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 Allegati: 


- Allegato 1: Check list di verifica della rispondenza all’allegato XXXIV del D. Lgs. 81/08;

- Allegato 2: Programma di miglioramento;
- Allegato 3: Elenco operatori che utilizzano attrezzature munite di Videoterminali per tempi superiori alle 20 ore settimanali.

1. Premessa

Il lavoro al videoterminale, strumento sempre più diffuso in ambito lavorativo ma anche nella vita privata, può comportare specifiche tipologie di rischi, evidenziati nell’ex art. 174 D.Lgs. 81/08, che di seguito si riportano:

· rischi per la vista e per gli occhi;

· problemi legati alla postura e all’affaticamento fisico e mentale;

· condizioni ergonomiche e di igiene ambientale.

Il Datore di lavoro, pertanto, deve procedere a valutare tali rischi che sono connessi alla concezione del posto di lavoro.
L’art. 173 comma 1 lettera c) del D.Lgs. 81/08 definisce “lavoratore”, ovvero colui che sarà destinatario di una serie di specifiche misure di tutela tra le quali la sorveglianza sanitaria e la formazione, “il lavoratore che utilizza un’attrezzatura munita di videoterminali, in modo sistematico o abituale, per venti ore settimanali, dedotte le interruzioni di cui all’articolo 175”. 
Il lavoratore così definito, per comune accezione, è chiamato anche “Videoterminalista"; mentre l’attrezzatura munita di videoterminale, per brevità, sarà nel seguito indicata anche con il termine “VDT”.
In riferimento all’ambito normativo di cui al titolo VII del D.Lgs. 81/08 e s.m.i., è stata effettuata l’analisi dei rischi, procedendo:

· alla determinazione dei tempi d’uso del VDT per i lavoratori Contact Center di Roma;
· ad un approfondito esame del contesto operativo del personale che lavora alle postazioni di lavoro del Contact Center, come tipologia di servizi espletati, caratteristiche del lavoro medesimo relativamente alle specifiche tipologie di rischi già accennate, orari di lavoro;
· ad una verifica di rispondenza delle postazioni con VDT all’allegato XXXIV del D.Lgs. 81/08 per quanto riguardante, quindi, gli aspetti relativi agli ambienti, agli arredi, alle attrezzature ed alla fatica mentale;
2. Dati generali 

Nella tabelle seguenti sono riportate le informazioni generali relative al Customer Services di Roma già denominato Contact Center/Call Center.
Complesso Roma Eur- Palazzina “L” - Piano 5° sala: 51, 52,53  





- Piano 6° sala 61

Orari di lavoro: L’orario di lavoro è su 24 ore giornaliere, articolato su turni di sei o sette ore e 12 min. che vanno dal lunedì alla domenica. 
Attività dell’operatore telefonico applicato al Castomer Services:

· assistenza informativa e procedurale per i servizi  del Comune di Roma;

· accettazione telegrammi;

· attività informative e di assistenza sui prodotti dei servizi di Poste Italiane;
· assistenza telefonica clienti
3. Personale applicato, orari di lavoro

Risultano applicati:

· n. 1 Datore di Lavoro
· n. 1 Dirigente delegato

· n. 1 Preposto

· n. 20 dipendenti di staff

· n. 380 operatori telefonici  applicati secondo una turnazione interna generalmente stabilita dal direttore e comunque concordato con le organizzazioni sindacali.

Il personale applicato è quello indicato nell’elenco allegato.
4. Valutazione del rischio del lavoro ai videoterminali 

Nel seguito, sono esaminati i rischi richiamati dall’art. 174 del Decreto, in riferimento all’attività dell’operatore telefonico. Al riguardo si evidenzia che il personale occupa postazioni di lavoro di volta in volta differenti, essendo le stesse utilizzate dai diversi operatori in differenti turni.
4.1. Rischi per la vista e per gli occhi

Tale rischio è correlato, in particolare, alla visione ravvicinata, statica e protratta nel tempo sul monitor. Assume rilevanza, pertanto, la distanza dello schermo dagli occhi (consigliata tra 50 e 70 cm), il permanere dello sguardo sul monitor senza cambio della direzione della visione verso altri oggetti ed infine, il perdurare nel tempo di tale modalità d’impiego della vista. L’impegno visivo, in generale, è funzione del tipo di compito lavorativo che può richiedere una focalizzazione più o meno intensa e stabile dello sguardo sul monitor. 
I disturbi oculo-visivi, reversibili nel loro complesso, che possono comparire a seguito di affaticamento visivo, consistono in bruciore, lacrimazione, senso di corpo estraneo, ammiccamento frequente, fastidio alla luce, pesantezza visione annebbiata, visione sdoppiata, stanchezza alla lettura.

