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RESUMO

Os avangos advindos das técnicas e tecnologias transformam o modo
organizacional e produtiva das empresas criando, assim, um novo paradigma.
A pesquisa analisa as formas que as novas tecnologias inseridas no ambiente
de trabalho em uma perspectiva capitalista, refletem na vida do operador
de telemarketing. A metodologia proposta constitui em analisar entrevistas com
operadores da cidade de Uberlandia com a finalidade de entender os efeitos da
atividade de trabalho na saude do operador, e nas relagbes entre os
trabalhadores diante destes novos paradigmas produtivo advindos das “novas
técnicas e tecnologias” e suas formas de resistir a este ambiente.

Palavras-Chave: tecnologia, trabalho, telemarketing
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Apresentagao

Pretende-se analisar, com a pesquisa, as formas que as novas
tecnologias inseridas no ambiente de trabalho em uma perspectiva capitalista
refletem na vida do operador de telemarketing uma vez que Os avangos
advindos das técnicas e tecnologias transformaram o modo organizacional e
produtivo das empresas, criando um novo paradigma que se constitui através
das TICs. Novas relagbes compostas pelas novas técnicas e tecnologias de
informagcdo e comunicagdo passam a surgir no ambiente de trabalho e, com
isso, novos conflitos, novas formas de dominagcdo e novas formas de
resisténcias vao surgindo.

Buscando analisar este novo paradigma tecnoldgico que atinge os
trabalhadores de call center, pretende-se compreender as dinamicas de
trabalho a partir dos sujeitos que vivenciam/vivenciaram esta realidade, pois
ninguém melhor que os proprios trabalhadores das centrais de atendimento
para falar de suas experiéncias com as novas tecnologias e como isso interfere
nas relagdes sociais do trabalho.

Neste sentido, busca-se romper com a forma de analisar a histéria “vista
de cima” ou a “histéria da elite” como Jim Sharpe (1992) se refere a este modo
de pensar a histéria. A Histéria que antes era contada a partir da visdo das
elites, agora voltar sua atengéo para os sujeitos “comuns”. Surge ai a chamada
historia vista de baixo, onde homens e mulheres que tinham suas historias
ignoradas e silenciadas, comegam a ser ouvidos. A experiéncia da grande

massa passa agora a ter importancia para os estudos historiograficos.

Estou tentando resgatar o pobre teceldo de malhas, o meeiro
luddita, o teceldo do ‘obsoleto’ tear manual, o artesdao ‘utépico’ e
mesmo o iludido seguidor de Joanna Southcott, dos imensos ares de
condescendéncia da posteridade. Seus oficios e tradigdes podiam
estar se perdendo. Sua hostilidade frente ao novo industrialismo
podia ser retrograda. Seus ideais comunitarios podia ser fantasiosos.
Suas conspiragdes insurrecionais podiam ser temeraria. Mas eles

viveram nesses tempos de aguda perturbacdo social, e nés nao.



Suas aspiragdes eram validas nos termos de sua propria experiéncia;
se foram vitimas acidentais da histéria, continuam a ser condenados
em vida, vitimas acidentais. (THOMPSON; 2004. p.13).

O historiador Edward P. Thompson € um dos defensores e propulsor
desta forma de escrever a histéria. Na sua concepgado a historia deve ser
produzida, ndo somente levando em consideragdo os “grandes feitos” da
historia oficial e seus herdis, mas, sobretudo, pela observagdo dos fatos
ocorridos com sujeitos que constituem a massa esquecida, entre eles: os
operarios, 0s camponeses, os artesaos, os trabalhadores em geral. Esta nova
forma de escrever sobre a histéria ficou conhecida como “A Historia Vista de

Baixo”.

Essa perspectiva atraiu de imediato aqueles historiadores
ansiosos por ampliar os limites de sua disciplina, abrir novas areas de
pesquisa e, acima de tudo, explorar as experiéncias histéricas
daqueles homens e mulheres, cuja existéncia é tao freqliientemente
ignorada, tacitamente aceita ou mencionada apenas de passagem na
principal corrente da histéria. Mesmo hoje, grande parte da histéria
ensinada nas sextas classes e nas universidades da Gra- Bretanha (e
também, supde-se, em instituicdes similares por toda parte), ainda
considera a experiéncia da massa do povo no passado com o
inacessivel ou sem importancia; ndo a considera um problema
histérico; ou, no maximo, considera as pessoas com uns como “um
dos problemas com que o governo tinha de lidar’. O ponto de vista
oposto foi vigorosamente apresentado por Edward Thompson em
1965][...]. (SHARPE; 1992. p.41.)

E na perspectiva desta linha historiografica que pretendo embasar
minha pesquisa, pois, como Thompson, acredito que todos os lados tem que
ter voz para expressar suas indignagdes, principalmente os oprimidos, que tem
sua voz sufocada pelos opressores.

Neste sentido, pretendo, com a pesquisa, analisar as transformacoes
que vem ocorrendo nas relacées sociais no ambiente de trabalho devido ao
novo paradigma tecnoldégico que envolve as industrias e empresas na

contemporaneidade.



Desta forma, para dar conta das perspectivas, pontos de vista e
indignacdes dos operadores de telemarketing optei por trabalhar com a Historia
Oral, pesquisa baseada em entrevistas gravadas, realizadas com pessoas que
podem testemunhar sobre acontecimentos, conjunturas, instituigdes, modos de
vida ou outros aspectos da historia, desta forma convergindo para o mesmo
proposito da “histéria vista de baixo”, dando voz a massa, aos trabalhadores,
ao “Zé” que mora logo ao lado. E, mais importante que deixa-lo falar, é dar a
possibilidade que outros também o escutem, pois as pesquisas nao sao feitas
apenas para avultar o ego do pesquisador, ela tem que conter um
compromisso social, e acredito que o compromisso social desta pesquisa é dar
voz aos operadores de telemarketing de Uberlandia, pois sua historia é tao
importante quanto de qualquer outro herdi que se encontra nos livros de
Historia oficial.

Alessandro Portelli cita um trecho do texto “A autobiografia de Miss Jane
Pittman”, que descreve muito bem a necessidade e a importancia de

trabalharmos com as fontes orais.

Porque vocé quer conhecer Miss Jane?”, disse Mary. “Sou
professor de histéria”, eu disse. “Tenho certeza que sua histéria de
vida pode ajudar meus alunos a entender melhor algumas coisas”.
“Qual o problema com os livros que vocé ja tem?”, disse Mary.

"Naqueles livros Miss Janne nao esta”, eu disse.



CAPITULO |

As novas tecnologias na logica capitalista

Nas ultimas décadas, as empresas com a finalidade de maximizar a
acumulacdo de capital, passaram a incorporar as “novas tecnologias” no
ambiente de trabalho. Com a incorporagéo criou-se uma nova organizagéo de
trabalho, que interfere de forma abrupta nas relagées sociais que permeiam
todo o espaco de trabalho. Nas empresas de call center, a utilizagdo das novas
técnicas e tecnologias segue a mesma légica capitalista das demais empresas,
buscando sempre maximizar o lucro.

A incorporagao dessas “novas técnicas e tecnologias” atinge direto o
trabalhador, pois seu objetivo € aproveitar (explorar) ao maximo a mao de obra
dos funcionarios, buscando aumentar a produtividade e melhorar a qualidade
de seus produtos/servicos prestados, visando sempre elevar o nivel de

acumulagao de capital.

[...] as empresas de call center, diante da necessidade de se
aproveitar ao maximo a mao de obra de seus funcionarios,
principalmente, no que diz respeito a qualidade e produtividade,
acabam por buscar novos meios para superar os obstaculos
colocados pelos trabalhadores a acumulagédo de capitais. A adogéo
de novas técnicas e tecnologias nos processos de trabalhos é uma
ferramenta bastante utilizada por estas empresas para se alcangar os

objetivos junto ao grupo de funcionarios. (FINZI; 2010. p.70).

Desta forma, busca-se entender como se da as relagdes entre os
trabalhadores diante destes novos paradigmas produtivos advindos das “novas
técnicas e tecnologias” que sao alvo de disputa e conflito na complexa rede das
relagbes sociais. Desta forma, este capitulo pretende dialogar com
pesquisadores que, de alguma forma, se debrugcaram ou debrugam sobre tal
paradigma.

Para adentrarmos nas discussdes proposta pela pesquisa, cabe elucidar
0 que sao as “novas tecnologias”, e posteriormente dissertar sobre as “TICs”,

conhecida também como tecnologias de informagdo e comunicagao, pois as



TIC’s é a tecnologia que compdem todo o sistema em que o atendente de
telemarketing opera. Assim busca-se conceituar os termos para facilitar o
entendimento da discussao proposta por esta pesquisa.

Ao falar de “novas tecnologias” ndo nos referimos apenas as tecnologias
que foram criadas recentemente, como internet, computador e celular, nem
mesmo as de carater inédito; estamos falando de qualquer tecnologia que seja
inovadora para uma empresa especifica. A “nova tecnologia” é aquela que vem

substituir a tecnologia antiga, mesmo nao sendo de ultima geragao.

Diversos autores se preocupam com a definicdo do que vem
a ser inovagao tecnoldgica. A nova tecnologia ndo é necessariamente
a tecnologia que se baseia em computadores, nem ¢é aquela
completamente inédita, mas sempre é a tecnologia nova para a
empresa em questdo, mesmo que ela ndo seja nova para o mercado.
(GONGALVES & GOMES; 1993. p.109).

A simples existéncia das novas tecnologias ndo da a ela um propdsito ou
finalidade, isto adere a ela s6 depois que é inserida na sociedade, quando

passa a fazer parte do conflituoso “mundo” das relagdes sociais.

E por isto que ndo ha mais sentido em sustentar que a
esséncia da técnica é ontologica (Heidegger), que a esséncia do
capitalismo é religiosa (Max Weber) ou que a metafisica depende da
economia em Ultima instancia (marxismo vulgar). Nem a sociedade,
nem a economia, nem a filosofia, nem a religido, nem a lingua, nem
mesmo a ciéncia ou a técnica sao forgas reais, elas sao, repetimos,
dimensbes de analise, quer dizer, abstragcbes. Nenhuma destas
macro entidades ideais pode determinar o que quer que seja porque

sdo desprovidas de qualquer meio de agdo. (LEVY; S/d. p.07-08).

Como Pierre Lévy afirma no trecho acima, a tecnologia € desprovida de
qualquer meio de acdo, mas isso ndo a torna neutra. Antes mesmo dela se
materializar ja € pensada com uma finalidade especifica, mesmo que, apds sua
materializagao ela ganhe uma funcgao/ finalidade totalmente nova.

Compreende-se, entdo, que as técnicas e tecnologias nao sdo neutras.

