Palavra do Presidente
Trabalhadoras e trabalhadores,

No presente documento, nds trazemos até vocé o Anexo Il da Norma
Regulamentadora 17. Este anexo trata exclusivamente da realidade dos
trabalhadores em teleatendimento/telemarketing.

Publicado pela primeira vez em margo de 2007 e revisado em outubro de 2021, a
nova versao passou a vigorar a partir de janeiro de 2022.

Por isso, o SINTETEL traz a vocé a versao atualizada da NR— 17 com o objetivo de
deixar os trabalhadores atualizados dos seus direitos.

E dever das empresas ndo expor seus trabalhadores a riscos de doencas e
acidentes.

A informagao é uma arma eficiente para transformar a realidade juntamente com a
organizagao dos trabalhadores.

Vamos sempre reivindicar o cumprimento desta lei.
Gilberto Dourado

Presidente
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DO QUE SE TRATA ESTE DOCUMENTO?

O presente Anexo estabelece pardmetros 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.

QUEM SE ENQUADRA NESTA NORMA?

Todas as empresas que mantém servico de teleatendimento/telemarketing nas
modalidades ativo ou receptivo em centrais de atendimento telefonico e/ou centrais de
relacionamento com clientes (call centers), para prestacdo de servicos, informacgoes e
comercializagao de produtos
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1. Objetivo



1.1  Estabelecer o0s requisitos para o trabalho em atividades de
teleatendimento/telemarketing nas diversas modalidades desse servico, de modo a
proporcionar o maximo de conforto, seguranca, saude e desempenho eficiente.

2. Campo de Aplicagao

2.1 As disposicoes deste Anexo aplicam-se a todas as organizacdes que mantém servico de
teleatendimento/telemarketing, nas modalidades ativo ou receptivo, em centrais de
atendimento telefénico e/ou centrais de relacionamento com clientes (call centers), para
prestacdo de servigcos, informacdes e comercializacdo de produtos.

2.1.1 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.

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

2.1.2 Entende-se como trabalho de teleatendimento/telemarketing aquele cuja
comunicagao com interlocutores clientes e usudrios é realizada a distancia, por intermédio
da voz e/ou mensagens eletronicas, com a utilizagdo simultanea de equipamentos de
audicdo/escuta e fala telefonica e sistemas informatizados ou manuais de processamento
de dados.

3. Mobiliario dos Postos de Trabalho

3.1 Para trabalho manual sentado ou que tenha de ser feito em pé, deve ser
proporcionado ao trabalhador mobilidrio que atenda ao capitulo 17.6 Mobilidrio dos
postos de trabalho da Norma Regulamentadora n2 17 (NR 17) e que permita variacGes
posturais, com ajustes de facil acionamento, de modo a prover espaco suficiente para seu
conforto, atendendo aos seguintes requisitos:

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

b) sera aceita superficie regulavel Unica para teclado e monitor quando este for dotado de
regulagem independente de, no minimo, 26 cm (vinte e seis centimetros) no plano
vertical;

c) a bancada sem material de consulta deve ter, no minimo, profundidade de 75 cm
(setenta e cinco centimetros), medidos a partir de sua borda frontal, e largura de 90 cm
(noventa centimetros) que proporcionem zonas de alcance manual de, no maximo, 65 cm
(sessenta e cinco centimetros) de raio em cada lado, medidas centradas nos ombros do
operador em posicdo de trabalho;

d) a bancada com material de consulta deve ter, no minimo, profundidade de 90 cm
(noventa centimetros) a partir de sua borda frontal e largura de 100 cm (cem centimetros)
que proporcionem zonas de alcance manual de, no maximo, 65 cm (sessenta e cinco
centimetros) de raio em cada lado, medidas centradas nos ombros do operador em
posicao de trabalho, para livre utilizacdo e acesso de documentos;

e) o plano de trabalho deve ter bordas arredondadas;

f) as superficies de trabalho devem ser reguldveis em altura em um intervalo minimo de
13 cm (treze centimetros), medidos de sua face superior, permitindo o apoio das plantas
dos pés no piso;



g) o dispositivo de apontamento na tela (mouse) deve estar apoiado na mesma superficie
do teclado, colocado em area de facil alcance e com espago suficiente para sua livre
utilizagao;

h) o espago sob a superficie de trabalho deve ter profundidade livre minima de 45 cm
(quarenta e cinco centimetros) ao nivel dos joelhos e de 70 cm (setenta centimetros) ao
nivel dos pés, medidos de sua borda frontal;

