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RESUMO

Freitas, Andréia GESTAO DE PESSOAS EM CALL CENTER: QUAIS OS PRINCIPAIS
PROBLEMAS ENFRENTADOS PELOS GESTORES.

Este estudo tem a pretensdo de demonstrar como o trabalho em call center pode ser
estressante e desencadear DORT/LER nos funcionarios que a desempenham. Os agentes
também podem ligar para os clientes para vender produtos, efetuar cobrangas, resgatar
mensalidades, entre outras situacées em que o call center seja util. O paradigma que orienta
o call center é aquele que atende como ferramenta o de promover maior interagdo entre
empresas, instituicbes, clientes, governo e a sociedade como um todo. O grande objetivo é
aprimorar os relacionamentos humanos, o que é viavel com a implementag&o de bancos de
dados complexos e meios como a Internet, que permitem o transito imediato de
informacgdes. Contudo, é uma constante enfrentar a concorréncia e as diversas mudancgas
no mercado, assim as organizagbes buscam um modelo de atuagdo para maximizar seu
crescimento, com isso surge um novo conceito de organizagdo; em que a interacao entre a
empresa e seus colaboradores é fundamental para o maior desenvolvimento de ambas as
partes, o caminhar para a potencializacdo das habilidades resultando em crescimento da
empresa e a satisfagao profissional. Neste meio muitos transtornos de saude devido
ao estresse surgiram e neste meio tem um grande numero de doengas como: caso das
depressbes, ansiedade, transtorno de panico, fobias e doengas psicogénicas, também
temos as lesdes por esforgos repetitivos (LER) ou as lesdes por traumas cumulativos (LTC)
sdo um grupo de doengas causadas pelo uso excessivo de determinada articulacao,
principalmente envolvendo as maos, os punhos, cotovelos, ombros e joelhos. Essas
doengas tém merecido destaque ultimamente devido ao aumento dos casos que estado
aparecendo, principalmente nas pessoas que trabalham com computadores. Portanto, para
este estudo pretende-se demonstrar como uma boa lideranga auxiliara o funcionario em
momentos de crise, seja por estresse ou por alguma dessas doengas ocupacionais.

Palavras-chave: Call Center; lideranga; doengas ocupacionais; gestao; Recursos
Humanos.



ABSTRACT

This study it has the pretension to demonstrate as the work in call to center can be
stressing and to unchain DORT/LER in the employees play who it. The agents also
can bind for the customers to vender products, to effect collections, to rescue
monthly fees, among others situations where call to center either useful. The
paradigm that guides call to center is that one that takes care of as tool to promote
greater interaction between companies, institutions, customers, government and the
society as a whole. The great objective is to improve the human relationships, what it
is viable with the implementation of complex and half data bases as the Internet, that
allows the immediate transit of information. However, it is a constant to face the
competition and the diverse changes in the market, thus the organizations search an
performance model to maximize its growth, with this appear a new concept of
organization; where the interaction between the company and its collaborators is
basic for the biggest development of both the parts, walking for the potencializagao of
the abilities resulting in growth of the company and the professional satisfaction. In
this way many upheavals of health due stress to it had appeared and in this way it
has a great one | number of ilinesses as: case of the depressions, anxiety, upheaval
of panic, psychogenic phobias and illnesses, also we have the injuries for repetitive
efforts (DORT) or the injuries for cumulative traumas (LTC) are a group of illnesses
caused for the extreme use of determined joint, mainly involving the hands, the fists,
elbows, shoulders and knees. These illnesses have deserved prominence lately
which had to the increase of the cases that are appearing, mainly in the peopie who
work with computers. Therefore, for this study it is intended to demonstrate as a good
leadership will assist the employee at crisis moments, either for stress or some of
these occupational ilinesses.

Words key: call to center, occupational leadership, illnesses.
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1 INTRODUGAO

Os Call Center tém sido alvo de constantes pesquisas, pois as empresas
cada vez mais tém visto a necessidade de um atendimento com qualidade aos seus
clientes, principalmente no ramo de prestacdo de servicos que ao invés de
terceirizar estdo buscando seus proprios profissionais especializados. Este estudo
é focado neste novo perfil de colaboradores que cada vez mais estdo fazendo parte
do quadro de funcionarios almejado por qualquer empresa que tenha como
primordial objetivo a qualidade no atendimento e a satisfagdo dos seus clientes.

O objetivo principal € apresentar uma pesquisa direcionada a area de gestao
de pessoas, querendo chegar ao ponto do perfil profissional buscado hoje pelas
empresas no quesito comportamental, profissional e estrutural, se apresentara
também o que hoje é fornecido no mercado para este profissional. Também objetiva-
se levantar as causas de muitos transtornos de saude devido ao estresse, que de
uns tempos para catem atingido muitos colaboradores de grandes empresas que
buscam constantemente a exceléncia e acabam repassando toda a pressido aos
seus funcionarios. Alguns exemplos destas doencas s&o depressado, ansiedade,
transtorno de panico, fobias e doengas psicogénicas.

E interessante observar que neste meio muitos transtornos de satde devido
ao estresse surgiram e um grande numero de doencas como: caso das depressoes,
ansiedade, transtorno de panico, fobias e doencas psicogénicas, também temos as
lesbes por esforgos repetitivos (LER) ou as lesbes por traumas cumulativos (LTC)
séo um grupo de doencgas causadas pelo uso excessivo de determinada articulacgao,
principalmente envolvendo as maos, 0s punhos, cotovelos, ombros e joelhos.

Essas doengas tém merecido destaque ultimamente devido ao aumento dos
casos que estdo aparecendo, principalmente nas pessoas que trabalham com
computadores. Com esta pesquisa pretende-se levantar hipoteses sobre o que pode
ser feito de maneira preventiva a estes transtornos de saude, chegar a um resultado
gue possa também atuar de forma preventiva junto aos profissionais desta area que
trabalham sob pressdo. O absenteismo dos gestores se torna cada vez maior
atingindo a equipe como um todo.

No Capitulo 1.0 ha os seguintes temas: o conceito de Call Center,

telemarketing e contact center, enfocando a diferenga e semelhanca entre os trés;



as fungdes que os call centers podem exercer, os Recursos Humanos; A
comunicagao dos operadores; e os DORT/LER no ambiente de trabalho. No capitulo
2.0 sera enfocado o papel dos gestores nos call centers; as principais doencgas
presentes nesse ambiente de trabalho; e como os gestores lidam com essa situagéo

no ambiente de trabalho.

1.1 JUSTIFICATIVA

Pretende-se com este estudo pretende demonstrar como a area dos Call
Center tem crescido muito nos ultimos anos, pois 0 ramo de servigos tem aumentado
cada vez mais, principalmente no Brasil, é justamente com interesse neste ramo que
surgiu a necessidade de estudar o crescimento e o desenvolvimento das pessoas
para esta atividade.

Um bom atendimento ao cliente é primordial a qualquer empresa nos dias de
hoje, pois eles estdo cada vez mais exigentes e a concorréncia aumenta cada vez
mais, é essencial que as empresas mantenham os clientes satisfeitos para que ele
permaneca fiel e continue fazendo parte da sua carteira. Para manter essa carteira
de clientes e conquistar cada vez mais o mercado as empresas precisam cada vez
mais investir em profissionais capacitados.

Um dos conceitos de gestdo e essencial da gestao do milénio €0 de
organizagcbes que aprendem mudando o paradigma de uma organizagdo em um
trabalho rotineiro para o de uma organiza¢ao que aprende; adotando uma filosofia
permanente gque permeia e envolve toda a empresa, tendo como técnicas de gestao
o compartilhamento da informagéo, do conhecimento, a dissemina¢ao das melhores

praticas, o empowerment e o aprendizado permanente.

1.2 SITUACAO PROBLEMA

Muitos transtornos de salde devido ao estresse surgiram e neste meio tem
um grande numero de doengas como: caso das depressdes, ansiedade, transtorno
de panico, fobias e doengas psicogénicas, também temos as lesdes por esforcos
repetitivos (LER) ou as lesbes por traumas cumulativos (LTC) sdo um grupo de
doencas causadas pelo uso excessivo de determinada articulagdo, principalmente
envolvendo as maos, os punhos, cotovelos, ombros e joelhos. Essas doengas tém
merecido destaque ultimamente devido ao aumento dos casos que estdo

aparecendo, principalmente nas pessoas que trabalham com computadores.



Com esta pesquisa tenta-se levantar hipéteses o que pode ser feito de

maneira preventiva a estes transtornos de saude, o absenteismo que atinge os

gestores se torna cada vez maiores atingindo a equipe como um todo.

1.3 PROBLEMAS DE PESQUISA

Quais as dificuldades na gestao de pessoas que trabalham em call center?

Quais os métodos adotados para agir de forma preventiva para combater o

absenteismo e a falta de motivagao?

1.4 OBJETIVOS
1.4.1 OBJETIVO GERAL

Demonstrar quais os principais problemas enfrentados pelos gestores, bem
como acontece a prevengao as doengas causadas devido as alto nivel de
stress enfrentado pelos operadores e também lesbes por esforgos
repetitivos, definindo quais as causas e qual o perfil dos operadores que
trabalham sob presséo, visando tanto o gestor como o operador sobre este

problema.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Conceituar os termos: call center, telemarketing, contact center, doencas
psicogénicas e lesdes por esforgos repetitivos LER/DORT;

Especificar os temas propostos para a prevencido nestas doencas que hoje
atingem os call center ou equipes que trabalhem com metas e sob pressao
para obtengao de resultados;

Compreender o que estas agdes podem mudar na visdo dos operadores e
guais medidas podem ser simples e terem um efeito de grande valia nos
resultados e na viséo do gestor; e,

Evidenciar os problemas que estas doencas trazem nas vidas das pessoas e

guais as consequéncias para a empresa com o aumento deste numero.

1.5 METODOLOGIA

A metodologia deste estudo consiste na leitura sistematica de livros,

periédicos, sites da Internet, entre outras leituras que auxiliardo nesse processo.



2 GESTAO DE PESSOAS EM CALL CENTER

2.1 CALL CENTER: O TELEFONE A SERVIGO DA GLOBALIZAGCAO

Entende-se por Call Center um conjunto de recursos em que 0s agentes
(também denominados de operadores ou ainda Cusfomer Service — Representative
CSR) interagem com os clientes e parceiros da empresa, computadores e
equipamento de telecomunicagdes — que permitem o fornecimento de servigos via
telefone. Com o aparecimento de outros canais de interagdo com os clientes, como
o e-mail e a web, passaram a designar-se por Contact Centers. (CARDOSO, 2000)

O uso do telefone a servigo da empresa vem de longa data, o registro mais
remoto data de 1880, apenas quatro anos apods sua invencdo. Neste ano, um
fabricante de doces resolveu vender seu produto por telefone, formou, entdo, uma
equipe com mais de cem pessoas, e passaram a cadastrar e contatar clientes.
Assim nasceram as televendas, isto &, o uso do telefone simplesmente para oferecer
um produto ou servico. (MANCINI, 2001)

As televendas englobam os procedimentos mais simples que envolvem o
telefone e a apresentagcdo de um produto ou servico para o cliente em potencial,
visando efetivar a venda. Foi a primeira fungéo incorporada a tecnologia do telefone,
logo apos sua invengao. A disseminacao deste conceito (ainda em pratica em muitos
lugares hoje) foi rapida, porque oferece muitas vantagens, como um vendedor
telefonando atende mais clientes, em varios lugares, em menos tempo e com
menores custos, afirma Mancini (2001, p. 14).

Apbs dezoito anos do nascimento do telemarketing, o conceito evoluiu para o
modelo de Call Center, integrando a informatica. Assim, enquanto o telemarketing
aplica a tecnologia para otimizar o mix das comunicagdes de marketing da empresa
para atingir o cliente, o call center apresenta uma missdo mais ampla, pois atende
nao s6 as demandas do publico-alvo, mas também oferece beneficios adicionais, em
que impulsiona novas vendas, antecipa necessidades e mantém a marca da
empresa, produto ou servigo sempre viva na memoria do consumidor.

Entretanto, o conceito mais recente € o de contact center, que centraliza,
independente do meio utilizado - telefone, correio, informatica, outros —, o

gerenciamento de todas as relagdes da empresa com a sociedade. (MANCINI, 2001)
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Contudo, o emprego do telefone integrado aos objetivos da empresa
atravessou diversos estagios, correspondendo ao aumento da sofisticacdo dos
modelos mercadolégicos, ao incremento da competitividade, da globalizacdo e da
busca por uma gestao de qualidade. “No inicio, empregava-se a telefonia de forma
assistematica, principalmente para apoiar vendas e cobrancgas; e aos poucos, 0 uso
desta ferramenta tdo importante passou a incorporar técnicas especificas de
abordagem, permitindo ampliar sua area de atuac¢éo”, afirma Mancini (2001, p. 15).

Acompanhando as mudangas, ha trés nomenclaturas que definem o mesmo
conceito:

Telemarketing: quando as operagdes eram realizadas sem muita tecnologia, o
telefone era basicamente o unico canal de comunicagéo. Essa expressado foi mais
utilizada nas décadas de 70, 80 e inicio da década de 90, quando também se ouvia
falar que uma empresa possuia um televendas, um telemarketing ou mesmo um
SAC (Servigo de Atendimento ao Consumidor).

Call Center. essa evolugdo & muito mais conceitual ou uma estratégia de
marketing para demonstrar que as empresas evoluiram seus servicos. Quando se
integrou a telefonia ao computador (CTI), possibilitando mensurar e aumentar a
produtividade com a utilizac&do de placas autodiscadoras (predictive dialing), de URA
(Unidade de Resposta Audivel), DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas) e do
roteamento, que transfere automaticamente as ligacbes para os operadores
conforme suas qualificagdes, o call center, nesse caso, estava utilizando até o
telefone.

Contact Center: a internet se junta a tecnologia CTI, possibilitando a
comunicagdo com clientes do mundo inteiro, com a preocupagéo de atender suas
necessidades e surpreendé-los, utilizando-se de ferramentas para gerenciar o
relacionamento com esses clientes; através do telefone, fax e internet (e-mail, chat e
navegacao conjunta entre o operador da central e o cliente, essa ultima € uma
ferramenta chamada co-browsing ou web collaboration). (MONTEIRO, 2005)

Assim sendo, um conceito ultrapassa o anterior em tecnologia e modernidade,
o call center surge no momento em que a organizagao sente a necessidade nao so
de atender as demandas do mercado, mas de antecipar-se a elas, ultrapassando as
expectativas do cliente. O call center, entdo, deixa de ser apenas uma resposta

(agOes reativas) ao que a fatia do mercado em que atua exige e passa a oferecer
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vantagens adicionais, buscando a plena satisfagdo da clientela e uma proximidade
permanente com ela.

Em um call center tipico, um conjunto de pessoas (agentes) atende as
chamadas de clientes, relacionadas aos diversos servicos que podem ser
oferecidos, tais como: (Mancini, 2001, p. 19)

— Suporte técnico;

— Vendas de produtos;

— Sugestoes;

— Solicitagao de informacgdes;
— Reclamagdes, outros.

Os agentes também podem ligar para os clientes para vender produtos,
efetuar cobrancas, resgatar mensalidades, entre outras situacbes em que o call
center seja util.

Quando os agentes atendem as ligagcbes sao chamados de call centers
receptivos; e, quando ligam para os clientes, call centers ativos. E, os agentes
guando atuam tanto em operag¢des ativas quanto receptivas sdo denominados
blended, isto &, mistos.

Entretanto, em qualquer um dos casos, é importante haver uma supervisao da
eficiéncia — quantidade de chamadas atendidas, rapidez de atendimento, baixa
desisténcia de clientes em fila; e, eficacia — quantidade de vendas fechadas ou
problemas resolvidos. Supervisores e gerentes do call center controlam o
andamento dos servigos. (MANCINI, 2001)

O paradigma que orienta o call center é aquele que atende como ferramenta
o de promover maior interagdo entre empresas, instituigdes, clientes, governo e a
sociedade como um todo. O grande objetivo é aprimorar os relacionamentos
humanos, o que ¢ viavel com a implementagdo de bancos de dados complexos e
meios como a Internet, que permitem o transito imediato de informagdes.

E necessario perceber que ao instituir um eficiente sistema de telemarketing
ou um modelo de call center ou contact center, a empresa obtém alguns beneficios
bem palpaveis, e evidentemente que o cliente, também, ganha com esta abordagem
que incorpora as tecnologias avangadas. Alguns dos beneficios que a empresa pode

usufruir, de acordo com Mancini (2001, pp. 20-23):
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— A empresa ganha em agilidade e interatividade. Rapidamente detecta
questbes, obje¢des, anseios, dificuldades e duvidas do cliente em relagdo ao
que oferece, seja um produto ou servigo;

— Maior controle de operagdes, corregdo menos onerosa de problemas. Superar
barreiras torna-se um procedimento mais facil;

— Melhoria das relagdes com o publico, com otimizagdo da relacdo custo X
beneficio;

— Ampla cobertura, com monitoramento eficiente de questdes relacionadas com
entrega, assisténcia técnica, cobranca e outros;

— Maior direcionamento.

