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Uma breve histdria sobre as maquinas e equipamentos

As maquinas tiveram seu aparecimento na Revolucdo Industrial que teve inicio no século XVIII, na
Inglaterra, com a mecanizagao dos sistemas de producdo. Enquanto na Idade Média o artesanato era
a forma de produzir mais utilizada, na ldade Moderna tudo mudou. A burguesia industrial, avida por
maiores lucros, menores custos e producéo acelerada, buscou alternativas para melhorar a producéo
de mercadorias. Também podemos apontar o crescimento populacional, que trouxe maior demanda de
produtos e mercadorias.

Pioneirismo Inglés

Foi a Inglaterra o pais que saiu na frente no processo de Revolu¢éo Industrial do século XVIII. Este fato
pode ser explicado por diversos fatores. A Inglaterra possuia grandes reservas de carvdo mineral em
seu subsolo, ou seja, a principal fonte de energia para movimentar as maquinas e as locomotivas a
vapor. Além da fonte de energia, os ingleses possuiam grandes reservas de minério de ferro, a principal
matéria-prima utilizada neste periodo. A méo-de-obra disponivel em abundancia (desde a Lei dos
Cercamentos de Terras ), também favoreceu a Inglaterra, pois havia uma massa de trabalhadores
procurando emprego nas cidades inglesas do século XVIII. A burguesia inglesa tinha capital suficiente
para financiar as fabricas, comprar matéria-prima e maquinas e contratar empregados. O mercado
consumidor inglés também pode ser destacado como importante fator que contribuiu para o pioneirismo
inglés.

Avancos da Tecnologia

O século XVIII foi marcado pelo grande salto tecnoldgico nos transportes e maquinas. As maquinas a
vapor, principalmente os gigantes teares, revolucionou o modo de produzir. Se por um lado a maquina
substituiu 0 homem, gerando milhares de desempregados, por outro baixou o pre¢o de mercadorias e
acelerou o ritmo de producéo.

Locomotiva: importante avan¢o nos meios de transporte

Na area de transportes, podemos destacar a invencdo das locomotivas a vapor (maria fumaca) e os
trens a vapor. Com estes meios de transportes, foi possivel transportar mais mercadorias e pessoas,
num tempo mais curto e com custos mais baixos.

A Fabrica

As fabricas do inicio da Revolucao Industrial ndo apresentavam o melhor dos ambientes de trabalho.
As condic¢des das fabricas eram precérias. Eram ambientes com péssima iluminagéo, abafados e sujos.
Os salarios recebidos pelos trabalhadores eram muito baixos e chegava-se a empregar o trabalho
infantil e feminino. Os empregados chegavam a trabalhar até 18 horas por dia e estavam sujeitos a
castigos fisicos dos patrées. N&o havia direitos trabalhistas como, por exemplo, férias, décimo terceiro
salario, auxilio doenca, descanso semanal remunerado ou qualquer outro beneficio. Quando
desempregados, ficavam sem nenhum tipo de auxilio e passavam por situacdes de precariedade.

Reacédo dos trabalhadores

Em muitas regifes da Europa, os trabalhadores se organizaram para lutar por melhores condicdes de
trabalho. Os empregados das fabricas formaram as trade unions (espécie de sindicatos) com o objetivo
de melhorar as condi¢des de trabalho dos empregados. Houve também movimentos mais violentos
como, por exemplo, o ludismo. Também conhecidos como "quebradores de maquinas”, os ludistas
invadiam fabricas e destruiam seus equipamentos numa forma de protesto e revolta com relacéo a vida
dos empregados. O cartismo foi mais brando na forma de atuacdo, pois optou pela via politica,
conquistando diversos direitos politicos para os trabalhadores.

O que sao maquinas?

Méaquina é todo dispositivo mecanico ou organico que executa ou ajuda no desempenho das tarefas,
dependendo para isto de uma fonte de energia. Na fisica, é todo e qualquer dispositivo que muda o
sentido ou a intensidade de uma forga.

A diferenca preliminar entre ferramentas simples e mecanismos ou maquinas simples € uma fonte de
energia e uma operagédo um tanto independente. O termo maquina aplica-se geralmente a um conjunto
de pecas que operam juntas para executar o trabalho. Geralmente estes dispositivos diminuem a
intensidade de uma forca aplicada, alterando o sentido da for¢ca ou transformando um tipo de
movimento ou de energia em outro.

;
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A ineficiéncia de uma méquina é o grau ou a porcentagem a que uma maquina néo realiza o trabalho
gue poderia fazer sem as limitagdes da fric¢do (atrito).
As méaquinas podem ser divididas em automaticas e ndo-automaticas (ou manuais):

Maquinas nao automaticas

Estas maquinas também sdo chamadas de manuais. Sao todas as maquinas que precisam da energia
permanente do operador para executar o trabalho. Um bom exemplo disso é uma furadeira manual, em
gue o operador tem que girar continuamente uma manivela para que ela execute o trabalho.

Maquinas automaticas

Sao aquelas onde a energia provém de uma fonte externa, como energia elétrica, térmica, entre outras.
Uma furadeira elétrica em que o operador tem que somente apertar um botdo para que a mesma
execute o trabalho é uma maquina automética. Com isso, pode-se dizer também que as maquinas
automaticas ndo precisam da energia permanente do operador, mas podem precisar do controle
permanente do operador, que no caso da furadeira é apertar um botdo. As maquinas automaticas
podem ainda ser dividas entre maquinas automaticas programaveis e maquinas automaticas nao
programaveis:

A maquina automatica ndo programavel executa sempre o0 mesmo trabalho ao receber energia. A
maquina automatica programavel tem como caracteristica o fato de que o seu trabalho depende de
instrucbes dadas pelo operador.

Pode-se citar como exemplo de maquina automatica programavel uma maquina que realiza seu
trabalho conforme a posicdo de chaves. Pode-se ainda introduzir instru¢des em uma maquina
automatica programavel por meio de um computador ou outro tipo de processador eletrénico, como um
microcontrolador ligado a um teclado matricial.

Uma maquina automatica com um controle de tempo por meio de um temporizador ndo pode ser
considerada uma maquina automatica programavel, pois ela ndo muda seu trabalho conforme o ajuste
do temporizador, muda apenas o periodo em que executa o trabalho. Também n&o pode ser
considerada uma maquina automatica programavel uma maquina automatica que possua um controle
de intensidade que o usuario pode ajustar, pois assim ela também continua executando o mesmo
trabalho apenas com uma intensidade diferente e seu trabalho ndo depende de programa algum.

O gue sao equipamentos?

Equipamento é uma ferramenta que o ser humano utiliza para realizar alguma tarefa. Exemplo: Oculos
de seguranga.

O que é aNR 12?

A Norma Regulamentadora 12, cujo titulo é Maquinas e Equipamentos, estabelecem as medidas
prevencionistas de seguranca e higiene do trabalho a serem adotadas na instalacdo, operacdo e
manutencdo de maquinas e equipamentos, visando a prevenc¢do de acidentes do trabalho. A NR 12
tem a sua existéncia juridica assegurada, em nivel de legislacdo ordindria, nos artigos 184 a 186 da
Consolidacéo das Leis do Trabalho (CLT).

Norma Regulamentadora N° 12 — Seguranca no Trabalho
com Magquinas e Equipamentos

NR-12 - SEGURANCA NO TRABALHO EM MAQUINAS E EQUIPAMENTOS
Publicacdo D.O.U.

Portaria MTb n.° 3.214, de 08 de junho de 1978 06/07/78

Atualiza¢des D.O.U.

Portaria SSST n.° 12, de 06 de junho de 1983 14/06/83

Portaria SSST n.° 13, de 24 de outubro de 1994 26/10/94

Portaria SSST n.° 25, de 28 de janeiro de 1996 05/12/96
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Portaria SSST n.° 04, de 28 de janeiro de 1997 04/03/97
Portaria SIT n.° 197, de 17 de dezembro de 2010 24/12/10
Portaria SIT n.° 293, de 08 de dezembro de 2011 09/12/11
Portaria MTE n.° 1.893, de 09 de dezembro de 2013 11/12/13
Portaria MTE n.° 857, de 25 de junho de 2015 26/06/15
Portaria MTPS n.° 211, de 09 de dezembro de 2015 10/12/15
Portaria MTPS n.° 509, de 29 de abril de 2016 02/05/16
Portaria MTb n.° 1.110, de 21 de setembro de 2016 22/09/16
Portaria MTb n.° 1.111, de 21 de setembro de 2016 22/09/16
Portaria MTb n.° 873, de 06 de julho de 2017 06/07/17
Portaria MTb n.° 98, de 08 de fevereiro de 2018 09/02/18
Portaria MTb n.° 252, de 10 de abril de 2018 12/04/18
Portaria MTb n.° 326, de 14 de maio de 2018 15/05/18
Portaria MTb n.° 1.083, de 18 de dezembro de 2018 19/12/18
Portaria SEPRT n.° 916, de 30 de julho de 2019 31/07/19
Instru¢cdes Normativas D.O.U.

Instrucdo Normativa DSST/SIT n.° 129/2017

Instrucdo Normativa SEPTR n.° 001/2019

(Redacéo dada pela Portaria SEPRT n.° 916, de 30/07/19)
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12.1 Principios Gerais.

12.1.1 Esta Norma Regulamentadora - NR e seus anexos definem referéncias técnicas,

principios fundamentais e medidas de protecdo para resguardar a salde e a integridade fisica dos
trabalhadores e estabelece requisitos minimos para a prevencao de acidentes e doencas do trabalho
nas fases de projeto e de utilizacdo de maquinas eequipamentos, e ainda a sua fabricacao,
importacao, comercializagdo, exposicao e cesséo a qualquer titulo, em todas as atividades
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econdmicas, sem prejuizo da observancia do disposto nas demais NRs aprovadas pela Portaria MTh
n.° 3.214, de 8 de junho de 1978, nas normas técnicas oficiais ou has normas internacionais
aplicaveis e, na auséncia ou omissao destas, opcionalmente, nas normas Europeias tipo “C”
harmonizadas.

12.1.1.1 Entende-se como fase de utilizacdo o transporte, montagem, instalacéo, ajuste, operacéao,
limpeza, manutencao, inspecéo, desativacdo e desmonte da maqguina ou equipamento.
12.1.2 As disposi¢cbes desta NR referem-se a maquinas e equipamentos novos e usados, exceto nos
itens em que houver mencgédo especifica quanto a sua aplicabilidade.

12.1.3 As maquinas e equipamentos comprovadamente destinados a exportacéo estdo
isentos do atendimento dos requisitos técnicos de seguranca previstos nesta NR.
12.1.4 Esta NR nao se aplica:

a) as maquinas e equipamentos movidos ou impulsionados por forga humana ou
animal;

b) as maquinas e equipamentos expostos em museus, feiras e eventos, para fins
histéricos ou que sejam considerados como antiguidades e ndo sejam mais
empregados com fins produtivos, desde que sejam adotadas medidas que garantam

a preservacao da integridade fisica dos visitantes e expositores;

€) as maquinas e equipamentos classificados como eletrodomésticos;

d) aos equipamentos estaticos;

e) as ferramentas portateis e ferramentas transportaveis (semiestacionarias),

operadas eletricamente, que atendam aos principios construtivos estabelecidos em
norma técnica tipo “C” (parte geral e especifica) nacional ou, na auséncia desta, em
norma técnica internacional aplicavel;

f) as maquinas certificadas pelo INMETRO, desde que atendidos todos os requisitos
técnicos de construgéo relacionados a seguranca da maquina.

12.1.4.1. Aplicam-se as disposi¢des da NR-12 as maquinas existentes nos
equipamentos estaticos.

12.1.5 E permitida a movimentac&o segura de maquinas e equipamentos fora das
instalacdes fisicas da empresa para reparos, adequagdes, modernizagdo tecnolégica,
desativacdo, desmonte e descarte.

12.1.6 E permitida a segregac&o, o blogueio e a sinalizagdo que impegam a utilizagéo
de maquinas e equipamentos, enquanto estiverem aguardando reparos, adequacdes
de segurancga, atualizacao tecnolégica, desativacdo, desmonte e descarte.

12.1.7 O empregador deve adotar medidas de protecéo para o trabalho em méquinas
e equipamentos, capazes de resguardar a salde e a integridade fisica dos
trabalhadores.

12.1.8 Séo consideradas medidas de protecao, a ser adotadas nessa ordem de
prioridade:

a) medidas de protecao coletiva;

b) medidas administrativas ou de organizacéo do trabalho; e

¢) medidas de protec¢do individual.

12.1.9 Na aplicagdo desta NR e de seus anexos, devem-se considerar as caracteristicas
das maquinas e equipamentos, do processo, a apreciacao de riscos e 0 estado da
técnica.

12.1.9.1 A adocgéo de sistemas de seguranga nas zonas de perigo deve considerar as
caracteristicas técnicas da maquina e do processo de trabalho e as medidas e
alternativas técnicas existentes, de modo a atingir o nivel necessario de seguranga
previsto nesta NR.

12.1.9.1.1 Entende-se por alternativas técnicas existentes as previstas nesta NR e em
seus Anexos, bem como nas normas técnicas oficiais ou nas normas internacionais
aplicaveis e, na auséncia ou omissao destas, nas normas Europeias tipo “C”
harmonizadas.

12.1.9.2 N&o é obrigatéria a observacédo de novas exigéncias advindas de normas
técnicas publicadas posteriormente a data de fabricagdo, importacédo ou adequagédo
das maquinas e equipamentos, desde que atendam a Norma Regulamentadora n.° 12,
publicada pela Portaria SIT n.° 197, de 17 de dezembro de 2010, D.O.U. de
24/12/2010, seus anexos e suas altera¢cfes posteriores, bem como as normas técnicas
vigentes a época de sua fabricacao, importacdo ou adequacao.

12.1.10 Cabe aos trabalhadores:

a) cumprir todas as orientacdes relativas aos procedimentos seguros de operacgéao,
alimentacéo, abastecimento, limpeza, manutencéo, inspecéo, transporte,

desativacdo, desmonte e descarte das maquinas e equipamentos;
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b) ndo realizar qualquer tipo de alteracdo nas prote¢cdes mecanicas ou dispositivos de
seguranca de maquinas e equipamentos, de maneira que possa colocar em risco a
sua salde e integridade fisica ou de terceiros;

€) comunicar seu superior imediato se uma protecao ou dispositivo de seguranca foi
removido, danificado ou se perdeu sua funcéo;

d) participar dos treinamentos fornecidos pelo empregador para atender as
exigéncias/requisitos descritos nesta NR;

e) colaborar com o empregador na implementacdo das disposi¢cdes contidas nesta NR.
12.1.11 As maquinas nacionais ou importadas fabricadas de acordo com a NBR ISO
13849, Partes 1 e 2, sdo consideradas em conformidade com os requisitos de
seguranca previstos nesta NR, com relacéo as partes de sistemas de comando
relacionadas a seguranca.

12.1.12 Os sistemas robaéticos que obedecam as prescri¢cdes das normas ABNT ISO
10218-1, ABNT ISO 10218-2, da ISO/TS 15066 e demais normas técnicas oficiais ou, na
auséncia ou omisséo destas, nas normas internacionais aplicaveis, estdo em
conformidade com os requisitos de seguranca previstos nessa NR.

12.2 Arranjo fisico e instalacgoes.

12.2.1 Nos locais de instalacdo de maquinas e equipamentos, as areas de circulacao
devem ser devidamente demarcadas em conformidade com as normas técnicas
oficiais.

12.2.1.1 E permitida a demarcac&o das areas de circulagéo utilizando-se marcos,
balizas ou outros meios fisicos.

12.2.1.2 As é&reas de circulagdo devem ser mantidas desobstruidas.

12.2.2 A distancia minima entre maquinas, em conformidade com suas caracteristicas
e aplicaces, deve resguardar a seguranca dos trabalhadores durante sua operacéo,
manutencdo, ajuste, limpeza e inspecéo, e permitir a movimenta¢do dos segmentos
corporais, em face da natureza da tarefa.

12.2.3 As é&reas de circulagdo e armazenamento de materiais e 0os espa¢os em torno de
maquinas devem ser projetados, dimensionados e mantidos de forma que os
trabalhadores e os transportadores de materiais, mecanizados e manuais,
movimentem-se com seguranca.

12.2.4 O piso do local de trabalho onde se instalam maquinas e equipamentos e das
areas de circulagao devem ser resistentes as cargas a que estao sujeitos e nao devem
oferecer riscos de acidentes

12.2.5 As ferramentas utilizadas no processo produtivo devem ser organizadas e
armazenadas ou dispostas em locais especificos para essa finalidade.

12.2.6 As maquinas estaciondarias devem possuir medidas preventivas quanto a sua
estabilidade, de modo que néo basculem e ndo se desloquem intempestivamente por
vibracdes, choques, forcas externas previsiveis, forcas dindmicas internas ou qualquer
outro motivo acidental.

12.2.6.1 As maquinas estacionarias instaladas a partir da Portaria SIT n.° 197, de 17 de
dezembro de 2010, D.O.U. de 24/12/2010, devem respeitar 0s requisitos necessarios
fornecidos pelos fabricantes ou, na falta desses, o projeto elaborado por profissional
legalmente habilitado quanto a fundacéo, fixacdo, amortecimento, nivelamento.

12.2.7 Nas méaquinas moéveis que possuem rodizios, pelo menos dois deles devem
possuir travas.

12.2.8 As maquinas, as areas de circulacéo, os postos de trabalho e quaisquer outros
locais em que possa haver trabalhadores devem ficar posicionados de modo que nédo
ocorra transporte e movimentacgdo aérea de materiais sobre os trabalhadores.

12.2.8.1 E permitido o transporte de cargas em teleférico nas areas internas e externas
a edificacao fabril, desde que n&o haja postos de trabalho sob o seu percurso, exceto
os indispensaveis para sua inspecdo e manutencgédo, que devem ser programadas e
realizadas de acordo com esta NR e a Norma Regulamentadora n.° 35 - Trabalho em
Altura.

12.2.9 Nos casos em que houver regulamentacdo especifica ou NR setorial
estabelecendo requisitos para sinalizacao, arranjos fisicos, circulagdo, armazenamento
prevalecera a regulamentacao especifica ou a NR setorial.
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12.3 Instalacdes e dispositivos elétricos.

12.3.1 Os circuitos elétricos de comando e poténcia das maquinas e equipamentos
devem ser projetados e mantidos de modo a prevenir, por meios seguros, 0s perigos
de choque elétrico, incéndio, exploséo e outros tipos de acidentes, conforme previsto
nas normas técnicas oficiais e, na falta dessas, nas normas internacionais aplicaveis.
12.3.2 Devem ser aterradas, conforme as normas técnicas oficiais vigentes, as
carcacas, involucros, blindagens ou partes condutoras das maquinas e equipamentos
gue nao facam parte dos circuitos elétricos, mas que possam ficar sob tensao.
12.3.3 Os circuitos elétricos de comando e poténcia das maquinas e equipamentos que
estejam ou possam estar em contato direto ou indireto com agua ou agentes
corrosivos devem ser projetadas com meios e dispositivos que garantam sua
blindagem, estanqueidade, isolamento e aterramento, de modo a prevenir a
ocorréncia de acidentes.

12.3.4 Os condutores de alimentagdo elétrica das maquinas e equipamentos devem
atender aos seguintes requisitos minimos de seguranca:

a) oferecer resisténcia mecanica compativel com a sua utilizacao;

b) possuir protecdo contra a possibilidade de rompimento mecénico, de contatos
abrasivos e de contato com lubrificantes, combustiveis e calor;

c) localizacéo de forma que nenhum segmento fique em contato com as partes méveis
ou cantos Vvivos;

d) nao dificultar o transito de pessoas e materiais ou a operacdo das maquinas;

e) ndo oferecer quaisquer outros tipos de riscos na sua localizagéo; e

f) ser constituidos de materiais que ndo propaguem o fogo.

12.3.5 Os quadros ou painéis de comando e poténcia das maquinas e equipamentos
devem atender aos seguintes requisitos minimos de seguranca:

a) possuir porta de acesso mantida permanentemente fechada, exceto nas situacfes
de manutencéo, pesquisa de defeitos e outras intervencdes, devendo ser
observadas as condi¢des previstas nas normas técnicas oficiais ou nas normas
internacionais aplicaveis;

b) possuir sinalizagdo quanto ao perigo de choque elétrico e restricdo de acesso por
pessoas ndo autorizadas;

c¢) ser mantidos em bom estado de conservacao, limpos e livres de objetos e
ferramentas;

d) possuir protecdo e identificacdo dos circuitos; e

e) observar ao grau de protecédo adequado em funcdo do ambiente de uso.

12.3.6 As ligacdes e derivacdes dos condutores elétricos das maquinas e equipamentos
devem ser feitas mediante dispositivos apropriados e conforme as normas técnicas
oficiais vigentes, de modo a assegurar resisténcia mecanica e contato elétrico
adequado, com caracteristicas equivalentes aos condutores elétricos utilizados e
protecéo contra riscos.

12.3.7 As instalacdes elétricas das maquinas e equipamentos que utilizem energia
elétrica fornecida por fonte externa devem possuir dispositivo protetor contra
sobrecorrente, dimensionado conforme a demanda de consumo do circuito.

12.3.7.1 As maquinas e equipamentos devem possuir dispositivo protetor contra
sobretensdo quando a elevacéo da tenséo puder ocasionar risco de acidentes.
12.3.7.2 Nas maquinas e equipamentos em que a falta ou a inversdo de fases da
alimentacéao elétrica puder ocasionar riscos, deve haver dispositivo que impeca a
ocorréncia de acidentes.

12.3.8 Sao proibidas nas maquinas e equipamentos:

a) a utilizacdo de chave geral como dispositivo de partida e parada;

b) a utilizacéo de chaves tipo faca nos circuitos elétricos; e

) a existéncia de partes energizadas expostas de circuitos que utilizam energia
elétrica.

12.3.9 As baterias devem atender aos seguintes requisitos minimos de seguranca:
a) localizacdo de modo que sua manutencao e troca possam ser realizadas facilmente
a partir do solo ou de uma plataforma de apoio;

b) constituicdo e fixacdo de forma a ndo haver deslocamento acidental; e

¢) protecdo do terminal positivo, a fim de prevenir contato acidental e curto-circuito.
12.3.10 Os servicos e substituicdes de baterias devem ser realizados conforme
indicacao constante do manual de operacao.
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12.4 Dispositivos de partida, acionamento e parada.

12.4.1 Os dispositivos de partida, acionamento e parada das maquinas devem ser
projetados, selecionados e instalados de modo que:

a) ndo se localizem em suas zonas perigosas;

b) possam ser acionados ou desligados em caso de emergéncia por outra pessoa que
ndo seja o operador;

¢) impegam acionamento ou desligamento involuntario pelo operador ou por
gualquer outra forma acidental;

d) ndo acarretem riscos adicionais; e

e) dificulte-se a burla.

