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Teleatendimento/teleatendente

® 2005 — 550.000 teleatendentes no Brasil (Associacao

Brasileira de telemarketing)

® Em Bancos: call centers, banco remoto, telemarketing,

cobranca.
® Predominio sexo feminino: 88%
® 18 a 23 anos: 85%
® Superior incompleto: 70%
® Até 2 anos na funcio: 85%

® S3o encontrados trabalhadores muito jovens em trabalhos

com grande demanda.
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O trabalho do teleatendente

® 6h, 30m pausa, turnos
¢ Alta demanda:
I. Fisica: 95% sentado, posturas estaticas e fixas, digitagao, falando no telefone;

2. Cognitiva: atengao, memoria (grande volume de informagoes sobre produtos e
servicos em constante mudanga a memorizar, impossibilidade de anotar por
razoes de seguranga), responsabilidade (por valores), pressao de tempo (fila de
espera, metas de tempo medio de atendimento e niimero de ligagGes), trabalho
mecanico e repetitivo, nao utiliza o potencial, trabalho complexo (diversidade

de clientes e demandas), rapidez X qualidade

3. Emocional: relacionamento com clientes (marcado por hostilidade, conflitos e
abusos), competi¢ao com colegas (campanhas de prémios), chefias, interface

com outros departamentos (ex.: marketing)

* Baixo controle: seguir estritamente horarios, posturas, procedimentos,

scripts padronizados, monitoramento eletronico da performance
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O trabalho do teleatendente

Condig¢oes de trabalho:

Ruido (elevado), temperatura (baixa), iluminagao (reflexos na
tela)

Mobiliario: inadequagao, compartilhamento

Equipamentos (headset, hardware, software)

Politicas e préticas de RH:

Treinamento (curto, genérico, nao baseado em casos concretos)
AD: valoriza muito rapidez e volume de chamadas
Sistemas de premiagao

Carreira
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Sintomas

* DORT/LER:
Pescoco/ombro: 43%
Punhos/maos — 39%
Coluna: 30%

* Estresse:
Cansaco: 50%
Dificuldades de sono: 42%
[rritabilidade: 37%
Tensao: 35%
Tristeza: 20%
Desesperanga: 23%
Depressao: 17%

e Estresse + DORT/LER:
46%

e Disfonia: 40%

o Fadiga visual: 50%
e PAIRO: ?!?
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1. Processo de divulgacdo dos resultados da pesquisa/experiéncia e
seus efeitos na realidade, no ambito social, sindical, empresarial,

de politicas publicas e/ ou legislagoes.
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Os achados revelados pela pesquisa ou experiéncia
(programa piloto ou similar) foram discutidos pelos
pesquisados? A divulgacao dos resultados alcan¢cou os varios
escaloes hierarquicos — nas empresas pesquisadas (privadas
ou publicas)?

® Sim
® Em todas as intervengoes houve reunioes com os trabalhadores,

supervisores, gerentes e responséveis por outros departamentos

envolvidos para:
® Devolutiva
* Validacao
® Envolver os diferentes atores nas intervengoes (stakeholders) :

reunides por cargo, grupos tripartite, “forca-tarefa”, varias reunioes

com diferentes configuragées dos grupos
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Houve outras repercussoes (palestras em sindicatos, entrevistas, imprensa
de forma geral, mudancas de leis ou normas?) Houve publicacoes para os
trabalhadores?

® Houve entrevistas para jornais, revistas e radio; artigos cientificos em revistas

nacionais e internacionais e apresentacoes em congressos: Exs.:

* Entrevista para o Jornal Seguranga e Satide no Trabalho, ano 5, nlimero 48,
Agosto de 2000 sobre distarbios psiquicos no trabalho, materia da capa e p. 10
ell.

* Entrevista para o suplemento especial da Revista Protecao para o Estado de SP,

n° 10, maio de 2006.
* GLINA, Debora Miriam Raab; ROCHA, L.E. As politicas de recursos humanos

como fatores de estresse no trabalho de estagiérios e supervisores do setor de

cobranca de um Banco Internacional. Revista Cadernos CRH da Universidade

Federal da Bahia. V.18, no 43, jan/abr.2005.

e ROCHA, L E.; GLINA, Déebora Miriam Raab; MARINHO M.E.;
NAKASATO, D. Risk factors for musculoskeletal symptoms among call center
operators of a bank in Sao Paulo, Brazil. Industrial Health, v. 43, n. 4, 637-646,
2005.
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GLINA, Déebora Miriam Raab; ROCHA, L E. Psychosocial aspects of the work of
female call center operators in a bank of Sdo Paulo, Brazil. Psykhe, v. 11, n. 2, 109-20,
2002.