Anche l’illuminazione insufficiente oppure abbagliante, con presenza di riflessi sul piano di lavoro o sul monitor o caratterizzata da elevati contrasti o disomogeneità d’illuminamento nel campo visivo, può essere fonte di affaticamento per gli occhi.

4.1.1 - Considerazioni sull'impegno visivo dell’operatore telefonico. L’operatore, inquadra lo schermo, la tastiera e il mouse connessi all’attrezzatura munita di VDT, per effettuare un operazione di ricerca sul monitor, relativamente all’informazione telefonica richiesta del cliente, oppure trascrive un telegramma dettato telefonicamente dal cliente, usando in questo caso la tastiera e rivolgendo uno sguardo sul monitor. 
Esaminando nel dettaglio, come l’organo visivo è dedicato alle azioni durante la durata dell’operazione richiesta, in cui, l’operatore fissa il monitor per la ricerca delle informazioni da fornire al cliente telefonicamente, oppure inquadra il monitor, per il controllo visivo dei dati immessi dettati dal cliente. L’operate può vagare con lo sguardo soltanto durante il tempo di attesa della chiamata successiva. 
Al riguardo occorre precisare che la tastiera viene utilizzata per trascrivere o per l’immissione dei dati (accettazione di un telegramma)., il mouse per la ricerca delle informazioni da fornire al cliente Il compito visivo consiste nel riscontro di quanto immesso con la digitazione, rilettura di un telegramma o la risposta da fornire ala cliente. La grandezza e la definizione dei caratteri è tale da consentire una rapida e sicura lettura senza apprezzabili sforzi.
Quindi, l'impegno visivo statico, ravvicinato e protratto potrebbe essere la  causa di possibili effetti negativi sulla funzione visiva e sull'occhio. 
A tale riguardo per la scelta del monitor, fin dall’inizio per la postazione è stata adottata la tecnologia LCD (display a cristalli liquidi a bassa emissione), che consente:

· una migliore definizione dell'immagine, stabile ed esente da sfarfallii;

· una migliore sistemazione del piano di lavoro;

· una riduzione dei riflessi sullo schermo sia per effetto della superficie piatta, sia per la facile orientabilità rispetto alle sorgenti di luce dovuta alle contenute dimensioni.

· Tutte le postazioni di lavoro sono protette da tende di tipo veneziane orientabili di colore grigio chiaro per modulare efficacemente la luce preventivamente dall’esterno.
Tutti gli operatori godono durante l’orario di una pausa di 15 minuti, ogni due ore di lavoro (tale fase, prefissata è in ogni caso evidenziata al lavoratore, tramite messaggio video)
Tale interruzione è  da ritenersi un elemento di riduzione del rischio per la vista e per gli occhi. 

4.2. Problemi legati alla postura e all’affaticamento fisico e mentale

I problemi legati alla postura possono dipendere dalle caratteristiche del posto di lavoro ma sono anche influenzate dall’uso più o meno corretto della postazione da parte dell’utilizzatore. Essi riguardano principalmente la posizione assunta dal rachide lombare e cervicale in dipendenza, rispettivamente, del corretto appoggio della schiena sul sedile e della linea dello sguardo rispetto al monitor. L’affaticamento fisico, è causato dal protrarsi di contrazioni muscolari statiche (fatica muscolare). Ciò può accadere, ad esempio, nel caso che un sedile non sia dotato di schienale costringendo la persona ad un’ininterrotta tensione muscolare a livello lombare ed altresì nel caso di prolungate digitazioni senza la possibilità di avere una appoggio degli avambracci. Rilevanza ha anche la fissità posturale e la possibilità o meno di effettuare piccoli spostamenti e accomodamenti sul sedile stesso.

La fatica o stress mentale, nel lavoro al VDT, è connesso a diversi fattori tra cui assume rilevanza la preparazione professionale al compito da svolgere, la ripetitività e monotonia delle operazioni, la possibilità di avere un supporto tecnico in caso di problematica che insorgesse durante il lavoro con il sistema.

4.2.1 - Considerazioni inerenti l’operatore legati alla postura e all’affaticamento fisico e mentale. 

L’operatore svolge nella propria postazione, tutte le operazioni che riguardano la sua funzione,  che sono di assistenza e consulenza telefonica. .
I corsi di formazione ed aggiornamento sui servizi, sono stati intensificati e garantiscono la competenza necessaria nella gestione del rapporto con il cliente. In ogni caso sono disponibili, presso ogni sala, sono presenti dei “Tutor” che guidano l’operatore alle corrette procedure e alla soluzione di eventuali quesiti.
Inoltre, in caso di guasto hardware o software è assicurata l’assistenza dedicata per la soluzione tempestiva delle problematiche.