12.4.2 Os comandos de partida ou acionamento das maquinas devem possuir
dispositivos que impecam seu funcionamento automatico ao serem energizadas.
12.4.3 Quando forem utilizados dispositivos de acionamento bimanual, visando a
manter as maos do operador fora da zona de perigo, esses devem atender aos
seguintes requisitos minimos do comando:

a) possuir atuacao sincrona, ou seja, um sinal de saida deve ser gerado somente
guando os dois dispositivos de atuagdo do comando - botdes - forem atuados com
um retardo de tempo menor ou igual a 0,5 s (meio segundo);

b) estar sob monitoramento automatico por interface de seguranca, se indicado pela
apreciagao de risco;

c) ter relagdo entre os sinais de entrada e saida, de modo que 0s sinais de entrada
aplicados a cada um dos dois dispositivos de atuacdo devem juntos se iniciar e
manter o sinal de saida somente durante a aplicagao dos dois sinais;

d) o sinal de saida deve terminar quando houver desacionamento de qualquer dos
dispositivos de atuacao;

e) possuir dispositivos de atuacdo que exijam intencao do operador em aciona-los a
fim de minimizar a probabilidade de acionamento acidental;

f) possuir distanciamento, barreiras ou outra solugao prevista nas normas técnicas
oficiais ou nas normas internacionais aplicaveis entre os dispositivos de atuacéo
para dificultar a burla do efeito de protecéo; e

g) tornar possivel o reinicio do sinal de saida somente apds a desativacdo dos dois
dispositivos de atuagéo.

12.4.4 Nas maquinas e equipamentos operados por dois ou mais dispositivos de
acionamento bimanual, a atuacao sincrona é requerida somente para cada um dos
dispositivos de acionamento bimanual e ndo entre dispositivos diferentes, que devem
manter simultaneidade entre si.

12.4.5 Os dispositivos de acionamento bimanual devem ser posicionados a uma
distancia segura da zona de perigo, levando em consideracao:

a) a forma, a disposicdo e o tempo de resposta do dispositivo de acionamento
bimanual;

b) o tempo maximo necessario para a paralisacdo da maquina ou para a remocao do
perigo, apds o término do sinal de saida do dispositivo de acionamento bimanual; e
¢) a utilizagdo projetada para a maquina.

12.4.6 Os dispositivos de acionamento bimanual méveis instalados em pedestais
devem:

a) manter-se estaveis em sua posi¢éo de trabalho; e

b) possuir altura compativel com o alcance do operador em sua posicao de trabalho.
12.4.7 Nas maquinas e equipamentos cuja operacao requeira a participacdo de mais
de uma pessoa, o himero de dispositivos de acionamento bimanual simultdneos deve
corresponder ao nimero de operadores expostos aos perigos decorrentes de seu
acionamento, de modo que o nivel de protegdo seja 0 mesmo para cada trabalhador.
12.4.7.1 Deve haver seletor do niumero de dispositivos de acionamento em utilizagéo,
com bloqueio que impeca a sua selecdo por pessoas ndo autorizadas.

12.4.7.2 O circuito de acionamento deve ser projetado de modo a impedir o
funcionamento dos dispositivos de acionamento bimanual habilitados pelo seletor
enquanto os demais dispositivos de acionamento bimanuais ndo habilitados ndo forem
desconectados.

12.4.7.3 Quando utilizados dois ou mais dispositivos de acionamento bimanual
simultaneos, devem possuir sinal luminoso que indique seu funcionamento.

12.4.8 As méaquinas ou equipamentos concebidos e fabricados para permitir a
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utilizacé@o de varios modos de comando ou de funcionamento que apresentem niveis
de seguranca diferentes devem possuir um seletor que atenda aos seguintes
requisitos:

a) possibilidade de blogueio em cada posi¢éo, impedindo a sua mudanca por pessoas
ndo autorizadas;

b) correspondéncia de cada posi¢do a um Unico modo de comando ou de
funcionamento;

¢) modo de comando selecionado com prioridade sobre todos os outros sistemas de
comando, com excecéo da parada de emergéncia; e

d) a selegédo deve ser visivel, clara e facilmente identificavel.

12.4.9 As maquinas e equipamentos, cujo acionamento por pessoas ndo autorizadas

possam oferecer risco a saude ou integridade fisica de qualquer pessoa, devem possuir

sistema que possibilite 0 bloqueio de seus dispositivos de acionamento.

12.4.10 O acionamento e o desligamento simultaneo por um Unico comando de um
conjunto de maquinas e equipamentos ou de maquinas e equipamentos de grande
dimenséao devem ser precedidos da emisséo de sinal sonoro ou visual.

12.4.11 Devem ser adotadas, quando necessarias, medidas adicionais de alerta, como
sinal visual e dispositivos de telecomunicagéo, considerando as caracteristicas do
processo produtivo e dos trabalhadores.

12.4.12 As méaquinas e equipamentos comandados por radiofrequéncia devem possuir
protecdo contra interferéncias eletromagnéticas acidentais.

12.4.13 Os componentes de partida, parada, acionamento e controles que compfem a
interface de operacao das maquinas e equipamentos fabricados a partir de 24 de
marco de 2012 devem:

a) possibilitar a instalacéo e funcionamento do sistema de parada de emergéncia,
guando aplicavel, conforme itens e subitens do capitulo sobre dispositivos de

parada de emergéncia, desta NR; e

b) operar em extrabaixa tensao de até 25VCA (vinte e cinco volts em corrente
alternada) ou de até 60VCC (sessenta volts em corrente continua).

12.4.13.1 Os componentes de partida, parada, acionamento e controles que comp8em
a interface de operacao das maquinas e equipamentos fabricados até 24 de marco de
2012 devem:

a) possibilitar a instalacéo e funcionamento do sistema de parada de emergéncia,
guando aplicavel, conforme itens e subitens do capitulo dispositivos de parada de
emergéncia, desta NR; e

b) quando a apreciacéo de risco indicar a necessidade de protecdes contra choques
elétricos, operar em extrabaixa tenséo de até 25VCA (vinte e cinco volts em

corrente alternada) ou de até 60VCC (sessenta volts em corrente continua).
12.4.13.1.1 Podera ser adotada outra medida de protecdo contra choques elétricos,
conforme normas técnicas oficiais vigentes em alternativa as alineas "b" dos
respectivos subitens 12.4.13 e 12.4.13.1 desta NR.

12.4.14 Se indicada pela apreciacéo de riscos a necessidade de redundancia dos
dispositivos responsaveis pela prevencao de partida inesperada ou pela fungéo de
parada relacionada a seguranca, conforme a categoria de seguranca requerida, o
circuito elétrico da chave de partida de motores de maquinas e equipamentos deve:

a) possuir estrutura redundante;

b) permitir que as falhas que comprometem a fungéo de seguranca sejam
monitoradas; e

c¢) ser adequadamente dimensionado de acordo com o estabelecido pelas normas
técnicas oficiais ou pelas normas internacionais aplicaveis.

12.4.14.1 E permitida a parada controlada do motor, desde que n&o haja riscos
decorrentes de sua parada néo instantanea.

12.5 Sistemas de seguranca.

12.5.1 As zonas de perigo das maquinas e equipamentos devem possuir sistemas de
seguranca, caracterizados por protecdes fixas, prote¢cdes méveis e dispositivos de
seguranca interligados, que resguardem protecdo a saude e a integridade fisica dos
trabalhadores.

12.5.1.1 Quando utilizadas protecdes que restringem o acesso do corpo ou parte dele,
devem ser observadas as distancias minimas conforme normas técnicas oficiais ou
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normas internacionais aplicaveis.

12.5.2 Os sistemas de seguranca devem ser selecionados e instalados de modo a
atender aos seguintes requisitos:

a) ter categoria de seguranca conforme apreciacdo de riscos prevista nas normas
técnicas oficiais;

b) estar sob a responsabilidade técnica de profissional legalmente habilitado;

¢) possuir conformidade técnica com o sistema de comando a que sdo integrados;

d) instalacéo de modo que dificulte a sua burla;

€) manterem-se sob vigilancia automatica, ou seja, monitoramento, se indicado pela
apreciagdo de risco, de acordo com a categoria de seguranga requerida, exceto para
dispositivos de seguranca exclusivamente mecanicos; e

f) paralisacdo dos movimentos perigosos e demais riscos quando ocorrerem falhas ou
situacBes anormais de trabalho.

12.5.2.1 A instalacéo de sistemas de seguranca deve ser realizada por profissional
legalmente habilitado ou profissional qualificado ou capacitado, quando autorizados
pela empresa.

12.5.3 Os sistemas de segurancga, se indicado pela apreciacdo de riscos, devem exigir
rearme (“reset”) manual.

12.5.3.1 Depois que um comando de parada tiver sido iniciado pelo sistema de
seguranca, a condicdo de parada deve ser mantida até que existam condi¢Bes seguras
para o rearme.

12.5.4 Para fins de aplicacdo desta NR, considera-se protecdo o elemento
especificamente utilizado para prover seguranca por meio de barreira fisica, podendo
ser:

a) protecao fixa, que deve ser mantida em sua posicdo de maneira permanente ou por
meio de elementos de fixacdo que sé permitam sua remogao ou abertura com o uso
de ferramentas;

b) protecdo movel, que pode ser aberta sem o uso de ferramentas, geralmente ligada
por elementos mecénicos a estrutura da maquina ou a um elemento fixo préximo, e
deve se associar a dispositivos de intertravamento.

12.5.5 Os componentes relacionados aos sistemas de seguran¢a e comandos de
acionamento e parada das maquinas, inclusive de emergéncia, devem garantir a
manutencéo do estado seguro da magquina ou equipamento quando ocorrerem
flutuagdes no nivel de energia além dos limites considerados no projeto, incluindo o
corte e restabelecimento do fornecimento de energia.

12.5.6 A protecéo deve ser mével quando o acesso a uma zona de perigo for requerido
mais de uma vez por turno de trabalho, observando-se que:

a) a protecdo deve ser associada a um dispositivo de intertravamento quando sua
abertura ndo possibilitar 0 acesso a zona de perigo antes da eliminacado do risco; e

b) a protecdo deve ser associada a um dispositivo de intertravamento com blogqueio
guando sua abertura possibilitar 0 acesso a zona de perigo antes da eliminacédo do
risco.

12.5.6.1 E permitida a ligagdo em série, na mesma interface de seguranca, de
dispositivos de intertravamento de diferentes protecdes méveis, desde que observado
o disposto na ISO/TR 24.119.

12.5.7 As maquinas e equipamentos dotados de prote¢cbes mdveis associadas a
dispositivos de intertravamento devem:

a) operar somente quando as protecdes estiverem fechadas;

b) paralisar suas fungbes perigosas quando as protec¢des forem abertas durante a
operacao; e

¢) garantir que o fechamento das protecdes por si s6 ndo possa dar inicio as fungdes
perigosas.

12.5.7.1 A utilizacdo de protecdes intertravadas com comando de partida, como
excegao ao previsto na alinea “c” do subitem 12.5.7, deve ser limitada e aplicada
conforme as exigéncias especificas previstas em normas técnicas oficiais.

12.5.8 Os dispositivos de intertravamento com blogueio associados as prote¢fes
maveis das maquinas e equipamentos devem:

a) permitir a operacdo somente enquanto a protecdo estiver fechada e bloqueada;

b) manter a protegao fechada e bloqueada até que tenha sido eliminado o risco de
lesdo devido as fungdes perigosas da maquina ou do equipamento; e

¢) garantir que o fechamento e bloqueio da protegéo por si sé ndo possa dar inicio as
funcbes perigosas da maquina ou do equipamento.
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12.5.8.1 A utilizagdo de protecdes intertravadas com comando de partida, como
excegao ao previsto na alinea “c” do subitem 12.5.8, deve ser limitada e aplicada
conforme as exigéncias especificas previstas em normas técnicas oficiais.

12.5.9 As transmiss@es de forca e os componentes méveis a elas interligados,
acessiveis ou expostos, desde que oferecam risco, devem possuir prote¢des fixas, ou
moveis com dispositivos de intertravamento, que impecam o acesso por todos 0s
lados.

12.5.9.1 Quando utilizadas prote¢Bes moveis para o enclausuramento de transmissées
de forca que possuam inércia, devem ser utilizados dispositivos de intertravamento
com bloqueio.

12.5.9.2 O eixo carda deve possuir protecdo adequada, em toda a sua extensao, fixada
na tomada de for¢ca da maquina, desde a cruzeta até o acoplamento do implemento ou
equipamento.

12.5.10 As maquinas e equipamentos que ofere¢cam risco de ruptura de suas partes,
projecdo de materiais, particulas ou substancias, devem possuir protecdes que
garantam a seguranca e a saude dos trabalhadores.

12.5.11 As prote¢Bes devem ser projetadas e construidas de modo a atender aos
seguintes requisitos de seguranca:

a) cumprir suas fun¢des apropriadamente durante a vida Gtil da maquina ou
possibilitar a reposicéo de partes deterioradas ou danificadas;

b) ser constituidas de materiais resistentes e adequados a contencao de proje¢éo de
pecas, materiais e particulas;

c) fixagao firme e garantia de estabilidade e resisténcia mecénica compativeis com os
esforgos requeridos;

d) ndo criar pontos de esmagamento ou agarramento com partes da maquina ou com
outras protecdes;

e) ndo possuir extremidades e arestas cortantes ou outras saliéncias perigosas;

f) resistir as condi¢Bes ambientais do local onde estéo instaladas;

g) dificulte-se a burla;

h) proporcionar condi¢des de higiene e limpeza;

i) impedir 0 acesso a zona de perigo;

j) ter seus dispositivos de intertravamento protegidos adequadamente contra
sujidade, poeiras e corrosdo, se Necessario;

k) ter acdo positiva, ou seja, atuagdo de modo positivo; e

[) ndo acarretar riscos adicionais.

12.5.12 Quando a protecéo for confeccionada com material descontinuo, devem ser
observadas as distancias de seguranca para impedir o acesso as zonas de perigo,
conforme previsto nas normas técnicas oficiais ou nas normas internacionais
aplicaveis.

12.5.13 Sempre que forem utilizados sistemas de seguranca, inclusive protecdes
distantes, com possibilidade de alguma pessoa ficar na zona de perigo, deve ser
adotada uma das seguintes medidas adicionais de protecéo coletiva para impedir a
partida da maquina enquanto houver pessoas nessa zona:

a) sensoriamento da presenca de pessoas;

b) protecdes mdveis ou sensores de seguranga na entrada ou acesso a zona de perigo,
associadas a rearme (“reset’) manual.

12.5.13.1 A localizagéo dos atuadores de rearme (“reset’) manual deve permitir uma
visdo completa da zona protegida pelo sistema.

12.5.13.2 Quando nao for possivel o cumprimento da exigéncia do subitem 12.5.13.1,
deve ser adotado o sensoriamento da presenca de pessoas has zonas de perigo com a
visualizacéo obstruida, ou a adocéo de sistema que exija a ida & zona de perigo ndo
visualizada, como, por exemplo, duplo rearme (“reset”).

12.5.13.3 Deve haver dispositivos de parada de emergéncia localizados no interior da
zona protegida pelo sistema, bem como meios de liberar pessoas presas dentro dela.
12.5.14 As prote¢Bes também utilizadas como meio de acesso por exigéncia das
caracteristicas da maquina ou do equipamento devem atender aos requisitos de
resisténcia e seguran¢a adequados a ambas as finalidades.

12.5.15 Deve haver protecdo no fundo dos degraus da escada, ou seja, nos espelhos,
sempre que uma parte saliente do pé ou da mao possa contatar uma zona perigosa.
12.5.16 As proteces, dispositivos e sistemas de seguranc¢a sao partes integrantes das
magquinas e equipamentos e ndo podem ser considerados itens opcionais para
qualquer fim.
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12.5.17 Em funcéo do risco, podera ser exigido projeto, diagrama ou representacdo
esquematica dos sistemas de seguranca de maquinas, com respectivas especificacdes
técnicas em lingua portuguesa, elaborado por profissional legalmente habilitado.

12.6 Dispositivos de parada de emergéncia.

12.6.1 As maquinas devem ser equipadas com um ou mais dispositivos de parada de
emergéncia, por meio dos quais possam ser evitadas situacdes de perigo latentes e
existentes.

12.6.1.1 Os dispositivos de parada de emergéncia ndo devem ser utilizados como
dispositivos de partida ou de acionamento.

12.6.1.2 Excetuam-se da obrigacdo do subitem 12.6.1:

a) as maquinas autopropelidas; e

b) as maquinas e equipamentos nas quais o dispositivo de parada de emergéncia nao
possibilita a reducao do risco.

12.6.2 Os dispositivos de parada de emergéncia devem ser posicionados em locais de
facil acesso e visualizacdo pelos operadores em seus postos de trabalho e por outras
pessoas, e mantidos permanentemente desobstruidos.

12.6.3 Os dispositivos de parada de emergéncia devem:

a) ser selecionados, montados e interconectados de forma a suportar as condicdes de
operacao previstas, bem como as influéncias do meio;

b) ser usados como medida auxiliar, ndo podendo ser alternativa a medidas
adequadas de protecdo ou a sistemas automaticos de seguranca;

C) possuir acionadores projetados para facil atuacéo do operador ou outros que
possam necessitar da sua utilizacéo;

d) prevalecer sobre todos 0s outros comandos;

€) provocar a parada da operacao ou processo perigoso em periodo de tempo téo
reduzido quanto tecnicamente possivel, sem provocar riscos suplementares; e

f) ter sua funcgéo disponivel e operacional a qualquer tempo, independentemente do
modo de operacao;

12.6.4 A fungdo parada de emergéncia ndo deve:

a) prejudicar a eficiéncia de sistemas de seguranca ou dispositivos com funcdes
relacionadas com a seguranca;

b) prejudicar qualquer meio projetado para resgatar pessoas acidentadas; e

c) gerar risco adicional.

12.6.5 O acionamento do dispositivo de parada de emergéncia deve também resultar
na retencdo do acionador, de tal forma que, quando a acéo no acionador for
descontinuada, este se mantenha retido até que seja desacionado.

12.6.5.1 O desacionamento deve ser possivel apenas como resultado de uma agao
manual intencionada sobre o acionador, por meio de manobra apropriada.

12.6.6 Quando usados acionadores do tipo cabo, deve-se:

a) utilizar chaves de parada de emergéncia que trabalhem tracionadas, de modo a
cessarem automaticamente as funcdes perigosas da maquina em caso de ruptura

ou afrouxamento dos cabos;

b) considerar o deslocamento e a forca aplicada nos acionadores, necessarios para a
atuacdo das chaves de parada de emergéncia; e

c) obedecer a distancia maxima entre as chaves de parada de emergéncia
recomendada pelo fabricante.

12.6.7 As chaves de parada de emergéncia devem ser localizadas de tal forma que
todo o cabo de acionamento seja visivel a partir da posicédo de desacionamento da
parada de emergéncia.

12.6.7.1 Se néo for possivel o cumprimento da exigéncia do subitem 12.6.7, deve-se
garantir que, apos a atuacéo e antes do desacionamento, a maquina ou equipamento
seja inspecionado em toda a extensdo do cabo.

12.6.8 A parada de emergéncia deve exigir rearme ou reset manual a ser realizado
somente apds a correcao do evento que motivou 0 acionamento da parada de
emergéncia.

12.6.8.1 A localizagdo dos acionadores de rearme deve permitir uma visualizacéo
completa da area protegida pelo cabo.
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12.7 Componentes pressurizados.

12.7.1 Devem ser adotadas medidas adicionais de prote¢cdo das mangueiras,
tubulacdes e demais componentes pressurizados sujeitos a eventuais impactos
mecanicos e outros agentes agressivos, quando houver risco.

12.7.2 As mangueiras, tubulagBes e demais componentes pressurizados devem ser
localizados ou protegidos de tal forma que uma situacao de ruptura destes
componentes e vazamentos de fluidos ndo possa ocasionar acidentes de trabalho.
12.7.3 As mangueiras utilizadas nos sistemas pressurizados devem possuir indicacao
da pressdo maxima de trabalho admissivel especificada pelo fabricante.

12.7.4 Os sistemas pressurizados das maquinas devem possuir meios ou dispositivos
destinados a garantir que:

a) a pressdo maxima de trabalho admissivel nos circuitos ndo possa ser excedida; e
b) quedas de pressao progressivas ou bruscas e perdas de vacuo nao possam gerar
perigo.

12.7.5 Quando as fontes de energia da maquina forem isoladas, a presséo residual dos
reservatérios e de depésitos similares, como os acumuladores hidropneumaticos, nao
pode gerar risco de acidentes.

12.7.6 Os recipientes contendo gases comprimidos utilizados em maquinas e
equipamentos devem permanecer em perfeito estado de conservacéo e
funcionamento e ser armazenados em depésitos bem ventilados, protegidos contra
guedas, calor e impactos acidentais.

12.7.7 Nas atividades de montagem e desmontagem de pneuméticos das rodas das
maquinas e equipamentos ndo estacionarios, que oferegam riscos de acidentes, devem
ser observadas as seguintes condic¢des:

a) os pneumaticos devem ser completamente despressurizados, removendo o nucleo
da valvula de calibragem antes da desmontagem e de qualquer intervencao que
possa acarretar acidentes; e

b) o enchimento de pneumaticos s6 podera ser executado dentro de dispositivo de
clausura ou gaiola adequadamente dimensionada, até que seja alcancada uma
presséo suficiente para forcar o taldo sobre o aro e criar uma vedagao pneumatica.
12.7.8 Para fins de aplicacé@o desta NR, consideram-se seguras, ndo suficientes para
provocar danos a integridade fisica dos trabalhadores, a limitacdo da forca das partes
maveis até 150 N (cento e cinquenta Newtons), da pressao de contato até 50 N/cm2
(cinquenta Newtons por centimetro quadrado) e da energia até 10 J (dez Joules),
exceto nos casos em que haja previsédo de outros valores em normas técnicas oficiais
especificas.

12.7.8.1 Em sistemas pneumaéticos e hidraulicos que utilizam dois ou mais estagios
com diferentes pressdes como medida de protecao, a for¢a exercida no percurso inicial
ou circuito de seguranca - aproximacao -, a pressao de contato e a energia devem
respeitar os limites estabelecidos no subitem 12.7.8, exceto nos casos em que haja
previséo de outros valores em normas técnicas oficiais especificas.

12.8 Transportadores de materiais.

12.8.1 Os movimentos perigosos dos transportadores continuos de materiais,
acessiveis durante a operagdo normal, devem ser protegidos, especialmente nos
pontos de esmagamento, agarramento e aprisionamento.

12.8.1.1 Os transportadores continuos de correia cuja altura da borda da correia que
transporta a carga esteja superior a 2,70 m (dois metros e setenta centimetros) do piso
estao dispensados da observancia do subitem 12.8.1, desde que nao haja circulagédo
nem permanéncia de pessoas nas zonas de perigo.

12.8.1.2 Os transportadores continuos de correia em que haja protecéo fixa distante,
associada a protecdo movel intertravada que restrinja o acesso a pessoal especializado
para a realizacédo de inspec¢des, manutencdes e outras intervencdes necessarias, estdo
dispensados da observancia do subitem 12.8.1, desde que atendido o disposto no
subitem 12.5.13.

12.8.2 Os transportadores continuos de correia, cuja altura da borda da correia que
transporta a carga esteja superior a 2,70 m (dois metros e setenta centimetros) do

piso, devem possuir, em toda a sua extensao, passarelas em ambos os lados, atendidos
0s requisitos do item 3 do Anexo Il desta NR.

12.8.2.1 Os transportadores cuja correia tenha largura de até 762 mm (setecentos e
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sessenta e dois milimetros) ou 30 (trinta) polegadas podem possuir passarela em
apenas um dos lados, devendo-se adotar o uso de plataformas moveis ou elevatérias
para quaisquer intervencdes e inspecoes.

