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Na contramao da crise

Rodrigo March

arcélia
Ferrei-
ra, que
tem 22
anos,
esté fa-
zendo um curso de te-
lemarketing no Senac
Rio e pretende, com a
qualificacdo, obter a
primeira oportunidade
profissional. Se depen-
der da oferta de vagas
prevista para este ano,
ela nédo teré dificulda-
des. Apesar da crise, as
novas regras de atendi-
mento ao consumidor
aqueceram ainda mais
esse mercado que ja vi-
nha crescendo. E que
apresenta alta rotativi-
dade, jA que é compos-
to, majoritariamente,
por jovens em seu pri-
meiro emprego.

Em vigor desde 1%
de dezembro, o decre-
to 6.253, que estabele-
ce as novas normas de
atendimento, ainda
niao é respeitado por
30% das empresas, se-
gundo testes do Insti-
tuto Brasileiro de Re-
lacbes com os Clien-
tes (IBRC). Isso significa que novas
vagas continuardo sendo criadas,
pelo menos até junho — prevé o
presidente do IBRC, Alexandre Dio-
go. Depois disso, as contratagdes
no setor voltariam ao normal.

Roberto Madruga, diretor da
ConQuist, uma consultoria espe-
cializada, diz que a lei ja provocou
um aumento de 5% a 7% no efetivo
das centrais de call center; que co-
mecaram o ano empregando 850
mil pessoas diretamente. A Asso-
ciagao Brasileira de Telesservigos
(ABT) estima que mais de 80 mil
postos serdo criados este ano. S6 a
Contax, uma das maiores empre-
sas do setor, que presta servicos
de atendimento terceirizados, pro-
jeta criar 11.800 vagas ao longo de
2009, em sete estados.

O decreto — que estabelece que
o cliente seja atendido pelo SAC em
até um minuto, por 24 horas e tenha
a opgao de falar com o operador ja
na mensagem de abertura — vale
para uma série de setores: operado-

® CONTAX: Prevé a criacao de
11.800 vagas em 2009, sendo
1.560 no Rio. A maioria, 11.200, é
para a drea operacional. Os inte-
ressados devem cadastrar o cur-
riculo no www.contax.com.br.

e ATENTO: A empresa espera
abrir 5.800 vagas este ano, inclu-
sive no Rio. Os curriculos devem
ser enviados para o e-mail sele-
caopdv@atento.com.br.

ras de energia, gua e telefonia, além
de servigos de TV por assinatura,
bancos e administradoras de car-
toes de crédito, aviagao civil, empre-
sas de onibus e planos de satide. Até
entdo, essas empresas nem eram
obrigadas a fazer esse atendimento;
ofereciam o servi¢o por questao
operacional e pela concorréncia.

CAPACITAGAO E OPORTUNIDADES

® CIEE-RJ: O CIEE recebe mensal-
mente, em média, 150 solicita-
¢Oes para vagas de estagio das
empresas parceiras. A institui-
¢do encaminha estudantes dos
cursos de administracao e comu-
nicacao social que estejam entre
o primeiro e o terceiro periodos.
O site é o www.ciee.org.br.

® CURSOS: O Senac oferece o cur-
so de telemarketing informatiza-

— Esses dois pontos da lei é que
elevaram o nivel de emprego. Ja a
obrigatoriedade de se manter um
servico 24 horas, sete dias por se-
mana, nao gera tanta demanda, por-
que os picos de atendimento acon-
tecem entre 10h e 11h, as 17h e as
20h. Depois disso, as empresas s6
tiveram que redistribuir o horéario

do. A carga horéria é de 52 horas.
O valor varia segundo a unidade
escolhida, a partir de R$ 300. In-
formagdes sobre novas turmas
no link “cursos livres” do site
www.rj.senac.br ou no telefone
4002-2002. A ConQuist realizara
na sexta-feira e no sdbado um
curso de formacdo de monitores
de qualidade com carga horéria
de 16 horas. Prego: R$ 580. Site:
www.conguist.com.br.

de trabalho — explica Madruga.
Segundo Alexandre Diogo, do
IBRC, os setores de transporte ter-
restre e de telefonia séo os que de-
vem gerar mais vagas, porque es-
tdo mais atrasados no cumprimen-
to da lei. O primeiro, que engloba
empresas de onibus e trem, quase
nao oferecia o servigo. O atendi-

Setor de ‘call centers’ deve gerar mais de 80 mil empregos ao longo do ano

mento era feito por
fiscais, motoristas e
nos guichés. J4 o se-
tor de telefonia (fixa,
moével e a distancia) é
0 que mais apresenta
dificuldade para se
adequar. De nove em-
presas testadas, s6
duas foram aprova-
das (Vivo e Intelig).
— O setor de trans-
portes &€ um mercado
promissor. A maioria
dos SACs que estido
sendo montados é
propria e paga mais.
Se a pessoa chegar na
entrevista demons-
trando algum conheci-
mento sobre o seg-
mento, pode levar van-
tagem — diz Diogo.
Marcélia espera
conseguir a primeira
oportunidade com o
curso no Senac. Ela
tem o perfil da maio-
ria dos jovens que
tém ingressado nesse
mercado. Segundo a
ABT, 45% tém de 18 a
24 anos e estdo em
seu primeiro empre-
go, sendo que 76,8%
- sdao mulheres. No ge-
ral, 74% deles tém for-
magao no ensino mé-
dio e 22% cursaram universidade.
— O mercado esté exigindo mui-
ta qualificacdo, e esse setor cresce
cada vez mais. Eu espero que, com
o curso que estou fazendo, as por-
tas do mercado se abram com faci-
lidade — confia Marcélia, que ter-
minou o ensino médio em 2003.
Uma das vantagens para os jo-
vens € que, por lei, a jornada nao
pode ultrapassar seis horas, o que
lhes permite conciliar a atividade
com uma faculdade. O indice de ro-
tatividade, alto, varia entre 35% e
40%, justamente porgue se trata
do primeiro emprego da maioria.
E, assim, a reposicao é constante.
— Eu costumo dizer sempre aos
meus alunos que, nesse mercado,
sO nao entra quem nao quer — ga-
rante Jorge Pinto, instrutor do Se-
nac Rio. Continua na pdgina 3
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