Quando criadas servem a um proposito, mas nao de forma cristalizada pois
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elas estdo em disputa, sendo incorporadas por sujeitos sociais e grupos
diversos atribuindo sentidos e significados diferentes. Como afirma Finzi (2010,
p.71): “perceber a propria técnica na dindmica do conflito, da disputa e numa
temporalidade nos ajuda a compreender como os atendentes de call centers
percebem e tencionam as transformacdes técnicas e tecnolégicas em seu

ambiente de trabalho”.

[...] ndo ha informatica em geral, nem esséncia congelada do
computador, mas sim um campo de novas tecnologias intelectuais,
aberto, conflituoso e parcialmente indeterminado. Nada esta decidido
a priori. Os dirigentes das multinacionais, os administradores
precavidos e os engenheiros criativos sabem perfeitamente (coisa
que a direcdo da Educagdo nacional parecia ignorar) que as
estratégias vitoriosas passam pelos minimos detalhes "técnicos", dos
quais nenhum pude ser desprezado, e que sao todos
inseparavelmente politicos e culturais, ao mesmo tempo que sao
técnicos. (LEVY. S/d. p.05).

As tecnologias de informagao e comunicagdo (TICs) — tecnologias que
as centrais de atendimento necessitam para manter-se ligada ao cliente —
através do avango que vem ocorrendo como: surgimento e expansao da
Internet, o desenvolvimento dos microcomputadores, dos softwares, das
aplicagdes, e também na area de telecomunicagdes, como por exemplo, a
integracao entre computadores, a expansao da telefonia movel, da tecnologia
de telecomunicacgao sem fio entre outros, transformaram o modo organizacional
e produtivo das empresas. Um novo paradigma comega a se constituir através
das TICs, novas relagdes compostas pelas novas técnicas e tecnologias de
informacdo e comunicagdao passam a surgir no ambiente de trabalho e com
isso novos conflitos vao surgindo, novas formas de dominar sdo criadas e

novas formas de resisténcias surgem com a mesma rapidez.

No contexto da reorganizacdo da producédo se destacam os
novos recursos high-tech, como os celulares, os notebooks, as
intranets, a internet, os sistemas integrados de gestao e, em especial,
0 ambiente web, o qual contribui para acesso e produgao sem limites
de informagdo. Essa situagcdo gera importantes mudangas nas

praticas laborais, nas formas de organizagcdo do trabalho e nas
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relagdes trabalhistas. (PEREIRA; SEGRE; NASCIMENTO, 2013.
p.66).

Com o avancgo das técnicas e tecnologias modernas, podemos dizer que
a produgéo teve um “ganho”. Um trabalhador que produzia certa quantidade
em um espacgo de tempo, com a insergéo das novas tecnologias, pode produzir
mais em um espago de tempo menor, amenizando também seu desgaste
fisico.

Desta forma, dentro da logica de Russell (2002), o trabalhador teria um
tempo maior para dedicar se ao 6cio ou atividades que n&o fosse o trabalho.
Mas devido ao sentimento de dignidade, um sentimento moral que incita
respeito e autoridade, atrelado ao trabalho, o fato de trabalhar menos ou o0 nao
trabalhar era associado (de forma imediatista) a sua desmoralizagdo. Quanto
menos vocé trabalhar, menos digno vocé é, tanto perante a “deus” quanto a

“sociedade”.

Suponhamos que, num dado momento, uma certa quantidade
de pessoas estd empregada na fabricagdo de alfinetes. Elas
produzem todos os alfinetes de que o mundo necessita, trabalhando,
digamos oito horas por dia. Entdo surge um invento com o qual as
mesmas pessoas podem produzir o dobro da quantidade de alfinetes
que produziam antes. Mas o mundo n&o precisa de duas vezes mais
alfinetes: eles ja sdo tdo baratos que dificimente se comprardo mais
alfinetes por causa da baixa dos pregos. Num mundo sensato, todas
as pessoas envolvidas na producdo de alfinetes passariam a
trabalhar quatro horas por dia, em vez de oito, e tudo mais continuaria
como antes, mas no mundo que vivemos, isto seria considerado uma
desmoralizacdo. Permanece a jornada de oito horas, sobram
alfinetes, alguns empregados vao a faléncia e metade dos homens
alocado na fabricagéo de alfinetes perde seu emprego. (RUSSELL;
2002. p.28-29).

Neste trecho da obra do autor, podemos perceber que o trabalho, em
funcdo da tecnologia, poderia ocupar um tempo menor no dia do trabalhador
sem interferir na producgado, propiciando, assim, um tempo livre para o

trabalhador fazer o que ele bem entender. Mas nao foi este o rumo que tomou
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0s meios de produgcdo com o avango tecnoldgico. Proporcionar o écio aos
trabalhadores nunca foi o objetivo do capital.

Karl Marx, no século XIX, ja se debrugava sobre essas questbes. Cabe
ressaltar aqui alguns dos problemas vistos por ele na utilizagdo das tecnologias
sobre a logica do capital. Para ele, proporcionar o 6cio ndo € o proposito do
capital quando empregado na maquinaria, seu primeiro objetivo é baratear as
mercadorias, encurtando a parte do dia de trabalho da qual precisa o
trabalhador para si mesmo, ampliando a outra parte que é dada gratuitamente

ao capitalista, ou seja, € uma forma de aumentar a mais-valia.

E a forma social de toda combinacdo do trabalho o fator
caracteristico geral do desenvolvimento da produgédo capitalista;
caracteristica que abrevia o tempo necessario para a produgdo de
mercadorias, ao mesmo tempo em que diminui a massa de
trabalhadores (assim como da mais valia) para um quantum
determinado de mercadorias produzidas. Mas € apenas na
maquinaria, e no emprego do novo sistema de maquinas sobre o qual
se funda a mecanizacdo das oficinas, que a substituicdo do
trabalhador por uma parte do capital constante (aquela parte do
produto do trabalho que se toma novamente meio de trabalho) se
coloca, produzindo genericamente um excedente de trabalhadores
como tendéncia expressa e apreensivel, que atua e se estabelece em
larga escala. O trabalho passado surge aqui como meio para
substituir o trabalho vivo ou como aquele meio de fazer diminuir o
numero de trabalhadores. Esta diminuigdo do trabalho humano
aparece como especulagao capitalista, como meio para aumentar a
mais-valia. (MARX; S/d. p.103)

Para Marx, o avango tecnoldgico proporciona a maximizagao dos lucros
nas empresas/ industrias sem prolongar a jornada de trabalho. Desta forma
cria-se a mais-valia relativa: uma forma de gerar mais-valia sem aumentar as
horas trabalhadas, criando uma sobrecarga de servicos em cima do

trabalhador, ou seja, o trabalhador produz mais no mesmo espaco de tempo.

Sob a compulsédo da concorréncia, que elimina as empresas

estacionarias, os capitalistas, na condicdo de personificagdo do
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capital, anseiam por quantidades cada vez maiores de mais-valia.
Nos primérdios do regime capitalista, quando as inovagdes técnicas
avangavam com lentiddo, o aumento da quantidade de mais-valia por
operario ocupado sé era possivel mediante criagdo de mais-valia
absoluta, isto €, mediante prolongamento da jornada de trabalho ou
intensificagdo das tarefas, de tal maneira que o tempo de
sobretrabalho (criador de mais-valia) aumentasse, enquanto se
conservava igual o tempo de trabalho necessério (criador do valor do
salario). No entanto, a caracteristica mais essencial do modo de
produgao capitalista ndo é a criagdo de mais-valia absoluta, porém de
mais-valia relativa. Esta resulta do acumulo de inovagbes técnicas,
que elevam a produtividade social do trabalho e acabam por diminuir
o valor dos bens de consumo nos quais se traduz o valor da forgca de
trabalho, exigindo menor tempo de trabalho para a reprodugéo desta
ultima. Por isso, sem que se alterem o tempo e a intensidade da
jornada de trabalho, cuja grandeza permanece a mesma, altera-se a
relacdo entre seus componentes: se diminui o tempo de trabalho
necessario, deve crescer, em contrapartida, o tempo de
sobretrabalho. (MARX; 1996. p.40-41).

Segundo Marx, com a transformacao dos trabalhadores em sujeitos com
medo de perderem seus empregos, se submetem a elementos de coergcdo no

processo de disciplinarizacado do trabalho.

Portanto, a férmula da maquinaria é: ndo a diminuigao relativa
da jornada individual de trabalho - jornada esta que é parte
necessaria da jornada de trabalho, mas a redugédo da quantidade de
trabalhadores, isto €, das muitas jornadas paralelas, formadoras de
uma jornada coletiva de trabalho, fundamental a constituicdo da
maquinaria. (...) Aqui, portanto, com maior evidéncia aparece o
estranhamento das condicbes objetivas do trabalho - do trabalho
passado -em oposicao ao trabalho vivo como sendo aquela
contradicdo imediata na qual o trabalho passado - e, por conseguinte,
as forgas sociais gerais do trabalho que compreendem tanto as forgas
da natureza quanto as da ciéncia - se apresenta diretamente como
uma arma que atira a rua o trabalhador, transformando-o num sujeito
supérfluo; que rompe e dilui com sua especializagdo, sufocando
aquelas necessidades nela fundadas, e que submete o trabalhador

ao despotismo acabado e organizado da forma de ser da fabrica
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(Fabrikwesen) e a disciplina militarizada do capital. (MARX; S/d.
p.105).

No livro “O Capital”’, Marx aponta outra consequéncia da utilizacdo das
maquinarias, colocando-as como “produtora” de material humano explorado
pelo capital, apropriando-se do trabalho de mulheres e criangas. Com as novas
maquinas e técnicas, a forga fisica ndo é mais essencial, possibilitando que
qualquer sujeito execute o trabalho, até mesmo uma crianga. Criando, desta
forma, um “estoque” de sujeitos, que podem ser substituido a qualquer

momento.

A medida que a maquinaria torna a forga muscular
dispensavel, ela se torna o meio de utilizar trabalhadores sem forca
muscular ou com desenvolvimento corporal imaturo, mas com
membros de maior flexibilidade. Por isso, o trabalho de mulheres e de
criangas foi a primeira palavra-de-ordem da aplicagdo capitalista da
magquinaria! Com isso, esse poderoso meio de substituir trabalho e
trabalhadores transformou-se rapidamente num meio de aumentar o
numero de assalariados, colocando todos os membros da familia dos
trabalhadores, sem distincdo de sexo nem idade, sob o comando
imediato do capital. O trabalho forgado para o capitalista usurpou néao
apenas o lugar do folguedo infantil, mas também o trabalho livre no
circulo doméstico, dentro de limites decentes, para a prépria familia.
(MARX; 1996. p.40-41).

Em resumo, Marx acredita que a maquinaria, na légica do capital,
aumenta o material humano, passando a utilizar do trabalho de mulheres e
criangas; estende de forma ilimitada a jornada de trabalho; propicia um grande
aumento na produgado, produzindo cada vez mais em menos tempo e serve
como elemento de coercdo e disciplinarizacdo dos trabalhadores.

