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Resumo:

O presente artigo aborda a rotatividade de funciondrios no setor de teleatendimento de emergéncia.
Inicialmente, discute-se a evolugdo do setor, desde o telemarketing até os contact centers, que
oferecem uma ampla gama de canais de comunicagdo para atender os cientes. Em seguida, é
apresentada a problematica da rotatividade de funciondrios nesse contexto, ressaltando as saidas
frequentes de colaboradores e os impactos negativos tanto nas equipes quanto nos custos das
organizagoes. Além disso, é mencionado o papel das centrais de emergéncia, como os nimeros 190
e 193, que lidam com situagdes de perigo iminente e possuem um sistema de telecomunicacGes
dedicado a seguranga publica. Por fim, sdo apresentados os objetivos do estudo, que visam analisar
os indices de turnover, tragar o perfil dos colaboradores e identificar os motivos responsaveis pela
rotatividade. O artigo ressalta a importancia desse estudo para aprofundar o conhecimento sobre
teleatendimento, em particular o de emergéncia. Ele destaca a necessidade de analisar as causas da
alta rotatividade, visando compreender os fatores e motivos subjacentes. Isso, por sua vez, abre
caminho para o desenvolvimento de politicas e praticas destinadas a reduzir esse problema e
melhorar a qualidade de vida dos colaboradores.

Abstract:

This article addresses employee turnover in the emergency call center sector. Firstly, the evolution of
the sector is discussed, from telemarketing to contact centers, which offer a wide range of
communication channels to serve customers. Then, the issue of employee turnover in this context is
presented, highlighting the frequent departures of employees and the negative impacts on both
teams and organizational costs. Additionally, the role of emergency call centers, such as the numbers
190 and 193, which deal with imminent danger situations and have a dedicated telecommunications
system for public safety, is mentioned. Finally, the study’s objectives are presented, aiming to analyze
the turnover rate, profile the employees, and identify the reasons responsible for turnover. The article
emphasizes the importance of this study to deepen the knowledge about call centers, particularly in
emergency situations. It emphasizes the need to analyze the causes of high turnover, to understand
the underlying factors and reasons. This, in turn, paves the way for the development of policies and
practices aimed at reducing this problem and improving the quality of life for employees.

Resumen:

Este articulo aborda la rotacion de personal en el sector de la teleasistencia de emergencias.
Inicialmente, se habla de la evoluciéon del sector, desde el telemarketing hasta los contact centers,
que ofrecen una amplia gama de canales de comunicacién para atender a los clientes. A continuacion,
se presenta la problematica de la rotacidn de personal en este contexto, destacando las frecuentes
salidas de empleados y los impactos negativos en los costos tanto de los equipos como de las
organizaciones. Ademads, se menciona el papel de los centros de emergencia, como los nimeros 190
y 193, que atienden situaciones de peligro inminente y cuentan con un sistema de
telecomunicaciones dedicado a la seguridad publica. Finalmente, se presentan los objetivos del
estudio, que pretenden analizar los indices de rotacién, perfilar a los empleados e identificar las
razones responsables de la rotacidn. El articulo enfatiza la importancia de este estudio para
profundizar el conocimiento sobre la teleasistencia, en particular la teleasistencia de emergencia.
Destaca la necesidad de analizar las causas de la alta rotacion, con el fin de comprender los factores
y razones subyacentes. Esto, a su vez, allana el camino para el desarrollo de politicas y practicas
destinadas a reducir este problema y mejorar la calidad de vida de los empleados.
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1.Introducao

A rotatividade de funcionarios é um desafio significativo no setor de teleatendimento, também
conhecido como call center. Nesse ambiente, os colaboradores lidam diariamente com um grande
volume de chamadas telefénicas, atendendo clientes, prestando suporte técnico e realizando
atividades administrativas especializadas. No entanto, a alta taxa de rotatividade de funcionarios pode
impactar negativamente a produtividade, a qualidade do atendimento e a satisfacdo dos clientes.

O telemarketing, percursor do teleatendimento, surgiu na década de 1950 como uma estratégia de
marketing direto que utilizam o telefone como meio de comunica¢do. Com o avanco da tecnologia de
comunicacdo, o setor evoluiu para além das chamadas telefonicas, incorporando também o
atendimento por e-mail, chat online, redes sociais e outros meios de contato. Esta evolucdo resultou
na criacdo dos contact centers, que oferecem uma experiéncia de atendimento versatil e permitem aos
clientes escolherem o meio de comunica¢do mais conveniente.