Muitos desses beneficios também significam beneficios para o cliente, como:

Mais agilidade, pois se opera simultaneamente em varias agdes, oferecendo,
em uma s6 operagao, produtos e servigos adicionais, que ampliam a possibilidade
de negocios com o cliente (crosseling e outseling);

Maior controle em operagdes criticas, em que cada etapa dos procedimentos
para executar a estratégia tracada pode ser monitorada passo a passo e as
observagdes consolidadas em um relatério de resultados;

Otimizac&o da relagcao custo X beneficio, uma estratégia de telemarketing ou
call center bem estruturada traz resultados melhores com custos operacionais
menores do que aqueles obtidos por outros meios;

Ampla cobertura, clientes que, de outra forma, seriam inacessiveis — seja pela
distancia geografica, seja porque existem barreiras sociais, podem ser contatados e
mobilizados para que as metas propostas sejam alcangadas;

Beneficios para o cliente, assim como a empresa, também o cliente, o usuario
final & beneficiado com a implantacdo de um call center, dentre os quais se
destacam a comodidade, a liberdade, a economia e a rapidez;

Comodidade, rapidez, facilidade, gasto reduzido, estes sao apenas alguns
dos aspectos que a expressdo ‘comodidade’ sintetiza e que o cliente obtém quando
a companhia comega a trabalhar com o conceito de call center;

Liberdade, o cliente ao ser atendido a distancia resolve com calma e
tranquilidade tomar as decisbes de uma compra,

Economia, é possivel colocar no mercado produtos e servigcos com pregos

mais competitivos, porque vendas efetuadas a distancia e com assisténcia técnica
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também realizada por tutoria reduzem os custos e esta margem pode ser repassada

para o cliente; e,

Rapidez, o modelo just-in-time, que inverteu os tradicionais procedimentos de
produgao, partindo do pedido do cliente para tras, isto &, da solicitacdo para a
fabricagcéo, encontrou no call center, seu estado de arte. Porque com ele integra-se
com mais eficiéncia sistemas e tecnologias conectando os processos de pedido —

producédo — entrega — cobranga.
2.2 As fungoes que os call centers podem exercer

E possivel perceber a presenca do telemarketing, call center e o contact
center entre os mais diversos segmentos econdmicos, utilizados para atingir fins tao
diferentes quantos os de realizar uma prospecgéo de mercado ou conferir a entrega
de uma dada mercadoria. Assim, usam-se varios critérios para classificagdo, que
serao elencados a seguir: (Mancini, 2001, p. 37)

— Setor econbmico: central de atendimento é (til tanto para as empresas do
setor privado quanto publico; tanto para a industria quanto para o comércio.
Eis alguns exemplos de 6rgaos que ja se beneficiam deste sistema: Correios
e Telégrafos; Banco Central; Policiamento; Abastecimento de Agua;
Fornecimento de Energia; Departamento de Estradas de Rodagem; Controle
de Aeroportos; Postos de Saude. No setor privado as aplicacbes estéao
diretamente relacionadas em fornecer informagées, dar suporte técnico,
receber sugestdes e reclamacgbes, e fidelizar o cliente.

—~ Ponto de Origem: nao importa o setor econdémico de atuacao, as operagdes
realizadas podem ser disputadas a partir da propria empresa ou
departamento (telemarketing ativo), ou, ent&o, a iniciativa pelo contato parte
do cliente, do publico que procura a empresa, 6rgdo ou instituicdo
(telemarketing receptivo).

—~ Telemarketing Ativo: é uma ferramenta muito utilizada nos processos de
comercializacdo e campanhas promocionais. Ele é, geralmente, empregado
em pesquisas; acoes de pos-venda; retorno de ligagdes; processamento de
pedidos; atendimento ao consumidor; promogbes; vendas; resposta para
reclamacgoes; informagdes diversas; pré-agendamentos; manutengéo de

mailling list; cadastramento de novos clientes. Para otimizar os
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procedimentos, se emprega varios recursos como ordenamento de
processos, qualificacdo de mailling; integragdo dos  sistemas;
desenvolvimentos de aplicativos, como a discagem predictiva; telas de
atendimento (front end) amigaveis; gestao por resultados.

— Telemarketing Receptivo: quando o publico ou cliente entra em contato com a
empresa para buscar informacgdo; contatar um 6rgao para efetivar algum
servico, comprar ou encomendar um produto, ou realizar reclamacgédo, dar
sugestdo, ndo necessariamente se fara por meio do telefone, pode ser usado
fax, e-mail, carta. Os casos mais comuns desse tipo de telemarketing sao:
todos realizados pelas linhas 0800 e 0300; processamento de pedidos;
solicitagbes diversas; reclamagdes; complementacbes de pedidos;
acompanhamento de entregas; help disk; servigos especiais; pds-vendas;
promogdes one-to-one; alteragbes de cadastro; sugestdes; agendamentos.
Para estruturar um bom atendimento receptivo, torna-se necessario:
dimensionar a geragdo do volume de chamadas; sua distribuicdo;
quantificacao; perfil dos profissionais requeridos ao projeto; formatar
programas de motivacgao.

— Constituicdo: as empresas que operam com os servigos de felemarketing, call
center e contact center sédo classificadas, como quaisquer outras, em funcéo
de seu porte e tipo. Essa classificagdo se faz a partir de tamanho de porte —
pequeno, médio, grande, nacionais ou internacionais. O faturamento e o
nimero de postos de atendimentos disponibilizados também sao fatores para
essa classificacao.

— Sistema: os sistemas podem ser proprios ou terceirizados; existem opgdes de
modelos hibridos, mistos em que parte dos servigcos & terceirizada e parte é
interna. Seja qual for a operacao do call center ou de um contact center é
construida sobre o tripé infra-estrutura, tecnologia e recursos humanos. No
sistema proprio o call center pode ser uma divisdo interna da empresa,
prestando servigcos e atendendo as demandas de varios departamentos como
industrial, geréncia de produtos, comercial, controle de qualidade,
atendimento ao consumidor e outros. No sistema terceirizado exige definir
quais os critérios para escolher a empresa adequada para servir aos objetivos
de marketing. No sistema terceirizado encontram-se trés modalidades: total,

parcial e mista. Em que:
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TOTAL PARCIAL MISTA
Neste caso, o call center Ha duas possibilidades: O tratamento difere para infra-
€ responsavel por: A contratada é responsavel estrutura e equipe:
Instalacgoes fisicas; pela mao-de-obra, que A infra-estrutura é do call
Softwares; trabalha nas instalagbes da center,
Sistemas de telefonia; contratante; A méao-de-obra mistura
Computadores; A equipe da contratante supervisores e coordenadores
M&o-de-obra; desloca-se para trabalhar no | da contratante com operadores
Outros. bird. do call center.

E claro que o call center, em muitos casos, executara mais de uma fungéo
para atingir objetivos macro-estratégicos. E o caso, por exemplo, do langamento de
produtos ou do marketing politico, em que este instrumento acompanha o
gerenciamento de todo o processo, envolvendo desde a pesquisa até a pés-venda,
passando pela propaganda e monitoramentos diversos. Muitas vezes, algumas
destas fungbes misturam-se em uma mesma operagdo, porém elas nunca se
sobrepdem. Uma vem em conseqiéncia da outra. Por exemplo: vendas, apos
propaganda. Evita-se, no entanto, definir muitos objetivos em um mesmo cenario,
pois se corre o risco de ndo atingir o alvo. Seja qual for o caso, é preciso, sempre,
realizar um bom planejamento estratégico, é necessario tomar decisdes importantes.

Para a implantacao dos sistemas de telemarketing, call center ou contact
center se faz necessario alguns procedimentos, como a prospecgao, negociagao,
conquista, fidelizacdo e a reconquista. Em que, segundo Mancini (2001, pp. 59-60)
afirma:

A primeira fase, a de prospecgéo, é a etapa em que a empresa, ja com sua
area de atuagdo bem definida, busca incorporar beneficios de forma competitiva ao
seu produto, servi¢co, marca. Estas vantagens sdo detectadas em uma prospecgao
de mercado, quando possiveis clientes sdo ouvidos e analisados.

Na segunda fase, a negociacdo se da quando se descobre o que o publico
deseja e atendidas suas demandas, & necessario atrai-lo para concretizar os
negocios. E a fase da propaganda, do merchandising, da formatagéo de ofertas,
ajustes de pregos e busca por um nicho de mercado.

Terceira fase, a conquista, € o momento dos clientes de fato. E quando a
negociagio é concluida, a compra efetivada, o servico contratado. Embora muitas
empresas acreditem em que os processos terminam neste momento, na verdade
aqui é que se inicia a implantagdo de estratégias que garantirdo a expanséo da

companhia.
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7

A quarta fase, a de fidelizagdo, é importante, pois ao conquistar o cliente,
inicia-se um dificil processo, o de manter a fidelidade. E necessario obter novos
pedidos, ampliar relagbes com a companhia e continuar conquistando lucros para a
empresa que pode, assim, expandir sua atuagao.

E a quinta fase, € a da reconquista, pois naturalmente, as relacbes sempre
acabam por sofrer algum desgaste, seja pelo préprio decorrer do tempo, seja por
transformacgdes nas caracteristicas do cliente, além dos ataques da concorréncia ou
mesmo obsolescéncia tecnolégica do que é ofertado. E o momento de aplicar taticas
para reconquistar o publico, ou a companhia perdera market share.

Os recursos tecnolégicos utilizados pelos call centers sao de suma
importancia para o bom andamento da empresa, visto que, quando mais moderno e
atual, maiores serao os atendimentos.

As infra-estruturas prediais e de telecomunicagdes de um call center séo
projetadas e equipadas com sistemas de ultima geracdo, que possibilitam a
obtenc¢ao dos melhores resultados.

Dentre outros itens, destacam-se: os recursos de alta disponibilidade;
servidores duplicados; atualizagdo em tempo real; cabeamentos estruturados; redes
flexiveis que suportam multiplos sistemas (voz, dados, video e multimidia); energia
ininterrupta (uso de no-breaks e geradores); climatizacéo; conjunto de fones de
audicdo (head set); posicbes de atendimento com mobilidrios ergondmicos
(ajustaveis automaticamente).

As parcerias com operadores de acesso aos meios de telecomunicagdes e 0s
principais sistemas telefénicos e de multimidia via Internet permitem que as centrais

de atendimento sejam equipadas com:

Distribuidor Automéatico de Chamadas;

— Integragédo do computador ao sistema telefénico;

— Sistemas de acesso e busca de informacgdes no banco de dados;
— Scripts pré-programados;

— Telas de atendimento (front end);

— Sistemas de gravacao para autenticagéo e monitoria de qualidade;
— Tarifador de chamadas;

~ Unidades de Resposta Audivel (URA),

— Correio de Voz;
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— Servidor de e-mail;

~ Servidor de fax;

— Integracgéo e colaboragdo com a Internet;
— Chat;

— Voz sobre IP (Voice Over IP),

- WAP.

Esses elementos, presentes nas empresas que sao referéncia em gestdo de
qualidade, permitem ao empresario maior flexibilidade em suas agdes, bem como
reducéo dos custos alocados para manter vivas em suas relagdes com o mercado.
Portanto, é importante o empresario conhecer as possibilidades, as caracteristicas
de cada opgao, para tomar decisdes com consciéncia, otimizando as relagdes de

investimento X beneficio obtido.
2.3 RECURSOS HUMANOS

E uma constante enfrentar a concorréncia e as diversas mudancgas no
mercado, assim as organizagbes buscam um modelo de atuag@o para maximizar
seu crescimento, com isso surge um novo conceito de organizagdo; em que a
interacdo entre a empresa e seus colaboradores € fundamental para o maior
desenvolvimento de ambas as partes, o caminhar para a potencializacdo das
habilidades resultando em crescimento da empresa e a satisfacao profissional.

Ao percorrer este caminho os sentimentos que sdo inerentes aos seres
humanos ndo podem ser deixados de lado, e se nao forem trabalhados
adequadamente podem trazer sérios comprometimentos para a organizagao.

A administragdo de Recursos Humanos consiste no planejamento, na
organizacdo, no desenvolvimento, na coordenagdo e no controle de técnicas
capazes de promover o desempenho eficiente do pessoal, ao mesmo tempo em que
a organizacdo representa o meio que permite &s pessoas que com ela colaboram
alcangar os objetivos individuais relacionados direta ou indiretamente com o
trabalho. (KWASNICKA, 1995)

Recursos humanos desempenham um papel que vai desde um trabalho
burocratico de suporte, passando por integragdo da estratégia
organizacional, atencdo as relagbes de trabalho, até a oferta de servigos
demandados pelas regulamentacdes ou leis frabalhistas. Dada a
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complexidade da natureza do trabalho e os conflitos existentes nas relagtes
interpessoais, deve-se sempre assegurar qual atitude o momento exige ou é
mais apropriada (Kwasnicka, 1995, 142).

Desse modo, é preciso ficar atento ao fato de que somente a tecnologia nao é
suficiente, porque é na equipe de profissionais que se diferencia um call center de
outro, alias, é esse ser humano que define estratégias, abordagens, possui
criatividade e ‘jogo de cintura’ para contornar situagbes que a maquina muitas vezes,
nao consegue entender ou resolver.

Serdo os recursos humanos que administrardo todos os tipos de relagbes da
empresa com seus empregados, mesmo antes de entrar no mercado de trabalho,
algumas pessoas fazem parte dos planos de recursos humanos de certas empresas.
(MAXIMIANO, 2000)

E por meio do recrutamento que a empresa ird procurar seu perfil para
integrar seu quadro de empregados. Para Dubrin (1998, p.151) “o recrutamento é o
processo de atrair ao emprego candidatos com as caracteristicas e habilidades
adequadas para preencher as vagas abertas”.

Assim sendo, o principal objetivo das atividades de recrutamento e selegao é
prover a empresa mao-de-obra capaz com técnicas e métodos para encontrar um
trabalhador que apresente as qualidades necessarias ao cumprimento das
responsabilidades do cargo que vai assumir. (RODRIGUES, 1997 p. 19-20)

As principais técnicas de recrutamento sao, de acordo com Chiavenato (1999,
pp. 107-110)

— Anuncios em jornais e revistas especializadas, dependendo do cargo. Jornais
locais ou regionais para supervisores e funcionarios; jornais mais populares
para empregados especializados; revistas especializadas para cargos
especificos. Em geral, as empresas multinacionais exigem o conhecimento de
outras linguas e dominio de técnicas em computacgo.

— Agéncias de recrutamento, que podem ser de trés tipos: as empresas entram
em contato com as agéncias que por sua vez serve de intermediaria. Agéncia
do governo federal, estadual ou municipal, realizado pela secretaria do
trabalho ou entidades de empregos. Agéncias associadas com organizagdes
nao-lucrativas, como associagdes profissionais ou n&o-governamentais. O

(CIEE) Centro de Integragdo Empresa-Escola, e muitas universidades, entram
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em contatos com alunos formandos e empresas da comunidade, para
colocacao profissional. Agéncias particulares ou privadas de recrutamento
sao fontes de pessoal da geréncia e escritdrio. Algumas cobram da empresa
por cada candidato admitido de acordo com o salario de admissao.

Contatos em escolas, universidades e agremiagdes em que a empresa entra
em contato e oferece as vagas, ou outras, que promovem palestras e
conferéncias para oferecer oportunidade de trabalho.

Cartazes ou anuncios em locais visiveis, para cargo de operarios e
funcionarios de escritdrios, colocam as informagdes proéximas as empresas ou
em locais de movimento.

Apresentacao de candidatos por indicacdo de funcionario, a empresa recruta
candidatos por recomendagao de seus funcionarios, os amigos, vizinhos ou
parentes.

Consulta aos arquivos de candidatos, em que os candidatos se apresentam
espontaneamente ou que nao foram chamados em recrutamento anterior,
baseia-se pelo curriculum vitae ou proposta de emprego.

Banco de dados de candidato, em que é utilizado um banco de dados onde
estao arquivados os Curriculum Vitae para utilizar futuramente, com novas
oportunidades de trabalho.

Apo6s o recrutamento, os empregadores fazem a selegéo, e assim compara,

decide e escolhe o melhor candidato com técnicas de entrevistas, provas de

conhecimentos, capacidade, testes psicométricos, de personalidade e técnicas de

simulagao.

As técnicas de selegdo sao para saber as caracteristicas pessoais do

candidato por meio de seu comportamento. As principais técnicas sdo, de acordo
com Chiavenatto (1999, p. 111):

A entrevista de selegcdo é a mais utillizada, € a comunicagéo entre duas ou

mais pessoas para um melhor conhecimento, pois oferece estimulos para saber as

reagbes de causa e efeito, e para saber seu comportamento diante de certas

situacdes. Os tipos mais comuns de entrevistas s&o:

— Entrevista totalmente padronizada, em que entrevistador elabora

perguntas para respostas definidas e fechadas.
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— Entrevista padronizada apenas nas perguntas, o entrevistador utiliza
uma listagem (Check-list) de assuntos para o candidato.