Mesmo escrevendo no século XIX, as contribuicdes que Marx traz, nos
ajudam a compreender a inser¢gdo das novas tecnologias na dinédmica do
trabalho, e contextualiza-la dentro do processo histérico através das disputas
travadas pelos trabalhadores que, em alguns momentos, se aproxima e/ou

afeicoa com tecnologia e em outros se distancia e/ou a rejeita.
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CAPITULO Il

O crescimento das call center em Uberlandia

Nas ultimas décadas as empresas de call centers vém tendo um grande
destaque no setor empregaticio brasileiro, pode-se dizer que tais empresas sé&o
geradoras de emprego por exceléncia, pois como afirma Finzi, € o setor de
servicos que mais empregam trabalhadores no Brasil, chegando a empregar
mais que as montadoras de veiculo no pais. Desta forma, os setores de
servico vém ganhando grande forca com a “chegada” dos call centers,
promovendo assim grande numero de vagas de trabalho na sociedade
brasileira.

Em uma pesquisa realizada pela E-Consulting, em parceria com o
Centro de Inteligéncia Padrao (CIP), publicada no site portalcallcenter.com.br,
nos mostra o quanto este setor cresceu em 2014, e mesmo ndao sendo um ano

satisfatorio para o setor, as expectativas continuam sendo otimista.

E inegavel que o setor de relacionamento com o cliente
continua em crescimento no Pais. Mas também é evidente que esse
crescimento, apesar de ser superior ao da média da economia
brasileira, € um pouco menos vistoso que em anos anteriores. Isso,
absolutamente, ndo quer dizer que o setor passa por alguma crise;
pelo contrario, basta vermos o crescimento da oferta de servigos com
alto valor agregado, como atendimento via redes sociais, e 0 aumento
do faturamento por PA, que alcangou seu maior valor desde 2006. Da
mesma forma, percebemos que a tendéncia de maior internalizagéo
dos sites, apresentada em 2012, se consolidou como uma diferenca
estratégica para as empresas. [...] A E-Consulting, em parceria com o
Centro de Inteligéncia Padrao (CIP), realizou a pesquisa anual do
setor de contact center com os principais dados e estimativas desse
mercado. A pesquisa foi realizada entre os meses de maio e julho
com mais de 30 operadoras de contact center, incluindo analise de
seus balangos. A E-Consulting também investigou 794 das mil
maiores empresas em atuagdo no Brasil, de diversos segmentos, a
respeito de suas operagbes de contact center.” [...] O estudo,

considerando operagdes terceirizadas e internalizadas, demonstrou



16

que o setor deve movimentar cerca de R$ 43,41 bilhées em 2014, um
crescimento de 6,61% em relacdo a 2013, que atingiu R$ 40,72
bilhdes. As operagdes terceirizadas devem faturar cerca de R$ 14,94
bilhdes, crescimento de pouco mais de 4% em relagdo ao ano
passado. Ja as operagbes internas terdo um crescimento maior,
superior a 8%, e devem alcancar os R$ 28,47 bilhdes, o que

representa 65% do faturamento de todo o setor no Brasil.!

Acompanhando o ritmo de crescimento das empresas de telemarketing
no Brasil, a cidade de Uberlandia vem demonstrando um grande
desenvolvimento nesta area, e nas ultimas décadas o numero de empresas de
call center na cidade de Uberlandia vem aumentando, e juntamente com suas
expansdes vem constituindo um novo cenario no setor de empregabilidade.

Ao contrario do que muitos pensam as empresas de televendas nao
buscam se fixar apenas nos polos tecnoldgicos do pais. Pelo seu dinamismo
com os clientes as empresas podem escolher o terreno que mais Ihe favoreca
para fixar se. E o que podemos perceber na cidade de Uberlandia, regido
conhecida por destacar-se no setor de agronegécios, vivencia ha alguns anos
um aumento nas empresas de Telemarketing. Um dos motivos sdo os
beneficios que as empresas ganham em se instalar na cidade.

Em um artigo divulgado no “Jornal Correio” de Uberléandia, podemos ter
conhecimento de como os numeros de oferta de trabalho vem aumentando
com o crescimento das empresas em Uberlandia, e o esforgo da prefeitura da
cidade para incentivar a fixacado dessas empresas oferecendo descontos nos

impostos.

O Prefeito de Uberlandia Odelmo Leao recebeu, na ultima
terca-feira (17/02), em seu gabinete, o ex-governador Rondon
Pacheco, o vice-presidente executivo do Grupo Algar, Luiz Alexandre
Garcia e o presidente da Algar Tecnologia, José Antonio Fechio, que
apresentaram os numeros de novas contratagdes nos ultimos meses.

Também foi discutido o Programa "Levanta Uberlandia", que tem

1 Portal Call Center. Cenario: Muito trabalho pela frente em:
http://portalcallcenter.com.br/index.php/2014-09-03-16-21-30/4440-cenario3, acessado em
26/01/2015.
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como objetivo incentivar a ida de empresas de call center para a
cidade.

Criado pelo prefeito Odelmo Ledo, no inicio do més de
dezembro, o projeto de lei estabelece as empresas de call center,
descontos no Imposto Sobre Servigo (ISS), de acordo com o nimero
de empregos gerado. O projeto beneficia empresas de telemarketing
com mais de 1,5 mil postos de trabalho. Os descontos variam entre
30% para empresas com 1,5 mil funcionarios e até 70% para
empresas com mais de 5,5 mil. Com o programa o prefeito, pretende
aumentar a oferta de trabalho na cidade e valorizar os trabalhadores
da area de call center.

De acordo com Garcia e Fechio, a Algar Tecnologia contratou
nos ultimos quatro meses, 1400 pessoas. Em janeiro desse ano
foram 662 contratagbes em Uberlandia, nUmero trés vezes maior do
que o registrado no mesmo periodo do ano passado. E mais postos
de trabalho devem ser criados nos proximos meses. Segundo o
departamento de marketing da Algar Tecnologia, a empresa fechara o
més de fevereiro com 500 contratagdes e para margo ja existem 300
novas vagas disponiveis. (JORNAL CORREIO, 1998, p.8)

O principal interesse em incentivar a vinda das empresas de Tele
atendimento para a cidade € de melhorar a oferta de trabalho na cidade/regiao,
e como ja foi dito anteriormente, as empresas de Telemarketing séo geradoras
de empregos por exceléncia. Desta forma percebemos uma politica amigavel
entre o capital publico e o particular em criar novas vagas de emprego na
cidade.

O Grupo Algar (Grupo Alexandrino Garcia) foi um dos pioneiros a iniciar
atividades ligadas a prestagdo de servico em callcenters na regido de
Uberlandia, e é tido como referéncia nacional possuindo uma das maiores call
centers da América Latina. Como podemos perceber na citagdo acima, o Grupo
Algar possui grande influéncia politica na cidade, € uma das grandes empresas
que atua em diversas areas, controlando parte de telefonias fixas da regiao e
de midias de grande alcance além das call centers como ja foi citado. Suas
atividades no setor de telemarketing iniciam na década de 90, buscando
sempre melhorar e ampliar esta area propondo um aumento na oferta de

empregos.
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Outra empresa que se destaca no setor de telemarketing, na cidade de
Uberlandia, é a Callink. Pertencente ao Grupo Arcon a Callink? foi criada em
2006, com o objetivo de prover solugdes voltadas para a area tecnoldgica,
atendendo apenas as empresas do Grupo Empresarial Arcon. Atualmente a
empresa vem se expandindo, possuindo mais de quatro mil funcionarios diretos
e dois mil indiretos, totalizando 6 mil. E uma grande empresa do ramo de call
center.

Com a chegada de novas call centers em Uberlandia e com o
crescimento das outras empresas do setor que ja estavam estabilizadas na
cidade, as call centers passam a ser procuradas por um grande numero de
pessoas que buscam emprego de imediato, ja que a grande maioria das call
centers oferecem uma grande quantidade de vagas por estar em fase de
“crescimento constante” e/ou por ter uma rotatividade de funcionarios muito
grande. A maioria dessas empresas nao cobra experiéncia, desta forma
qualquer pessoa que preencha as exigéncias basicas para trabalhar pode estar
se candidatando a uma vaga. No site do SINE de Uberlandia, havia mais de 20
anuncios de vagas de emprego destinados especificamente aos operadores de
telemarketing. Segue abaixo alguns desses anuncios retirados do site no dia
02/03/2015.

Empresa Algar: Disponibilidade para trabalhar em jornada de
6 horas e 20 minutos, em escala de trabalho 6x1. Agilidade na
digitagdo e conhecimento do pacote Office. NAO E NECESSARIO
EXPERIENCIA ANTERIOR. Oferecemos treinamento. Salario; 733,00
R$. Beneficios PPR (participagdo por resultado, equivalente em 80%
do salario nominal pago 2x ao ano. Fretado; VA ou VR de 228,80 ao
més; Assisténcia Médica e Odontoldgica (Opcional/sem caréncia) ;
Auxilio creche R$ 86,00 para maes com filhos de até seis anos em
onze meses. (sem comprovagdo) Salario Familia R$ 24,00 para
crianga de até 14 anos. Convénios com faculdades e escolas de
idiomas. Convénio com o SESC; Plano de carreira a partir do 6° més.

Empresa Callink Servigos de Callcenter Ltda: Cursando o
segundo ano do ensino médio ou completo; idade a partir de 17 anos
e 6 meses; Nao exigimos experiéncia; Informagdes adicionais: Salario

mais comissionamento para Ativo e bénus para o Receptivo Benéfico;

2 Sjte Callink. Quem somos em: http://www.callink.com.br/quem-somos acessado em
04/04/2015.
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Convénios: médicos, odontolégicos, farmacias e faculdades; Ticket
Refeicdo ou alimentacdo e desconto em lojas da pragca de
alimentagédo do Center Shopping. Estamos com grande oportunidade
pra vocé que possui algum tipo de deficiéncia.

Empresa WTS Contact Center: Contatar o cliente por telefone
oferecendo produtos e solucdes para internet. E necessario ter acima
de 18 anos, primeiro grau completo e ter experiéncia anteriores na
area de vendas. A vaga oferece Salario fixo + comisséo + beneficio
(Vale transporte ou ajuda de custo, vale alimentagdo, Convénio
Médico e Odontoldgico). Horario de segunda a sexta das 8:30 as
16:42.3

Nao sao todas as empresas que exigem experiéncia na area, muitas
delas aplicam o curso para capacitar seus futuros funcionarios como podemos
ver no anuncio da Callink, ampliando a concorréncia das vagas. Deste modo
facilitando aos adolescentes conseguir seu primeiro emprego. Este pode ser
um dos motivos que mantém a idade dos atendentes em uma média baixa,
segundo relatos de um trabalhador que ja teve experiéncia em duas da maiores
empresas de telemarketing de Uberlandia, a maioria dos atendentes das

empresas tem entre 20 e 28 anos.

