MINISTERIO DO TRABALHO E EMPREGO
SECRETARIA DE INSPECAO DO TRABALHO - SIT

A PRECARIZACAO DO TRABALHO DO
OPERADOR DE TELEMARKETING NO BRASIL
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Por que priorizar teleatendimento

-1.200.000 empregados no pais

-Historico fiscalizacbes- MG e Acao Nacional
(10/2013 a 01/2015):

terceirizacéo, assedio moral, adoecimento
-Problemas comuns ao setor

-Nao reconhecimento dos riscos
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Nao Reconhecimento dos RIscos
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Nao Reconhecimento dos Riscos
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DISCIPLINA

Controle ostensivo sobre trabalho e trabalhadores:
- Supervisores, coordenadores, gerentes e auditores
- Monitoria de qualidade
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DISCIPLINA
Controle ostensivo sobre trabalho e trabalhadores:
1956- Le Guillant -Neurose das Telefonistas:
Controle para idas ao banheiro
1975- Foucault: Vigilancia
“A disciplina fabrica assim corpos submissos e

ey i /)

exercitados, corpos ‘doceis’.
1980- Dejours: “A Exploracao do Sofrimento”

O eixo central dessa violéncia do poder baseia-se no
estado permanente de poder ser controlado.
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Script e Anulacao da Autonomia do Trabalhador

ltem 5.11: E vedado ao empregador:

a)exigir a observancia estrita do script ou roteiro de
atendimento;



O que é?
Sdo frases de IMPACTO que ENCANTAM seu cliente..

» Abertura: Ol Empresarial, (Bom dia\Boa tarde\Boa noite), (Nome do Operador) com quem eu Falo?
(Nome do Cliente), o seu atendimento € para o n® (XX) XXXX-XXXX?

» Pedir um momento ao cliente: (Nome do Cliente), aguarde um momento enquanto realizo algumas

verificagGes, caso pregise pode me chamar!
o Sempre retorne no cliente para ele néo pensar que a ligagao caiu...

~

» Transferéncia com fila: (Nome do cliente), pego desculpas, mas todos os atendentes no momento
estdo ocupados, posso lhe transferir para ser atendido em alguns minutos?
o Devamos aguardar na fila de atendimente o Culre Seinr Com o ¢

liente no maximo até 10

) . eI P 4 bramefars g ~ .
segundos. Case apos 0s 10 segundos a fila persista, use & fraseciogia g transtaréntia com fila.

» Recorréncias e atrasos: (Nome do cliente), pego desculpas pelos transtornos, farei o possivel para
solucionar agora.

> Informagéo de prazo: (Nome do cliente), o prazo para realizagéo do (reparo, AG, contestacéo) é até as
xx:xx horas do dia xx!

> Pesquisa de satisfagdo: (Nome do Cliente) existe mais alguma coisa em que posso ajuda-lo?

(Nome do Cliente) em até 48 horas vocé receberd uma ligagéo da pesquisa de satisfagdo sobre
" meu atendimento, peco que Vocé responda, pois, é muito importante para mim! Agradecemos a sua ligagdo e
% desejamos um (bom dia\boa tarde\boa noite)!

Tenha certeza aue vocé vai arrasar!ll
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Adverténcia Script
Deiar e realza os proceimenos s & ingdo Qe eXee O (i 05/05/201%

{1:234dhrs orgneda do ferminl (8361
faselogade acriocom a e do el
framenta PerfCal  ndo s ause
erninal 08533343189, conforme monfor

6040 a0 néo Sequr coneamene 0 oo
ne, gl ooneament e eendmeno
0 gitema STC do dledineny tedzado para o
ealzadano de 06/05!2014351556 27
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“Sorriso na Voz”’

Qual erro na condugdo do atendimento o atendente cometeu?

