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RESUMO

A crescente expansao do setor de telemarketing, aliado as condi¢cdes de trabalho
inadequadas, faz de muitas destas centrais, verdadeiros espacos de acometimentos
de doencas osteomusculares (LER, DORT) e manifestagbes como 0 estresse,
oriundas de exposic¢des a cargas mentais elevadas. O grande nimero de reclamacdes
trabalhistas alarmou as autoridades competentes e culminou para a aprovacado do
anexo Il da norma regulamentadora 17 (NR 17), por meio da portaria n.° 09 de 30 de
marc¢o de 2007 do MTE - Ministério do Trabalho e Emprego, que passou a estabelecer
0s parametros minimos de ergonomia para o trabalho em atividades de atendimento
telefénico. O presente estudo visa contribuir para o esclarecimento da NR 17 que se
refere a Ergonomia, com a inclusdo do anexo Il que € direcionado para os operadores
de telemarketing. Esta pesquisa foi desenvolvida por meio de uma pesquisa
bibliografica, que buscou esclarecer a populacdo académica acerca do tema
abordado. Por fim, cabe ressaltar que as acdes impostas neste documento (anexo |l
da NR 17) vieram para melhorar significativamente a qualidade de vida destes

operadores e promover mudancas efetivas e significativas nas organizacoes.

Palavras-chave: Ergonomia. NR 17. Operadores de telemarketing. Qualidade de

vida.
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1 INTRODUCAO

A Norma Regulamentadora 17 — NR 17 tem como base estabelecer parametros
gue venham a permitir a melhor adaptacdo das condi¢des de trabalho em meios as
suas caracteristicas psicofisiologicas dos colaboradores, de modo que venha
proporcionar o maximo de conforto e seguranca na realizacdo da atividade
desenvolvida de forma eficiente.

Segundo a Wikipédia “A psicofisiologia estuda a base fisioldgica das funcdes
motoras especialmente no que se refere aos reflexos, a postura, ao equilibrio, a
coordenacdo motora e ao mecanismo de execugdo dos movimentos®”. Os
equipamentos de protecao individual (EPI'S) sdo ferramentas de trabalho que visam
proteger a saude do trabalhador e reduzir os riscos ergonémicos. O uso dos EPI'S é
uma exigéncia da legislacéo trabalhista através da NR6 e o ndo cumprimento tanto
por parte do empregador como do empregado acarretard em acdes civel e penal,
como também multas aos infratores.

Cabe ressaltar que a ergonomia exerce um papel importante no projeto de
novos ambientes, bem como nas solugdes corretivas em maquinas e equipamentos,
favorecendo medidas de prevencdo que facilitam procedimentos de trabalho mais
seguros. A partir de analises de conceitos ergondmicos observa-se o0 processo de
trabalho, a exposicdo aos riscos funcionais, o ruido, a iluminacdo, a temperatura
ambiente e a ventilacdo a que estao sujeitos os trabalhadores em sua atividade. Entao
procura-se estudar a adaptacédo do trabalho ao homem. O objetivo do estudo da
atividade do trabalhador € conhecer as funcdes que este mobiliza e compreender as
modalidades de utilizacdo destas funcdes.

A prética da Ergonomia correta € de suma importancia na vida dos
colaboradores, o que ird proporcionar uma maior sensacao de bem-estar para facilitar
uma maior realizacdo do seu trabalho, criando assim habitos saudaveis, que trazem
maiores beneficios para o colaborador.

O presente estudo busca esclarecer a importancia da NR 17 e principalmente
do anexo I, para a melhoria da qualidade de vida no trabalho dos operadores de
telemarketing ressaltando que é uma atividade que envolve riscos posturais e que
pode acarretar em problemas de salude que podem ser evitados com o auxilio da

ergonomia. Assim 0s aspectos conceituais desse trabalho norteou assuntos sobre a



importancia da ergonomia, a ergonomia sobre a 6tica da NR 17 e o anexo Il, 0os riscos
ergondmicos aos quais os operadores de telemarketing estédo expostos e os efeitos
de sua aplicabilidade.

O presente estudo foi desenvolvido por intermédio de uma pesquisa de revisao
bibliografica que teve como base os alguns autores como: lida, Carrion, Moraes e
normas regulamentadoras que advindas do Ministério do Trabalho e Emprego, que

tdo bem sustentam as teorias sobre o tema aqui abordado.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Ergonomia

A Norma Regulamentadora 17 tem como base estabelecer parametros que
venham a permitir a melhor adaptacéo das condi¢cbes de trabalho em meios as suas
caracteristicas psicofisiolégicas dos colaboradores, de modo que venha proporcionar
o maximo de conforto e seguranca na realizacédo da atividade desenvolvida de forma
eficiente.