12.8.2.2 Os transportadores maveis articulados em que haja possibilidade de
realizac@o de quaisquer intervencdes e inspec¢des a partir do solo ficam dispensados da
exigéncia do subitem 12.8.2.

12.8.2.3 Ficam dispensados da obrigatoriedade do cumprimento dos subitens 12.8.2 e
12.8.2.1 os transportadores continuos de correia cuja manutencao e/ou inspecao seja
realizada por meio de plataformas méveis ou elevatérias, atendidos os requisitos do
item 4 do Anexo Il desta NR.

12.8.3 Os transportadores de materiais somente devem ser utilizados para o tipo e
capacidade de carga para os quais foram projetados.

12.8.4 Os cabos de aco, correntes, eslingas, ganchos e outros elementos de suspensao
ou tracdo e suas conexdes devem ser adequados ao tipo de material e dimensionados
para suportar os esfor¢os solicitantes.

12.8.5 Nos transportadores continuos de materiais que necessitem de parada durante
0 processo € proibida a reversao de movimento para esta finalidade.

12.8.6 E proibida a permanéncia e a circulacio de pessoas sobre partes em
movimento, ou que possam ficar em movimento, dos transportadores de materiais,
guando ndo projetadas para essas finalidades.

12.8.6.1 Nas situacdes em que haja inviabilidade técnica do cumprimento do disposto
no subitem 12.8.6, devem ser adotadas medidas que garantam a paralisacdo e o
blogueio dos movimentos de risco, conforme o disposto nos subitens 12.11.3 e
12.11.3.1.

12.8.6.2 A permanéncia e a circulacédo de pessoas sobre os transportadores continuos
devem ser realizadas por meio de passarelas com sistema de protecdo contra quedas,
conforme item 7 do Anexo Il desta NR.

12.8.7 Os transportadores continuos acessiveis aos trabalhadores devem dispor, ao
longo de sua extensao, de dispositivos de parada de emergéncia, de modo que possam
ser acionados em todas as posic¢des de trabalho.

12.8.7.1 Os transportadores continuos acessiveis aos trabalhadores ficam dispensados
do cumprimento da exigéncia do subitem 12.8.7 se a analise de risco assim indicar.
12.8.8 Nos transportadores continuos de correia cujo desalinhamento anormal da
correia ou sobrecarga de materiais oferecam riscos de acidentes, devem existir
dispositivos que garantam a seguran¢a em caso de falha durante sua operagao normal
e interrompam seu funcionamento quando forem ultrapassados os limites de
seguranca, conforme especificado em projeto.

12.8.9 Durante o transporte de materiais suspensos, devem ser adotadas medidas de
seguranca visando a garantir que nao haja pessoas sob a carga.

12.8.9.1 As medidas de segurancga previstas no subitem 12.8.9 devem priorizar a
existéncia de areas exclusivas para a circulacéo de cargas suspensas devidamente
delimitadas e sinalizadas.

12.8.9.2 E permitida a permanéncia e a circulagio de pessoas sob os transportadores
continuos somente em locais protegidos que oferecam resisténcia e dimensdes
adequadas contra quedas de materiais.

12.8.9.2.1 No transporte de materiais por meio de teleférico dentro da unidade fabril,

€ permitida a circulagéo de pessoas, devendo ser adotadas medidas de seguranc¢a que
garantam a ndo permanéncia de trabalhadores sob a carga.

12.8.9.3 No transporte de materiais por meio de teleférico em area que nao seja de
propriedade ou dominio da empresa, fica dispensada a obrigacdo dos subitens 12.8.9,
12.8.9.1 e 12.8.9.2, desde que garantida a sinalizacao de adverténcia e sem prejuizo da
observancia do disposto nas legisla¢gfes pertinentes nas esferas federal, estadual e
municipal.

12.9 Aspectos ergondmicos.

12.9.1 Para o trabalho em méaquinas e equipamentos devem ser respeitadas as
disposicdes contidas na Norma Regulamentadora n.° 17 - Ergonomia.

12.9.2 Com relagdo aos aspectos ergonémicos, as maquinas e equipamentos nacionais
ou importadas fabricadas a partir da vigéncia deste item devem ser projetadas e
construidas de modo a atender as disposi¢cdes das normas técnicas oficiais ou normas
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técnicas internacionais aplicaveis.

12.10 Riscos adicionais.

12.10.1 Para fins de aplicag&o desta NR, devem ser considerados 0s seguintes riscos
adicionais:

a) substancias perigosas quaisquer, sejam agentes biolégicos ou agentes quimicos em
estado sélido, liquido ou gasoso, que apresentem riscos a saude ou integridade

fisica dos trabalhadores por meio de inalagdo, ingestao ou contato com a pele,

olhos ou mucosas;

b) radiacbes ionizantes geradas pelas maquinas e equipamentos ou provenientes de
substancias radiativas por eles utilizadas, processadas ou produzidas;

c¢) radiacdes nao ionizantes com potencial de causar danos a salde ou integridade
fisica dos trabalhadores;

d) vibracdes;

e) ruido;

f) calor;

g) combustiveis, inflamaveis, explosivos e substéncias que reagem perigosamente; e
h) superficies aquecidas acessiveis que apresentem risco de queimaduras causadas
pelo contato com a pele.

12.10.2 Devem ser adotadas medidas de controle dos riscos adicionais provenientes da
emissao ou liberacdo de agentes quimicos, fisicos e biol6gicos pelas maquinas e
equipamentos, com prioridade a sua eliminagéo, reducéo de sua emisséo ou liberagdo
e reducdo da exposicdo dos trabalhadores, conforme Norma Regulamentadora n.® 9 -
Programa de Prevencao de Riscos Ambientais - PPRA.

12.10.3 As maquinas e equipamentos que utilizem, processem ou produzam
combustiveis, inflamaveis, explosivos ou substancias que reagem perigosamente
devem oferecer medidas de protecéo contra sua emissao, liberacdo, combustéo,
explosao e reacdo acidentais, bem como a ocorréncia de incéndio.

12.10.4 Devem ser adotadas medidas de protecao contra queimaduras causadas pelo
contato da pele com superficies aguecidas de maquinas e equipamentos, tais como a
reducéo da temperatura superficial, isolacdo com materiais apropriados e barreiras,
sempre que a temperatura da superficie for maior do que o limiar de queimaduras do
material do qual é constituida, para um determinado periodo de contato.
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12.11 Manutencao, inspecéo, preparacéao, ajuste, reparo e

limpeza.

12.11.1 As maquinas e equipamentos devem ser submetidos a manuteng¢ées na forma
e periodicidade determinada pelo fabricante, por profissional legalmente habilitado ou
por profissional qualificado, conforme as normas técnicas oficiais ou normas técnicas
internacionais aplicaveis.

12.11.2 As manutenc¢8es devem ser registradas em livro préprio, ficha ou sistema
informatizado interno da empresa, com o0s seguintes dados:

a) intervencdes realizadas;

b) data da realizag&o de cada intervencao;

c) servico realizado;

d) pecas reparadas ou substituidas;

e) condi¢Bes de seguranca do equipamento;

f) indicacdo conclusiva quanto as condi¢des de seguranca da maquina; e

g) nome do responsavel pela execug¢édo das intervencoes.

12.11.2.1 O registro das manutenc¢des deve ficar disponivel aos trabalhadores
envolvidos na operagéo, manutencéo e reparos, bem como a Comisséo Interna de
Prevencao de Acidentes - CIPA, ao Servico de Seguranca e Medicina do Trabalho -
SESMT e a Auditoria Fiscal do Trabalho.

12.11.2.2 As manutencdes de itens que influenciem na seguranga devem:

a) no caso de preventivas, possuir cronograma de execuc¢ao;

b) no caso de preditivas, possuir descri¢cdo das técnicas de analise e meios de
supervisao centralizados ou de amostragem.

12.11.3 A manutencéo, inspec¢ao, reparos, limpeza, ajuste e outras intervengdes que se
fizerem necessarias devem ser executadas por profissionais capacitados, qualificados
ou legalmente habilitados, formalmente autorizados pelo empregador, com as
maquinas e equipamentos parados e ado¢ao dos seguintes procedimentos:

a) isolamento e descarga de todas as fontes de energia das maquinas e equipamentos,
de modo visivel ou facilmente identificavel por meio dos dispositivos de comando;

b) bloqueio mecanico e elétrico na posi¢do “desligado” ou “fechado” de todos os
dispositivos de corte de fontes de energia, a fim de impedir a reenergizacéo, e
sinalizacdo com cartdo ou etiqueta de blogueio contendo o horario e a data do
bloqueio, 0 motivo da manutencédo e o nome do responsavel;

¢) medidas que garantam que a jusante dos pontos de corte de energia ndo exista
possibilidade de gerar risco de acidentes;

d) medidas adicionais de seguranca, quando for realizada manutencéo, inspec¢do e
reparos de maquinas ou equipamentos sustentadas somente por sistemas

hidraulicos e pneumaticos; e

e) sistemas de retencdo com trava mecénica, para evitar o movimento de retorno
acidental de partes basculadas ou articuladas abertas das maquinas e

equipamentos.

12.11.3.1 Para situacBes especiais de manutencéo, regulagem, ajuste, limpeza,
pesquisa de defeitos e inconformidades, em que néo seja possivel o cumprimento das
condigBes estabelecidas no subitem 12.11.3, e em outras situagdes que impliquem a
reducao do nivel de seguranga das maquinas e equipamentos e houver necessidade de
acesso as zonas de perigo, deve ser possivel selecionar um modo de operagéo que:
a) torne inoperante o modo de comando automatico;

b) permita a realizac&o dos servicos com o uso de dispositivo de acionamento de agéo
continuada associado a reduc¢éo da velocidade, ou dispositivos de comando por
movimento limitado;

¢) impec¢a a mudanca por trabalhadores ndo autorizados;

d) a sele¢éo corresponda a um unico modo de comando ou de funcionamento;

€) quando selecionado, tenha prioridade sobre todos os outros sistemas de comando,
com excecao da parada de emergéncia; e

f) torne a selecao visivel, clara e facilmente identificavel.

12.11.3.2 Ficam dispensadas do atendimento dos subitens 12.11.3 e 12.11.3.1, as
situacBes especiais de manutencao, regulagem, ajuste, pesquisa de defeitos e
inconformidades que ndo oferecam riscos as pessoas envolvidas na realizacdo destas
atividades, que nao impliqguem na reducgéo do nivel de segurancga e que ndo necessitem
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de acesso as zonas de perigo, desde que executadas sob supervisdo do empregador ou
pessoa por ele designada.

12.11.3.3 Na impossibilidade técnica da aplicagdo das medidas dos subitens 12.11.3 e
12.11.3.1, em funcao de inércia térmica do processo, podem ser adotadas outras
medidas de seguranca, desde que sejam planejadas e gerenciadas por profissional
legalmente habilitado e resguardem a seguranca e a salde dos trabalhadores.
12.11.4 A manutenc¢ao de maquinas e equipamentos contemplard, quando indicado
pelo fabricante, dentre outros itens, a realizacdo de Ensaios Nao Destrutivos - ENDs,
nas estruturas e componentes submetidos a solicitagdes de forga e cuja ruptura ou
desgaste possa ocasionar acidentes.

12.11.4.1 Os ENDs, quando realizados, devem atender as normas técnicas oficiais ou
normas técnicas internacionais aplicaveis.

12.11.5 Nas manuteng¢des das maquinas e equipamentos, sempre que detectado
gualquer defeito em peca ou componente que comprometa a seguranca, deve ser
providenciada sua reparacdo ou substituicdo imediata por outra peca ou componente
original ou equivalente, de modo a garantir as mesmas caracteristicas e condi¢cdes
seguras de uso.

12.12 Sinalizacéao.

12.12.1 As maquinas e equipamentos, bem como as instala¢gdes em que se encontram,
devem possuir sinalizacdo de seguranca para advertir os trabalhadores e terceiros
sobre 0s riscos a que estdo expostos, as instru¢des de operacdo e manutencao e outras
informagdes necessarias para garantir a integridade fisica e a salde dos trabalhadores.
12.12.1.1 A sinalizacdo de seguranca compreende a utilizacéo de cores, simbolos,
inscri¢cdes, sinais luminosos ou sonoros, entre outras formas de comunicagéo de
mesma eficacia.

12.12.1.2 A sinalizacao, inclusive cores, das maquinas e equipamentos utilizados nos
setores alimenticios, médico e farmacéutico deve respeitar a legislacdo sanitaria
vigente, sem prejuizo da seguranca e salde dos trabalhadores ou terceiros.

12.12.1.3 A sinalizacdo de seguranca deve ser adotada em todas as fases de utilizacéo
e vida util das maquinas e equipamentos.

12.12.2 A sinalizag&o de seguranca deve:

a) ficar destacada na maquina ou equipamento;

b) ficar em localizacao claramente visivel; e

¢) ser de facil compreensao.

12.12.3 Os simbolos, inscri¢des e sinais luminosos e sonoros devem seguir os padrées
estabelecidos pelas normas técnicas oficiais ou pelas normas técnicas internacionais
aplicaveis.

12.12.4 As inscrigdes das maquinas e equipamentos devem:

a) ser escritas na lingua portuguesa (Brasil); e

b) ser legiveis.

12.12.4.1 As inscri¢cdes devem indicar claramente o risco e a parte da maquina ou
equipamento a que se referem, e ndo deve ser utilizada somente a inscri¢cdo de
“perigo”.

12.12.5 As inscri¢des e simbolos devem ser utilizados nas maquinas e equipamentos
para indicar as suas especificaces e limitacGes técnicas fundamentais a seguranca.
12.12.6 Devem ser adotados, sempre que necessario, sinais ativos de aviso ou de
alerta, tais como sinais luminosos e sonoros intermitentes, que indiquem a iminéncia
ou a ocorréncia de um evento perigoso, como a partida, a parada ou a velocidade
excessiva de uma maquina ou equipamento, de modo que:

a) ndo sejam ambiguos; e

b) possam ser inequivocamente reconhecidos pelos trabalhadores.

12.12.7 As maquinas e equipamentos fabricados a partir de 24 de dezembro de 2011
devem possuir em local visivel as seguintes informacdes indeléveis:

a) razdo social, CNPJ e endereco do fabricante ou importador;

b) informacéo sobre tipo, modelo e capacidade;

¢) nimero de série ou identificacéo, e ano de fabricacgéo;

d) nimero de registro do fabricante/importador ou do profissional legalmente

habilitado no Conselho Regional de Engenharia e Agronomia - CREA; e

€) peso da maquina ou equipamento.
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12.12.7.1 As maquinas e equipamentos fabricados antes de 24 de dezembro de 2011
devem possuir em local visivel as seguintes informacoes:

a) informag&o sobre tipo, modelo e capacidade;

b) nimero de série ou, quando inexistente, identificacao atribuida pela empresa.

12.12.8 Para advertir os trabalhadores sobre os possiveis perigos, devem ser instalados
dispositivos indicadores, se necessaria a leitura qualitativa ou quantitativa para o
controle de seguranca.

12.12.8.1 Os indicadores devem ser de facil leitura e distinguiveis uns dos outros.

12.13 Manuais.

12.13.1 As maquinas e equipamentos devem possuir manual de instrug6es fornecido
pelo fabricante ou importador, com informacdes relativas a seguranca em todas as
fases de utilizacéo.

12.13.2 Os manuais devem:

a) ser escritos na lingua portuguesa (Brasil), com caracteres de tipo e tamanho que
possibilitem a melhor legibilidade possivel, acompanhado das ilustracdes
explicativas;

b) ser objetivos, claros, sem ambiguidades e em linguagem de facil compreenséo;

C) ter sinais ou avisos referentes a seguranca realcados; e

d) permanecer disponiveis a todos os usuarios nos locais de trabalho.

12.13.3 Os manuais de maquinas e equipamentos, nacionais ou importados, fabricadas
a partir da vigéncia deste item, devem seguir as normas técnicas oficiais ou
internacionais aplicaveis.

12.13.4 Os manuais das maquinas e equipamentos fabricados ou importados entre 24
de junho de 2012 e a data de entrada em vigor deste item devem conter, no minimo,
as seguintes informacdes:

a) razdo social, CNPJ e endereco do fabricante ou importador;

b) tipo, modelo e capacidade;

¢) nimero de série ou nimero de identificacdo e ano de fabricacéo;

d) normas observadas para o projeto e constru¢do da maquina ou equipamento;

e) descricdo detalhada da maquina ou equipamento e seus acessorios;

f) diagramas, inclusive circuitos elétricos, em especial a representacéo esquematica
das func¢Bes de seguranca;

g) definicdo da utilizagdo prevista para a maquina ou equipamento;

h) riscos a que estdo expostos 0s usuarios, com as respectivas avaliagdes quantitativas
de emissdes geradas pela maquina ou equipamento em sua capacidade maxima de
utilizacéo;

i) definicdo das medidas de seguranga existentes e daquelas a serem adotadas pelos
USUArios;

j) especificacdes e limitacdes técnicas para a sua utilizacdo com seguranca;

k) riscos que podem resultar de adulteracéo ou supresséo de prote¢des e dispositivos
de seguranca;

) riscos que podem resultar de utilizacbes diferentes daquelas previstas no projeto;
m)informacdes técnicas para subsidiar a elaboracéo dos procedimentos de trabalho e
seguranca durante todas as fases de utilizacao;

n) procedimentos e periodicidade para inspecdes e manutencao;

0) procedimentos a serem adotados em situacdes de emergéncia; e

p) indicacdo da vida Util da maquina ou equipamento e/ou dos componentes
relacionados com a seguranca.

12.13.5 Quando inexistente ou extraviado, 0 manual de maguinas ou equipamentos
gue apresentem riscos deve ser reconstituido pelo empregador ou pessoa por ele
designada, sob a responsabilidade de profissional qualificado ou legalmente habilitado.
12.13.5.1 Em caso de manuais reconstituidos, estes devem conter as informagfes
previstas nas alineas “b”, “e”, “g”, “I", ", “k”, “m”, “n” e “0” do subitem 12.13.4, bem
como diagramas de sistemas de seguranca e diagrama unifilar ou trifilar do sistema
elétrico, conforme o caso.

12.13.5.2 No caso de maquinas e equipamentos cujos fabricantes ndo estdo mais em
atividade, a alinea “j” do subitem 12.13.4 podera ser substituida pelo procedimento
previsto no subitem 12.14.1, contemplados os limites da maquina.

12.13.5.3 As microempresas e empresas de pequeno porte que ndo disponham de
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manual de instru¢cdes de maquinas e equipamentos fabricados antes de 24 de junho de
2012 devem elaborar ficha de informac&o contendo os seguintes itens:

a) tipo, modelo e capacidade;

b) descricdo da utilizagao prevista para a maquina ou equipamento;

¢) indicacdo das medidas de seguranca existentes;

d) instrugdes para utilizacdo segura da maquina ou equipamento;

e) periodicidade e instrucdes quanto as inspecdes e manutencao;

f) procedimentos a serem adotados em situacGes de emergéncia, quando aplicavel.
12.13.5.3.1 A ficha de informacao indicada no subitem 12.13.5.3 pode ser elaborada
pelo empregador ou pessoa designada por este.

12.14 Procedimentos de trabalho e seguranca.

12.14.1 Devem ser elaborados procedimentos de trabalho e seguranca para maquinas
e equipamentos, especificos e padronizados, a partir da apreciacédo de riscos.
12.14.1.1 Os procedimentos de trabalho e seguran¢a ndo podem ser as Unicas medidas
de protecdo adotadas para se prevenir acidentes, sendo considerados complementos e
néo substitutos das medidas de protecédo coletivas necessarias para a garantia da
seguranca e saude dos trabalhadores.

12.14.2 Ao inicio de cada turno de trabalho ou ap6s nova preparacao da maquina ou
equipamento, o operador deve efetuar inspecéo rotineira das condi¢ées de
operacionalidade e seguranca e, se constatadas anormalidades que afetem a
seguranca, as atividades devem ser interrompidas, com a comunicacao ao superior
hierarquico.

12.14.2.1 Nao é obrigatorio o registro em livro préprio, ficha ou sistema informatizado
da inspecdo rotineira realizada pelo operador prevista no subitem 12.14.2.

12.14.3 Os servigos que envolvam risco de acidentes de trabalho em maquinas e
equipamentos, exceto operacéo, devem ser planejados e realizados em conformidade
com os procedimentos de trabalho e seguranca, sob supervisdo e anuéncia expressa
de profissional habilitado ou qualificado, desde que autorizados.

12.14.3.1 As empresas que ndo possuem servico préprio de manutencéo de suas
magquinas ficam desobrigadas de elaborar procedimentos de trabalho e seguranca para
essa finalidade.

12.15 Projeto, fabricacédo, importacao, venda, locacao,
leildo, cessao a qualquer titulo e exposicao.

12.15.1 O projeto das maquinas e equipamentos fabricados a partir da publicacéo da
Portaria SIT n.° 197, de 17 de dezembro de 2010, D.O.U. de 24 de dezembro de 2010,
deve levar em conta a seguranca intrinseca da maquina ou equipamento durante as
fases de construcdo, transporte, montagem, instalagéo, ajuste, operacao, limpeza,
manutencao, inspecao, desativacdo, desmonte e sucateamento por meio das
referéncias técnicas, a serem observadas para resguardar a salde e a integridade fisica
dos trabalhadores.

12.15.1.1 O projeto da maquina ou equipamento ndo deve permitir erros na

montagem ou remontagem de determinadas pecas ou elementos que possam gerar
riscos durante seu funcionamento, especialmente quanto ao sentido de rotagéo ou
deslocamento.

12.15.1.2 O projeto das maquinas ou equipamentos fabricados ou importados apés a
vigéncia desta NR deve prever meios adequados para o seu levantamento,
carregamento, instalacéo, remocao e transporte.

12.15.1.3 Devem ser previstos meios seguros para as atividades de instalacéo,
remocao, desmonte ou transporte, mesmo que em partes, de maquinas e
equipamentos fabricados ou importados antes da vigéncia desta NR.

12.15.2 E proibida a fabricagio, importagdo, comercializag&o, leildo, locacgio, cesséo a
qualquer titulo e exposicdo de maquinas e equipamentos que ndo atendam ao
disposto nesta NR.
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12.16 Capacitacao.

12.16.1 A operagdo, manutencéo, inspecao e demais intervengdes em maquinas e
equipamentos devem ser realizadas por trabalhadores habilitados ou qualificados ou
capacitados, e autorizados para este fim.

12.16.2 Os trabalhadores envolvidos na operacdo, manutencao, inspecéo e demais
intervences em maquinas e equipamentos devem receber capacitacdo providenciada
pelo empregador e compativel com suas funcdes, que aborde 0s riscos a que estéo
expostos e as medidas de protecdo existentes e necessarias, nos termos desta NR,
para a prevencao de acidentes e doencgas.

12.16.3 A capacitagdo deve:

a) ocorrer antes que o trabalhador assuma a sua func¢éo;

b) ser realizada sem 6nus para o trabalhador;

c) ter carga horaria minima, definida pelo empregador, que garanta aos trabalhadores
executarem suas atividades com seguranca, sendo realizada durante a jornada de
trabalho;

d) ter contetido programatico conforme o estabelecido no Anexo Il desta NR; e

e) ser ministrada por trabalhadores ou profissionais ou qualificados para este fim, com
supervisao de profissional legalmente habilitado que se responsabilizara pela
adequacdo do conteudo, forma, carga horaria, qualificacao dos instrutores e
avaliacdo dos capacitados.

