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“Regulamentacdo para o exercicio da ‘Atividade de Teleatendimento /
Telemarketing’ (Portarian.° 09 do M.T.E)”

A referida norma estabelece parametros minimos para o trabalho em
atividades de teleatendimento/telemarketing nas diversas modalidades desses
servigos. As disposicdes dessa norma se aplicam a todas as empresas que
mantenham esses servicos nas modalidades ativo ou receptivo em centrais de
atendimento telefénico e ou centrais de relacionamento com clientes (call centers),
para prestacéo de servicos, informacdes e comercializacédo de produtos.

Entende-se como:

“Call center” — o ambiente de trabalho no qual a principal atividade é conduzida via
telefone e/ou radio com utilizacdo simultanea de terminais de computador.
Teleatendimento/Telemarketing — aquele cuja comunicacdo com interlocutores,
clientes e usuarios é realizada a distancia por intermédio da voz e /ou mensagens
eletrGnicas, com a utilizacdo simultanea de equipamentos de audi¢cédo/escuta e fala
telefénica e sistemas informatizados ou manuais de processamento de dados.

O local de trabalho deve estar dotado de mobiliario que atenda as
necessidades desse servico, conforme item 2 do Anexo | da referida Portaria.

Devem ser fornecidos gratuitamente conjuntos de microfone e fone de
ouvido (head-sets) individuais, que permitam ao operador a alternancia do uso das
orelhas ao longo da jornada de trabalho e que sejam substituidos sempre que
apresentarem defeitos ou desgaste devido ao uso. Os “head-sets” devem permitir

o ajuste individual da intensidade do nivel sonoro e ser providos do sistema de




protecdo contra choques acusticos e ruidos indesejaveis de alta intensidade,
garantindo o entendimento das mensagens.

Os monitores de video devem proporcionar corretos angulos de visao e ser
posicionados frontalmente ao operador, devendo ser dotados de regulagem que
permita o correto ajuste da tela a iluminacdo do ambiente, protegendo o
trabalhador contra reflexos indesejaveis.

Os locais de trabalho devem ser dotados de condi¢cdes acusticas
adequadas a comunicacao telefénica, adotando-se medidas tais como o arranjo
fisico geral e dos postos de trabalhos, pisos e paredes, isolamento acustico do
ruido externo, tamanho, forma, revestimento e distribuicdo das divisorias entre os
postos.

A organizagdo do trabalho deve ser feita de forma a ndo haver atividades
em domingos e feriados, seja total ou parcial, com excecdo das empresas
autorizadas previamente pelo Ministério do Trabalho e Emprego. Aos
trabalhadores € assegurado, nos casos previamente autorizados, pelo menos um
dia de repouso semanal remunerado coincidente com o domingo a cada més,
independentemente de metas, faltas e/ou produtividade. Em caso de prorrogacéo
do horario normal, sera obrigatorio um descanso minimo de 15 minutos antes do
inicio do periodo extraordinario do trabalho.

O tempo de trabalho em efetiva atividade de teleatendimento/telemarketing
€ de, no maximo, 06 horas diarias, nele incluidas as pausas, sem prejuizo da
remuneracao. Para prevenir sobrecarga psiquica, muscular estatica de pescoco,
ombros, dorso e membros superiores, as empresas devem permitir a fruicdo de
pausas de descanso e intervalos para repouso e alimentacao dos trabalhadores.

As pausas deveréo ser concedidas:

e fora do posto de trabalho

e em 2 periodos de 10 minutos continuos

e apos os primeiros e antes dos Ultimos 60 minutos de trabalho na atividade.
As pausas para descanso devem ser consignadas em registro impresso ou

eletronico.



Todos os trabalhadores de operacdo e de gestdo devem receber
capacitacao que proporcione conhecer as formas de adoecimento relacionadas a
sua atividade, suas causas, efeitos sobre a saude e medidas de prevengéo.

As empresas devem manter ambientes confortaveis para descanso e
recuperacdo durante as pausas, fora dos ambientes de trabalho, dimensionados
em proporcdo adequada ao numero de operadores usuarios, onde estejam
disponiveis assentos, facilidades de agua potével, instalages sanitarias e lixeiras
com tampa.

A empresas que no momento da publicacdo da portaria que mantiverem
com seus trabalhadores a contratacdo de jornada de 6 horas diarias, nelas
contemplados e remunerados 15 minutos de intervalo para repouso e alimentagéo,
obrigar-se-do somente a complementagao de 5 minutos, igualmente remunerados,

de maneira a alcancar o total de 20 minutos de pausas obrigatérias remuneradas.
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