De acordo com Trindade (2011) percebeu-se que a maior parte das queixas
dos colaboradores que trabalham no setor administrativo estava relacionada a
problemas decorrentes da falta de Ergonomia (dor de coluna, hérnia de disco,
rouquiddo, dorméncia nos bracos, inchaco nos pés) observou-se que no local de
trabalho os colaboradores praticavam suas atividades de forma inadequada. A prética
da Ergonomia correta € de suma importancia na vida dos colaboradores, o que ir4
proporcionar uma maior sensacao de bem-estar para facilitar uma maior realizacéo
do seu trabalho, criando assim habitos saudaveis, que trazem maiores beneficios para
o colaborador.

Portanto, ergonomia é uma ciéncia aplicada ao projeto de maquinas,
equipamentos, sistemas e tarefas, com o objetivo de melhorar a seguranca, saude,
conforto e eficiéncia no trabalho. Em Ergonomia, conforto e produtividade andam
juntos. Nao € possivel pensar em produtividade sem considerar as condicfes de
confortabilidade. A Ergonomia é capaz de dar sustentacdo positiva as formas
modernas de se administrar a producdo, mas também é capaz de ajudar as fabricas
diminuirem a incidéncia dos problemas, principalmente das lesGes por esforgos

repetitivos e traumas cumulativos.



Segundo Barnes (2008), o objetivo da ergonomia é o estudo da adaptacao das
tarefas e do ambiente de trabalho as caracteristicas sensoriais, perceptivas, mentais
e fisicas das pessoas. Essas adaptacdes levam a melhores conceitos de projetos de
equipamentos, sistemas homem-maquina, produtos de consumo, métodos e
ambientes de trabalho. Pois toda preocupacao esta sobre o ser humano visando suas
habilidades, capacidades e limitacdes.

De acordo com Contador (2007), por mais que os seres humanos tenham
vantagens sobre os equipamentos de raciocinio e desenvolvam conceitos e métodos,
ainda existem as restricdes e limitacbes de forca, fadiga causada pelo trabalho
repetitivo, precisao e velocidade dos movimentos.

Ainda segundo Barnes (2008) a ergonomia é definida como o meio de encontrar
a mais eficiente combinacdo entre homem e maquinas equipamentos e materiais no

ambiente de trabalho

2.2 Tipos de ergonomia

Para a Associagdo Brasileira de Ergonomia - ABERGO, ainda podem ser
estudados trés fatores, apesar de semelhantes aos fatores humanos e de producgao.
O conceito de classificagdo da ergonomia adotado pela ABERGO (2011), trata da

ergonomia fisica, ergonomia cognitiva e ergonomia organizacional, a saber:

“1. Ergonomia fisica: estd relacionada com as caracteristicas da
anatomia humana, antropometria, fisiologia e biomecanica em sua
relacdo a atividade fisica. Os topicos relevantes incluem o estudo da
postura no trabalho, manuseio de materiais, movimentos repetitivos,
distarbios musculo-esqueletais relacionados ao trabalho, projeto de
posto de trabalho, seguranca e saude.

2. Ergonomia cognitiva: refere-se aos processos mentais, tais como
percep¢do, memoria, raciocinio e resposta motora conforme afetem
as interacdes entre seres humanos e outros elementos de um sistema.
Os topicos relevantes incluem o estudo da carga mental de trabalho,
tomada de decisédo, desempenho especializado, intera- ¢do homem
computador, stress e treinamento conforme esses se relacionem a

projetos envolvendo seres humanos e sistemas.



3. Ergonomia organizacional: concerne a otimizacdo dos sistemas
séciotécnicos, incluindo suas estruturas organizacionais, politicas e de
processos. Os topicos relevantes incluem comunicacdes,
gerenciamento de recursos de tripulagbes (CRM - dominio
aeronautico), projeto de trabalho, organizacao temporal do trabalho,
trabalho em grupo, projeto participativo, novos paradigmas do
trabalho, trabalho cooperativo, cultura organizacional, organizagbes
em rede, tele-trabalho e gestdo da qualidade.”

