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Resumo

A NR 17 – Anexo 2 - é uma norma regulamentadora que estabelece parâmetros de ergonomia e que condiciona  adaptação das condições de trabalho às características psicofisiológicas, de modo a proporcionar o máximo de conforto, segurança e desempenho eficiente aos profissionais de teleatendimento.

As Normas Regulamentadoras do MTE (Ministério do Trabalho e Emprego) são consideradas de ordem pública, com amparo tanto na Constituição Federal como na CLT e devem ter seu cumprimento, ficando as empresas sujeitas as inspeções do DRT e autuações no caso de descumprimento. O Anexo 2 da NR 17 entrou em vigência em 30/04/2007.

A Elektro em cumprimento da Lei já está atendendo à norma em 100% da operação de atendimento telefônico, haja vista, que a norma estipula 5 anos para que as empresas possam se adaptar às mudanças. Entendemos que se a norma estabelece condições de conforto e segurança aos profissionais de teleatendimento também entendemos que não deveríamos levar esse todo para nos estruturarmos. 
Com essa adequação em toda a operação de teleatendimento já temos resultados eficientes com relação ao propósito da norma. Vamos demonstrar ao longo deste trabalho essa adaptação bem como os resultados.
1. Introdução

A Elektro estabeleceu em 2006 parcerias com a empresa Dedic. Essa parceria proporcionou uma atualização no que há de mais moderno em termos tecnológicos para call center assim como uma estrutura adaptada aos preceitos de um contact center. 

Essa adaptação foi alinhada à unificação dos sites que existiam na sede da Elektro. Primeiro levamos metade da operação para uma estrutura fora das instalações físicas da sede. Esse modelo permaneceu de junho de 2006 a julho de 2007 (dois sites contingenciados – Site I e Site II). Em julho de 2007 a Elektro unificou os sites em uma estrutura física já atendendo as especificações da NR 17, conforme demonstramos ao longo deste trabalho.
2. Desenvolvimento

Mostramos a seguir todo desenvolvimento para implantação da norma NR 17 na central de atendimento ao cliente da Elektro.  Os prazos foram atendidos dentro das especificações estabelecidas, sendo um fator especial ao atendimento das condições ergonômicas (mobília) onde a norma estabelece  100% da operação atendida até abril de 2012. A Elektro já está atendendo em 100% este quesito da norma.
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Figura 1 – modelo desenhado para atendimento às exigência da NR 17 
2.1. Mobiliário do Posto de Trabalho - Anexo II da NR 17 

· Teclado e monitor de vídeo com regulagens específicas

·  Definido as dimensões e altura mínima de regulagem das PA´s 

·  Plano de trabalho com bordas arredondadas

·  Espaço sobre a superfície de trabalho e profundidade livre mínima para os joelhos 

·  Apoio para os pés

·  Assento com base de 5 pés, estofada com material que permita perspiração, de densidade e ajustes do assento, encosto e braços específicos
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Figura 2 –  visão geral da operação
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Figura 3 - Manivelas para regulagens do tampo do monitor

                      e teclado independentes
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                                           Figura 4 – visão geral da posição de atendimento
Prazo para atendimento à norma x implementação na Elektro:

NR 17 – 100% da operação até 04/2012
Elektro 10/2007
2.2. Equipamentos dos Postos de Trabalho - Anexo II da NR 17 

· Fornecimento gratuito do head sets individualmente

·  Substituição dos head sets que se constatarem problemas 

·  Os head sets devem permitir ajuste de intensidade do nível sonoro

·  Pode ser fornecido head sets por PA desde que as partes que permitam qualquer espécie de contágio ou risco à saúde seja individual

·  Os monitores de vídeo devem proporcionar ângulos de visão posicionados frontalmente ao operador
Prazo para atendimento à norma x implementação na Elektro:

