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A todos os trabalhadores e trabalhadoras
gue sofrem nos call centers pelo mundo,
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CALL CENTER: TECNOLOGIA, DIVERSIDADE E EXPLORACAO NO
CENARIO BRASILEIRO

Pedro Henrique dos Anjos Cabral?

RESUMO:

Este estudo parte do desenvolvimento histérico que possibilita 0 surgimento do call
center, para pensar as estruturas que Ihe déo sustentabilidade, situando-o no contexto
de restruturacéo produtiva do capital, num recorte (1970-2022) préprio da Historia do
Tempo Presente. Feito através de pesquisa bibliografica, numa literatura
majoritariamente histérica, psicologica e socioldgica, tal qual de forma quantitativa
descritiva, a partir da hipétese levantada de que as empresas que exercem a funcéo
de call centers se autodeterminam para o mercado (contratantes? e futuros
trabalhadores) e sociedade, como espacos de diversidade, inclusdo. Tem como
objetivo apresentar como ocorre materialmente a exploracdo de seus operadores e
suas consequéncias, como o adoecimento fisico (desenvolvimento de LER/DORT) e
psicolégico (presenca de depressdo, problemas de relacionamento, entre outros
fatores), tal como evidenciar como a tecnologia através de fortes mecanismos de
controle e a retdrica da diversidade sdo agenciadas neste processo.

Palavras-chave: Call Center. Reestruturacdo Produtiva. Exploracdo. Tecnologia.

Retérica da Diversidade. Adoecimento.

ABSTRACT:

This study starts from the historical development that made possible the emergence of
the call center, to think about the structures that give it sustainability, placing it in the
context of the productive restructuring of capital, in a cut (1970-2022) typical of the
History of the Present Time. Made through bibliographical research, in a mostly
historical, psychological and sociological literature, as well as in a descriptive
guantitative way, from the hypothesis raised that the companies that exercise the
function of call centers self-determine for the market (contractors and future workers)
and society, as spaces of diversity, inclusion. It aims to present how the exploitation of
its operators and its consequences materially occurs, such as physical illness
(development of RSI/DORT) and psychological illness (presence of depression,
relationship problems, among other factors), as well as showing how technology
through of strong control mechanisms and the rhetoric of diversity are managed in this
process.

Keyeords: Call Center. Productive Restructuring. Exploration. Technology. Rhetoric

of Diversity. lliness.

! Graduando em Histoéria pela Universidade Estadual da Paraiba.
2 Empresas que contratam os servicos do call center.



1 INTRODUCAO

Este artigo surge de uma percepc¢éo pessoal de uma realidade, a qual eu nao
tinha os instrumentos tedricos necessarios para traduzi-la. Com cerca de um ano e
cinco meses trabalhando em um call center® me vi em um estado mental que nunca
havia vivido (mesmo em outros trabalhos), sentia uma angustia que permeava meu
dia e era agucada no momento de ir trabalhar, dores de cabeca ap6s o trabalho que
viraram enxaqueca, bem como a sensacao de raiva ao ouvir o toque do meu celular
se apresentando idéntica a que sentia no toque que ouvia seguidas vezes no headset
com as filas interminaveis de clientes esperando atendimento. O meu sinal de alerta
foi acionado ao me pegar chorando no banheiro da empresa durante as curtas pausas
gue tinhamos, o que me fez durar apenas mais um més, com seguidas idas a médicos.

Porém, a experiéncia pessoal ndo seria um argumento forte o bastante para
identificar uma realidade geral, visto que poderia refletir uma falta de adaptacéo
propria e a discussdo estaria encerrada. Entretanto, no dia a dia da empresa era
constante presenciar pessoas que deixavam o0s postos chorando e aparentemente
apresentando problemas psicolégicos, e ao conversar com outros trabalhadores que
se tornaram colegas ou amigos, evidenciavam sintomas parecidos. Outro ponto que
me chamou a atencao foi que numa realidade com cerca de 25 colegas nos quais
comecamos juntos a Licenciatura Plena em Historia na Universidade Estadual da
Paraiba, 7 recorreram ao call center em algum momento da trajetéria.