Pedro: Vocé via pessoas de diversas faixa etaria, mas o que
predominava era uma faixa etaria de 20 a 28 anos, maioria das
pessoas eram mais hovas mesmo, mas vocé via pessoas de todas as
idades, mas o que predominava era essa faixa etaria mesmo, mas
tinha pessoas no seu primeiro emprego, menor de idade, tinha muitas
maes de familia e pai de familia também. Mas o que predominava era
essa faixa etéria mesmo. (Pedro, 29, Uberlandia, 14/09/2014)

Mesmo existindo uma predominancia na idade entre os operadores,
percebemos que as call center empregam trabalhadores de diversas faixas
etarias para trabalhar como operador de Telemarketing.

No segundo més de 2015, em um processo seletivo que participei para
trabalhar como atendente da empresa Callink, percebi uma grande
concentracédo de pessoas pleiteando uma vaga de atendente. No momento das

3 Site Nacional de empregos (SINE). Vagas de emprego Uberlandia MG: Operador de
telemarketing em: http://www.sine.com.br/vagas-empregos-em-uberlandia-mg/atendente-de-
telemarketing acessado em 02/03/2015.
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entrevistas percebi que a maioria tinha entre 20 e 25 anos, contendo também
pessoas com idade mais elevada entre 40 e 45 anos, assim como havia um
numero razoavel de pessoas com idade inferior a 18 anos. Neste dia encontrei
com dois ex-alunos meus, que hoje estdo cursando o terceiro ano do ensino
meédio. Estavam |a para participar do processo seletivo e se fossem
“aprovados” seria seus primeiros empregos com carteira assinada. Desta forma
podemos perceber que o ambiente das maiores call centers de Uberlandia é
bem diversificado contendo pessoas de varias idades, maes a pais de familia,
menores de idade em seu primeiro emprego, universitarios que precisam
trabalhar e estudar, por isso optam por uma carga horaria menor, pessoas de
toda regido de Uberlandia.

Para conseguir uma vaga de atendente em uma call center o candidato
passa por um processo seletivo. Este processo para operador de telemarketing
€ dividido em trés fases. O individuo pode ser convocado para participar do
processo por meio de avaliagdo de curriculo ou por indicagdo de um
funcionario.

Deste modo os sujeitos que estdo disputando as vagas s&o separados
em salas onde as etapas da avaliagao sao feitas. Como mencionado, sao trés
fases, na primeira sao realizados uma entrevista rapida em que se apresenta
para os avaliadores e para o grupo de forma sucinta.

Na segunda etapa da primeira fase é aplicado uma avaliagdo com
conteudo de portugués, matematica e conhecimentos de informatica. Apos esta
segunda etapa da primeira fase vem a terceira etapa que fecha com uma
dinamica de grupo. Os sujeitos aprovados no teste tem seu perfil avaliado
através da dindmica de grupo. Com os resultados os avaliadores da empresa
vao decidir seu perfil de atendente como passivo ou ativo, isso vai influenciar
na decisao do projeto que vocé fara parte se aprovado nas trés etapas. A
segunda fase tem apenas uma etapa, € feito uma entrevista em grupo com os
sujeitos que estdo disputando as vagas. Assim eles tem que se vender para
empresa como se fossem um produto, ou seja, “convencer” a empresa a lhe
contratar. Apos o termino da segunda fase, os candidatos selecionados sao

encaminhados para os exames médicos que sao a terceira fase do processo
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seletivo. S6 apds as avaligbes médicas que os sujeitos sdo contratados pelas

empresas e passam a ter um treinamento na sua area.

Pedro: Entao, sao trés etapas. Na primeira etapa assim, é
uma coisa bem banal, vocé faz a prova uma prova muito basica de
matematica, de conhecimentos de informatica e portugués e uma
redacdo. Tem a segunda etapa que é feito uma dindmica pra
descobrirem seu perfil e a terceira etapa sao os exames médicos pra
ver se vocé esta apto a trabalhar. Mas existe uma grande falta de
critério nas analises, principalmente na segunda etapa, onde eles vao
te colocar como perfil ativo ou receptivo sem nem um critério, eles
tem uma conversa com vocé muito superficial e ja tentam ti enquadrar
em um perfil. Vocé via que tinha pessoas que eram designadas pra
umas fungdes e ela ndo tinham habilidade nem uma pra fazer aquela
fungdo. Existia uma falta de critério muito grande. Existe até uma
piadinha que eles falam muito nesse ambiente de telemarketing: “se
vocé perder sua identidade em frente a empresa, eles pegam sua
identidade e ti chamam pra fazer o processo seletivo” (risos). Desta
forma qualquer pessoa pode ir la fazer o processo, e as avaliagdes
sdo muito ruim ai qualquer um pode entrar. Mas nao sao todos que
suportam aquele ambiente. L4 é muito pesado, estressante. E isso
faz também que a rotatividade de funcionarios crescga principalmente
atendentes. Existe a demanda, mas precisa ser um processo mais
rigoroso para a selecdo, tem pessoas que entram, ndo consegue ter
um bom desenvolvimento, as cobrangas cai em cima dela e ai acaba
que ela ndo tem uma boa capacidade emocional pra aguentar tudo
isso, tem muitas pessoas que em menos de 4 meses ja pedem pra
sair ndo aguenta, ndo tem estrutura pra ficar ali. Dessa forma a
rotatividade sé vai crescendo, gera um ciclo vicioso. (Pedro, 29,
Uberlandia, 14/09/2014)

Na experiéncia que tive ao participar do processo seletivo, percebi que
nao existe uma avaliacao rigorosa do candidato, o fato de passar ou néo no
processo seletivo, esta mais relacionado a demanda do que ao resultado dos
seus desempenhos. Desta forma se tem 30 vagas e 31 pessoas, 30 vao passar
e apenas uma que nao. Torna se “facil” conseguir ser contratado em um call

center, até mesmo porque essas empresas, como ja dito acima, sdo uma das
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maiores geradoras de vaga de servi¢co, ou seja, a demanda esta em alta. E
esta “facilidade” € um dos principais motivos da procura por essas empresas
por pessoas que estdao desempregadas. Mas como podemos ver no relato, esta
“facilidade” para estar entrando nas empresas gera outro problema, a escolha
de sujeitos que ndo estédo aptos a estarem exercercerem a fungéo. Existe uma
falha nas selecbes, até mesmo porque o tempo de avaliagdo do individuo é
muito pequeno comparado com a quantidade de sujeitos que estdo sendo
avaliados ao mesmo tempo, criando assim um “ciclo vicioso” como dito em uma
das entrevistas realizadas com os atendentes de telemarketing de Uberlandia.

Os sujeitos séo selecionados, entram para trabalhar, mas nem todos tem
uma condi¢cdo psicolégica para aguentar todas as cobrangas que existem
dentro deste ambiente. Muitos acabam saindo antes mesmo de completar seu
tempo de experiéncia ou, se insistem em manter-se trabalhando, acabam
adoecendo.

Percebemos em uma das falas dos entrevistados que o um dos
principais motivos que o levou a procurar servico em uma call center, foi a
facilidade em conseguir uma vaga, ja que amigos e conhecidos indicavam a
empresa como um lugar facil de conseguir emprego, e apdés um ano e oito
meses nao estava mais suportando a pressao que existia dentro do servico, e

decidiu ndo fazer mais parte da empresa:

Pedro: [...] eu ouvia muitos comentarios de fora, de amigos,
colegas, e falavam que ndo era muito dificil de entrar né, e que
colocava que o processo seletivo ndo era muito dificil, o processo
seletivo, que era um processo muito tranquilo, vocé fazia tudo
praticamente num dia s, vocé fazia a primeira fase, vocé fazia a
segunda fase, no caso que é uma entrevista com o responsavel pela
operagao que vocé poderia se inserir, e posteriormente os exames
médicos. (Pedro, 29, Uberlandia, 14/09/2014)

Pedro narra a respeito do que lhe motivou a tentar um emprego em uma
central de atendimento. Em primeiro lugar ele explica sua necessidade de
trabalhar, e atrelado a esta necessidade de conseguir um emprego de forma

rapida ele buscou uma empresa que o empregaria 0 mais rapido possivel, ou
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seja, onde ele encontraria maior facilidade de adentrar no servigo sem grandes
restricbes. E através de indicagdes de amigos/colegas optou por tentar uma
vaga de emprego como atendente em uma das maiores call center de
Uberlandia.

Em um segundo momento ele nos fala quais foram os motivos que o
levou a sair do servigo, e percebemos que o estresse € um dos principais

motivos que o fez desistir de sua vaga na empresa.

Pedro: O que pesou mesmo, foi o desgaste. Ja tinha um
desgaste, um certo peso assim sabe?! Um certo estresse. E isso que
o ambiente do call center peca sabe?!, eu acho que falta muito um
desenvolvimento adequado principalmente no treinamento, [...]Outra
coisa que me levou a sair foi o estresse. Vocé escutava coisas... tinha
exemplo de pessoas que eram cobradas ali neste sentido sabe. E as
pessoas ndo tem essa capacitagdo emocional pra aguentar a pressao
em cima dela, mesmo a pessoa se esforgando pra fazer tudo direito,
voceé via o esforga dela em tentar fazer o melhor, ela ndo tem um outo
controle emocional, ndo existe um acompanhamento psicolégico pra
ajudar essas pessoas. Se vocé tivesse esse acompanhamento
periodicamente vocé saberia lhe dar melhor com toda essa pressao.
Até mesmo as cobrancas dos clientes em cima de vocé. E que muitas
vezes, o cliente pega pesado com o atendente, ai junta com as
cobrangas da sua equipe [...]. (Pedro, 29, Uberlandia, 14/09/2014)

Entre os entrevistados, os problemas psicoldgicos (estresses) € um dos
fatores mais apontado como motivo de desisténcia de funcionarios das call
centers. Em outra entrevista feita com a operadora Sofia, a “presséao

psicoldgica” também foi 0 que levou a desassisténcia do trabalho.

Sofia: Larguei em janeiro e a gente ta em abril agora, dois
meses né? Eu trabalhei I8 um ano e onze meses, quase dois, faltava
15 dias pra inteirar os dois anos. Entdo, o que me levou a sair mais
foi a pressao psicolégica e o mesmo servico repetido. (Sofia, 24,
Uberlandia,13/10/2013)

A operadora Maria, em seu depoimento nao difere muito dos outros dois
entrevistados e comenta que adoeceu enquanto trabalhava como atendente de
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call center apontando problemas psicoldégico como o desenvolvimento de
“crises de ansiedade”. Mas sua fala ndo se restringe s6 a isso, aponta também
que é comum as pessoas adoecerem, ainda mais as que trabalham mais de 8
meses como operador, evidenciando ainda mais como é danoso para o sujeito

trabalhar nesta fungao.