12.16.3.1 A capacitacdo dos trabalhadores de microempresas e empresas de pequeno
porte podera ser ministrada por trabalhador da propria empresa que tenha sido
capacitado nos termos do subitem 12.16.3 em entidade oficial de ensino de educagéo
profissional.

12.16.3.1.1 O empregador é responsavel pela capacitagdo realizada nos termos do
subitem 12.16.3.1.

12.16.3.1.2 A capacitacao dos trabalhadores de microempresas e empresas de
pequeno porte, prevista no subitem 12.16.3.1, deve contemplar o disposto no subitem
12.16.3, exceto a alinea “e”.

12.16.3.2 E considerado capacitado o trabalhador de microempresa e empresa de
pequeno porte que apresentar declaragdo ou certificado emitido por entidade oficial
de ensino de educacéo profissional, desde que atenda o disposto no subitem 12.16.3.
12.16.4 O material didatico escrito ou audiovisual utilizado no treinamento, fornecido
aos participantes, deve ser produzido em linguagem adequada aos trabalhadores.
12.16.5 O material didatico fornecido aos trabalhadores, a lista de presenca dos
participantes ou certificado, o curriculo dos ministrantes e a avaliacdo dos capacitados
devem ser disponibilizados a Auditoria Fiscal do Trabalho em meio fisico ou digital,
guando solicitado.

12.16.6 A capacitagéo so tera validade para o empregador que a realizou e nas
condig8es estabelecidas pelo profissional legalmente habilitado responsavel pela
supervisao da capacitacdo, exceto quanto aos trabalhadores capacitados nos termos
do subitem 12.16.3.2.

12.16.6.1 Fica dispensada a exigéncia do subitem 12.16.6 para os operadores de
injetoras com curso de capacita¢do conforme o previsto no subitem 12.16.11 e seus
subitens.

12.16.7 Até a data da vigéncia desta NR, sera considerado capacitado o trabalhador
gue possuir comprovacao por meio de registro na Carteira de Trabalho e Previdéncia
Social - CTPS ou registro de empregado de pelo menos dois anos de experiéncia na
atividade e que receba reciclagem conforme o previsto no subitem 12.16.8 desta NR.
12.16.8 Deve ser realizada capacitacao para reciclagem do trabalhador sempre que
ocorrerem modificagdes significativas nas instala¢cdes e na opera¢do de maquinas ou
troca de métodos, processos e organizagéo do trabalho, que impliguem em novos
riscos.

12.16.8.1 O conteudo programatico da capacitacao para reciclagem deve atender as
necessidades da situacdo que a motivou, com carga horaria minima, definida pelo
empregador e dentro da jornada de trabalho.

12.16.9 A funcéo do trabalhador que opera e realiza intervencdes em maquinas deve
ser anotada no registro de empregado, consignado em livro, ficha ou sistema
eletrébnico e em sua CTPS.

12.16.10 Os operadores de maquinas autopropelidas devem portar cartdo de
identificagdo, com nome, funcéo e fotografia em local visivel, renovado com
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periodicidade maxima de um ano mediante exame médico, conforme disposicdes
constantes da Norma Regulamentadora n.° 07 - Programa de Controle Médico de
Saude Ocupacional - PCMSO e na Norma Regulamentadora n.° 11 - Transporte,
Movimentacdo, Armazenagem e Manuseio de Materiais.

12.16.11 O curso de capacitacao para operadores de maquinas injetoras deve possuir
carga horaria minima de oito horas por tipo de maquina citada no Anexo I1X desta NR.
12.16.11.1 O curso de capacitacdo deve ser especifico para o tipo maquina em que o
operador ird exercer suas fungdes e atender ao seguinte contelildo programatico:

a) histérico da regulamenta¢éo de segurancga sobre a maquina especificada;

b) descricdo e funcionamento;

C) riscos na operacao;

d) principais areas de perigo;

e) medidas e dispositivos de seguranca para evitar acidentes;

f) prote¢des - portas, e distancias de seguranca;

g) exigéncias minimas de seguranca previstas nesta NR e na Norma Regulamentadora
n.° 10 - Seguranca em Instalacdes e Servicos em Eletricidade;

h) medidas de seguranca para injetoras elétricas e hidraulicas de comando manual; e
i) demonstracao prética dos perigos e dispositivos de seguranca.

12.16.11.2 O instrutor do curso de capacitacdo para operadores de injetora deve, no
minimo, possuir:

a) formacéo técnica em nivel médio;

b) conhecimento técnico de maquinas utilizadas na transformacao de material
plastico;

¢) conhecimento da normatizacao técnica de segurancga; e

d) capacitacdo especifica de formacéo.

12.17 Outros requisitos especificos de seguranca.

12.17.1 As ferramentas e materiais utilizados nas intervencdes em maquinas e
equipamentos devem ser adequados as operacdes realizadas.

12.17.2 Os acessorios e ferramental utilizados pelas maquinas e equipamentos devem
ser adequados as operacdes realizadas.

12.17.3 E proibido o porte de ferramentas manuais em bolsos ou locais néo
apropriados a essa finalidade.

12.17.4 As maquinas e equipamentos tracionados devem possuir sistemas de engate
padronizado para reboque pelo sistema de tragdo, de modo a assegurar o
acoplamento e desacoplamento facil e seguro, bem como a impedir o desacoplamento
acidental durante a utilizag&o.

12.17.4.1 A indicacgéo de uso dos sistemas de engate padronizado mencionados no
subitem 12.17.4 deve ficar em local de facil visualizacao e afixada em local préximo da
conexao.

12.17.4.2 Os equipamentos tracionados, caso o peso da barra do reboque assim o
exija, devem possuir dispositivo de apoio que possibilite a redu¢éo do esforco e a
conexao segura ao sistema de tragéo.

12.17.4.3 A operacao de engate deve ser feita em local apropriado e com o
equipamento tracionado imobilizado de forma segura com cal¢co ou similar.

12.17.5 Para fins de aplicacdo desta NR, os Anexos contemplam obrigacoes,
disposicdes especiais ou excecdes que se aplicam a um determinado tipo de maquina
ou equipamento, em carater prioritario aos demais requisitos desta NR, sem prejuizo
ao disposto em NR especifica.

12.17.5.1 Nas situacdes onde os itens dos Anexos conflitarem com os itens da parte
geral da NR, prevalecem os requisitos do anexo.

12.17.5.2 As obriga¢Bes dos anexos desta NR se aplicam exclusivamente as maquinas e

equipamentos neles contidas.
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12.18 Disposicoes finais.

12.18.1 O empregador deve manter a disposi¢do da Auditoria-Fiscal do Trabalho
relacéo atualizada das maquinas e equipamentos.

12.18.2 Toda a documentacéo referida nesta NR deve ficar disponivel para CIPA ou
Comisséao Interna de Prevencédo de Acidentes na Mineracéo - CIPAMIN, sindicatos
representantes da categoria profissional e Auditoria Fiscal do Trabalho, apresentado
em formato digital ou meio fisico.

12.18.3 As maquinas autopropelidas agricolas, florestais e de constru¢cdo em
aplicacBes agroflorestais e respectivos implementos devem atender ao disposto no
Anexo Xl desta NR.

12.18.4 As maquinas autopropelidas ndo contempladas no item 12.18.3 devem
atender ao disposto nos itens e subitens 12.1.1, 12.1.1.1, 12.1.2, 12.1.7, 12.1.8, 12.1.9,
12.1.9.1,12.3.9, 12.3.10, 12.5.1, 12.5.9, 12.5.9.2, 12.5.10, 12.5.11, 12.5.14, 12.5.15,
12.5.16,12.7.1,12.7.2,12.9.2, 12.10.2, 12.10.3, 12.11.1, 12.11.2, 12.11.5, 12.12.1,
12.12.1.3,12.12.2,12.12.3,12.12.6, 12.14.1, 12.14.1.1, 12.14.2, 12.14.3, 12.15.1,
12.15.1.1,12.15.1.2,12.15.1.3, 12.15.2,12.16.1, 12.16.2, 12.16.3, 12.16.4, 12.16.5,
12.16.6, 12.16.8, 12.16.8.1, 12.16.9, 12.16.10, 12.17.4,12.17.4.1,12.17.4.2, 12.17.4.3,
itens e subitens 1, 1.4 e 3 do Anexo lll, e itens e subitens 14, 14.1 e 14.2 do Anexo XlI,
desta NR.

ANEXO | DISTANCIAS DE SEGURANCA E REQUISITOS PARA O USO DE DETECTORES DE
PRESENCA OPTOELETRONICOS

Este anexo estabelece referéncias de distancias de seguranca e requisitos para maquinas e
equipamentos em geral, devendo ser observadas, quando for o caso, as disposi¢fes contidas em
anexos e normas especificas. (Texto inserido pela Portaria MTPS n.° 509, de 29 de abril de 2016)
ANEXO II CONTEUDO PROGRAMATICO DA CAPACITACAO.

ANEXO III MEIOS DE ACESSO PERMANENTES (Alterado pela Portaria MTE n.° 1.893, de 09 de
dezembro de 2013)

ANEXO IV GLOSSARIO

ANEXO V MOTOSSERRAS

ANEXO VI MAQUINAS PARA PANIFICACAO E CONFEITARIA

ANEXO VII MAQUINAS PARA ACOUGUE E MERCEARIA

ANEXO VIII PRENSAS E SIMILARES

ANEXO IX INJETORA DE MATERIAIS PLASTICOS

ANEXO X MAQUINAS PARA FABRICACAO DE CALCADOS E AFINS

ANEXO XI MAQUINAS E IMPLEMENTOS PARA USO AGRICOLA E FLORESTAL

ANEXO XII EQUIPAMENTOS DE GUINDAR PARA ELEVACAO DE PESSOAS E REALIZACAO DE
TRABALHO EM ALTURA

NR - 12 Tombadores
Manual De Recebimento

OBJETIVO
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Descrever a sistematica para o recebimento de granéis sélidos vegetais, bem como a documentagéo,

responsabilidade e registros para monitorar a operacgéo de recebimento.

APLICACAO

Este procedimento aplica-se a area operacional de descarga.
REFERENCIA

Instru¢des de Recebimentos — IR’s, e Instrugdo de Armazenagem - 1A 01 Escopo de Servico
Classificadora
Padrfes de Classificagdo ANEC

RESPONSABILIDADE

Todos os colaboradores deverdao conhecer o0 manual de seguranca alimentar (GMP) que tem o
objetivo de garantir a qualidade e seguranga do produto e as boas préticas no terminal.

GERENTE DE OPERACOES

Responsavel por toda a sistematica para recebimento de granéis
sélidos vegetais. O gerente de operacBes deve conhecer as
seguintes documentacdes: manual de recebimento, I.R (01), I.R (02),
I.R (03) e I.R (04) e IA(01).

= ZmR A O
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SUPERVISOR DE OPERA(;C)ES DE DESCARGA

Supervisionar e assegurar que a operacédo seja conforme o
descrito no manual e instrucdes, a fim de garantir a seguranca e
gualidade da operacdo. Supervisionar as operacdes de
recebimento e orientar os encarregados de operacdes de
descarga quanto a execucao das atividades. O supervisor de
operacdes de descarga deve conhecer as seguintes
documentacdes: manual de recebimento, I.R (01), I.R (02), I.R (03)
e I.R (04) e 1A (01).

SUPERVISOR DE LOGISTICA

Responsavel pela programagéo diaria junto ao supervisor de
operacdes de descarga visando otimizar a descarga de vagodes e
caminhdes, de acordo com as necessidades dos clientes. O
supervisor de logistica deve conhecer as seguintes documentagdes:
manual de recebimento e I.R (01).

ENCARREGADO DE OPERA(;C)ES DE
DESCARGA

Responsavel por monitorar a operacao de
recebimento. O encarregado de operacfes de
descarga deve conhecer as seguintes
documentacdes: manual de recebimento, I.R
(01), I.LR (02), I.R (03) e I.R (04) e IA (01).

OPERADOR DE TERMINAL Il (BALANCEIRO)

Responsavel pela conferéncia dos modais (fisica e documentagéo), minutagem e pesagem no
sistema. O operador de terminal Il (balanceiro) deve conhecer as seguintes documentacfes: manual
de recebimento e I.R (01).

OPERADOR DE TERMINAL | (MANOBRA)
Responsavel pela movimentacéo de vagfes para descarga. O operador de terminal | (manobra) deve
conhecer as seguintes documentac¢des: manual de recebimento, I.R (02) e |.R (03).

OPERADOR DE TERMINAL | (LOCOMOTIVA E TRACK)
Responsavel pela operagéo da locomotiva e track. O operador de terminal | (locomotiva e track) deve
conhecer as seguintes documentagdes: manual de recebimento, |.R (02) e I.R (03).

OPERADOR DE TERMINAL Il (TRIPPER)
Responsavel pelo acompanhamento e operacédo do equipamento Tripper. O operador de terminal Il
(tripper) deve conhecer as seguintes documentacfes: manual de recebimento e 1A (01).

OPERADOR DE TERMINAL Il (TOMBAMENTO DE CAMINHAO)
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Responsavel pela descarga de vagdes/caminhdes, limpeza dos equipamentos, moegas, tombadores,
torres, taneis, galerias, etc. Deve conhecer as seguintes documentac¢des: manual de recebimento e

I.R (03).

DEFINICAO

TRACK MOBILE / LOCOMOTIVA
Equipamento utilizado para
tracionar vagdes dentro do
terminal

MINUTAGEM

E o cadastro da documentacéo de
cada vagao/caminhdo no sistema
operacional do TGG Portus.

DCL

Documento emitido pela ferrovia
gue acompanha o vagéo —
despacho de carga e lotagéo.

AUXILIAR DE OPERACOES

Responséavel pela descarga dos vagfes na
moega ferroviaria e limpeza dos equipamentos e
area de trabalho, deve conhecer a IR (03).

OPERADOR DE SALA DE CONTROLE (CCO)
Responsavel por acompanhar no supervisorio
todo o sistema de descarga. O operador de sala
de controle (CCO) deve conhecer as seguintes
documentacdes: manual de recebimento e
manual de armazenagem.

CHECK LIST

Documento para registro de verificagdo de um trabalho ou uma
atividade, com o objetivo de formalizar se esta tudo dentro dos

padrées.

TRIPPER

PORTUS

26

Equipamento utilizado para empilhar/alocar produto dentro
do armazém.

Sistema operacional utilizado pela area de operacgdes para controlar e
manter 0s processos operacionais da empresa.
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SMART CARD

Cartdo magnético que é associado ao
caminh&o e motorista durante a estada no
TGG, visando maior seguranca e
confiabilidade na operacéo de pesagem e
descarga.
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FLUXOGRAMA DE RECEBIMENTO DE VAGOES

MAPEAMENTO DE PROCESSO

OBJETIVOS DO PROCESSO

Descarga de Vagdes

Descarga de produto para armazenagem

FORNECEDOR

FLUXO DO PROCESSO

DESCARGA

ARMAZENAGEM

CLIENTE

Ferrovia

4

ENTRADAS DO
_PROCESSO

Contato com a
ferrovia para
posicionamento
dos vagdes na
péra ferroviaria

RESPONSAVEL

Gerente de
Operacdes
Supervisor de
Operacdes de
Descarga

'ENVOLVIDOS

Supervisor de
Logistica

Encarregado de
Operacoes de
Descarga

Operador de
Terminat |
(Manobra, Track e
Locomotiva)

Operador de
Terminal Il
(Balanca)

Operador de
Terminal 1l
(Tripper/Tombador)

Auxiliar de
Operacdes

Operador de Sala
de Controle (CCO)

=

=m-

Ty,
[Ese——
—
—t

Area de Embarque

| |

"SAIDAS DO
PROCESSO

L

Produto
Armazenado

|

CONTROLE

Embarque FIFO

Cuidados com o
armazém, manter
as portas fechadas

DOCUMENTACAO

MANUAL DE
RECEBIMENTO

1LR.O1
Documentacdo/
minutagem de

modais

1.R.02
Movimentacdo de
vagbes

I.LR.O3
Descarga de vagdes
e caminhdes

ILR.04
Classificacdo de
modais

LaddU U vayau 1idu Leliiia tieruliia dliviiidiia U 111eS5111U ueve SEl ulieliviiauu pdid d lliveya € eicwuuaua
a descarga do produto, conforme (I.R) 03 — Descarga de vagdes e caminhdes.

VERIFICACAO DO ARMAZEM E ROTA PARA A DESCARGA DOS VAGOES

A toda mudanca de rota e/ou produto o encarregado de operacgdes de descarga deve certificar que a
rota de descarga esta limpa, sem presenca de contaminantes, tais como; sucatas, restos de produtos
e infiltracBes. ApoOs essa verificacdo € necessario que a controladora forneca o check list preenchido
para assinatura do encarregado de operacdes de descarga e classificadora. Caso tenha algum
contaminante na rota de descarga, o supervisor de operacbes de descarga deve ser comunicado
imediatamente para que sejam tomadas as devidas providencias para liberacéo da rota. Uma copia do
check list deve ser entregue ao Encarregado de operagfes de descarga.

No inicio do periodo de trabalho e/ou, antes da descarga/troca de produto, o encarregado de operacdes
de descarga deve confirmar com o operador de sala de controle (CCO) e operador de terminal Il
(balanceiro), qual moega, produto, armazém/célula que ocorrerd a descarga.

O operador de sala de controle (CCO) é o responsavel pelo posicionamento (rota) de descarga no
supervisoério, combinando com o operador Il (tripper), apés receber orientacdo do encarregado de
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operacdes de descarga, sobre qual serd a cela para armazenagem, de acordo com programacao
recebida pela supervisdo de logistica.

Para dar partida na rota de descarga o CCO deve certificar com o encarregado de operacdes de
descarga as informacdes recebidas (moega / produto / armazém / célula), posterior a confirmacéo deve
confirmar o posicionamento do tripper para a partida da linha.

O operador de terminal lll (tripper) devera permanecer na torre 12 observando a chegada do produto
na cabeca da D1B ou D2B por aproximadamente 5 minutos, caso seja observada qualquer anomalia,
este colaborador devera puxar a cordoalha de emergéncia, acionando de imediato o encarregado de
operacdes de descarga, para devida providéncia.

Obs.: E proibido partir a rota de descarga se o sistema de aspiracdo estiver desligado ou em mau
funcionamento.

MOVIMENTACAO DE VAGOES

A movimentacdo de vagdes
ocorre quando 0s mesmos serao
direcionados para a descarga e
gquando h& necessidade de
manobras e triagem. A
movimentacdo de vagdes devera
ser feita de acordo com a
instrucdo de recebimento (I.R). 02
— movimentacao de vagodes.

1° PESAGEM - VAGOES CHEIO

Apbs o cadastro no sistema, o
operador de terminal Il
(balanceiro) solicita 0
posicionamento do vagdo na
balanca ferroviaria e efetua a
pesagem, apds a captura do peso e liberacédo da classificadora o vagao esta liberado para descarga.

Caso ocorra quebra, o termo de falta e avarias deve ser impresso, preenchido e assinado pela ferrovia
e TGG, sendo que a responsabilidade pelo preenchimento do termo de falta e avaria é do operador de
terminal Il (balanceiro). Este documento deve ser anexado a documentacéo do vagao e entregue para
area de logistica. Caso a quebra ndo seja devida, o vagao deve ser sinalizado e segregado para
posterior liberacdo e descarga.

DESCARGA DE VAGOES

Posicionar o vagao dentro da moega, abrir “bicas” e/ou
portas, com o ferramental apropriado e tomar os
devidos cuidados na hora da descarga. O auxiliar de
operacdes deve ficar atento aos possiveis
contaminantes do produto (plasticos, madeira, ferro,
mascara) na hora da descarga, e caso seja constatado
gualquer contaminante, o auxiliar de operagbes devera
retirar o contaminante e posteriormente destinar o que
foi segregado nas lixeiras existente dentro das moegas.

Ao concluir a descarga do vagao o auxiliar de operagdes deve fechar “bicas” e/ou portas, limpar com
ar comprimido os “trucks” para evitar que produto seja deixado nas saidas das moegas e linhas de
descarte. E proibida a saida de vagdes com os trucks sujos, caso seja constatado ainda sujeira o vagéo
devera retornar para a moega para sua devida limpeza. A responsabilidade da limpeza dos trucks é
do auxiliar de operagdes. Seguir (I.R) 03.

2° PESAGEM - VAGOES VAZIOS
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Ap0s concluséo da descarga e posicionamento do vagao pelo operador de terminal | (manobra), para
efetuar a segunda pesagem (tara do vagédo) o operador de terminal Il (balanceiro) devera selecionar no
sistema o vagao

gue esta posicionado sobre a balanca, efetuar a captura do peso, selecionar a célula de armazenagem
informada pelo encarregado de operacdes de descarga, confirmar a pesagem e imprimir o ticket de
pesagem.

Caso ocorra quebra acima da tolerancia contratual, o termo de falta e avarias deve ser impresso,
preenchido e assinado pela ferrovia e TGG, sendo que a responsabilidade pelo preenchimento do termo
de falta e avaria é do operador de terminal Il (balanceiro). Este documento deve ser anexado a
documentacdo do vagéo e entregue para area de logistica.

FLUXOGRAMA DE RECEBIMENTO DE CAMINHOES

[T rovinac o snantss no suanuin s/a MAPEAMENTO DE PROCESSO OBJETIVOS DO PROCESSO

Descarga de Caminh&es Descarga de produto para armazenagem

B FLUXO DO PROCESSO
EQBNECTDOR DESCARGA

ARMAZENAGEM CLIENTE

Transportadoras Area de Embarque

4 T

SAIDAS DO
PROCESSO

‘ Produto

Armazenado

!

MEDIDAS DE
CONTROLE

Embarque FIFO

Cuidados com o
armazém. manter
as portas fechadas

Operacées de
Descarga

ENVOLVIDOS &

Supervisor de
Logistica

ENTRADAS DO
PROCESSO
Contato com o patio -
regulador para
descida dos
caminhdes
RESPONSAVEL
Gerente de \J/
Operacées
Supervisor de

PROCEDIMENTOS

MANUAL DE
RECEBIMENTO

Encarregado de
LR -01
Documentacdof

Operacées de
Descarga
Operador de
Terminal il
(Balanca)
minutagem de

Operador de
Terminal Il \L
(Tripper/Tombador)
LR - 03
Ausiliar de Descarga de vagées
Operacées

modais
e caminhdes

LR - 04
Operador de Sala S
de Controle (CCO) cnasm%a;%sao de

CHAMADA DE CAMINHOES DO PATIO REGULADOR

Apbs receber as instrucbes do encarregado de operacBes de descarga, informando produto e
guantidade de caminhdes, o operador de terminal Il (balanceiro) requisita ao patio regulador a liberagédo
dos caminh@es para descarga no TGG.

ACESSO AO TERMINAL E CONFERENCIA DA DOCUMENTAGAO
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Apés a chegada no TGG, o motorista do
caminhdo entrega a portaria a seguinte
documentacdo: nota fiscal de origem,
conhecimento de transporte, ticket de pesagem
na origem, comprovante de estada no patio
regulador, CNH do motorista e documento do
caminhdo.