[~ Atendente ndo soube criar empatia com cliente

. Atendente ndo apresentou $orriso na Voz

[ Utilizou na sua fala gerindios / termos técnicos / vicios de linguagem durante 0 atendimento
[ 5o conduziu o atendimento adequadamente

A ED personalizou o atendimento, deixando de chamar o cliente pelo nome

[> 0 atendente pediu para cliente repetir 8 mesma informagdo mais de uma vez, por falta de atengao
dele durante a ligagdo.

I Naa informou para o cliente que sua ligagdo seria transferida para outro Setor
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RESTRI(;AO PARA USO BANHEIRO
Lenda??

Item 5.7 do Anexo Il da NR 17

Com o fim de permitir a satisfacdo das necessidades fisioldgicas, as
empresas devem permitir que os operadores saiam de seus postos
de trabalho a qualquer momento da jornada, sem repercussoes
sobre suas avaliagcGes e remuneracoes.

ltem 5.13 do Anexo Il da NR 17:

E vedada a utilizacdo de métodos que causem assédio moral, medo
ou constrangimento.
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Foto: Controle do tempo de pausa paraida ao
banheiro feito on line
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Foto: Controle do tempo de pausa paraida ao

banheiro

Pausa pessoal + 30
minutos
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Controle do tempo de pausa paraida ao
banheiro- feedback aplicado
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PAUSA BANHEIRO

-Parece crianca pedindo: mae, posso ir ao banheiro?
-Muito mal, isso é coisa pessoal.

-Ninguém precisa saber o que esta me acontecendo para eu
precisar ir ao banheiro.
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Medidas disciplinares

17.600 medidas de 01/14 a 05/14 em uma unidade
com 14.000 operadores

Escala Pedagogica
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Medidas Disciplinares

0 de insubordinago, em razéo do nao cumprimento de ordens norm'a*’s“dgwemprgsrg -
e 1elag30 estd com 0 head<et ora da cabega na estagéo de et 0-da.
0512014 & 12n25min,
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Esperamos que V. St procur evar a rincidéncia das Iegu
n30 tenhamos, no fuluro, de tomer as medidas que nos s

o

’.
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Medidas Disciplinares
Suspensao

Transferéncia indevida da ligagéo no dia 22/04/2014 & 16h30, conforme monltona da,
qualidade ocorrida no dia 02/ [05/2014 i S

Devendo, portanto, apresentar-se novamente a0 Servigo o horano "u nodlade
08/05/2014, S i

Ressaltamos que em caso de reincidéncia iremos tomar*% medlda que:'nos saoj;}'
facultadas em Lel.
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Ausenarse das alvdades os s 05052014, OGS0 e 07051 respechamente
oor 11min, 12min e 14min sem apresentacdo de justiicaiva legal (atrasodeentrada) 4 i

0,
it R

de 0505014

Deixar de realizar os procedmentos relafivos & fungao que exercenadata 6 JalloizOna.
(estouro de pausa descanso, totalizando 11min ¢ estouro ge pausalanchetotallzando 21mm)
0610512014 (estouro de pausa lanche, totalzando 21min) e 0710512014 (estourode pavsa
descanso, totalizando 12min) P
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Vimos pela presente aplicar-lhe a Adverténcia em razéo da(s) imeqularidades) abaixo discriminada(s
Motivo: Excesso de pausafintervalo lanche
Ausentar-se das atividades no dia 1/08/2014X por 00:02:00minutos (xcesso de intervelo Lanche),

Ressaltamos que em caso de eiidéncia, epostomer medides que 1o séo facltedas em Lei,

Assim, pedimos a devolugdo da presente com o Seu ciente
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-

Vimos pela presente aplicar-he a Adverténcia em razio da(s) irregularidade(s) abaixo discriminado(s)
Motivo: Excesso de patsa descanso
Ausentar-se das atividades no dia 29/07/2014 por 1 minuto e 13 sequndos. (Excesso de Pausa Descanso).

Ressaltamos que em caso de reicidénca, iremos tomar medidas que nos sao facultadas em Lei.