ROCHA, L. E. ; GLINA, D. M. R.; MARINHO, M. F.; NAKASATO, D. Fatores de
risco para sintomas osteomusculares entre operadores de uma central de atendimento
telefonico de um banco localizado em Sao Paulo. Boletim da Saude, Escola de Saude

Puablica/RS, Porto Alegre, v. 20, n. 1, p. 20-28, 2006.

ROCHA, L.E.; GALASSO, L.; GIMENES, M.].F.; GLINA, D. M. R. Contra o relogio.
Protecdo: Revista mensal de saude e sequranga do trabalho, setembro/2005, Ano XVIII, p. 57-
64, 2005.

GLINA, D. M. R.; ROCHA, L E. Exigéncias do trabalho, prevaléncia de dor muscular e
de sintomas de estresse em estagiarios do setor de cobranga de um banco internacional.

Revista de Terapia Ocupacional da Universidade de Sao Paulo, v. 14, n. 1, p. 10-18, 2003.

GLINA, D. M. R.; ROCHA, L E. Fatores de estresse no trabalho de operadores de
centrais de atendimento telefonico de um banco em Sao Paulo. Revista Brasileira de
Medicina do Trabalho, Belo Horizonte, v. 1, n. 1, p. 31-39, 2003.

As minhas pesquisas em conjunto com outras pesquisas sobre o trabalho em
teleatendimento resultaram no Anexo II da NR17 trabalho em
teleatendimento/telemarketing, portaria niimero 153 de 14 de marco de

2006
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* Houve agao interinstitucional com envolvimento do setor publico
(municipal ou de outro nivel) — durante ou ap6s divulgacao dos
resultados da investigacao? Houve participagao sindical (na realizacao
da pesquisa, na divulgacao dos resultados, em encaminhamentos para

mudangas?)

® Sim, a DRT- SP iniciou uma negociagao tripartite que resultou

na portaria acima citada apos a divulgacao dos resultados.
* Eu cheguei a participar de algumas reunioes.

® A participagao sindical foi nos encaminhamentos das mudangas.
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Houve mudangas favoraveis surgidas em decorréncia da pesquisa/ experiencia
relatada? Especificar o que mudou, seja em condig¢Ges de trabalho, reconhecimento
da relagdo trabalho e saide mental (nexo causal), no encaminhamento dos

adoecidos, pontuando dificuldades e progressos ocorridos quanto ao

reconhecimento de doenca ocupacional.

Em relagao as minhas pesquisas, houve intervengées, que envolveram diversos atores

(niveis hierarquicos, departamentos).
Houve uma discussao das minhas recomendacoes.

Algumas foram priorizadas (organizagao do trabalho, relacionamentos interpessoais

no trabalho) e outras dependiam de planejamento financeiro (condigoes de

trabalho).

Houve maior reconhecimento da relacio trabalho/satde mental.
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O que nao mudou? Quais foram os principais

obstaculos?

e Tudo que envolvia grandes investimentos nao mudou de

imediato.

* Obstaculos: economicos, interface com outros departamentos,

cultura organizacional.

Seminario Nacional de Salde Mental e Trabalho - Sao Paulo, 28 e 29 de novembro de 2008




2. Resultados e conteudos revelados pela
pesquisa/experiéncia que sdo relevantes para a
transformagdo da realidade de trabalho e que podem ser
apropriados pelos diversos atores sociais que podem

subsidiar suas agoes;
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Quais contribui¢bes/ conhecimentos de suas pesquisas/vivéncias poderiam ser
agregados a uma negociagao coletiva da categoria em questao? Considere a

conjuntura atual, de crise do sistema financeiro e da “economia real”.

® Mudangas nas politicas e praticas de RH (principalmente,
avaliagao de desempenho, treinamento, planos de carreira e

sistemas de premiagao),
® Nas metas irrealistas (tempos, volume, prazos),
* Na forma esteriotipada e mecanizada de atendimento,
® Nos relacionamentos interpessoais,
® Nas comunicacoes,

® No reconhecimento da complexidade do trabalho.
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® Quais argumentos poderiam ser utilizados para que empresarios de

cada categoria profissional fossem sensibilizados a necessidade de

mudancas?

e Custos diretos e indiretos dos efeitos na saude deste tipo de

trabalho

® Economia e outros benetficios obtidos com a humanizacao do

trabalho
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® Quais aspectos das pesquisas e do pesquisador (a) poderiam ser mais aproveitados
pelos trabalhadores? Quais contetudos das pesquisas poderiam ser apropriados pelos

trabalhadores para suas lutas?