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

j) os assentos devem ser dotados de:

| - apoio em 05 (cinco) pés, com rodizios cuja resisténcia evite deslocamentos
involuntarios e que ndo comprometam a estabilidade do assento;

Il - superficies onde ocorre contato corporal estofadas e revestidas de material que
permita a perspiracao;

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

IV - altura da superficie superior ajustavel, em relagdo ao piso, entre 37 cm (trinta e sete
centimetros) e 50 cm (cinquenta centimetros), podendo ser adotados até trés tipos de
cadeiras com alturas diferentes, de forma a atender as necessidades de todos os
operadores;

V - profundidade util de 38 cm (trinta e oito centimetros) a 46 cm (quarenta e seis
centimetros);

VI - borda frontal arredondada; Este texto ndo substitui o publicado no DOU VIl -
caracteristicas de pouca ou nenhuma conformacao na base;

VIl - encosto ajustdvel em altura e em sentido anteroposterior, com forma levemente
adaptada ao corpo para protecdo da regido lombar;

IX - largura de, no minimo, 40 cm (quarenta centimetros) e, com relacdo aos encostos, de
no minimo, 30,5 cm (trinta virgula cinquenta centimetros); e

X - apoio de bragos regulavel em altura de 20 cm (vinte centimetros) a 25 cm (vinte e cinco
centimetros) a partir do assento, sendo que seu comprimento ndo deve interferir no
movimento de aproximacdo da cadeira em relacdo a mesa, nem nos movimentos
inerentes a execucdo da tarefa.

4. Equipamentos dos Postos de Trabalho

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

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

4.1.2 Os headsets devem:



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

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

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

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

4.2 A organizagdo deve garantir o correto funcionamento e a manutengdo continua dos
equipamentos de comunicacdo, incluindo os conjuntos de headsets, utilizando pessoal
técnico familiarizado com as recomendacdes dos fabricantes.

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

4.4 Toda introducdo de novos métodos ou dispositivos tecnoldgicos que traga alteracoes
sobre os modos operatdrios dos trabalhadores deve ser precedida de avaliacao
ergondmica preliminar ou Analise Ergondmica do Trabalho - AET, prevendo-se periodos e
procedimentos adequados de capacitacdo e adaptacao.

5. Condi¢des Ambientais de Trabalho

5.1 Os locais de trabalho devem ser dotados de condicdes acusticas adequadas a
comunicacdo Este texto ndo substitui o publicado no DOU telefénica, adotando-se
medidas de prevenc¢do com o fim de atender ao nivel de ruido previsto no item 17.8.4.1 e
subitens da NR 17. 5.2 Os ambientes de trabalho devem atender ao disposto no item
17.8.4.2 da NR 17 em relagdo a temperatura, velocidade do ar e umidade com a finalidade
de proporcionar conforto térmico nas situacdes de trabalho.

5.2.1 Devem ser implementados projetos adequados de climatizacdo dos ambientes de
trabalho que permitam distribuicdo homogénea das temperaturas e fluxos de ar,
utilizando, se necessario, controles locais e/ou setorizados da temperatura, velocidade e
direcdo dos fluxos.

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

5.3 Para a prevencgao da chamada “sindrome do edificio doente”, deve ser atendida a Lei
n? 13.589, de 4 de janeiro de 2018, e o disposto no subitem 1.5.5.1.1 da Norma
Regulamentadora n2 1 (NR 01) — DisposicOes Gerais e Gerenciamento de Riscos
Ocupacionais, bem como o disposto no regulamento dos Padrdoes Referenciais de
Qualidade do Ar Interior em ambientes climatizados artificialmente de uso publico e
coletivo, com redacdo dada pela Resolucdo RE n? 9, de 16 de janeiro de 2003, da Agéncia
Nacional de Vigildncia Sanitaria - ANVISA, ou outra que a venha substituir.