Resolvi entdo pensar o tema historicamente, me utilizando também de
ferramentas socioldgicas e de ordem econdmica. Refletir no contexto brasileiro o call
center e suas relacbes de trabalho, exige uma leitura macro do ponto de vista do
sistema capitalista e de suas transformacdes, tendo em vista questbes como o
desenvolvimento dos meios de comunicacédo, assim como o periodo de reestruturacéo
produtiva do capitalismo, que tem como marca inicial no mundo a década de 1970.
Pensando este novo marco do capitalismo que iremos nos ater, afirma Ricardo
Antunes (2020):

A crise do padrdo de acumulacéo taylorista/fordista, que aflorou em
fins de 1960 e inicio de 1970, fez com que o capital desencadeasse
um amplo processo de reestruturacdo produtiva, visando recuperar
seu ciclo reprodutivo e, a0 mesmo tempo, repor seu projeto de
hegemonia, entdo confrontado pelas for¢as sociais do trabalho, que,
especialmente em 1968, questionaram alguns pilares da sociedade do
capital e seus mecanismos de controle social. O capital deflagrou,
entdo, varias transformacdes no proprio processo produtivo, com a
constituicdo das formas de acumulagéo flexivel, do downsizing, da
gestdo organizacional, do avango tecnoldgico, dos modelos
alternativos ao binémio taylorismo/fordismo, dos quais se destaca
sobretudo o toyotismo ou modelo japonés (ANTUNES, 2020, p. 158).

O autor aborda mudancas como a debilidade dos vinculos trabalhistas, sendo
um exemplo disto, 0 aumento das terceiriza¢oes, faz também mencéo sobre a adocao
do modelo toyotista, no qual emerge o just-in-time, um conceito diretamente ligado a
pressdo pela produtividade mais alta no menor tempo possivel, pontos que sao
extremamente interligados com a realidade do Call Center, e que exploraremos mais
a diante. Outrossim, também se fez necessario o movimento micro, de entender a

3 Nome utilizado de origem norte-americana para se referir a centrais de atendimento telefénico.



estrutura fisica e organizacional do espaco, 0os mecanismos internos de controle e
suas consequéncias na vida dos trabalhadores.

Sendo assim, buscando o aprofundamento nos diversos cenarios desta
realidade brasileira, bem como a compreensé&o da discussao académica do tema, me
utilizei de uma longa pesquisa bibliografica contendo: artigos cientificos, periddicos de
revista, dissertacoes de mestrado e livros, interagindo com trabalhos de abordagens
qualitativas e quantitativas, em suas diversas especificidades. Tendo como principais
referenciais tedricos David Harvey (2008), Ricardo Antunes (2020), Michel Foucault
(2014), Selma Venco (2003) e Luiza Almeida Porcaro (2018), Gustavo Carneiro
(2021), Mbnica Duarte Cavaignac (2011), Marieta de Moraes Ferreira (2000) e José
Borges da Silva Neto (2005).

Por outro lado, a pesquisa também se desenvolveu de forma quantitativa
descritiva, a partir da hipotese levantada de que as empresas que exercem a funcéo
de call centers se autodeterminam para o mercado (contratantes* e futuros
trabalhadores) e sociedade, como espacos de diversidade, inclusdo. A amostra
utilizada foi de dez empresas das vinte com mais funcionérios no setor no ano de
2018°, foi levado em consideracdo o site oficial de cada empresa como meio de
divulgacdo préprio e campo da pesquisa, buscando a presenca dos termos
“diversidade ou inclusdo®”, posteriormente desenvolvendo uma tabela com os
resultados.

O final da pesquisa quantitativa € o que da o ultimo parametro de organizacao
temporal ao recorte deste trabalho, que vai de janeiro de 1970 a novembro de 2022,
data de conclusdo da pesquisa, situando-se assim no campo da Histéria do Tempo
Presente. Para discussdo historiografica que foi empregada € necesséria a
compreensao do passado enquanto um objeto de estudo no qual a Histéria se
debruca, e que, portanto, ndo é a prépria ciéncia. Para chegar ao passado é preciso
sempre um movimento que parte do presente, com suas questdes e problematicas
préprias, o historiador mesmo dependendo das fontes e do rigor cientifico néo
consegue se desvencilhar de sua subjetividade, formada num tempo histérico
determinado e com as ideias vigentes de sua época.

Sobre a discussao temporal em especifico, afirma o historiador francés Marc
Bloch (2001):

Do mesmo modo essa solidariedade das épocas tem tanta forca que
entre elas os vinculos de inteligibilidade sédo verdadeiramente de
sentido duplo. A incompreensdo do presente nasce fatalmente da
ignoréncia do passado. Mas talvez ndo seja menos vao esgotar-se em
compreender o passado se nada se sabe do presente. Ja contei em
outro lugar o episédio: eu estava acompanhando, em Estocolmo, Henri
Pirenne. Mal chegamos, ele me diz: “O que vamos ver primeiro?
Parece que ha uma prefeitura nova em folha. Comecemos por ela. ”
Depois como se quisesse prevenir um espanto, acrescentou: “Se eu

4 Empresas que contratam os servicos do call center.

5 Informacéo obtida através do site: https://ranking.callcenter.inf.br/ pagina ligada ao Portal ClienteSA
https://portal.clientesa.com.br/ que trata dos rumos do mercado digital, com foco no seguimento de Call
Center, promotora do Prémio ClienteSA, que ja foi conquistado por empresas como Algar Tech e MRV
e tem valor classificatério para o Prémio Latam, que é organizado pela Alianca Latino-Americana de
Organizac8es para Interagdo com Clientes (Aloic).