(ABERGO, 2011).

Se observar a ergonomia cognitiva e a organizacional, vé-se onde se encaixa
o servico de Telemarketing e teleatendimento, realizado pelos Call Center’s. A
interacdo homem computador e o stress culminam para uma bomba relégio prestes a
explodir a qualquer momento. O nivel de concentracdo e a multiplicidade de tarefas
exigem gque o trabalhador mantenha todos os sentidos ligados durante a realizacao
do trabalho. Um nivel de carga mental de trabalho excessivamente elevado. Na
ergonomia organizacional ressalta-se o tele-trabalho, nada mais do que o

teleatendimento.

2.3 O trabalho de operador de telemarketing

Os operadores de telemarketing sdo profissionais que realizam a venda de
servicos e produtos, o atendimento aos clientes de uma empresa para esclarecer
davidas ou receber e solucionar reclamacdes sobre seus produtos e servigos, a
cobranca de dividas e até o marketing de politicos, mediante a utilizacédo de telefones
e sistemas operacionais informatizados em ambientes denominados "Call Center" ou
"SAC — Servigco de Atendimento ao Cliente".

Conforme Trindade (2011), o operador de telemarketing estd presente,
praticamente, em todos os segmentos de nosso sistema econdmico - financeiro,
desde bancos, concessionarias, servicos de saude, de transporte aéreo, de crédito,
de telefonia moével e fixa, de comunicacéo, delivery, até os mais diversos tipos de
atendimento a clientes nos mais diferentes setores. Todos esses campos de trabalho

tém espaco para o operador de telemarketing.
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Ainda segundo o autor citado acima este profissional atua como um canal de
comunicacao entre o usuério e o prestador de servi¢o, visto que esse mercado cresce
dia a dia e, hoje, ndo mais podemos dizer simplesmente “Operador de Telemarketing”,
pois as atividades extrapolaram o campo do marketing para enredarem para 0s mais
distintos servicos realizados atravées do ‘“teleservico” que contribuem
significativamente para a movimentag&do econdmica das cidades.

Embora essa nova modalidade tenha surgido, os operadores ainda sao
reconhecidos como operador de telemarketing cabe ressaltar que a modalidade de
teleservigcos € extremamente vantajosa e sustentdvel com uma tendéncia a um grande
crescimento e grandes especializacdes, por ser uma medida ndo apenas util, mas,
principalmente necessaria, tanto para as grandes como para as pequenas economias
(TRINDADE, 2011).

Por ser um profissional multidisciplinar e existir uma grande necessidade
operacional, ha, em contrapartida, uma grande necessidade de melhores atuacdes e
propostas de “teleservicos” oferecidos o que faz crescer, de forma também
significativa, o nUmero de empresas especializadas em teleatendimento, os call cen-
ters, hoje também chamados de contact center, que oferecem o servico para as
empresas que querem terceirizar esse tipo de trabalho (MAYOL, 2012).

Ao ser levado em consideracao que os operadores de telemarketing atendem
usuarios, oferecem servicos e produtos, prestam servicos técnicos especializados,
realizam pesquisas, fazem servi¢cos de cobranca, cadastramento de clientes, e outras
muitas atividades.

Para que os individuos desenvolvam essas atividades é de suma importancia
gue 0s mesmos possuam 6tima diccao, clareza de explica¢des, rapidez entendimento,
cordialidade, énfase de voz, além contar com um alto limiar de paciéncia e boa
vontade.

Essa atividade é realizada, principalmente, via telefone com utilizacao simulta-
nea de terminais de computador, sempre seguindo roteiros e scripts planejados e
controlados pela empresa para captar, reter ou recuperar clientes sendo, via de regra,
direcionada pela resposta do cliente, o0 que mantém o profissional sempre em estado
de atencéo e alerta. Necessitam cumprir rigorosamente um script, ter conhecimento
para respostas e encaminhamentos e, ainda, estar preocupados no cumprimento a

metas, sempre dentro de limites de tempo de atendimento.
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Em suma o telemarketing € uma atividade extremamente necessaria para a
sobrevivéncia das organizag0es tendo em vista a manutencgéo do relacionamento com
o cliente cabe ressaltar que na execucdo das atividades inerentes a funcdo os
colaboradores séo expostos a sérios riscos fisicos e mais, a Sérios riscos emocionais
sendo necessaria uma politica integrada de gestédo para dar as melhores condi¢cdes
de trabalho a esse tdo importante profissional.