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



5.3.2 A descarga de 4dgua de condensado ndo pode manter qualquer ligacdo com a rede de
esgoto cloacal.

6. Organizagao do Trabalho

6.1 A organizacdo do trabalho deve ser feita de forma a ndo haver atividades aos
domingos e feriados, seja total ou parcial, com exceg¢ao das organizagdes autorizadas
previamente pela autoridade competente em matéria de trabalho, conforme o previsto
no artigo 68 da Consolidagao das do Trabalho — CLT, e das atividades previstas em lei.

6.1.1 Aos trabalhadores é assegurado, nos casos previamente autorizados, pelo menos um
dia de repouso semanal remunerado coincidente com o domingo a cada meés,
independentemente de metas, faltas e/ou produtividade.

6.1.2 As escalas de fins de semana e de feriados devem ser especificadas e informadas aos
trabalhadores com a antecedéncia necesséaria, de conformidade com os artigos 67,
paragrafo Unico, e 386 da CLT, ou por intermédio de acordos ou convencgdes coletivas.

6.1.2.1 A organizacdo deve levar 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 utilizagdo das pausas.

6.1.3 A duragao das jornadas de trabalho somente poderd prolongar-se além do limite
previsto Este texto ndo substitui o publicado no DOU nos termos da lei em casos
excepcionais, por motivo de forca maior, necessidade imperiosa ou para a realizacdo ou
conclusdo de servicos inadiaveis ou cuja inexecucdo possa acarretar prejuizo manifesto,
conforme disp0e o artigo 61 da CLT.

6.2 O contingente de operadores deve ser dimensionado as demandas da produgdo no
sentido de ndo gerar sobrecarga habitual ao trabalhador.

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

6.3 O tempo de trabalho em efetiva atividade de teleatendimento/telemarketing é de, no
maximo, 6 (seis) horas diarias, nele incluidas as pausas, sem prejuizo da remuneracao.

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

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

6.4 Para prevenir sobrecarga psiquica e muscular estatica de pescoco, ombros, dorso e
membros superiores, a organiza¢cdo deve permitir a fruicdo de pausas de descanso e
intervalos para repouso e alimentagao aos trabalhadores.

6.4.1 As pausas devem ser concedidas: a) fora do posto de trabalho; b) em 02 (dois)
periodos de 10 (dez) minutos continuos; e c) apds os primeiros e antes dos ultimos 60
(sessenta) minutos de trabalho em atividade de teleatendimento/telemarketing.

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



6.4.2 O intervalo para repouso e alimentacdo para a atividade de
teleatendimento/telemarketing deve ser de 20 (vinte) minutos.

6.4.3 Para tempos de trabalho efetivo de teleatendimento/telemarketing de até 4
(quatro) horas didrias, deve ser observada a concessdo de 1 (uma) pausa de descanso
continua de 10 (dez) minutos.

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

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

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

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

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

6.6 A participacdo em quaisquer modalidades de atividade fisica, quando adotadas pela
organizacdo, ndo é obrigatoria, e a recusa do trabalhador em pratica-la ndo podera ser
utilizada para efeito de qualquer punigao.

6.7 Com o fim de permitir a satisfacdo das necessidades fisioldgicas, a organizacdo deve
permitir que os operadores saiam de seus postos de trabalho a qualguer momento da
jornada, sem repercussdes sobre suas avaliagdes e remuneragdes.

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

6.9 Os mecanismos de monitoramento da produtividade, tais como mensagens nos
monitores de video, sinais luminosos, cromaticos, sonoros, ou indicacdes do tempo
utilizado nas ligacBes ou de filas de clientes em espera, ndo podem ser utilizados para
aceleracdo do trabalho e, quando existentes, devem estar disponiveis para consulta pelo
operador, a seu critério.

6.10 Para fins de elaboracdo de programas preventivos, devem ser considerados os
seguintes aspectos da organizacdo do trabalho: a) compatibilizacdo de metas com as
condicbes de trabalho e tempo oferecidas; b) monitoramento de desempenho; c)
repercussdes sobre a saude dos trabalhadores decorrentes de todo e qualquer sistema de
avaliacdo para efeito de remuneracdo e vantagens de qualquer espécie; d) pressoes
aumentadas de tempo em horarios de maior demanda; e e) periodos para adaptacdo ao
trabalho.