NR 17 
=  07/2007

Elektro =  06/2007

2.3. Condições ambientais de trabalho - Anexo II da NR 17 

· Níveis de ruído de acordo com a NBR 10152

·  Temperatura entre 20 e 23oC

·  Climatização de forma homogênea

·  Padrões referenciais de qualidade do ar interior climatizados (Portaria MS n. 3523 e RE n. 9 da Anvisa)

·  As instalações da central de ar condicionado
Prazo para atendimento à norma x implementação na Elektro:

NR 17 
=  07/2007

Elektro =  06/2007

2.4. Capacitação dos Trabalhadores - Anexo II da NR 17 

· Os colaboradores devem receber capacitação que proporcione conhecer as formas de adoecimento relacionadas à sua atividade, suas causas, efeitos e medidas de prevenção

·  Os colaboradores devem receber qualificação adicional quando forem submetidos a trabalhos com novos equipamentos

·  A capacitação também para colaboradores temporários

·  A capacitação deve incluir: medidas prevenção, riscos do trabalho, mecanismos ajustes mobiliários e equipamentos, orientação sobre alternância de orelhas, material didático, etc. 

·  Realização do treinamento durante a jornada de trabalho
Prazo para atendimento à norma x implementação na Elektro:

NR 17 
=  07/2007

Elektro =  06/2007

2.5. Condições sanitárias e de conforto - Anexo II da NR 17 

· Garantia de boas condições sanitárias e de conforto (sanitários limpos, separados por sexo, local p/ lanche, e armário individual dotado de chave)

·  Disponibilidade irrestrita de água potável (NR-24)

·  Local adequado para descanso e recuperação durante pausas fora ambiente trabalho
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Figura 3 – Infra-estrutura da central de atendimento ao cliente
Prazo para atendimento à norma x implementação na Elektro:

NR 17 
=  07/2007

Elektro =  06/2007

2.6. Programa Saúde Ocupacional / Prevenção Riscos  - Anexo II da NR 17 

· O programa de Controle Médico e Saúde Ocupacional (PCMSO) deve reconhecer e registrar os riscos identificados nas análises ergonômicas

·  Empregador deve fornecer cópia dos ASO e demais exames

·  Programa de vigilância epidemiológica para detecção de doenças

·  Programa de orientação a saúde vocal contendo modelos de diálogos que favoreçam micropausas, redução de ruído de fundo e estimulo a ingestão freqüente de água

·  As análises ergonômicas devem contemplar descrição mobiliários, equipamentos, espaço físico, posicionamento, carga trabalho, turnos, horas extras, sobrecargas osteomuscular, recomendações ergonômicas

·  Ações do PPRA devem ser associados aos previstos na NR 17

2.6.1 Pessoas com deficiência

· Avaliação antopométrica para atender suas necessidades

·  Demais condições de trabalho devem levar em conta as necessidades dos colaboradores com deficiência
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Figura 4 - Programa de Ergonomia Elektro – Etapas
Prazo para atendimento à norma x implementação na Elektro:

NR 17 
=  07/2007

Elektro =  06/2007

2.7. Organização do trabalho - Anexo II da NR 17 

· 1 (um) dia de repouso semanal remunerado coincidente com domingo a cada mês

·  As escalas devem ser disponibilizadas com antecedência

·  Levar em consideração necessidades especiais da vida familiar (especialmente nutrizes)

·  No caso de prorrogação do horário normal, será obrigatório descanso mínimo de 15 minutos antes do início do período extraordinário (HE)

·  Para prevenir sobrecarga psíquica e física, o empregador deve permitir a fruição de pausas

· As pausas deverão ser concedidas:

·  fora do posto de trabalho

·  em 2 períodos de 10 min contínuos

·  após os primeiros e antes dos últimos 60 min de trabalho 


·  As pausas não prejudicam o direito ao intervalo intrajornada obrigatório para repouso e alimentação de 20 min