3. MATERIAIS E METODOS

O presente estudo foi desenvolvido por intermédio de uma pesquisa de revisdo
bibliografica sobre a aplicacdo da NR 17 (ergonomia) em operadoras de
telemarketing, que teve como base os alguns autores como: lida, Carrion, Moraes
(2011) e normas regulamentadoras que advindas do Ministério do Trabalho e
Emprego - MTE, que tdo bem sustentam as teorias sobre o tema aqui abordado.

A busca nos bancos de dados foi realizada utilizando as terminologias atreladas
a ergonomia. As palavras-chaves utilizadas foram: “Ergonomia”, “NR 17”7, e “Opera-
dores de telemarketing”. Qualidade de vida. Os critérios de inclusédo para os estudos
encontrados foram as abordagens realizadas em relagéo a NR-17 e sua aplicacéo no
gue concerne a rotina dos operadores de telemarketing, relacionado com a obediéncia
no que esta descrito nas normas regulamentadoras. Foram excluidos estudos que
nao atendiam a essa premissa.

O estudo foi realizado por intermédio de uma pesquisa de revisao bibliografica,
o material que a construiu foi pesquisado na internet em sites confiaveis como por
exemplo: o Scielo, Abergo e Jus Navengandi. A pesquisa foi realizada no periodo de
agosto de 2015 a janeiro de 2017, no qual realizou-se consulta a livros, manuais e
periodicos que tratam da NR 17 e sua aplicagéo tanto de forma geral bem como de
forma especifica em relacéo aos operadores de telemarketing. A pesquisa dos artigos
foi realizada no periodo de novembro de 2016 a janeiro de 2017. Ao adentrar nessa
seara de conhecimento buscou-se estudar e compreender os principais parametros e
a forma de aplicagcdo da NR 17 e sua aplicagdo no cotidiano dos operadores de
telemarketing, ressaltando as suas principais contribuicbes para a qualidade de vida

dos colaboradores e aumento significativo da produtividade.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO
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O anexo Il da NR 17 regulamenta o trabalho de teleatendimento e
Telemarketing, aplicando-se tais regras em todas as empresas que mantenham este
tipo de servigo:

“1.1 As disposicdes deste Anexo aplicam-se a todas as empresas que
mantém servigco de teleatendimento/Telemarketing nas modalidades
ativo ou receptivo em centrais de atendimento telefénico e/ou centrais
de relacionamento com clientes (call centers), para prestacédo de
servicos, informacdes e comercializacdo de produtos.”

(BRASIL, 2017, NR - 17).

Cabe ressaltar que especificamente no servico de Telemarketing e nos Call
Centers, a ergonomia atua de forma fundamental, realizando um trabalho de
prevencdo, que nao pode ser confundindo com precaucdo. No primeiro o risco é
conhecido, tendo a ergonomia a funcdo de atuar junto do empregado para que este
ndo sofra as doencas pertinentes a atividade. Ja na precaucdo, o risco é
desconhecido, sendo assim, nem a ergonomia nem outra area conhecem as
consequéncias, ou seja, neste caso trabalha-se com o desconhecido.

De acordo com Mayol (2010), tanto a prevencao quanto a precaucgao, possuem
atuacao da ergonomia, pois conhecendo ou ndo o risco a ergonomia deve atuar na
eliminacdo de doencas ocupacionais protegendo sempre a saude do trabalhador.
Sem a ergonomia, o cenario hoje na maioria das empresas seria lastimavel, pois tendo
ja tantas normas a favor do empregado ainda sim vemos nitidamente “empresas”
desrespeitarem os direitos dos trabalhadores prejudicando-os ndo sé no local de
trabalho, pois se adoeceu ou ficou invalido, a empresa contrata outro, mas o local
onde ele mais ira fazer falta ele ndo podera ser substituido, o seio de sua familia.

E de suma importancia destacar que a referida portaria dispds que 0s prazos
estabelecidos ndo implicam a dispensa da obrigacdo de cumprir as demais normas
regulamentadoras de seguranca e saude no trabalho, e ainda que o disposto no
anexo da Norma Regulamentadora -17 obriga todos os empregadores, inclusive os
constituidos sob a forma de microempresa ou empresa de pequeno porte.