No entanto, segundo Madruga (2009), o setor é um dos mais afetados pela rotatividade, com a maioria
dos funciondrios ndo permanecendo na mesma empresa por mais de dois anos consecutivos. A saida
de funciondrios afeta a equipe como um todo e a disponibilidade de pessoal, resultando em custos
diretos e indiretos para a organizacdao. Uma vez que o colaborador é o recurso mais valioso de uma
empresa, torna-se fundamental analisar as possiveis causas dessa variacdo. Nesse sentido, o presente
artigo busca investigar e relacionar os principais motivos e fatores que contribuem para a alta
rotatividade de funciondarios no teleatendimento e na central de emergéncia.

Os numeros de telefone 190 e 193, fazem parte de um sistema de telecomunicacbes de emergéncia
dedicado a seguranca publica, sendo linha direta para lidar com questdes relacionadas a situacdes de
perigo iminente. O objetivo geral deste artigo é analisar e compreender os motivos do alto indice de
rotatividade de tele atendentes de emergéncia, de uma empresa especifica. Para alcancar esse
objetivo, foram definidos os seguintes objetivos especificos: verificar o indice de turnover, tracar o
perfil dos colaboradores, identificar os motivos responsaveis pela rotatividade. A compreensao dessas
guestdes é fundamental para o desenvolvimento de um ambiente de trabalho saudavel.

Este projeto é de grande importancia para contribuir com os estudos existentes sobre o servigo de
teleatendimento, especialmente no contexto de teleatendimento de emergéncia, CBO n° 4223-30. De
acordo com Mobley (1992), o processo de rotatividade deve ser administrado, analisado e ndo
eliminado, devido a sua relevancia para o planejamento estratégico das empresas. Para obter os
resultados relacionados a problematizacdo apresentada, serd realizada uma revisdo da literatura
existente sobre o assunto, a fim de facilitar a formulagdo de hipoteses, além de uma pesquisa de campo
no ambiente de trabalho, serdo utilizadas abordagens quantitativas para evidenciar e comprovar o
caso.

2.Fundamentacgao Tedrica

O termo telemarketing deriva da combinagao das palavras telefone e marketing, representando uma
estratégia de marketing direto que utiliza o telefone como meio de comunicagdo para estabelecer
contato, vender produtos ou servicos, fornecer informagdes, solucionar problemas em tempo real,
dispensando a necessidade de atendimento presencial e possibilitando uma interacao direta e imediata
com os consumidores. A expansdo da industria do telemarketing e a popularizacdo do termo ocorreram
aproximadamente na década de 1980, impulsionadas pelo significativo desenvolvimento do setor e
pela adogdo de tecnologias mais avancadas de comunicacdo, tais como sistemas automaticos de
discagem e computadores que permitiam automacdo em larga escada para efetuar chamadas,
alcancando muitas pessoas em um curto intervalo de tempo (SANTOS, 2022).

No entanto, desde a década de 1950, algumas empresas ja comecaram a ver a utilizacdo das liga¢des
telefénicas como uma oportunidade para realizar pesquisas, oferecer produtos e efetuar vendas. A
expansdo do setor obteve sucesso também devido a crise do petrdleo da época, na qual a escassez do
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combustivel e consequentemente o aumento de seu prego, levou as empresas a buscarem outras
maneiras de alcancar os clientes de forma mais econdmica do que a visita do vendedor pessoalmente.
Portanto, a nova estratégia de negdcios era entrar em contato com o cliente por telefone, tendo em
mente a reducdo de custos (SANTOS, 2022).

Com o aumento da globalizagdo e o avango na tecnologia de comunicagao, surge o termo call center
(centro de atendimento), que é um ambiente fisico onde Madruga (2009) define como o local onde
ocorre a gestdo e atendimento de um grande volume de chamadas telefonicas, com o objetivo de
atender os clientes, realizar vendas, prestar suporte técnico, fazer marketing e outras atividades
administrativas especializadas, como servicos de emergéncia.

Posteriormente, com a chegada da internet e as novas formas de comunica¢do, como e-mails, chats
online, redes sociais, aplicativo de celulares, mensagens de texto e outros meios de contato, ocorreu
uma evolugdo na definigdo do call center, uma vez que ndo estava mais restrito apenas a chamadas
telef6nicas. Surgiu entdo o termo contact center (centro de contato) para representar essa evolugdo e
mudanca na forma como as empresas se relacionam com os clientes, permitindo uma experiéncia de
atendimento versatil em que os clientes tém a liberdade de escolher o meio de comunicagao mais
conveniente para eles.