— Entrevista diretiva ou entrevista de resultados é o tipo de resposta
desejada, conhece certos conceitos pessoais do candidato, sem
especificar as questdes.

— Entrevista nao-diretiva ou entrevista livre, n&o especifica as questdes e
nem as respostas requeridas.

— Provas de conhecimentos ou capacidade medem o grau de capacidade
ou habilidade para determinadas tarefas.

— Provas orais, perguntas verbais especificas para obter respostas
verbais especificas. Provas escritas, perguntas e respostas escritas.
Provas de realizacado, aplicagdo de uma tarefa determinando o tempo.
Provas especificas para avaliar conhecimentos técnicos ou especificos.
Provas objetivas por testes, com duas alternativas de resposta, certo-
errado, sim-ndo. Multipla escolha: questées com trés, quatro ou cinco
alternativas de respostas. Preenchimento de lacunas. Ordenagado ou
conjugacao de pares: duas. Escala de concordancia/discordancia.
Escala de importancia. E, escala de avaliagdo quando avalia algum
atributo

— Testes psicométricos, medida objetiva em resultados em percentis no
comportamento e aptiddes da pessoa em certos trabalhos.

— Testes de personalidade, aplicados e interpretados por psicélogo,
mostra superficialmente certas caracteristicas da pessoa, como carater
e temperamento.

— Técnicas de Simulagéo, Dindmica em grupo. Tratamento em grupos e
acao social, pois complementa o diagndstico e s&o realizadas por
psicoélogos ou um especialista. (CHIAVENATTO, 1999)

Embora no Brasil a profissdo de call center ou contact center nao seja
reconhecida, ser um atendente ndo é somente um trabalho temporario ou de menor
valor. O candidato precisa apresentar habilidades especificas, que nem todos
possuem.

Para ser operador o candidato deve apresentar as seguintes caracteristicas,

de acordo com Mancini (2001, p. 76):
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Aptiddo pessoal para atender: traduz-se em simpatia, disponibilidade e
interesse pelo interlocutor;

Competéncia linguistica adequada ao projeto: o operador deve possuir
repertorio e vocabulario compativel com aqueles utilizados pelo publico com o
qual ira interagir e saber usar o tratamento adequado. Dominar o portugués
também é importante, e se possivel, dominar uma outra lingua.

Boas condicbes do aparelho auditivo e fonador: é necessario escutar
perfeitamente, discriminando os sons para evitar mal entendidos, e emitir sem
dificuldades as palavras;

Facilidade de adaptacdo e de treinamento: como o operador trabalhara com
areas as mais diversas e a tecnologia evolui constantemente, a capacidade
de assimilagao é fundamental, pois precisara aprender com rapidez novos
conceitos, termos, argumentacdes e dominar novos processos e sistemas. A
curiosidade, o desejo de aprender, a capacidade para expandir
conhecimentos em capacita¢des continuadas sado indispensaveis;
Conhecimento especifico para projetos especiais: algumas vezes, o projeto
requer que o operador tenha qualificacdo em areas determinadas, por
exemplo, quimica, biologia, engenharia, eletrbnica, entre outros. Nestes
casos, cursos de especializagdo, formagao em areas afins ou proximas ou ter
facilidade para dominar tais conhecimentos sédo pré-requisitos para assumir o
posto.

O operador ¢ visto como o porta-voz da empresa, entdo seu papel & importante

para que o publico tenha uma boa imagem da companhia. Assim, o atendente é

responsavel por: (Mancini, 2001, p. 77):

Manter saudavel o relacionamento empresa x cliente;

Fortalecer a imagem da empresa junto aos clientes pelas diversas midias
utilizadas nos contatos;

Auxiliar a empresa a fortalecer marcas, vender, pesquisar, informar ou
reativar produtos e servigos, atuando positivamente como canal de
comunicagao com o mercado;

Relatar opinides, criticas e sugestdes dos clientes;

Cumprir normas e objetivos tragados, contribuindo para alcangar as metas; e,

Construir um clima organizacional sadio, relacionando-se bem com a equipe.
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Portanto, um bom profissional de telemarketing, call ou contact center age
sempre com ética e responsabilidade, mantendo a humildade de perguntar o que

nao sabe e aprimorando sem cessar seus conhecimentos.
2.4 A comunicagao dos operadores

A comunicacgéo é de estrema importancia para o desenvolvimento do negécio,
criando na empresa um dos maiores desafios ao administrador de recursos
humanos, assim, uma boa comunicacdo é muito importante para a integracéo de
qualquer grupo de trabalho.

Para Chiavenatto (1999, p. 142), comunicagdo “é a troca de informacgtes
entre individuos, significa tornar comum uma mensagem ou informacao”.

A aquisi¢do da linguagem é o fator de interagdo social, pois sera a linguagem
que permitira a comunicagéo entre os individuos, a troca de informagdes e de
experiéncias. Sendo assim, a crianga ao atingir aproximadamente os dois anos,
comega a falar, e as pessoas a sua volta ndo se dao conta de que algo maravilhoso
esta acontecendo.

Entretanto, a linguagem sempre varia de acordo com a situagdo, assumindo
fungbes que levam em consideracao o que se quer transmitir e que efeitos se espera
obter como qu‘e se transmite.

Por comunicagao entende-se como o processo pelo qual os seres humanos
trocam entre si informagdes. Tém-se aqui ja implicitamente presentes os elementos
nucleares do ato comunicativo: o emissor, o receptor (seres humanos) e a
mensagem (informagodes). Assim, em qualquer ato comunicativo encontra-se alguém
que procura transmitir a outrem uma dada informac3ao.

Afinal todo falante e todo ouvinte ocupam um lugar na sociedade, e isso faz
parte da significacdo, além de que, ha a relagcdo de sentido (intertextualidade): todo
discurso nasce de outro, sua matéria prima e aponta pra outro, seu futuro discursivo.

Por isso, se tornam imprescindiveis o cAdigo, o canal e o contexto, outros trés
elementos do ato comunicativo. Porque nenhum ato comunicativo seria possivel, na
auséncia de qualquer desses elementos. (ORLANDI, 1993)

De fato, &€ necessaria a intervengao de, pelo menos, dois individuos, um que
emita, outro que receba e algo tem que ser transmitido pelo emissor ao receptor.

Para que o emissor e o receptor se comuniquem é necessario que esteja disponivel
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um canal de comunicacao; a informagdo a transmitir tem que estar ‘traduzida’ num
coédigo conhecido quer pelo emissor, quer pelo receptor; finalmente todo o ato
comunicativo se realiza num determinado contexto e é determinado por esse
contexto.

Assim, para que haja comunicagao é necessario, entdo, recorrer a um
sistema de sinais. Esses sinais tém em comum o fato de possuirem uma face
material passivel de ser apreendida pelos sentidos (o significante) e uma face nao-
material, estritamente mental, inapreensivel pelos sentidos (o significado).

O significante, portanto, & o que circula entre o emissor e o receptor. Em que
o significado — conteudo mental — que o emissor atribui a esse significante continua
no interior do emissor. O significante suscita no interior do receptor outro significado,
semelhante, mas nunca idéntico ao do emissor.

Assim sendo, cada vez que ha uma interacdo entre emissor e receptor
percebe-se que por detrds desse ato comunicativo havera uma determinada
intencionalidade, que pode ser mais ou menos consciente. S4o essas diferentes
intengdes que se referem as fungdes da linguagem que necessarias para determinar
qual ato comunicativo se tera. (VANOYE, 1998)

Sao elas:

Funcgao Informativa ou Referencial: em que o objetivo primeiro do ato de fala —
a intencao do emissor — & transmitir informagdo sobre algum aspecto da realidade,
exterior ou interior. E, de certo modo, a fungdo primaria da linguagem, aquela em
gue se pensa imediatamente, quando falamos em comunicagao. O ato comunicativo
centra-se predominantemente sobre o contexto, pois utiliza frases de tipo
declarativo.

Funcdo Expressiva ou Emotiva: o ato de fala é utilizado para exprimir o
estado de espirito, as emogdes, as opinidbes do emissor. Ao contrario do que
acontece na fungao informativa que é marcadamente objetiva, encontra-se aqui uma
clara subjetividade. A comunicagdo centra-se no emissor e recorre a frases de tipo
exclamativo.

Funcdo Apelativa: a linguagem é utilizada para agir sobre o receptor, para
tentar modificar a sua atitude ou comportamento. Assume geralmente a forma de
ordens, pedidos ou conselhos. Centra-se no receptor e implica o recurso a formas
verbais do imperativo ou conjuntivo com valor imperativo, ao vocativo e a frases de

tipo imperativo.
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Func&o metalinglistica: a linguagem é utilizada para precisar algum aspecto
do cédigo utilizado, geralmente uma lingua natural. Exemplo classico de discursos
onde predomina a fungdo metalinguistica: sdo as definicbes dos dicionarios e as
explicagbes gramaticais. A comunicagado esta centrada no coédigo.

Funcdo Fatica: neste caso a linguagem ¢é utilizada para testar o
funcionamento do canal e manter o contacto entre o emissor e o receptor. Esta
fungdo é mais evidente nas conversas telefOnicas e naturalmente preocupa-se,
sobretudo com o canal. (VANOYE, 1998)

Para os operadores de call center a fungao apelativa € a mais utilizada, visto
que, ha a necessidade de se tentar modificar o comportamento do cliente. E pela
voz que ele conquistara ou n&o esse cliente, seja uma voz aguda, grave, rouca, o
operador € que influenciara esse cliente, portanto precisa tratar bem dela.

Ao aprimorar essas caracteristicas individuais da voz, tornando-a um
elemento favoravel e estratégico em sua comunicagdo oral, o operador esta
ganhando com isso. Porque quando uma pessoa verbaliza suas idéias ou transmite
informagdes oralmente, a sua voz pode chamar a atengdo dos individuos que a
estdo ouvindo de forma positiva ou néo.

Entdao, uma pessoa com voz muito aguda pode aborrecer os ouvintes,
fazendo com que estes percam a disposi¢gao para ouvi-la e para assimilar sua
mensagem. A construg¢ao retorica do discurso se comprometera, caso a imposi¢ao
da voz seja percebida como inadequada e a proposta do convencimento e conquista
da atencao nao sera efetivada.

Na funcao de operador de call center o tom de voz é importante, para que nao
aborrega os clientes e se faga entender.

Assim sendo, comunicar com clareza, transmitir uma atitude positiva e atuar
de acordo com os principios fundamentais de uma abordagem consultiva sao fatores
que contribuem fortemente para o estabelecimento de credibilidade junto dos
clientes e para o desenvolvimento de relagées de longo-prazo.

Para melhorar a eficacia e obter resultados significativos, deve-se aplicar no
dia-a-dia um conjunto de boas praticas:

1. Fazer uma andlise critica sobre a relagdo entre a quantidade e a qualidade
das interagdes telefénicas. Tipicamente, os call centers focam-se na
guantidade em vez de na qualidade, pois as chamadas tém de ser atendidas

e os objetivos do servico cumpridos. No entanto, uma ma ou pobre qualidade
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do servigo tem um impacto negativo no Cliente, no call center e na propria
empresa.

Conduzir a interagao mantendo o foco no objetivo do contato. Guiar o contato
ou a chamada telefonica significa controlar a chamada, completa-la
rapidamente, fazer uma venda, dirigir o fluxo do diadlogo e, mais importante,
manter o Cliente envolvido. Esta a¢&o inicia-se no momento em que se
cumprimenta o Cliente e termina quando se despede.

Conhecer o impacto das caracteristicas da voz do operador no interlocutor.
Neste contexto, ndo existem componentes visuais para auxilia-lo a si nem o
seu Cliente. Ou seja, ndo consegue visualizar o contexto do seu Cliente, as
suas expressodes. Assim, a eficacia da chamada depende do que se diz, da
forma como se expressa e do tom de voz. A voz é a esséncia da
apresentagcdo, pois sdo as palavras e a forma como fala que transmite
profissionalismo e credibilidade.

Ser cortés. A cortesia na chamada telefonica pode ajudar a melhor
compreender e gerir o siléncio do Cliente, a colocar o Cliente em espera e a
retomar dialogo com foco no negdcio. Se cada um destes aspectos nio for
lidado com profissionalismo podera culminar na perda de um Cliente.
Ultrapassar barreiras a uma boa escuta. Existem inimeras barreiras que
podem impedir de ouvir o que o Cliente diz. Por exemplo, a repeticdo da
mesma tarefa vezes sem conta, o cansago, problemas pessoais, interrupgoes,
outros. O mais importante & saber como ultrapassar estas barreiras. Para tal,
é necessaria uma grande disciplina pessoal. Por vezes, ajuda simplesmente
reconhecer a distragdo, mesmo que nao a consiga ultrapassar.

Saber ouvir seu Cliente. Existem varios tipos de escuta ativa para assegurar
gue sao realmente ouvidas as necessidades e preocupacdes do Cliente.
Destacam-se trés: a) Escuta Seletiva, que significa que o operador esta
focado apenas no que o Cliente diz; b) Resposta a Escuta, onde o Cliente &
encorajado a revelar mais sobre um determinado aspecto e c) Escuta
Empatica, onde o operador demonstra a sua compreensao sobre o que o
Cliente disse.

Faca Perguntas. Pois se pode desconhecer que normalmente o erro esta em
fazer demasiadas perguntas, em vez de ouvir os Clientes. Quando se tenta

controlar uma conversa por meio de perguntas fechadas, o mais provavel
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acontecer € perder informagao e pistas, reveladoras do que na realidade o
Cliente deseja.

8. Demonstrar uma preocupacgao genuina em ir ao encontro das expectativas e
necessidades dos clientes e implementar este conjunto de boas praticas na
sua realidade diaria, ajudar-lhe-4 a melhorar a eficacia da abordagem e a
aumentar significativamente os seus resultados, o que se ira traduzir num

aumento de resultados para a Organizagao. (VIEIRA, 2009)

Na fala profissional, entoagdo, timbre, intensidade e ritmo sdo elementos

cuidadosamente trabalhados. Em que:

A entoagcdo ideal transmite satisfacdo em atender ao cliente, sem
agressividade, sensualidade ou forma linear. Nao usar a fala monoétona.

— O timbre necessita ser natural, nem muito agudo ou muito grave.

— Aintensidade agradavel ndo é excessivamente alta ou baixa.

— O ritmo, a rapidez em excesso confunde o interlocutor. Lentiddo demais torna a
mensagem cansativa. O tempo certo é aquele que permite uma boa articulacao,
ao mesmo tempo em que mantém o interesse do ouvinte.

No entanto, de nada adianta ter uma voz agradavel, saber falar bem, se o
profissional ndo dominar as técnicas de comunicagdo. Saber comunicar-se € ter a
capacidade de trocar ou discutir idéias, dialogar, conversar, enfim: conseguir receber e

transmitir mensagens sem distor¢des. (MANCINI, 2001)

2.5 DOENGCAS OCUPACIONAIS EM AMBIENTE DE CALL CENTER

Embora haja novas tecnologias a disposi¢do dos individuos é possivel
constatar que nem todos as utilizam de maneira correta, visto que, aqueles que
trabalham com computadores, geralmente, demonstram algum distirbio motor
devido o uso excessivo do teclado e mouse. Fora dizer daqueles que apresenta
problemas oculares por exposi¢cao excessiva da luz da tela do computador.

Em um call center os principais problemas relacionados ao bem estar fisico
dos operadores e demais funcionarios relacionam-se as doengas ocupacionais, isto
é, os DORT ou Disturbios Osteomusculares Relacionados ao Trabalho, é importante
salientar que, diferentemente do que ocorrem com doengas na&o ocupacionais, as

doencas relacionadas ao trabalho tém implicagbes legais que atingem a vida dos
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pacientes. O seu reconhecimento é regido por normas e legislagdes especificas a
fim de garantir a saude e os direitos do trabalhador.

De acordo com Fontoura e Sabatovski (1997, p 59) as doengas relacionadas
ao ambiente de trabalho tornaram-se mais freqlientes e a preocupacgéo com elas foi
cada vez mais acentuada. Por sua grande incidéncia em trabalhadores, foram
incluidas também na legislagdo brasileira. De acordo com a Legislacdo
Previdenciaria, na Lei n°. 8213/91, art.20°, doenca trabalhista é aquela adquirida ou
desencadeada em fung¢do de condigbes especiais em que o trabalho é realizado e
com ele se relacione diretamente.

A doenga do trabalho foi relacionada com o termo “doenca ocupacional” pela
Norma Regulamentadora n.4, item 4.12, da legislagao trabalhista, porém, sem defini-
lo. Em termos praticos, utiliza-se “doenga ocupacional” como sinbnimo para a
doenca do trabalho. (GOMES, 2002, p.61)

Quando o trabalhador apresenta uma doenga do trabalho é comum seu
afastamento e com isso custos sdo emersos para dar conta desse afastamento. Por
conta disso, muitas sdo as empresas que oferecem programas de promogao da
saude, visando amenizar essas doengcas comuns em ambientes em que a
informatica ou a voz sejam constantemente utilizadas.