A portaria realiza o cadastro e autorizagdo de
acesso do caminhdo e motorista no sistema
operacional Portus — Controle de Acesso, e envia
a documentagdo a sala de balanca para que o
operador de terminal Il (balanceiro) efetue sua
validacao e confirme o local de descarga. Seguir
(.LR) O1.

MINUTAGEM

ApOs validacdo da documentacdo, o operador de terminal Il (balanceiro) cadastra no sistema
operacional Portus — Controle de Acesso, os dados referentes ao caminh&o, produto e cliente, e quais
serdo o tombador e a célula de armazenagem do produto, ambos informados pelo encarregado de
operacdes de descarga, conforme instru¢do de recebimento (I.R). 01 — documentac¢éo e minutagem de
modais.

PRIMEIRA PESAGEM

Apébs o cadastro no sistema, o operador de terminal Il (balanceiro) solicita o posicionamento do
caminhdo na balanca rodoviaria de entrada BR 01 (Balan¢a Rodoviaria) e efetua a pesagem do
caminhdo carregado, juntamente com o motorista, sem que haja necessidade daquele descer do
caminhdo.

Posteriormente, o operador de terminal Il (balanceiro) entrega o Smart Card ao motorista e o direciona
para o local de amostragem com a instrucéo de deslonar a carreta quando chegar a classificacéo.

CLASSIFICACAO DE CAMINHOES ™
O classificador deve verificar qual a placa @ =
do caminhdo e colocar no sistema, em - Exportagdo
seguida retira a amostra do caminhéo e faz R
a sua classificacéo, sendo que o motorista i
aguarda a liberacdo para seguir ao OTMITNIgUD
tombador para descarga. Caso o produto ~
esteja fora de padréo a classificadora ‘:- M
devera comunicar o encarregado de Logfstica
operacdes de descarga e area de logistica - °
para que se tomem as devidas *.
providéncias. Os padrées de classificacio S8V colheita
séo realizados de acordo com os padrdes 5
estabelecidos pela ANEC. = . Culti
o | o? ultive

v »
v":k_g” Insumos

PREPARAGCAO DA ROTA DE
DESCARGA

Sempre que houver mudanca de rota e/ou produto o encarregado de operacdes de descarga deve
certificar junto a controladora do TGG que a rota de descarga esta limpa, sem presenca de
contaminantes, tais como; sucatas, restos de produtos e infiltracGes. Apos essa verificacdo é
necessario que a controladora forneca o check-list preenchido para assinatura do encarregado de
operacdes de descarga e classificadora. Caso tenha algum

.
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contaminante na rota de descarga, o supervisor de operacfes de descarga deve ser comunicado
imediatamente para se sejam tomadas as devidas providéncias.

No inicio do periodo de trabalho, e/ou antes, da descargal/troca de produto, o encarregado de
operacdes de descarga deve confirmar com o operador de sala de controle (CCO) e operador de
terminal Il (balanceiro) qual tombador, produto, armazém/célula que ocorrera a descarga.

O operador de sala de controle (CCO) é o responséavel pela definicdo da rota de descarga no
supervisorio, confirmando o posicionamento do tripper no armazém/célula correto.

Para dar partida na rota de descarga, o CCO deve certificar com o encarregado/operador de terminal
Il (tripper) as informagBes recebidas (moega / produto / armazém / célula).

O operador de terminal lll (tripper) devera permanecer na torre 12, na cabeca da D1B ou D2B até a
chegada do produto por aproximadamente 5 minutos, caso seja observada qualquer anomalia este
colaborador deverd puxar a cordoalha de emergéncia, acionando de imediato o encarregado de
operacdes de descarga, para devida providéncias.

Obs.: E proibido partir a rota de descarga se o sistema de aspiracéo estiver desligado ou em mau
funcionamento.

DESCARGA NO TOMBADOR

A descarga do caminhdo deve ocorrer de acordo com a instrucéo de recebimento (I.R). 03 — descarga
de vagbes e caminhdes.

SEGUNDA PESAGEM

Depois de realizada a descarga, o caminhdo deve ser limpo e direcionado a segunda pesagem. O
operador de terminal 1l (balanceiro) solicita o posicionamento do caminhdo na BR 02 (Balanca
Rodoviaria) e efetua a pesagem do caminhdo vazio, juntamente com o motorista, sem que haja
necessidade daquele descer do caminh&o.

Posteriormente, o operador de terminal 1l (balanceiro) imprime o ticket de pesagem e o entrega ao
motorista juntamente com seus documentos (CNH e documento do caminhé&o) para saida do TGG.

REGISTROS

Check List de Liberagéo de Célula e Rota (controladora).

|.R (03) — Descarga de VagOes e Caminhoes

OBJETIVO

Definir a sistematica para a descarga de vagdes e caminhdes.

APLICACAO

Este procedimento aplica-se a area de operacdes de descarga de vagdes e caminhdes.
REFERENCIA

Manual de Recebimento
Escopo de Servico da Classificadora

5
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DEFINICAO

BALANCA FERROVIARIA
Local onde é feita a pesagem de vagdes
carregados e vazios

MOEGA FERROVIARIA
Local onde os vagbes sdo descarregados.

BALANCA RODOVIARIA
Local responsavel pela pesagem de caminhdes.
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TOMBADOR
Local onde os caminhfes sdo descarregados.

! i | . \_ ’
N o, N\

T

CHECK LIST

Documento responsavel pela verificagdo
de um trabalho ou uma atividade com o
objetivo de verificar se esta tudo nos
padrdes.

VERIEICAQ@ES INICIAIS DESCARGA DE
VAGAO

Antes de iniciar a descarga de vagdes o
operador de terminal | (manobra) ou o
encarregado de descarga deve verificar se as
moegas estdo limpas, livres de quaisquer tipos de
contaminantes, e se os vazadores foram totalmente
abertos (troca de produto), evitando assim
contaminagdo cruzada. As trocas de produto (salvo
quando o dltimo produto for farelo) devem ser
registradas pela classificadora em conjunto com o
encarregado de descarga, através de preenchimento de
check-list.

A responsabilidade por acionar a classificadora para realizacdo do check-list é do
encarregado de descarga, que ficara com o documento preenchido para arquivo.

Apbs receber instrucbes do encarregado de operacdes de descarga, o operador de terminal lll (Tripper)
devera entrar em contato com o CCO para confirmar se a rota esta de acordo com as informacgfes
recebidas (produto/armazém/célula) antes de iniciar a operacdo de descarga. Apés todas as
verificacdes é necesséario confirmar o produto que serd descarregado. O Encarregado de operacdes
fica responsavel por liberar toda e qualquer troca de produto nas moegas, garantindo assim, que nao
ocorra contaminacgdo cruzada. Quando houver troca de produto nas linhas das moegas, a limpeza
devera ser realizada até a demarcagao que ha no solo na entrada e saida das moegas.

O operador de terminal | (manobra) devera regular e/ou conferir os vazadores ao iniciar seu turno de
trabalho com a linha (correia transportadora) desligada.
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POSICIONAMENTO DO VAGAO PARA DESCARGA

Apé6s a primeira pesagem do vagéo o operador de terminal | (manobra), devera posicionar o vagao
dentro da moega e confirmar com o operador Il (tripper) se a rota esta pronta e s6 assim autorizar 0s
auxiliares de operagdes a abrir portas e/ou “bicas”, com ferramentas apropriadas n&o ultrapassando o
angulo raso, de tal forma que a alavanca utilizada néo escape da castanha do vagao.

No inicio da abertura da bica, o auxiliar de operag6es devera solicitar ajuda ao identificar mecanismo
emperrado, realizando a atividade em sincronismo com outro auxiliar, a fim de evitar esforgco excessivo.
Ainda, caso ndo seja possivel realizar a abertura da bica, o0 mecénico (ALL) devera ser acionado para
providenciar a abertura do vagdo/recomendar para manutencao. O Operador de terminal | devera
comunicar a equipe de manobra sobre a permanéncia do “truqueiro” embaixo do vagédo, garantindo
assim que ndo havera movimentacéo.

O auxiliar de operacdes em hipétese alguma podera abrir ou fechar bicas com o vagdo em movimento.
Devera ficar atento a possiveis contaminantes do produto (plasticos, madeira, ferro, mascara) na hora
da descarga e, caso seja constatado qualquer contaminante, este devera retirar o contaminante e
posteriormente destinar o que foi segregado nas lixeiras existente dentro das moegas.

Em caso de vagéo recusado (quebra, sem NF, qualidade de produto, etc.), o operador de terminal |
(manobra), deverd identificar o vagdo com fita zebrada, antes de entrar na moega, evitando assim, que
0 mesmo seja descarregado indevidamente. Durante a abertura/fechamento das escotilhas (vistoria /
classificagdo) na area da moega, o operador de terminal I, devera acompanhar essa atividade,
restringindo o acesso de pessoas no local, evitando assim possiveis acidentes devido ao risco de queda
das escotilhas.

Quando for necessario subir em vagdes para verificar se o produto foi totalmente descarregado/furto
etc, o executante devera utilizar preferencialmente a plataforma de acesso aos vagdes e cinto de
seguranca com 2 talabartes ancorado no cabo vida. As plataformas de acesso aos vagdes deveréo
permanecer erguidas apds o uso, evitando avaria nas mesmas. O Operador de terminal | (manobra)
fica responséavel em fiscalizar essa condicéo. Caso utilize a escada do vagao, o colaborador devera
ancorar o talabarte nos degraus da escada, durante a subida e descida.

Somente estdo autorizados a subir nos vagdes, os colaboradores que estiverem em dia com o
treinamento de trabalho em altura e com o monitoramento mensal de pressao arterial, realizado no
ambulatério. O encarregado de operacdes fica responsavel por garantir que somente colaboradores
capacitados subam nos vagoes.

Proibida a entrada de colaboradores no interior dos vagdes tipo “Hopper”, excepcionalmente esse
trabalho serd avaliado seguindo os critérios de PTP (permisséo de trabalho Perigoso).

O auxiliar de operaces devera inspecionar visualmente a situagdo das portas antes mesmo da
abertura e caso visualize qualquer tipo de solda nas portas/travas ou taramelas, devera comunicar ao
operador | e recusar o vagao.

Para realizar a descarga dos vagdes com porta de modo seguro, o auxiliar de operagdes devera abrir
primeiramente todas as bicas a fim de retirar a pressao das portas. O vagao tipo “portuguesa” demanda
mais atencao, pois ndo apresenta bica na direcdo das portas, Com isso, as portas permanecem com
pressao durante a abertura.

Na sequéncia, as taramelas deverao ser destravadas com o auxilio de marreta, onde o auxiliar devera
se posicionar do lado oposto a taramela que sera destravada, devido ao risco de contragolpe. As travas
superiores deverao ser retiradas por Gltimo livrando sempre o corpo do raio de acéo da porta. Em caso
de qualquer anormalidade nas condi¢des das taramelas/travas, o mecéanico (ALL) devera ser acionado
para providenciar a abertura e recomendar o vagao para manutencao.

As portas devem ser ancoradas com os ganchos do cabo de seguranca, cabendo ao operador de
terminal | a conferéncia tanto na hora da ancoragem como no momento de movimentar o vagéo.

FECHAMENTO DAS PORTAS E BICAS DOS VAGOES APOS A DESCARGA
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Apbs a descarga do vagao é obrigatério fechar portas,
escotilhas, bicas e fazer limpeza de todos os rodeiros e
bicas, com ar comprimido, antes de o vagdo ser
direcionado para a balanca de saida. Caso ocorra
derramamento de produto proveniente dos resquicios de
limpeza do vagao, fora da area coberta da moega, a
propria equipe da descarga devera fazer a limpeza do
local.

[ |
O operador de terminal | (manobra) é o responsavel por preencher o formulario DES-RGT. 03 (check-
list de descarga de vagdes) apds o vagdo passar pela segunda pesagem e ter passado pelo processo
de limpeza. Em caso de vagdes com descarga parcial, o operador | deve garantir que todas as bicas
sairdo totalmente fechadas, evitando assim possiveis derrames de produto.

VERIFICACOES INICIAIS DESCARGA DE CAMINHAO

Antes de iniciar a descarga dos caminhdes o operador de terminal Il (tombador) ou 0 encarregado de
descarga deve verificar se os tombadores estéo limpos e livres de quaisquer tipos de contaminantes.

As trocas de produto devem ser registradas pela classificadora em conjunto com o encarregado de
descarga, através de preenchimento de check-list. A responsabilidade por acionar a classificadora para
realizacdo do check-list € do encarregado de descarga, que ficarA com o documento preenchido e
posteriormente destinara para arquivo.

Ap0s receber instrucdes do encarregado de operacdes de descarga, o operador de terminal 1l (tripper)
devera entrar em contato com o CCO, para confirmar se a rota est4 de acordo com as informacdes
recebidas (produto/armazém/célula) antes de iniciar a operacdo de descarga. Apés todas as
verificacdes é necessario confirmar o produto que sera descarregado. O encarregado de operacgdes
fica responsavel por liberar toda e qualquer troca de produto nos tombadores, garantindo assim, que
ndo ocorra contaminacgdo cruzada.

Antes de liberar o caminh&o para entrar no tombador, o operador de terminal Il (tombador) deve
confirmar se a trava- chassi esta no final de curso, através do sinal luminoso do giroflex (quando aceso,
mostra que ndo esta no fim de curso) e se nada obstrui a entrada do caminhdo no tombador. Apés
essas verificagbes, o auxiliar de operacBes destinado ao tombador faz a elevacdo da cortina,
verificando com o motorista o produto a ser descarregado e examinando visualmente as condi¢des do
caminh@o (escapamento, ferragens que estejam em mal estado, dependurados e com altura irregular).
Os caminhBes devem estar limpos e livres de quaisquer contaminantes, do contrario devem ser
recusados para descarga.

Na descarga de autos tipo “basculante”, o operador de terminal Il (tombador) devera acompanhar o
inicio do processo, afim de verificar possiveis vazamentos de 6leo hidraulico. Caso ocorra, 0 mesmo
deverda interromper a operacao e acionar o encarregado para as devidas tratativas.

POSICIONAMENTO DO CAMINHAO PARA DESCARGA

Apbs todas as verificagfes iniciais, o operador entédo solicita a entrada do
veiculo no tombador, acionando o fechamento da cortina. Em caso de
caminhdes tipo rodotrem (basculante), a cortina devera ser fechada
somente ap0s a descarga da 1° cacamba e posicionamento da 2°
cacamba no tombador, a fim de evitar avaria na mesma. Somente nesses
casos a cortina podera ficar aberta, conforme descrito acima.

O operador de terminal Il (tombador) utiliza a trava-chassi em conjunto
com a trava-pino, quando nédo houver possibilidade utiliza a trava-rodas
(cavalo). Os caminhdes tipo “Vanderleia” carregados com graos (nao
permitido para farelo), deverdo ser travados apenas na carreta (trava-
rodas traseira), esses caminhdes tipo “Vanderleia” carregados com farelo
estdo suspensos de descarregar no tombador. Para todos os veiculos
devera ser utilizado o cabo e/ou cinta a fim de travar o “cavalo” no tombador.
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O aucxiliar de operacdes deve abrir as tampas traseiras da carroceria do veiculo, sempre observando
se as travas estdo em condi¢Bes seguras para abertura. Utilizar ferramenta apropriada em caso de
tampas emperradas e nas travas dos basculantes. O operador de terminal Ill (tombador) aciona a
elevacdo do tombador para iniciar a descarga, sendo também o responsavel por certificar que o
motorista esta portando todos os EPI’s obrigatérios, ja orientado na entrada do terminal.

DESCARGA DE CAMINHOES

O tombador sé pode ser acionado depois
gue o motorista estiver fora da cabine e em
local apropriado: sala de espera do
tombador. O motorista ndo tem permisséo
para operar qualquer equipamento na
area do tombador.

O operador de terminal Il (tombador)
devera certificar que ambas as carrocerias
estdo abertas, se ndo existe qualquer tipo
de objeto que possa vir a contaminar o
produto no tombador e se o0s pneus
traseiros estdo descalibrados e/ou
furados, caso seja observada qualquer
uma dessas anormalidades, o operador de
terminal Il (tombador) devera solicitar a
retirada do caminhdo do tombador e comunicar imediatamente o encarregado de operacdes de
descarga para que sejam tomadas as devidas providéncias.

Antes de descer a plataforma, observar se ja escoou o produto para evitar avarias nas canaletas da
plataforma.

O operador de terminal Ill (tombador) devera verificar, ao término da descarga, se existe sobra de
produto na carroceria do veiculo. Caso exista, 0 mesmo devera informar ao encarregado para as
devidas tratativas.

Nenhum colaborador deverd acessar o interior das carretas/cacambas, mesmo que haja sobra de
produto apds o tombamento. Nesse caso, o caminhdo devera ser retirado do tombador e o encarregado
devera informar a area de logistica para devida tratativa junto ao cliente.

Casos excepcionais serdo avaliados pela supervisdo/geréncia mediante avaliacdo dos riscos pelo
encarregado. Nesses casos, a entrada devera ser realizada somente pela tampa traseira e nunca por
cima da carroceria.

ApOs a descarga de caminhdes tipo basculante, o operador de terminal lll (tombador) sé podera
autorizara saida do veiculo do tombador quando todas as cagambas estiverem totalmente recolhidas,
evitando risco de acidente e avarias nas estruturas.

Todos contaminantes que estiverem na moega do tombador ou &reas afins deverdo ser retirados e
depositados em locais adequados: lixeiras dentro do tombador ou em cagamba.

FECHAMENTO DAS TAMPAS E LIMPEZA APOS A DESCARGA

E obrigatério fechar as tampas das carrocerias dos caminhdes e realizar a limpeza do veiculo (estrutura
e pneus) com ar comprimido antes de ser direcionado para a balanca rodoviaria de saida. O motorista
devera ser comunicado pelo operador Ill, sobre a limpeza obrigatéria dos resquicios de produto, onde
devera aguardar logo ap6s o tombador (&rea coberta). A limpeza do caminh&o deve ser concluida na
saida do tombador, evitando derrame de produto nas vias externas. Proibido passar embaixo do
caminhdo durante a limpeza do mesmo.

Redobrar a atencdo e cuidado durante dias chuvosos, devido piso escorregadio, tanto do tombador
guanto o da carreta. O operador de terminal (lll) € responsavel por informar aos motoristas que realize
a limpeza das bicas exclusivamente sob a cobertura, na saida dos tombadores. Proibido
solicitar/receber qualquer tipo de gratificacdo dos motoristas.
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PREENCHIMENTO DE FORMULARIOS

O preenchimento do formulario DES-RGT. 01 (check-list
de descarga de caminhdes) é de responsabilidade do
operador de terminal Il (tombador) e deve ser
preenchido por periodo, o formulario DES-RGT.03
(check-list de descarga de vagles) € de
responsabilidade do operador de terminal | (manobra)
e o preenchimento do relatério de inspe¢éo do sistema
de descarga e carregamento de armazém de
responsabilidade da classificadora. Todos os
formularios devem ser entregues ao encarregado de
operacdes de descarga e arquivados pelo auxiliar
administrativo da operacao.

MOEGAS
FERROVIARIAS
* Realizar pausa compensatéria durante a jornada de
trabalho, a fim de prevenir lesGes/doencas ocupacionais.
* Inspecionar o interior dos vagdes com porta, a fim de
identificar grelhas avariadas/ausentes, que possam causar
acidentes.
* Proibido pular ou passar entre os vagdes, seja parado ou em movimento.
» Fazer uso de ferramenta correta e em boas condi¢des. Avaliar as ferramentas no inicio da jornada de
trabalho.
* Proibido posicionar-se na frente do vagao.
* Observar sinalizagdo e som de aviso (buzina).
* Proibido a passagem ou participacao de pessoas nao autorizadas na atividade.
* Ter as maos livres ao subir ou descer escadas de acesso.
» Sempre realizar a subida ou descida das maquinas de frente, nunca de lado ou de costas.
* Nunca pular ou saltar o guarda corpo das passarelas, utilizar sempre as rampas de acesso.
+ Utilizagdo de EPI's: Oculos de seguranga lente incolor, luva de vaqueta, mascara respiratdria
descartavel, protetor auricular, capacete com jugular e bota de segurancga.
« Utilizar cinto de seguranca com 02 talabartes ao subir nos vagodes.
* Nao realizar limpeza pessoal com ar comprimido.
* Ao utilizar ar comprimido para limpeza das linhas de descarga, posicionar-se a uma distancia segura.
« Utilizar a marreta com bastante atenc&o devido ao risco de contragolpe, observando os cantos vivos
dos vagdes, evitando lesdes.
* Ao utilizar a marreta, manter-se numa distancia segura do colaborador ao lado.
» Atencao ao caminhar na péra ferroviaria, devido ao risco de acidentes com objetos perfuro-cortantes
(gambitos).
* Proibido o uso de celular ou equipamento eletrénico nas areas operacionais.

MOEGAS RODOVIARIAS

* Proibido a passagem ou participagao de pessoas néo
autorizadas na atividade.

» Sempre se posicionar de forma segura, certificando-
se que esta no campo de visdo do motorista.

* Se qualquer trava das tampas de descarga do
caminhdo estiver solta, o caminhdo devera ser
recusado sendo o encarregado de operacdo avisado
para que tome as providéncias necessarias para que a
descarga seja efetuada com seguranca.

» Antes de realizar a abertura da tampa da carreta é
necessario realizar o travamento do cavalo e da
carreta, sempre respeitando o modelo do caminh&o a
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ser descarregado. No cavalo mecénico utilizar cabo de acgoffita para travamento.

» Ter as maos livres ao subir ou descer a escada de acesso.

* Nunca pular ou saltar o guarda corpo da plataforma, utilizar sempre a escada lateral.

» Cuidado com as maos ao fechar ou abrir as tampas traseiras das carretas.

« Utilizar alavanca para abertura das travas de seguranca, caso as travas principais ja estejam abertas.
* Cuidado ao caminhar sobre a carreta, por causa do acumulo de produto ou umidade devido (chuva),
0 piso fica escorregadio e o solado da botina fica Umido, causando a perda de sua aderéncia ao pisar.
» Atencdo ao subir a plataforma, proibido a permanéncia de pessoas atras do tombador durante a
descarga.

* Proibido entrar ou passar embaixo do caminh&o durante a limpeza do mesmo.

* Proibido permanecer na traseira e lateral do veiculo, quando a plataforma estiver levantada.

« Utilizagdo de EPI's: Oculos de seguranga lente incolor, luva de vaqueta, mascara respiratdria
descartavel PFF1, protetor auricular, capacete com jugular e bota de seguranca.

* N&o realizar limpeza pessoal com ar comprimido

* Ao utilizar ar comprimido para limpeza das linhas de descarga, posicionar-se a uma distancia segura.
» Fazer uso de ferramenta correta e em boas condi¢des. Avaliar as ferramentas no inicio da jornada de
trabalho.

* N&o passar embaixo do caminh&o durante a limpeza do mesmo.

* Proibido o uso de celular ou equipamento eletrénico nas areas operacionais.

PROCEDIMENTO AMBIENTAL

Os aspectos ambientais
significativos deveréo ser
levados em consideracdo no
TGG, de modo a implementar
controles operacionais conforme
Determinagcdo de Aspectos e
Impactos Ambientais — Atividade
06 e 07.