6.11 E vedado 3 organizacdo: a) exigir a observancia estrita do script ou roteiro de
atendimento; e b) imputar ao operador os periodos de tempo ou interrup¢des no trabalho
ndo dependentes de sua conduta.

6.12 A utilizacdo de procedimentos de monitoramento por escuta e gravacao de ligacdes
deve ocorrer somente mediante o conhecimento do operador.

6.13 E vedada a utilizacio de métodos que causem assédio moral, medo ou
constrangimento, tais como: a) estimulo abusivo a competicdo entre trabalhadores ou



grupos/equipes de trabalho; b) exigéncia de que os trabalhadores usem, de forma
permanente ou temporaria, aderecos, Este texto ndo substitui o publicado no DOU
acessorios, fantasias e vestimentas com o objetivo de punicdo, promocao e propaganda; e
c) exposicdo publica das avaliagGes de desempenho dos operadores.

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

6.15 Os sistemas informatizados devem ser elaborados, implantados e atualizados,
continua e suficientemente, de maneira a mitigar sobretarefas como a utilizagao
constante de memédria de curto prazo, utilizacdo de anotacBes precdrias, duplicidade e
concomitancia de anotacGes em papel e sistema informatizado. 6.16 As prescricées de
didlogos de trabalho ndo devem exigir que o trabalhador forneca o sobrenome aos
clientes, visando resguardar sua privacidade e seguranca pessoal.

7. Capacitacao e Treinamento dos Trabalhadores

7.1 Todos os trabalhadores de operacdo e de gestdo devem receber capacitacdo que
proporcione conhecer as formas de adoecimento relacionadas a sua atividade, suas
causas, efeitos sobre a saude e medidas de prevencgao.

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

7.1.2 O treinamento deve incluir os seguintes itens:
a) nogdes sobre os fatores de risco para a salde em teleatendimento/telemarketing;
b) medidas de prevencdo indicadas para a reducao dos riscos relacionados ao trabalho;

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

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

7.1.2.1 O treinamento inicial deve ter a duracdo de 4 (quatro) horas na admissdo, e o
treinamento periddico deve ser realizado a cada 6 (seis) meses, independentemente de
campanhas educativas que sejam promovidas pelos empregadores.

7.1.2.2 Durante o treinamento é obrigatdria a distribuicdo de material didatico com o
conteudo apresentado.

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

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

7.3 A elaboracdo do conteldo técnico, a execucdo e a avaliacdo dos resultados dos
procedimentos de capacitacdo devem contar com a participacao de:



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

b) integrantes do Servigo Especializado em Seguranga e Medicina do Trabalho - SESMT,
guando houver;

c) representantes dos trabalhadores na Comissdo Interna de Prevengdao de Acidentes -
CIPA, quando houver;

d) médico responsavel pelo Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional -
PCMSO;

e) responsaveis pelo Programa de Gerenciamento de Riscos - PGR; e

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

8. Condig¢Oes Sanitdarias de Conforto

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

8.2 Deve ser proporcionada a todos os trabalhadores disponibilidade irrestrita e proxima
de agua potavel, além do disposto na Norma Regulamentadora n2 24 (NR 24) — Condicbes
Sanitarias e de Conforto nos Locais de Trabalho.

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

9. Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional e Andlise Ergonémica do
Trabalho

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

9.2 A organizagao deve implementar um programa de vigilancia epidemioldgica para
deteccdo precoce de casos de doencas relacionadas ao trabalho comprovadas ou objeto
de suspeita, que inclua procedimentos de vigilancia passiva (processando a demanda
espontanea de trabalhadores que procurem servicos médicos) e procedimentos de
vigilancia ativa, por intermédio de exames médicos dirigidos que incluam, além dos
exames obrigatdrios por norma, coleta de dados sobre sintomas referentes aos aparelhos
psiquico, osteomuscular, vocal, visual e auditivo, analisados e apresentados com a
utilizagao de ferramentas estatisticas e epidemioldgicas.

9.2.1 No sentido de promover a saude vocal dos trabalhadores, a organizacdo deve
implementar, entre outras medidas: a) modelos de didlogos que favorecam micropausas e
evitem carga vocal intensiva do operador; Este texto ndo substitui o publicado no DOU b)
reducdo do ruido de fundo; e c) estimulo a ingestdo frequente de dgua potavel fornecida
gratuitamente aos operadores.