6 Levando-se em consideracdo variagbes como: inclusivos, diversos, diversificada. Desde que
mantenha o sentido dos termos originais.



fosse antiquario, so teria olhos para as coisas velhas. Mas sou um
historiador. E por isso que amo a vida. ” (BLOCH, 2001, p. 65).

Marc Bloch, parte da compreensédo da Historia enquanto uma ciéncia que tem
por base o estudo do humano em uma perspectiva temporal, suas afirmacfes acima,
bem como a descricdo do dialogo com Henri Pirenne, partem da ideia de que as
temporalidades ndo se encerram nelas mesmas. Portanto, o presente esta posto para
0 passado com uma relacao que também traz continuidades, e que o estudo de ambos
0S tempos em perspectiva histdrica € necessario tanto para compreensao do hoje,
pois o estudo do passado sem o presente perde o sentido e o estudo do presente sem
0 passado é raso e incompleto. Ndo obstante, nem autor, nem sua geracao’
abordavam a subjetividade do historiador como parte essencialmente presente na
producao historiografica, nem considerava o uso de fontes orais como instrumento
legitimo para construcdo do saber historico.

Todavia, 0 século XX foi recheado de grandes eventos a niveis globais:
Revolugdo Mexicana, Primeira Guerra Mundial, Revolu¢cdo Russa, Quebra da Bolsa
de New York, Segunda Guerra Mundial, a Guerra Fria que trouxe consigo as Ditaduras
do Cone Sul, Revolucdo Chinesa, Revolucdo Cubana, Guerra do Vietna, entre
diversos outros acontecimentos historicos. Uma demanda de explicacdo da realidade
surgia em conjunto com a disseminagdo massiva de meios de comunicagdo como o
radio e o jornal, as ciéncias humanas tinham um dilema posto, que era o presente em
efervescéncia. Foi neste contexto que em 1978 foi criado o Instituto de Historia do
Tempo Presente (IHTP), na Franca, que por sua vez era pertencente ao Centro
Nacional de Pesquisa Cientifica. Discutindo esta nova modalidade de estudo, a
pesquisadora Marieta de Moraes Ferreira (2000) afirma que:

Entretanto, na dltima década, registraram-se transformacdes
importantes nos diferentes campos da pesquisa histérica. Revalorizou-
se a andlise qualitativa e resgatou-se a importancia das experiéncias
individuais, ou seja, deslocou-se o interesse das estruturas para as
redes, dos sistemas de posicbes para as situacdes vividas, das
normas coletivas para as situagdes singulares. Paralelamente, ganhou
novo impulso a histéria cultural, ocorreu um renascimento do estudo
do politico e incorporou-se o estudo do contemporéaneo. (FERREIRA,
2000, p. 119).

A autora reflete o processo de implantacdo do estudo da Histéria do Tempo
Presente, proposta que sO foi possivel a partir do desenvolvimento da Histéria
Cultural, aceitando novas fontes e olhares. Trazendo para o historiador outra gama de
possibilidades no processo de pesquisa, como por exemplo a entrevista entendida
como um instrumento legitimo no fazer historiografico.

Justificando a escolha pelo recorte temporal (1970-2022) adotado, bem como
pelas pesquisas qualitativas escolhidas e trabalhadas como fontes neste trabalho, a
discusséo parte para pensar o problema central: como e através de quais mecanismos
e narrativas se expressa historicamente a exploracao do trabalho no segmento de call
center no Brasil?

7 Marc Bloch, juntamente com Lucien Febvre, foram fundadores da Revista dos Annales, no ano de
1929 na Franca, ficando conhecidos como a 1° geracéo dos Annales. A revista trazia novas concepcdes
para o estudo da Historia, tendo como marca sua critica a Histéria Politica de carater positivista, marco
do século XIX.



2 O DESENVOLVIMENTO FLEXIVEL

Para compreender historicamente o call center, temos que entender o processo
de reestruturacao produtiva datada em 1970, quando inicia-se uma mudanca na forma
de acumulacao capitalista, que passa por um crescimento avassalador do setor de
servigcos, no qual este segmento empresarial faz parte. Esse crescimento passa por
uma demanda social que parte do desenvolvimento tecnolégico e das redes
integradas de informacdo, os meios de compra e venda vdo sendo remodelados,
saindo de um modelo estritamente presencial para a incorporacdo do telefone e
posteriormente as plataformas virtuais, demandando um suporte para quem compra
e uma necessidade de atingir mais clientes para quem vende.