Os topicos abordados no Anexo Il sdo:

a) disposicdes gerais sobre o trabalho em teleatendimento e telemarketing;

b) mobiliario do posto de trabalho;
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c) equipamentos dos postos de trabalho;

d) condi¢cGes ambientais de trabalho;

e) organizacao do trabalho;

f) capacitacdo dos trabalhadores;

g) condi¢cBes sanitarias de conforto;

h) programas de salude ocupacional e de prevencdo de riscos ambientais;
i) pessoas com deficiéncia;

j) disposicdes transitorias.

Foram estabelecidas condi¢Oes ideais de trabalho. De acordo com NR 17 e as
demais NR’s envolvidas, foram identificados os seguintes riscos fisicos: disturbios
osteomusculares, fadiga visual e auditiva. Os disturbios osteomusculares aparecem
devido a posturas incorretas, exigéncia de posturas estaticas prolongadas, proibicéo
de saida do posto de trabalho, digitacdo repetida, mobiliario desconfortavel, posto de
trabalho em condicbes inadequadas (posicdo e tamanho dos equipamentos,
iluminacéo e temperatura etc) (MORAES, 2010).

De acordo com Trindade (2011) o punho, a mao, a coluna lombar e os membros
inferiores sé@o atingidos, geralmente, por tendinites, sinovites, hérnias de disco e
edemas. A sensibilidade visual é afetada e a fadiga visual € acentuada dependendo
do tipo de tela e da iluminacédo do posto de trabalho.

Ainda segundo o autor citado acima os sintomas apresentados pelos
operadores sao dores nos dedos, formigamento, perda de forca motora, reducéo dos
movimentos, dores nos ombros, dores nas costas, inchagos, formigamento das
pernas, dos pés, inchacos dos membros inferiores, fadiga visual, perda auditiva,
labirintite e, ainda, apds longos periodos, acumulo de gordura no abdémen.

A prevencédo para que se possa amenizar tais impactos nos colaboradores e,
por conseguinte a reducéo de atestados médicos € de suma importancia que sejam
adotados equipamentos ergondmicos individualizados, cadeiras ergonémicas,
suportes para punhos, bracos e antebracos, descanso para 0s peés, instalacdo e altura
correta do monitor, zona confortavel de trabalho, iluminagéo e temperatura ideal do
posto de trabalho, hidratacdo, alongamentos e a conscientizacdo que deve ser
realizada por intermédio de palestras e cursos de capacitacdo dos colaboradores.

Conforme estabelecido na NR 17 em seu anexo ll:
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“6.1. Todos os trabalhadores de operacao e de gestdo devem receber
capacitacdo que proporcione conhecer as formas de adoecimento
relacionadas a sua atividade, suas causas, efeitos sobre a saude e
medidas de prevencao.
6.1.1. A capacitacdo deve envolver, também, obrigatoriamente os
trabalhadores temporarios.”

(BRASIL, 2017 - NR -17).

Além dos riscos fisicos, os profissionais de telemarketng estdo expostos aos
riscos emocionais visto que estes estdo atrelados a gestbes organizacionais e
psicossociais da politica administrativa da empresa. Observa-se que a intensidade
das sobrecargas emocional e mental estédo relacionadas a organizacdo de volume
escalonado de trabalho, a carga cognitiva, ao ritmo exigido pelas tarefas prescritas,
ao nivel de participacdo pessoal, ao planejamento laboral e mais, a forte pressao por
produtividade através de metas de vendas e obtencédo de resultados.

Conforme Trindade (2011) no que tange aos riscos emocionais os operadores
gue passam por esse tipo de desconforto apresentam ansiedade e inseguranca,
sendo elevado o numero de estresse, sindrome do panico, depresséo, e doencas de
base emocional como alergias, gripes, dores de estbmago, dores de cabeca,
irritabilidade, anemias e, até fibromilagias.

A prevencao para o0s riscos emocionais vem aliada a prevencdo dos riscos
fisicos, porém com énfase na participacdo comunitaria, a humanizacéo dos servigcos
e, sempre, complementada pela conscientizacdo dos riscos inerentes a atividade.

A NR 17 no sue anexo Il estabeleceu algumas melhorias que devem ser
seguidas a risca pelas organizacfes que sao:

v Se torna obrigatoério o treinamento sobre os riscos das atividades e medidas

de prevencdo. Deve ter no minimo quatro horas na admissdo e uma na

reciclagem a cade seis meses.

v Em relacdo aos banheiros os operadores podem sair dos postos de trabalho
a qualquer momento para satisfazer suas necessidades fisiologicas, sem

repercussao sobre avaliacdes e remuneracoes.

v As pausas para jornadas de seis horas, além do intervalo de vinte minutos

para alimentacdo e repouso, devem ser concedidas duas pausas de 10
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minutos continuos. Para jornada de quatro horas, deve ser concedida uma

pausa de 10 minutos.