9.3. A notificacdo das doencas profissionais e das produzidas em virtude das condicdes
especiais de trabalho, comprovadas ou objeto de suspeita, sera obrigatdéria por meio da



emissdao de Comunicac¢do de Acidente de Trabalho — CAT, na forma do art. 169 da CLT e da
legislacdo vigente da Previdéncia Social.

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

a) descricdo das caracteristicas dos postos de trabalho no que se refere ao mobiliario,
utensilios, ferramentas, espacgo fisico para a execucdo do trabalho e condi¢cdes de
posicionamento e movimentagdo de segmentos corporais;

b) avaliagdo da organizagdo do trabalho demonstrando:
| - trabalho real e trabalho prescrito;
Il - descrigdo da produgao em relagdo ao tempo alocado para as tarefas;

Il - variagGes diarias, semanais e mensais da carga de atendimento, incluindo variagcGes
sazonais e intercorréncias técnico-operacionais mais frequentes;

IV - nimero de ciclos de trabalho e sua descricdo, incluindo trabalho em turnos e trabalho
noturno;

V - ocorréncia de pausas interciclos;

VI - explicitacdo das normas de producdo, das exigéncias de tempo, da determinacdo do
conteudo de tempo, do ritmo de trabalho e do conteldo das tarefas executadas;

VIl - histérico mensal de horas extras realizadas em cada ano; e

VIII - explicitacdo da existéncia de sobrecargas estaticas ou dindmicas do sistema
osteomuscular;

c) relatorio estatistico da incidéncia de queixas de agravos a saude colhida pela Medicina
do Trabalho nos prontudarios médicos;

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

e) registro e andlise de impressGes e sugestbes dos trabalhadores com relacdo aos
aspectos dos itens anteriores; e

f) recomendacdes ergonOmicas expressas em planos e propostas claros e objetivos, com
definicao de datas de implantagao.

9.4.1 As AET devem contemplar as seguintes etapas de execucdo:

a) explicitacdo da demanda do estudo;

b) analise das tarefas, atividades e situa¢des de trabalho;

c) discussdo e restituicdo dos resultados aos trabalhadores envolvidos;
d) recomendacbes ergondmicas especificas para os postos avaliados;

e) avaliagdo e revisdo das intervengdes efetuadas com a participagdo dos trabalhadores,
supervisores e gerentes; e Este texto ndo substitui o publicado no DOU

f) avaliagdo da eficiéncia das recomendagdes.

10. Pessoas com Deficiéncia



10.1 Para as pessoas com deficiéncia e aquelas cujas medidas antropométricas ndo sejam
atendidas pelas especificagdes deste Anexo, o mobilidrio dos postos de trabalho deve ser
adaptado para atender as suas necessidades, e devem estar disponiveis ajudas técnicas
necessarias em seu respectivo posto de trabalho para facilitar sua integracdo ao trabalho,
levando em consideracdo as repercussoes sobre a saude desses trabalhadores.

10.2 As condicdes de trabalho, incluindo o acesso as instalacdes, mobilidrio,
equipamentos, condicbes ambientais, organizacdo do trabalho, capacitacdo, condicOes
sanitarias, programas de prevencdo e cuidados para seguranca pessoal devem levar em
conta as necessidades dos trabalhadores com deficiéncia.

11. Disposigoes Transitérias

11.1 As organizacbes que, na data de 02 de abril de 2007, mantinham com seus
trabalhadores a contratacdo de jornada de 6 (seis) horas didrias, nela contemplados e
remunerados 15 (quinze) minutos de intervalo para repouso e alimentacdo, obrigar-se-do
somente a complementacdo de 5 (cinco) minutos, igualmente remunerados, de maneira a
alcancar o total de 20 (vinte) minutos de pausas obrigatdrias remuneradas, concedidos na
forma dos itens 6.4.1 e 6.4.2.



UM SINDICATO FORTE

Filiado a FENATTEL - Federacdo Nacional dos Trabalhadores em Telecomunicagbes - que
congrega a maioria dos trabalhadores em telecomunicagdes brasileiros, e representando
mais de 250 mil trabalhadores em todo o Estado de Sdo Paulo, o SINTETEL lidera uma das
mais fortes, esclarecidas e mobilizadas categorias do pais. Além disso, é considerado o
maior sindicato em telecomunicac¢des das Américas.

