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Orientacdao legal para o cliente — CALL CENTER / TELEATENDIMENTO / TELEMARKETING

A Mundoergonomia visa, ndo apenas vender produtos e servicos mas sim, oferecer aquilo que
realmente seja adequado a necessidade do cliente fornecendo o produto (servi¢o) correto para o
posto ou para a utilizacao destinada. Dentro desse universo, chama atencao para o posto de
operador de call center / telemarketing / teleatendimento.

ANEXO Il da NR 17 - TRABALHO EM TELEATENDIMENTO/TELEMARKETING

Publicagéo D.O.U.
Portaria SIT n.° 09, 30 de marco de 2007 02/04/07
Alterac6es/Atualizagbes D.O.U.
Portaria MTP n.° 423, de 07 de outubro de 2021 08/10/21

. Objetivo

. Campo de Aplicagéo

. Mobiliario dos Postos de Trabalho

. Equipamentos dos Postos de Trabalho
. Condigbes Ambientais de Trabalho

. Organizagao do Trabalho

. Capacitagéo dos Trabalhadores

. Condic¢bes Sanitarias de Conforto

. Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional e Analise Ergondmica do Trabalho
10. Pessoas com Deficiéncia

11. Disposi¢Oes Transitorias
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Informacgdes sobre esse posto de trabalho

De acordo com a Classificagéo Brasileira de Ocupacéo - CBO, o trabalho no setor de
telemarketing € diversificado e a familia telemarketing classificacdo 4223 abarca profissionais
com perfis e atividades diferenciadas e conforme a descricdo sumaria da CBO esses profissionais
atendem usuarios, oferecem produtos, prestam servi¢os de informacao ao cliente, realizam
vendas, cobrancgas, prestam servicos técnicos, analise de crédito e de qualquer documentos
relacionados aos clientes das mais variadas relagcbes comerciais.

Assim, esse grupo de profissionais encontra-se como setor de funcionarios intermediarios entre
as operacdes tradicionais (ativa e receptiva) CBO 4223/05/10 e as modalidades técnica CBO
4223/15 utilizado outras tecnoldgica e conhecimento para desenvolver o trabalho na central de
atendimento.

Para todos esses profissionais, 0 Anexo Il da NR 17 Trabalho em Teleatendimento /
Telemarketing estabelece os requisitos para proporcionar o maximo de conforto, seguranca,
saude e desempenho eficiente.

As disposicOes deste Anexo aplicam-se a todas as organiza¢des que mantém servico de
teleatendimento / telemarketing, nas modalidades ativo ou receptivo, em centrais de atendimento



telefénico e/ou centrais de relacionamento com clientes (call centers), para prestacao de servicos,
informacgdes 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.

Este Anexo aplica-se, inclusive, a setores de organizacdes e postos de trabalho dedicados a esta
atividade, além daquelas organizacdes especificamente voltadas para essa atividade-fim.

Entende-se como trabalho de teleatendimento/telemarketing aquele cuja comunicagdo com
interlocutores clientes e usudrios é realizada a distancia, por intermédio da voz e/ou mensagens
eletrbnicas, com a utilizacao simultanea de equipamentos de audicdo/escuta e fala telefénica e
sistemas informatizados ou manuais de processamento de dados.

Solicitagdo de orientagcdo, aquisicdo de mobiliario. agendamento para treinamentos, programa, Cursos e
outras informacdes: vendas@mundoergonomia.com.br
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