No que tange ao ambiente deve existir local para lanche, um ambiente
adequado para descanso durante as pausas e armarios individuais com chave.

As mesas de trabalho devem ter 75 cm de profundidade e 90 cm de largura
se usadas sem material de consulta. As cadeiras devem ser estofadas, ter bordas
arredondadas, cinco pés de apoio com rodizios, regulagens para a posi¢cdo do
contorno e altura do assento permitindo o correto apoio dos pés no chao.

E de suma importancia que se tenha um controle dos sistemas de climatizacio
gue serve para a prevencao a Sindrome do Edificio Doente, conforme as normas do
Ministério da Saude e da Anvisa (Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria). A
temperatura no ambiente pode variar de 20 a 23° C. Como medidas de prevencéo a
empresa deve manter programas de vigilancia epidemiol6gica para a prevencao e
deteccado de doencas relacionadas ao trabalho.

Em relacdo aos portadores de necessidades especiais os mobiliarios devem
ser adptados para atender quaisquer necessidades que possam existir bem como o
acesso as instalacfes, aos sanitarios e a outros equipamentos.

As organizacfes devem programar dialdgos que favorecam micro pausas e
evitem carga vocal intensa para os atendentes. Também deve ser estimulada a
ingestdo de agua potavél a qual de deve ser fornecida gratuitamente.

A prética de exercicios de alongamento é vista como uma extensdo da
ergonomia e sempre sad bons para diminir a tensdo da musculatura e para o

relaxamento.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Pode-se inferir que a aplicabilidade de conceitos ergonémicos auxilia
sobremaneira no bem-estar e no conforto no ambiente de trabalho e na vida dos
colaboradores, o que gera maior produtividade e queda dos indices de doencas
ocupacionais principalmente como LER/DORT, bem como diminuicdo de acles
trabalhistas. Para que as organizacGes possam oferecer um ambiente mais saudavel
de trabalho, estas devem se preocupar com ac¢des preventivas de acordo com a NR-
17.

Uma ergonomia bem realizada e alinhada traz saude para o profissional com a
auséncia de problemas osteomoleculares e gera um melhor clima para as empresas,
com profissionais satisfeitos e com maior produtividade. E de suma importancia
destacar que as organizagfes vém se conscientizando cada vez mais sobre esse
assunto.

Atualmente varias empresas ja buscam a melhoria da qualidade do trabalho
dos colaboradores e ja estabelecem uma série de programas como forma de
incentivar a saude do trabalhado. Nos grandes centros, os empresarios sdo mais
conscientes dos futuros problemas e passaram a investir mais em praticas que visem
melhoria na qualidade de vida do trabalhador e, por conseguinte melhoria da
produtividade.

Algumas organizagdes ja oferecem a ginastica laboral que promove beneficios
para os colaboradores, traz momentos de descontracdo e até mesmo melhorar a
interacdo entre os colaboradores.

Finalmente, se por um lado a aplicacdo da ergonomia pode elevar 0s custos
por um outro lado representa uma economia significativa visto que promove a melhoria
da saude do colaborador, aumento da produtividade o que gerara lucros para a

empresa.
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ABSTRACT

The growing expansion of the telemarketing sector, coupled with inadequate working
conditions, makes many of these centers central to musculoskeletal disorders (RSI)
and manifestations such as stress arising from exposures to high mental loads. The
large number of labor claims alarmed the competent authorities and culminated in the
approval of Annex Il of Regulatory Standard 17 (NR 17), through Order No. 09 of March
30, 2007 of the MTE - Ministry of Labor and Employment, Which started to establish
the minimum parameters of ergonomics for the work in telephone service activities.
The present study aims to contribute to the clarification of NR 17 that refers to Ergo-
nomics, with the inclusion of Annex Il that is directed to the telemarketing operators. It
should be noted that the actions imposed in this document have come to significantly
improve the quality of life of these operators and to promote effective and significant
changes in organizations. It was development through a bibliographical research that

sought to clarify the academic population about the subject addressed.

Key words: Ergonomics. NR 17. Quality of life. Telemarketing operators.