Maria: La era muito rotativo né, mas as que permaneciam por
mais de 8 meses trabalhando, adoeciam. Adoeciam... eu adoeci
assim, no sentido de ansiedade, desenvolvi enxaqueca que nao tinha,
umas dores assim (apontando para a regido das costas, entre o
ombro e a nuca), que eu nao tinha. Visdo eu vejo mas... Eu nunca
diagnostiquei nada disso, mas vocé vé, coisas que eu nao tinha eu
passei a ter. At¢é mesmo a minha saida foi relacionada a eu nao
aguentar mais. Mas ai eu sai, fiz um acordo com minha supervisora e
sai. Eu acho que o adoecimento do callcenter vocé vai ver assim,
quando senti alguma coisa, alguma dor assim. Quando vocé nao
tinha esse tipo de reagéo e a partir de agora eu tenho, de dor de...
Desses tipos de coisa. E muito a longo prazo, mas pode ser coisa
que ti marca pro resto da vida, pode ser alguma coisa que nunca
chegue no apice assim... mas pode desenvolver uma depresséo, uma
ansiedade ou uma dor no nervo ciatico que as vezes eu cinto, um dia
pode ficar de cama! Um amigo meu adoeceu por causa do nervo
ciatico. Ele nem trabalhava |a muito tempo ndo... mas ele sempre
teve problema no nervo ciatico, mas ele fodeu o nervo e ficou 3 dias
sem andar. (Maria, 26, Uberlandia, 12/07/2014)

Existe um ponto neste depoimento que nao identifiquei na fala dos
outros entrevistados, o adoecimento ndo se restringe apenas as questdes
psicologicas mas também a dores musculares ou relacionada as articulagbes e
problema com a visao por ficar em frente a uma tela de computador 6 horas por
dia. Mas os problemas psicoldégicos sdo os mais evidentes entre os
entrevistados, porém existe uma gama de doencas que podem ser
desenvolvidas ao desempenhar a fung¢ao de atendente de call center.

Em uma entrevista feita pelo jornal Extra Classe* com Airton Marinho,

médico do Trabalho e auditor fiscal do Ministério Publico do Trabalho, com

4  Jornal Extra Classe. Call Centers: Trabalhadores por um fio em:
http://www.extraclasse.org.br/edicoes/2014/07/call-center-trabalhadores-por-um-fio/ acessado
em 14/04/2015.
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atuagcdo em Minas Gerais e com varios trabalhos publicados na area de call
center, 0 meédico aponta uma vasta lista de problemas relacionado a saude dos
trabalhadores das centrais de atendimento. Segue a resposta na integra,
quando indagado sobre quais seriam as principais doengas provenientes das

atividades relacionadas a este ambiente de trabalhado:

A literatura relaciona variados componentes da atividade de
telemarketing/teleatendimento a geragdo de sofrimento e doencgas
(disturbios  mentais, disfonias  ocupacionais e  disturbios
osteomusculares), como exigéncias cognitivas, forte solicitagcdo da
memoria e atencdo, grande volume de informagdes, pressbdes de
tempo, ritmos acelerados e auséncia de pausas, controle rigido de
desempenho, monitoramento eletrébnico constrangedor, scripts,
estimulos a produtividade, prémios, competicdo entre colegas e
conflitos. As pesquisas demonstram: LER Dort (sigla que engloba
diversos quadros ortopédicos e neurolégicos, como tendinites dos
dedos e da méao, tenossinovites do punho e dos cotovelos, bursites,
sindrome do tunel do carpo, cervicalgias, entre outros); disturbios
vocais como nddulos nas pregas vocais, disfonias; disturbios de
ordem psicoldgica (estresse, insbnias, depressoes, irritabilidade,
distarbios do humor); distdrbios auditivos como zumbidos, perdas
temporarias de audigdo por choques acusticos, perdas auditivas

induzidas pelo ruido (PAIR), entre outras.”®

Percebemos uma vasta lista de problemas correlacionados ao ambiente
de uma call center. E para além dos problemas psicoldgicos existem também
uma grande quantidade de queixas relacionadas a problemas ortopédicos. Mas
percebemos que quando se trata de problemas psicoldgicos relacionado ao
trabalho sua atengéo parece ser maior, até mesmo segundo os dados de um
estudo que Marinho traz em sua entrevista indica que 71% dos operadores
entrevistados desenvolveram algum tipo de doencga psicolégica (ansiedade,
fadiga, estresse etc...). Um numero alto que corresponde com a realidade dos
operadores das grandes empresas da cidade de Uberlandia, em que trés dos

operadores queixaram-se de problemas psicoldgicos.

5 Jornal Extra Classe. Call Centers: Trabalhadores por um fio em:
http://www.extraclasse.org.br/edicoes/2014/07/call-center-trabalhadores-por-um-fio/ acessado
em 14/04/2015.
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As estatisticas de adoecimento no telemarketing sao falhas
uma vez que dependem de registro de Comunicagdes de Acidentes
ou Doengas do Trabalho (CATs) no INSS, que as empresas
usualmente ndo emitem para quadros que ndo gerem afastamentos
de mais de 15 dias. As estatisticas disponiveis sao irreais. Se fossem
computadas as queixas e atendimentos dentro das empresas e nos
ambulatérios do SUS, com certeza teriamos dados assustadores de
adoecimento. Estudo sindical francés mostrou em 3, 5 mil operadores
de telemarketing ansiedade, estresse e fadiga em 71% dos
entrevistados, problemas visuais e auditivos (16%) e dorsalgias (6%).
O Brasil tem 1,3 milhdo de teleatendentes. Se os numeros brasileiros
correspondessem a realidade francesa (e provavelmente sao piores),
imagine o numero de casos que teriamos. No entanto, a rotatividade
altissima nas empresas de call center, 12% a 15% ao més, sdo um
indicativo muito forte de condi¢des ruins de trabalho e ndo temos
pesquisas sobre o adoecimento da populagao que esteve trabalhando

no setor e foi demitida.®

Marinho aponta também para os mecanismos de controle como um dos
principais causadores do estresse aos operadores. Esses mecanismos sao as
novas tecnologias, que ao se tratar de call centers estamos nos referindo as
TICS’s, que vem sendo implementadas nos ambientes de trabalho com o
intuito de monitorar todo o trabalho, principalmente do operador através de
indicadores que supostamente avaliam seu desempenho, e quando o
rendimento ndo é bom, o operador passa a ser cobrado gerando penalizagao e
baixa remuneracao.

Esses indicadores monitoram o tempo a produtividade e a qualidade. Em
momento algum as TIC's tém a fungcdo de melhorar o trabalho para os
operadores, pelo contrario, elas acabam sendo o motivo de seus
adoecimentos. Cabe citar Marx(1996) mais uma vez, quando ele indica que as
tecnologias na légica do capital ndo tém como propdsito facilitar a vida do
trabalhador, a principal fungcéo das tecnologias € aumentar a lucratividade do

patrao.

¢ Idem.
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Os problemas de fadiga mental sdo importantissimos. Os
mecanismos de controle sdo usados pelas empresas de forma
constante e intensiva, para aumentar a produtividade. Incluem
gravagdes das ligagdes, marcacao de tempos, sinalizagao na tela do
tempo em segundos que dura cada chamada, alertas de filas de
espera, entre outros. Nao atender a esse controle gera redugao de
remuneragao e penalizagdes, gerando grande stress, medo e tenséo;
a quantidade de dados a memorizar, a velocidade de raciocinio,
interpretacdo constante e rapida de dados sdo motivos de grande
sobrecarga cognitiva e mental, que geram adoecimentos mentais e
psicolégicos; a lida apressada com o cliente nervoso e mal atendido
gera, obviamente, conflitos e desgaste emocional, que vém se somar

ao esforco mental constante.”

O resultado das entrevistas vai ao encontro de uma outra pesquisa
realizada por Souza (2007), na cidade de Uberlandia, a autora coloca a
atividade desenvolvida em uma callcenter como um degenerado da saude
fisica e mental dos trabalhadores e atribui isso a intensificacdo da
produtividade e o controle exercido sobre os operadores.

Desta forma cabe aprofundar um pouco mais nas analises para
entendermos como se da a intensificacdo da produtividade e o controle sobre
0s operadores e ver como isso reflete nas relagdes sociais que permeiam o

ambiente de trabalho dos operadores de telemarketing.

7 Jornal Extra Classe. Call Centers: Trabalhadores por um fio em:
http://www.extraclasse.org.br/edicoes/2014/07/call-center-trabalhadores-por-um-fio/ acessado
em 14/04/2015.
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CAPITULO Il

A Aceitacdo e a Rejeicao das TIC’s Pelos Operadores de Telemarketing

O controle exercido ao operador de telemarketing, como visto no
capitulo anterior, € um dos principais causadores das fadigas mentais, esses
controles sdo exercidos por aparatos tecnoldgicos avangados que engessam

cada vez mais os trabalhadores tirando toda sua autonomia no trabalho.

O uso de tecnologia avangada e de novos modelos de gestao
demonstra que no ambiente de Call Center, ha um controle rigido e
pouca autonomia no processo laboral do operador e uma
padronizagdo nas condutas para execugdo das tarefas. (Cordeiro,
2011, p. 62)

Desta forma, este capitulo se propde a analisar como as tecnologias se
refletem na vida dos operadores de telemarketing de Uberlandia com o intuito
de controlar o trabalhador, buscando entender um pouco mais sobre o
funcionamento de cada aparato tecnoldgico, visando identificar formas de
resisténcia por parte dos operadores diante das disputas de apropriagdo ou
rejeicdo de tais mecanismos.

As TIC’s implementadas nas empresas na logica capitalista visa apenas
o aumento da lucratividade, reforcando o que Marx ja afirmava isso no século
XIX. A légica empregada a quase dois séculos atras permanece, mas agora
com uma “nova tecnologia” informatizada que intensifica ainda mais a
lucratividade das empresas sem se preocupar com a saude dos trabalhadores.
Em menos de meio século os avangos técnico-cientifico proporcionaram

grandes mudancgas no espaco de trabalho.

Ao longo dos ultimos quarenta anos, as grandes empresas
sofreram mudancgas profundas. Surgiram novos sistemas produtivos,
a partir dos quais a producdo em massa deu lugar a producéo
flexivel, as estruturas verticais mudaram a empresa horizontal, as
estruturas rigidas e hierarquizadas foram substituidas pelo trabalho

em equipe etc. Nesse contexto, os processos organizacionais
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tornaram-se mais dependentes da tecnologia. Na Revolugao
Industrial, o apice tecnolégico era mecénico e impunha ao trabalhador
determinado ritmo de trabalho. Na atualidade, os processos
produtivos dependem da informatica, das telecomunicagdes e da sua
integragdo (TICs), sendo esta fundamental para o tratamento da
informacao. Porém, simultaneamente  ao processo  de
aperfeicoamento desses recursos tecnoldgicos, surge a necessidade
de um perfil mais qualificado para o funcionario que faz uso dessas
tecnologias. Pode-se observar que o atual modelo de produgdo com
base nos saberes (competéncias e habilidades) e nas TICs elevou
significativamente a produtividade dos bancos e, consequentemente,
seus lucros. (PEREREIRA, SEGRE & NASCIMENTO; p.70. 2013).