E possivel observar que existem varias formas de atuacdo dentro de um
programa de promog¢do da salde aplicado em empresas, que adotam como
ferramentas a favor da qualidade de vida programas de treinamento em equipe,
ergonomia e praticas de atividade fisica dentro do ambiente de trabalho,
condicionamento fisico em academias internas, massagens rapidas, entre outras.
Uma forma especifica de atividade fisica tem se consolidado, nos ultimos anos,
como um meio altamente eficaz para o bem estar dos funcionarios de uma empresa:
a Ginastica Laboral (GL).

Esta modalidade de ginastica também pode ser denominada de ginastica
laboral compensatéria, ginastica do trabalho ou ginastica de pausa e é caracterizada
por ser aplicada dentro do ambiente de trabalho (MENDES, 2000, p.30).

Tendo em vista a melhoria da saude do trabalhador, o aumento do
desempenho profissional e a redugdo de custos com despesas médicas e
absenteismo, afirma Jimenes (2002, p.72), a GL & leve e de curta duragao, visando
prevenir doengas originadas por traumas cumulativos, prevenir a fadiga muscular,

corrigir vicios posturais.
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Além de que, de forma indireta, facilita a promocdo do bem-estar do
funcionario, a medida que este se sente cada vez menos indisposto fisicamente para
o trabalho. De acordo com Martins e Duarte (2000, p.9), a GL também pretende
aumentar a disposigdo do funcionario ao iniciar e retornar ao servigo e promover
maior integragdo no ambiente de trabalho.

A ginastica laboral divide-se de acordo com dois critérios, primeiro o momento
em que o exercicio é realizado ou o objetivo por que é realizado. E segundo o
momento em que é ela feita, pode ser classificada como:

1. Preparatoria: realizada antes do inicio do expediente, logo apds o funcionario
ter ‘batido o cartdo’, durando cerca de quinze minutos;

2. Compensatéria: aquela aplicada ao trabalhador no meio do expediente.
Popularmente e até no meio académico, a ginastica laboral compensatéria é
conhecida como ginastica de pausa, visto que as empresas que trabalham
com a GL compensatéria geralmente aplicam uma pausa ativa apoés trés ou
quatro horas do inicio do servigo para a realizag&o dos exercicios; e a,

3. Relaxante: a realizada ao final do expediente, normalmente iniciando dez a
quinze minutos antes do final do expediente. A classificagdo por meio dos
objetivos ainda encontra algumas varia¢ées na literatura, mas, de forma geral,
esta dividida em: corretiva (visando equilibrar o antagonismo muscular),
compensatoria (prevencéo na fixacdo de vicios posturais), de conservagéo.
(MARTINS; DUARTE, 2000)

A ergonomia caminha paralelamente a ginastica laboral, ansiando a
prevencdo das doengas ocupacionais (incluindo LER/DORT). “A ergonomia é o
estudo da adaptacdo do trabalho, incluindo o ambiente de trabalho, ao homem”
(IIDA, 2002, p. 1).

Rodriguez-Anéz (2001, p. 102) diz que ergonomia é o estudo do
relacionamento entre o homem e o seu ambiente de trabalho, equipamento e
ambiente e particularmente a influéncia dos conceitos de anatomia, fisiologia e até
psicologia na resolugéo dos problemas advindos deste relacionamento.

Para Gongalves (1995, p. 20) os objetivos praticos da ergonomia estdo
ligados com a seguranga, satisfagdo e o bem-estar dos trabalhadores no seu
relacionamento com seus sistemas de produgéo.

E como consequéncia de boas aplicagbes ergondmicas, estarao a eficiéncia e

o resultado, sem danos maiores ao fisico do individuo. Portanto, & importante que o
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trabalho da ginastica laboral seja feito paralelamente as alteragdes ergondmicas,
para que os beneficios trazidos por aquela ndo sejam anulados por esta.

O Ministério da Saude Brasileiro publicou a Portaria 777/04, em 28 de abril de
2004, que tornou notificagdo compulsoéria, varios agravos a saude relacionados ao
trabalho. Entre eles, as LER/DORT. Entretanto, segundo a Previdéncia Social
Brasileira, o termo definido como correto € ‘DORT’, vinda da tradugdo de Work
Related Musculoskeletal Disorders ou Distirbio Osteomuscular Relacionado ao
Trabalho.

Les&o por Esforgo Repetitivo ou Disturbios Osteomusculares Relacionados ao
Trabalho (LER/DORT) ndo é uma conseqiiéncia natural do processo de trabalho e
sim uma anomalia gerada por diversos fatores, destaca-se a politica dos grandes
grupos econdbmicos que precisam reduzir os custos do trabalho para conseguir
lucros cada vez maiores; e com isso 0s empregados sao expostos a situagbes que
podem ocorrer os DORT. Esse tipo de atitude é consequiéncia da globalizagdo, que
faz com que a competicdo entre as empresas fique cada vez mais acirrada.
(FECESC /et all, 2001).

As LER/DORT referem-se a um conjunto de doencas que atingem,
principalmente, os membros superiores e 0 pescogo, e incluem varias doengas,
entre as quais, tenossinovite, epicondilite, tendinite, sindrome do tunel do carpo,
cistos sinoviais, bursite, dedo em gatilho. Ocorre, basicamente, em razdo da
sobrecarga no sistema musculo-esquelético, sendo ocasionadas pelo trabalho
continuo e repetitivo. Varias situagdes de trabalho favorecem o desencadeamento
de LER/DORT, entre elas:

- Ritmo intenso de trabalho;

— Pressao explicita ou implicita para manter esse ritmo;

— Metas estabelecidas sem a participagdo dos empregados colaboradores;

— Patamares de metas de producgdo crescentes sem adequacgéo das condigbes
para atingi-las;

— Incentivo a maior produtividade por meio de diferenciac&o salarial e prémios,
induzindo as pessoas a ultrapassar seus limites;

— Jornadas de trabalho prolongadas;

— Falta de possibilidade de realizar pequenas pausas espontaneas, quando

necessario;
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— Manutencao de postura fixa por tempo prolongado;

— Execucdo de elevado numero de movimentos repetitivos por um longo
periodo;

— Monotonia e fragmentagao de tarefas;

— Mobiliario ergonomicamente mal projetado;

— Ambiente de trabalho desconfortavel: muito seco, muito frio, muito quente,

pouco eliminado, barulhento, apertado, outros. (BRASIL, 1999)

Os fatores de risco de LER/DORT sé&o reconhecidos como:

1. Fatores ligados as condigbes de trabalho: forgas, posturas, angulos,
repetitividade, entre outros;

2. Fatores organizacionais: organizagdo da empresa, clima social, relactes
interpessoais, outros;

3. Fatores individuais: capacidade funcional, habilidade, enfermidades.
(MALCHAIRE /et al/, 1998)

O acometimento de LER/DORT vem se tornando um problema epidémico nas
empresas de tele-atendimento por causa de alguns fatores de risco como: longas
horas de trabalho, movimentos repetitivos, postura inadequada de trabalho,
disposicdo inadequada dos equipamentos e devido a natureza das atividades
laborativas em sincronizar: falas, movimentos e padrées de produgédo associadas ao
estresse e exigéncias psicossociais do trabalho, levando ao desequilibrio das
demandas e controle do trabalho. (LYS /et al/, 2006)

Para identificar e abordar as causas de LER/DORT é necessério considerar
varios aspectos do ambiente de trabalho. Os fatores psicossociais, incluindo o
estresse na situagdo de trabalho e o clima organizacional da empresa, podem
influenciar a eficacia das medidas preventivas. Os principais fatores de risco sdo:
organizacdo do trabalho, riscos psicossociais, riscos ambientais, fatores
biomecanicos e fatores extra-trabalho. (ZILLI, 2002).

As queixas mais comuns s&o dor localizada, irradiada ou generalizada,
desconforto, fadiga e sensag¢do de peso. Muitos relatam formigamento, dorméncia,
sensacgéo de diminuicao de forga e fadiga, edema e enrijecimento muscular, choque,

falta de firmeza nas maos. Nos casos mais cronicos e graves, pode ocorrer sudorese
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excessiva nas maos e alodinea (sensacdo de dor como resposta a estimulos néo
nocivos em pele normal).

Geralmente os sintomas s&o de evolugdo insidiosa até serem claramente
percebidos. Com freqUiéncia, os sintomas sdo desencadeados ou agravados apos
periodos de maior quantidade de trabalho ou jornadas prolongadas e em geral, o
trabalhador busca formas de manter o desenvolvimento de seu trabalho, mesmo que
a custa de dor. A diminuicdo da capacidade fisica passa a ser percebida no trabalho
e fora dele, nas atividades cotidianas. Deve-se investigar tempo de duragéo,
localizagédo, intensidade, tipo ou padrdo, momentos e formas de instalagao, fatores
de melhora e piora, variagées no tempo. (BRASIL, 2001)

A grande maioria dos pacientes com LER/DORT apresenta sofrimento mental,
muitas vezes traduzido por angustias, inquietagbes indefinidas, reclamagdes e
choros constantes, depressoes, tristezas, entre outros. Esse sofrimento deriva de
caracteristicas peculiares da doenca que precisam ser compreendidas pelos
profissionais que se propdem a diagnostica-la e tratar.

Contudo, quanto mais precoce o diagnéstico e o inicio do tratamento
adequado, maiores as possibilidades de éxito do tratamento; isso dependendo do
grau de informacdo do paciente, da eficacia do programa de controle médico da
empresa, da possibilidade de o paciente manifestar-se em relacao as queixas de
saude.

Atualmente, no Brasil, as experiéncias dos servicos de referéncia em salde
do trabalhador mostram que raramente se faz diagnéstico precoce de LER/DORT;
porque a maioria dos pacientes que procura o ambulatério médico da empresa ja
enfrenta o problema ha muito tempo. Procuram ajuda quando nao suportam mais
manter a carga de trabalho. Entre os motivos para a postergagdo da procura de
auxilio estd o medo da demissdo e da marginalizacdo pelo diagnoéstico, pelo
afastamento ou pela incapacidade laboral. (BRASIL, 2001)

Para um tratamento adequado ha sempre de se ter um diagndéstico correto, da
eliminagdo completa dos agentes causais e de uma adequada estratégia terapéutica
medicamentosa, fisioterapica e, em alguns casos, cirurgica (MOREIRA e
CARVALHO, 2001).

Como tratamento indica-se o fisioterapico que consiste em termoterapia (calor
profundo como ondas curtas ou ultra-som), eletroterapia, massagens, cinesioterapia,

hidroterapia, orteses, RPG e outras técnicas. O fisioterapeuta deve levar em
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consideracao tanto o estagio evolutivo da doenga, como as respostas do paciente a
tratamentos anteriores (PEROSSI, 2001).

Entretanto, apesar da abordagem terapéutica ampla, muitos pacientes
permanecem sintomaticos, particularmente aqueles com diagnéstico de depresséo,
gue estédo insatisfeitos com seu trabalho, que acreditam terem adquirido ‘lesdes’ por
meio das atividades desse trabalho e que estdo envolvidos em alguma causa
trabalhista.

Assim sendo, a implementagao de medidas preventivas é a melhor atitude a
ser empregada, pois existe uma necessidade de melhorar a educacdo dos
trabalhadores com condutas de orientacdo recomendagdes e de comunicagdes das
experiéncias dos profissionais de saude. Para tanto, é essencial que os
trabalhadores tenham um bom ambiente de trabalho, com aperfeicoamento técnico
para realizagdo de suas tarefas com respeito aos fatores ergondmicos e
antropomeétricos, aos limites biomecanicos, a duragado das jornadas e dos intervalos
de trabalho, e com atitudes de reconhecimento de seus cargos superiores.
(MOREIRA e CARVALHO, 2001)
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3 OS PRINCIPAIS PROBLEMAS ENFRENTADOS PELOS GESTORES DE CALL
CENTER

Neste capitulo o enfoque sera como a lideranga é essencial para o bom
andamento de um call center, visto que é por meio dela que os colaboradores
trabalharéo a contento ou ndo. Um bom lider ird indicar o caminho do sucesso,
evitando que seus liderados saiam prejudicados em seus desempenhos.

De acordo com Hunter (2004, p. 18) “é importante tratar os outros seres
humanos exatamente como vocé gostaria que eles o tratassem.” Portanto, o papel

de um lider deve ser extremamente exigente.

3.1 ALIDERANCA DOS GESTORES PRESENTE NOS CALL CENTERS

Lideranga é definida como a influéncia interpessoal exercida numa situagdo e
dirigida por meio do processo da comunicagdo humana a consecucgao de um ou de
diversos objetivos especificos. Assim sendo, liderangca € o processo de exercer
influéncia sobre um individuo ou um grupo de individuos nos esforgos para a
realizacdo de um objetivo em uma determinada situagdo. Lembrando que, influéncia
€ uma forga psicologica, cujo objetivo € modificar o comportamento de uma pessoa
de modo intencional. (CHIAVENATTO, 1999)

A figura do lider, também sera a de porta-voz da organizagdo, ha algumas
caracterizagdes em que um lider se relaciona e se comunica com pessoas; entdo a
capacidade para liderar, influenciar, conseguir bons resultados em uma negociagao
ou no atendimento a um cliente faz do lider um ser especial “rico em valores e
aprendizados, que se conecta com outros seres humanos, dotados também eles de
capacidade, dons e talento”. (Passadori, 2003, p.62)

Em um call center, o papel do lider pode ser o de supervisor, em que um
supervisor necessita apresentar multiplas habilidades e caracteristicas, tais como:

— Simpatia, pois eventualmente terd que recepcionar empresas que desejam
conhecer o call center,

— Facilidade para se expressar ao telefone, transmitindo um sorriso, e né&o
apenas palavras;

—~ Capacidade para trabalhar em equipe, tanto sugerindo quanto aceitando ideias

dos colegas;
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Espirito de lideranga para coordenar e orientar operadores;

Automotivacgao e facilidade para motivar equipes;

Carisma e capacidade para treinar novos operadores, transmitindo a  cultura
da empresa e os principios de um bom profissional;

Facilidade de relacionamento e acesso aos diversos niveis hierarquicos para
discutir objetivos, politicas comerciais e campanhas do call center junto as
respectivas diretorias; e,

Disposigéo e vitalidade para desenvolver tarefas. (Mancini, 2001, p. 78)

Assim como, o supervisor tem responsabilidades junto aos operadores, como:
Monitorar e manter a qualidade de atendimento dos operadores, observando,
gravando e gerenciando o sistema;

Assegurar capacitacdo adequada e orientagdo ao pessoal, promovendo
programas que atendam as necessidades da equipe e que melhorem sua
performance;

Construir um clima organizacional sadio, mantendo a equipe motivada e
integrada ao projeto da empresa;

Alocar, coordenar e acompanhar o0s recursos humanos e materiais
necessarios para alcancar os objetivos mensais e anuais tragcados;
Compartilhar sucessos obtidos com a equipe de operadores;

Abrir e fechar a operagao diariamente, seja em condi¢gbes normais, seja em
plantdes ou emergéncias;

Identificar desafios e desafios e oportunidades, contribuindo para melhorar
processos e operacoes;

Manter a disciplina;

Comunicar para a equipe alteragdes, inovagdes, cases, avangos técnicos,
para que haja sempre um clima positivo de lideranga;

Ouvir atentamente criticas e sugestdes, encaminhando as observagbes
pertinentes;

Selecionar e nomear lideres de turnos de trabalho, para ajudar na

supervisdo da equipe e cobertura de eventuais auséncias do supervisor,
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Assim sendo, um bom profissional de telemarketing, call ou contact center age
sempre com ética e responsabilidade, mantendo a humildade de perguntar o que nao
sabe e aprimorando sem cessar seus conhecimentos. Além disso, toma cuidados
especiais com seu instrumento de trabalho: linguagem e voz.

Todos esses requisitos irdo fazer com que os operadores criem confianga no
supervisor e, assim, possam trabalhar mais confiantes e satisfeitos. Em um ambiente
cheio de conflitos, os trabalhadores ndo se sentem a vontade, tampouco, querem
ser liderados por algum déspota.

O supervisor deve ficar atento se os seus operadores apresentam uma boa
comunicagcdo, em que ouve atentamente o cliente, ndo o interrompendo, se
expressa com clareza e objetividade, emprega vocabulos afirmativos, desperta o
interesse do cliente. E cordial, tratando o cliente com cortesia e respeito, n3o
confundir informalidade com ser intimo, pedir desculpas quando necessario. Ter
empatia, as vezes quando o operador atende alguém estressado ou irritado, deve
fazer uma pausa para que possa se recuperar e continuar seu trabalho sem
acarretar maiores consequéncias. Apresentar dominio técnico, o operador precisa
conhecer bem os instrumentos com os quais trabalha, fornecer informagcoes
precisas, demonstrar conhecimento do que esta oferecendo. Apresentar seguranca
ao ser desenvolto e criativo, transmitir credibilidade e acreditar com convicgdo na
marca que esta vendendo. E por fim, o profissionalismo, demonstrando satisfagdo
com o trabalho, entusiasmo em atender o cliente. (MANCINI, 2001)

Tais técnicas levam o operador a se sentir bem em seu ambiente de trabalho,
ser operador de call center ndo € apenas atender clientes tentando vender um
produto, é vender o produto enquanto atende o cliente. E um trabalho que por vezes
se torna estressante, se o operador esta com dor de cabecga, dor de ouvido, com
rouquidao, dificilmente conseguira fazer um bom atendimento.

