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1.INTRODUCAO

O mercado de teleatendimento, segundo a Associagdo Bradileira de Telemarketing, emprega
hoje, em média, 500 mil pessoas no Brasil. Este nimero crescente de trabalhadores no setor
decorre da universalizacdo do uso da teleméatica como principal meio de interacéo, hoje, das
empresas com seus clientes. Os trabalhadores deste setor s80 na maioria mulheres, jovens, com
escolaridade que vai do 2° grau completo ao superior completo, muitas em seu 1° emprego e que
tém apresentado problemas de adoecimento fisco e mentd ligados a patologias Osteo-
musculares, distirbios mentais diversos e dteracdes b aparelho de fonago (ASSUNCAO &
VILELA, 2002; GOMES JUNIOR, 2004; SILVA, 2004).

No fina dos anos 90 aconteceram grandes mudancas no setor de telefonia decorrentes da
privatizacdo que aingiram diretamente o trabalho dos teleatendentes/telefonistas. O Snttd-MG
tem se ocupado da luta em defesa dos direitos destes traba hadores principa mente quanto aos
aspectos que afetam a salide. O departamento de salide deste sindicato esteve durante todo este
periodo buscando evidéncias, acumulando dados, denunciando fatos e apoiando pesquisas que
pudessem dar visbilidade as estratégias das empresas de exploracdo cada vez mais intensa desta

méao de obra jovem, cada vez mais fragilizada e adoecida

O que egte sindicato tem apontado € que na redidade a antiga telefonista hoje trabaha em um
call center sob amesma logica de trabaho fazendo uso de uma nova tecnologia e tendo perdido
suas histéricas conquidtas trabahistas. Assm, fdta-nos hoje no Brasil regulamentacéo que possa
abranger estes novos/vel hos trabal hadores que se espaham em variados setores da economia sob

as mais variadas nomenclaturas ocupacionais.

Foi com este intuito que em 2001 o Sinttel-M G fez uma dendincia junto ao Ministério do Trabaho
e Emprego (MTE) e a0 Ministério Plblico do Trabaho (MPT) que originou um inquéito civil
publico relativo a condicBes de trabalho em empresas de teleatendimento em Minas Gerais. Esta



dendncia abriu espaco para uma investigacdo ergondmica em uma empresa do setor com extenso
acesso a dados e informagdes o que possibilitou uma ampla visdo dos fatores neste tipo de
trabalho que tém afetado a salide de seus trabalhadores (ASSUNCAO & VILELA, 2002).
Além disso, expandiu a discussio sobre 0 adoecimento no setor e incluiu neste didogo novos

atores — governo, empresas e trabal hadores.

Uma primeira conquista que decorre desta luta pela regulamentacéo foi a Recomendac@o Técnica
DSST N° 01/2005, fruto da vontade e enggamento da Comissdo Naciona de Ergonomia do
Minigtério do Trabaho e do Emprego, publicada em Brasilia em 23 de marco de 2005 (ver
anexo 1), que discorre sobre o trabalho nos servigos de teleatendimento. Com o objetivo de
orientar a acd de empregados, empregadores, Auditores Fiscais do Trabaho e outros
profissonais que tenham interesse nas “boas préicas a serem adotadas na concepgéo e
funcionamento dos servicos de teleatendimento ¢elemarketing) no sentido da preservacéo da
salide dos trabalhadores do setor”*. Hoje a referida recomendago técnica encontra-se suspensa
pelo Minigtério do Trabaho e do Emprego e todo o esforgo tem sido concentrado na el aboracéo
de mudancas na Norma Regulamentadora 17 (NR-17) para definir regras de seguranca e salide
no trabalho especificas para a atividade de tel estendimento.

E neste momento, em que a regulamentacio do trabaho de telestendimento tem sido tio
discutida, que o Sintte-MG vem propor a presente pesquisa como forma de ampliar a reflexéo
sobre a redidade no setor, envolvendo os teleatendentes na participacdo deste processo. O
intuito € de buscar contribuir primeiro, ®m a tarefa de dar vishilidade a percepcdo que os
tel eatendentes tém de seu ambiente de trabaho, segundo, contribuir com a luta de fazer com que
as empresas cumpram com o gue tem sido recomendado para a preservacdo e a promogao da
salide dos trabahadores de centros de chamadas, e findmente, buscar contribuir com a tentetiva

de regulamentacéo deste tipo de trabalho no Brasil.

! Recomendago Técnica DSST N° 01 /2005. Disponivel em: http://www.sinttelmg.org.br/.



Esta pesquisa busca também estreitar 0 apoio e o interesse de todos os traba hadores nesse
processo de criar evidéncias que corroborem ou refutem as afirmagdes feitas pelas empresas em
audiéncia sobre teleadentimento, no Ministério Plblico do Trabaho, onde os representantes das
empresas informaram que ja cumprem grande parte da Recomendagdo Técnica (RT) do
Minigtério do Trabaho e Emprego (MTE). Afirmacdo que, entretanto, diante do darmante
nimero de adoecimento no setor, o Sinttel/MG suspeita que ndo corresponda a redidade. O

presente trabal ho de pesquisa tenta buscar algumas evidéncias sobre essa questéo.

1.1 Objetivos

O objetivo desta pesquisa € investigar qual é a percepcdo dos teleatendentes sobre os aspectos
relacionados a condigbes e organizagdo do seu trabalho que tém sSido apontados como
pertinentes a préticas a serem adotadas na concepcdo e funcionamento dos servigos de
teleatendimento (“telemarketing”) no sentido da preservacéo da salde dos trabalhadores do
setor.
Objetivos especificos:
Apresentar dados objetivos da populacéo atual de teleatendentes das principais empresas
de call center em Minas Geras.
Levantar dados sobre como estes traba hadores percebem o ambiente em que trabaham,
0s aspectos das condigdes de traba ho e da gestdo a que estéo submetidos.

1.2 Justificativa

O tema do presente estudo se justifica principal mente pelo momento histérico atud da luta desses
trabal hadores (tel efoni stas/tel estendentes) pela regulamentacdo deste tipo de trabaho, visando a
diminuicéo de seus impactos negativos na salide. A razéo de fazer um levantamento da percepcéo
desses traba hadores sobre 0 que do contelido da recomendaco técnica existe no trabaho que
redizam € buscar criar evidéncias que possam orientar agdes em prol da regulamentac@o deste
tipo de trabalho no sentido da promocao da salde.