Riguardo alla postura, il lavoratore opera, per un tempo prevalente, in posizione seduta. La fissità della posizione seduta (caratteristica, ad esempio delle attività che comportano la guida a lungo raggio di automezzi), 
Tutti gli operatori godono durante l’orario di una pausa di 15 minuti, ogni due ore di lavoro.
Tale fase, prefissata  è in ogni caso evidenziata al lavoratore, tramite messaggio video
Le interruzioni della fissità posturale, sono da ritenersi un elemento di riduzione del rischio. 

4.3. Condizioni ergonomiche e di igiene ambientale

Condizioni ergonomiche sfavorevoli possono essere determinate dalla mancanza di possibilità di adattamento tra l’antropometria del lavoratore e postazione di lavoro con riguardo alla sedia, al piano di lavoro, alle attrezzature che devono essere facilmente utilizzabili. Al riguardo risulta di fondamentale importanza che il lavoratore disponga di sedili regolabili, per adeguare la propria posizione seduta rispetto al piano di lavoro. Il microclima, la presenza di fattori ambientali potenzialmente irritanti quali polveri fumi, possono aumentare il rischio per l’organo della vista.

4.3.1 - Considerazioni inerenti gli operatori connessi alle condizioni ergonomiche e d’igiene ambientale.

Nel Contact Center in tutte le postazioni di lavoro sono presenti sedili regolabili a cinque razze che consentono all’operatore di utilizzare la postazione di lavoro senza assumere posture incongrue. Quando necessario, ad esempio nel caso di persone di bassa statura (ovvero altezza prossima al 5° percentile), sono previsti a richiesta, dei poggiapiedi. 

Nel rispetto della normativa vigente, il fumo è bandito da tutti gli ambienti di lavoro e la presenza di polveri è ridotta, non essendovi lavorazioni che ne producono ed è comunque mantenuta entro limiti contenuti mediante la giornaliera pulizia degli ambienti garantita da specifici contratti. 
5. Verifica delle postazioni VDT 

Poste Italiane ha messo a punto una apposita check list, di cui all’appendice 1, al fine di esaminare, senza tralasciarne alcuno, tutti gli aspetti che indicano la qualità della postazione e dell’attività al VDT.

Tali schede, sono state redatte in accordo all’allegato XXXIV del D.Lgs. 81/08. Il pieno rispetto delle prescrizioni ivi contenute, configura postazioni di lavoro perfettamente rispondenti ai requisiti tecnici e ambientali richiesti dal lavoro al VDT.
La check list, nella parte prima, verifica l’arredo della postazione VDT e l’ambiente; nella parte seconda, le attrezzature di lavoro e la fatica mentale. Nel seguito si evidenziano alcuni tra
L’illuminazione: nelle 5 sale valutate, sono presenti delle finestre a vetrata protette da tende di tipo veneziana regolabili di colore grigio chiaro. L’illuminazione artificiale è emessa da lampade schermate esenti da sfarfallio e posizionate in modo da non creare riflessioni sugli schermi;

Microclima: nell’ambiente di lavoro è presente un impianto di condizionamento autonomo rispetto al resto dell’edificio, regolabile per ogni. singolo piano con possibilità di regolare la temperatura di ogni singola isola (ogni isola è composta da 6 postazioni), nell’ottica di permettere un maggior confort microclimatico per gruppo di lavoratori. Alcuni operatori lamentano disagi probabilmente attribuibili alle diverse impostazioni di temperature regolate tra le varie isole (il problema non è di facile soluzione, vista la rotazione degli operatori nelle diverse postazioni di lavoro e le diverse percezioni individuali di caldo o di freddo).
Si ritiene pertanto necessario effettuare periodiche misurazioni nei locali del Customer Services con particolare riguardo ai vari gruppi di postazioni nelle sale ove operano i consulenti, al fine di individuare eventuali necessità di ottimizzazione dell’impianto e/o indicazioni utili ad una corretta impostazione dei parametri microclimatici. Le indagini riguarderanno anche la velocità dell’aria provenienti dalle bocchette di areazione.
Seduta: tutte le sedie sono imbottite, ed hanno un basamento a cinque razze su ruote; altezza regolabile, schienale regolabile in altezza. Nel caso di persone di bassa statura sono stati previsti alcuni poggiapiedi . (ad oggi nessun operatore ne fa richiesta).
Piani di lavoro: Tutte le postazioni hanno una parete divisoria fonoassorbente, al fine di consentire una maggiore concentrazione nelle comunicazioni telefoniche. Inoltre il piano di lavoro è di colore chiaro antiriflesso, ha una profondità (cm 70) tale da assicurare una distanza adeguata dallo schermo e permettere all’operatore di appoggiare gli avambracci durante la digitazione.
Monitor  tutte le postazioni di lavoro sono dotate di monitor a cristalli liquidi che consentono, tra l’altro, l’ottimale sistemazione della postazione ed in particolare della tastiera e del monitor stesso, anche ai fini della eliminazione/riduzione dei riflessi.
Tastiera: in tutte le postazioni di lavoro è presente la tastiera di colore chiaro opaco.
6. Conclusioni