E necessario que o gestor de call center cuide bem de seus funcionarios, para
gue eles possam estar sempre dispostos e animados em querer fazer boas vendas.

O Ministério do Trabalho e Emprego, através da Secretaria de Inspegédo do
Trabalho, aprovou por meio da Portaria n® 09, de 30 de mar¢o de 2007, publicada
em 02 de abril de 2007 no Diario Oficial da Unidao, o Anexo Il da NR 17, dispbe sobre
o trabalho em teleatendimento e telemarketing.

Nessa Portaria € possivel observar que, além das regras sobre ergonomia,

amplamente relacionadas no item 2 e seus subitens, aprovou o Anexo Il da NR 17
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que dispde sobre jornada de trabalho, assédio moral, capacitacdo profissional e

programas de satude ocupacional e de prevencao de riscos ambientais. Sdo medidas

qgue levam seguranca aos trabalhadores de call center.

Com relagéo a jornada de trabalho, merecem destaque os seguintes aspectos

da Portaria que prevé:

Trabalho de seis (06) horas diarias, no maximo, incluidas as pausas e o
tempo necessario para a atualizagdo do conhecimento do operador e para o
ajuste do posto de trabalho, considerados como parte da jornada normail;

Nao havera atividade aos domingos e feriados, seja total ou parcial, exceto
nas empresas autorizadas previamente pelo Ministério do Trabalho e
Emprego;

E assegurado aos trabalhadores, nos casos previamente autorizados, pelo
menos um dia de repouso semanal remunerado coincidente com o domingo a
cada més, independentemente de metas, faltas e, ou produtividade;

As escalas de fins de semana e de feriados devem ser especificadas e
informadas aos trabalhadores com a antecedéncia necessaria, conforme
previsto na CLT ou em acordos ou convengdes coletivas e, os empregadores,
deverdo levar em consideracédo na elaboragdo das escalas necessidades
especiais dos trabalhadores;

A duracdo das jornadas de trabalho somente podera prolongar-se além do
limite previsto nos termos da lei em casos excepcionais, por motivo de forga
maior, necessidade imperiosa ou para a realizagdo ou conclus&o de servigos
inadiaveis ou cuja inexecug¢ao possa acarretar prejuizo manifesto; realizando
a comunicagdo a autoridade competente no prazo de 10 (dez) dias e,
havendo prorrogacao, sera obrigatério um descanso minimo de 15 (quinze)
minutos antes do inicio do periodo extraordinario do trabalho.

Para prevenir sobrecarga psiquica, muscular estatica de pescoc¢o, ombros,
dorso e membros superiores, as empresas devem permitir a fruicdo de
pausas de descanso e intervalos para repouso e alimentacdo aos
trabalhadores, que deverdo ser concedidas fora do posto de trabalho, em dois
periodos de dez (10) minutos continuos, apds os primeiros e antes dos
sessenta (60) Gltimos minutos de trabalho. Estas pausas ndo se confundem

com o intervalo obrigatério para repouso e alimentagdo, assim, devem ser
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concedidas independentemente do intervalo, que deve ser de 20 (vinte)

minutos;

— Para tempos de trabalho efetivo de teleatendimento/telemarketing de até
quatro (04) horas diarias, deve ser observada a concessdo de uma (01)
pausa de descanso continua de dez (10) minutos;

A Portaria em analise prevé, ainda, garantia de pausas no trabalho em
operacbes especialmente desgastantes, ou quando os trabalhadores sofrerem
ameacas, abuso verbal, agressées, a fim de permitir ao operador recuperar-se e
socializar conflitos e dificuldades com colegas, supervisores ou profissionais de
saude ocupacional. (BRASIL, 2007)

Ha de se notar que, os operadores trabalham de acordo com jornadas de
trabalho pré-estabelecidas, sujeitas as leis frabalhistas, acordos sindicais e
restricbes corporativas além de pessoais particulares. Como agravante, existem
ocorréncias eventuais ndo previstas tais como atrasos ou auséncias nao planejadas
por quaisquer motivos.

Assim, a alocagao de recursos humanos a um call center ndo é um problema
de pequena ou média complexidade, mas sim altamente complexo devido a
dindmica das situagbes possiveis agindo simultaneamente. O que mostra a
necessidade de uma ferramenta computacional robusta para se obter resultados
consistentes e adequados.

A seguir o enfoque sera no papel do gestor e sua capacidade de liderar, isto
€, como o gestor comandara sua equipe para 0 sucesso ou para o fracasso, a
presenca de um lider em ambiente de call center é deveras importante, visto que

situagdes estressantes podem acontecer a todo o momento.

3.1.1 O gestor e sua capacidade de liderar

Lideranga é a habilidade de influenciar pessoas para trabalharem
entusiasticamente visando atingir aos objetivos identificados como sendo para o
bem comum. (HUNTER, 2004)

A importancia da lideranca em ambientes de call center & o de, justamente,
levar seus liderados a trabalhar com afinco, satisfagdo e ter o menos possivel de

doencas ocupacionais. Muitas vezes o funcionario apresenta um DORT devido a
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grande presséao sofrida no ambiente de trabalho, e culpa disso pode ser a falta de
lideranca do gestor.

Ha de se perceber que os lideres influenciam seus seguidores de duas
maneiras:

1. Lideres podem dizer aos liderados o que fazer e como fazer. Esse € o estilo
autoritario tradicional, em que se enfatiza a preocupagéo com tarefas.

2. Lideres podem compartilhar suas responsabilidades de lideranca com seus
liderados, envolvendo-os no planejamento e execugdo de tarefas. Esse é o
estilo democratico, que reforca a preocupagdo com as relagdes humanas.
(MARINHO; OLIVEIRA, 2006)

E importante que os lideres tomem consciéncia dos efeitos de seus proprios
pressupostos e (pré)conceitos acerca da natureza, ou seja, de si mesmos e de
outros seres humanos.

Presume-se que lideres devam ter tragos de personalidade que os distingam
de seus liderados, essa é a Teoria dos Tragos, em que os tebéricos tentaram associar
trés tipos de tragos as qualidades de lideranga:

1. Tracos fisicos: aparéncia, altura, peso...

2. Tragos mentais: inteligéncia, raciocinio légico, capacidade de comunicagao...

3. Tragos psicologicos: autoconfianga, controle emocional, extroversao,
sociabilidade... (BERGAMINI, 1994)

Lideres precisam estar cientes de que sua estabilidade emocional se revela
na maneira como tratam as pessoas. As caracteristicas minimas que revelam sua
maturidade emocional sao: tolerancia, compreensdo, confianga, confiabilidade,
lealdade, simpatia, entre outros. Além de que lideres precisam ser pensadores
criativos e inovadores; ter consciéncia da propria imagem, de seus pontos fracos e
fortes. Entretanto, os tracos mais importantes e necesséarios a lideres, estao, no
minimo a inteligéncia, a credibilidade, a sociabilidade, a lealdade, a amizade e a
fidelidade. (MARINHO; OLIVEIRA, 2006, p. 27)

Em um call center quem ira monitorar ou liderar os operadores é o controller,
é ele quem vai controlar e monitorar resultados, apontando para a equipe erros e
acertos; bem como perceber se as tarefas executadas sdo aprimoradas e os erros
minimizados. E papel do controller, também, efetuar pesquisas, auditorias e
relatérios de procedimentos em varias instancias, pois sdo inumeros os fatores a

controlar, como a qualidade do roteiro, a adequagéo do data base, profissionalismo
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no atendimento, os indices de retorno, espera, fechamento de negocios, nimero e
tipo de reclamagoes, entre outros. (MANCINI, 2001)

Dependendo do modo como o lider se comporta frente aos seus liderados, ele

pode ser considerado como um bom lider ou um mau lider em que:

Tabela 1: O Bom Lider e o Mau Lider

Atividades

Bom Lider

Mau Lider

Delegacdo e
Distribuigao de
Responsabilidades
e Tarefas

Delega e distribui responsabilidades e
tarefas baseado na maturidade
profissional e pessoal.

E centralizador, e quando
delega responsabilidades e
tarefas nao se baseia em
critérios de maturidade
profissional e pessoal

Objetivos e Metas

Sua equipe tem claramente quais sdo os
objetivos e metas tanto globais quanto da
tarefa.

Nao transmite claramente, a
sua equipe, quais sdo as metas
e objetivos a serem
alcangados.

Conflito

Enfrenta os conflitos de maneira
construtiva, criativa e aberta, contribuindo
para um melhor clima organizacional.

Encara o conflito como ameaca
para sua gestao.

Funcgdes

Cada membro de sua equipe tem
_ claramente qual sua fungdo e sabe a
importancia dela e das demais para o
alcance dos objetivos.

Os membros trabalham de
forma independente, nao
reconhecendo a importancia
dos demais para o sucesso da
equipe.

Avaliagao

Esta sempre atento ao alcance dos
objetivos e metas, para tanto realiza
constantemente avaliagbes para mensurar
seu progresso e verificar as discrepancias
para tomada de decistes

Preocupa-se em “mandar” e no
resultado final, ndo se
preocupando em avaliar e
monitorar os possiveis desvios.
Quando avalia nao baseia-se
em métodos especificos e sim
no subjetivismo.

Pessoas

Tem paixao por pessoas e trabalha no
sentindo de desenvolvé-las,
acompanhando, {reinando, apoiando. V&
as pessoas como o patrimdnio mais
valioso de uma organizagdo. Contribui
muito para a motivacao das pessoas, pois
se preocupa em conhecer as
necessidades de sua equipe e de cada
colaborador.

Enxerga as pessoas como
meras pecas importantes para
que o sistema € a estrutura
organizacional possam
alcancar os objetivos.

Visao

Trabalha no curto prazo com visao de
longo. Em toda tarefa pensa na misséo e
visdo organizacionais e na motivacao de

seus colaboradores.

Concentra-se no resultado
imediato, sem uma correla¢do
com as demais areas e a Visao
de futuro da empresa.

Fonte: GIL (2001) — Gestao de Pessoas

O lider tem que se fazer sentir, até certo ponto, como um companheiro, mas

precisa diferenciar-se por ter maior percep¢ao, maior preparo, melhor visdo, para
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entusiasmar seus seguidores e conduzir os seus na direcdo de seus valores e
objetivos. Porque lideranga requer flexibilidade, capacidade de ouvir o outro pelo
carater relacional e democratico do mundo atual e, ao mesmo tempo, uma visdo a
ser proposta, embasada em valores que cimentem a relagdo entre lideres e
liderados, e a determinagéo para perseguir objetivos. (MARINHO; OLIVEIRA, 2006,
p. 27)

Em um call center, mais importante que a sua estruturagéo encontra-se o ser
humano que define as estratégias, abordagens, possui criatividade e jogo de cintura
para contornar situagdes que a maquina, muitas vezes, ndo consegue entender ou
resolver. Portanto, definir e liderar o perfil adequado de cada profissional pode fazer
a diferenca entre o sucesso e o fracasso da empresa.

De acordo com uma publicacao peridédica da Reisner Consultores Associados,
a edi¢ao 3 elenca os “10 mandamentos para o sucesso dos lideres” para call center,
a saber:

1. Traduzir para seus liderados, com clareza e objetividade, as metas
estabelecidas para o Call Center e sua relevancia para os negoécios da
organizacao.

2. Reforcar junto a suas equipes a importancia de seu trabalho para a
constru¢ao da imagem positiva da organizagao.

3. Estimular suas equipes a consecugéo das metas.

Identificar falhas de desempenho, analisando-as e tratando suas causas, de

forma que os erros funcionem como oportunidades de aprendizagem.

5. Dar feedbacks constantes a seus liderados sobre seu desempenho,
reconhecendo e enaltecendo os pontos fortes e apontando os aspectos a
serem melhorados, com base sempre em situacdes concretas observadas e
com a negociagao de alternativas de solugéo.

Estimular, respeitar e valorizar as contribuicdes de seus liderados.

Incentivar a coesdo da equipe, a troca de experiéncias, a participagdo nas

decisdes de trabalho e o entrosamento pessoal.

8; Administrar com respeito e empatia os conflitos pessoais e profissionais
surgidos na situagao de trabalho.

9. Favorecer o comprometimento de cada individuo com o sucesso da equipe.

10.Ter sempre em mente que o seu sucesso profissional como lider de equipe s6

pode ser avaliado por meio dos resultados operacionais de seus liderados.
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Assim sendo, a lideranca é um processo chave em todas as organizagdes,
em que o administrador deveria ser um lider para lidar com as pessoas que
trabalham com ele. Contudo, a lideranga nao deve ser confundida com diregdo ou
com geréncia. Um bom administrador ou gerente pode ser um bom lider, porém um
lider nem sempre &€ um gerente ou administrador, mesmo que seja de estrema
necessidade empresarial a presenca de um lider.

Chiavenatto (1999, p. 553-627) afirma que “a lideranga é uma forma de
influéncia. A influéncia é uma transacéo interpessoal em que uma pessoa age para
modificar ou provocar o comportamento de outra pessoa, de maneira intencional.”
Para o autor, a lideranca é um fendmeno tipicamente social que ocorre
exclusivamente em grupos sociais. E pode-se defini-la como uma influéncia
interpessoal exercida numa dada situagao e dirigida por meio do processo de
comunicag¢ao humana para a consecu¢éo de um ou mais objetivos especificos.

Liderar, entdo, consiste conseguir com que os demais facam o que devem
fazer com profunda convicgido e, sobretudo, que o fagcam tomando a si a
responsabilidade para que isso aconteca. Novamente ressalta-se que lideres
excepcionais tém visio, porque conduzem pessoas e organizagbes em diregdes que
sozinhas ndo seguiriam. Podem langar empreendimentos, formar culturas
organizacionais, ganhar guerras ou mudar o curso dos eventos, sdo estrategistas
que agarram oportunidades que outros deixam de perceber.

Entretanto, um ambiente de trabalho em que o lider o faz com maestria
dificilmente ird criar situagbes de risco para seus liderados, ou seja, ndo havera
situagdes de profundo estresse e com isso se evitardo os DORT nesse ambiente.

Um aspecto muito importante para um lider € como comandar seus liderados,
em um ambiente de trabalho produtivo ha de se ter motivagdo suficiente para que
ndo haja desanimos em momentos de crises, e tampouco desentendimentos entre
lider e liderados.

E interessante observar que, em um trabalho de intervengao realizado com 44
operadores (25 ativos /19 receptivos), constataram por meio de entrevistas com os
supervisores que entre as queixas mais freqlentes de seus operadores estao:
mobiliario inadequado; espaco fisico (apertado); ruidos ambientais e de fala; dores
de coluna e pescogo; problemas de voz (associados principalmente a quadros
gripais); ar condicionado (muito calor ou muito frio); e, estresse constante.
(JUNQUEIRA /et.al./ 1998b)
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Ressalta-se, também, que, além dos fatos citados serem considerados tanto
estressores quanto contribuintes para o estabelecimento de disfonias, a propria
situacdo de possivel dificuldade de comunicag&o passa a ser um novo estressor. No
caso do operador as limitagdes geradas pelas condicbes ambientais desfavoraveis
tém como conseqliéncia a perda da sua total capacidade de comunicagéo.
Devendo-se considerar ainda, que sendo um profissional da voz, essa perda mesmo
que parcial significa queda na sua capacidade profissional, criativa e produtiva, que
ja se caracteriza como novo estressor.

Dai a importancia da motivacdo. A motivacao, para Bergamini (1997, p. 31),
resume a nogédo de dindmica ou de agdo, que € a principal tdnica dessa fungéo
particular da vida psiquica. Para os lideres é importante saber e conhecer o que
energiza o comportamento das pessoas, como o comportamento das pessoas é
dirigido e como alguns tipos de comportamentos sao sustentados ou mantidos.

E necessario perceber que o operador de call center , difere das demais
categorias de trabalhadores por suas atividades envolverem o uso intensivo da fala,
mas com uma comunicagado na qual nao ha, em momento algum, contato visual com
o publico atendido. E a motivagdo em seu desempenho fara toda a diferenca.

Motivacao refere-se aos desejos, aspiragdes e necessidades que influenciam
a escolha de alternativas, determinando o comportamento do individuo. Os motivos
sdo as formas de tensdo que ocorrem nos individuos. Motivagédo é o processo de
mobilizacdo de energia. Isto ocorre com cada individuo. E alguma coisa interna ao
individuo.

