resguardar sua privacidade e
seguranca pessoal.

E - CAPACITAGCAO DOS TRABALHADORES

Requisito atendido:

Sim

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

Carga horaria da capacitagdo de 04 horas na admissao e reciclagem a
cada 06 meses.

A capacitacao ocorre durante a jornada de trabalho

F - CONDIGOES SANITARIAS DE CONFORTO

Requisito atendido:

Sim

Boas condic6es sanitarias e de conforto

Sanitarios separados por sexo.

Local para lanche.

Armarios individuais dotados de chave para guarda de pertences.

Disponibilidade irrestrita e préxima de agua potavel .

Ambiente confortavel para descanso e recuperacdo durante as pausas,
dimensionados em propor¢do adequada ao numero de operadores
usuarios, onde estdo disponiveis assentos, facilidades de agua potavel,
instalacoes sanitérias e lixeiras com tampa.

G - PROGRAMAS DE SAUDE OCUPACIONAL E DE PREVENCAO DE RISCOS

AMBIENTAIS

Requisito atendido:

Sim

O Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional - PCMSO, além de
atender a NR 7, reconhece e registra os riscos identificados na analise
ergondémica.

O empregador fornece copia dos Atestados de Saude Ocupacional e copia
dos resultados dos demais exames.

O empregador implementou um programa de vigilancia epidemioldgica
para deteccdo precoce de casos de doencas relacionadas ao trabalho
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comprovadas ou objeto de suspeita, que inclui procedimentos de vigilancia
passiva (processando a demanda espontanea de trabalhadores que
procure servigos médicos) e procedimentos de vigilancia ativa, por
intermédio de exames médicos dirigidos que incluem, além dos exames
obrigatérios por norma, coleta de dados sobre sintomas referentes aos
aparelhos psiquico, osteomuscular, vocal, visual e auditivo, analisados e
apresentados com a utilizagdo de ferramentas estatisticas e
epidemiolégicas.

No sentido de promover a saude vocal dos trabalhadores, os |a)
empregadores implementaram:

a) modelos de didlogos que favoregam micropausas e evitem carga vocal
intensiva do operador; b)
b) reducao do ruido de fundo;

c) estimulo a ingestdo frequente de agua potavel fornecida gratuitamente | ©)
aos operadores.

As acoes e principios do Programa de Prevencao de Riscos Ambientais —
PPRA sao associados aqueles previstos na NR-17.

H - PESSOAS COM DEFICIENCIA

Requisito atendido: Sim Nao

Para as pessoas com deficiéncia, o mobiliario dos postos de trabalho é
adaptado para atender as suas necessidades, e estao disponiveis ajudas
técnicas para facilitar sua integracao ao trabalho.

As condigbes de trabalho, incluindo o acesso as instalagdes, mobiliario,
equipamentos, condicbes ambientais, organizagdo do trabalho,
capacitacdo, condi¢coes sanitarias, programas de prevengao e cuidados
para seguranca pessoal levam em conta as necessidades dos
trabalhadores com deficiéncia.