Este setor € representado nas seguintes atividades: transporte, armazenagem
e correio, alojamento e alimentagcdo, informacdo e comunicagédo, atividades
imobiliarias, atividades profissionais, cientificas e técnicas, atividades administrativas
e servicos complementares, artes, cultura, esporte e recreacéo e outras atividades de
servicos®. Ele é um dos que mais cresce potencialmente no mundo, estudando o
processo de concentracdo de renda do século XIX ao XXI, o economista Thomas
Piketty (2014), demostra por meio de tabela o quanto o setor de servi¢os representava
nos empregos na Franca e nos Estados Unidos, com quatro marcos temporais 0s
anos: 1800, 1900, 1950 e 2012; na Franca, segue respectivamente esta sequéncia:
14%, 28%, 35%, chegando a 76%; jA nos Estados Unidos as porcentagens
respectivamente sdo as seguintes: 13%, 31%, 50% e 80%. No Brasil ndo é diferente
e em 2012, o setor que mais gerou empregos foi o setor de servigos® com um total de
792,9 mil, fazendo um contraste significativo com a industria de transformacdo com
34,5 mil.

Entretanto, esta demanda ndo da conta de explicar por si s6 0 processo de
acumulacéo flexivel'9, que traz consigo uma série de fatores que surgem de forma
massiva, que, por sua vez, justificam um marco de descontinuidade nas relacdes de
trabalhos anteriores a 1970: como crescimento dos trabalhos terceirizados como
estratégia politica para precarizacdo, de uma legislacao favoravel ao surgimento dos
trabalhadores freelances'!, bem como aos trabalhadores autbnomos como o0s
motorista e entregadores de aplicativo. Essa série de fenbmenos recentes implicam
em vinculos trabalhistas cada vez mais frageis, acompanhados de um codigo legal
cada vez mais conivente que vai averbando o movimento do poder econémico se
traduzindo em poder politico, uma expressao real da luta de classes.

A PL 4.330/2004 e a PL 2554/2015 sdo marcas nacionais na discussao, pois
sao projetos de lei que vao no sentido de desregulamentacéo das terceirizagdes, 0
primeiro foi aprovado pelo senado em 2015, como PLC 30/2015, prevendo o fim da
proibicdo da terceirizacdo das atividades-fim, ja o segundo, aprovado como PLC
195/2015, prevé o aumento do tempo no contrato envolvendo uma terceirizada,

8 Definic3o retirada do IBGE, no site: https://www.ibge.gov.br/estatisticas/economicas/servicos.html.

° Dados retirados do site http://gl.globo.com/economia/noticia/2013/10/criacao-de-empregos-formais-cai-
488-em-2012-para-1148-milhao.html.

10 Conceito trabalhado por David Harvey, no qual denota uma perca hegemoénica do fordismo enquanto
modelo, no qual o aumento da acumulacdo por parte dos capitalistas surge de um processo de
aprofundamento na desvalorizagdo do trabalhador justificada a partir da tecnologia, tendo o
crescimento do setor de servigos como um aliado.

11 Contratados para fazer apenas um tipo de servigo.
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podendo ser maior que quatro anos. Porém este tipo de discusséo ja data desde 1974,
quando no governo militar de Emilio Garrastazu Médici as terceirizagbes sao
permitidas, mesmo que com restrices, como contratos apenas de trés meses.

A terceirizagdo cria uma ilusdo de relagcdo entre empresas, colocando os
trabalhadores em segundo plano, estes sdo piores remunerados, mais expostos a
acidentes de trabalho, sofrem cargas de pressdo exacerbada, bem como, algumas
vezes sao coagidos a participar de fraudes na legislacéo trabalhista, que geralmente
ocorrem gquando o patrdo estabelece a necessidade de que seu funcionario abra uma
empresa, geralmente MEI'?, para se eximir dos encargos com este trabalhador,
inclusive o salario minimo, pois ao invés de contratar uma faxineiro, a contratacdo
seria de uma empresa de faxina. Sobre as implicacGes da terceirizacdo, o Doutor em
Sociologia Ricardo Antunes (2020) aponta:

Os terceirizados representavam em 2012, 58% do quadro de
empregados no sistema elétrico nacional. Nesses mesmos setor e
periodo, quando se examinam 0s numeros de acidentes fatais,
constata-se que 87% das mortes ocorreram entre terceirizados. [...]
Entre os terceirizados no servigo publico, caso estudado em uma
universidade federal, foram encontrados trabalhadores sem férias ha
dez anos, pois existe um rodizio de empresas contratadas que ndo
cumprem os contratos e desaparecem, sendo substituidas por outras
do mesmo nipe, situagcdo em que seus empregados ndo chegam a ter
um ano de trabalho e, por isso, ndo tiram férias. (ANTUNES, 2020, p.
165 e 167)

O call center é uma estrutura empresarial diretamente ligada ao processo de
terceirizacao, visto que depende do agenciamento de um corpo de funcionérios para
fazer servicos de outras empresas. Porém, seu desenvolvimento histérico parte da
divisdo do telemarketing enquanto modelo de vendas a distancia pela utilizacdo do
telefone, a atividade é anterior, mas s6 ganhou este nome no ano de 1982, por Nadhji
Tehrani.

