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TRABALHO EM TELEATENDIMENTO/TELEMARKETING

Art. 1°-Entende-se como operador de telemarketing/teleatendimento aquele
que desempenha profissionalmente a atividade de comunicagdo com interlocutores
clientes e usuérios, realizada i distdncia por intermédio da voz e/ou mensagens
cletronicas, com a utilizagio simultinea de equipamentos de audigdo/escuta e fala
telefonica e sistemas informatizados ou manuais de processamento de dados.

Paragrafo Unico. Para os efeitos de aplicacfio desta Lei, independe a nomenclatura
utilizada na formalizagfio do contrato de trabalho, desde que desempenhada a atividade
profissional descrita no caput deste artigo.

Art. 2° - Esta Lei aplica-se a todas as empresas que mantém servigo de
telemarketing/teleatendimento nas modalidades ativo ou receptivo em centrais de
atendimento telefonico e/ou centrais de relacionamento com clientes (call centers), para
prestaciio de servigos, informag@es e comercializagio de produtos.

§ 1° -Considera-se call center ou central de teleatendimento, o ambiente de trabalho no
qual a principal atividade é conduzida via telefone e/ou rddio e ou com utilizagido
simultianea de terminais de computador.

§ 2° -As disposi¢des desta Lei aplicam-se, inclusive, a empresas que ndo exergam
atividade econdmica preponderante de telemarketing/teleatendimento, mas que tenham
setores e ou postos de trabalho ocupados por profissional descrito no artigo 1%

EQUIPAMENTOS DOS POSTOS DE TRABALHO

Art. 3° - Para proporcionar condi¢bes de conforto, seguranca e satdde ao
profissional operador de telemarketing/tcleatendimento, as empresas devem fornecer
mobilidrio que atenda a regulamentagdo aprovada pelo Ministério do Trabalho e

Emprego.

Paragrafo tnico — Compreendem-se por condigoes ambientais as acusticas, a
temperatura, umidade e velocidade do ar.
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§ 2°- A instituigio de pausas nfio prejudica o direito ao intervale obrigatério para
repouso e alimentagiio que deverd ser, no minimo, de 20 (vinte) minutos e ndo poderd
exceder de uma hora.

Art. 8 - E vedada a prorrogagio da jornada de trabalho, salvo
excepcionalmente por motivo de forga maior, necessidade imperiosa ou para a
realizacio ou conclusiio de servigos inadidveis ou cuja execugdo possa acarretar
prejuizo manifesto.

§ 1° — Em caso de prorrogagiio da jornada, a autoridade competente e o Sindicato da
categoria profissional diferenciada devero ser comunicados do fato no prazo de dez
dias.

§ 2° - Em caso de prorrogagfio do hordrio normal, serd obrigatério aos operadores de
telemarketing/teleatendimento um descanso minimo de 15 (quinze) minutos antes do
inicio do periodo extraordindrio do trabalho.

Art, 9° - O servigo extraordindrio deve ser remunerado com acréscimo de
no minimo oitenta por cento 4 do normal.

§ 1° - Na hipdtese de ocorrer trabalho em dia de repouso a remuneragfio serd acrescida
com o adicional de cem por cento.

§ 2° - O adicional previsto no caput poderd ser alterado mediante convengéo coletiva ou
acordo coletivo de trabalho.

§ 3° - A redugiio do adicional somente poderd ocorrer através de convengiio coletiva ou
acordo coletivo de trabalho que estabeleca outras vantagens ou beneficios aos
trabalhadores da categoria profissional diferenciada, desde que seja observado o limite
previsto no inciso XVI do art, 7° da Constituigiio Federal de 1988,

Art, 10° - O servigo noturno das 22h00 as 5h00 horas serd remunerado com
o adicional de no minimo vinte ¢ cinco por cento.

§ 1° - A hora do trabalho noturno serd computada como de 52 minutos ¢ 30 segundos

§ 2° - Nos hordrios mistos, assim entendidos os que abrangem perfodos diumnos e
noturnos, aplica-se as horas de trabalho noturno o disposto neste artigo e seus

pardgrafos.

Art. 11° - A organizagio do trabalho deve ser feita de forma a nfio haver
atividades aos domingos e feriados, seja total ou parcial, com excegio das empresas
autorizadas previamente pelo Ministério do Trabalho e Emprego, conforme previsdo do

artigo 68 da CLT.

Art. 12° - As empresa devem conceder repouso semanal remunerado aos
operadores de telemarketing/teleatendimento.