Toda e qualquer anormalidade e
situacao de emergéncia, devera
ser aplicado o PAE — Plano de
Atendimento a Emergéncias
para essa finalidade.

Cumprir com a coleta seletiva,
segregando os residuos em seu
local especifico.

Em caso de ocorréncia utilizar o kit ambiental localizado no tombadores comunicar a area de SSMA.
Apos a utilizacdo do mesmo, destinar o residuo em local apropriado.

Ligar a aspira¢do no momento da descarga dos modais e baixar a cortina do tombador.

REGISTRO

*  Check-list de descarga de caminhdes (Formulario DES-RGT. 01).
*  Check-list de descarga de vagdes (Formulario DES-RGT. 03).

I.R (01) — Documentacéo e Minutagem de Modal
OBJETIVO

Definir a sistematica para o recebimento da documentagéo e minutagem dos vagdes e caminhdes no
Terminal.

APLICACAO

Este procedimento aplica-se a area de operacdes.
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REFERENCIA
Manual de Recebimento.

SUPERVISOR DE LOGISTICA
Responsavel pela programacdo e qualidade do trabalho
efetuado pelo operador de terminal Il (Balanceiro).

SUPERVISOR DE DESCARGA
Responsavel por supervisionar a execucgdo do servico dos
operadores da area de descarga.

de

balancas.

Conhecimento de Transporte Eletrénico.
+ CTRC

ENCARREGADO DE  SEGURANGCA
PATRIMONIAL

Responsavel por garantir a seguranga do
processo de pesagens quando ocorrer as
pesagens invertidas.

EQUIPE DE SEGURANCA PATRIMONAL
Responsavel por realizar a inversao da
chave da balanca, entregar e receber
documentacdo do motorista e do operador
de terminal Il (balanceiro).

ENCARREGADO DE OPERACOES DE DESCARGA
Responsavel por acompanhar e direcionar os
colaboradores para execucao de servicos de descarga
vagdes/caminhdes.

OPERADOR DE TERMINAL Il (BALANCEIRO)

Responsavel pela conferéncia de notas fiscais,
minutagem e pesagem de vagdes/caminhdes.

OPERADOR DE TERMINAL | (MANOBRA)
Responséavel pelo posicionamento dos vagdes nas

. CTE

Conhecimento de Transporte Rodoviario de Carga.

+ MDFE

Manifesto Eletrénico de Documentos - Documento emitido pela transportadora (ferrovia) que

acompanha o vagao.

*  MINUTAGEM

E o cadastro da documentac&o de cada vagdo/caminh&o no sistema operacional do TGG (Portus).

+  PATIO REGULADOR

Area destinada para estacionamento de caminh&es destinados ao TGG, localizada em Cubat&o.

.
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+  SMART CARD
Cartdo magnético que € associado ao caminhao e motorista durante a estada no TGG, visando maior
seguranca e confiabilidade na operacdo de pesagem e descarga.

« TOMBADOR
Equipamento utilizado para descarga de caminhdes.

DESCRICAO DO PROCESSO
MODAL FERROVIARIO B
RECEBIMENTO DOS VAGOES (ACEITE)

Quando da chegada dos vagdes, caso o péatio do TGG esteja disponivel, o aceite dos vagdes sera
formalizado mediante a apresentagédo da documentacédo e posicionamento dos mesmos pela ferrovia
no patio do TGG, que realizard a pesagem, classificagdo e descarga, disponibilizando os vagfes vazios
para retirada no patio pela ferrovia.

O operador de terminal Il (balanceiro) deve conferir a documentacao, checando a nota fiscal de origem,
ticket de pesagem da origem e MDFE (Manifesto Eletrdnico de Documentos), relacionando com o0s
vagles que foram posicionados no pétio, conforme constatado pelo operador de terminal | (manobra).
No caso de vagdes sem documentacgdo ou vice-versa e com documentacao divergente, recusar o aceite
destes vagdes.

Caso o patio do TGG néo esteja disponivel, o aceite dos vagdes sera realizado apenas mediante
apresentacéo da documentacdo (1), pois os vagdes que ocupam o patio do TGG estdo em processo
de descarga. Quando o patio voltar a ficar disponivel sera solicitado a ferrovia o posicionamento dos
vagOes para continuidade do processo de descarga.

Se a ferrovia quando solicitado pelo terminal, ndo efetuar o posicionamento dos vagdes ja aceitos,
devera ser alterado e/ou cancelado a data e hora do aceite formalizado inicialmente com a ferrovia.
Quando os vagodes forem apresentados novamente, sera feito um novo aceite e o processo de descarga
devera ser continuado.

O recibo de entrega de vagdes deveréa ser assinado e carimbado pelo TGG e ferrovia em 4 (quatro)
vias, sendo 2 (duas) vias do recibo de entrega de documentos e 2 (duas) vias do recibo de entrega de
vagOes, sendo uma via destinada para a area de logistica do TGG e outra para a ferrovia.

(1) Aceite dos vagbes mediante apresentacdo dos doc umentos.

Quando o pétio do TGG estiver indisponivel devido a o grande nimero de vagdes, sera analisado se o

volu me contratual foi excedido por determinado cliente.

Caso nédo tenha sido excedido, o processo de descarg a continuara de acordo com a ordem de chegada
dos v agdes.

.
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Caso o volume contratual tenha sido excedido, sera priorizada a descarga de vagfes de outros clientes.
O TGG solicitara a ferrovia que posicione os vagdes de fo rma que seja respeitado o volume de cada
cliente. Caso a ferrovia posicione os vagfes de acordo, o processo de descar ga continuara
normalmente. Caso contrario sera regi strado a ocorréncia por e-mail com copia para o cliente,
alterando e/ou cancelando a data e hora do aceite formalizado inicialmente com a
ferrovia.

MINUTAGEM

Ap0s validada a documentacao de cada vagao, o operador de

terminal 1l (balanceiro) confere e cadastra no sistema
operacional Portus — Controle de Acesso os dados referentes ao \
vagao, cliente, produto e notas fiscais , caso encontre alguma
divergéncia efetua a corre¢do, e informa par a qual célula o
produto sera armazenado, conforme informagao fornecida pelo
encarregado de operacdes de descarga .

PRIMEIRA PESAGEM ‘
Apbés o cadastro no sistema, o operador de terminal Il
(balanceiro) aguarda o posicionamento do vagdo em uma das \\

4 (quatro) balancas ferroviarias de entrada, confere através das
cameras se 0 vagédo esta posicionado cor retamente, analisa a
guebra de peso apurada referente ao peso de origem, e efetua a
pesagem do vagdao carregado.

Caso a quebra seja superior a 0,18%, o operador de

terminal Il (balanceiro) deve imprimir o Termo de &
Falta ou Avaria e solicitar a ferrovia que, juntamente

com o operador de terminal | (manobra) do TGG, realize a —d

inspecéo e identificacdo do dano do vagao.

Apos a identificag@o do dano e assinatura do Termo de Falta

ou Avaria pela ferrovia, autorizar a descarga do vagao e anexar

o Termo de Falta ou Avaria junto & documentacéo do vagdo. Caso na segunda pesagem seja constata
da quebra de peso inferior a 0,25%, este Termo devera ser des considerado.

Caso o vagao nao apresente anomalias ou danos apare ntes e a quebra de produto tenha sido menor
gue 1.000 quilos, é caracterizado como uma diferenca entre as balancas de origem e destino. Neste
caso, o Termo de Falta ou Avaria deve ser preenchido como “Sobra ou carga completa sem
anormalidade” e a avaliagdo do processo caracterizada como “Indevido”. Caso a quebra de

produto tenha sido superior a 1.000 quilos e néo foi identificado o dano no vagao, nédo /
efetuar a descarga do vagéao, pois iremos aguard ar autorizagdo do cliente. I X /
Caso a quebra seja superior a 0,18%, o operador de terminal Il (balanceiro) o “ : /’;

deve imprimir o Termo de Falta ou Avaria e solicitar a ferrovia que, __/-/“" A /

juntamente com o operador de terminal | (manobra) do TGG,
realize a inspecao e identificacdo do dano do vagao.
Posteriormente, o operador de terminal Il (balanceiro)
comunica ao operador de terminal | (manobra)
gue o vagao foi pesado

SEGUNDA PESAGEM

Apés realizada a descarga, o operador de terminal |l
(balanceiro) aguarda o posicionamento do vagdo em uma das
4 (quatro) balancas ferroviarias de saida, confere através das
cameras se 0 vagao esta posicionado corretamente, e efetua a
pesagem do vagao descarregado.

Caso a quebra no peso seja superior a 0,25%, o operador de
terminal 1l (balanceiro) deve imprimir o Termo de Falta ou
Avaria em 2 (duas) vias, e solicitar assinatura do representante
da ferrovia, substituindo o Termo impresso na ocasido da
primeira pesagem. A primeira via deverd ser anexada a
documentacdo do vagdo e a segunda via destinada para a
ferrovia.
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MODAL RODOVIARIO
CHAMADA DE CAMINHOES DO PATIO REGULADOR

ApOs receber as instrucbes do encarregado de operacGes de descarga, informando produto e
guantidade de caminhdes, o operador de terminal Il (balanceiro) requisita ao péatio regulador a liberagao
dos caminh@es para descarga no TGG via web

RECEBIMENTO DOS CAMINHOES

Ap0s a chegada no TGG, o motorista do caminh&o entrega a portaria a seguinte documentagéo: nota
fiscal de origem, CTE- conhecimento de transporte eletrbnico, ticket de pesagem na origem,
comprovante de estada no patio regulador, CNH do motorista e documento do caminh&o.

A portaria realiza o cadastro e autorizagdo de acesso do caminh&o e motorista no sistema Ronda,
anexan do a documentacdo o smart card e envia a documentacéo a sala de balanca para que o
operador de terminal Il (balanceiro) efetue a minutagem.

MINUTAGEM

Apds validacao da
documentacéo, o operador
de terminal Il (balanceiro)
cadastra no  sistema
operacional  Portus -
Controle de Acesso o0s
dados referentes ao
caminhdo, cliente, produto
e notas fiscais, e qual sera
0 tombador e a célula de
armazenagem do produto,
ambos previamente
informados pelo
encarregado de operacgdes
de descarga.

PRIMEIRA PESAGEM

Ap0s o cadastro no sistema, o operador de
terminal 1l (balanceiro) solicita o
posicionamento do caminhdo na balanca
rodoviaria de entrada e efetua a pesagem do
caminhdo carregado, juntamente com o
motorista, sem que haja necessidade do
motorista descer do caminh&o.
Posteriormente, o operador de terminal Il
(balanceiro) apés conferir se o tombador
indicado est4d conforme a orientagdo do
encarregado de operacdes de descarga
entrega o Smart Card ao motorista e o
direciona para o local de amostragem.

O operador de terminal 1l (tombador), em
hipétese alguma podera utilizar cartdes
Smart Card trocados bem como levantar as
cancelas desligando as mesmas. Qualquer
problema devera ser informado ao encarregado de operacgées.
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SEGUNDA PESAGEM

Ap6és realizada a descarga, o operador de terminal Il
(balanceiro) solicita o posicionamento do caminhdo
na balanca rodoviaria de saida e efetua a pesagem
do caminhdo vazio, juntamente com o motorista,
sem que haja necessidade do motorista descer do
caminhdo.

Posteriormente, o operador de terminal I
(balanceiro) imprime o ticket de pesagem, assina a
carta frete e o entrega ao motorista juntamente com
seus documentos (CNH e documento do caminh&o)
para saida do TGG.

Se o motorista perder o Smart Card durante o
processo de descarga, € obrigatdria a comunicagdo
por parte da balanca

para a area de logistica para que sejam tomadas as a¢fes necessarias.

PESAGEM SIMULATANEA NAS BALANCAS DE ENTRADA

SAIDA DE CAMINHOES CHEIOS OU VAZIOS

Sempre que for identificada a necessidade de fazer a pesagem de caminhdes
carregados na balanc¢a de saida e/ou caminhdes vazios na balanca de entrada,
a responsabilidade sobre autorizacdo desse processo de inversdo das
balancas ser4d do supervisor de logistica e/ou encarregado de

segurancga patrimonial.

No processo de inverséo de balancas, devido ao posicionamento dos
caminhd@es, o contato entre o operado r de terminal 1l (balanceiro) e o
motorista sera feito pela equipe de seguranca patrimonial que sera
responsavel pela entrega e recebimento dos documentos e smart card.
O processo envolvendo o operador de terminal Il (balanceiro) sera
exatamente igual em relacao a conferéncia, entrega e recolhimento de
documentos, posicionamento dos caminhdes para pesagem, cadastro
do tombador, entrega de orienta¢des para circulacdo interna, etc., a Unica

mudanca serd a balanca em que o caminhdo serd posicionado. A equipe da |
seguranca patrimonial sera responsavel pela inversdo da chave da balanca e
posicionamento do caminhdo para pesar cheio ou vazio.

PROCEDIMENTO SEGURO

Os assentos utilizados nos postos de trabalho devem atender
requisitos minimos de conforto para regido lombar, alguns S ———
exemplos como altura ajustavel da cadeira, encosto com forma

levemente adaptada ao corpo.

Deve-se manter iluminacéo adequada, natural ou artificial, apropriada para a atividade.

O Monitor deve permanecer um pouco abaixo da linha da viséo.

Deve-se manter o ambiente de trabalho organizado, a fim de obter condicfes adequadas para as

atividades executadas.

A equipe de Seguranca Patrimonial devera ter bastante atencao quanto ao fluxo de caminh&es quando
as balancas estiverem com 0s seus processos invertidos, afim de evitar incidentes.

44
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PROCEDIMENTO
AMBIENTAL

o  Cumprir com 0s
controles determinados
na planilha de aspectos
e impactos ambientais
da atividade 03.

e Cumprir com a coleta
seletiva, segregando os
residuos em seu local
especifico.

e Ao identificar qualquer
problema ambiental
(vazamento de dleo,
produto, emissdao de
fumaca preta),
comunicar 0 superior
imediato  para  as
devidas providéncias.

REGISTRO
e  Documentacdo do modal

e Termo de Falta ou Avaria
e Recibo de Entrega de Vagdes
e Recibo de Entrega de Documentacdes

e  Registro de Ocorréncia

Importancia e Responsabilidades do Atendimento

O QUE E ATENDIMENTO?

(@) "Os clientes julgam os servigcos que recebem a
Partir da maneira pela qual s&o tratados por todos
Aqueles com quem tem contato.” Carl Sewell.
Conceitos:

° Atendimento é o ato ou efeito de atender.
. Atendimento é a maneira como habitualmente sdo atendidos
0s usuarios de determinado servico.

e Atendimento é prestar assessoria, consultoria, sanar duvidas.

e Atender é acolher.

e Atender é receber com atencao e cortesia. Atender é dar ou prestar atengéo a algo.
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O atendimento pressupBe uma ajuda de uma pessoa a outra. Sempre que Vvocé atende,

vocé esta relacionando-se com outra pessoa.
Objetivo do Atendimento:

e Qualquer atendimento tem por objetivo assistir o cliente
em suas necessidades que geraram a procura pelo
servico.

e Na atualidade, o objetivo principal do atendimento é
encantar o cliente, permitindo torna-lo um parceiro da
instituicdo, capaz de agregar desenvolvimento e
aprimoramento.

46
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Conhecimentos, Habilidades e Atitudes essenciais.

Aspectos necessérios para um bom atendimento:

. Preparo: Conhecimento do seu servico e do funcionamento da instituicdo em suas partes e no
todo. Prepara nas habilidades emocionais exigidas pelas relacdes sociais inerentes a situacdo de
atendimento.

. Dedicacdo: O atendente deve estar sempre w
atualizado nas informacfes que possui e que sua funcao J
exige. A auto-observacdo e percepcdo do atendente séo
instrumentos utilizados com constdncia e, portanto,
necessario para exceléncia do atendimento.

. Presenca de espirito: Permite que o atendente seja  [heelid] 2L To E R SRR o] p) [Fli ol 2
criativo e assertivo em sua conduta, em especial nas conhecimentos, habilidades e
situages de conflito e tensao. atitudes que possibilitam

Obs.: Quando as relagdes sociais do atendimento sdo  EEESERtoTE TG U= o e e N Tt (o)
envolvidas em experiéncias emocionais de tensao e conflito na busca de resultados concretos.

com o publico, o atendente torna-se uma espécie de "para-
raios afetivo", destinado a captar as descargas emocionais dos clientes.

. Intuicdo: Devem basear-se na observacéo atenta das necessidades do cliente, as verbalizadas
e as ndo verbalizadas, mas que podem ser percebidas. Por exemplo, quando o cliente néo
compreender com clareza a informacdo, mas ndo tem coragem de dizer ao atendente; ou quando o
cliente chega a instituicdo e ndo tem certeza do que quer.

Marketing Pessoal

Marketing pessoal é uma ferramenta usada para promocao pessoal
de modo a alcancar o sucesso. E uma estratégia usada para
"vender" a imagem, e influencia a forma como as outras pessoas
olham para quem a utiliza.

Na maior parte das ocasides, esta expressao é usada para designar
um modo de se expressar, que contribui para o alcance de um
determinado objetivo, como um emprego, por exemplo.

O marketing pessoal € muito procurado por pessoas gque procuram
entrar no mercado de trabalho, e € uma forma de diferenciacdo de
todos os outros. Assim, em entrevistas de emprego, o marketing
pessoal assume uma importancia vital, porque o candidato ao emprego tem que saber como se
expressar. O marketing pessoal capacita a pessoa a alterar a sua postura, imagem e conduta.

Um individuo deve saber mostrar que é confiante, tem capacidades especificas, tem valor, e que pode
contribuir para o crescimento da empresa. Além disso, deve conseguir revelar capacidade de aprender
e de iniciativa, e inteligéncia emocional para lidar e se relacionar com outras pessoas. Tédo importante
como saber, é saber mostrar que se sabe.

Sabendo que o marketing pessoal e profissional est4 relacionado, é importante saber mostrar no
contexto laboral caracteristicas como bom senso, responsabilidade, capacidade de lideranca,
maturidade, otimismo, empatia, ética, integridade, persisténcia, paciéncia, etc.

Dicas para marketing pessoal
Existem areas importantes que estéo relacionadas com .
p/ v

um bom marketing pessoal:

Capacidade de comunicacdo: nado significa falar
muito, mas falar o suficiente para que os outros
entendam o que vocé estd dizendo. Em muitas ocasifes, 0 processo de comunicacdo tem dois
sentidos, e por isso também é muito importante saber ouvir;
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Postura profissional adequada: saber ser sério quando a situacéo exige seriedade. E importante
saber se comportar em um contexto profissional, agindo de acordo com a sua fun¢do e dentro da
expectativa dos seus superiores;

Cuidados com a aparéncia: adaptar a forma de se vestir de acordo com 0 contexto em que esta
inserido. Ter o cuidado de saber se vestir, ndo adotando um estilo formal em contextos informais
(passando a imagem que ndo se importa e ndo segue regras) e estilos formais em contextos informais
(intimidando e podendo passar uma imagem de superioridade);

Criatividade e inovacao: mostrar disponibilidade e sugerir ideias que contribuem para resolucéo de
problemas. Isto pode acontecer no contexto do trabalho ou pessoal, sabendo como ajudar amigos
guando eles precisam;

Humildade: ndo se considerar melhor que os outros e ndo tentar promover a sua imagem de uma
forma agressiva e forcada perante outros. Quem faz isso, passa a imagem de arrogancia e acaba
prejudicando o seu marketing pessoal.

Etica e Postura Profissional

Conceitos de Moral e Etica
Moral:

A moral é exatamente o conjunto de normas, regras, leis que
orienta a vida dos individuos e grupos na sociedade,
configurando a marca da sociedade, o jeito de viver e se
relacionar, baseado em determinados valores.

Moral tem um carater particular, varia de uma sociedade para
outra, de uma época para outra.

Etica:

Em Filosofia, Etica significa o que € bom para o individuo e
para a sociedade, e seu estudo contribui para estabelecer a natureza de deveres no reIamonamento
individuo - sociedade.

A ética € um olhar critico, uma reflexdo que pergunta pelo fundamento e pela coeréncia dos valores.
A ética guarda um carater universal — seus principios tém como referéncia Gltima a dignidade humana,
0 bem comum.

Quando se filtra, elimina-se o que ndo é bom. Portanto, uma pessoa com ética tem valores morais bem
filtrados.

Diferenca entre Moral e Etica

Moral e ética ndo devem ser confundidos: enquanto a moral € normativa, a ética é teérica e busca
explicar e justificar os costumes de uma determinada sociedade, bem como fornecer subsidios para a
solugdo de seus dilemas mais comuns. Porém, etimologicamente "ética" e "moral" sdo expressdes
sindnimas, sendo a primeira de origem grega, enquanto a segunda
€ sua traducdo para o latim, com o mesmo significado: Conduta
ou costumes.

Principios Eticos:

Os principios éticos possuem um carater universal como, por exemplo:

. O respeito

. A justica,

. A solidariedade,

. O dialogo,

. A honestidade e a retiddo na condugao de nossos negacios. 3w
. A responsabilidade
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. A busca da exceléncia,
. O compromisso
. A humildade e a coragem
. A integridade
. A clareza e a precisado

Etica e Convivéncia Humana

Falar de ética é falar de convivéncia humana. S&o os problemas da convivéncia humana que geram
0 problema da ética. Ha necessidade de ética porque os seres humanos nao vivem isolados; e os seres
humanos convivem n&o por escolha, mas por sua constituicdo vital.

Etica no Atendimento ao Cliente

A ética no relacionamento € algo pessoal, no qual a aproximacg&o com o cliente tem o objetivo de tentar
entendé-lo e encanta-lo com um atendimento preciso, de qualidade, agradavel, respeitavel, ético.
Etica no atendimento ao cliente é definida como o que é correto ou bom na conduta do atendimento.
A preocupacdo do que deve ser feito ndo se limitando ao que dizem as leis que regem 0 servigo
realizado. Assim, o bom-senso € o principal instrumento de avaliacéo para definicdo do que pode ou
deve ser realizado.

Aquele que oferece a prestacdo de um servigo deve ter consciéncia que servindo bem, cria-se, de
forma natural, a necessidade do outro em retribuir. Desta feita, a conduta ética na relagdo de
atendimento permite definir a qualidade e satisfacé@o do cliente.

Postura Profissional

E o tratamento dispensado as pessoas, esta mais relacionado com o funcionério em si, com as suas
atitudes e o seu modo de agir com os clientes. Portanto, esta ligado as condi¢des individuais. E
necessario unir estes dois pontos e estabelecer nas politicas das empresas, o treinamento, a definicdo
de um padréo de atendimento e de um perfil basico para o profissional de atendimento, como forma de
avancar no proprio negécio. Dessa maneira, estes dois itens se tornam complementares e inter-
relacionados, com dependéncia reciproca para terem peso.

O Profissional Do Atendimento
Para conhecermos melhor a postura de
atendimento, faz-se necessario falar do

verdadeiro profissional do atendimento.
Os trés passos do verdadeiro profissional de
atendimento:

01. Entender o seu VERDADEIRO PAPEL, que é o de compreender e atender as necessidades
dos clientes, fazer com que ele seja bem recebido, ajuda-lo a se sentir importante e proporciona-lo um
ambiente agradavel. Este profissional é voltado completamente para a interacdo com o cliente,
estando sempre com as suas antenas ligadas neste, para perceber constantemente as suas
necessidades. Para este profissional, ndo basta apenas conhecer o produto ou servico, mas o
mais importante é demonstrar interesse em relacao as necessidades dos clientes e atendé-las.