O telefone é uma invencédo patenteada em 1876, por Alexandre Graham Bell,
porém sua popularizacdo demandou muitas décadas, entendido inicialmente por
encurtar distancias, sua utilizacdo para vendas vai sendo incorporada de forma
incipiente, porém, somente no ano de 1970 € empreendida a primeira campanha
massiva de vendas via telefone, realizada pela empresa Ford Motors Company, com
cerca de 15 mil mulheres, que realizavam as vendas de suas préprias casas.

Ja no ano de 1973, ocorre a criagdo da primeira central de atendimento de
maior escala, no modelo mais préximo do call center!® que temos hoje, a empresa
National Data Corporation foi a responsavel. No Brasil, na década de 1980 houve uma
incidéncia cada vez mais forte do telemarketing, empresas como as multinacionais
Credicard e Rhodia desenvolveram seus SAC (Servi¢os de Atendimento ao Cliente),
acarretando no ano de 1987 a criacdo da ABT (Associacdo Brasileira de
Telemarketing). Apos a lei 8.078/1990 do Codigo de Defesa do Consumidor, houve
um salto de procura nos servigos prestados pelo segmento, como explicita Paula
Izabela Nogueira Bartki (2012):

12 MEI significa Micro-Empreendedor Individual, uma modalidade de CNPJ prépria para alguns tipos de
pequenas empresas.
13 Na década de 1960 ja existiam algumas poucas centrais, estas voltadas a reclamac3o.
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Com a criacdo do Cdédigo de Defesa do Consumidor, empresas de
diversos setores e segmentos de atuacdo, incluindo empresas
multinacionais (transnacionais), investem no desenvolvimento de
canais e setores especializados em realizar o contato com os clientes.
Atualmente a maioria das organizagbes contratam servicos de
telemarketing tornando este processo terceirizado por empresas,
especializadas nos trabalhos de divulgacdo, cobrancas, e de
orientacdo aos clientes de varios segmentos do mercado. Segundo
informacgdes da Associacdo brasileira de telemarketing somente nos
Gltimos anos este setor alcancou 235% de crescimento, tornando-se
um dos maiores empregadores do pais (BARTKI, 2012, p.11).

Outros fatores que contribuiram para o desenvolvimento do setor foi a criacao
da ANATEL' em 1997, bem como a privatizacdo da Telebras'® em 1998. A ANATEL
€ importante para entendermos a estrutura que estudaremos mais adiante,
inicialmente sem nenhuma mencdo a saude do operador, estabelecia exigéncias
sobre qualidade de atendimento e rapidez, que influenciou a criacdo de alguns
mecanismos de controle. Refletindo a influéncia da ANATEL, a pesquisadora Luiza
Almeida Porcaro (2018) chega a seguinte concluséo:

Suas normas estavam todas direcionadas aos aspectos econémicos
das centrais, como qual era o conceito de qualidade de atendimento,
principalmente qual era o tempo de espera do cliente na linha, com
previsdes contratuais claras a puni¢bes, caso estas disposi¢cdes
fossem violadas. Tal norma justificou a criacdo do Tempo Médio
Operacional (TMO), ou também do Tempo Médio de Atendimento
(TMA), por parte das empresas (PORCARO, 2018, p. 19).

Com o crescimento do setor a busca por arregimentar praticas que auxiliassem
no desenvolvimento do mesmo foram surgindo das préprias empresas e de
organizacbes, como em 2005 com a criacdo do cédigo de ética PROBARE, foi
formulado por uma confluéncia das seguintes instituicbes: Associagcao Brasileira de
Telesservico (ABT), Associacdo Brasileiras das Relacbes Empresa Cliente
(ABRAREC) e a Associacdo Brasileira de Marketing de Dados (ABEMD). As
formulacbes foram acertadas pensando em sua grande parte num melhor
relacionamento com o consumidor!®, algumas delas foram: a identificacéo do agente,
empresa e motivo do contato; a proibicdo do fechamento de vendas por criancas e
adolescentes; padrbes adequados para os atendimentos receptivos; entre outras.