No decorrer das entrevistas pude perceber que existem trés elementos
em que as empresas de call centers tentam monitorar de forma incessante. Em
primeiro lugar: o tempo. Toda suas atividades dentro de uma call center &
cronometrada, seja a ida de um trabalhador ao banheiro, o horario de
“deslogar’ ou o tempo em que o operador gasta com um cliente na linha. Tudo
isso € monitorado pelas TIC’s, que informam de modo quase instantaneo para

(O8] supervisores Oou seus superiores.

Maria: Tudo que vocé fazia na empresa vocé era monitorado,
por qué? Pra comegar vocé batia o ponto, e ai tinha uma catraca pra
vocé entrar que eles ficavam ti ameagando, eles sabiam seu cracha,
vocé ndo podia nem pular a catraca porque eles sabiam o cracha de
cada um que tinham relagdes a catraca. Ai vocé tinha que fazer 6
horas e meia, cé ndo podia fazer hora extra de jeito nem um porque a
empresa era obrigada a pagar e ela ndo gostava de pagar hora extra.
Era uma regra dentro da empresa: ndo pode fazer hora extra. (Maria,
26, Uberlandia, 12/07/2014)

Na fala da operadora, percebemos que a sensacdo era de um
monitoramento constante. Um dos elementos que ela coloca em evidencia
nesta fala € o controle que a empresa tenta estabelecer sobre o tempo de
trabalho, a hora de entrar para trabalhar e a hora de sair. Um outro ponto que a

entrevistada deixa claro em sua fala € que os trabalhadores ndo podem fazer
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hora extra, ou seja, todas as suas metas tém que ser cumpridas no seu horario
de servico.

O monitoramento do horario ndo implica apenas em fazer o trabalhador
iniciar o trabalho em um determinado horario, ele também tem a funcédo de nao
deixar estender este horario. ldentificamos aqui uma forma de manter a alta
producdo sem exceder a carga horaria do trabalhador, ou seja, tem-se, desse
modo, mais uma forma de aumentar a mais-valia relativa, obrigando o
trabalhador a cumprir toda sua meta de produgdo em um tempo pre-
determinado, sem que ele possa aumentar o numero de horas trabalhadas no
dia.

Na entrevista feita com Pedro, percebemos que nos seus relatos existe
um controle em cima do tempo de trabalho, ou seja, seu horario de entrada e
saida € monitorado, ndo podendo permanecer um minuto a mais para além do

horario pré-estabelecido pela empresa.

Pedro: [..], uma das coisas que eles pegavam muito no pé
era o horario. Vocé nao podia chegar de qualquer jeito porque ja tinha
o horéario correto pra entrar, mesmo se vocé logar 10 minutos
atrasados por qualquer motivo vocé ja vai ser prejudicado, até mesmo
por que vocé nao vai poder ficar um tempo a mais pra compensar
esses 10 minutos. Ai vocé ja era prejudicado em relagdo ao horario.
Acaba que vocé fica meio robozinho assim do tempo. (Pedro, 29,
Uberlandia, 14/09/2014)

Nota-se que Maria € uma ex-funcionaria da empresa Callink, enquanto
Pedro € um ex-funcionario da empresa Algar, e mesmo dialogando com
operadores de callcenters diferentes o rigido controle do horario (chegada e
saida) dos funcionarios demonstra ser comum entre as empresas do ramo de
telemarketing.

As pausas para o descanso também sio rigidamente controladas,
percebemos que existe uma cobranga quanto a exatiddo no tempo de pausa,
no qual, as empresas contabilizam até os segundos, oferecendo beneficios
para os funcionarios que as cumprem de forma mais exata e punindo os que

nao conseguem atingir o objetivo.
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Pedro: Tinha la o grafico né, se vocé fica 20 minutos e 2
segundos vocé ja impactava em seu resultado né, era tudo
cronometrado ali. Por exemplo, se vocé ficasse 21 minutos, e fizesse
21 minutos todo o dia, isso vai gerar um grande impacto no seu
resultado né, no shuink né, desvio de pausa, ou seja, um segundo por
dia ja vai colocar seu shuink la em cima, que é o desvio de pausa, &
mais um indicador das suas metas que € o desvio de pausa a
assiduidade e a qualidade na ligagdo. (Pedro, 29, Uberlandia,
14/092014)

Maria: A gente tem direito a 40 minutos de pausa, mais 15
minutos de emergéncia, no relatério se vocé solicita essa quantidade
de pausa ndo tem problema, [...] S6 que a pausa era muito
controladora, vocé tinha que ficar esperta pra ndo estourar o tempo,
vocé nao podia estourar nem um segundo. E isso era tipo uma
estratégia saca! Uma forma de ti expor dentro da equipe. (Maria, 26,
Uberlandia, 12/07/2014)

Maria: [...] vocé tem que cravar as pautas, 10 minutos, 10
minutos saca! se vocé fez em 10 minutos e 1 segundo vocé estourou
a pausa e vai tomar feedback por 1 segundo. (Maria, 26, Uberlandia,
12/07/2014)

Na fala do operador e das ex-operadoras percebemos que existe um
sentimento de submissdo ao controle do tempo, e, desse modo,
descontentamento com esta forma de controle. Os resultados dos indicadores
produzidos pelos monitoramentos interferem ndao sé nos operadores que
tiveram um desempenho ruim, mas a toda a sua equipe, acarretando em uma
“exposicao” coletiva, influenciando nas relacbes estabelecidas dentro do

ambiente de trabalho. Entraremos neste assunto em outro momento.

Maria: Tipo, a gente s6 perdeu o motivacional porque o
fulano estourou seu tempo de pausa sabe, porque tinha muito
motivacional de pausa sabe! Uma vez eu ja ganhei um: “as melhores
pausas em, trés dias”. Eu ganhei um vale da Americanas. (Maria, 26,
Uberlandia, 12/07/2014)
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Na fala do entrevistado Pedro, percebemos toda sua indignagdo em
relacdo ao tempo que era determinado pela empresa para ser feita uma das
principais refei¢des do dia: o almogo. Além do tempo restrito, em que mal da
pra comer, ainda existe a pressdo de nao estourar o tempo de pausa de

almoco, pois se estourar seu tempo vocé deixara de receber seu motivacional.

Pedro: [...] mas a questdo assim pra pausa do almogo era
surreal assim, vocé tinha que se sujeitar a 20 minutos de almogo, isso
pra mim é desumano. Em 20 minutos como que vocé vai conseguir
comer bem, com qualidade, mastigar sua refeicdo € pra ser um
momento de descanso ali sabe. Agora até seu almogo era um
trabalho que vocé fazia. Era um trabalho a mais, era um momento de
descanso que vocé ia comer e descansar sua mente, mas até mesmo
sua principal refeicdo do dia vocé ndo fazia sem estresse sabe, era
um trabalho que vocé fazia a mais, em um momento de relaxar,
descasar ir repousar um pouco sua mente, mas ndo tinha como fazer
de boa, vocé nado podia atrasar na sua pausa porque ia ser cobrado
mesmo, e nao existe tolerancia. O almogo era surreal ali, ndo é pra
vocé comer, é pra vocé engolir so, ir correndo escovar os dentes e ir
direto pro site. Ai vocé volta com a barriga pesada sabe, e tem que
voltar pro, atendimento, ndo tem um... repouso saudavel. (Pedro, 29,
Uberlandia, 14/092014)

Pedro: E eles ndo tdo nem ai, se tem uma fila gigante pro
pessoal esquentar a comida no micro-ondas, eles ndo estdo nem ai
sao 20 minutos, ai vocé se vira, fura fila ou come fria mesmo, e se
atrasar no final do més vocé vai perder. (Pedro, 29, Uberlandia,
14/09/2014)

O controle desmedido e a punigdo por ndo cumprir o tempo de pausa e
da maneira “correta” causa um mal estar, um desconforto no operador em que
até mesmo no seu momento de descanso ele ndo consegue desligar sua
cabeca do trabalho, transformando tarefas simples e prazerosas, como almocar
ou descansar, em um martirio, como podemos ver na propria fala de um dos
entrevistados: “agora até seu almogo era um trabalho que fazia”. O estresse é
constante, até mesmo quando o operador ndo esta atendendo.

O tempo € algo que o operador de telemarketing nao controla, quem

controla seu tempo € a empresa, tudo que o operador faz tem tempo
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cronometrado, até mesmo quando monitoram a qualidade de atendimento, ou
quantidade realizada de atendimento, o tempo influencia, pois as empresas

estipulam um tempo médio para as ligagdes.

Sofia: No ritmo de trabalho o que mais influenciava era o
'tempo médio em ligacao' e a questao de ficar segurando a ligagéo,
mas isso ndo era indicador né? Mas segurar ligagdo acabava caindo
também no tempo médio de atendimento, porque quando ta
segurando a ligagcdo quer dizer que vocé ta na linha com o cliente.
(Sofia, 24, Uberlandia,13/10/2013)

O segundo ponto em que os operadores sao rigidamente monitorados
pelas TIC’s é a questdo quantitativa: em resumo: trata-se do numero de
clientes atendidos com éxito. Neste aspecto, estipulam-se metas a serem
cumpridas. O nao cumprimento de metas quantitativas diarias e mensais

acarretam punigodes.

Pedro: Existia também as Metas Diarias né, que eram 40
cartdes trabalhados né, hoje é mais flexivel né, mas antigamente era
bem mais engessado. Por exemplo, vocé pega um cliente e fica uma
hora com o cliente, ja vai atrapalhar porque a média é 7 cartdes por
hora, ai vocé vai ter que correr atras se ndo conseguir, no outro dia,
vocé tinha que fazer os 40 mais os 7 do dia anterior. Eles nao
levavam em contas as diferengas que ocorria em cada ligacéo,
sempre acontece, sé que nao tinha uma margem pra isso, tinha que
ser tudo ali daquele modelo que eles queriam que fossem. (Pedro,
29, Uberlandia, 14/09/2014)

Sofia: Entdo realmente, se o procedimento vai demorar seria
melhor eu deixar ele, para fazer mais. S6 que eu faria se fosse, por
exemplo, o melhor. Até porque, se fosse um acordo mais dificil de
fazer uma renegociacdo que ia demorar mais, s6 que eu também
tenho a meta de renegociacdo para bater. Entdo eu ndo iria ta
perdendo completamente, eu s6 ia ta perdendo um pouco de tempo,
mas eu ia ta batendo meta do mesmo jeito. (Sofia, 24,
Uberlandia,13/10/2013)
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Existe, pelas razdes elencadas aqui, uma preocupacédo em equilibrar o
cumprimento das metas com o tempo exercido em cada ligagdo, o operador
tem que administrar o seu tempo para cumprir as metas sem se prejudicar,
mantendo um rendimento esperado das metas, para nao ser penalizado, e para
conseguir fechar o maximo de acordos possiveis, 0os quais influenciam na
quantia a comissao ao fim do més.