Ela é considerada uma das principais responsabilidades gerenciais, em que a
influéncia gerencial sobre seus funcionarios exige uma eficaz lideranca e uma
continua motivagdo da equipe, funcionando como um dinamizador e impulsionador
do comportamento humano. Assim, a administragdo deve procurar o que motiva o
funcionario e criar um ambiente ou clima que possibilitem a satisfacéo individual de
necessidades e objetivos organizacionais, por extensdo. Porém o simples
tratamento premiacdo/punigcdo ndo se aplica a esses casos; porque muitas vezes
aquilo que se pensou ser uma premiacao tende a ter um resultado negativo, ou seja,
desmotivagéo.

A motivacdo é necessaria no ambiente de trabalho para que os liderados n&o

percam a fé no papel que estdo desempenhando, bem como os elogios e quando
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bem merecidos. O verdadeiro lider deve saber o0 momento certo para elogiar e para
bronquear quando necessario.

Afinal, uma equipe motivada é aquela que se sente a-vontade para expor o
gue pensa e contar com a ajuda do seu superior, assim como a equipe realizarido as
devidas tarefas delegadas pelo superior. (BERGAMINI, 1997)

E importante observar que, a caracteristica mais importante dos fatores
motivacionais € que quando sdo 6timos, eles levam a satisfagdo das pessoas no
trabalho. No entanto, quando precarios, evitam a satisfacdo, causando certo
desconforto para os liderados.

Portanto, quanto maior a satisfagdo dos funcionarios, mais alta é a qualidade
de vida no trabalho. Os funcionarios podem estar mais ou menos satisfeitos, ndo
apenas com os fatores motivacionais, mas também com outros fatores, como sua
propria educacgdo formal, vida familiar e oportunidades para desfrutar de atividades
culturais e sociais. Estes dois ultimos estdo claramente fora do ambiente de
trabalho, mas podem prejudicar o bom desempenho do liderado, cabe, entdo ao

lider perceber essa insatisfacdo e sanar da melhor maneira possivel esse impasse.
4 O GESTOR, O ESTRESSE E OS DORT

As organizagdes encaram call centers como um ambiente em que o trabalho
pode ser padronizado gerando atividades repetitivas e uniformes que possibilitam
economias de escala e consisténcia na qualidade do servico. A pressdo para
aumentar a produtividade e a receita gerada por trabalhador geralmente cria um
ambiente de trabalho estressante. Em decorréncia disso, os gerentes precisam lidar
com altas taxas de rotatividade dos funcionarios e absenteismo refletindo no desafio
de atrair e reter funcionarios para o call center.

Entretanto, quando o contato é bem sucedido, os clientes atribuem o crédito
ao operador que lidou com a situagdo e que quando algo de errado acontece, 0s
clientes normalmente culpam a organizacao. Este fato enfatiza a necessidade de se
ter o nimero certo de pessoas, com as habilidades necessarias e na hora certa para
atender as demandas dos clientes, evitando-se assim, impactos negativos na
imagem da empresa.

A chave para o desempenho perfeito do call center ndo € mais a tecnologia,

mas o desempenho das pessoas que fazem e recebem as ligagbes telefonicas. O
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novo mundo do gerenciamento de call centers consiste em estruturar os processos e
sistemas deste centro, a fim de fornecer o suporte necessario para aprimorar o
desempenho da pessoa que esta ao telefone - e ndo em encaminhar problemas. Em
termos praticos, isso quer dizer fazer algumas coisas bdsicas que nunca seriam
sequer consideradas na maioria das atuais e limitadas politicas de gerenciamento:
— Ter pessoal qualificado para falar ao telefone.
— Ter pessoal qualificado para gerenciar a linha de frente do atendimento.
— Criar um ambiente de trabalho onde o desempenho de alto nivel é atingido e
mantido.
— Auvaliar e treinar o desempenho individual.
— Criar um plano de carreira, a fim de que os melhores mantenham-se no
emprego.

Desse modo, estas atitudes parecem fazer parte do senso comum, e assim
s&o para os gerentes que comegam a se afastar do modelo antigo e batido de call
center. (PHELPS, 2010)

Os problemas que os gestores enfrentam referentes aos seus operadores sio
em relagdo a voz, ao estresse e aos DORT (Disturbios Osteomusculares
Relacionados ao Trabalho). Muitos sdo os funcionarios que utilizam de modo
incorreto sua ferramenta de trabalho e acabam roucos, estressados ou com lesbes
por movimentos repetitivos. E importante, pois, que o gestor oriente seu operador
para que esses problemas ndo sejam uma constante no ambiente de trabalho, bem
como lidere de maneira eficaz para que o estresse ndo tome conta do ambiente.

O conceito de estresse relaciona-se diretamente com a adaptacao, pois é,
prioritariamente, a dificuldade de adaptar-se a novas situagcdes ou estados que
desencadeia 0 processo de estresse. Assim, o estresse no trabalho pode ser
definido como respostas danosas fisicas e emocionais que ocorrem quando
exigéncias do trabalho estdo em desacordo com capacidades, recursos ou
necessidades do trabalhador, em condicbes em que o fracasso em atender as
exigéncias tem importantes consequéncias percebidas.

Ha também de se perceber que o estresse relacionado com o trabalho de call
center pode ser causado por fatores organizacionais, ambientais e pessoais. Nos

fatores organizacionais destacam-se:
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— [Exigéncias de tarefa, como trabalho excessivo, interdependéncia de tarefas,
projeto de cargo de pessoa (falta de autonomia, variedade de tarefas, grau de
automagéo), condigdes de trabalho e disposicgéo fisica para o trabalho;

— Exigéncias de papel relacionam-se com as pressées sobre o empregado, em
decorréncia do papel especifico que ele desempenha na empresa. A
sobrecarga, a ambiguidade dos papéis e os conflitos;

— Exigéncias interpessoais em que a falta de apoio social dos colegas e os
relacionamentos interpessoais precarios prejudicam o desempenho;

— Estrutura organizacional se refere as reestruturagbes, downsizing
(enxugamento do quadro dos niveis hierarquicos, delegando maiores
responsabilidades ao pessoal de baixo escaldo), terceirizagbes de servigos,
informatizagdo e reengenharia (mudancas drasticas nos processos de
trabalho);

— Lideranga organizacional, em que o estilo da supervisdo adotado pode levar a
tenséo, medo e ansiedade. (DECENZO; ROBBINS, 2001)

Desse modo, o organismo pode ficar hipersusceptivel as lesbes caso esteja
excessivamente tenso. Quando o nivel de tensao se torna excessivo, o individuo
passa a sofrer e a principal area de sofrimento é o seu sistema musculo esquelético
porque ao estarem tensos; os musculos recebem um menor suprimento de oxigénio,
passam a trabalhar em algum grau de anerobiose e passam a ter uma producdo
interna de acido latico, substancia sabidamente irritante das terminagbes nervosas
de dor. (COUTO, 1998)

A natureza do trabalho dos operadores de telemarketing combina elementos
da organizagéo do trabalho industrial com a determinagéo das falas, movimentos e
padrées de produgcdo com exigéncias psicossociais dos servigcos, ao estabelecer
uma relagdo direta com o publico (fato que n&o ocorre nas linhas de produgao das
fabricas). Esta combinacdo de caracteristicas determina altos niveis de estresse no
trabalho, com altas demandas e baixo controle sobre o trabalho. (GLINA; ROCHA,
2003)

Afirma Rosh (1996, p. 14) que “o estresse ocupacional é mais frequente
quando ha percepcao de se ter muitas responsabilidades significativas, mas poucas

possibilidades de tomadas de decisdo e de controle”, assim sendo as fung¢des do
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telemarketing (televendas, atendimento ao cliente ou pesquisa de mercado) dentro
do panorama das funcgdes estio sujeitas ao estresse.

Pode-se considerar que a presenca de alteragdes pode ser tanto pelo uso do
telefone ou decorrentes de caracteristicas individuais, quanto uma resposta, aos
estressores ocupacionais presentes no ambiente profissional, que podem estar
representados inclusive pelos proprios clientes. (BOONE, 1996)

Lipp (1996, p. 20) salienta que:

O estresse ¢é definido como uma reacgéo do organismo, com componentes
fisicos e, ou psicologicos, causada pelas alteragdes psicofisioldgicas que
ocorrem quando a pessoa se confronta com uma situagao que, de um modo
ou de outro, a irrite, amedronte, excite ou confunda, ou mesmo que a faga
imensamente feliz. E importante conceitualizar o estresse como sendo um
processo e ndo uma reagao Unica, pois no momento em que a pessoa &
sujeita a uma fonte de estresse, um longo processo bioquimico instala-se,
cujo inicio manifesta-se de modo bastante semelhante, com o aparecimento
de taquicardia, sudorese excessiva, tensdo muscular, boca seca e a
sensacgao de estar alerta. Mais adiante, no desenvolvimento do processo do
estresse, diferengas manifestam-se de acordo com as predisposices
genéticas do individuo potencializadas pelo enfraquecimento desenvolvido
no decorrer da vida em decorréncia de acidentes ou doencas. (LIPP 1996,
p. 20).

O estresse cotidiano faz com que se perca o habito natural de respirar sem
esforco, gerando com isso uma contragdo da musculatura abdominal durante a
inspiragdo que associada a elevagao dos ombros dificulta a soltura progressiva do
ar. O padrao respiratério costal superior durante a produgao da voz favorece uma
excessiva aducgao glética, produzindo uma fonagao com muito mais tensdo. (PINHO,
1996). No desempenho da funcdo de teleoperador deve-se considerar que o
ambiente e 0s aspectos emocionais sdo sempre fatores importantes a serem
analisados, pois seu controle é fundamental para o uso adequado e efetivo da voz.

Além de que, ha de se considerar que, o operador de call center deve
apresentar uma lista como habilidades a correta ortografia, compreensgo e
expressédo verbal, diccdo e vocalizagdo; voz agradavel; escuta ativa; capacidade de
andlise dos problemas; capacidade de trabalhar em equipe; tolerancia ao estresse;
disciplina e empatia.

O operador deve ter em mente que a voz modifica-se constantemente,
dependendo, entre outras variaveis, de estados emocionais e do ambiente no qual
se encontra. "O executivo que sente grande tensdo quando faz uma apresentacéo

importante ndo deseja que sua voz traia sua ansiedade" (Boone, 1996, p.15). O
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autor destaca por meio desse exemplo, a necessidade de uma boa adaptagédo do
falante a situagdo e ao ambiente. Ressalta também a importancia no
desenvolvimento da habilidade de demonstrar o que se quer apresentar ao invés do
que realmente sente-se. I1sso € o que o autor chama de controle de voz.

Assim sendo, esse processo exige a capacidade do profissional da voz de
lidar constantemente com este tipo de situagdo, que & bastante comum em seu
cotidiano. A inabilidade no exercicio desse processo pode tornar o teleoperador
instavel na principal fungédo que exerce: a comunicacdo. Em que essa instabilidade
vai contra o principio basico do uso adequado da voz, que pressupde o equilibrio
entre todas as variaveis, sendo assim um possivel indicador na andlise de tensdes e
queixas vocais, além de caracterizar-se como um fenémeno estressante.

O cotidiano do teleoperador de call center estd marcado por situagdes que
geram reagobes de irritagédo, ansiedade, excitacao e até medo e confuséo, e portanto,
estressantes. As centrais de televendas convivem diariamente com a necessidade
de cumprir suas metas, ligar para desconhecidos, ser premiado pelo desempenho.
Por outro lado, as equipes de atendimento a clientes vivenciam uma grande
pressao, seja pela postura dos clientes ora reclamando ou brigando, ora elogiando e
até mesmo seduzindo.

Assim sendo, o estresse pode provocar no individuo: doencas respiratorias,
asma, bronquite, que estao diretamente relacionadas a um mecanismo fundamental
do aparelho fonador. a respiragdo. Também sdo consideradas alteragoes
psicoemocionais importantes: hipersensibilidade emotiva, desanimo, depressao,
insdnia, dificuldades de relacionamento, além de cefaléia, obesidade e Ulceras, além
de LER e DORT. (LIPP, 1996)

Os termos LER/DORT (Lesdes por Esforco Repetitivo e Distarbios
Osteomusculares Relacionados ao Trabalho) sdo usados para determinar as
afecgdes que podem lesar tenddes, sinévias, musculos, nervos, fascias, ligamentos,
de forma isolada ou associada, com ou sem degeneracdo dos tecidos, atingindo
principalmente membros superiores, regido escapular e pescogo. Decorre de uma
origem ocupacional, em que ela pode ser ocasionada de forma combinada ou n&o
do uso repetido e forcado de grupos musculares e da manutengdo de postura
inadequada. (CODO; ALMEIDA, 1998)

Assim sendo, sdo varios os fatores que vém impulsionando a enorme

quantidade de diagnosticos de LER ou DORT no pais, inclusive em ambiente de call
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center entre eles: tensdo social; alto indice de desemprego; predisposicdo ética; falta
de organizagcdo no ambiente de trabalho; influéncia da acdo de sindicatos; agbes
politicas; oportunismo de advogados; influéncia da midia; interesses por
indenizagdes ou aposentadorias.

E importante observar que quando um individuo apresenta uma les&o
ocasionada por sobrecarga biomecéanica ocupacional, os fatores etiolégicos estdo
associados a organizagéo do trabalho envolvendo principalmente equipamentos,
ferramentas, acessoérios e mobiliarios inadequados; descaso com o posicionamento,
técnicas incorretas para realizagao de tarefas, posturas indevidas, excesso de forca
empregada para execugado de tarefas, sobrecarga biomecanica dindmica; uso de
instrumentos com excessos de vibragdo, temperatura, ventilagdo e umidade
inapropriadas no ambiente de trabalho, além de uma lideranga em que n&o se
preocupa com o bem estar do trabalhador.

Entretanto, sabe-se entdo que em um ambiente de trabalho organizado, com
pessoas bem treinadas e condicionadas com respeito aos fatores ergondmicos e
aos limites biomecanicos certamente diminuem o risco de desencadeamento das
chamadas LER/DORT, cabe aos gestores orientarem seus trabalhadores para que
tudo saia a contento. (MOREIRA e CARVALHO, 2001)

E necessario considerar varios aspectos do ambiente de trabalho, para que
se possa identificar e abordar as causas de LER/DORT. Porque os fatores
psicossociais, incluindo o estresse na situagido de trabalho e o clima organizacional
da empresa pode influenciar a eficacia das medidas preventivas. Os principais
fatores de risco sdo: organizacdo do trabalho, riscos psicossociais, riscos
ambientais, fatores biomecanicos e fatores extra trabalho; novamente percebe-se
gue uma ma administracdo pode acarretar o estresse no funcionario, ao nao
trabalhar satisfeito, recai em sua saude, sua insatisfagdo. (ZILLI, 2002)

Os DORT se manifestam por fases:

— Fase 1: se a doenca for identificada nesta fase, caracterizada por algumas
pontadas, pode ser curada facilmente;

— Fase 2: dor mais intensa, mas toleravel, mais localizada, acompanhada de
calor e formigamento;

— Fase 3: nem o repouso consegue, nesta fase, fazer com que a dor diminua

por completo. Incapacidade para certas fungbes simples;
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— Fase 4: dores insuportaveis e sé pioram tornando a parte afetada dolorida,
sem forca e deformada. O paciente tem depressdo, ansiedade, insénia e
angustia. A doenga nessa fase ndo tem mais cura. (BRASIL, 2006)

Em relacdo aos pontos mais comuns atacados pelos DORT, abaixo uma

figura demonstrando a porcentagem de acometimentos entre os trabalhadores:

@ura 1: Pontos mais comuns de dores
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Fonte: Ministério do Trabalho

Os sintomas dos DORT s&o fadiga muscular, em que ha sensacao de peso e
cansago no membro afetado; alodinea (dor como resposta a estimulos ndo nocivos,
que em principio nao deveriam gerar nenhum incémodo); dores; formigamentos;
fisgadas; caimbras; choques; inchaco; falta de firmeza nas maos; avermelhamento
da pele; calor localizado; repitagdes (rangidos); dorméncia; perda de forca muscular
e dos reflexos; cisto; dificuldade para dormir. Nos casos mais crbnicos e graves,
pode ocorrer, sudorese excessiva nas maos. (BRASIL, 2006)

E importante observar que nem sempre os gestores levam a sério os
sintomas apresentados pelos funcionarios, acham que estédo fazendo corpo mole e

nado querem trabalhar. Pois o diagndstico de LER/DORT envolve aspectos
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complicadores porque se direciona as condutas que devem ser tomadas, nio sé na
area clinica, mas também nas areas previdenciaria, trabalhista, de responsabilidade
civil e, as vezes, até criminal.

Além de que, o inicio dos sintomas ¢ insidioso, com predominancia nos finais
de jornada de tfrabalho ou durante os picos de producgéo, ocorrendo alivio com o
repouso noturno e nos fins de semana. Poucas vezes o paciente se da conta de sua
ocorréncia precocemente. Por serem intermitentes, de curta duracdo e de leve
intensidade passa por cansago passageiro ou ‘mau jeito’. A necessidade de
responder as exigéncias do trabalho, o medo de desemprego, a falta de informacgéao
e outras contingéncias, principalmente nos momentos de crise que vivemos,
estimulam o paciente a suportar seus sintomas e a continuar trabalhando como se
nada estivesse ocorrendo. (BRASIL, 2001)

Somente, aos poucos, os sintomas intermitentes tornam-se presentes por
mais tempo durante a jornada de trabalho e, as vezes, passam a invadir as noites e
finais de semana. Nesta fase, ha um numero relativamente significativo de pessoas
gue procuram auxilio médico, por ndo conseguirem mais responder a demanda da
fungéo.