Este estudo € importante também por poder contribuir com as agdes tanto sindica quanto das
Comissdes Internas de Prevencdo de Acidentes, ja que identifica, por empresas, os fatores

percebidos pel os traba hadores como presentes no traba ho que podem afetar a salide.

1.3 Delimitacédo

O estudo foi redlizado com os trabalhadores tel estendentes das empresas Telemig Celular, TIM,
Contax, Atento, ACS e Brasll Center, buscando coletar dados populacionas e aspectos da
percepcdo dos trabahadores sobre a organizacdo e as condi¢des de trabalho vivenciadas nas
respectivas empresas.As empresas bram escolhidas por serem as maiores empregadoras do

setor ligadas a0 Sinttel-MG.

2. REVISAO DE LITERATURA

O presente estudo tem como principais referéncias os trabahos “ As condigdes de adoecimento
na empresa Contax: estudo ergondmico” de ASSUNCAO & VILELA (2002); “Gestéo e
subjetividade no trabalho de teeatendimento” de GOMES JUNIOR (2004) e “A
regulamentacdo das condicdes de trabaho no setor de teleatendimento no Brasil: necessidades e
desafios’ de SILVA (2004). Estas obras séo publicages cientificas auais e de qualidade que
nos apresentam informagdes importantes para a compreensao e discussao tanto sobre os fatores
ergondmicos presentes neste tipo de trabaho (ASSUNCAO & VILELA, 2002), quanto na
compreensdo dos desafios para a regulamentacdo do setor (SILVA, 2004) e também quanto aos
fatores subjetivos em jogo nas atuais formas de gestéo do trabaho de teleatendimento (GOMES
JUNIOR, 2004).

O estudo das obras acima mencionadas vai de encontro as afirmagdes da Recomendacdo Técnica
que afirma que aguns fatores presentes no trabaho de teleatendimento podem ser adoecedores
como: pressdo tempora, esforco mental, esforgo visual, exigéncia de grande responsabilidade

acompanhada de fata de controle sobre o processo de trabaho, rigidez postural, sobrecarga



eddica de segmentos corporais, avdiacdo de desempenho por monitoramento eetrénico,
gravacao e escuta de didogos, incentivos e premiagbes por producdo. Ainda segundo a
recomendacdo técnica, a evidéncia de que o trabaho de telestendimento vem gerando desgaste
para os operadores, pode ser reconhecida nas altas taxas de absenteismo, adoecimento e
rotatividade dos operadores; no vasto referencid bibliogréfico relativo aos agravos a salide dos
trabalhadores em teleatendimento; dém de recomendacdes técnicas, sindicais e governamentais a

respeito, disponiveis em nivel internaciond.

3. METODOLOGIA

3.1 Tiposde pesquisa

Tratarse de uma pesquisa descritiva que tem como método de coleta de dados um questionario
estruturado com questfes objetivas de multipla escolha e, ao find, um espago aberto a sugestdes

e observaches (ver anexo 2).

3.2 Amostra

A amostragem ndo tem o intuito de ter uma representatividade edatistica e basdia-se na
acessibilidade aos sujeitos da pesquisa, qual sgam, trabalhadores de empresas de callcenter,
teleatendentes ou ndo, que espontaneamente quiseram responder as questdes propostas sobre as
condigbes e a organizagdo do trabaho de teleatendimento. Obtivemos 994 questionarios
respondidos, sendo 257 de trabahadores da Contax, 3 da TIM, 363 da ACS, 82 da Telemig
Celular, 271 da Atento, 16 da Brasil Center e 1(um) da Plansul.

3.3 Instrumentos

O ingrumento foi congruido transformando em questdes de multipla escolha as afirmagtes

encontradas na recomendacdo técnica DSST N° 01 /2005 sobre os fatores a serem observados



na concepcao e funcionamento dos servigos de teleatendimento (“telemarketing”) no sentido da

preservacao da salde dos traba hadores do setor.

3.4 Procedimentos

O quedtionario foi colocado a disposicéo dos funcionarios na porta das principais empresas de
call center nas cidades de Belo Horizonte, Uberlandia e Juiz de Fora. Depois de ter sdo
divulgado no “Bodim” - jornd quinzend do Sintte-MG de circulacdo estadud junto & base de
trabalhadores deste sindicato - o0 objetivo e a importancia da participacdo dos trabahadores
nesta pesquisa. O questionario respondido de forma anbnima foi colocado em uma urna lacrada
gue apds uma semana foi recolhida. Todos os tel eatendentes tiveram oportunidade de responder
a0 quedtionario, que dém de ter sdo distribuido nas portas das empresas foi também

disponibilizado no ste www.sinttelmg.org.br.

3.5 Tratamento de Dados

Os dados foram digitados num banco de dados criado com o pacote de softwares Epi Info 6.0.
Foram feitas andises de freqiiéncia das respostas e também das médias, quando essas eram

cabives.

3.6 Cuidados Eticos

Os sujeitos foram convidados a participar voluntariamente da pesquisa; apos ter sido divulgado
no BODIM (jornd quinzend publicado pedo Sintted-MG e distribuido nas empresas) as
informagdes e esclarecimentos sobre a finadidade e importancia de sua colaboracdo para o
andamento da pesquisa, sendo explicitada também a garantia da preservacéo do anonimato dos

depoimentos e a liberdade de recusar a responder qualquer uma das questoes.



4., RESULTADOSE DISCUSSAO

Os dados obtidos referem-se aos 994 questionérios respondidos, sendo 257 de traba hadores da
Contax, 3 da TIM, 363 da ACS, 82 da Telemig Cdular, 271 da Atento, 16 da Brasil Center e
1(um) da Plansul. Uma vez que os dados da TIM, da Plansul e da Brasil Center nédo
gpresentaram numeros suficientes, em termos de representatividade, para configurarem categorias
isoladas, estas empresas foram agrupadas em uma categoria denominada “outras’, com 20

guestionarios respondidos.

4.1 Dados Populacionais:

O setor de telestendimento tem sido um grande gerador de novos empregos no Brasil, muitas
vezes, possibilitando o primeiro emprego do trabahador. A grande expansdo do setor somada a
pouca exigéncia de experiéncia e especidizacdo para a funcdo, sob um plangamento e
superviso rigida das tarefas, tem possibilitado as empresas do setor empregar um grande
contingente de jovens, recém saidos do ensino médio, predominando essa caracteristica em seu
quadro de funcionarios. Além disso, esta méo de obra jovem apresenta a caracteristica de ter o
dominio de ferramentas de informética imprescindiveis a execucdo das tarefas em um Call

Center.