Tutti gli operatori telefonici (consulenti) applicati presso il Customer Services di Roma, sono stati già individuati quali lavoratori che “… utilizzano un’attrezzatura munita di videoterminali, in modo sistematico o abituale, per più di venti ore settimanali” ed hanno ricevuto tutte le misure di tutela previste dagli artt. 175, 176 e 177 del D.Lgs. 81/08.
Le postazioni di lavoro, valutate ai sensi dell’art. 174, sono rispondenti a quanto previsto dall’allegato XXXIV ad eccezione di taluni aspetti relativi al microclima che alcuni tra gli operatori del centro lamentano come non soddisfacente. 

Al riguardo è stato programmato un piano di monitoraggi annuale nelle differenti stagioni (estate, inverno e stagione intermedia) affinché si riesca a risalire alla causa del leggero discomfort (regolazione o ottimizzazione dell’impianto) di cui alla “VRPL – scheda programma di miglioramento” allegata al DVR.
	Complesso Immobiliare Roma Eur Palazzina “L” 

Contact Center  -Piano 5° - sala 51, 52, 53. Piano 6° - sala  61

Parte prima: aspetti relativi agli ambienti (locali e impianti) e agli arredi.
	Sufficiente
	Da migliorare

	A - L'arredo della postazione del videoterminale:

il piano di lavoro (scrivania)

	1


	ha superficie sufficiente per una disposizione flessibile del video, della tastiera, dei materiali e degli altri accessori necessari al lavoro e per l'appoggio degli avambracci?
	X
	

	2
	ha profondità tale da consentire la corretta distanza dallo schermo dagli occhi (50 ÷ 70 cm)?
	X
	

	3
	ha il colore della superficie del piano chiaro, diverso dal bianco e non riflettente?
	X
	

	4
	è stabile? 
	X
	

	5
	è di altezza fissa a 72 cm o regolabile compresa tra 70 e 80 cm?
	X
	

	6
	ha spazio tale da consentire il comodo alloggiamento e movimento delle gambe e del sedile?
	X
	

	il sedile

	7
	è girevole?
	X
	

	8
	è saldo contro il rovesciamento (la seduta è all’incirca inscritta nell’area del basamento)? 
	X
	

	9
	è saldo contro lo slittamento?
	X
	

	10
	ha il basamento stabile o con 5 punti d'appoggio?
	X
	

	11
	ha seduta e schienale regolabili separatamente assicuranti buon sostegno lombare e l'appoggio dei piedi?
	X
	

	12
	è realizzato in materiale non troppo cedevole?
	X
	

	13
	è permeabile al vapore acqueo?
	X
	

	14
	è pulibile?
	X
	

	15
	ha la seduta con i bordi smussati?
	X
	

	16
	è spostabile facilmente anche in rapporto al tipo di pavimento?
	X
	

	17
	è necessario un poggiapiedi per consentire la corretta postura delle gambe? (1)
	X
	

	18
	se presente, è separato dal sedile? (2)
	X
	

	19
	consente una certa libertà di movimento? (3)
	X
	

	B - L’ambiente:

il rumore

	1


	sono evitati rumori determinati dal funzionamento di attrezzature del/i posto/i di lavoro o provenienti dall’esterno che possono perturbare l'attenzione e/o la comunicazione verbale?
	X
	

	il microclima

	2
	il microclima rispetta i parametri normalmente assunti per gli ambienti tipo ufficio? (4)
	
	X

	3


	in particolare, sono evitate correnti d'aria provenienti da infissi, impianti di ventilazione e da altre apparecchi?
	
