TRABALHO EM
TELEATENDIMENTO
TELEMARKETING




“Toqueer

Telemarketing € o termo que designa
a promocao de vendas e servicos
por telefone.




O QUE E?

~ O TELEMARKETING/TELEATENDIMENTO /// (X
esta presente em varios segmentos do sistema / L
economico-financeiro, como por exemplo:

= Bancos ﬁ,
= Concessionarias “~—~_ ¥

= Servigos de saude, transporte aéreo, de credito,
de telefonia movel e fixa

= Comunicacao
= Delivery
~ Engloba ainda diversos tipos de
atendimento a clientes nos mais :
diferentes setores. Todos esses campos

de trabalho tém espaco para o operador
de telemarketing.




- ABRANGENCIA

Em uma metropole o “teleservico” traz
vantagens na economia e na viabilizacao dos
trabalhos, frente as grandes problematicas:

Tempo x Transito x Atividades




ABRANGENCIA

o0 O numero de trabalhadores
nos Centros de Atendimento
(ou Call Centers) é cada vez

maior.

o De acordo com a Associacao
Brasileira de Telemarketing
existem hoje cerca de 500 mil
trabalhadores no setor. O
faturamento ultrapassa cerca de
3 bilnhGes de reais por ano.

iente de trabalho no qual a principal atividade é
efone e/ou radio com utilizacao simultanea de terminais
de computador.




ABRANGENCIA

=~ A atividade representa oportunidade de

emprego para milhares de jovens, porém eles
passam a cumprir metas impraticaveis de
trabalho, o que gera absenteismo e
adoecimento.

o Com as mudancas
tecnoldgicas esta atividade
profissional proporcionou (e

vem proporcionando) queixas
relacionadas a saude e as
duvidas relacionadas a direitos
trabalhistas.




- EQUIPAMENTOS

O teleatendimento inclui o uso de equipamentos que
caracterizam uma Posicao de Atendimento (PA) em

uma Central Telefonica (Call-Center): Computador e
recursos de informatica; Fone de ouvido (head set);
Internet

rapida (banda larga); Lista telefonica; PABX.

PABX: “Telefone Empresarial” utilizado efetuar ligagcdes entre telefones
Internos




EQUIPAMENTOS
]

Voceé e sua Estacao de Trabalho

Punho em posicao
|\ neutra{sem dobrar)
gL

Teclado diretamente
a sua frente

Ombros e
quadris
alinhados
Mouse proximo
ao teclado e
7 no mesmo nivelri Encosto adaptado
i a curvatura
al da coluna
Descango de brago
Joelhos discretamente na altrua do cotovelo
abaixo do quadril
Pés apoiados
no s0lb ou descanso
para os pés

Altura do

assente
abaixo da
rotula




- MODALIDADES

= A atividade consiste em fornecer informacoes ao cliente
pelo uso constante da voz, sustentando-se nas tecnologias
da informacéao e comunicacao:

= Forma Ativa - Quando o operador liga para um cliente
atraves do sistema computadorizado de discagem.

« Forma Receptiva - Quando é o cliente quem liga para a
central.

~ O equipamento pode controlar a rapidez de inicio e a
duracao de cada chamada, que € o Tempo Medio de
Atendimento (TMA).



- MODALIDADES

- Forma Receptiva - Quando € o cliente quem liga para a central.

= Forma Ativa - Quando o operador liga para um cliente atraves do sistema
computadorizado de discagem.



- FATORES DE RISCO

Um dos fatores de risco para o adoecimento
do trabalhador é o ritmo acelerado gue é imposto
ao teleatendente:

* Pelo cliente

* Pelas metas de produtividade (TMA)

= Por imprevistos e acontecimentos aleatorios
= Compensacao de atrasos

* Pressao de supervisores




FATORES DE RISCO

o Hiperaceleragcao para
desempenhse dade e
pelas metas aS.

| ———. A
o Avaliacoes de

Desempenho e
Monitorias.