02. Entender o lado HUMANO, conhecendo as necessidades dos clientes, agugcando a capacidade
de perceber o cliente. Para entender o lado humano, é necessario que este profissional
tenha uma formacéo voltada para as pessoas e goste de lidar com gente. Se espera que ele fique
feliz em fazer o outro feliz, pois para este profissional, a felicidade de uma pessoa comec¢a no
mesmo instante em que ela cessa a busca de sua propria felicidade para buscar a felicidade do

outro.

03. Entender a necessidade de manter um ESTADO DE ESPIRITO POSITIVO, cultivando
pensamentos e sentimentos positivos, para ter atitudes adequadas no momento do atendimento.
Ele sabe que é fundamental separar os problemas particulares do dia a dia do trabalho e, para
isso, cultiva o estado de espirito antes da chegada do cliente. O primeiro passo de cada dia, € iniciar
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o trabalho com a consciéncia de que o seu principal papel é o de ajudar os clientes a solucionarem
suas necessidades. A postura é de realizar servigos para o cliente.

Autoestima e autoconfianca

Autoestima

Em psicologia, autoestima inclui uma avaliag&do subjetiva que uma pessoa
faz de si mesma como sendo intrinsecamente positiva ou negativa em
algum grau (Sedikides & Gregg, 2003).

A autoestima envolve tanto crengas autossignificantes (por exemplo, "Eu
sou competente/incompetente”, "Eu sou benquisto/malquisto”) e
emocdes autossignificantes associadas (por exemplo, triunfo/desespero,
orgulho/vergonha). Também encontra expressdo no comportamento (por
exemplo, assertividade/temeridade, confianga/cautela).

Em acréscimo, a autoestima pode ser construida como uma
caracteristica permanente de personalidade (traco de autoestima) ou
como uma condi¢do psicologica temporaria (estado de autoestima).
Finalmente, a autoestima pode ser especifica de uma dimensao particular
(por exemplo, "Acredito que sou um bom escritor e estou muito orgulhoso
disso") ou de extenséo global (por exemplo, "Acredito que sou uma boa
pessoa, e sinto-me orgulhoso quanto a mim no geral").

Autoconfianca

Autoconfianca é a conviccéo que uma pessoa tem, de ser capaz de fazer ou realizar alguma coisa.

O termo, que é tipico da literatura terapéutica e de autoajuda, é muitas vezes usado como sinénimo de
autoestima e de autoaceitacdo. Uma andlise mais detalhada de seu uso mostra, no entanto, que
autoconfianga refere-se sempre a competéncia pessoal, enquanto autoestima € um termo mais amplo.
Também "autoaceita¢@o" possui um uso préprio mais restrito e esta mais relecionado com o conceito
de "aceitagéo incondicional" da abordagem centrada na pessoa.

Na abordagem psicoterapéutica de Friederike Potreck-Rose e Gitta Jacob (2006) para o aumento da
autoestima, a autoconfianga representa um dos quatro pilares desta, sendo definida como "uma postura
positiva com relacdo as préprias capacidades e desempenho" e inclui as convicgdes de saber fazer
alguma coisa, de fazé-lo bem, de conseguir alcancar alguma coisa, de suportar as dificuldades e de
poder prescindir de algo.

Equilibrio
Emocional

O equilibrio emocional é um estado obtido L.
pelo refinamento da influéncia emocional
pela razdo no comportamento humano. A
emocdo alimenta arazéo e essarefina a sua
manifestacgéo.

Seu equilibrio emocional se reflete em todos os aspectos de sua vida, mas 0 que mais podemos
perceber é com relacdo a nossa capacidade de estabelecer e manter relacionamentos saudaveis e em
obter o maximo de satisfacdo com o nosso trabalho. Através destes dois aspectos vocé pode fazer um
diagndstico de como anda o seu equilibrio emocional.

Existem observacdes com relacéo a vida que devem sempre ser realizadas como, por exemplo, de que
forma vocé encara os sentimentos e como vocé os percebe? Vocé realmente consegue se colocar no
lugar de outra pessoa em uma determinada situacdo? Como esta o seu relacionamento consigo mesmo
(a)?

Para acalmar sua mente e deixar seus pensamentos mais claros ndo existe nada melhor do que
meditar, o que ira fazer com que a sua consciéncia se modifique perante a vida.

Outra maneira interessante de crescer é pela escrita.
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Crie um diério, use este meio para extravasar suas emocdes, e vocé percebera que quando terminar
estara mais calmo. Quando escrevemos sobre um determinado acontecimento, acabamos trazendo-o
para nossa consciéncia, através da lembranca de cada etapa.

E quando o fato chega a ser conscientizado, significa que 50% ja esta resolvido.

Muitas vezes sentimos uma necessidade enorme de contar algo para outra pessoa, 0 que nada mais é
do que repetirmos a histéria para nés mesmos, a fim de entendermos o que esta de fato acontecendo,
ou até percebermos alguma coisa relevante ou essencial que estava fora de nosso alcance.

Procure estabelecer ligacdes cada vez mais fortes com as pessoas que vocé ama.

Incentive as pessoas e as encoraje sempre. Vocé estara neste momento fazendo aos outros o que
deseja receber. Isto fard com que vocé se sinta fortalecido.

Existe outra consideracao a ser feita, a pessoa que nao acredita que merece receber amor incondicional
e acha que suas necessidades nédo sédo importantes, além de se tornar cada vez mais desequilibrada
emocionalmente, terd sempre a certeza que s6 mantém o amor em sua vida pelo sofrimento e doacgéo
constante. Ird suportar qualquer situacao simplesmente para receber um pouco de amor.

Tenha sempre a certeza de que a pessoa mais importante neste mundo é VOCE!

Ame-se, respeite suas necessidades, seus desejos e seus sentimentos.

Aprenda a se conhecer!!!

Aprenda a se curtir!!!

Aprenda a estar em sua companhia!!!

Relacionamento com o cliente

Expectativas e necessidades dos clientes

Expectativas todo mundo tem, de tudo.

Ter expectativa € como respirar, € uma a¢édo automatica, vinculado a natureza humana.
Percepcao € a realidade sentida ou percebida por alguém. Pode ser positiva ou negativa.
Cada pessoa tem percepgbes diferentes que depende do “ponto de vista de cada um”.

A Satisfagdo = Percepcéo
Expectativa

Na era do cliente, a credibilidade passa a ser importante para o
sucesso da empresa. Cuidado com a propaganda enganosa
onde se provoca uma grande expectativa do cliente. O cédigo de
Defesa do consumidor contempla a penalidade para tal.

E importante ndo confundir superacdo de expectativa com
excesso de qualidade.

Superar 0s desejos dos clientes € atender suas caréncias nos
detalhes com um “Algo a mais” ndo esperado. Entretanto,
exceder em qualidade € uma forma de desperdicio, pois o cliente
ndo fard uso da qualidade ndo necessario e recursos foram
gastos para tal.

Como melhorar o atendimento do cliente

Faca uma analise do processo que vocé utiliza

Identifique pontos a melhorar

Converse com o seu cliente. Envolva o seu cliente nas melhorias que poderédo ser adotadas
Considere se os seus clientes estéo informados o suficiente para saber usar adequadamente
0 servico prestado por vocé.

Cuidados fundamentais para os prestadores de servico:

e Autoconhecimento
e Reconhecimento do outro
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Empatia

Estere6tipos de Comportamento de Prestadores de Servigos

Processo de comunicagéo: verbal/corporal/preconceitos/transparéncias/fantasias
Entendimento das trés dimens@es basicas em que atuamos:
Conhecimento — &rea do Saber;

Habilidade — area do saber fazer;

Atitude — area do saber ser, do querer do comprometimento;

ESTEREOTIPOS

COMPORTAMENTO

ATENCAO

AUTO-SUFICIENTE

Considera o cliente o seu “maior
problema”. Nao cuida da relagéo, age
tecnicamente, ou burocraticamente.

A sociedade de servigcos demanda
competéncia relacional intensa

Sente-se obrigado a resolver tudo. Nao
pode demonstrar fraqueza ou

E muito estressante e improdutivo.

ONIPOTENTE inseguranca. Fica “cego” para as Divida com seu cliente as
dificuldades. dificuldades — isso € parceria.
Vé o cliente como “todo poderoso” e se . . .
: . Um dia o cliente se cansa. Seja
sente impotente diante das mais independente. V& em busca
DEPENDENTE adversidades; precisa que lhe sejam das solucGes. Passividade gera
dadas as condicdes de Ter sucesso. L .
agressividade do seu cliente.
Deixa crescerem as dificuldades;
espera que o cliente resolva; deixa pra |Isso € uma “bola de neve”. Isso ndo
OMISSO . . . , .
depois o enfrentamento dos problemas. | € prestar servico — é desservico.
N&o confronta o cliente, tenta agradar Um bonzinho esta mais perto de se
BONZINHO em tudo. Promete o impossivel tornar um mauzinho.
Quer um “discipulo obediente”; ndo . .
: . Certamente o seu cliente é
) cede nem considera as necessidades submisso. No dia aue ele se rebelar
AUTORITARIO como argumentos. Usa a técnica como ' Ha g : ’
L . nada se podera fazer mais pela
argumento indiscutivel. ~
relacéo.
Tem solugBes ja prontas. Acha o
cliente “um leigo”. Tudo tem que ser ao Quem sabe mais das suas “dores’?
SABE-TUDO seu modo. Nao tem hesitacdo, s A -~ ’
Vocé ou o seu médico?
seguranca.
N&o se compromete com os resultados
desejados pelo cliente. Promete uma Cuidado! Vocé estad a um passo de
BOICOTADOR coisa e faz outra. Faz o trabalho “por deixar de existir como prestador de

fazer”, sem maiores investimentos.

Servigos.

PERFECCIONISTA

Quer mais sofisticacdo e detalhes do
gue o cliente precisa. Descobre mais e
mais problemas que o cliente deve
precisar resolver. Faz trabalhos
interminaveis.

Se vocé quiser oferecer “algo mais”
—tudo bem! Desde que ndo
atrapalhe a vida do seu cliente nem
“encha o saco dele”.

Enquete:

Vocé ja foi “encantado” por um bom atendimento? “Encantado”, quer dizer que vocé
sem perceber, comentou sobre o servigo para outras pessoas.
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Os diferentes perfis dos clientes

Conhecendo o perfil do cliente:

O verdadeiro profissional € aquele que sabe adequar a sua
postura aos mais diversos tipos de situagdo. E algumas
caracteristicas sdo fundamentais para tratar com 0s mais
diferentes perfis de cliente: )

1. CLIENTE TRADICIONAL )

Caracteristicas de Comportamento:

» Ouve com naturalidade, pensa, pondera e decide
Como tratéa-lo:

» Expor com clareza e ouvir atentamente

* Manter a calma

* Aceitar as observacgbes contrarias

» Argumentar com objetividade

2. CLIENTE GROSSEIRO

Caracteristicas de comportamento

* Em geral agressivo

» Gosta de brigar e discutir

* Expbe suas opinides

 Fala alto

+ E muito sensivel

Como traté-lo:

* Agir com calma e compreender o cliente

« Evitar discussdes e atritos

» Usar tom de voz adequado

* Esclarecer suas duvidas de forma clara e cortés
* Resolver suas solicitagdes

* Ndo encarar os problemas como algo pessoal

3. CLIENTE SABE TUDO

Caracteristicas de comportamento:

« E critico, auto-suficiente e vaidoso

« Julga-se em posi¢do mais importante que os outros

« E esnobe e n3o aceita opinides

Como traté-lo

» Determinar o motivo da chamada

 Escutar com tolerancia

* Orientar e fornecer a informagédo com cortesia e atengéo

* Repetir as frases demonstrando que concorda com ele

» Manter uma atitude profissional sem deixar que o seu emocional interfira na conversa

Al 4. CLIENTE FALADOR
Bm,

\!
BBLLAiqLA‘ Caracteristicas de comportamento:
BLAL

« E simples e espontaneo

+ Aplica uma conversa agradavel

* Fala muito tornando dificil intercepta-lo sem interromper

» Tende a desviar o atendente do assunto

Como trata-lo:

* Tenha atitudes simples e simpaticas

* Seja sociavel e um bom ouvinte

* Conduza o dialogo e mantenha-o

* Procure agir com calma tomando a palavra

* Lidere a conversa no momento em que o cliente disser algo com o qual se possa concordar
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* Manter uma atitude profissional sem deixar que o seu emocional interfira ha conversa

5. CLIENTE CALADO ou TIMIDO

Caracteristicas de comportamento:

« E acanhado e fala baixo

* Quando fala parece ser impreciso e indeciso L Uiy
* Nado costuma se manifestar i1 ”Q UL
* Tem medo de tomar decisbes \ i 3 g

» Possui duvidas e apreensdes

Como traté-lo:

* Fale com clareza

* Procure o dialogo com de perguntas abertas

+ Estimule-o0 a dizer o que pensa, valorizando tudo o que for dito
» Conquiste sua confianga por meio de apresentagdes seguras
» Coloque-se no seu lugar (empatia)

* Fale firme, mas néo se exalte

* Cuidado para nao pressiona-lo

6. CLIENTE METICULOSO

Caracteristicas de comportamento:

* Quer todos os detalhes

» Geralmente muito sistematico

* Custa a se decidir

Como traté-lo:

» Fornecer todas as informagbes necessarias de forma clara ¢ Solicitar sua opinido por meio de
perguntas

7. CLIENTE DESCONFIADO

Caracteristicas de comportamento:

« Dificil de expor

* Nao confia em nada

» Gosta de debater e raciocinar

+ E firme

» Geralmente ja sofreu desenganos comerciais
Como traté-lo:

» Conquiste sua confianga por meio de apresentagdes seguras
* Fornega-lhe detalhes racionais e I6gicos

* Exponha os fatos

« Utilize carisma

* N&o se apresse

* Dé-lhe provas de suas afirmacdes

8. CLIENTE IMPULSIVO

Caracteristicas de comportamento:
* E impulsivo

» Gasta em excesso
+ Ao se sentir prejudicado, reclama da empresa e de seus funcionarios PENSE EM QUAL|DADE

» Nao aceita opinides
Como trata-lo:

+ Seja rapido e objetivo N’OSSO OoBJ ET!VO
* Saiba ouvi-lo E A SATISFAGAO
» Dé uma orientagao cuidadosa DO CLIENTE

* Explique todos os detalhes

9. CLIENTE OBJETIVO

Caracteristicas de comportamento:
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» Conhece o produto/servigo e o mercado

* Objetivo e positivo em suas opinides

* Exige rapidez nas informagbes

Como traté-lo:

» Aborde-o com argumentacéo franca e fundamentada
* Evite discusséo e atritos

« Utilize suas ideias para direcionar o atendimento

* Seja rapido e objetivo

Como identificar as suas necessidades

Para identificar as necessidades do cliente quando a empresa ainda nédo
foi aberta, é necessario realizar uma pesquisa de mercado.

Para as empresas ja estabelecidas, basta introduzir uma sistematica de
avaliacdo da satisfacéo e necessidades dos clientes, através de acdes
de pés-venda. O pés-venda pode ser feito por telefone, carta ou
pessoalmente. Se o volume de clientes atendidos pela empresa for muito
grande, a pesquisa de satisfacdo e necessidades podera ser feita por
amostragem, ou seja, por um percentual do total de clientes atendidos
por més.

Como eu mesmo fago uma pesquisa de mercado?

O processo de decisédo de compra é feito através da percepcdo de que os consumidores tém um

problema. Entéo, se movem em dire¢ao a resolucgéo.

Disto decorre um modelo genérico de decisdo, que se baseia em 5 passos que o consumidor da,

inconscientemente, para comprar. Sao eles:

reconhecimento do problema;
busca;

avaliagdo da alternativa;
opcéo;

avaliacdo pos-aquisicao.

A partir desse conhecimento basico, vocé ja tem as condicbes necessdarias para identificar as

necessidades do cliente.

Para realizar a acdo de identificacdo das necessidades do cliente, vocé pode usar das seguintes

ferramentas de marketing:

e andlise de mercado;
e pesquisa de mercado.

: 4

LS

Andlise de Mercado \l‘

Na andlise de mercado vocé identificara as caracteristicas dos
clientes, conforme os critérios abaixo. Use essas categorias
abaixo para descrever o padrdo de seus clientes. Determine-
os pelo agrupamento dos individuos descritos por estes
critérios. Isso o ajudard a incrementar seus esforcos de
marketing.

Dados demograficos: |-| H H ﬂﬂ H H

- faixa de idade;
- Sexo;

- renda;

- ocupacéo;

7
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- religido;

- raga/grupo étnico;

- grau de instrugéo;

- classe social;

- dados geograficos;

- pais;

- regido;

- Estado/Municipio/Cidade/Vila;
- densidade populacional;

- clima.

Dados psicograficos

- lider ou comandado;
- extrovertido ou introvertido;

- orientado para auto-realizagdo, ou satisfeito com o status quo;

- independente ou dependente;
- conservador, liberal, tradicional, ou progressista;
- socialmente consciente, ou egocéntrico.

Consumidor/Comportamental:

- taxa de uso;

- beneficios procurados;
- método de uso;

- frequéncia de uso;

- frequéncia de compra.

Mercados comerciais:

- tipo de empresa (fabricante, varejo, atacado, servicos);
- tamanho da empresa;

- estabilidade financeira;

- nimero de empregados;

- localizacgéo;

- estrutura;

- nivel de vendas;

- exigéncias especiais;

- padrées de distribuicéo.

Pesquisa de Mercado

Conhecer bem o perfil do cliente. Gostos, atitudes,
preferéncias, habitos, costumes, relacdes sociais e grupais
de referéncia do consumidor. Eis a base inicial de um
trabalho de aproximacdo. Sabe-se, por exemplo, que o
consumidor esta se tornando cada vez mais exigente,
seletivo, desconfiado, racional.

Sem se averiguar as reais medidas que molduram essa
hipétese, qualquer trabalho pode fracassar.

O rastreamento do consumidor é uma tarefa que nédo se
esgota de uma so vez, porque suas atitudes sao dinamicas,
0 que exige analise permanente de seu perfil.

Tipos de Pesquisa

- Pesquisas de habitos e atitudes: estes tipos de pesquisas
fornecem informag¢Bes sobre os habitos de consumo e
compra de produtos, o grau de envolvimento dos
consumidores com os produtos, 0 conhecimento e aimagem
das marcas e os critérios de escolha dos clientes.
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- Pesquisas/Painéis repetitivos: consistem em colocar periodicamente as mesmas questdes junto de
uma populagio determinada, de modo a seguir a evolugéo das suas respostas ao longo do tempo. E o
caso dos bardbmetros (cujas amostras sucessivas sdo compostas por individuos diferentes) e dos
painéis (cuja amostra é constante).

- Pesquisas qualitativas: os estudos qualitativos visam compreender as necessidades, motivagdes e
comportamentos dos consumidores. Distingue-se das pesquisas por questionario, pela maior
complexidade e profundidade dos seus métodos de andlise. Sdo exemplos deste tipo de estudos:
entrevistas livres (em que se deixa o entrevistado falar livremente sobre um dado tema), ou discussfes
em grupo - focus group (em que um moderador lidera o grupo e apresenta 0s topicos a serem
discutidos, observando as reacdes dos participantes). Este Ultimo tipo de estudo pode ser muito util
antes do langamento de um novo produto.

Métodos de experimentagao

Sao testes de mercado que visam prever as reacdes dos consumidores as acdes de marketing que a
empresa pretende efetuar. Para tal, as empresas implementam estas aces em uma escala reduzida
para serem medidos os seus efeitos junto de um determinado publico-alvo. Os testes tanto podem
incidir numa Unica variavel do marketing-mix (preco, ponto de venda, produto e publicidade) como ser
relativos a toda a estratégia de marketing da empresa.

Selecione a amostra
A selecéo da amostra inclui dois tipos de decis6es principais: a dimensao e o0 método de amostragem.
A quantidade da amostra

Esta decisdo dependera do nivel de profundidade do estudo que pretende efetuar e dos recursos
disponiveis. Ha, no entanto, dois conselhos basicos que devera respeitar. Quanto maior a quantidade
absoluta da amostra, maior a exatiddo do resultado. Nao esqueca, porém, que a partir de uma
determinada quantidade, as vantagens com o aumento da amostra sdo cada vez mais diminutas, néo
compensando o0s respectivos custos.

O método de amostragem

Nenhum pode ser considerado perfeito. No entanto, a esmagadora maioria dos estudos efetuados é de
um, dois métodos: amostra aleatéria, que consiste num sorteio absolutamente aleat6rio da amostra.
Este método é, em teoria, 0 mais correto, uma vez que da iguais possibilidades a todas as unidades da
populacdo a estudar. No entanto, este € o método mais caro e complexo de executar.

Existe ainda o de amostra por quotas, o0 método mais utilizado atualmente, baseado na regra de que a
amostra devera ter sensivelmente as mesmas caracteristicas da populacdo a ser estudada. Nestas
caracteristicas incluem-se variaveis como o sexo, a idade, a regido, o nivel de instrugao etc.

Tendo a amostra definida, passa-se a elaboragcao do questionario propriamente dito. Trata-se de um
passo fundamental para assegurar que os resultados sao representativos da populacéo a ser estudada.
Vejamos o0s aspectos principais que deverao ser levados em conta.

Tamanho e estrutura do questionario

Neste ponto é importante limitar ao maximo a extensdo do questionario ndo apenas ao numero de
guestdes e ao tempo de duracao, mas também a ordem das questdes e ao grau de esfor¢o que exigirdo
por parte do entrevistado. Algumas dicas Uteis:

- escreva uma introducgdo que permita ao entrevistado perceber a razdo do estudo de mercado.

- comece por questdes faceis para diminuir a eventual resisténcia do entrevistado.

- divida o questionério por topicos, tendo o cuidado de os mesmos obedecerem a uma estrutura légica
e de facil percepcéo.

- elabore questdes claras e especificas.

- use uma linguagem facilmente compreensivel por todos os entrevistados.

- varie o tipo de questbes para evitar a confuséo e a irritacdo do entrevistado.

5
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Tipo de perguntas

- abertas - o entrevistado decide a forma e a extensdo da sua resposta;
- fechadas - o entrevistado deve escolher entre um nimero reduzido de respostas possiveis;
- formatadas - além de optar por uma das respostas possiveis, 0 entrevistado pode expressar a

Escala de atitudes - O entrevistado classifica 0 seu grau de acordo ou de desacordo com uma dada
afirmagéo.

Principais erros a serem evitados

- colocar sua propria opiniao;

- ndo faca um questionario demasiado longo. Pense em quanto tempo
estaria disponivel para responder caso fosse vocé o entrevistado;

- ndo faca questdes muito longas e complicadas. Nao coloque questdes que
forcem o entrevistado a adivinhar a resposta;

- ndo utlize expressbes que possam induzir o entrevistado a uma
determinada resposta.

> Escolha o método de realizagdo dos questionarios

‘”’ Existem cinco métodos principais para se realizar uma

pesquisa:
<> : 1. Pesquisas por carta/mala direta: consiste no envio
= de um questionario pelo correio as pessoas que fazem parte

da amostra, adicionando um envelope fechado para a
resposta. E um método econdbmico e cdmodo, mas que
raramente obtém taxas de resposta elevadas.