Outra pratica relacionada dentro desta mesma meta, diz respeito ao
aproveitamento das ligagdes. O operador precisa ter éxito nas ligacdes

efetuadas, convertendo-as em numeros favoraveis para a empresa.

Maria: Seu tempo de fala, o tempo de fala tinha que ser
eficiente, o tempo e... e... a conversdo. O que isso envolvia? Envolvia
0 seguinte, é que antigamente a galera até queimava o més, tinha
que fazer muito acordo, é que antigamente a gente ganhava s6 por
acordo, ai puxava um milh&do de ligagdo ai o que rolava, rolava e o
que nado rolava num rolo, ai o que acontecia? Por exemplo: uma
pessoa que puxou 300 ligagbes e fechou 30 acordos ela aproveitou
10%, agora quem puxou 100 ligagdes e fechou 30% aproveitou o
més, porque as ligagdes pro cliente, os contatos do cliente ndo é de
graga nao, cé tem que aproveitar. Mas ai isso ferrou com todo mundo
porque a empresa criou uma estratégia de conter isso, que é a
conversao. (Maria, 26, Uberlandia, 12/07/2014)

Na tentativa de utilizar os sistemas a seu favor, com o intuito de
aumentar seu ganho ao fim do més, os operadores “puxavam” inumeras
ligacdes, percebendo que nao converteriam a ligacdo em acordo, finalizavam a
ligacdo o mais rapido possivel para tentar fechar um acordo em uma nova
ligacao.

A empresa percebendo essa atitude dos operadores, tratou de adotar
um novo mecanismo para obriga-los a ter uma média minima de acordos
fechados por ligagao, o qual também é monitorado pelas TIC’s.

O terceiro ponto refere-se a qualidade do atendimento. Todas as
ligagbes sdo gravadas e ficam armazenadas em um banco de dados. Estes

audios podem ser acessados pelos supervisores nho momento da ligagdo. O
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padrao de qualidade se resume em o atendente seguir o script a risca, e 0 néo

seguimento do scrip pode resultar em uma penalizagao.

Hallanna: O que é um atendimento de qualidade para a
empresa?

Sofia: Seguir o procedimento padrdo. Também ter todo
aquele roteiro de abertura do que vocé tem que falar, o que ndo pode
falar. (Sofia, 24, Uberlandia,13/10/2013)

Maria: [...] vocé tinha que falar todo o script exigido pela
empresa porque o script € a qualidade das ligagédo, € quando eles
monitora seu audio, e o audio € monitorado por uma planilha de
qualidade. O que que acontece, o monitor senta do meu lado, “de
carona”’ e ouvia ao vivo, ou ele saia e pegava uma ligagao sua
gravada aleatédria, pegava uma planilha de qualidade que tem os
pontos sabe, ai ele ia comparando com a planilha, e se eu nao
tivesse feito eu ia perdendo ponto, mas tinha algumas coisas que
zerava. (Maria, 26, Uberlandia, 12/07/2014)

O monitoramento de qualidade € uma das ferramentas que engessam os
trabalhadores, toda fungao do operador € predeterminada pelo roteiro (script)
que ele é obrigado a seguir, desta forma, toda agdo do operador em seu
trabalho é limitada dentro script. O sistema de controle de qualidade monitora
todo o processo de atendimento ao cliente tendo como padrao de bom
atendimento o seguimento do script. Os operadores que, por qualquer motivo,
nao seguem o roteiro perdem pontos no monitoramento de qualidade e acabam
sendo punidos pela empresa. Os operadores sao coagidos a agir exatamente

da forma que a empresa acredita ser a "correta" ao executar seu trabalho.

Maria: [...] vocé tem 4 monitorias de qualidade no més, sua
comissdao € baseada num monte de combinagdes, uma das
combinacgbes é resultado dessas 4 monitorias, da média, se vocé
tirou menos de 70%, somando as 4, ja ndo atingia a média, vocé nao
ganha nada. Entdo o audio era extremamente importante com o
registro 1a, s6 que o audio era muito comprometedor, as vezes num
dava pra fazer o audio, na hora as vezes vocé pensava assim, na

hora que vocé estava fechando o acordo, esse acordo s6 vai ser
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fechado se eu ndo fizer alguma coisa do audio, [...]. (Maria, 26,
Uberlandia, 12/07/2014)

Todas as formas de controle relacionadas ao tempo, produtividade e
qualidade exercidas sobre os operadores sdo vinculadas a somente uma
ferramenta - um programa (software) da empresa que monitora o operador a
partir do momento que ele “se conecta”. O programa tem como fungao
monitorar/ controlar os atendentes expondo seus desempenhos, criando a
partir de “planilhas de desempenho”, um ambiente competitivo e muitas vezes
punitivo.

Esta acdo acaba interferindo de forma abrupta nas relacbes que
permeiam o ambiente de trabalho. Cada empresa que o callcenter presta
servigco (Bradesco, Arcon, NET, entre outros) tem seu programa especifico
além do software da prépria callcenter, mas todos funcionam da mesma forma,
registrando as agdes dos atendentes e gerando uma planilha com os dados de

seu desempenho.

Raoni: Existia um programa préprio nos computadores que
voceés trabalhavam, e como ele funcionava?

Maria: “Era o programa da empresa, da NET mesmo, que era
um... um contrato do cliente, esse programa controlava isso;
controlava as informacgbes do cliente, histérico e tudo que a gente
registrava. Entédo era assim, o discador combinado com os relatérios
da empresa pra ti vigiar, eles analisavam o audio da ligagdo com o
que vocé tinha registrado no contrato da NET, e o mais importante
era esse programa da NET, era o relatério da empresa, era meu
cadastro de funciondria da NET, ndo da Callink. Na Callink gerava
relatério também, mas sé quando tinha mutirdo porque ndo valia a
pena, era muito descritivo num dava pra fazer isso rapido. E com os
relatérios eles faziam um gréfico... um como que chamava?
(planilha)... que ficava aparecendo de hora em hora, mostrando
quantos acordos... ah!l.. com os dados de tudo que a gente havia
feito no dia. E no meu caso era o discador que gerava os relatorios,
era um relatério que era gerado mais rapido, ele saia de hora em
hora, se vocé fez uma pausa ta la, se vocé fechou um acordo ta
contando. (Maria, 26, Uberlandia, 12/07/2014)
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Como todas as relacdes de trabalho, neste ambiente existem disputas, e
uma delas esta ligada ao controle/dominagcao exercida pelas TIC’s sob os
operadores. Sabemos que as novas tecnologias empregadas na légica do
capital ndo visam beneficiar o trabalhador, pelo contrario, quanto mais ela
beneficia o patrdo, mais explorado é o trabalhador. No interim dessas
dinamicas, as disputas se afloram e ganham uma visibilidade maior.

Analisando as entrevistas utilizadas como fonte desta pesquisa, percebi
que todos os atendentes praticavam - ou conheciam colegas que praticaram -
alguma burla do sistema para melhorar seu rendimento (e consequentemente

ganhar comissdes maiores) ou até mesmo para ter mais tempo de descanso.

Hallanna: O que é a fraude?

Sofia: E quando... como um cliente falar que ja pagou, ai
vocé vai la e tabula um acordo ou uma promessa de pagamento, ou
entdo é uma (recarga) em caixa postal e vocé vai la e tabula uma
renegociacdo. E uma ligagdo que realmente ndo é e vocé tabula
como acordo. (Sofia, 24, Uberlandia,13/10/2013)

Hallanna: Quais eram os tipos de fraudes que os operadores
praticavam la dentro?

Sofia: Tinha, tipo...Na conversdo a gente sabia né, que eles
falavam que o que influenciava na conversao era taxa de erro, acordo
e recado. Entao se por exemplo, era uma ligagdo de recado a gente
poderia tabular ela como taxa de erro pra aumenta a conversao.
Agora di... di tempo de pausa também tinha, por exemplo, no caso a
gente tinha que tirar as pausas separadas né, 10, 30 e 10. Entédo se
vocé estourasse uma pausa e vocé descontava em outra pausa € um
tipo de fraude também, porque a sua pausa era 10 minutos, nao era
quinze. A gente podia tirar as ligacées do sistema, era s6 fechar
direto 1a no “xizinho” que a ligagdo, PUFF!!! Sumia, como um passe
de magica. (risos). (Sofia, 24, Uberlandia,13/10/2013)

A obrigagdo em cumprir as metas estipuladas pelas empresas gera uma
pressao nos operadores e essas metas nao sao faceis de alcanga-las, além do
mais, existe a variavel de um dia para o outro, tendo dias com bom rendimento

e dias com rendimento ruins, mas, independente desta variavel, as metas sao
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sempre as mesmas e tém que ser batidas todos os dias, isso também acontece
com as metas mensais, existem mudancas entre os meses, mas as variaveis
sao ignoradas e as metas permanecem as mesmas. Além das variaveis existe
também todo o procedimento padrao (script) que os operadores tém que seguir
a risca, e isso toma um tempo nas ligagoes.

Para ndo perder um motivacional ou abaixar a comissao no fim do més
0s operadores usam do seu conhecimento adquirido com a experiéncia de
trabalho para burlar o sistema e atingir o rendimento desejado pela empresa.
Mas existe um risco, se a “fraude” for descoberta os operadores podem ser
repreendidos, ou até mesmo despedidos. A contradigcdo esta neste ponto: as
exigéncia das empresas sao tado grande com o operador que para corresponder

as cobrancas os proéprios funcionarios burlam o sistema.

“Hallanna: E possivel vocé fazer todos os procedimentos e
conseguir bater as metas diarias?

Sofia: Nem sempre, mas é possivel. Mas & dificil. E dificil
porque a meta tava alta, e ndo é facil vocé bater a meta todo dia
fazendo tudo certinho como tinha que fazer. Por isso que tinha gente
com 50 acordos e a gente com 10. Quem tava com 50 ndo estava
fazendo tudo a risca do que tinha que fazer. Eles fraudavam. (Sofia,
24, Uberlandia,13/10/2013)

Fraudar o sistema da empresa € uma das formas de resistir a ele, ja
vimos que o trabalho em uma callcenter é extremamente danoso ao
trabalhador e a burla/ fraude do sistema, no meu entendimento, € uma forma
de amenizar tal desgaste. A utilizagcdo da propria tecnologia que busca
engessar seu trabalho e controla-lo para beneficios da empresa em beneficio
préprio invertendo a ldgica que as novas técnicas e tecnologias foram
empregadas no ambiente de trabalho. E uma das formas de resistir as TIC’s
encontradas pelos operadores de telemarketing, tentando amenizar a pressao

e o controle existentes neste ambiente de trabalho.

