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1. Os desafios da prestacdo do servico de tele atendimento (Adaptado de Ricci & Rachid, 2010)

No tele atendimento, os atendentes devem atender e/ou realizar chamadas telefonicas, atualizar cadastros de clientes,
procurar suas informagdes e registrar a conversa no sistema de informagao. E um setor em expansio, conforme ilustra a
Tabela 1, com dados de faturamento e emprego entre 1999 e 2010.

Tabela 1 - Faturamento e emprego em tele atendimento (Brasil, 1999 a 2010)

Ano Faturamento (RS) Emprego

1999 95,9 3.058
2000 484,1 11.770
2001 838.,0 29.120
2002 1.380,30 56.400
2003 2.150,70 181.880
2004 3.033,40 239.745
2005 4.179,90 269.791
2007 4.820,70 320.058
2006 5.070,40 338.628
2008 6.415,90 348.843
2009 7.091,40 385.818
2010 8.140,50 408.756

Fonte: CallCenter.Inf., 2011.
Com a automagdo do atendimento, o cliente utiliza as teclas do telefone para executar as atividades estruturadas. Para as
demandas ndo estruturadas, no entanto, o cliente solicita o contato com o operador, o que pressupde que este tera que lidar
com situagdes ndo previstas.
Diversas pesquisas realizadas sobre este servigo observam a forte padronizagdo da conduta dos atendentes. Existe um
roteiro, chamado script, que os atendentes tém que seguir durante o contato com o cliente. Este script ¢ uma prescrigao da
atividade, imposta pela empresa para padronizar a fala dos trabalhadores. Além disso, as ligagdes sdo gravadas, o que €
apresentado como uma garantia para o cliente, mas estas também sao usadas para auditar se os atendentes nao fogem ao
roteiro, reforcando a necessidade de obedecé-lo. Pesquisas em tele atendimento de bancos no EUA e no Japao observaram
que os procedimentos padrao exigidos pelos bancos dificultam o trabalho dos atendentes. Ao prescrever a tarefa de trabalho,
o cliente é despersonificado. A padronizagdo ndo dd conta de todas as situagdes que podem ser solicitadas pelos
consumidores.
Uma pesquisa realizada pelo Instituto Brasileiro em Defesa do Consumidor (IDEC), com servigos de atendimento ao
consumidor de quatro operadores de telefonia movel no Brasil mostrou que os principais problemas enfrentados pelos
clientes sdo a demora no atendimento e na falta de capacidade dos atendentes para solucionar os problemas apresentados.
Esse problema se agrava devido aos baixos salarios (~60% recebe em torno de 1/, salario minimo) e, como consequéncia,
atrai uma forga de trabalho pouco qualificada.

O caso do servicos de “tele cobranca”
A empresa pesquisada presta servico de cobranca por telefone para empresas do setor financeiro, de telefonia e varejo. No
caso desta empresa, o script ndo ¢ tdo rigido, pois a atividade do operador ¢ pautada em um processo de negociacdo com




os devedores. O objetivo do script € padronizar a abertura da ligag@o, na qual o operador deve informar o motivo do contato,
as pausas e o fechamento da ligagdo, com critérios como ‘“cordialidade”, “posicionamento do cliente” e “tratamento
personalizado”. Segundo um analista da qualidade entrevistado, “a gente pede para o operador que ele chame o cliente [na
verdade, devedor] pelo nome durante a negociacdo, porque isso faz com que o cliente se sinta mais a vontade”.

A atividade do operador também ¢ controlada pelo sistema operacional, que computa o tempo e a quantidade de ligacdes
realizadas. No entanto, a pressdo sobre o tempo das ligagdes fica em segundo plano diante da importancia dada ao volume
financeiro recuperado, ao pagamento das dividas. A expressdo “tempo ¢ dinheiro” adquire um sentido diferente neste caso.
Se um atendente recupera um alto volume de dividas, ele sera bem avaliado mesmo que realize poucas ligagdes e que estas
demorem, embora os entrevistados tenham em mente a necessidade de ndo estender muito a ligagao.

Para realizar as negocia¢des com os devedores, os atendentes também tém que seguir as normas definidas pelas empresas
cliente, os descontos que variam de acordo com o tempo de atraso da divida e as datas de pagamento. Ha procedimentos
diferenciados para dividas ligadas a veiculos, que podem ser confiscados, e dividas de cartdes de crédito, cheques e
promissorias e para cada cliente.