O numero de funcionarios empregados no setor desde a década de 1990, vem
num crescimento exponencial, como nos mostram os seguintes dados:

Em 1997, existiam cerca de 151 mil trabalhadores no segmento de
telemarketing. O ano de 1999 foi o de maior crescimento do setor,
guando foram contratados 90 mil novos profissionais, um avanco de
46,15% em relacdo ao ano de 1998. Nos anos que se seguem, O

14 Ela & a Agencia Nacional de Telecomunicacdo, responsavel pela regulacdo do setor de
telecomunicacé&o no Brasil.

15 A empresa tinha como proposta a expansao nacional do setor, atuando com o monopélio estatal da
telecomunicacéao.

16 Entendido como a pessoa que recebe as ligacdes da empresa, seja ela de vendas, cobrancas ou
qualquer outra natureza.
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crescimento se mantém, porém em menor intensidade, mas, mesmo
assim, cresceu acima de outros setores da economia. Em 2000, a
oferta de empregos na area de call center subiu 29,82% e, em 2001,
0 aumento foi de 21,62%, empregando 450 mil operadores nesse
periodo. O ano de 2002 foi um ano de apenas 3,3% de crescimento,
totalizando 465 mil postos de trabalho. Em 2003, o crescimento desse
mercado aumentou em torno de 7,5%, totalizando aproximadamente
500 mil postos de trabalho, segundo a ABT. E, em 2004 esse numero
subiu para 525 mil sendo esperado que, nesse ano [2005]6 se encerre
com 555 mil pessoas empregadas no setor (NOGUEIRA, 2011, p. 33;
apud PORCARO, 2018, p. 19).

No ano de 2014 o setor de call center chega em 1,4 milhdes'’ de trabalhadores,
mantendo sua légica de capacidade de cooptar uma grande massa de funcionarios e
atender uma demanda social que vem crescendo exponencialmente. Portanto vemos
um setor que vem se tornando cada vez mais relevante na economia nacional, que
emprega milhdes de pessoas e que acompanha o crescimento do setor de servigos,
demostrando-se peca cada vez mais importante no contexto da reestruturacao
produtiva.

Entretanto, este desenvolvimento traz algumas caracteristicas ao longo do
tempo, seu publico é majoritariamente feminino, com ensino médio completo, jovem e
sofrem uma intensa rotatividade, devido a forte pressdo exercida por superiores
atraves de contato direto e mecanismos internos de controle que trabalharemos mais
adiante. Um conceito empregado pelo socidlogo e pesquisador na area, Ruy Braga
(2012), é o de ciclo do operador, que vai desde o treinamento do trabalhador até o
momento de esgotamento, que geralmente se expressa com cerca de 2 anos na
atividade. Em uma pesquisa realizada pela psicéloga Luiza Almeida Porcaro (2018)
com 1.396 trabalhadores na cidade de Campina Grande, Paraiba, no ano de 2015, foi
constatado que o tempo de permanéncia médio é de 1 a 3 anos, sendo a maioria deles
(580 trabalhadores) permanecendo de 1 a 2 anos apenas. Uma pesquisa de 2011,
apontada por Lucca, Zanatta, Rodrigues, Coimbra, Queiroz e Correa (2014), diz que
a rotatividade no setor foi de 63,6%.

3 A ESTRUTURA TECNOLOGICA DA EXPLORACAO:

Para compreensao estrutural do call center é necessario entende-lo como uma
empresa que faz o trabalho de ponte, facilitando o contato de uma outra empresa com
0S seus clientes reais e em potencial. Estas empresas atuam geralmente de forma
hibrida: nos seus espacos fisicos, que sdo chamados de sites e com trabalhadores
em casa, modalidade conhecida por home office.

O espaco padrao de um site é formado por fileiras, chamadas de ilhas, as ilhas
sao formadas por pequenas cabines com divisérias, cada uma contendo um ou dois
computadores, cada cabine é numerada e recebe a nomenclatura de PA, na ponta de

17 Dado coletado na plataforma do G1. Disponivel em: http:/gl.globo.com/concursos-e-
emprego/noticia/2012/10/telemarketing-emprega-14-milhao-no-pais-veja-como-e-o-trabalho-no-
setor.html
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cada ilha, sentam-se o0s supervisores. Sobre a organizacao do espaco, a Doutora em
Sociologia Selma Borghi Venco (2003) traz a seguinte reflexdo?s:

A segmentacdo em Baias carrega em si um carater controlador e,
ainda em concordancia com Foucault, “adestrador’, na medida em que
limita o estimulo visual e o auditivo, levando os trabalhadores a uma
concentragdo  continua, contribuindo fortemente para o
condicionamento dos procedimentos na organiza¢do do trabalho
(VENCO, 2003, p. 53).