Como nem sempre conseguem receber informacdes dos médicos sobre
procedimentos adequados para conter a progressdo do problema, muitas vezes o
individuo recebe tratamento baseado apenas em antiinflamatérios e sessdes de
fisioterapia, que acabam mascarando transitoriamente os sintomas, sem que haja
acao de controle dos fatores desencadeantes e agravantes.

O paciente permanece assim, submetido a sobrecarga estatica e dinamica do
sistema musculo-esquelético, e os sintomas evoluem de forma tao intensa, que sua
permanéncia no posto de trabalho se da a custa de muito esforgo. Nado ocorrendo
mudangas nas condi¢des de trabalho, ha grandes chances de piora progressiva do
quadro clinico. Em geral, o alerta s6 ocorre para o paciente quando os sintomas
passam a existir, mesmo por ocasido da realizagdo de esforgcos minimos,
comprometendo a capacidade funcional, seja no trabalho ou em casa. (BRASIL,
2001)

Em seu ambiente de trabalho o individuo esta sempre tenso, desanimado,
desmotivado e aparentando cansago. Cabe, entdo, ao supervisor questionar esse
trabalhador para saber o que esta acontecendo, também orienta-lo com relagéo aos

procedimentos que ele deve fazer para sanar essa sua indisposi¢ao.
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E preciso compreender que os DORT s&o resultantes da organizagao do
trabalho, e para preveni-las é preciso conhecer a fundo o processo de trabalho, o
local, suas particularidades e detalhes de cada fungéo, bem como adequar a forma
como ele seria melhor executado.

Assim sendo, a fim de se evitar dores e, ou doengas ocupacionais tanto o
posto quanto o trabalho, sempre que possivel devem ser adaptados as
particularidades do individuo (design do posto, escolha do trabalho, outros) com o
objetivo de avaliar o trabalho monétono e o cumprimento de prazos.

As pressdes sofridas em decorréncia de programas e de prazos cada vez
menores, das exigéncias do mercado, da competi¢cdo interna das organizagées e
das variagdes econdmico-financeiras que levam a maioria das pessoas a um
estado de enrijecimento muscular e de exaustido mental que, ocorrendo repetidas
vezes, esgota as reservas fisicas e emocionais dos individuos. O estresse
representa um alto custo para as empresas. Alguns exemplos disso podem ser
observados com a queda de produtividade, refletida nas horas de trabalho perdidas,
faltas constantes, desperdicio de material de trabalho e custos elevados com
assisténcia médica. Em alguns casos, a prépria imagem da empresa é prejudicada.
Milhdes de dias de trabalho s&o perdidos por ano, devido a doencas e
incapacidades. (DELBONI, 1997)

Posturas inadequadas, principalmente as chamadas extremas, que exigem
contragcbes musculares estaticas e levam a sobrecargas gerais e/ou especificas do
sistema miusculo-esquelético, constituem-se um dos fatores principais da origem do
DORT. Outro grave problema postural causado por lesbes musculares é a
lombalgia, que pode ocorrer: quando um individuo trabalha sentado, inclinado
excessivamente para a frente; quando um individuo trabalha sentado e a mesa de
trabalho é muito alta; quando um individuo trabalha sentado em um assento muito
baixo sem encosto para o dorso .

E importante que o gestor observe essas posturas em seus funcionarios e os
oriente da melhor maneira possivel a se posicionarem corretamente, muitas vezes o
proprio funcionario ndo se da conta de sua ma postura, cabendo ao supervisor dar
as dicas.

Outra grande preocupagdo dos funcionarios é a fadiga determinada no

organismo humano, pelo esforgo dos musculos, a concentragdo mental, a posi¢éo
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do corpo, a monotonia dos movimentos repetitivos e outros fatores, que determinam,
no organismo humano, um estado fisiolégico particular: a fadiga.

A posigao dominante do corpo do funcionario, durante suas horas de servigo,
tem repercussGes em sua estrutura anatémica. Durante o trabalho, certos grupos
musculares sdo solicitados para a execugcdo dos movimentos, enquanto outros
permanecem completamente sem funcdo, relaxados. Este fato ocasiona um
desequilibrio da tonicidade muscular, aumentando o ténus dos musculos mais
exigidos ou mantendo-os no mesmo nivel e diminuindo o daqueles que se
encontram sem atividade, surgindo defeitos posturais. As articulacbes vao
sofrendo uma diminuicdo em sua mobilidade, refletindo em pouca flexibilidade
do corpo.

Contudo, o DORT pode ser prevenido, desde que os funcionarios recebam
orientagcdes sobre como se portar em seu local de trabaiho, bem como haja paradas
para alongamentos, beber agua, caminhar por alguns minutos. Entretanto, cabe ao
gestor como lider nato indicar essas situagdes aos funcionarios, pois um lider, que
s6 se preocupa com quantidade e ndo qualidade, exigira de seus funcionarios mais
do que eles podem oferecer, e assim, provavelmente havera muitas faltas e
insatisfagdes no ambiente de trabalho.

Ha oito categorias conceituais que elevam a Qualidade de Vida no Trabalho,
conforme segue abaixo: (WALTON, 1'973)

1. Compensacdo justa e adequada: equidade interna e externa, justica na
compensacao e partilha de ganhos de produtividade;

2. Condigbes de trabalho: jornada de trabalho razoavel, auséncia de
insalubridade, ambiente fisico seguro e saudavel.

3. Uso de desenvolvimento de capacidades: autonomia, feedbacks constantes
e informacgdes sobre o processo total do trabalho.

4. Oportunidade de crescimento e seguranga: possibilidade de carreira,
crescimento pessoal, perspectiva de avango salarial e seguranca no emprego.

5. Integracao social na empresa: igualdade social e bom relacionamento.

6. Constitucionalismo: respeito aos direitos trabalhistas, privacidade pessoal e
liberdade de expresséo.

7. O trabalho e o espaco total de vida: equilibrio entre vida pessoal

profissional e estabilidade de horarios. E,
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8. Relevancia social do trabalho na vida: percepgdo do empregado quanto a
imagem da empresa, responsabilidade social da instituicdo e qualidade dos produtos
e servigos prestados.

Além de que, pode-se acrescentar a essas categorias, a auto-estima, a vida
emocional satisfatéria e o orgulho pelo trabalho realizado. E possivel perceber que
ha uma mudanga de postura por parte de muitas empresas, que passaram a
entender a Qualidade de Vida no Trabalho como um aspecto tdo importante quanto
a propria modernizagao. (AGUIAR, 2000)

Portanto, todas as ac¢des para prevenir e combater o estresse e as LET/DORT
tém o objetivo de aumentar a produtividade para as empresas e criar um ambiente
de trabalho saudavel para os trabalhadores. No entanto, quando providéncias nio
s&o tomadas, pode haver consequéncias gravissimas para a empresa. Em que os
individuos envolvidos podem ser acometidos por varios problemas, principalmente
na saude, conduzindo ao estresse cronico.

A seguir alguns cuidados que os operadores de call center devem ter,
incentivados por seus supervisores e gestores para que nao haja consequéncias

como faltas e indisposi¢édo dos operadores.
4.1 Cuidados e consequéncias de LER/DORT no ambiente de call center

Para que as faltas ndo seja uma constante no ambiente de call center, os
supervisores devem elaborar agées que facam com que seus operadores trabalhem
satisfeitos e com isso haja produtividade.

As microempresas e pequenas empresas sdo fortemente atingidas pelas
consequéncias dos acidentes e doengas, apesar de nem sempre os seus dirigentes
perceberem este fato. O custo total de um acidente € dado pela soma de duas
parcelas: uma refere-se ao custo direto (ou custo segurado), a exemplo do
recolhimento mensal feito a Previdéncia Social, para pagamento do seguro contra
acidentes do trabalho, visando a garantir uma das modalidades de beneficios
estabelecidos na legislagdo previdenciaria. A outra parcela refere-se ao custo
indireto (custo ndo segurado).

A atividade de operador de call center € uma das que mais gera queixas de
sintomas de estresse em fung¢do das exigéncias de desempenho. A organizacéo do

trabalho nesses ambientes é rigida, com intenso controle e monitoramento dos
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servigos, pressao por produtividade crescente, metas diarias e mensais, e ausé@ncia
de autonomia dos operadores.

No principio, LER/DORT eram negadas pelas empresas, mas com um
numero crescente de vitimas em todo o mundo (especialmente a partir da década de
1980), elas acabaram sendo reconhecidas como doengas ou modos de adoecimento
sem duvida relacionada ao trabalho. Hoje sdo vistas como um problema social e
como uma questdo de saude publica.

Como elas atingem principalmente as méaos, os punhos, os bragos, os ombros
e a coluna cervical, os gestores de call center devem ficar atentos para que seus
operadores ndo apresentem com freqliéncia os sintomas e com isso pegcam licenca
constantemente.

Entretanto, o individuo treinado, fisicamente bem condicionado, que mantém
posturas e movimentos corretos durante a jornada de trabalho, que inclui intervalos
apropriados para descanso; tera maior probabilidade em desempenhar suas
atividades no trabalho sem prejuizo da sua saude. Também, um ambiente de
trabalho organizado tera sempre uma baixa incidéncia de enfermidades musculo-
esqueléticas.

Em geral, qualquer trabalhador pode estar sujeito aos DORT. Percebe-se que
guem sofre muita pressao psicolégica no trabalho esta predisposto ao desconforto
ou dor persistente nos musculos, tenddes e outras partes do cbrpo. Com tratamento
adequado, muitas das condi¢des da sindrome sao reversiveis.

Assim sendo, o ambiente de trabalho de call center deve atender as normas
especificas sobre mobiliario, atender a NR 17, norma regulamentadora que
estabelece parémetros que permitem a adaptacéo das condi¢des de trabalho as
caracteristicas dos funcionarios, a fim de proporcionar o maximo de conforto,
ergonomia, seguranca e desempenho eficiente dos trabalhadores. Essa Norma
Regulamentadora se refere a Ergonomia, que visa estabelecer parametros que
permitam a adaptacéo das condi¢Bes de trabalho as condigdes psicofisiologicas dos
trabalhadores, de modo a proporcionar um maximo de conforto, seguranga e
desempenho eficiente. (BRASIL, 2006)

Contudo, ha diversas normas que dirimem o assunto: o campo institucional
gue regula e orienta os aspectos envolvidos na questdo ergondmica é definido pela
Norma Técnica n° 606/1998, do INSS; pelas Normas Regulamentadoras da Portaria
3.214/78 do Ministério do Trabalho: n° 5 (CIPA), n° 7 (PCMSO) e n° 17 (Ergonomia);
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pela Portaria 1339/GM de 1999, do Ministério da Saude; pela Resolucdo 1488/98 do
Conselho Federal de Medicina e pela Norma Regulamentadora n® 17 da Portaria n.°
3.214/78 — NR-17, da Anvisa — Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria.

Esta uUltima estabelece o pardmetro que permite a adaptagdo das condigdes
de trabalho as caracteristicas psicofisiolégicas dos trabalhadores, de modo a
proporcionar um maximo de conforto, seguranga e desempenho eficiente, incluindo
os aspectos relacionados ao levantamento, transporte e carga de materiais, ao
mobiliario, aos equipamentos e as condigdes ambientais do posto de trabalho e até
a propria organizagao do trabalho. Portanto, as empresas devem fazer sua parte
para assegurar aos trabalhadores condigbes ideais de trabalho. (2006)

E importante observar que a maior incidéncia de LER/DORT tem sido
encontrada em trabalhadores entre 25 e 40 anos, que estdo no momento mais
produtivo de suas atividades, os operadores de call cenfer se enquadram nessa
faixa etaria ou até mais novos. S0 pessoas que trabalham sentadas varias horas
seguidas ou que executam fungdes que exigem postura forcada e repeticdo
constante de movimentos.

As consequéncias acarretadas por LER/DORT véao das graves conseqiiéncias
sociais, que afetam grandes massas de trabalhadores ao retirarem-nos de seus
cargos, obrigando-os a abandonar sua rotina, seu circulo social e de trabalho, e
exigindo que assumam um novo e constrangedor papel na sociedade: o de
invalidos. Como também as sérias conseqiiéncias psicolégicas sobre o0s
trabalhadores, pois quem apresenta uma perda de sua capacidade de trabalho ou se
vé limitado para desempenha-lo, mesmo que temporariamente, sofre bastante.

Portanto, os trabalhadores devem aprender a reconhecer os principais
sintomas de LER/DORT, para saber que a doenca pode ser diferente de pessoa
para pessoa. A dor, geralmente, acomete os membros superiores do corpo, gerando
uma sensacdo de peso e desconforto (ocasionalmente com pontadas de dor) que
melhora com o repouso.

Num segundo momento, a dor torna-se mais intensa, com sensacgdo de
formigamento e calor. Essa dor permanece inclusive durante a realizagéo de tarefas
domésticas, e s6 diminui um pouco quando a pessoa descansa. Se nao for tratada,
a pessoa perde a forca muscular e a dor torna-se cada vez mais forte, persistindo

mesmo quando ela repousa. No estagio mais avangado, a dor passa a ser as vezes
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insuportavel, e o doente perde a forca e o controle muscular, tornando-se um
invalido. (BRASIL, 2006)

Assim sendo, os afastamentos do trabalhador de seu ambiente de trabalho
crescem constantemente por conta das LER/DORT. Atualmente, as empresas
devem identificar os fatores de risco envolvidos em suas atividades e solicitar de
seus supervisores que as intervencgdes e programas ergonémicos tenham respostas
mais precisas para prevenir a questao do nexo causal entre o acometimento de uma
DORT e o ambiente laboral; vez que a empresa pode ser prejudicada tanto pelo
afastamento do colaborador, quanto pelo 6nus de uma indenizagéo por acidente de
trabalho.

Além de que, é um tanto contraditério constatar que as empresas investem
numa assessoria tributaria para reduzir sua carga de tributos, que mantém em seus
quadros grandes profissionais da area juridica para revisarem seus contratos, mas
n&o se preocupam com a saude do trabalhador e seus reflexos nas finangas da
empresa. Grandes e sélidas empresas tiveram seu patriménio comprometido pelo
passivo trabalhista que apresentavam.

No entanto, a prevencao exige grande esforgo por parte dos trabalhadores,
porque & por meio de sua conscientizagao e de comissdes especialmente formadas
para representa-los, dos empresarios, dos profissionais de saude e seguranga, do
pessoal da producado de cada empresa e fabrica. Além de que, mais que modificar
0s processos de produgdo sera necessario estabelecer um féorum no qual possa
haver negociacao e entendimentos continuos entre os segmentos representados,
pois certamente todos terdo sugestdes e propostas que permitirdo chegar a uma
solucao realmente eficaz para o problema das LER/DORT.

Assim sendo, os call center devem ser orientados para os procedimentos
corretos no caso de os trabalhadores virem a apresentar os sintomas descritos como
pertencentes a um quadro de LER/DORT, sabendo que somente um profissional
qualificado pode dar a correta orientagdo para o melhor tratamento. Em caso de
afastamento, o trabalhador deve saber que a lei Ihe oferece garantias e recorrer a
seus direitos trabalhistas. (BRASIL, 2006)

Desse modo, o gestor dever orientar seus operadores para que tenham
cuidados com sua voz e sua audi¢cdo, pois fazem parte de seu instrumento de
trabalho, bem como oferecer recursos para que seus trabalhadores fagam suas

atividades de maneira correta e produtiva.
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Para gue o operador tenha uma audigdo saudavel deve: (Mancini, 2001, p.
80)
— Evitar expor-se a ruidos elevados;
— A cada uma (01) hora e meia, trocar o fone de orelha;
—~ Na&o emprestar a espuma auricular nem utilizar a de outras pessoas;
— Quando a espuma se desgastar, solicitar outra;
— Na&o inserir objetos no conduto auditivo;
— Né&o tomar medicamentos sem orientagdo médica;
— Procurar tratamento adequado no caso de infecgdes.

Os cuidados com a voz, também s&do necessarios e imprescindiveis para o
operador:

— Né&o abusar da voz: ndo gritar, ndo elevar a voz em ambientes amplos ou
ruidosos, nem rir alto. Procurar, também, ndo sussurrar;

— Utilizar tom de voz natural (nem grave, nem agudo);

— Nao falar ao praticar exercicios fisicos;

— Evitar tossir e pigarrear;

— Evitar fumo e alcool;

— Evitar ingerir aspirinas, calmantes e diuréticos desnecessariamente;

-~ Né&o cantar abusivamente ou sem acompanhamento adequado;

— Tomar de 8 a 10 copos de agua em temperatura ambiente por dia;

— Realizar repouso vocal quando houver disfonia (rouquidao);

— Evitar leite, chocolate e derivados ou pastilhas e balas refrescantes antes da
jornada de trabalho;

— Consumir frutas e bebidas citricas (limao, laranja, outros);

— Consumir alimentos fibrosos (maga, cenoura, outros);

— Evitar remédios e receitas ‘milagrosas’.