® Todos, mas os resultados deveriam ser amplamente comunicados

para que 1sto pUdGSSG ocorrer.
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Especificamente no caso do teleatendimento: Quais as possibilidades que se apresentam na
mudanca desta atividade com a regulamentagcao do Ministério da Justiga, que atendeu a
reclamag¢oes do consumidor? Uma maior resolutividade exigira teleoperadores mais
qualificados? com mais tempo para atender? com uma organizagao do trabalho propicia
ao atendimento da regulamenta¢ao? Exigira mais contratagdes? Como os resultados das
pesquisas sobre satide mental poderiam ajudar neste momento? Como introduzir nesta

pauta a satide do trabalhador, além dos interesses do consumidor?

* Com a entrada em vigor do Decreto 6.523/2008 em 1 de
Dezembro de 2008 os tomadores e prestadores de servigos de
atendimento ao cliente terao responsabilidades adicionais e
deverao rever suas regras de atendimento em seus SACs

(Servicos de Atendimento ao Cliente).

* As empresas impactadas serao os fornecedores de servigos
regulamentados pelo Poder Publico Federal, como os Bancos e
demais modalidades de Servigos Financeiros, aviagao civil, agua,

luz, transportes, telefonia, TV por assinatura e planos de saude.
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® O Servi¢o de Atendimento ao Consumidor - SAC, ou seja, deve
estar disponivel, ininterruptamente, durante 24 horas por dia
e 7 dias por semana.

* Asliga¢Ges serao gratuitas e o atendimento das solicitagoes
nao devera causar qualquer onus para o consumidor,
garantindo, no menu eletronico, as opcoes de contato
com o atendente, de reclamacao, de cancelamento, de
contratos e servicos, devendo constar a opcao de
contatar o atendimento pessoal de todas as subdivisoes
do menu eletronico.
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® Ademais, ndo estara condicionado ao prévio
fornecimento de dados pelo consumidor o acesso
inicial ao atendente.

® Demandas: demandas dos consumidores, requisi¢oes de
cancelamentos e suas respectivas solugoes, se solicitadas,
deverao ser enviadas por escrito ou por meio
eletronico.

e I fundamental que a Contratante tenha com seu prestador
de servigo um processo definido para armazenamento destes
documentos enviados por escrito ou por e-mail. Isto
porque, no caso de e-mail, como ¢ uma ferramenta pessoal
¢ o ambiente de SAC apresenta, em geral, um "turn over"

alto, ¢ possivel que estes dados possam se perder ao longo
dos 2 anos, em que a empresa precisara arquiva-lo.
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No caso dos Bancos, por exemplo, a Resolugao n® 3.477, de
26.7.2007, do Banco Central, preve a obrigacao de adogao de

ouvidorias, as quais em muito se assemelham ao SAC.

Nos termos do artigo 4°, § 4°, do Decreto o prazo de espera devera
ser fixado pelos érgﬁos reguladores de cada atividade especifica.

Nao obstante, o Decreto manteve a previsao de que o tempo de
espera para transferéncia de liga(;()es nao deve exceder 60
segundos.

Foi igualmente mantida a previsao de que a ligacao apenas pode
ser transferida de um atendente para outro uma tnica vez, e
que ndo ¢ autorizada a transferéncia em casos de
reclamacdes ou cancelamento dos servicos, devendo todos
os atendentes ter atribui¢ao para executar tais funcgoes.

Também no que se refere ao menu eletronico, permaneceu a previsao
de que as op¢oes de cancelamento dos servigos e registro de
reclamacdoes devem constar do primeiro menu eletronico
acessado pelo consumidor.
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® Foram mantidas as previsoes de que, durante um mesmo
atendimento, nao podera ser solicitado ao consumidor
que repita a sua demanda, a qual deve ser registrada e
estar disponivel para acesso por todos os atendentes
que participarao daquele atendimento; bem como de
que fica proibida a veiculacao de publicidade durante
a espera, salvo em caso de prévio consentimento do
consumidor.