A autora parte de uma perspectiva foucaultiana, apontando para como a
organizagdo do espago fisico € pensada previamente numa perspectiva
disciplinadora, para que o trabalhador fique centrado no seu trabalho, com o minimo
de contato com os outros. A presenca do proprio supervisor nas pontas das ilhas, é
um outro ponto que coibe por si sé esta interacdo de forma mais livre, visto que no
pouco tempo entre uma interacdo do cliente e outra, é necesséario que o operador
verifiqgue sempre as palavras na interacdo com o colega do lado, com o risco de ser
mal interpretado.

Os cargos iniciam-se no operador, que é dividido de forma tripartite: receptivo,
0s que recebem o contato; ativo, o que contata os clientes e o bilingue, que faz
atendimentos em outra lingua, podendo ser contatado ou entrar em contato. As formas
de atuacéo nesta funcéao néo estéo apenas ligadas as chamadas telefbnicas como era
em seu inicio, devido as novas exigéncias que pediam servico, e a necessidade de
controle dos trabalhadores, foram utilizadas plataformas capazes de suprir as novas
demandas como: Genesys Cloud CX, JustCall, CloudTalk, Intercom, Salesforce
Platform; elas através de softwares permitem desde contabilizacdo de tempo e
guantidade de chamadas, o tempo que os operadores ficam sem receber ligacdes, 0s
contatos, o registro e mapeamento dos casos através do chat e e-mail, entre varias
outras funcionalidades.

O operador esta na base da piramide hierarquica®® de um call center, porém é
o cargo vital para o funcionamento da estrutura, visto que € ele quem gera valor, pois
o produto oferecido por este segmento é o atendimento, e por ser uma mercadoria de
carater imaterial s6 se realiza no momento de seu consumo. Sendo mais especifico
para a compreensdo de onde reside a taxa de exploracdo, é necessario o
entendimento de como séo estabelecidos o0s contratos entre o call center e a empresa
contratante. Pelo carater da mercadoria negociada a Unica coisa quantitativamente
mensuravel nela é o tempo, aluga-se entdo uma quantidade de PA’s, que na
contratacao é entendida como a soma do trabalho morto, os equipamentos, mais o
trabalho vivo, traduzido como as 6h20%° de tempo online do trabalhador, por um
determinado tempo, geralmente um ou dois anos.

Como néo é possivel ter previamente o nimero de clientes que irdo interagir?!
a empresa ganha a partir do tempo online do trabalhador. Para exemplificar a

18 A autora se refere as PA’s como baias, termo que também € utilizado pelos operadores em algumas
partes do Brasil.

19 Aqui ndo estamos levando em consideracdo as funcdes que ndo sdo préprias do segmento, como
limpeza e seguranca do espaco.

20 Jornada de trabalho mais comum no meio.

21 Mesmo que sejam estabelecidas médias, mas ainda assim pode acontecer de a contratante sair em
uma noticia jornalistica e os clientes contatarem em massa para confirmar, ou erros sistémicos que
acabem acarretando num fluxo maior de ligacdes ou conversas no chat.
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situacdo, vou supor que a empresa contratante Branco Online Iguatu?? alugue por um
ano 50 PA’s da empresa Call Center Brasileiro??, o preco de cada uma sera de R$
10.000,00 por quatro semanas, imaginando que nesta situagao o trabalho vivo contido
na PA equivale a 6h de tempo online diarias, a compra é de 144h, deste valor o
operador recebe R$ 1000,00%4, deixando de lado o trabalho morto, em pouco menos
de 3 dias trabalhados o salério do trabalhador estaria pago, sendo o restante a taxa
de exploracdo, sendo esta a pedra basilar de toda a sobrevivéncia e lucro do call
center.

Quando esta relacao fica posta se torna mais facil a compreenséao das pressdes
sofridas pelo operador. Uma caracteristica do modelo toyotista neste segmento é da
multifuncionalidade, a intencdo da empresa contratante é aproveitar a0 maximo o
tempo contratado, levando o operador a atender setores diferentes, como por exemplo
na prestacao de servico para um banco, o trabalhador atuar no setor de seguros, de
crédito consignado e de cartbes, para que seu tempo figue sempre preenchido,
levando a um ritmo de trabalho intenso. Até mesmo o tempo que leva cada
atendimento tem que seguir uma média estabelecida pela empresa o TMA ou TMO,
na qual o atendente é cobrado para atingi-la, sendo um indicador de sua qualidade.
Neste sentido, Doutora em Sociologia Monica Duarte Cavaignac (2011) chega a
seguinte concluséo:

O tempo médio de atendimento (TMA), principal meta que o0s
operadores sao pressionados a cumprir, ndo é pautado no tempo que
eles precisam para transmitir todas as informag6es devidas ao cliente,
nem tampouco no tempo que o cliente precisa para resolver o0 seu
problema. Trata-se, de fato, de um tempo determinado pelas
necessidades do capital, o qual intensifica cada vez mais o trabalho e
reduz ao minimo possivel o tempo livre dos trabalhadores
(CAVAIGNAC, 2011, p.7).