	X

	4
	in particolare, è evitata la secchezza dell'aria al fine di prevenire possibili irritazioni agli occhi?
	X
	

	il calore

	5


	in particolare, le fonti di calore radiante quali impianti di riscaldamento, finestre colpite dal sole diretto, apparecchiature, ecc. sono a distanza sufficiente o sono schermate?
	X
	

	l’illuminazione

	6


	la postazione è correttamente orientata rispetto alle finestre al fine di evitare riflessi sullo schermo, abbagliamenti ed eccessivi contrasti di luminosità?
	X
	

	7
	l’illuminazione artificiale è realizzata con lampade provviste di schermi e poste fuori dal campo visivo?
	X
	

	8
	se le lampade a soffitto sono prive di schermi, l’angolo tra linea occhio-lampada e orizzonte è almeno 60°?
	X
	

	9
	sono in ogni caso evitati riflessi sullo schermo ed abbagliamenti dovuti alle lampade?
	X
	


Appendice 1

	Complesso Immobiliare Roma Eur Palazzina “L” 

Contact Center  -Piano 5° - sala 51, 52, 53. Piano 6° - sala  61

Parte prima: aspetti relativi agli ambienti (locali e impianti) e agli arredi.
	Sufficiente
	Da migliorare

	C – Le attrezzature di lavoro:

lo schermo

	1


	i caratteri sullo schermo hanno buona definizione, forma chiara, grandezza sufficiente e spazio adeguato tra caratteri e linee?
	X
	

	2
	l’immagine è stabile, esente da farfallamenti e da altre forme d’instabilità?
	X
	

	3
	la brillanza e/o il contrasto tra i caratteri e lo sfondo dello schermo, sono facilmente regolabili ed adattabili dall’operatore alle condizioni ambientali?
	X
	

	4
	è orientabile e inclinabile liberamente e facilmente per adattarsi alle esigenze del lavoratore? 
	X
	

	la tastiera

	5
	è inclinabile e non solidale con lo schermo?
	X
	

	6
	ha una superficie opaca per prevenire riflessi?
	X
	

	7
	la disposizione della tastiera e le caratteristiche dei tasti sono tali da renderne agevole l’uso?
	X
	

	8
	i simboli dei tasti hanno sufficiente contrasto e sono facilmente leggibili dalla normale posizione di lavoro?
	X
	

	il supporto per i documenti

	9
	se il lavoro comporta ad es. copiatura prolungata di testi, è presente un supporto per i documenti? (5)
	-
	-

	10
	se il supporto è presente, esso è stabile, regolabile e collocato in modo da ridurre al minimo i movimenti fastidiosi di testa e occhi? (6)
	-
	-

	D – La fatica mentale:

l’interfaccia elaboratore-uomo

	1
	il software è adeguato alla mansione da svolgere?
	X
	

	2
	il software è di facile uso o il lavoratore ha ricevuto l’informazione/formazione necessaria al suo utilizzo?
	X
	

	3
	dispone di un tempo sufficiente ad acquisire le necessarie competenze ed abilità?
	X
	

	4
	il lavoratore segue le indicazioni ricevute per l’uso dei programmi e le procedure informatiche?
	X
	

	altri fattori

	5
	è evitata l’adozione di dispositivi o controlli quantitativi o qualitativi all’insaputa del lavoratore?
	X
	

	6
	in caso di anomalie del software e delle attrezzature il sistema fornisce indicazioni/istruzioni sul funziona-mento e, in ogni caso, l’operatore sa di poter disporre di un referente per la soluzione del problema?
	X
	

	7
	è rispettata la corretta distribuzione delle pause? (segnalata tramite sistema informativo)
	X
	-

	8
	è evitata il più possibile, attraverso la distribuzione del lavoro, la ripetitività e monotonia delle operazioni?
	X
	-


Note: (1) il poggiapiedi è necessario quando la posizione seduta è prolungata nel tempo, per ottimizzare la postura (es. bassa statura), per particolari postazioni di lavoro (es. sportelleria) e, comunque, a richiesta del lavoratore;


(2) mettere un – su entrambe le colonne se la risposta alla precedente domanda è no; è ammissibile un poggiapiedi solidale con il sedile nel caso non vi sia altra soluzione possibile per la corretta postura per gli arti inferiori ma esso non deve costituire pericolo per la sicurezza;


(3) deve essere possibile per l’operatore variare la posizione (larghezza non inferiore a 40 cm);


(4) valori medi in estate tra 19° e 24°C, in inverno tra 17,5 e 21,5. UR tra il 40 e il 60% e velocità dell’aria < 0,2 m/s (valori fonte ISPESL);


(5) mettere un – su entrambe le colonne se l’attività non richiede l’uso del supporto; viceversa apporre una x sulla colonna corrispondente alla risposta adeguata;

(6) mettere un – su entrambe le colonne se in risposta alla precedente domanda sono stati messi - -;


(7) mettere un – su entrambe le colonne se non è giustificata l’adozione di tale misura di tutela.
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