Assim, pedimos a devolucdo da presente com o seu ciente

Belo Horizonte, 29 de Julho de 2014



Ll
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eflatores

Os deflatores séo aplicados sempre apds o calculo da RV Total;

Sao estes:

Sancdes Disciplinares 2 -80%daRV

No caso do colaborador ter uma ou mais sangées
disciplinares ele perde 80% da sua RV Final.
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Medidas Disciplinares

PROCESSO TST-AIRR-1885-34.2011.5.07.0005:

‘a autora sofreu algumas adverténcias e suspensodes
funcionais decorrentes de motivos banais, como atraso ou
saida antecipada do trabalho, durante poucos minutos, o
gue demonstra o extremo rigor com o qual a Reclamada,
uma das maiores empresas do Pais, trata 0s seus
funcionarios” (grifo nosso)
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Metas e Remuneracao Variavel

-Metas dificeis ou inatingiveis

-Parametros para recebimento da RV complexos e
pouco claros

-Criterios que fogem da governabilidade do operador
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] Remuneracéo Variavel

Meses 01 a 06/14- Santo Amaro

% trabalhadores que receberam
e
% dos que néo receberam RV

Janeiro/2014

Fevereiro/2014
Margo/2014

Abril/2014

Maio/2014
Junho/2014

% Receberam

23,8

17,6

23,2
24,3
29,6

37

% N&o Receberam

76,2

82,4

76,8
75,7
70,4

63
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Principais Irreqularidades Encontradas

pela Fiscalizacao
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Principais Irreqularidades Encontradas
pela Fiscalizacao

Assédio moral
Gestao por estresse
Gestéao por medo
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Assédio moral

ltem 5.13 do Anexo Il da NR 17:

E vedada a utilizacdo de métodos que causem assédio
moral, medo ou constrangimento, tais como:

a)estimulo abusivo a competicao entre trabalhadores ou
grupos/equipes de trabalho;

b)exigéncia de que os trabalhadores usem, de forma
permanente ou temporaria, aderecos, acessorios,
fantasias e vestimentas com o0 objetivo de punicéo,
promocao e propaganda;

c)exposicao publica das avaliacoes de desempenho dos
operadores.
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Principais Irreqularidades-Assédio Moral
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Principais Irreqularidades- Assédio Moral
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O nosso trabalho ou as nossas acoes estao
sendo eficazes no sentido de combater o
adoecimento em larga escala que vem
ocorrendo no setor?
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DESAFIOS

Terceirizacao

Reconhecimento dos riscos
Cumprimento do Anexo Il da NR 17
Reavaliacao do NTEP
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Repercussoes

-Acdo regressiva- doencas osteomusculares,
doencas da voz e doencas psiquicas.

-Previdéncia Social- NTEP

-Mesa de Negociacao
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Independentemente dos efeitos negativos, tanto para a vida
das pessoas, quanto para a sorte da propria natureza, o
capitalismo tem seguido seu rumo... (LUZ, 2008)

Odete Cristina Pereira Reis

odetepr@uol.com.br


mailto:odete.reis@mte.gov.br
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INTERDICAO









Interdicao- Mandado de Seguranca

1-“Nao foi oportunizado prazo minimo para saneamento das
irregularidades”.

2- “Ultrapassa os limites da empresa e atinge a sociedade
como um todo”

3- “Possibilidade de perdas de contrato e influéncia direta na
economia do municipio”.

4- “Nao ha comprovacao de que o percentual de ocorréncia
dessas doencas junto aos empregados da empresa seja
superior ao de funcionarios de outras empresas’.



Interdicao- Sentenca

“Longo tempo decorrido entre a fiscalizacéo e a lavratura do
termo de interdicao.”

“...0 relatorio de interdicdo em si, que goza de 99
paginas com minucias acerca de cada ponto, nao me
parece ter sido lavrado naguela mesma ocasiao...”

“Falta de imediatidade da ocorréncia de doencas ocupacionais.”

“...a pena capital imposta a impetrante seja baseada em
fatores que sem sombra de duvidas podem vir a causar
doencgas ocupacionais...”