Segundo Oliveira, COPOM da PMESP é:

[...] pioneiro e de maior infraestrutura do precitado sistema de telecomunicagdes policiais
de emergéncia, sendo o responsdvel pelo controle das operagdes policiais-militares na
Grande Sao Paulo e possuindo atualmente um contact center, para a recepgao dos pedidos
populares de intervengdo policial, por meio de canais de voz e de dados. (OLIVEIRA, 2020 p.
49)

Geralmente, os servigos de atendimento ao cliente por telefone ou por outros meios de comunicagdo
sdo terceirizados, ou seja, parte ou todas as fungdes da empresa de origem sdo transferidas para
empresas contratadas. Isso resulta em uma separagdo econdmica das tarefas, sendo a empresa de
origem responsavel por fornecer o pagamento, enquanto a relagdo empregaticia fica a cargo da
empresa contratada (MELEM, 2019). No estudo de caso em questdo, a empresa terceirizada assume
os encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais e comerciais, enquanto a empresa contratante é
encarregada de fornecer toda a infraestrutura necessdria para a operagdao, bem como efetuar o
pagamento pelos servicos prestados. Desde 2014, observa-se a terceirizagdo de uma parcela
significativa do atendimento telefénico de emergéncia do 190 e 193, por meio de processos licitatérios
com o propdsito de contratar empresas especializadas em servicos técnicos de contact center. Esses
servicos abrangem a implementacdo de procedimentos, operacdes e gestdo continua no centro de
atendimento.

Como analisa e critica Cavaignac (2011, p. 57):

a terceirizagdo tem se constituido num poderoso mecanismo de precarizagdo dos
segmentos mais escolarizados da for¢ca de trabalho. [...] os trabalhadores
terceirizados, embora ganhem menos do que os trabalhadores das tomadoras de
servicos, ndo sdo menos qualificados. Isto acaba por beneficiar o empresariado, que
terceiriza atividades sem correr o risco de perder a qualidade da mao-de-obra,
tendo, ainda, a oportunidade de reduzir seus custos.

Os numeros de emergéncia surgiram como resposta a necessidade de um meio rapido e eficaz de
contatar os servicos de emergéncia em situagBes criticas. O primeiro sistema de numeros de
emergéncia foi estabelecido em Londres em 1937, com o numeral 999 para acionar os servigos. A
escolha desse numero baseou-se na facilidade de discagem rapida e memorizagdo, além da distingao
de outros numeros telefonicos. Logo em seguida, essa pratica foi adotada por outros paises, cada um
com seu respectivo nimero de emergéncia. No Brasil, em 1973, foram instituidos os nimeros 190 e
193 para os servicos de emergéncia da Policia Militar e do Corpo de Bombeiros Militar,
respectivamente, de forma gratuita (OLIVEIRA, 2019). Porém ao acionar o 911 ou 112 no Brasil,
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chamada também é direcionada a central do 190, esta a¢do é para facilitar o acionamento caso algum
turista precise do servico de emergéncia, uma vez que o nimero 911 é destinado as emergéncias nos
Estados Unidos e o nimero 112 da Unido Europeia.

No que diz respeito a regulamentagao do trabalho de tele atendente de emergéncia, é importante
destacar que nao existe uma legislacdo especifica para esta profissdo. Portanto, aplicam-se as leis
comuns que regem o trabalho conforme estabelecido na Consolidagdo das Leis do Trabalho (CLT). Além
disso, para obter detalhamentos sobre as regras a serem cumpridas em condi¢Ges especiais para o
desempenho desta atividade, costuma-se recorrer a Norma Regulamentadora — 17 (NR-17), que
estabelece pardmetros minimos para o trabalho em atividades de teleatendimento/telemarketing.
Recentemente a fungdo de tele atendente de emergéncia foi incluida na Classificacdo Brasileira de
Ocupacgoes (CBO) do Ministério do Trabalho, sob o cdédigo 4223-30, para esclarecer as fungées
desempenhas nas centrais de emergéncia.