Os dados referentes a idade indicam uma populacéo de atendentes bastante jovem. A média de
idade é de 24,5 anos sendo que 70,7% dos traba hadores tém até 26 anos.
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Tabela 1. Distribuicdo percentual de idade dos teleatendentes por empresa

IDAD EMPRESAS
E ACS Atento Contax Tdemig Outras Totd
(em anos) Cdular
Menos 0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,1%
de 18
18a20 23,3% 25,6% 18,2% 6,0% 29,4% 21,6%
21a25 458% 49,8% 54,8% 44,0% 41,3% 49,0%
26230 152% 14,7% 18,7% 38,0% 17,7% 17,7%
31a45 14,1% 8,9% 7,3% 12,0% 11,8% 10,7%
Masde 1,2% 1,0% 0,6% 0,0% 0,0% 0,7%
46

Além de jovens existe também uma grande maioria de mulheres. Por volta de dois tercos é a

proporcdo de mulheres. Existe uma preferéncia pelas mulheres para esse tipo de trabaho desde

as telefonistas (Pacheco, 2002), baseada em motivos muitas vezes sexisistas, que apontam a voz

feminina como sendo mais agradével, ou das mulheres serem mais pacientes e suportar melhor a

tensdo. Além disso sfo reconhecidas como mais receptivas, pois lidam melhor com o cliente, ja

gue apresentam maior capacidade de comunicacdo. Outras evidéncias da segregacdo deste
género no traba ho dos teleatendentes, apontadadas por Pacheco (2002) sfo esterestipos como

aspectos fisicos, submissdo e comodismo, dém disso os baixos sadaios praticados na categoria

estariam mais apropriados ao sexo feminino, que historicamente os recebe.

Tabela 2. Distribuicéo per centual de sexo dosteleatendentes por empresa

EMPRESAS
SEXO ACS  Atento  Contax Tedemig  Outras Totdl
Cdular
Feminino 72,2% 77,5% 76,6% 68,3% 50% 74,0%
Masculino  27,8% 22,5% 23,4% 31, 7% 50% 26,0%

A média de tempo de trabaho € 21,9 meses e 59,1% trabalha como tel estendente ha menos de 2

anos. A grande rotatividade dos trabalhadores e 0 nimero crescente de contratagdes no setor

explicam a baixa média de tempo na profissdo. Constava no site de uma das empresas estudadas
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gue o turnover mensd era de 2%. O que significaria 64% no cumulativo de dois anos ou 108%
em 3 anos. Isso era mostrado como uma vantagem, ja que esse vaor era consderado muito
baixo para o setor. Hoje, 0 dte ndo publica mais esse dado, apenas explicita que 0 baixo
turnover é uma das metas do setor de RH, problema reconhecido neste setor. Os depoi mentos
destas trabalhadoras, j& que sB0 em sua maioria mulheres, mostram que das véem o trabaho
como temporaio, sonham em deixa-lo e enquanto ndo podem fazé-lo criam edratégias na

tentativa de minimizar suas conseqiiéncias (GOMES JUNIOR, 2004).

Tabela 3. Distribuicdo percentual de tempo de profissiao dos atendentes por

empr esa
IDAD EMPRESAS
E ACS Atento Contax Tdemig Outras Totd
(em anos) Cdular
Atél 39,5% 58,5% 35,9% 15,3% 50,0% 31,4%
ano
la2 33,6% 24,6% 33,7% 22,0% 16,8% 27,7%
anos
2a4 20,3% 14,4% 27,7% 30,5% 11,2% 30,1%
anos
4a7 6,3% 1,5% 2,2% 28,8% 22,3% 9,1%
anos
Adma 0,4% 1,0% 0,5% 3,4% 0,0% 1,5%
de7
anos

A escolaridade minima normamente exigida pelas empresas para a contratacdo € 0 ensino médio
e 63,3% dos que responderam o questiondrio mostraram esse perfil, 29,3 % estéo cursando o
curso superior e 6,1% ja concluiram o ensino superior. Como podemaos observar, € uma minoria
aqueles que tém um curso superior completo, mas uma porcentagem significativa de traba hadores
cursa 0 nivel superior. Esta redlidade contribui com que o emprego sga vivenciado como
temporario pelo trabahador, como uma possibilidade de financiamento dos estudos, como uma
etapa passageira. A jornada de seis horas de trabaho, quando concilia com os horéios das

faculdades, também é um facilitador para arealizacdo do curso superior.
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Tabela 4. Distribuicéo per centual de escolaridade dos atendentes por empresa
ESCOLAR EMPRESAS
| DADE ACS Atento Contax  Tdemig Outras Totd
Cdular
Fundamentd  0,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,2%
completo
Médio 62,2%  69,7% 68,3% 40,2% 35,0% 63,3%
completo
Médio 1,1% 1,5% 1,2% 0,0% 0,0% 1,1%
Incompleto
Superior 6,9% 2,6% 4,7% 8,5% 45,0% 6,1%
Completo
Superior 29,6%  26,2% 25,9% 51,2% 20,0% 29,3%
Incompleto
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Quanto a0 curso superior, ha uma preferéncia pela &ea gerencid (administracéo e sstemas de
informacdo) e pelo direto, gpresentando também uma freqliéncia importante os estudantes de
pedagogia e turismo. A preferéncia desses trabahadores em curso superior ndo parece denotar
nenhuma especificidade dessa populagdo, uma vez que esses S0 cursos bastante procurados em

Minas Gerais e existe também uma grande of erta de facul dades nessas éress.

Gréafico 2: Cursos mais presentes
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No campo do questionario onde se pesquisou o cargo do trabahador encontramos uma variacéo
enorme de respostas, 0 que pode ser interpretado pela grande quantidade de nomes diferentes
gue a profissio recebe atuamente. As diferentes denominagdes para o cargo de teleatendente:
32,5% reconhecem seu cargo como sendo de atendente (de cadastro, de cal center, de
marketing, de servigos, de telemarketing, operaciond, receptivo, técnico); 18,6% se reconhecem
com a categoria tele (atendente/atendimento, operador, de venda, marketing), sendo que 15,4%
identificam o cargo que ocupa como sendo de teleoperador; 13,5% se reconhecem como agente

(de solucdo, de cobranga, de marketing, de relacionamento, de solugéo, de telemarketing);
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18,8% identificam seu cargo como sendo de operador (de telemarketing, de atendimento, de
cobranca, de callcenter, de contas); 5,9% denominam o0 cargo como sendo de assgente
(adminigtrativo, de Marketing, de qualidade, de servicos, operaciond, técnico) e 4,8% se
reconhecem como representante (de servico, de servigos e reparos, de servicos corporativos, de

servicos empresarials, de telemarketing).

