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CURSO DE HEADSET PARA TELEFONISTAS E OPERADORES DE CALL CENTER
Conforme NR-17 — Ergonomia | Anexo Il — Trabalho em Teleatendimento e Telemarketing

APRESENTACAO

O uso adequado do headset é fundamental para garantir a saude, seguranga, conforto e produtividade dos trabalhadores
que atuam em atividades de teleatendimento, telemarketing, SAC, centrais de relacionamento, cobrangas e demais
atividades que utilizam comunicagao continua por voz.

A Norma Regulamentadora n° 17 (NR-17), aprovada pelo Ministério do Trabalho e Emprego, estabelece parametros que
permitem a adaptagédo das condigdes de trabalho as caracteristicas psicofisiologicas dos trabalhadores, proporcionando
melhores condigbes de conforto, seguranga, saude e desempenho eficiente.

O Anexo Il da NR-17 trata especificamente das atividades de Teleatendimento e Telemarketing.

1. OBJETIVO DA NR-17

A NR-17 tem como principal objetivo adequar as condi¢des de trabalho as caracteristicas dos trabalhadores, prevenindo
doencgas ocupacionais, acidentes de trabalho, fadiga fisica e mental, além de promover maior qualidade de vida no ambiente
laboral.

A norma aborda aspectos relacionados a:

e  Ergonomia;

Organizacao do trabalho;
Condi¢des ambientais;
Equipamentos utilizados;
Mobiliario;

Saude ocupacional;
Conforto fisico e mental.

2. 0 QUE E UM HEADSET?

O headset € um equipamento composto por fone de ouvido e microfone integrado, utilizado para facilitar a comunicagéo
entre operador e cliente durante a jornada de trabalho.

Seu uso adequado proporciona:

e  Melhor qualidade de audio;

Maior produtividade;

Menor esforgo vocal;

Maior conforto ergonémico;
Reducgao dos riscos ocupacionais.

3. RISCOS ASSOCIADOS AO USO INCORRETO DO HEADSET
A utilizagdo inadequada do equipamento pode contribuir para diversos agravos a saude, tais como:
Riscos Auditivos

e Fadiga auditiva;
e Desconforto auditivo;
e Hipersensibilidade sonora;

e Zumbidos.
Riscos Ergonémicos

e Dores cervicais;

e  Dores nos ombros;

e  Tensdo muscular;

e Posturas inadequadas.
Riscos Psicossociais

e Estresse ocupacional;

e  Sobrecarga mental;

e [rritabilidade;

e Fadiga cognitiva.

4. AJUSTE CORRETO DO HEADSET

Antes de iniciar suas atividades, o trabalhador deve:

Ajustar o arco de sustentagao

O equipamento deve permanecer firme e confortavel, sem exercer pressao excessiva sobre a cabega ou orelhas.
Ajustar o microfone

O microfone deve permanecer préximo a boca, sem tocar diretamente os labios.

Ajustar o volume
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O volume deve permanecer em nivel confortavel, suficiente para a compreensdo da conversa, evitando exposi¢cao
desnecessaria a niveis elevados de presséo sonora.

5. CONTROLE DE VOLUME E SAUDE AUDITIVA
A NR-17 determina que os equipamentos utilizados em teleatendimento devem possuir condi¢cdes adequadas de conforto
acustico.
Boas praticas:
e Nunca utilizar volume excessivo;
e Comunicar imediatamente ruidos ou falhas no equipamento;
e  Solicitar manutengao quando necessario;
e  Evitar aumentar o volume para compensar defeitos do sistema.

6. HIGIENIZAGAO E CONSERVAGCAO
A higienizagao periodica € fundamental para evitar contaminag¢des e prolongar a vida util do equipamento.
Recomenda-se:

e Limpeza diaria do headset (sabdo neutro ou agua ou alcool etilico 46° ou 70°);
Higienizag&o das espumas (6leo para hidratar espuma);

Armazenamento adequado;

Uso individual sempre que possivel;

Comunicagdo imediata de defeitos.

7. ERGONOMIA DO POSTO DE TRABALHO
Além do headset, o trabalhador deve observar:
Postura Corporal

e  Coluna apoiada no encosto;

e  Ombros relaxados;

e  Bragos préximos ao corpo;

e  Punhos alinhados.
Monitor

e Posicionado na altura dos olhos;

e Distancia aproximada entre 50 e 70 cm.
Cadeira

e Regulada de acordo com a altura do trabalhador;
e Com apoio lombar adequado.

8. PAUSAS E RECUPERAGAO PSICOFISIOLOGICA
O Anexo Il da NR-17 prevé pausas durante a jornada de trabalho para recuperagéo fisica e mental dos operadores.
As pausas tém como finalidade:

e Reduzir a fadiga;

e Diminuir a sobrecarga mental;

e  Prevenir doengas ocupacionais;

e Melhorar a qualidade do atendimento.
Durante as pausas recomenda-se:

e levantar-se;

e Alongar-se;

e Caminhar;

e Descansar a audigéo.

9. ALTERNANCIA DE ORELHA NO USO DO HEADSET
O uso continuo do headset em apenas uma orelha pode contribuir para o surgimento de desconforto auditivo, fadiga
unilateral, dores cervicais e sobrecarga muscular decorrente da manutencédo da mesma postura durante toda a jornada de
trabalho.
Como medida preventiva e de conforto ergondmico, recomenda-se a alternancia periddica do lado de utilizagdo do headset
durante a jornada de trabalho.
Exemplos de alternancia:

e 1 ligacéo na orelha direita e 1 ligacdo na esquerda (1x1);

e 3 ligacéo na orelha direita e 3 ligacdo na esquerda (3x3);

e 5ligacéo na orelha direita e 5 ligacdo na esquerda (5x5), quando aplicavel.
A frequéncia da alternancia podera variar de acordo com o modelo do equipamento, conforto individual do trabalhador e
orientacdes da empresa.
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Beneficios da Alternancia de Orelha
e Reducgéo da fadiga auditiva;
e Maior conforto durante a jornada;
e Redugao da tensdo muscular cervical;
e Melhor distribuicdo da carga postural;

e  Prevengdo de desconfortos ocupacionais.
Embora a NR-17 n&o estabeleca uma periodicidade obrigatoria para essa alternancia, a pratica € amplamente recomendada
como medida ergondmica preventiva.