No setor de call center, hd uma grande oferta de emprego no mercado de trabalho. Porém, ha uma
alta taxa de rotatividade, que é definida como a saida de alguns colaboradores e a entrada de outros
para substitui-los, seja por vontade prépria ou por decisdo da empresa. A movimenta¢do de
funcionarios ndo é exclusivamente positiva nem negativa, ja que pode ser mais custoso manter um
funcionario ineficiente do que contratar e treinar um funciondrio competente. Contudo, torna-se
prejudicial para a empresa quando essa movimentag¢do se torna muito frequente (ROCHA E
AGUILLERA, 2016).

Uma estudo feito pela Fundagdo Seade que pesquisa sobre o emprego formal com base no Cadastro
Geral de Empregados e Desempregados (CGED), revelou que no 1° trimestre de 2023, no Estado de
Sdo Paulo, houve 24.689 contratacGes e 27.186 demissGes para a fungdo de operador de
telemarketing, resultando em um saldo negativo em —2.497, conforme indicado na tabela 1.

Tabela 1 - Admissdes e Demissdes

Operador de telemarketing ativo e receptivo

24,689 27.186 -2.497 1.349,38
Admissdes Demissdes  Saldo Saldrio admis...

Escolaridade Admissdes Jovens (%) Mulheres

R (%)
Fundamental 273 75,8 70,3
Médio 22,183 7.8 68,9
Superior 2233 41,5 67,3
Total 24.689 69,1 68,8

Fonte: FUNDACAO SEADE (2023)

Nessa perspectiva, é recomendado que a alternancia dos colaboradores seja avaliada, uma vez que o
trabalhador representa o mais valioso ativo da organiza¢do, sendo o pilar do capital intelectual
essencial para a produtividade dela. Dessa forma, assegurar a satisfagao dos funcionarios surge como
alicerce para potencializar a experiéncia de satisfacdo do cliente, uma vez que colaboradores
satisfeitos tendem a oferecer um servico mais adequado e com uma postura mais agradavel. A
rotatividade ndo é a causa, mas sim o resultado de algumas variaveis internas e externas (ROCHA E
AGUILLERA, 2016).

Essa perda representa uma redugao de conhecimento, capital intelectual, compreensao e controle de
processos, inteligéncia, conexdes com os clientes, mercado, negdcios, comprometimento do clima
organizacional e prejuizos financeiros. O indice de desligamentos, também conhecido como taxa de
rotatividade, indica a propor¢do de desligamentos em relacdo ao tamanho da equipe ativa. Para
realizar o célculo, é necessario dividir o nimero total de funcionarios desligados (NFD) pela média de
funcionarios efetivos ou ativos (NFA) (SILVA, et al. 2014).
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De acordo com os dados da Relacdo Anual de Informacg&es Sociais (RAIS), as atividades relacionadas ao
teleatendimento empregaram aproximadamente 236 mil trabalhadores no Estado de S3o Paulo em
2021. Esses numeros também fornecem uma percepcao sobre o perfil sécio-ocupacional dos
colaboradores, onde as mulheres representam 71,34% do total, enquanto os homens compdem
28,66% (Grafico 1). Isso é notavel ao considerar que a cultural organizacional identifica nas mulheres
caracteristicas como paciéncia, empatia e comunicagao clara, o que traz beneficios significativos no
atendimento ao cliente. Além disso, o horario de trabalho desempenha um papel importante nesse
cenario, ja que a jornada é de 6 horas e, muitas vezes, oferece flexibilidade, tornando o trabalho mais
acessivel para mulheres que tém responsabilidades familiares, como cuidar dos filhos e das tarefas
domeésticas.

Grafico 1 — Distribuicdo do Estoque por Sexo

28,66%

T1.34%

Sexo @Mulher @Homem

sexo.l gstnqm Celetista Estatutdrio Remureracio Real Média

Muher | 168607 168,607 5160174
Homem | 67722 67722 5206479

Fonte: RAIZ (2021)

Ao analisar os mesmos dados, torna-se evidente que o setor em questdo emprega
predominantemente jovens entre 18 e 24 anos, totalizando 41,48% do contingente com 97.950
funcionarios. Em seguida, a faixa etaria mais representativa situa-se entre 30 e 39 anos, com 22,67% e
53.571 colaboradores, seguida pela faixa de 25 e 29 anos, que corresponde a 21,95% e 51.860
funcionarios (Grafico 2). Esses nimeros apontam que muitos jovens buscam no telemarketing sua
primeira experiéncia profissional, considerando-o uma porta de entrada no mercado de trabalho. E
notavel também que este tipo de ocupagdo ndo requer experiéncia prévia, visto que muitas empresas
oferecem cursos sobre os produtos, técnicas de interagdo com o cliente e sistemas. Para as
organizagdes, trata-se de uma mado de obra mais acessivel.