Esses milhares de trabalhadores distribuem-se em empresas de pequeno, médio e grande
porte, entre as quais destacamos as empresas de teleatendimento/telemarketing e
diversas prestadoras de servico no ramo de telecomunicagdes.

Porém, todos os trabalhadores, sejam de que empresa for, recebem do Sindicato a mesma
atencdo e o mesmo empenho, quer na luta por novas conquistas, quer na luta pela
garantia de direitos, quer na ampliacdo das conquistas e na defesa dos beneficios
existentes.

A Diretoria



Historico das Principais Conquistas

1956 - Conquista do Abono de Natal quando ndo existia o 13° salario.

1960 - Conquista da reducao da jornada de trabalho das telefonistas de 8 para 6 horas.
1962 - Conquista dos 30 dias de Férias, quando todos os trabalhadores tinham apenas 20 dias.
1963 - Gratificacdo de Férias.

Anos 80 - Conquista do Vale Refeicdo. Unica categoria na época a recebé-lo no Brasil.
1987 - Conquista das 40 horas semanais na Telesp.

1987 - Turno de 6 horas para fone e/ou video - dentro do escritério de servico.

1989 - Adicional de Periculosidade.

1993 - Conquista dos Planos Verdo e Bresser.

1994 - Gratificagdo de Férias de 70% + 1/3 Constitucional (apenas para Sao Paulo).
1995 - Aumento no percentual de Periculosidade de 15% para 22,5%.

1996 - Ato histdrico em frente ao prédio da Telesp da Martiniano de Carvalho.

1998 - Conquista do melhor acordo coletivo apds a privatizagdo. Criagdo do Fundo de Agdes
Teleagdes: liberacdo de agdes da Telebras para trabalhadores ativos e aposentados.

2001 - Ampliagdo da representatividade para além das operadoras, incluindo as prestadoras e
o teleatendimento.

2002 - Assinatura da 12 Convencao Coletiva no setor de telecomunicagdes. Implementacao do
PCS na Telefénica.

2003 - Reducao de jornada de trabalho na empresa Atento, de 44 para 40 horas semanais para
trabalhadores do administrativo.

2005 - Periculosidade para trabalhadores das empresas prestadoras de servicos.
2009 - Assinatura da 1° Convencao Coletiva no teleatendimento.

2011 - Conquista do piso por funcdo nas empresas prestadoras de servicos em
telecomunicacdes com data-base em 1° de abril.

2013 - Conquista do VA/VR nas férias para os trabalhadores nas empresas de
telecomunicagdes com data-base em 1° de abril.

2015 - Greve de uma semana na Lider Telecom garantiu que a contratante Vivo arcasse com
todos os encargos devidos pela terceirizada. Além disso, o Sindicato negociou, e a operadora
iniciou um processo de internalizacdo desses trabalhadores.

2016 - Internalizacao de 1.000 trabalhadores na VIVO.

2017 - Negociacao de Acordo Coletivo com a TIM visando a inclusdao de cldusulas com
garantias e direitos aos trabalhadores LGBTQIA+.

2018 - Realizacdo de parcerias com as empresas para divulgacdo de vagas para as PCDs.

2019 - Desenvolvimento de parcerias com as empresas Icomon e TEL para qualificacdo e
requalificacdo dos trabalhadores.

2020 - Assinatura de Acordos de Teletrabalho com as empresas de teleatendimento,
operadores e com a prestadora de servicos TEL que garantiram ajuda de custo e clausulas
protetivas pra os trabalhadores. O Acordo de Teletrabalho firmado com a TIM foi pioneiro e
serviu de exemplo a diversas categorias profissionais. Assinatura do primeiro Acordo de
Teletrabalho que foi homologado com a Justica do Trabalho e com Ministério Publico do
Trabalho em nivel nacional. Acordo esse que foi firmado com a empresa Concentrix.

2021 - Homologacdo na Justica de acordo referente ao processo de Periculosidade da CLARO
garantindo antiga reivindicacdo dos trabalhadores de rede externa expostos a redes
energizadas com a avaliagdo pericial da Justica do Trabalho.
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