Grafico: Cargos

5,9% 13,5%

18,6% 5,9% O agente

M assistente
O atendente
4.8% O operador
H representante
Otele

32.5% M outros

18,8%

A discussdo que perpassa enorme variedade de nomenclaturas para 0 cargo € a questéo
sobre a distin¢do destes “operadores de centros de chamada’ quanto as distintas competéncias.
A experiéncia deste sindicato em lidar com os problemas de salide e trabalhistas apresentados
pelos trabahadores de centros de chamadas vem demonstrando que o trabaho de atender
clientes a0 telefone (de forma atliva ou receptiva) agpresenta caracteridticas gerais muito

determinantes que nos conduz a defender que sgam mantidos em um mMesmo grupo ocupaciond.
No CBO (Cadigo Brasileiro de Ocupagdes) (2002) temos a familia 4222 - Operadores de

telefonia e afamilia4223 - Oper ador es de telemar keting, aprimeiramais rdativa ao trabaho

da telefonista e a segunda aos trabalhadores de call center. No entanto, 0 que vemos na
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redidade € que a antiga telefonista hoje trabadha em um call center sob toda a légica deste
trabalho e tendo perdido suas histéricas conquistas trabalhistas.

Nosso entendimento, ja sugerido em uma consulta da OIT?,  é de que essas familias s§am
fundidas em uma Unica nomenclaura que seria teleatendente, pois sdo ocupacbes que
gpresentam Situagtes de trabalho amilares quanto as atividades redizadas. A ocupacéo de
teleatendente consiste, numa descricdo sumaria, em atender, vender e olucionar problemas de

clientes ao telefone com o auxilio de um computador.

Comparando-se as familias da CBO, a 4223 com a 4222, as diferencas séo mais tecnol 0gicas do
que funcionais. Além disso, apresenta contradigdes como o 'monitor de teleatendimento’ et na
telefonia e ndo no telemarketing. O 'operador de rédio-chamada é, também, um teleatendimento,
com tecnologia diferente. Termos como ‘operador de telefonia, 'pabx’, ‘centrais telefénicas estéo
relacionados a tecnologias em desuso, havendo, na prética, o uso da telemética, e por isso, a
proposta do termo tel eatendente. As variagdes do que e como se esta atendendo, que sdo quase
infinitas, podem ser as subdivisdes da ‘familid do Telestendimento’, incluindo venda, informagdes,

agendamento, entre outros.

Do ponto de vista das empresas, as variagdes das nomenclaturas vieram atender a crescente
necess dade de competitividade no setor, que com a universalizagdo das tecnologias teleméticas,
adavancou 0 setor a uma posicdo estratégica nas organizactes e o expandiu, aumentando a
necessidade de méo de obra. A competitividade e a féacil mobilidade de um call center nas
regides atras de subsidios, leis trabalhistas mais brandas e sindicatos menos combetivos tém sdo
uma redidade hoje da economia globdizada contribuindo com o achatamento sdarid e a

precarizacao das condicles de trabalho no setor.
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4.2 Per cepcao das condicdes, ambiente e or ganizacdo do trabalho

4.2.1 Condicdes e ambiente de Trabalho

Entendemos por condicdo e ambiente de trabalho tudo aguilo que compde e caracteriza 0 posto
de trabaho, seus ingrumentos, equipamentos e mobiliaios. No caso do trabadho de
teleatendimento agumas destas condigdes tém freqlientemente sido gpontadas como causadoras
de danos a salide dos trabahadores. Investigamos a percepcdo que os trabalhadores sobre
condicBes como temperatura, ruido, espaco, mobili&io, head-sets computadores e softwear,

monitores, banheros, refeitorios e armarios em seu local de trabalho.

Em reacdo a temperatura vé-se que as maiores queixas referem-se & mudanca brusca de
temperatura (46,6%), seguida de frio excessivo (23,8%), demonstrando que alguns ambientes de
trabalho podem ndo estar apresentando constancia na climatizacdo de forma apermitir uma

distribuicdo homogénea das temperaturas e dos fluxos de ar.

Tabela 1. Distribuicéo percentual de respostas sobre a temperatura do ambiente
detrabalho por empresa

TEMPERA EMPRESAS
TURA ACS  Atento Contax  Teemig Outras Totd
Cdular
Cdor 1,7% 2,2% 7,8% 8,5% 0,0% 3,9%
EXCESSVO
Frio 27.3% 27,3% 19,5% 11,0% 25,0% 23,8%
EXCESSVO
Mudancas 27,3% 51,3% 58,6% 82,9% 30,0% 46,6%
bruscas de
temperatura
Temperatura 44,4%  20,3% 16,4% 7,3% 55,0% 27, 7%
agradavel

2Ver: http://www.ilo.org/public/spanish/bureau/stat/i sco/docs/quest. pdf
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Quanto a ruidos no ambiente, 47,6% dos entrevistados afirmam que o ruido apresenta grau
médio, enquanto 29,6% responderam que O ruido € excessvo. AsSm, uma porcentagem
expressiva dos traba hadores (77,2%) consderou de médio a excessivo o ruido no ambiente de
trabalho. indice devado, visto que os ambientes de trabalho devem apresentar condiges
acugticas adequadas a comunicacao telefénica com faixa de decibés que ndo ultrapassem o

toleravel para a execucéo da atividade e para a salide auditiva.

Tabea 2. Distribuicéo per centual de respostas sobre o ruido por empresa
EMPRESAS

RUIDO | ACS  Ateto  Contax Tdemig  Outras Total
Cdular
Excessvo 28,2% 24.4% 41,6% 19,5% 20,0% 29,6%

Médio  431%  539%  427%  610%  500%  47,6%
Pouco  227%  173%  137%  183%  300%  186%
Ndoha  61% 4,4% 2 0% 1,2% 0,0% 4,1%

A maioria dos entrevistados (61,9%) afirma que o tamanho do espaco de trabalho é suficiente,
sendo que o espaco foi considerado amplo por apenas 11,6% e o restante 26,5% 0 considera
reduzido.