EXIGENCIA NO ATENDIMENTO

Fouca
7%

hLIEZ
9%,

Media
A

Relacao Entre Exigéncias no Atendimento

Fonte: Efdesportes.com



EFEITOS DAS
CONDICOES E
ORGANIZACAO DO
TRABALHO NA SAUDE
DO TELEATENDENTE

1 | LER/DORT



LER/DORT

0 LesOes por Esforcos Repetitivos (LER) ou os
Disturbios Osteomusculares Relacionados ao
Trabalho (DORT):

= Ritmo penoso

= Trabalho sob presséo e controle rigido

« Postura estatica

= Movimentos repetitivos

= Mobiliario inadequado

= Falta de pausas para recuperacao do organismo



LER/DORT

Angulo das costas
..... diferente de 110°em

N

Posicao do
teclado -10°em
relacdo a sua base




EFEITOS DAS
CONDICOES E
ORGANIZACAO DO
TRABALHO NA SAUDE
DO TELEATENDENTE

R



Sindrome do Tunel do Carpo

o Doenga que ocorre quando o nervo mediano (que
passa pela regiao do punho) fica submetido a uma
compressao.

= Surge no curso da atividade de trabalho, de maneira
lenta e localizada

= O trabalhador considera a dor normal, até o momento
em que a mesma piora

= No inicio, a dor nao € associada com as alteracdes de
humor, mas com o tempo, o trabalhador passa a
apresentar sintomas de ansiedade ou depressao

= A dor melhora com o repouso e piora nos picos da
producao



Nervo Mediano, local de
compressao e dor

ERRAD 0!

CERTO!

Sindrome do Tunel do Carpo




- DORES NO PUNHO, COTOVELO OU OMBRO

Fonte: Efdesportes.com



EFEITOS DAS
CONDICOES E
ORGANIZACAO DO
TRABALHO NA SAUDE
DO TELEATENDENTE

-3 | PAIR



PAIR - Perda Auditiva Induzida
por Ruido

o Fones de ouvido podem alcancar niveis acima
do limite de tolerancia, caso nao seja
controlado.

0 ANR - 17 do Ministério do Trabalho
recomenda que o ruido ambiente nao
ultrapasse os 65 dB em locais onde se realiza
trabalho intelectual, com necessidade de
atencao e memaria, como € o caso do
teleatendimento.

Ruido: Limite de Tolerancia 85dB, NR-15,
Anexo |



PAIR - Perda Auditiva Induzida
or Ruido

Nivel de Ruido DB(A) Maxima Exposicdo Didria
| Permissivel
85 | 8h
86 7h
87 | 6h
88 | ~ 5h
89 » 4h 30 min
90 | 4h
91 | 3h 30 min
92 _ _3h
93 2h 40 min
94 | 2h 15 min
95 , _2h
96 1h 45 min
98 | 1h 45 min
100 | 1h
102 { 45 min
104 35 min
105 | 35 min
106 | 30 min
108 20 min
110 | 15 min
112 | 10 min
114 | 8 min

115 7 min




EFEITOS DAS
CONDICOES E
ORGANIZACAO DO
TRABALHO NA SAUDE
DO TELEATENDENTE

4 ]  Disfonia



Disfonia

o Perturbacao da voz ocasionada
por alteracbes organicas ou
funcionais da laringe e/ou
cordas vocais.

o Recomendacoes:

= Exercicios de aquecimento vocal,
orientados por um fonoauditlogo

- Beber agua a temperatura
ambiente, a cada 10 minutos

- Repouso vocal ( pausa para
recuperacao da voz ao longo da
jornada )

= Evitar excesso de fala,
velocidade e intensidade da
VOz muito grandes

= Nao fumar

= Alimentacao saudavel, frutas
e sucos

= Evitar contato com agentes
gue provoquem alergias e
resfriados

= Ar condicionado regulado
* Respiracao adequada

= Evitar o uso de roupas
apertadas



Mao tiverarm
22%

Term au ja
tiveram
T8%

DISFONIA OU ALTERACAO NA VOZ

Fonte: Efdesportes.com



- Analise de RiIscos

1 - Riscos Biomecanicos: Disturbios
osteomusculares, fadiga visual e auditiva.