Maria: Tinha varias formas de burlar o sistema, Tinha gente que
entrava la j& sabendo fazer as burlas, ficava la trés meses ganhava

muito dinheiro e depois saia fora, pedia demissdo. S6 que nao era
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facil ndo. Tipo... Tinha o Fulano, e ele era lendario la. [...] o cara fez
tanta burla. Era assim, ele fazia muito acordo ele era muito foda, mas
eu sabia que ele fazia alguma coisa. Nessa época esses dados nao
apareciam na conversdo, depois que ele fez isso, comegou. Ele era
elogiado porque ele fazia muita ligagao, mas ele “queimava o més”,
se as ligacao nao prestava ele “jogava fora”. Até que um momento o
cliente percebeu isso e foi cobrado da Callink um relatério, porque
Fulano td4 com a taxa de erros tdo grande que estava influenciando
diretamente no projeto. Ai quando ele foi mandado embora; a Adriana
que era a supervisora disse: P6 ndo tem como fazer mais nada por

vocé olha a cagada que vocé fez. (Maria, 26, Uberlandia, 12/07/2014)

As empresas, ao perceberem que a logica capitalista esta sendo
invertida, logo tratam de dificultar tais agdes. As empresas mesmo utilizando,
as empresas, novas tecnologias para conter as fraudes, possibilitando aos
trabalhadores também vao aprimorarem seus conhecimentos a respeitos das
novas tecnologias desta forma acabam resignificando o uso de tais
mecanismos de coercao e de exploracdo. No caso das Call centers, as TIC’s
passam a ser utilizada para fraudar as préprias TIC'’s, todo o controle que as
novas tecnologias tentam estabelecer sob os operadores, muitas vezes sao
fraudados, e isto s6 é possivel porque o operador se atualiza na mesma
velocidade que as novas tecnologias vao adentrando ao seu ambiente de
trabalho.

Com ja mencionado, as TIC'’s monitoram todo o trabalho dos
operadores, criando uma planilha avaliativa com o resultado do desempenho
individual de cada operador e o resultado individual dos operadores sao
expostos de modo que todos os membros da sua equipe fiquem sabendo do
seu rendimento. Esta estratégia acaba criando uma competicdo entre os
trabalhadores que almejam ter um destaque dentro da equipe e se torna uma
forma punitiva entre os operadores que ndo alcangam a meta, pois o resultado
individual interfere no coletivo criando uma cobranga entre os proprios
operadores.

As TIC’s auxiliam na criagdo de um ambiente de trabalho competitivo ja

que a desenvoltura de um membro do grupo afeta os outros membros. Assim
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as relacdes dentro das empresas também se moldam de acordo com os

resultados que as TIC’s apresentam.

“Hallanna: [...] na hora que vocé estava fechando o acordo,
esse acordo s6 vai ser fechado se eu nao fizer alguma coisa do
audio, eu coloco pra retornar o contado ou eu colocava como acordo
pra mim? Por causa de uma coisa ou outro, ai eu colocava as vezes,
dependendo da leitura do dia, se tdo monitorando? ndo! Ai eu
pegava. Era os dias que eu mais fechava acordo. Se vocé fecha
muito acordo vocé pega uma moral com sua supervisora que cé nao
tem nocéo. (Risadas). (Sofia, 24, Uberlandia,13/10/2013)

“Raoni: E como era as relagbes estabelecidas entre vocé e
os outros atendentes e de vocé com seu supervisor?

Pedro: Era uma relagdo mais de coleguismos, sabe? Um
respeito, até porque € um ambiente muito “radio pedo sabe”, muita
fofoca. O ambiente em si € estranho.

Raoni: Mas mesmo sendo uma relagdao de coleguismos,
existiam momentos em que essas relagbes eram mais conflituosas do
quem em outro?

Pedro: Sim, l6gico que tem. Quando vocé é mais assim né...
N&o popular, mas mais bem tratado é quando vocé é... ndo so6 pelos
colegas, pelo supervisor pelo seu gerente, vocé sabia que tinha
alguma coisinha no ar né; mas é quando vocé garantia sua
qualidade, ou nao tinha desvio de pausa ou mantinha a assiduidade.
Era sempre assim. Por exemplo, se eu levasse um atestado, e
tomasse um feedback por causa deste atestado, eles iam cobrar meu
supervisor, é... O gerente ia cobrar o supervisor, mesmo o atestado
justificavel, e o supervisor ia cobrar de mim porque ia impactar no
resultado dele e no resultado da equipe dele, ai a equipe ia perder.
Ou seja, minhas ac¢des reflete em toda minha equipe, se eu ndo bater
algum indicador n&o atrapalha sé eu, ai desse jeito eles acham ruim.
Ti olham com cara feia meio torto sabe, ndo existia um espirito de
coleguismos, ninguém queria saber o seus motivos eles so i
cobravam tanto o supervisor quanto o resto da sua equipe, se sua
equipe tem 10 pessoas vocé ganha mais 10 patrdes ali pra ti vigiar e
ti cobrar. Mas quando eles colocam as coisas dessa forma € isso que
acontece mesmo né. Acabava que quem tinha um bom rendimento os
supervisores dava um tratamento diferenciado até nos feedback ,

mas isso eu acho que nao acontece so6 nas call centers eu acho que
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€ em todo trabalho. Era mais facil pra vocé negociar um horario ou
qualquer outra coisa, mas tinha, claro que tinha sé que nao era as
claras. (risos). (Pedro, 29, Uberlandia, 14/09/2014)

Hallanna: Todos os operadores eram advertidos da mesma
forma?

Sofia: Ndo. Nao era. Eu via que tinha alguns que ela
aplicava, como no meu caso ela aplicou adverténcia, porque eu nao
sei se vocé... ndo, vocé ja tinha saido, foi quando eu cai de moto de
novo na véspera do natal, e ai s6 que o atestado que eu consegui a
médica colocou a data errada, foi um erro da médica, ai eu nao
consegui protocolar o atestado. Mas eu tava toda machucada, todo
mundo viu que eu tava... Que tinha acontecido o acidente. Sé que
mesmo assim ela me deu adverténcia porque eu nao tinha atestado.
Ai teve uma outra pessoa depois que faltou, porque foi acompanhar
ndo sei quem no médico, faltou sem atestado e ela ndo deu
adverténcia nenhuma. Eu acho que ela escolhia as pessoas.

Hallanna:O que influenciava essa escolha?

Sofia: Eu acho que o tempo. Porque ela ja sabia que eu
estava insatisfeita, que tinha coisa que eu podia fazer melhor sé que
eu nao fazia, e ai ela também n&o queria me ajudar. (Sofia, 24,
Uberlandia,13/10/2013)

Na fala dos operadores fica evidente que as relagdes criadas dentro do
ambiente de trabalho, neste caso, nos call centers de Uberlandia, sao forjadas
em um primeiro momento em cima de interesses, enquanto o operador tem um
bom desempenho as relacbes estabelecidas sao diferentes, tanto pelos outros
operadores quanto pelos cargos de chefia de supervisor ou coordenador. Se o
operador tem um bom rendimento ele ganha mais prestigios entre os colegas

de servigco e mais regalias com seus superiores.
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Consideracoes Finais

Existe uma tentativa de exploracdo mais ampliada do trabalho e controle
do tempo por parte das empresas sob os operadores, e as novas tecnologias
(TIC’s) sdo uma das ferramentas que viabilizam esta acao, entretanto, como
tudo em nossa sociedade, as novas tecnologias também estdo em disputa.
Através dos relatos dos operadores podemos verificar como se configuram as
relagdes criadas em um ambiente de call center, como os operadores se
relacionam entre si e como eles se relacionam com as novas tecnologia
(TIC’s).

As novas tecnologias, quando empregadas na légica capitalista n&o
visam beneficiar o operador, pelo contrario, muitas vezes, os prejudicam. E
Desta forma os relatos dos operadores vao ao encontro da ideia de Marx sobre
a utilizagéo das técnicas e tecnologias na perspectiva capitalista.

Existe uma gama de pesquisas que apontam as atividades de
telemarketing como uma das mais danosas ao individuo, pois tem-se um
ambiente que, como Airton Marinho descreve, exige muita cognigdo, memoria e
atencao.

Configuram-se nessas empresas um monitoramento rigido no tempo,
ritmos de trabalho acelerados, auséncia de pausas, monitoramento eletrénico
constrangedor e constante, e controle rigido de desempenho. Toda pressao
sobre os operadores de telemarketing afetam a saude fisica e mental.
Disturbios mentais, disfbnias ocupacionais e disturbios osteomusculares sao
alguns dos problemas mais comuns apontado por Marinho e outros
pesquisadores do assunto. Através de relatos de operadores também
percebemos que o adoecimento por conta do trabalho € comum entre os
operadores, fator que faz aumentar a rotatividade dos funcionarios.

Enquanto o operador cumpre suas metas e ajuda a equipe, ele € bem
visto pelos outros operadores, pois esta colaborando de forma positiva com o

desempenho da equipe, quando ele passa a nao ter um bom rendimento essas
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relagdes se transformam, tornando-o um estorvo para os demais trabalhadores.
Esta é sem duvida uma (sadica) caracteristica desta atividade, que
individualiza trabalhadores, fazendo-os vigilantes de si mesmos.

Os resultados apresentados pelas TIC's sobre o desempenho dos
operadores sao inquestionaveis, e a exposicdo dos resultados dos
desempenhos afeta as relagbes gerando uma competitividade entre os proprios
operadores, uma vez que os “melhores” ganham prestigio de seus superiores e
colegas de servigo e sdo bonificados por terem o melhor desempenho, e os
piores perdem seus prestigios e sao punidos por ndo terem um bom
rendimento.

Existem também os operadores que tentam utilizar das TIC’s ou das falhas
dela para obter beneficios proprios. Nas entrevistas percebemos que burlar o
sistema para conseguir bater algumas metas, ganhar comissbées maiores ao
fim do més, ter um tempo a mais de descanso ou até mesmo conseguir um
destaque entre os outros operadores, € algo comum entre os atendentes,
mesmo sendo de forma velada. E sdo nestes momentos de apropriacéo das
novas tecnologias que ela deixa de servir ao patrdo e passa a servir ao
trabalhador, desta forma, ressignificando seu sentido e demonstrando que a
tecnologia ndo € algo cristalizado, mas € um elemento que esta em disputa no

ambiente de trabalho e na sociedade, como um todo.
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