Tabela 3. Distribuicdo percentual de respostas sobre o espaco de trabalho por
empresa

EMPRESAS

ESPACO | ACS Atento  Contax  Tedemig  Outras Total
Cdular
Amplo 152%  13,7% 4,7% 11,0% 10,0% 11,6%

Reduzido  13,6% 38,7%  343%  183%  300%  26,5%
Sidente  712% 476%  61,0%  70,7%  60,0%  61,9%

Quando questionados sobre o mobiliario permitir variagdes posturais e gjuste para promover o

conforto, 38,2% dos trabahadores afirmaram que ndo, indicando uma parte significativa de
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trabalhadores que tem percebido esta limitacdo do mobiliario ser adequado ao conforto no posto
de trabaho. Os dados da empresa CONTAX foram os que mais se destacaram.

Tabela 4. Distribuicio percentual de respostas para pergunta: “E um mobiliario
gue permite variagdes posturais, com ajustes de facil acionamento de modo a
prover espaco suficiente para seu conforto?” por empresa.

EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Totd
Cdular
Sm 90,5% 42,5% 34,8% 74,4% 95,0% 61,8%
N&o 9,5% 57,5% 65,2% 25,6% 5,0% 38,2%

Ja 51,5% dos respondentes afirmaram que a empresa ndo tem garantido a manutencéo e
reposicdo do mobili&io, nimero bastante expressivo ja que representa uma maioria que tem
percebido esta deficiéncia. As empresas CONTAX e ATENTO agpresentam as porcentagens

mais elevadas neste quesito.

Tabela 5. Distribuicdo percentual de respostas para pergunta: “A empresa tem
garantido a manutencao e reposicdo do mobiliario?” por empresa.

EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Totd
Cdular
Sm 69,4%  24,9% 32,4% 78,0% 70,0% 48,5%

N&o 30,6%  751% 67,6% 22,0% 30,0% 51,5%

Outro aspecto pesguisado sobre 0 mobilidrio foi a participacdo dos traba hadores no processo de
decisdo da compra dos equipamentos, que foi apontado por 93,3% dos respondentes como néo
havendo esta participacdo. O que nos faz pensar que se hata participacéo a grande maioria dos
trabalhadores a desconhece, 0 que indica a necessdade de criacd de mecanismos para uma

efetiva participacéo.
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Tabela 6. Digtribuicdo percentual derespostas para pergunta: “Ha a participacao
de representantes dos trabalhadores no processo de decisédo de compra desses
equipamentos?”’ por empresa.

EMPRESAS

RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Totd
Cdular
Sm 20,0% 8,5% 4,9% 19,0% 5,3% 12,5%

N&o 80,0%  91,5% 95,1% 81,0% 94,7% 87,5%

A fdta de fornecimento de head- sets individuais, higienizados e em boas condigdes operacionais
foi indicada por 45,6% dos traba hadores, sendo que na CONTAX esta porcentagem chega a
86,3%.

Tabela 7. Distribuicdo percentual de respostas para pergunta: “ Sao fornecidos
conjuntos microfone/fone de ouvido (head-sets) individuais, devidamente
higienizados e mantidos em boas condiches operacionais sempre que
Necessario?” por empresa.

EMPRESAS

RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Total
Cdular
Sm 84,1% 43,8% 13,7% 78,8% 75,0% 54,4%

N&o 159%  56,2% 86,3% 21,3% 25,0% 45,6%

Quanto a percepcdo dos traba hadores sobre aos nivels de intensdade e quaidade sonora dos
head-sets a maioria (53,1%) gponta que des ndo sdo satifatorios. E novamente, também neste
guesito, a empresa CONTAX é a percebida com 0 pior escore, ou sga, 86,3% de seus

trabal hadores reconhecem esta deficiéncia.
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Tabela 8. Digtribuicdo percentual de respostas para pergunta: “Os head-sets
apresentam nivels de intensdade sonora adequados, que permitam boa
inteligibilidade, livres de ruidos e inter fer éncias na comunicacdo?’ por empresa.

EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tdemig  Ouras | Totd
Cdular
Sm 61,1% 40,0% 13,7% 61,7% 65,0% 46,9%
Néo 38,9% 60,0% 86,3% 38,3% 35,0% 53,1%

Os dados sobre o recebimento de orientaco para a correta utilizagdo dos equipamentos dos
postos de trabalho, incluindo orientagéo para dterndncia de orelhas no uso dos fones, indicam
gue 44% dos trabalhadores ndo as recebe, sendo os trabalhadores da empresa CONTAX 0s

mais desinformados.

Tabela 9. Digtribuicdo percentual de respostas para pergunta: “Vocé recebe
orientacdo para a utilizagdo correta dos equipamentos dos postos de trabalho,
incluindo orientacéo para alternancia de orelhas no uso dos fones?” por empresa.

EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Ateto  Contax Tedemig Outras | Total
Cdular
Sm 63,7% 50,4% 41,9% 76,8% 85,0% 56,0%
Nao 36,3% 49,6% 58,1% 23,2% 15,0% 44,0%

Quando questionados sobre a qudidade do computador e softwear que utilizam no trabaho,
63,1% dos tel eatendentes percebem que apresentam limitagdes, néo facilitam o trabaho, ndo sdo
rgpidos e/ou ndo conterem informagles necessarias. A empresa ACS gpresentou 0S piores

€SCores.
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Tabela 10. Distribuicéo percentual de respostas para pergunta: “O computador e

0 programa usados facilitam o trabalho, sdo répidos e contém as infor magdes
necessarias?’ por empresa.

EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Totd
Cdular
Sm 289%  41,4% 37,3% 53,8% 45,0% 36,9%
Nao 71,1%  58,6% 62,7% 46,3% 55,0% 63,1%

Quanto a possihilidade de posicionamento do monitor de maneira adequada a ndo sofrer

interferéncia da iluminagdo do ambiente, 41,3% dos respondentes ndo possuem. Na empresa
CONTAX este problema é mais presente.

Tabela 11. Digtribuicdo percentual de respostas para pergunta: “O seu monitor

pode ser posicionado de maneira adequada a iluminacdo do ambiente, evitando
reflexo natela?” por empresa.

EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Totd
Cdular
Sm 735%  56,4% 42,2% 48,1% 70,0% 58,7%
N&o 265%  43,6% 57,8% 51,9% 30,0% 41,3%

Apenas uma minoria (6,6%) dos traba hadores apontou a auséncia de banheiros separados por

SeX0 como sendo uma redlidade do ambiente de trabaho, sendo mais presente na empresa
CONTAX.

Tabela 12. Digtribuicdo percentual de respostas para pergunta: “No seu trabalho
existem banheiros separ ados por sexo e em condicdes per manentes de uso?” por
empresa.

EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Ateito  Contax  Teemig  Outras Tota
Cdular
Sm 99,7%  85,4% 90,1% 100,0%  100,0% 93,4%
N&o

0,3% 14,6% 9,9% 0,0% 0,0% 6,6%
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Na questdo sobre a existéncia de um loca adequado para os trabalhadores redizarem suas
refeigdes, os dados da empresa CONTAX agpresentaram indices bastante elevados, com 61,5%
dos trabalhadores apontando a inexisténcia, dado bastante discrepante se comparado aos das

demais empresas.

Tabela 13. Digtribuicdo per centual de respostas para pergunta: “No seu trabalho
existe local adequado para refeicdes?” por empresa.

EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Totd
Cdular
Sm 958%  82,6% 38,5% 92,6% 100,0% 77,5%
N&o 4,2% 17,4% 61,5% 7,4% 0,0% 22,5%

Na questdo sobre a existéncia de armérios individuais para a guarda dos pertences, as empresas

ATENTO e CONTAX representam 0s maiores escores sobre a auséncia de tais armérios.

Tabela 14. Distribuicéo percentual de respostas para pergunta: “No seu trabalho
existem armariosindividuais para guarda de pertences?” por empresa.

EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Totd
Cdular
Sm 99,2%  27,9% 31,2% 92,6% 70,0% 61,3%
Nao 0,8% 72,1% 68,8% 7,4% 30,0% 38,7%

4.2.2 Organizagao do Trabalho

Concebemos como organizacd do trabalho todo o conjunto de préaticas gestionarias
responsaves peaintegracdo dos e ementos no sistema produtivo, incluindo os horérios, turnos de
trabalho, formagdes de equipe, hierarquias, formas de avdiagao, entre outros itens que passam a

serem apresentados abaixo.
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Dentre os dementos presentes na organizacdo do trabalho, os vaores mais atos foram
encontrados na avaliacdo de desempenho por monitoramento eetroénico, gravacao e
escuta de didlogos (75,7%), na pressdo para trabalhar mais répido (59,7%), no elevado
esforco mental (47,4%) e na grande responsabilidade x falta de autonomia (39,7%).
Outros dados importantes foram a percepcdo da presenca de elevado esfor ¢o visual (39,0%),
da exigéncia de ter que trabalhar quase o tempo todo sem poder se movimentar (37,0%) e
das prética de incentivos/premiacdes por producdo (28,9%) dos entrevistados afirmaram ter

estes elementos em suas empresss.

Tabela 15. Distribuicdo percentual de respostas sobre elementos da or ganizagao

dotrabalho por empresa**
ELEMENTOS DA EMPRESAS
ORGANIZAGAODO | ACS Atento Contax Tedemig Outras | Totd
TRABALHO Cdular
Press3o pratrabalhar 68% 40,6% 59,4% 80,5% 90,0% 59,7%
mais rapido
E|9'V2|d0 esforco 504% 33,9%  59,3% 47,6% 65,0% 47,4%
ment
El e'v:'do esforco 391% 31,7% 47,3% 31,7% 65,0% 39,0%
VISU
Exigénciade 40,8% 31,0%  45,3% 43,9% 55,0% 39,7%

responsabilidade, mas
faltaautonomia sobre
0 processo de
trabalho
Trabalha quase o 328% 34,7% 41,8% 46,3% 50,0% 37,0%
tempo todo sem
poder se movimentar
Desempenho & 818% 764% 61,3% 86,6% 100,0%  75,7%
avaliado por
monitoramento
eletrénico, gravagdo e
escuta de dialogos
Recepe incentivoou  427% 17,0%  18,8% 29,3% 70,0% 28,9%
premiagdo por
producdo
** Edas perguntas foram fetas separadamente. As porcentagens acima se referem a
repostas Sm a cada pergunta relativa aos elementos da organizacéo de trabaho presentes

no ambiente de trabalho.

Em um trabaho que j& gpresenta, pela caracteristica mesma da tarefa, um elevado esforgo

menta, visua e fisico, ao qua sfo acrescidas formas de controle e pressdo do trabalhador para
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aumentar a producdo que ndo deixam uma margem de autonomia para o trabahador se gustar ao

trabalho, 0 adoecimento é muitas vezes a Unica saida dos trabal hadores.

Apesar de a maoria dos entrevistados (57,3%) responderem que sdo informados com

antecedéncia sobre as escaas de trabaho em finais de semana e feriados, a porcentagem dos

gue ndo sdo informados (42,7%) com antecedéncia € expressiva, 0 que nos permite inferir

sobre a dificuldade desses traba hadores para organi zarem suas vidas sociais e pessoas.

Tabela 16. Distribuicdo percentual de respostas para pergunta: “Vocé é
informado com antecedéncia sobre as escalas de trabalho em finais de semana e

feriados?” por empresa.

EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Teemig  Outras Totd
Cdular
Sm 60,1%  70,8% 43,6% 40,2% 70,0% 57,3%
Nao 39,9%  29,2% 56,4% 59,8% 30,0% 42,7%

A maioria dos entrevistados (60,6%) acha que o nimero de funcionarios néo atende a demanda

de atendimento de suas empresas, 0 que vem dar mosiras da sobrecarga de trabaho que os

funcionarios enfrentam em suas atividades. A empresa TELEMIG CELULAR destaca-se com

uma porcentagem de 89,0% de respostas negativas.

Tabela 17. Distribuicéo per centual de respostas para pergunta: “Vocé acha que o
namero de operadores é suficiente para a demanda de atendimento?” por

empresa,
EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Teemig  Outras Tota
Cdular
Sm 43,3%  44,4% 38,6% 11,0% 30,0% 39,4%
N&o 56,7%  55,6% 61,4% 89,0% 70,0% 60,6%
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Quanto ao direito garantido de usufruir as pausas e intervaos, 73,7% dos entrevistados disseram
sm a questéo levantada, mas ndo se pode deixar de considerar que 26,3% responderam néo,

indicando a percepcdo desses traba hadores da usurpagéo deste direito do trabalhador.