A maioria dos jovens ingressa no mercado de trabalho com o objetivo de custear seus estudos e elevar
o nivel de escolaridade (MOCELIN E SILVA, 2008). A flexibilidade da carga horaria também é um fator
importante, pois permite a conciliacdo entre trabalho e estudo, proporcionando posteriormente
melhores perspectivas profissionais. Isso sugere uma tendéncia desses empregados a deixarem o setor
ao atingirem um nivel superior e uma idade mais elevada, como sugere os dados, onde pessoas entre
40 e 60 anos, representam apenas 13,46%, ou seja, 31.838 individuos atuando.

A escolaridade minima exigida para trabalhar no setor de teleatendimento é o ensino médio completo,
0 que pressupde habilidades basicas em leitura, escrita e comunicagdo, além de familiaridade com o
uso de computadores e software. Esta categoria compreende aproximadamente 77,89% do total de
funcionarios, totalizando 184.149 colaboradores. Por outro lado, observa-se que 11,75% dos
funcionarios possuem ensino superior completo, equivalente a 27.769 individuos, essa porcentagem
sugere que esses colaboradores ocupam cargos de supervisdao, demandando um conhecimento mais
especializado e, consequentemente, recebendo uma remuneracgao diferenciada. Além disso, 7,95%
dos empregados estdo em processo de formagdo no ensino superior, indicando que estdo cursando a
faculdade e, portanto, sdo classificados como ensino superior incompleto. O nuimero total de
colaboradores nessa categoria e de 18.799 (Grafico 3).
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Grafico 2 — Estoque por Faixa Etaria

5 -3
oM 20 M 40 M 60 M B0 M 100 M
ialxa Etaria Estogue Celefista Estatutario Remureracio Real Média
Aé17 anos 1110 1110 $1.007,06
18a 24 anos 97950 97950 $1.36480
25a 29 anos 51860 51260 §1.67435
30a 39 anos 5357 53571 $2.140,66
40a 49 anos 2219 2219 §2467,00
50a 59 anos B8.060 8.060 $2.093,85
60anos oumais 1579 157 $2071,09
- ~
Grafico 3 — Estoque por Grau de Instrugdo
Andfabeto 176
Fundsmerta Incompleto | 402
Fundamental Completo I 766
Meédic Incompleto . 4223
M 50 Mi 100 M: 150 M 200 M
Erau de Instrucio Estoque Celetista Estattdrio Remuneracio Real Média
Anaffabeto 176 176 5129739
Fundamental Incompleto 402 402 S146373
Fundamental Completa 766 766 5151005
Médio Incompleto 4223 4223 5134698
Médio Completo 184134 184194 5148377
Superior Incompleta 18799 18799 5187200
Superior Completo 27769  27.769 5332503

Fonte: RAIZ (2021)

De acordo com Madruga (2009), ha dez elementos comuns que podem iniciar o processo de
mobilidade organizacional, sdo eles: salario insatisfatério, pressdo excessiva, falta de reconhecimento,
falta de oportunidade de crescimento, jornadas excessivas longas, falta de beneficios ou beneficios
insuficientes, ambiente de trabalho desagradavel, falta de treinamento e desenvolvimento, falta de
autonomia e flexibilidade, desmotivagdo e insatisfacdo geral. Entretanto, cada local de trabalho possui
suas peculiaridades e os fatores que levam os funcionarios a sairem podem ser influenciados por uma
série de elementos especificos da empresa e da cultura interna.

A Constituicdo do Brasil estabelece que o saldrio-minimo é o montante determinado por lei nacional,
suficiente para suprir as necessidades essenciais do trabalhador e de sua familia, incluindo moradia,
alimentacdo, educacdo, saude, lazer, vestudrio, higiene, transporte e previdéncia social. Essa quantia
deve ser corrigida periodicamente para manter seu poder de compra intacto. Atualmente, no ano de
2023 o saldrio-minimo nominal é de RS 1.320,00 sendo este também o piso salarial de um operador
de telemarketing. O DIEESE (Departamento Intersindical de Estatistica e Estudo Socioecondémicos)
calcula mensalmente o saldrio-minimo necessdrio para se fazer cumprir o que estd previsto na
constituicdo que em setembro de 2023 o valor seria de RS 6.280,93 para atender as necessidades
basicas do trabalhador e de sua familia, considerando dois adultos e duas criangas. (DIEESE, 2023)