Os “clientes”/devedores t€ém disposicdes diferentes em relagcdo a suas dividas e reagem de forma diferente as ligacdes.
Como colocado por um entrevistado, “existe todo tipo de cliente [devedor]: cliente bravo, cliente calmo, cliente nervoso ...
¢ vocé tem que saber dobrar. E assim.” O trabalhador tem que lidar com uma grande variedade de situagdes e, a0 mesmo
tempo, respeitar os padrdes fixados pela central e pelas empresas clientes.

As ligacdes de empresas de tele atendimento normalmente sdo um incomodo, tanto que diversos paises e estados brasileiros
tém criado leis, conhecidas como “Do not call”, pela qual as pessoas podem bloquear estas ligagdes ao cadastrarem seus
telefones numa lista (Ricci, 2010). As empresas de cobranga ndo sdo atingidas por esta lei, mas as ligagdes envolvem
situagdes ainda mais delicadas.

Os atendentes carregam o estigma negativo associado a profissdo do cobrador. Como ressalta uma das operadoras,
“ninguém quer trabalhar com cobranga”. Numa tentativa de afastar esse estigma, a fun¢do recebe outro nome na empresa,
o de “recuperador de créditos”, que os trabalhadores rapidamente incorporam, como incorporam também o discurso de que

sua fun¢do ¢ ajudar os devedores a recuperarem o crédito. Isso ficou claro na entrevista de uma atendente:
Vocé vé a pessoa com aquele peso todo nas costas e vocé oferece uma opgdo de pagamento e consegue um
refinanciamento. Vocé esta ajudando a pessoa. [...] E um trabalho muito importante no mercado, [...] recuperar o
crédito de quem esta inadimplente no mercado [...] quanto mais pessoas inadimplentes o mercado tiver, maiores
serdo os juros e menos dinheiro os bancos terdo para emprestar. Entdo, os recuperadores ¢ que vao permitir com
que os bancos possam continuar emprestando dinheiro.

Este esforco de afastar o estigma de cobrador acaba criando uma confusdo sobre quem ¢ o cliente e quais interesses estao
sendo buscados. Entrevistados de todos os niveis hierarquicos chamam os devedores de clientes, como ficou claro nos
trechos de algumas entrevistas reproduzidas ao longo do texto.

Apesar desse esforco, os trabalhadores sentem as contradigdes desta atividade, principalmente quando se identificam com

as dificuldades dos devedores, como ilustram os trechos de entrevistas a seguir:

Quando vocé entra na operagdo, vocé vai ter crise de ficar abalado com os problemas dos outros;

A cobranga ¢ muito desgastante para a pessoa, sabe? Porque vocé esta querendo cobrar uma pessoa que realmente

ja ndo esta com condigdes ...;

Nao ¢ facil. Se coloca na situagdo dela: vocé sabe que a pessoa deve, mas vocé também deve, sua familia que ja deveu um dia [...]

Ainda bem que a minha carteira [de cobranca para uma empresa cliente] ndo liga para os devedores da cidade. Gragas a Deus!
Este esfor¢o de afastar o estigma de cobrador acaba criando uma confusio sobre quem ¢ o cliente ¢ quais interesses estao
sendo buscados. Entrevistados de todos os niveis hierarquicos chamam os devedores de clientes, como ficou claro nos

trechos de algumas entrevistas reproduzidas ao longo do texto.
Pede-se:
¥ Segundo as tipologias de servigos, em que ponto do grafico classificaria esse servigo? Justifique
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¥ Faga uma andlise do servico de tele atendimento considerando as caracteristicas da Figura abaixo?

Grau deestocabilidade Baixo Alto

Grau de intensidade e ;

extensdo da interagéo Alto / \/ \ Baixo
Grau de obietivacao :

possivel na avaliacdo Balxo\ /\ / Alto

de desempenho

[ Atividades de linha de frente / Atividades de retaguarda

Padronizagdo menor maior
Variabilidade maior menorI
Incerteza| maior menor

Controle| menor maior
Eficiéncia\ menor maior

<Linha de visibilidagé