= Posturas incorretas

= EXigéncia de posturas estaticas prolongadas
= Proibicao de saida do posto de trabalho

= Digitacao repetida

= Mobiliario desconfortavel



1 - Riscos “Biomecanicos’
]

= Punho, mé&o, coluna lombar e os
membros inferiores sao atingidos,
geralmente, por tendinites, hérnias de &A
disco e edemas. A sensibilidade visual
é afetada e a fadiga visual &
acentuada dependendo do tipo de tela
e da iluminacao do posto de trabalho. .

Edema: acumulo anormal de liquido no compartimento extracelular intersticial ou
nas cavidades corporais



1 - Riscos “Biomecanicos’
T

Sintomas Prevencao

= Dores nos dedos,
formigamento, perda de
forca motora, reducao
dos movimentos, dores
nos ombros, dores nas
costas, inchacos,
formigamento das pernas,
dos pés, inchacos dos
membros inferiores,
fadiga visual, perda
auditiva, entre outros.

= Equipamentos ergonomicos
iIndividualizados, cadeiras
ergondmicas, suportes para
punhos, bracos e antebracos,
descanso para o0s peés,
instalacao e altura correta do
monitor, zona confortavel de
trabalho, iluminacéo e
temperatura ideal do posto de
trabalho, hidratacao,
alongamentos, conscientizacao.




- Analise de RiIscos

2 — Disturbios Emocionais: Estdo relacionados a gestdes
organizacionais e psicossociais da politica administrativa da empresa.

= Volume de trabalho

= Carga cognitiva

= Ritmo exigido pelas tarefas prescritas
= Nivel de participacao pessoal =
- Planejamento laboral A0 =

= Forte pressao por produtividade através de metas de vendas e
obtencao de resultados



2 - Disturbios Emocionais

o Sintomas:

- Tonturas e dor de cabeca
- Perturbacao do sono

- Incapacidade de relaxar

- Irritabilidade

= Choro facil

- Sensacao de Abatimento e Esgotamentc
- Dificuldades de concentracao e memaria
- Agressividade
- Ansiedade

= [nseguranca




Condicoes Gerais Para

Prevengéo
]

8. Mobiliario regulavel para permitir

] N O A m b lente alternancia de postura

: . 9. Treinamento para a correta regulagem
1. Organizar a superficie de trabalho do mobiliario.
2. Equipamentos e documentos ao 10. Temperatura agradavel
alcance para evitar posi¢oes 11. Saidas de ar ndo direcionadas
desconfortaveis diretamente aos trabalhadores
3. Distancia confortavel entre os olhos e 12. Ar condicionado regulado e com

manutencao constante
13. Carpete limpo
14. Controle de ruido no fone de ouvido

0 monitor (um braco)
4. Espaco entre o teclado e a borda da

mesa e no ambiente
5. Parte superior da tela a altura dos
olhos, para evitar a projecao da cabeca 15. Ginastica laboral devera deve ser
para frente feita sob orientacdao de um profissional,
6. Cadei to de altur com duracéo e periodos corretos.

- L.adeira com encosto de aitura Isolada, ndo é solugdo para os
regulavel problemas e nao reduz a necessidade

: x e pausas.
7. Pernas apoiadas no chao, com dep

cadeira de altura regulavel ou apoio para
0S pés



Condicoes Gerais Para

Prevengéo
]

o Na Organizacao

1. Maior autonomia para o
atendimento

2. Uso de “script” apenas como
orientagéo para o atendimento e
nao como obrigacao

3. Formacgao necessaria para
atender o usuario com aspectos
psicologicos e cognitivos.

4. Pausas regulares de 10 minutos
a cada 50 min trabalhados

5. Sala para descanso

6. Nao haver imposicéao de tempo
meédio de atendimento,

pois as ligacdes sdo variaveis em
seu conteudo.

7. Nao ser utilizada nenhuma forma
de avaliacao baseada

em indices de produtividade.