A atividade do operador de telemarketing estd intrinsecamente ligada a presenca de sintomas de
estresse, devido as multiplas exigéncias do ambiente laboral. Isso inclui um ambiente de trabalho
rigidamente estruturado, com intensa supervisdo e monitoramento de servigos prestados, trabalho
rotineiro e mecanico, ofensas verbais por parte dos clientes, ruidos excessivos, além da constante
pressdao por aumento de produtividade e o cumprimento de metas didrias e mensais, a falta de
autonomia dos operadores e os tipos de lideranga. Esses possiveis fatores de estresse, refletem
diretamente no desempenho, na produtividade e no bem-estar geral dos profissionais, contribuindo
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para um aumento na presenca de atestados médicos e na rotatividade da equipe. (TAKAHASHI, et al.
2014)

Adicionalmente, diversas outras situa¢des dificultam o desenvolvimento eficiente das atividades
profissionais, incluindo as intera¢des pessoais que podem resultar em conflitos, rivalidades e falta de
colaboracao, as frustragdes relacionadas as avango na carreira e os aspectos decorrentes da relagdo
entre casa e trabalho, onde os papéis desempenhados pela pessoa na familia e no trabalho estdo
interligados. Tal relacdo pode fornecer estresse tanto quanto apoio social, porém a medida que
aumenta o comprometimento com um dos papéis, a tensdo e o conflito entre eles também crescem.
(TAKAHASHI, et al. 2013)

A pressdo no ambiente de trabalho revela-se por meio de diversos aspectos. O rigido controle do
tempo, que é meticulosamente medido até nos segundos, visto que impacta diretamente na
produtividade. Os movimentos e gestos dos funcionarios sdo delimitados pelo alcance do fio do
headset e pelo espago em volta do computador. As interacGes seguem um roteiro pré-determinado, o
gue colabora para uma atmosfera monotonia. O trabalho é constantemente monitorado e regulado,
seja através da gravagao das chamadas, da supervisao em tempo real ou das auditorias. Mesmo com
a incorporagdo das tecnologias o foco principal do operador de telemarketing ainda esta na realizagdo
e atendimento de chamadas telefonicas. Essa énfase frequentemente gera nos operadores a sensagdo
de que o valor do seu trabalho ndo é completamente reconhecido. Além disso, os postos de trabalho
individuais fortalecem ainda mais a natureza isolada da fungao, o que pode resultar na perda do
propésito e desmotivagdo do trabalho. (RICCI E RACHID, 2013)

Como dito, apesar dos avangos tecnoldgicos a esséncia da atividade em si permanece inalterada,
resultando apenas em um aumento na quantidade de producdo. A aceleragdo do ritmo de trabalho,
impulsionada pelo aumento no nimero de chamadas, resulta na redugdo dos espacos entre as tarefas,
limitando o tempo o tempo de descanso para os trabalhadores. Isso é claramente evidenciado nas
pausas entre chamadas, conhecidas como temporiza¢des, que geralmente variam de sete a vinte
segundos, dependendo do numero de clientes aguardando atendimento (RICCI E RACHID, 2012).
Segundo os dados do Centro de Operagdes da Policia Militar (COPOM), entre janeiro e agosto de 2023,
ocorreram mais de 6,8 milhGes de acionamentos aos servicos de emergéncia. Para lidar com essa
demanda, uma equipe de 325 teleatendentes de emergéncia trabalham em turnos de seis horas,
cobrindo um periodo de 24 horas por dia, sete dias por semana, inclusive em feriados e pontos
facultativos, atendendo chamadas de emergéncia de residentes e transeuntes na capital do estado e
em 38 municipios da regido metropolitana de Sdo Paulo.

Figura 5— COPOM em Numeros
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Fonte: COPOM (2023)
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Quando o numero 190 é acionado, profissionais treinados estdo prontos para lidar com situacées de
risco iminente a vida ou ao patrimoénio. Isso abrange casos como assalto, violéncia doméstica,
acidentes de transito graves, incéndio, desentendimentos, atividade suspeita, trafico, ou qualquer
outra situacdo que exija intervengao policial imediata. Por sua vez, o nimero 193 é reservado para
chamadas de emergéncia mais especificas relacionas aos servicos de bombeiros, como incéndios,
resgates, afogamentos, enchentes, manobras de desengasgo e parturientes. E crucial que as pessoas
que realizam essas chamadas fornecam informacdes claras e precisas sobre a situacao, localizacdo e
qualquer outro detalhe relevante que possa auxiliar na tomada das medidas apropriadas.