Tabela 18. Digtribuicdo percentual de respostas para pergunta: “Todos 0s
funcionarios tém garantido o direito de usufruir as pausas e intervalos?’ por

empresa.

EMPRESAS

RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Totd
Cdular
Sm 67,7%  83,3% 73,2% 67,1% 85,0% 73, 7%

N&o 32,3% 16,7% 26,8% 32,9% 15,0% 26,3%

Foi investigado junto aos trabal hadores se 0 tempo necessario para atudizacdo do conhecimento
e guste do posto de trabalho é contado como horas de sua jornada normal de trabalho e 38,9%
dos trabahadores afirmaram que néo. Este evado percentud agponta para a dificuldade de
reconhecimento dessas “outras tarefas’ que fazem parte do trabaho, ja que gustam o
trabalhador a tarefa, como parte da jornada de trabalho. As empresas tendem a considerar

apenas 0 “tempo logado” do trabalhador como constituindo a jornada de trabalho.

Tabela 19. Digribuicdo percentual de respostas para pergunta: “O tempo
necessario para atualizacdo do conhecimento e ajuste do posto de trabalho é
contado como horas de sua jornada normal detrabalho?” por empresa.

EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Totd
Cdular
Sm 56,7%  68,6% 52,9% 82,3% 60,0% 61,1%

N&o 433%  31,4% 47,1% 17,7% 40,0% 38,9%

A maioria dos trabalhadores (81,3%) afirma néo ser obrigada a participar de dguma modaidade
de exercicios fisicos adotada pela empresa, mas é preciso ressdtar que dos trabalhadores

entrevistados da TELEMIG CELULAR, 82,3% afirmam ser obrigados a participar.
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Tabela 20. Distribuicéo percentual de respostas para pergunta: “Vocé € obrigado
a participar de alguma modalidade de exercicios fisicos adotada pela empresa?”

por empresa.
EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Totd
Cdular
Sm 13,3% 2,2% 23,5% 81,3% 25,0% 18,7%

N&o 86,7%  97,8% 76,5% 18,8% 75,0% 81,3%

Dos 994 trabalhadores que responderam o questionério, 66,2% deles afirmaram que néo podem
sar do seu posto de trabaho, a quaquer momento da jornada, a fim de satisfazer suas
necessidades fisologicas, sem repercussdes sobre sua avdiacdo e remuneracdo. NUmero que
expressa a légica despdtica de controle do trabahador que se estende ndo sO sobre os
movimentos do corpo, da fala e do pensamento, mas exigindo do trabahador um estrito controle

de suas necessidades fisiol6gicas.

Tabela 21. Distribuicdo percentual de respostas para pergunta: “Vocé pode sair

do seu posto detrabalho, a qualquer momento da jornada, a fim de satisfazer suas
necessidades fisiologicas, sem repercussdoes sobre sua avaliacdo e
remuneracdo?’ por empresa.

EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Ateto  Contax  Tdemig  Outras Tota
Cdular
Sm 15,6%  40,4% 43,3% 54,9% 65,0% 33,8%

N&o 84,4%  59,6% 56,7% 45,1% 35,0% 66,2%

Uma quantidade expressiva de trabahadores (68,8%) afirmou haver estimulo a competicéo entre
trabalhadores, ou entre grupos e equipes de trabalho na empresa. Por ser umatarefa que jaexige
elevado esforco mentd, visud, afetivo e psiquico; aencéo concentrada e difusa, meméria de
curto prazo e manutencdo de posturas estéticas e estereotipadas por longos periodos dém do

uso continuo da voz; o estimulo a competicdo como mecanismo de acderacéo do trabalho tem
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tido como conseqiéncia o rdpido desgaste psicolégico, fisoldgico e socia destes sujeitos.

(Gomes Janior, 2004:77-78).

Tabela 22. Distribuicéo per centual de respostas para pergunta: “(Na empresa em
gue vocé trabalha existe) estimulo a competicdo entre trabalhadores ou
grupos/equipes de trabalho?” por empresa.

EMPRESAS

RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Total
Cdular
Sm 72,7%  59,6% 70,0% 74,4% 90,0% 68,8%

N&o 27,3%  40,4% 30,0% 25,6% 10,0% 31,2%

Dos entrevistados, 71,5% afirmam n&o haver a exigéncia do uso de vestimentas e/ou aderegos
com o intuito de promogdo e propaganda de suas empresas/produtos, mas percentuais
representativos de funcionarios da CONTAX e da TELEMIG CELULAR dfirmam exigir a

exigéncia

Tabela 23. Distribuicéo percentual derespostas para pergunta: “(Na empresaem
gue vocé trabalha existe) exigéncia de que os trabalhadores usem, de forma
permanente ou temporaria, aderecos, acessorios, fantasias e vestimentas com o
obj etivo de promocao e propaganda?’ por empr esa.

EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Totd
Cdular
Sm 194%  27,4% 36,9% 47,6% 25,0% 28,5%

N&o 80,6%  72,6% 63,1% 52,4% 75,0% 71,5%

A maioria dos respondentes afirma que as avaiagbes de desempenho ndo sdo expostas

publicamente, mas 31,0% dos entrevistados dizem exigtir a prética da exposi¢ao das avaliagoes.
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Tabela 24. Distribuicéo per centual de respostas para pergunta: “(Na empresa em
gue voceé trabalha existe) exposi¢do publica nas avaliagdes de desempenho dos
operadores?’ por empresa.

EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Totd
Cdular
Sm 304% 24,8% 41, 7% 19,5% 40,0% 31,0%
Nao 69,6%  75,2% 58,3% 80,5% 60,0% 69,0%

Apesar de a maioria afirmar que ha a garantia da formacdo necess&ria aos trabahadores, é

expressivo 0 escore dos que dizem ndo exidtir esta garantia (48,3%), 0 que se confirma nos
valores de cada empresa, vista separadamente.

Tabela 25. Distribuicéo percentual de respostas para pergunta: “A empresa tem
garantido a vocé continuamente, a formacdo necesséria para atender aos
diversostipos de clientes e situagdes presentes em sua tarefa?’ por empresa.

EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Totd
Cdular
Sm 551% 57,2% 36,8% 58,8%

80,0% 51,7%
N&o 449%  42,8%

63,2% 41,3% 20,0% 48,3%

No quesito metas rigidas de tempo x qualidade de atendimento, 59,7% dos entrevistados
disseram sm, que trabalham sob esta [6gica, 0 que se confirma nos atos escores das empresas

vistas separadamente, com destaque paraa ACS e paraa TELEMIG CELULAR.