8. As gravacoes do atendimento, se
necessarias por guestoes de
seguranca, devem permanecer em
posse do operador.

9. Os critérios de qualidade deveréao
ser ligados a capacidade de
resolucdo de problemas e nao a
capacidade de seguir
procedimentos prescritos



LEGISLACAO

1 O Ministério do Trabalho
aprovou o Anexo ll, da
Norma Regulamentadora n°
17 - Trabalho em
Teleatendimento/Telemarket
Ing, nos termos do Anexo |
da Portaria n° 9 de 2007.
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0s 50 000 operadores de telemarketing da cidade disparam 7 milhdes de telefonemas pardia.
Com discursa prowto e muita persisténcia, tentam vender de tudo. Outros 200 00D atendentes recebemn
as queixas des consumidores. Chateiam e nos fazem esperar, mas como seria a vida sem eles?




LEGISLACAO

N
0 ORGANIZACAO DO TRABALHO - Item 5.1

(Anexo I, NR17)

o Cabe ao Empregador:

- Nao permitir atividades aos domingos e feriados,
seja total ou parcial. Com excecao das empresas
autorizadas previamente pelo MTE.

= Encarregar jornada de trabalho de 6 horas diarias,
Incluindo pausas (del5min) sem prejuizo na
remuneracao.




- ORGANIZACAO DO TRABALHO

ltem 5.1 (Anexo Il, NR17)



I
Cabe ao Empregador:

= Garantidas pausas no trabalho imediatamente apos

operacao onde tenha ocorrido ameacas, abusos
verbais e agressoes ou que tenha sido desgastante
para permitir ao operador recuperar-se e socializar
conflitos.

= Permitir a satisfacdo das necessidades
fisiologicas dos trabalhadores onde possam sair de
seus postos de trabalho a qualguer momento da
jornada, sem repercussoes sobre suas avaliacoes e
remuneracoes.




LEGISLACAO

TS
Cabe ao Empregador:

o Mecanismos de monitoramento da producao
tais como nos monitores, sinais luminosos,
sonoros ou de filas de clientes em espera, nao
podem ser utilizados para aceleracao do
trabalho.



LEGISLACAO

I
o Cabe ao Empregado:
- Receber treinamento
= Saber Ouvir
- Respeitar
= Criatividade

- Falar corretamente

- Relacionamento adequado a cada Cliente

- Respeito ao consumidor e a sua privacidade




Relacao Operador X
Usuario/Cliente

Not
another
telemarketerl

= Cliente Irritado: Requer
habilidade técnica. O cliente
guer desabafar ou
descarregar todo o seu
descontentamento no
teleatendente, pois naguele
momento o operador € quem
representa a empresa.

c’ﬁ
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Relacao Operador X

Usuario/Cliente
1

- Cliente Embaracado:
Aguele cliente que nao
sabe se quer o produto e
tira a paciéncia do
operador. E
desorganizado, confuso,
caluniador e temeroso.




Relacao Operador x

Usuario/Cliente:

I
= Cliente Insistente: Adora ficar conversando no
telefone, apesar de nao se interessar pelo
produto. Arranja desculpas para falar com chefe
acreditando que o operador nao é capaz de
resolver o problema.




LEGISLACAO

I
o Constam ainda no Anexo Il, NR-17, os seguintes topicos:

a) disposicoes gerais sobre o trabalho em teleatendimento e
telemarketing;

b) mobiliario do posto de trabalho;

C) equipamentos dos postos de trabalho;

d) condi¢cbes ambientais de trabalho;

e) organizacao do trabalho;

f) capacitacao dos trabalhadores;

g) condicoes sanitarias de conforto;

n) programas de saude ocupacional e de prevencao de riscos
ambientais;

|) pessoas com deficiéncia,

|) disposicdes transitoria



LEGISLACAO

o O disposto no anexo Il da Norma
Regulamentadora 17 obriga todos os
empregadores, inclusive os constituidos sob
a forma de microempresa ou empresa de




“Ginastica do

Gato” eﬂe ti r

~ VOcCé ja reparou o que faz um gato?

Ele espreguica, alonga e boceja. Na
realidade ele estda SEMPRE fazendo ginastica
em intervalos regulares.

Assim, a cada hora, levante-se e tente
se espreguicar, esticando os bracos, os dedos,
as unhas, como o gato faz. Nao esqueca de
bocejar e dar aguela esticada.