Os canais de emergéncia devem ser acionados com responsabilidade, evitando trotes e chamadas
desnecessarias que possam prejudicar o atendimento de emergéncia reais. Trotes consistem em
chamadas falsas ou enganosas para os nimeros de emergéncia, sendo que os principais autores
costumam ser criancas e adolescentes durante os intervalos e apds a saida das escolas. Isso pode
acarretar serias consequéncias, pois desvia a atencdo e os recursos dos profissionais de seguranca
publica. Além disso, os trotes podem atrasar o atendimento a pessoas que realmente necessitam de
ajuda, colocando em risco suas vidas.

Observa-se que, do numero total de acionamentos, apenas 29,41% das ligacdes resultaram no registro
das ocorréncias reais, totalizando 2 milhdes de ocorréncias cadastradas, ja 11,33% correspondem a
orientacdes ao publico, totalizando 771 mil ligacGes. Isso significa que mais de 50% das chamadas sdo
realizadas erroneamente, seja por trotes ou mesmo desvio a falhas nos aparelhos celulares que discam
o numero de emergéncia inadvertidamente.

Se tratando da equipe de tele atendentes de emergéncia, a empresa licenciada nos fornece dados
guantitativos, onde o nimero total de funcionarios no més de agosto é de 331, sendo composta por
24,80% de mulheres e 75,20% de homens.

Com relagdo as idades:

o 192 funcionarios com idade entre 19 e 28 anos, representando 51,20%
o 58 funciondrios com idade entre 29 e 38 anos, representando 15,50%
. 93 funciondarios com idade entre 39 e 48 anos, representando 24,70%
. 28 funciondrios com idade entre 49 e 58 anos, representando 7,5%

. 4 funcionarios com idade entre 59 e 68 anos, representando 1,1%

Com relacdo ao grau de instrugado:

. 157 funcionarios possuem o ensino médio completo, representando 41,90%
. 142 funcionarios possuem o ensino superior incompleto, representando 37,90%
. 76 funciondrios possuem o ensino superior completo, representando 20,30%

Tabela 2 — Perfil dos Colaboradores
Masculino Feminino
24,80% 75,20%

Faixa etiria 19 a 28 anos 29 a 38 anos 39 a 48 anos 49 a 58 anos 59 a 68 anos
51,20% 15,50% 24,70% 7,50% 1.1%

Médio Superior incompleto Superior completo
41,90% 37,90% 20,20%
Fonte: AUTOR (2023)

Género

Escolaridade

Com relagdo as contratagdes e demissdes (turnover) para a funcdo de tele atendente de emergéncia,
foi observado que em um periodo de 8 meses houve os seguintes dados, conforme a tabela.
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Tabela 3 — Turnover

TURNOVER
Més Turnover Numero de funcionarios Admissdo Demissao
Janeiro 2,50% 300 0 15
Fevereiro 0,52% 285 0 3
Margo 11,52% 282 60 5
Abril 9,05% 337 60 1
Maio 3,78% 396 0 30
Junho 1,36% 366 0 10
Julho 3,51% 356 0 25
Agosto 1,81% 331 0 12

Fonte: AUTOR (2023)

3. Materiais e Métodos

Para atingir os objetivos deste estudo, foi realizada uma revisdo da literatura existente, utilizando
artigos cientificos, livros e outras fontes relevantes sobre a rotatividade de funcionarios no
telemarketing. Também foi realizada uma pesquisa de campo no ambiente de trabalho de uma
empresa de teleatendimento de emergéncia na cidade de S3o Paulo, onde foram coletados dados por
meio de entrevistas, a fim de verificar o quantitativo de funcionarios e identificar padrdes e tendéncias
no setor. Com base na revisdo da literatura e nos dados coletados na pesquisa de campo, foram
formuladas hipdteses para explicar os motivos da alta rotatividade de funcionarios. Os resultados
obtidos foram utilizados para comprovar as hipdteses formuladas, apresentando exemplos e evidéncias
que demonstram a relagdo entre os motivos identificados e a rotatividade de funciondrios.

4.Resultados e Discussoes

Os resultados desta pesquisa revelam conhecimentos importantes sobre a criticidade da fungdo e a
rotatividade de funcionarios no setor de teleatendimento de emergéncia, evidenciando como os
principais motivos para isso se assemelham aos problemas encontrados em qualquer outro contact
center.