§ 1° - As cmpresas devem disponibilizar aos  operadores  de
telemarketing/teleatendimento o acesso aos atos de produtividade por eles praticados,
bem como a gradagiio evolutiva para o perfazimento das metas didrias, semanais e

nmensais,

§ 2° - E vedada a modificagio unilateral das regras para o recebimento das comissoes,
prémios ¢ varidveis ou aquela que, por miituo consentimento, resulte, direta ou
indiretamente, prejuizos ao empregado no direito ao recebimento das mencionadas

parcelas salariais.

§ 3° - As alteragdes das regras para o recebimento das comissdes, prémios e varidveis
deverfio ser comunicadas ao Sindicato representante da categoria profissional
diferenciada.

Art. 19° - As Empresas ficam obrigadas a pagar aos operadores de
telemarketing/teleatendimento adicional de penosidade de 20% (vinte por cento) a 40%
(quarenta por cento) sobre o saldrio base do trabalhador,

§ 1° - A entidade sindical profissional representante da categoria profissional
diferenciada dos operadores de telemarketing/teleatendimento e as empresas deverdo
negociar através de acordo coletivo de trabatho o percentual aplicado aos trabalhadores
dentro dos pardmetros estabelecidos pelo caput.

§ 2° - Na auséncia de negociagéio coletiva concernente ao adicional de penosidade, as
empresas ficam obrigadas a pagar o adicional de penosidade de 40% (quarenta por
cento) sobre o saldrio base do trabalhador.

Art. 20° - As condigdes de trabalho dos operadores de
telemarketing/teleatendimento deverio estar em consondncia com as normas
regulamentadoras editadas pelo Ministério do Trabalho e Emprego, sem prejuizo de
outras normas que regulam a matéria, cabendo as empregadoras o seu estrito e fiel
cumprimento.

Art. 21° - E  institufdc o Dia do  Operador de
Telemarketing/Teleatendimento, a ser comemorado no dia 04 de julho de cada ano.

Pardgrafo iinico. Na folha de pagamento de julho de cada ano, a empresa efetuard o
pagamento de 01/30 a todos os  trabalhadores  operadores de
telemarketing/teleatendimento, relativo & comemoraciio do dia 04 de julho.

JUSTIFICACAQ

£ fato notério que a categoria dos trabalhadores em
telemarketing/teleatendimento e atividades similares € um dos segmentos mais
vulnerdveis e precarizados no mundo do trabalho,




Assim, verifica-se imperiosa a regulamentagfio da profissio do operador de
telemarketing/teleatendimento, estabelecendo-se os direitos minimos da categoria
profissional diferenciada, dentre eles a jornada reduzida, adicional de penosidade e piso
salarial nacional.

Dentre os direitos fundamentais, indisponiveis e essenciais dos
trabathadores estd o direito ao piso salarial, conforme determinado pela Constituigiio
Federal. Vejamos:

Art, 7° Séo direitos dos trabalhadores urbanos e rurais,
além de outros que visem & melhoria de sua condigdo
social:

V - piso salarial proporcional 3 extensdo e 3 complexidade
do trabalho;

O piso salarial deve garantir aos trabalhadores de cada categoria profissional
a contraprestagio econmica justa, aquela que mais se aproxime equitativamente do
trabatho desempenhado. Além disso, presta-se também, indubitavelmente, 4 garantia da
vida digna do empregado.

Como exemplo, temos que no Estado de Sdo Paulo, a matéria foi
devidamente regulamentada no ano de 2007 pela Lei 12.640/2007, anualmente alterada.
Para o ano de 2015, a Assembleia Legislativa aprovou a Lei 15.624/2014 que dispde:

Artigo 1° Os artigos 1° e 2° da Lei n® 12.640, de 11 de
julho de 2007, passam: a vigorar com a seguinte redagéo:

I- o artigo 1%

"Artigo 1° No &mbito do Estado de Siio Paulo, os pisos
salariais mensais dos trabalhadores a seguir indicados
ficam fixados em:

1 - R$ 905,00 (novecentos e cinco reais), para o0s
trabathadores  domésticos, serventes, trabalhadores
agropecudrios e florestais, pescadores, continuos,
mensageiros ¢ trabalhadores de servigos de limpeza e
conservagio, trabalhadores de servigos de manutencio de
dreas verdes e de logradouros piiblicos, auxiliares de
servigos  gerais de escritério, empregados nio
especializados do comércio, da inddstria e de Servigos
administrativos, cumins, "barboys", lavadeiros,
ascensoristas, "motoboys", trabalhadores de
movimentagio e manipulagfio de mercadorias e materiais e
trabalhadores ndio especializados de minas e pedreiras,
operadores de mdquinas ¢ implementos agricolas ¢




coletiva, servird como mecanismo de incentivo para que as empresas providenciem
medidas prédticas para amenizar a penosidade do trabalho do operador de
telemarketing/teleatendimento.
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