·  Para jornada de até 4 h diárias, deve ser observada concessão de 1 pausa de descanso contínuo de 10 min

·  O tempo de trabalho efetivo em teleatendimento/telemarketing é de, no máximo, 6 horas diárias (incluídas as pausas)

· As pausas devem ser consignadas em registro impresso ou eletrônico, e  para o atendimento da NR 17 será adotado:

·  as pausas e intervalos continuarão ser registradas no sistema (telefonia e ponto eletrônico)

Figura 5 – estrutura de pausas e intervalo
· Pausas imediatamente aos casos onde haja ocorrido abusos verbais, agressões, etc...

·  O tempo gasto p/ ajuste de conhecimento do operador bem como ajuste do local de trabalho é considerado parte da jornada de trabalho

·  Não é obrigatória a participação de quaisquer atividades física quando adotada pela empresa

·  A empresa deve permitir que os operadores deixem seus postos de trabalho a qualquer momento da jornada para satisfação de necessidades fisiológicas

·  É permitida a alternância de postura pelo operador de acordo com sua conveniência e necessidade

·  É vedado ao empregador exigir a observância estrita do script de atendimento

· Imputar ao operador os períodos de tempo ou interrupções no trabalho não dependentes de sua conduta

·  Comunicação da monitoração por escuta e gravação

·  É vedado utilização de métodos que causem assédio moral (abusos na competição, adereços, fantasias, etc.)

·  Não deve ser exigido que o operador forneça o sobrenome aos clientes
2.7.1. Disposições transitórias - Anexo II da NR 17 
· Estipula os prazos para implantação de cada item, como por exemplo:

·  Mobiliário

·  10% das PA’s até abril/2008

·  25% das PA’s até abril/2009

·  45% das PA’s até abril/2010

·  75% das PA’s até abril/2011

·  100% das PA’s até abril/2012

·  Outros itens possuem prazos diferenciados (90, 120 e 180 dias) para implantação

·  Nova escala a partir de agosto/2007
2.8. Condições Operacionais para o Callcenter da Elektro

· Contingência operacional

·  Fase de adaptação e estabilização da nova central telefônica

·  Crescimento no site II

·  Aliado à NR-17 (mobiliário, escalas, qtde de PA´s insuficientes nos 2 sites para acomodar a operação de final de semana, etc....)

·  Migração de toda a operação para o site II – previsão para outubro 2007

·  Manutenção de PA’s no site da Sede exclusivamente para contingência 

3. Conclusões

As ações realizadas pela Elektro proporcionaram melhorias significativas no bem estar das pessoas, um ambiente agradável de acordo com as regras de saúde, qualidade de vida, ergonomia e seguranca, além de assegurar melhores condições operacionais ao serviço de atendimento ao cliente.

As disposições deste anexo aplicam-se a todas as empresas que mantêm serviço de teleatendimento/telemarketing nas modalidades ativo ou receptivo em centrais de atendimento telefônico e/ou centrais de relacionamento com clientes (call centers), para prestação de serviços, informações e comercialização de produtos. Podemos dizer que neste mercado a Elektro deu um salto na frente, adaptamos todas as condições impostas pela norma no prazo estipulado e ainda, aqueles com prazo até 2012 estão totalmente em atendimento à norma. Isto proporcionou minimizar a ansiedade dos colaboradores na implantação dessas ações. Entendemos que a alteração da estrutura física de imediato ganharia em motivação dos colaboradores que prestam atendimento na central de atendimento ao cliente. E foi isso que aconteceu, houve uma adaptação no início das mudanças, mas sempre comunicando a todos da ocorrência e implicações da norma, sempre fomos transparentes nas questões da mudança física e principalmente de escala de trabalho, incentivando os colaboradores com regras e informações claras sobre o andamento do processo.

4. Referências bibliográficas e/ou bibliografia

Portaria MTE n  º 009 - 30mar07 Anexo II da NR 17
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