A revisdo da literatura identifica facilmente que um dos principais fatores que influenciam a
rotatividade de funciondrios nesse setor é o estresse relacionado as exigéncias do ambiente de
trabalho. O teleatendimento de emergéncia demanda dos operadores a capacidade de lidar com
situagdes de risco iminente a vida ou ao patrimdnio, o que pode resultar em altos niveis de pressao e
tensdo emocional.

Outro fator importante é a remuneracao. E crucial que os profissionais que desempenham esse papel
recebam uma compensagdo adequada pelo seu trabalho, especialmente dada a natureza critica e
responsavel dessa fungdo. Quando a remunerac¢do ndo esta alinhada com a exigéncia da posi¢do, pode
resultar em insatisfacao e, eventualmente, na busca por oportunidades mais bem remuneradas em
outros setores ou profissoes.

Além disso, a falta de reconhecimento e oportunidades de crescimento também contribui para a
rotatividade. Muitos operadores de telemarketing veem a fungdo como uma porta de entrada no
mercado de trabalho, buscando adquirir experiéncia e posteriormente buscar melhores oportunidades
profissionais. A falta de perspectivas de crescimento dentro da empresa pode desmotivar os
funcionarios a permanecerem no cargo a longo prazo.

Um fator adicional de grande importancia diz respeito a conciliagdo entre vida profissional e pessoal.
Especialmente para colaboradores com responsabilidades familiares, equilibrar o trabalho com as
obrigacGes pessoais é fundamental. A auséncia de flexibilidade na jornada de trabalho pode tornar
essa harmonizacdo desafiadora, resultando em faltas e atrasos, sem a possibilidade de compensacdo
dessas horas por meio de um banco de horas.
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Em relagdo aos dados especificos da empresa, observou-se que a maioria dos funcionarios entre 19 e
28 anos sdo 0s mais representativos, totalizando 51,20% do contingente. Quanto ao grau de instrucao,
a maioria dos funciondrios possui ensino médio completo, representando 41,90% do total,
assemelhando-se aos dados da Relagdo Anual de Informagdes Sociais (RAIS).

Se faz necessario implementar estratégias que englobem melhorias nas condi¢des de trabalho, como
o0 aumento salarial, a reducdo do estresse, o aumento do reconhecimento e das oportunidades de
crescimento, flexibilidade na jornada laboral e a promoc¢do de um ambiente de trabalho saudavel. Tais
medidas tém o potencial de contribuir significativamente para a retencdo de talentos, e
consequentemente, para a redugdo da rotatividade.

A andlise de rotatividade de funcionarios é de extrema importdncia para as organizacdes, pois
compreender e avaliar este fendmeno pode trazer diversos beneficios. Em primeiro lugar, possibilita a
identificacdo de problemas ou insatisfacGes entre os colaboradores, o que por sua vez permite a
empresa adotar medidas para aprimorar a cultura organizacional e o ambiente de trabalho, resultando
em um aumento da satisfacdo e do engajamento da equipe. Além disso, ndo se pode ignorar o impacto
financeiro da rotatividade de funcionarios, uma vez que a contratagdao e treinamento de novos
colaboradores podem ser processos caros e demorados.

5.Conclusao

O estudo obteve sucesso ao analisar e identificar os motivos que levam a alta rotatividade no setor.
Destaca-se que a maioria dos funciondrios é composta por jovens, em suas primeiras experiéncias
profissionais, que buscam ascensdo por meio de faculdades e cursos, muitas vezes custeados pelo
préprio salario, o que torna o emprego tempordrio. Por outro lado, o estudo revela as problematicas
da profissdao, como fatores de estresse, saldrios insatisfatérios, falta de reconhecimento e
oportunidades limitadas de crescimento, além do excesso de cobranga.

E compreensivel que a empresa precise assegurar seus lucros e desenvolvimento, no entanto, os
gestores frequentemente separam essas metas dos objetivos e metas dos préprios trabalhadores. Isso
resulta em indices elevados de rotatividade e perca de capital intelectual, que tém um impacto direto
no processo de planejamento de recursos humanos e nos resultados financeiros da organizagao.

Em suma, a revisdo apresentada evidencia a rotatividade como um aspecto complexo nas organizagdes,
demandando uma andlise detalhada de seus pormenores para que agées mais eficazes possam ser
implementadas.
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