® Com relagao aos prazos de registro das reclamagoes, estes foram
parcialmente reduzidos pelo Decreto, passando a ser de 90 dias
para manutencao das gravagoes das ligacoes telefonicas
e de dois anos para manutengao de registro eletronico
do atendimento, contados a partir da solucao da
demanda.
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Além disso, o registro numérico do atendimento devera ser
enviado por meio de correspondéncia ou por meio
eletronico, a critério do consumidor, nao havendo previsao no
Decreto quanto ao prazo de envio dessa informagao.

Ja o conteudo historico das demandas, quando solicitado
pelo consumidor, devera ser enviado dentro do prazo de 72
horas, por meio de correspondéncia ou por meio eletronico, tambem
a criterio do consumidor.

O Decreto prevé que uma vez formalizada uma reclamagao, esta deve
ser resolvida no prazo maximo de cinco dias Gteis, excegao
feita a reclamagdes que versem sobre servigos nao solicitados e
cobranca indevida.

Nestes casos o fornecedor devera suspender a cobranga de imediato,
salvo se contar com prova efetiva da contratagao do servigo ou de que
a cobranga ¢ devida.
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No que diz respeito ao cancelamento do servigo, este devera ser aceito
por todos os meios disponiveis para contratagao do servico, no que o
Decreto apenas reproduz o quanto disposto no artigo 472 do Codigo
Civil

Ademais, o artigo 18, § 2°, do Decreto preve que os efeitos do
cancelamento devem ser imediatos a solicitacao do
consumidor.

Outra importante alteracdo promovida pelo Decreto se refere ao
prazo para adequagao do SAC dos fornecedores a nova
regulamentagao, o qual foi estendido ate 1°.12.2008.

Qualificacao dos atendentes, que deveriam estar habilitados
a solucionar qualquer duvida ou reclamag¢ao, assim como a
cancelar servigos e rescindir contratos;
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Especificamente no caso do teleatendimento: Quais as possibilidades que se apresentam
na mudanga desta atividade com a regulamentacao do Ministério da Justica,
que atendeu a reclamag¢6es do consumidor? Uma maior resolutividade exigira
teleoperadores mais qualificados? com mais tempo para atender? com uma
organizac¢ao do trabalho propicia ao atendimento da regulamentagao? Exigira
mais contratagcoes? Como os resultados das pesquisas sobre satde mental
poderiam ajudar neste momento? Como introduzir nesta pauta a saade do
trabalhador, além dos interesses do consumidor?

* Uma maior resolutividade exigira teleoperadores mais qualificados,
habilitados a solucionar qualquer davida ou reclamagao, cancelar
servicos e rescindir contratos;

® Os tempos medios de atendimento e metas de volumes de ligagoes
precisarao ser revistos (com implicagdes nos sistemas de premiagao,
avaliagao de desempenho, etc.);

® Certamente serao necessarias mais contratacoes;

® Osresultados das pesquisas sobre saide mental poderiam ajudar
porque mostram as conseqii¢ncias das formas de organizar o trabalho
do teleatendimento nos relacionamentos interpessoais (incluindo os
clientes), entre outros, e os efeitos destas relagdes envenenadas para a
saude.
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Especificamente no caso do teleatendimento: Quais as possibilidades que se apresentam na
mudanga desta atividade com a regulamentagao do Ministerio da Justiga, que
atendeu a reclamagoes do consumidor? Uma maior resolutividade exigira
teleoperadores mais qualificados? com mais tempo para atender? com uma
organizagao do trabalho propicia ao atendimento da regulamentagao? Exigira mais
contratagoes? Como os resultados das pesquisas sobre satde mental poderiam ajudar

neste momento? Como introduzir nesta pauta a saude do trabalhador, alem dos

interesses do consumidor?

* (Cada ponto da organizacao do trabalho (tempos, prazos, metas,
controles, complexidade, repetitividade) poderia ser abordado em
termos de seus efeitos no relacionamento com os clientes e este, por

sua vez, em relagao as consequencias para a saude.
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3. As possiveis solugoes ou meios para apropriagao das
pesquisas / experiencias pelos atores sociais, visando a

transformacdo da realidade de trabalho de determinada categoria

prcﬁssi onal.
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Como organizar agoes integradas e complementares entre academia, movimento
sindical, orgaos publicos de forma a contribuir na melhoria das condigées de trabalho

e da saude mental dos trabalhadores das categorias focalizadas?

* Deveriam ser organizados eventos em que os principais achados das
pesquisas, as legislagoes e as agdes em andamento fossem discutidos
entre academia, movimento sindical e 6rgaos publicos e amplamente
divulgados. Desses eventos poderiam sair propostas concretas de

novas agoes.
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