0 Encontro de Atividades Cientificas

B3 a 07 dé novémhio e 2025 Ewanta Dmling

O Ambiente Laboral do Atendente de call-center (Operador de Telemarketing) e a
Protecdo Conferida pela NR17: As Duas Faces da Moeda

Autor(res)

Cintia Batista Pereira
Luanne Dardania Barbosa Do Nascimento

Categoria do Trabalho

Trabalho Académico

Instituicdo

UNIDERP | PPGSS MEIO AMBIENTE E DESENVOLVIMENTO REGIONAL
Introducéo

As normas regulamentadoras fornecem e regulamentam orientac6es de procedimentos obrigatérios em relacdo a
saude e protecao dos trabalhadores, definidas pelo Ministério do Trabalho. Descrito no anexo I, 1.1.1 da norma
regulamentadora NR17, “Entende-se como call center o ambiente de trabalho no qual a principal atividade é
conduzida via telefone e/ou radio com utilizacdo simultdnea de terminais de computador.” A NR17, uma norma
regulamentadora da Ergonomia que garante o conforto e seguranca do trabalhador na area de telemarketing, traz
determinacfes especificas para garantir condi¢cdes de trabalho favordveis ao atendente, como headsets, kit
conforto, cadeiras ajustaveis, etc. O descumprimento de tais regras pode afetar ndo apenas o atendente mas
também a empresa que pode sofrer as consequencias de desrespeitar as regras de seguranca como multa,
ocorréncias e até mesmo a responsabilizagéo judicial. Porém muitas das vezes apenas as normas de seguranga
ndo séo suficientes para suprir as necessidades do atendente e manté-lo bem, o atendimento ao call-center
infelizmente gera riscos a salde mental que além de prejudicar a prépria pessoa que esta na linha de frente do
atendimento, atinge também o ambiente de trabalho gerando estresse, nervosismo e até mesmo ansiedade e
depressao.

Objetivo

Visar como é essencial que as regras de seguranca do trabalhador sejam respeitadas e mostrar como o
descumprimento de tais afeta o atendente ndo s6 na sua area de atuacdo mas também na sua saude mental.
Identificar técnicas e métodos de reduzir o impacto emocional e propor mudancas na area de telemarketing.

Material e Métodos

Pretende-se, com pesquisas bibliograficas, noticias, pesquisas, com a abordagem qualitativa, demonstrar como o
atendimento de telemarketing é prejudicial a saide e ao mesmo tempo imprescindivel ao atendimento ao cliente
gue necessita de ter suas questdes solucionadas através do atendimento de call-center. Demonstrar que o
atendente sofre sérios danos, principalmente mentais e evidenciar como a norma regulamentadora NR17 é
fundamental para garantir que esses impactos sejam amenizados.

Resultados e Discussédo
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Com o estudo, evidencia-se através de pesquisas comprovadas que transtornos mentais sdo um dos principais
danos que o atendente de call-center sofre e que a NR17, é fundamental para a redu¢cdo de tamanhos impactos.
Destaca-se também que o atendimento muitas vezes acaba por se tornar desrespeitoso e até mesmo ofensivo e é
essencial que seja controlado para que ndo mais afete o atendente. A necessidade de reduzir os impactos mentais
aos atendentes de call-center e uma mudanca consideravel em relacdo a linha de frente onde os atendentes
atuam nas operag0Oes de telemarketing sdo imprescindiveis para contribuir na redugdo de tamanhos impactos.

Concluséo

Com os estudos conclui-se que a norma regulamentadora NR17 € imprescindivel para a seguranca do atendente
de telemarketing e que o seu ambiente de trabalho adequado com kit conforto, headset individual, cadeira
ajustavel, pausas de descanso, sdo normas que visam proteger e cuidar do atendente e destaca-se que o modo
como se atua a operacgdo e atividade de trabalho do atendente de telemarketing afeta sua satde mental, e é
necessario que haja uma mudanca nas operacdes para regredir o impacto mental no ambiente de trabalho e que
as empresas fornecam métodos de apoio psicoldgico aos atendentes.
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