E importante, também, realizar aquecimento vocal antes do trabalho e
desaquecimento ap0s seu término, pois s&o atividades que previnem alteragbes no trato
vocal, garantindo sua integridade. Os profissionais que empregam a voz como principal
instrumento de trabalho realizam tais exercicios todos os dias, antes de iniciar sua jornada
e ap6s seu término.

Mancini (2001, p. 81) ainda orienta sobre, os exercicios que aquecem o trato vocal

permitem uma emissdo oral adequada, distribuindo e equilibrando corretamente toda a
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tenséo corporal. Os que desaquecem garantem a integridade do trato vocal pela volta
adequada ao estado de repouso. Tanto o aquecimento quanto o desaquecimento vocal
exigem atividades de relaxamento, respiragéo, alongamento e voz, com duragdo de dez
(10) a quinze (15) minutos diarios.

Esses exercicios devem ser realizados em ambiente agradavel, de forma
descontraida e sem rotina, com inovag&o nas séries. Uma das etapas principais é a da
respiracao, pois € ela que possibilita a produgéo da voz e pode, até mesmo, comprometer
o desempenho do profissional.

A respiracdo mais adequada é a diafragmatica, produzida na regidao abdominal.
Para respirar bem é fundamental: alterar o ritmo da respiragdo entre rapido e lento,
conforme a situagéo; utilizar de maneira equilibrada as cavidades nasal e bucal; e fazer
respiracao diafragmatica.

Sobre a posigcdo que o operador deve permanecer em sua baia e que ha
menores chances de usuarios de computadores desenvolverem LER/DORT simula a
postura da pessoa quando descansa em posi¢cao sentada; ou seja, com as maos
(quase) apoiadas sobre as pernas e o corpo levemente para tras. Orientagbes pelo

Ministério do Trabalho:

Figura 2: Posicionamento Certo e Errado para computadores
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Fonte: Ministério do Trabalho, 2010

De acordo com a Secretaria de Recursos Humanos do Senado Federal

(2006), a prevengdo das Lesbes por Esforgo Repetitivo pode ser feita por meio de
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varias medidas, como: estudos e modificagdes ergondmicas dos postos de trabalho;
uso de ferramentas e equipamentos ergonomicamente adaptados ao trabalhador;
diminui¢ao do ritmo de trabalho; estabelecimento de pausas para descanso; redugdo
da jornada de trabalho; diversificacéo de tarefas; eliminacado das pressdes de chefia
e de produgéo; eliminag&o dos gargalos nas linhas de producao; eliminagao do clima
autoritario no ambiente de trabalho; maior participagdo e autonomia dos
trabalhadores nas decisbes do seu trabalho; reconhecimento e valorizagdo do
trabalho; valorizagdo das queixas dos funcionarios; honestidade, transparéncia e
lealdade nas relagdes de trabalho.

Atitudes simples que os gestores devem apresentar ao funcionario quando
em sua contratacdo. A pessoa que vai trabalhar em call center ja tem em mente
qual sera a sua fungdo, sabe também que permanecera horas fazendo a mesma
coisa, que utilizara sua voz para persuadir o cliente, e sabe também que exigira
esforco e competéncia para tal. Contudo, esse trabalho podera ser prazeroso se, e
somente se, o gestor cuidar bem de seus liderados.

Afinal, uma equipe que apresenta o melhor perfil e segue as praticas de
brenchmarket tem tudo para contribuir para o sucesso das campanhas. Os objetivos
serao mais facilmente atingidos se o gestor seguir algumas regras fundamentais,
como cumprir acordos feitos com clientes; implantar bons processos; realizar boa
troca de informagdes entre os departamentos; agilizar a solugdo de problemas;
estabelecer uma forma respeitosa, competente e humana para tratar com os clientes
e funcionarios. (MANCINI, 2001)

Portanto, o operador deve estar preparado para enfrentar algumas
peculiaridades em seu local de trabalho, quanto mais preparado ele estiver, melhor
sera para a sua saude. Para tanto, ele precisa conhecer os aspectos técnicos,
profissionais e organizacionais do local em que ira trabalhar, em que:

A capacitagdo técnica se refere ao uso de equipamentos de telecomunicagéo,
softwares e sistemas adotados na empresa; realizagdo de consultas a cotagbes e
pedidos; lancamento de pedidos de vendas; operagédo de sistemas de informacéo
complexos como os do SAC (Servigo de Atendimento ao Consumidor), entre outros.

A capacitagdo profissional atenta as técnicas de vendas; técnicas de
atendimento ao cliente; técnicas de atendimento telefénico, chats, respostas de e-
mails e outras midias, nocbGes de psicologia, administracdo do tempo e

responsabilidade e ética.
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E sobre a capacitacdo organizacional, o operador deve conhecer o histérico
da empresa, os diretos e deveres, plano de carreira, hierarquias e fluxograma,
sistemas de monitoria e gestao da qualidade. (MANCINI, 2001)

Desse modo, o operador estar4 bem preparado para iniciar sua ocupagao,
bem como, sabera quais os seus limites. O operador deve ficar atento se a empresa
oferece momentos para alongamentos.

A ginastica laboral é uma pratica comum que vem sendo requisitada em
varios ambientes de trabalho, ela visa exercicios especificos de alongamento, de
fortalecimento muscular, de coordenagao motora e de relaxamento realizados em
diferentes setores ou departamentos da empresa, tendo como objetivo principal
prevenir e diminuir os casos de LER/DORT. (OLIVEIRA, 2006)

Sao exercicios efetuados no proéprio local de trabalho, com sessdes de cinco,
10 ou 15 minutos, tendo como principais objetivos a prevencao das LER/DORT e a
diminuicdo do estresse, através dos exercicios de alongamento e de relaxamento.
Além de que, para as empresas, a incorporacao da Ginastica Laboral pode trazer
muitos beneficios como, reducdo de faltas dos funcionarios; aumento da
produtividade; redugcdo de quedas; maior integragdo da equipe, entre outros
beneficios que tanto funcionario quanto empregador tera.

Além de que, os programas promovem a saude mental, fisica e social do
individuo. Alguns de seus beneficios: provoca o aumento da circulagdo sanglinea
em nivel da estrutura muscular, melhorando a oxigenacéo dos musculos e tenddes e
diminuindo o acimulo do acido latico; melhora a mobilidade e flexibilidade musculo
articular; diminui as inflamagbes e traumas; melhora a postura; diminui a tenséo
muscular desnecessaria; diminui o esforgo na execugao das tarefas diarias.

No trabalho, facilita a adaptagao ao posto de trabalho; melhora a condigédo do
estado de saude geral; favorece a mudancga da rotina; reforga a auto-estima; mostra
a preocupacao da empresa com seus funcionarios; melhora a capacidade de
concentracdo no trabalho; desperta o surgimento de novas liderangas; favorece o
contato pessoal; promove a integragcdo social; favorece o sentido de grupo, se
sentem parte de um todo; e, melhora o relacionamento. (PAGLIARI, 2002)

As vantagens para a empresa s&o inumeras como:

— Diminuicdo das despesas médicas e absenteismo: a ginastica laboral
aplicada com métodos adequados para melhorar a saude fisica e psiquica do

colaborador, consequentemente irdo reduzir os afastamentos pelas
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LER/DORT e por fatores psiquicos, além de provar o retorno financeiro a
empresa.

— Aumento da produtividade: a ginastica laboral agregada a outros fatores e
beneficios voltados a qualidade de vida do colaborador gera o aumento do
horario nobre de produtividade sem desgasta-lo fisicamente e
psicologicamente.

— Recurso contra agbes civeis: a ginastica laboral assumiu definitivamente o
papel de ferramenta contra acgbes civeis (trabalhistas), retirando o dolo e
culpa da empresa nessas reclamagdes. A implantagdo do programa prova
perante a lei que a empresa se preocupa com a salde e qualidade de vida do
seu colaborador.

— Satisfagéo interna: com a implantagdo do programa de ginastica laboral e
outros beneficios aumenta a satisfacao e a vontade de continuar trabalhando
pela organizacao, diminuindo assim o turn-over.

— Imagem institucional da empresa: a preocupagdo da implantagdo de um
programa de ginastica laboral gera a empresa uma melhor imagem externa e

competitiva, além de contribuir para programas voltados a Qualidade Total.

As posturas inadequadas, que advém de um posto de trabalho mal
dimensionado, ou que ndo se ajuste as variagbes antropométricas de cada
individuo, e os movimentos repetitivos séo alguns dos fatores que mais predispdem
o aparecimento das LER/DORT. No entanto, ndo se deve esquecer-se da
organizac¢ao do trabalho, que eventualmente pode estar por tras desta patologia. Os
ritmos excessivos, a postura rigida, a auséncia de pausas, a pouca liberdade do
trabalhador, além da pressao pelos superiores, sao contribuicdes para o surgimento
das LER/DORT.

A cultura organizacional estabelece os padrbes de interacdo e almeja
determinar a maneira de agir, pensar e se comportar do operador. A tarefa é
repetitiva, existe a determinagdo do tempo médio de atendimento, do tempo de
espera do cliente e do nimero de pausas no trabalho, que sdo insuficientes para a
recuperacao do operador (CASTRO /et.al/, 2006)

A atividade de operador de call center € uma das que mais gera queixas de
sintomas de estresse em fungéo das exigéncias de desempenho. A organizag&o do

trabalho nos call centers é rigida, com intenso controle e monitoramento dos
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servicos, pressao por produtividade crescente, metas diarias e mensais, e auséncia
de autonomia dos operadores.

Desse modo, o estresse, a ma qualidade de vida e o sofrimento no trabalho,
atualmente, s&o vistos como um prego alto a ser pago em decorréncia do ritmo
acelerado da vida moderna. Isto se deve ao fato de que alguns trabalhadores
participam de uma corrida contra o tempo, para conseguirem realizar as tarefas que
Ihes sdo imputadas e, consequentemente, tornam-se parte de sua responsabilidade.

Além de que, os portadores dessa doenga desenvolvem sentimentos de raiva,
humilhac&o e desconforto, além de sofrerem com o descrédito dos outros como, por
exemplo, profissionais da sadde, familia nuclear, familiares, colegas de trabalho.
Todos esses sentimentos podem ser justificados pelas caracteristicas das
LER/DORT, ou seja, a invisibilidade faz com que muitos ndo percebam os sintomas,
as limitagbes e, conseqientemente, ndo percebam o sofrimento psiquico presente
no individuo.

Dai a importancia de programas de qualidade de vida e promocao da satde,
pois proporcionam ao individuo maior resisténcia ao estresse, as LER/DORT, maior
eficiéncia no trabalho, melhor auto-imagem e melhoria nos relacionamentos. Por
outro lado, com programas desse tipb, as empresas s&o beneficiadas com uma forca
de trabalho mais saudavel, menor absenteismo e rotatividade, menor nimero de
acidentes, menor custo de saude assistencial, maior produtividade, melhor imagem
e, por ultimo, com um melhor ambiente de trabalho.

Afinal, um trabalho satisfatorio determina o prazer e, sobretudo a alegria.
Porém, quando é desprovido de significacdo, quando ha impossibilidade de
adaptacao e ameaca a integridade fisica e, ou psiquica, esse mesmo pode levar ao
sofrimento. Pois, o trabalho esta interrelacionado com todas as areas da vida
humana. Uma relag¢ao positiva e satisfatéria com o trabalho sera possivel por meio
do suporte afetivo e do suporte social (contatos estabelecidos entre vizinhos e
colegas de trabalho, que mais tarde poderao fazer parte do suporte afetivo).

Ha de se perceber que o alto nivel de estresse esta altamente relacionado
com baixa produtividade. Inimeros estudos tém mostrado a ligag&o entre estresse e
um desempenho ineficiente no trabalho, devido a fatores diversos, tais como
problemas de saude, absenteismo, rotatividade, acidentes de trabalho, uso de
drogas e alcool, fofocas, roubos por empregados, destruicado de objetos da empresa,

entre outros problemas dessa natureza. (ROBBINS, 2002)
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Portanto, para que se tenha um bom rendimento em ambientes de trabalho de
call center ha a necessidade de um bom treinamento, disposigéo, gestores que ajam
como lideres conscientes e responsaveis por seus funcionarios. Bem como, as
empresas oferecerem programas de saude para seus funcionarios.

Afinal, os resultados das empresas que implantam os programas sao certos:
ha uma melhora nas relagdes interpessoais no ambiente de trabalho; redugéo do
absenteismo e do afastamento; reducdo dos custos com assisténcia médica;
aumento da produtividade e redugédo do nimero de acidentes. Todos os beneficios
que as empresas fornecem aos seus funcionarios com programas, sao retorno para

si proprias.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Diariamente as pessoas tendem a passar horas na frente do computador,
trabalhando ou estudando, estando vulneraveis a adquirir problemas posturais, tais
como: problemas na coluna, tendinites, bursites, tensdes ou lesdes musculares.
Esses problemas surgem devido a falta de interesse na melhora da qualidade de
vida, falta de atividade fisica, alongamento, massagem, ma alimentacdo, entre
outros.

Atualmente, os individuos vivem em uma época de estresse contagiante
dentro e fora do trabalho, algumas pesquisas foram realizadas e comprovaram que
esses problemas estao ligados com o cansago mental e a falta de um ritmo de vida
mais saudavel. Muitos trabalhadores buscam a ascenséo financeira, ficam horas e
horas nesse ritmo de vida e esquece-se de cuidar do corpo e da mente.

A falta de consciéncia em praticar algum tipo de atividade fisica nos horarios
livres, como caminhar, correr, nadar, freqlientar academia, alongar, fazer
massagem, atividades que deveriam ser habitos do cotidiano e que evitariam uma
grande porcentagem de problemas de saude, como o sedentarismo, a obesidade,
problemas posturais e até mesmo colesterol e a pressao alta.

Além de que, os Call Centers tém sido alvo de constantes pesquisas, pois as
empresas cada vez mais tém visto a necessidade de um atendimento com qualidade
aos seus clientes, principalmente no ramo de prestagao de servigos que ao invés de
terceirizar estdo buscando profissionais especializados. Este estudo serafocado
neste novo perfil de colaboradores que cada vez mais estdo fazendo parte do
quadro de funcionarios almejado por qualquer empresa que tenha como primordial
objetivo a qualidade no atendimento e a satisfacdo dos seus clientes.

Um bom atendimento ao cliente é primordial a qualquer empresa nos dias de
hoje, pois eles estdo cada vez mais exigentes e a concorréncia aumenta cada vez
mais, & essencial que as empresas mantenham os clientes satisfeitos para que ele
permaneca fiel e continue fazendo parte da sua carteira. Para manter essa carteira
de clientes e conquistar cada vez mais 0 mercado as empresas precisam cada vez
mais investir em profissionais capacitados.

Entretanto, se o funcionario estiver indisposto ou com dores, seu desempenho
sera abaixo do esperado, e com isso acarretara problemas para a empresa e para o

proprio funcionario.
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Dai a importancia da lideranga em ambientes de call center a de, justamente,
levar seus liderados a trabalhar com afinco, satisfagdo e ter o menos possivel de
doencgas ocupacionais. Muitas vezes o funcionario apresenta um DORT devido a
grande presséao sofrida no ambiente de trabalho, e culpa disso pode ser a falta de
lideranga do gestor.

O lider de um call center tem que se fazer sentir, até certo ponto, como um
companheiro, mas precisa diferenciar-se por ter maior percepgdo, maior preparo,
melhor visdo, para entusiasmar seus seguidores e conduzir os seus na dire¢do de
seus valores e objetivos. Porque lideranga requer flexibilidade, capacidade de ouvir
o outro pelo carater relacional e democréatico do mundo atual e, ao mesmo tempo,
uma visdo a ser proposta, embasada em valores que cimentem a relagdo entre
lideres e liderados, e a determinacao para perseguir objetivos.

Portanto, quanto maior a satisfagao dos funcionarios, mais alta € a qualidade
de vida no trabalho. Os funcionarios podem estar mais ou menos satisfeitos, nao
apenas com os fatores motivacionais, mas também com outros fatores, como sua
prépria educagao formal, vida familiar e oportunidades para desfrutar de atividades
culturais e sociais. Estes dois lltimos estdo claramente fora do ambiente de
trabalho, mas podem prejudicar o bom desempenho do liderado, cabe entdo ao lider
perceber essa insatisfacdo e sanar da melhor maneira possivel esse impasse.

Contudo, cabe as empresas oferecer momentos de relaxamento aos seus
funcionarios, a ergonomia bem aplicada e a ginastica laboral s&o 6timos auxiliares
em ambiente de call center, pois previnem os DORT/LER e motivam o funcionério a

trabalhar mais disposto e tranqiilo.
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