Tabela 26. Distribuicéo percentual de respostas para pergunta: “Vocé trabalha

sob metas rigidas de tempo de atendimento incompativeis com a qualidade
exigida de atendimento, ordens e instrugbes?” por empresa.

EMPRESAS
RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Tota
Cdular
Sm 704%  41,7% 57, 7% 72,5% 80,0% 59,7%
N&o 29,6%  58,3%

42,3% 27,5% 20,0% 40,3%
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Quase dois tercos dos traba hadores responderam nédo receber informacdes a respeito da relacdo
entre seus trabahos e adoecimento, quais os acometimentos fisicos e mentais podem acontecer a
eles nem as causas e prevencdo para tais acometimentos. E o dto vaor gerd é corroborado

pel os altos escores em cada empresa.

Tabela 27. Distribuicdo percentual de respostas para pergunta: “Vocé recebe
algum tipo de informacéo sobre a relagdo entre o trabalho em teleatendimento e
as doencas mais encontradas nessa categoria? Ja foi informado sobre as doencas
gue envolvem o sistema osteomuscular, a saide mental e as funcgdes vocais e
auditivas dos trabalhador es? Ja recebeu infor magdes que esclarecam o que pode
causélas e como podem ser evitadas?” por empresa.

EMPRESAS

RESPOSTA | ACS  Atento  Contax  Tedemig  Outras Total
Cdular
Sm 30,9%  29,5% 13,4% 35,8% 45,0% 26,7%

N&o 69,1%  751% 86,6% 64,2% 55,0% 73,3%

5. CONCLUSAO E RECOMENDACOES

Um dos objetivos desta pesquisa que foi de apresentar dados objetivos da populacdo atua de
tel eatendentes das principais empresas de call center em Minas Gerais. Assim, frente ao universo
populaciona de 994 participantes da pesquisa, em sete empresas de Minas Geral's, encontramos
dados que confirmam afirmacdes ja feitas em producdes cientificas atuais.

Trataase de uma populacdo predominantemente jovem, 70,7% dos trabalhadores que
participaram da pesquisatem até 26 anos de idade. Séo também em sua maioria mulheres (2/3 da
populacdo) e 59,1% deles estéo até a 2 anos neste trabalho. A maioria, 63%, tem 0 ensino médio
completo, sendo que uma minoria 6,1 % tem o curso superior completo. HA uma enorme
variacdo de nomenclaturas nos cargos em que ocupam, sendo que mais freqientemente des se

identificam como atendentes.
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Estes dados populacionais mostram o perfil dos trabalhadores deste setor: jovens mulheres de
nivel secundario ou cursando a universdade em um emprego muitas vezes visto como temporario,
devido aos baixos sdé&ios e as dtas exigéncias da tarefa e de produtividade. Estes dados
gpontam para o0 desafio e a necessdade de darmos vishbilidade e possbilitar o desenvolvimento
de uma visdo critica frente a redidade de trabalho destas “ atendentes’, explicitando tanto para a
sociedade como para as proprias traba hadoras do setor, as estratégias e critérios do mercado de
trabaho que reserva ao sexo feminino o trabalho de baixa remuneragéo e condizente com as

habilidedes “ditas’ femininas.

Outro objetivo foi investigar qual € a percepcdo que os teleatendentes tém dos aspectos, tanto
das condigdes quanto da organizagao do seu traba ho, que tém sido gpontados como importantes
para a preservacado da sallde dos trabal hadores do setor.

Quanto a percepcdo das condigdes de trabaho por estas “atendentes’, elas reconhecem a
presenca, em maior ou menor grau, de todos os aspectos investigados de condigdes de trabaho
que podem ser adoecedores no trabalho de teleatendimento: mudangas bruscas de temperatura,
ruido excessivo, egpaco de trabaho reduzido, mobiliarios estragados e inadequados e sem
participacéo dos funcionérios no processo de compra, head-sets em condigdes ruins de
funcionamento e intensidades sonoras inadequadas, computadores e softwear s que néo facilitam
o trabalho, monitores que ndo podem ser melhores posicionados, falta de orientagdo sobre o0 uso
de equipamentos, fata de banheiro separado por sexo, fata de locais apropriado para as

refeicdes, fata de asméaios individuais para a guarda dos pertences.

Quanto aos dados relativos a percepcdo das “ atendentes’ sobre a organizaco do trabaho a que
estéo submetidas eas também reconhecem a presenca, em maior ou menor grau, de todos os
aspectos investigados que podem ser adoecedores no trabalho de teleatendimento. Os de
maiores indices foram: avadiacdo de desempenho por monitoramento eetrénico, gravacdo e
escuta de didogos; pressdo para trabalhar mais répido; nimero de operadores insuficiente paraa

demanda de atendimento; exigéncia de eevado esforco mentd; impossibilidade de sair do posto
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de trabalho, a qualquer momento da jornada, a fim de satisfazer suas necessidades fisioldgicas,
sem repercussdo sobre a avdiacdo e remuneracdo; vivéncia de etimulo a competicdo entre
trabahadores ou gruposequipes de trabalho;, metas rigidas de tempo de atendimento
incompativeis com a qualidade exigida de atendimento, ordens e instrugdes. Além disso, fdtam
informagdes prévias sobre as escalas de trabaho em finais de semanas e feriados, fdtam também
orientacOes para a utilizacdo correta dos equipamentos dos postos de trabalho; ndo recebem
nenhum tipo de informacéo sobre a relacdo entre o trabaho em teleatendimento e as doencgas

mai's encontradas nessa categoria

Estes indices encontrados e tabulados por empresas servem como indicios para uma agéo mais
pontual por parte do sindicato e pelas CIPAs das referidas empresas. Além disso vém corroborar
a importancia da regulamentagcdo de tais condigdes e organizagOes de trabalho no setor de
teleatendimento, ja que sdo dtos os percentuais de presenca de condigbes e formas de
organizacdo inadequadas. Estas agbes devem se guiar no sentido de fortalecer a percepcdo
destas trabahadoras no reconhecimento da relacdo entre os aspectos da organizacéo e das
condicgdes de trabaho e suas formas de sofrimento e adoecimento, para que possam reconhecer
e reivindicar as melhores condicdes de trabalho que atendam a produtividade, a preservacdo e a

promocéao da salide.
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