2. Pesquisas por telefone: séo igualmente econdmicos, mas pressupde que seja de curta
duracao e de resposta imediata. Tém a vantagem de ter taxas de resposta mais altas, mas nao
possibilitam a apresentagéo de quaisquer elementos de carater visual.

3. Pesquisas por e-mail ou Internet: sdo cada vez mais populares, devido ao seu baixo custo,
comodidade e rapidez de utilizagdo. Antes de iniciar uma pesquisa via correio eletrénico
procure obter a permissdo do potencial entrevistado.

4. Pesquisas face aface/campo: as entrevistas pessoais, na rua ou em domicilio, sdo o método
mais seguro (mas também o mais caro) para se obter uma maior quantidade e credibilidade de
respostas.

5. Pesquisas por observagao: sdo os que pressupdem a coleta de informacao através da
observacéo direta por parte do entrevistador.

Implemente o estudo no campo

Ap6s todos os preparativos, esta na hora de implementar o seu estudo
de mercado no campo. Para esta fase, é necessario contar com uma
equipe de bons profissionais capazes de realizar as pesquisas com um
elevado nivel de qualidade e respeitando os custos e 0s prazos
acordados.

Nesta equipe, cada entrevistador devera ter um ndmero reduzido de
entrevistas para realizar, de forma a diminuir o risco de eventuais
incorrecdes. Com o mesmo propdésito, devera ter entre 5 a 10% de
entrevistas a mais do que as estritamente necessarias. Na selecdo dos
entrevistadores, ndo esqueca que eles estardo representando a sua
empresa.

s
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Logo, deverao:

- ter uma boa apresentacao;
- uma capacidade eficaz de comunicacao;
- uma boa preparacao para ultrapassar possiveis objecdes do entrevistado.

Ultimo conselho: como os recursos destinados a uma pesquisa de mercado sdo sempre limitados,
muitas vezes vale mais trabalhar com uma amostra menor e concentrar esforcos na preparacdo dos
guestiondrios e na contratagéo de bons entrevistadores. Se tiver de reduzir os custos totais da pesquisa
de mercado, procure mexer em aspectos onde ndo prejudique a qualidade do trabalho no campo.

Analise os resultados

Para realizar este passo é importante conhecer um pouco de calculos estatisticos. Ja existe no mercado
software especifico para fazer tabulacdo dos dados, principalmente para apurar os valores absolutos
para cada resposta. Existe também software que faz o relacionamento dos resultados entre varias
respostas.

Acompanhe a evolucdo do seu mercado ou ramo de atividade. Veja o0 que esta ocorrendo com ele.
Novas tecnologias, novos produtos, Nnovos usos para os atuais, ou que estdo saindo de moda, produtos
gue estdo entrando, ou substituindo outros produtos etc.

Acompanhe a evolugdo de consumo do seu cliente. Veja 0 que est4d ocorrendo com ele. Esta
envelhecendo? Esta mudando seu hébito de consumo? Aumentou a renda? Diminuiu a renda? Como
esta a taxa de reposi¢éo de clientes perdidos? Mantenha atualizado seu banco de dados de clientes.
Se seguir estes conselhos, com certeza estard sempre em sintonia com as necessidades dos seus
clientes.

Quem faz pesquisa de mercado?

Uma alternativa para a realizacdo da pesquisa de mercado utilizando recursos da prépria empresa é a
contratacdo dos servicos de uma empresa especializada. Estas podem ser muito Uteis quando se
verificarem as seguintes situacoes:

- prazos muito apertados;

- complexidade do estudo;

- abrangéncia geografica ou de amostragem demasiadamente grande;

- falta de especialistas internos;

- e, por fim, quando necessitar de garantias mais rigorosas quanto ao sigilo e a imparcialidade da
andlise.

Passos
Se optar por esta alternativa devera seguir os seguintes passos:

-elabore um briefing (documento de sintese) que resuma os objetivos de marketing e o problema de
estudo;

- escolha um fornecedor que Ihe garanta o fornecimento de informacdes confiaveis, dentro dos prazos
e a um melhor custo;

- participe na realizagao do questionario e na selecao dos métodos de pesquisa;

- participe do treinamento dos entrevistadores e das primeiras pesquisas no campo;

- controle a qualidade do trabalho de tratamento dos dados;

- analise, de forma critica, os resultados e as recomendacdes de acao.

Que fornecedor escolher?

N&o se esqueca de que nenhuma empresa é igualmente competente em
todos os tipos de estudos. Essa é a razdo porque o0s grandes
consumidores (caso das multinacionais de grande consumo, por exemplo)
recorrem normalmente a mais de uma prestadora de servi¢os. Por outro

lado, mudar constantemente de fornecedor também ndo & uma boa
maneira de obter um servico eficiente. Uma relacdo duradoura entre cliente e fornecedor tem vantagens

s
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inegaveis em termos de confianca mutua. O cliente acaba por apreciar melhor os pontos fortes daquele
fornecedor e este tem uma melhor percepcéo das necessidades e da evolugéo histérica do seu cliente.
Por todas estas razfes é extremamente importante que a sele¢do da empresa de estudos de mercado
seja cuidadosa e sensata.

Uma alternativa para a realizacdo da pesquisa de mercado utilizando recursos da propria empresa é a
contratacdo dos servicos de uma empresa especializada. Estas podem ser muito Uteis quando se
verificarem as seguintes situacgoes:

- prazos muito apertados;

- complexidade do estudo;

- abrangéncia geografica ou de amostragem demasiadamente grande;

- falta de especialistas internos;

- e, por fim, quando necessitar de garantias mais rigorosas quanto ao sigilo e a imparcialidade da
andlise.

Como fazer o p6s-venda?

Uma das maneiras mais recomendadas de pds-venda é através do
telemarketing.

A empresa deve selecionar uma amostra dos clientes atendidos durante um
periodo (uma semana, ou um més) e entrar em contato por telefone para
verificar a qualidade dos produtos e servi¢cos adquiridos.

E fundamental a redagéo de um roteiro de perguntas, que consiga ser curto
e ao mesmo tempo abranger as principais questdes que envolvem o
processo de compra e consumo do produto. Apés a realizacdo do
atendimento pds-venda, € necessario que o empresario reflita e atue sobre
os pontos fracos identificados.

O escuta inteligente

Um dos maiores problemas dos colaboradores de empresas é
apresentarem 0s seus produtos ou servicos sem deixarem falar o
cliente. Limita-se a falar de tudo o que diz respeito ao produto, sem se
preocuparem com as reais necessidades das pessoas a quem querem
vender. Deste modo cansam o cliente com a conversa e néo se
apercebem das suas necessidades. Este € um fator de diminui¢éo das
vendas em vez de aumento. Para uma melhor performance ha coisas
muito simples, em especial a capacidade de ouvir e escutar os
problemas. S6 depois é que se deve aconselhar o produto.

e Assim se quer aumentar as vendas da sua empresa deixe o
cliente falar e entenda as suas reais necessidades.

e Ser amigo do cliente é tdo importante como vender. Deste modo ha necessidade de analisar o
cliente enquanto ele expdem os seus problemas.

e Esteja atento a tudo para ver se o produto ou servigo se encaixa dentro das expectativas do
seu cliente.

e Aprenda a usar de bom senso, olhar analitico, a ouvir atenciosamente e seja sensivel e
predisposto.

O ideal é criar no cliente uma necessidade imediata do produto que quer vender. Se ouvir
simplesmente, fica sensivel aos seus problemas e necessidades. Ao contrario, se estiver so
preocupado com as comissdes que vai receber, em vez de ganhar perde e ndo cumpre as suas metas
no fim do més.

Uma das qualidades dos vendedores é exatamente a de “ saber ouvir’ e nao falar logo das virtudes dos
seus produtos. Se o cliente n&o estiver receptivo ndo vai de certeza consumir o produto.

Formas de Comunicacéao

AS DIVERSAS FORMAS DE COMUNICAR
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BASICAS

Oral Indireta Através do intercomunicador, | A palavra, a voz e os siléncios sao
telefone, telemovel... fundamentais.
Confrontagdo com outra A palavra e voz séo fundamentais,
Direta pessoa, numa conversa, mas a postura, o aspecto e a atitude
entrevista, reunido, dos individuos é igualmente
palestra... importante.

Utiliza a palavra para transmitir a
mensagem que deve ser inequivoca
€ unissémica, pois ao contrario das
anteriores formas, ndo é um tipo de
comunicacdo passageira, mas fica

registrada e pode ser verificada

sempre gue necessario.

E utilizada a palavra
simultaneamente escrita e falada, a
postura e atitudes dos individuos
continuam a ter extrema importancia
(mais ou menos poder de
comunicacéo).

Cartas, faxes, anuncios
Escrita Né&o impressos, comunicados,
presencial memorandos, circulares,
notas, relatérios...

Apresentagdes ou
Presencial comunicactes em palestras,
reunides, conferéncias...

COMPLEXAS

E um modo de

E o caso, por exemplo, dos chamados transmissdo passivo e
sinais exteriores de riqueza ou simbolos de | muitas vezes
Simbolicas Indireta status que, atraves da roupa, do penteado, | inconsciente, que utiliza
do carro ou da morada, nos fornecem varias convencoes
indicacdes sobre o estatuto social de como veiculos para
determinada pessoa. transmitir uma ou varias
mensagens.

Intervengéo ou discurso perante um
publico:
E preferivel falar de pé;

Se as circunstancias obrigarem a falar
sentado, deve inclinar-se a cabeca em
direcdo ao publico;

Cruzar os bragos ou as pernas para o lado

E o modo de
transmissdo que utiliza
0 corpo humano para
exprimir, de uma forma
ativa, consciente ou
inconsciente,

Gestuais oposto da pessoa pode significar que determinados
S ' sentimentos. Esta
" rejeitamos a mensagem do interlocutor. comunicacio pode ser
ou nao Direta Franzir ou esfregar os olhos pode significar a0 p

incredulidade. utilizada para induzir o

i ~ receptor em erro, mas
verbais Cruzar os dedos das méos com forca pode odep também transmitir
denunciar tensao ou irritacdo. rpnensagens
Cocar o queixo pode ser a maneira involuntarias através de
(involuntaria) de dizer a outra pessoa que a itud
estamos a avaliar gestos e atitudes. O
> : : esto pode confirmar a
Bocejar significa desinteresse, mas g b A
. C . frase ou anula-la.
também pode significar que esta na hora
de fazer uma pausa para o café.
A voz é o veiculo
Uma frase dita no tom errado ou com uma fisico da comunicagao
~ . oral e por isso devemos
entoacdo ndo adequada pode contrariar a . ~
. ~ i cuidar dela e ter atengéo
Verbais Nao mensagem que se pretende transmitir.

a forma como é
utilizada. Uma voz clara,
uma boa diccdo uma
entoacgéo ou tom
corretos facilitam a
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comunicacgdo de
qualquer mensagem.

Negociacao

Conceitos da qualidade em servigos

LY
“A qualidade é qualquer coisa que os clientes afirmam ser, e a
qualidade de um produto ou servico em particular, é qualquer coisa \r\
que o cliente perceba como tal”.
“Qualidade é o que o cliente quer” Y
“Qualidade é a conformidade entre o que nés fazemos e o que os ’
clientes querem” )
“Qualidade ¢é o atendimento das expectativas do cliente” -

Foco no cliente

A questao central é a auséncia de uma consciéncia do real significado do cliente.

Uma falta de consciéncia de que o cliente é a razdo de ser de qualquer negécio, em qualquer lugar do
mundo, é uma heranca da época em que a empresa era voltada ao produto.

Uma empresa deve Ter uma cultura voltada para o cliente.

Inversao da Piramide Hierarquica:

e Todos do presidente aos empregados da linha de frente, atuam voltados para o cliente

e E fundamental que acontega uma forte conscientizacéo de que o cliente é a raz&o de ser da
empresa, portanto ele deve vir em primeiro lugar, € ndo os chefes.

e Trabalhar atitudes, dar exemplos envolvendo todos da organizacdo, do presidente ao mais
simples empregado. Se alguém fica de fora o resultado fica comprometido.

OS 7 PECADOS CAPITAIS DA QUALIDADE EM SERVICOS

APATIA: Uma atitude de pouco caso que parte da pessoa responsavel pelo contato com o cliente. Falta
a motivacao e o vinculo entre o individuo e o seu trabalho.

DISPENSA: Procurar livrar-se do cliente desprezando sua necessidade ou seu problema: procura
afogar o cliente com algum procedimento padronizado que n&o resolve o problema e o livra de Ter que
fazer algo especial.

FRIEZA: Uma espécie de hostilidade gélida, rispidez, tratamento inamistoso, desatencdo ou
impaciéncia com o cliente que parece dizer: “Vocé é um estorvo; por favor desapareca”.

CONDESCENDENCIA: Tratar o cliente com uma atitude paternalista,
como se ele tivesse apenas quatro anos de idade.

AUTOMATISMO:  *“obrigado-tenha-um-bom-dia-PROXIMO!” O
funcionario completamente mecanizado coloca todo cliente no
mesmo programa com 0S mesmos movimentos e chaves
padronizados, e sem qualquer indicio de calor ou individualidade.

LIVRO DE REGRAS: Colocar as nhormas da organizacdo acima da
satisfagdo do cliente, sem qualquer liberdade, por parte do
funcionario que presta o servico, para abrir excecdes ou usar o bom
senso.

PASSEIO: Desculpe, mas vocé precisa contatar (ou procurar) fulano. Aqui ndo resolvemos esse tipo
de problema.

TRANSFORMANDO FALHAS EM OPORTUNIDADES
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Vocé sabe quantos clientes esta perdendo?

O potencial de aprendizagem de um cliente que esta saindo é imenso

N&o adianta s6 ganhar novos clientes, € importante reter os clientes pior cliente é aquele que nao fala,
esta insatisfeito e vai embora. O que reclama ainda acredita que poderd haver recuperacdo — esta
dando uma oportunidade de se melhorar.

E preciso insistir, provocar reclamagdes. O cliente precisa se sentir confortavel em dizer o que no esta
Ihe agradando.

Alternativas de Comunicacao
Procure evitar as expressfes abaixo:

Senhor esta muito nervoso
Calma meu senhor

N&o posso fazer nada
Tenha mais paciéncia

S&o normas da empresa

Outras expressfes, que com sua experiéncia, vocé sabe que podem irritar o cliente:

Descobrindo o que o cliente quer

“Por favor, diga-me o que precisa ser feito”.

“Como podemos resolver esta situagao?”

“Que podemos fazer agora mesmo para corrigir esta situagdo?”

“Houve alguma coisa a mais que nao saiu do jeito que o senhor queria?
“Como posso lhe ajudar?”

Outras expressoes:

Apaziguando uma situacao

O que vocé esta dizendo € importante

Conte-me o que aconteceu

Este nao é tipo de servico que queremos dar ao senhor
Peco-lhe desculpas

Queremos o senhor satisfeito com o nosso trabalho
Obrigado por sua paciéncia

Peco desculpas pelo incéBmodo que o senhor suportou

Outras expressfes apaziguadoras:
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Oferecendo alternativas para uma solucéo

¢ Vou verificar agora mesmo e volto a Ihe
falar antes do meio-dia

e Vou anotar na minha agenda para Sexta
—feira e vou verificar novamente para o
senhor

e Vou entrar em contato com o outro setor
e telefone ainda hoje.

Outras expressfes alternativas:

Dicas de como melhorar o Atendimento ao Cliente

Conscientizar as responsabilidades que cada um tém para com os clientes.
Criar parcerias com colegas de trabalho.

Cumprir as expectativas dos clientes.

Saber quem séo os clientes e o que eles precisam.

Escutar quando os clientes reclamam.

Compreender como as necessidades afetam o comportamento.
Criar interacdes positivas com os clientes.

N&o deixar que as emocgbes pessoais interferiram no
atendimento ao cliente.

Concentrar-se nos momentos de impacto.

Fazer com que os clientes se sintam bem.

Fazer perguntas abertas para obter boas informacdes.
Conhecer as caracteristicas dos produtos e servigos
informando-os sobre seus beneficios.

Usar linguagem corporal positiva ao lidar com clientes.

Usar tom de voz adequado para comunicar-se com os clientes.
Escolher palavras que os clientes compreendam.

Escutar ativamente os clientes e demonstrar interesse por
eles.

Comunicar-se de maneira eficaz.

Tomar conhecimento dos problemas que os clientes trazem.
Procurar obter informagdes para esclarecer os problemas.
Procurar solug@es alternativas para os problemas.

Fazer acompanhamento quando os clientes tém problemas.
Ser firme, porém gentil, ao dizer “ndo” ao cliente.

Colocar-se a disposicao para esclarecimentos.

REGISTRADO
@ CREA - SP
64 1923776




.’.-re?nar

Q .ewg.b.r(‘,9

POLITICA DE ATENDIMENTO AO CLIENTE

Principios Bésicos

O primeiro principio de Atendimento ao Cliente ¢ NAO
PERDER CONTATOS ( visitas ou ligacdes telefonicas).
O segundo, porém, talvez até mais importante dos
principios de atendimento € que A NOSSA EMPRESA
SERA PERCEBIDA PELO CLIENTE COMO COPIA
FIEL DE QUEM O ATENDER.

Atendimento Telefénico

Deve haver possibilidade de atendimento pessoal durante todo o horério de funcionamento de cada
Unidade de nossa empresa. (Plantdes nos horéarios de almogo, lanche e jantar).

Deve haver um funcionario exclusivamente para atender o telefone.

O atendimento telefénico deve ser feito preferencialmente ao primeiro toque. Em hip6tese alguma se
podera deixar mais de trés toques.

Ao atender o telefone, o funcionario deve informar:

Nome da Entidade
Seu nome
Saudacéo ( Bom dia, Boa tarde e Boa noite)
Ex.: “NOSSA EMPRESA”, LUCIA, BOM DIA!
Colocar-se a disposicao para prestar informacdes, esclarecer davidas ou problemas.
Trate o cliente pelo nome

Em caso, de ligac¢des internas, ao atender o telefone, o funcionario deve informar:
Nome de seu departamento
Seu nome
Saudacéo ( Bom dia, Boa Tarde e Boa noite)
Ex.: RH, LUCIA, BOA TARDE!

Ao ausentar-se, o funcionério deve:

Avisar outra pessoa que atendera em seu lugar

Anotar recado de onde ira e quando voltara.

Ao voltar, imediatamente retornar as mensagens recebidas.
Ativar os telefones que possuem o recurso do sistema “ siga-

me".

g VYY)
. “3 [ Jq’
Transferir corretamente: A
Diga a pessoa que chamou, o porqué e para onde vai a
chamada. N
Aperte a tecla para transferéncia e disque o ramal desejado. ¥, J
Informe quem atendeu sobre o assunto. e E/]
Volte a linha de maneira adequada: (o ’
Explique porque esta deixando a linha e aproximadamente -
guando vai voltar.
N&o utilizar expressdes como “aguarde, ou um momento ou um
segundo”, ndo dizem nada a pessoa. Oferegca para chamar E
mais tarde.
Pressione o botdo de retencéo de seu aparelho, quando deixar »

a linha. Caso nao haja, coloque o monofone suavemente sobre
a mesa voltado para baixo.
Ao retornar a linha, use uma expresséo, agradavel.

O dialogo deve ser 0 mais conciso possivel , porém com precisédo de informacgdes e simpatia.
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Importante

Mantenha sempre a méo bloco para anotacdes

Ser prestativo, quando a mensagem pede agéo de outra pessoa

Repita a informacao para a pessoa que estd chamando, para estar certo que anotou todos 0s pontos
importantes.

Observacéao

Deve haver o sistema de secretaria eletrénica nos dias que a Unidade n&do funcionar (Domingos,
feriados e etc.)

No primeiro dia util, apés o ndo funcionamento da Unidade, a pessoa responsavel pelo atendimento
telefénico deve retornar as mensagens deixadas.

Atendimento Ao Balcao

Deve haver sempre uma pessoa para atendimento ao balcao durante todo o horario de funcionamento
de cada Unidade de nossa empresa.

O cliente deve ser abordado pelo funcionario imediatamente.

Para cada cliente, atencao total. No caso de outro cliente chegar-se ao balcdo antes de terminado o
atendimento ao primeiro, este deve ser saudado e Ihe ser indicado um local para espera de sua vez.
A dedicacgdo deve ser exclusiva.

O funcionario atendendo o balcdo deve:

Portar crachd de identificacdo em local visivel.

Adequar a aparéncia pessoal.

Usar trajes discretos e se possivel uniformizados.

Ter em maos informacdes sobre os produtos e servigos da Unidade.

Ao se aproximar um cliente do balcao, o funcionério deve:

Atendé-lo com uma saudacéo.

Colocar-se a disposicao para prestar informages, esclarecer davidas ou problemas.

Opcionalmente, o funcionario pode reforcar seu nome, para personalizar ainda mais o atendimento.
Ex.: Boa tarde. Meu nome é LUcia, posso ajudar?

Trate o cliente pelo nome

Quando houver visitas de clientes na Unidade, o funcionéario deve:

Comunicar imediatamente a presenca do cliente

Fornecer craché de visitante

Indicar o local

Em caso de visita a oficina, informar sobre as normas de seguranca e fornecer os EPI’s necessarios.
Consulta Ao E-Mail

A Unidade deve consultar diariamente o endereco e encaminhar as mensagens para as pessoas
pertinentes.

Recepcdo Para Atendimento Ao Cliente

A Unidade deve estabelecer um local para recepcéo de clientes, de preferéncia na entrada principal.

MANDAMENTOS DE EXCELENCIA NO ATENDIMENTO E NA MANUTENCAO DE CLIENTES
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1. Cliente € a pessoa mais importante da empresa.
2. Cliente ndo depende de vocé — vocé depende dele. Vocé trabalha para ele.
3. Cliente nunca interrompe seu trabalho. O cliente € a Unica razdo do seu trabalho.

4. Cliente esta lhe fazendo um favor ao telefonar ou visitar suas instalagées. Vocé ndo esta
fazendo favor nenhum ao cliente ao atendé-lo.

5. Cliente é parte de seus negécios como qualquer outra coisa, incluindo inventario, funcionarios
e instalacdes. Se vocé vender a empresa, os clientes acompanhardo a empresa.

6. Cliente ndo é somente parte de uma fria estatistica. O cliente é uma pessoa com sentimentos
e emog0es, assim como vocé. Trate o cliente melhor do que vocé gostaria de ser tratado.

7. Cliente ndo é alguém com quem se deva discutir ou entrar em confronto.

8. Sua tarefa é satisfazer necessidades, desejos e expectativas de seus clientes e, sempre que
possivel, solucionar seus temores e reclamacoes.

9. Cliente merece a melhor atenc¢éo, cortesia e tratamento profissional que vocé puder dispensar.

10. Cliente é a artéria vital de seus negécios. Lembre-se sempre de que, sem clientes, vocé ndo
tem negocios. Vocé trabalha para o cliente.

Fontes de Consulta

Almeida, Sérgio — Cliente, Eu néo Vivo Sem Vocé

Barros, Claudius D’Artagnhan C. — Exceléncia em Servicos
Soares, Fabricio Correia, Valentino — Qualidade em Servigo
Vocé, Revista do Grupo Exame

Mac Neill, Debra J. — Como Atender o Cliente em Servigos
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