10. PAUSAS OBRIGATORIAS PARA TELEATENDIMENTO E TELEMARKETING

O Anexo Il da NR-17 estabelece pausas especificas para trabalhadores que exercem atividades de Teleatendimento e
Telemarketing.

Para jornadas de até 6 horas diarias, devem ser asseguradas:

e 02 (duas) pausas de 10 minutos continuos;

e 01 (uma) pausa de 20 minutos para repouso e alimentagéo.
Essas pausas tém como objetivo:

Reduzir a fadiga fisica e mental;
Minimizar o desgaste vocal;

Promover a recuperagéo psicofisioldgica;
Melhorar a qualidade do atendimento;

e  Prevenir doencgas relacionadas ao trabalho.
As pausas ndo podem ser substituidas por redugao da jornada nem acumuladas para o final do expediente.
Fundamentagao Legal
NR-17 — Anexo Il — Item 5.4.1

11. PAUSAS E ALTERNANCIA DE ATIVIDADES PARA TELEFONISTAS
A atividade de Telefonista possui caracteristicas distintas das atividades tipicas de Telemarketing e Teleatendimento.
O trabalho da telefonista é predominantemente voltado para:

e Recepgao de chamadas;
e Transferéncia de ligagdes;
e Atendimento institucional;
e Controle de ramais;

e Comunicagéo interna e externa.
Em raz&o da repetitividade e da exigéncia de atencdo continua, recomenda-se a realizacdo de alternancia de atividades ou
pausas periodicas, especialmente apds periodos prolongados de atendimento telefénico.
Como boa pratica ergonémica, pode ser adotada:

e Alternancia de atividades a cada 45 minutos de atendimento continuo;

e Intervalos de aproximadamente 15 minutos para atividades administrativas ou outras tarefas compativeis.
Essa medida auxilia na redugéo da fadiga vocal, mental e musculoesquelética.

12. DIFERENCA ENTRE TELEATENDIMENTO, TELEMARKETING E TELEFONISTA
E importante compreender que nem toda atividade realizada com headset é considerada Telemarketing ou Teleatendimento
para fins legais.
Telefonista
Atividades principais:
e Recepcao de chamadas;
e Encaminhamento de ligagdes;
e Atendimento institucional;

e  Controle de ramais.
Caracteristicas:

e  Menor utilizagdo de scripts;

e Menor cobranga por metas;

e  Menor monitoramento operacional.
Operador de Teleatendimento
Atividades principais:

e Atendimento ao cliente;

e SAC;

e  Suporte técnico;

e Informacgdes e orientagdes.
Caracteristicas:
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e Utilizagdo constante de sistemas informatizados;
e Controle de indicadores operacionais;
e Atendimento continuo durante a jornada.
Operador de Telemarketing
Atividades principais:
e \endas;
e Cobrangas;
e Pesquisas;
e Prospeccao de clientes.
Caracteristicas:
e Utilizacao de roteiros e scripts;
e Metas de produtividade;
e  Controle permanente de desempenho.
Importancia da Distingao
A correta classificagcdo da atividade € fundamental para aplicagdo adequada das exigéncias da NR-17, especialmente em
relacéo:
¢ A organizagéo do trabalho;
As pausas obrigatoérias;
A ergonomia do posto de trabalho;
Aos programas de saude ocupacional;
e As auditorias e fiscalizacdes trabalhistas.
A analise deve considerar as atividades efetivamente realizadas pelo trabalhador e ndo apenas a nomenclatura do cargo
registrada pela empresa.

12. RESPONSABILIDADES DO TRABALHADOR
Sao deveres do trabalhador:

e  Utilizar corretamente o headset;

Zelar pela conservagéo do equipamento;

Seguir as orientagdes recebidas no treinamento;

Informar defeitos ou falhas imediatamente;

Participar dos programas de saude e seguranca da empresa.

14. RESPONSABILIDADES DA EMPRESA
Sao responsabilidades da empresa:

e  Fornecer equipamentos adequados;
Garantir manutengao preventiva e corretiva;
Capacitar os trabalhadores;

Implementar medidas ergonémicas;
Promover ambiente seguro e saudavel;
Cumprir as exigéncias da NR-17.

14. CONCLUSAO

O uso correto do headset, associado a boas praticas ergondmicas e ao cumprimento das orientagdes previstas na NR-17 e
em seu Anexo ll, contribui diretamente para a prevengéo de doengas ocupacionais, redugéo do absenteismo, melhoria da
produtividade e promogao da saude dos trabalhadores.

A participagéo ativa do trabalhador e o comprometimento da empresa sdo fundamentais para garantir um ambiente de
trabalho seguro, saudavel e em conformidade com a legislacéo trabalhista vigente.

16. Referéncias Legais
¢ Norma Regulamentadora n° 17 — Ergonomia.
Anexo Il da NR-17 — Trabalho em Teleatendimento e Telemarketing.
Portaria MTP n° 423/2021 (redacgéo atual da NR-17).
Consolidagéo das Leis do Trabalho (CLT).
Constituigdo Federal — Art. 7°, XXII (redugao dos riscos inerentes ao trabalho).
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