Devido ao controle do tempo, outras formas de pressao sao desenvolvidas,
como a de limitar ao maximo a ida dos funcionarios ao banheiro. As pausas sao curtas
e com horarios planejados previamente pela empresa, se dividindo geralmente em
duas de 10 minutos para descanso e uma de 20 minutos para refeicdo, com atrasos
sendo reprimidos com adverténcias escritas e verbais.

Ainda assim, existem as pausas particulares ou pausas banheiro, que o
operador pode aciona-las sem um tempo planejado, porém por trds disso existem
formas de cobranca extra oficiais, com a justificativa de prejudicar “o tempo da equipe”,
0S supervisores sdo responsaveis pelos indicadores de sua equipe, que vao desde
avaliacbes positivas dos clientes, atendimentos em menos tempo a de que o0s
trabalhadores tenham o maximo de tempo online possivel, com o minimo de faltas e
pausas fora do planejado, para aqueles que tem necessidades maiores de irem ao
banheiro quando ndo sdo questionados de forma direta, vdo sendo mudados de
equipe, até acontecer o descarte pela empresa. Em sua pesquisa na area de saude
do trabalho com trabalhadores do setor de teleatendimento, refletindo o tema
abordado as autoras (0os) Ada Avila Assuncdo, Airton Marinho-Silva, Lailah
Vasconcelos de Oliveira Vilela e Maria Helena Guthier (2006) trazem o seguinte relato
de um (a) operador (a) com a identidade resguardada:

22 Nome ficticio, apenas a titulo de exemplo.
23 Nome ficticio, apenas a titulo de exemplo.
24 Valor ficticio, apenas a titulo de exemplo, ndo correspondente ao salario minimo atual.
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A fonoaudibéloga disse que era pra eu tomar agua sempre, porque
minhas cordas vocais estdo endurecendo, mas ndo posso ficar
tomando, pois ndo da tempo. E se eu tomar, vou precisar ir ao
banheiro, e a gente ndo pode deslocar. (ASSUNCAO; MARINHO-
SILVA; VILELA e GUTHIER, 2006, p. 8)

Outro relato na mesma perspectiva, estd presente na pesquisa de Mdnica
Duarte Cavaignac (2011), também é resguardada a identidade da trabalhadora,
apenas citando que atuava como instrutora, e que ja tinha sido operadora:

O supervisor as vezes ndo deixa o cara ir ao banheiro. Se ele quer ir
ao banheiro, ele tem que levantar a méo, chamar o supervisor; o
supervisor vem, ele diz que precisa ir ao banheiro, explica, muitas
vezes, 0 que é que vai fazer no banheiro, se vai demorar muito tempo
ou se nao. O supervisor tem que ficar na posicdo dele (operador)
atendendo, para que aguele cara ndo comprometa o resultado da
supervisao. (...). Um dia comecei a sentir muita dor no braco, avisei ao
supervisor e ele disse para eu continuar atendendo. A lagrima escorria
do meu olho.... Entdo decidi desligar os aparelhos e ir falar com o
coordenador. (...) Sai da empresa travada, direto para o hospital.
(INSTRUTORA apud CAVAIGNAC, 2011, p.7)

Esta cobrancga recai em diversos outros pontos, como evitar colocar atestados
para ndo afetar o tempo da equipe e consequentemente sofrer retaliacdes futuras. Um
outro relato que aborda estes pontos presente na mesma pesquisa, identificando o
operador apenas como PH, é o seguinte:

NOs somos muito cobrados diariamente. (...) E uma ligagéo atras da
outra, causando algumas doencas no nosso dia-a-dia: doenca na
garganta, problemas na coluna, tendinite € uma coisa constante. (...)
Mas o operador ndo pode, de maneira nenhuma, colocar um atestado
médico, porque é passado para ele pelo supervisor que, se ele colocar
atestado, vai gerar uma coisa chamada absenteismo, e com isso uma
futura demisséo. Eu ja me sujeitei a trabalhar mesmo doente, até que
a supervisora viu gue eu estava passando mal e eu fui liberado, mas
isso gerou constrangimento. (...) A gente trabalha seis horas e quinze
minutos e, por lei, ndo é dado vale-refeicdo. No caso, eles oferecem
um lanche. A gente recebe um cartdo com direito a 14 pontos; digita a
senha numa maquina que s6 da direito a um refrigerante e um salgado
congelado, que a gente precisa esquentar, e as vezes ocasiona um
mal-estar. (...) (PH apud CAVAIGNAC, 2011, p.7).

Porém, é certo que mesmo o valor sendo gerado pelo operador, existem outros
cargos, evidentemente em ndamero bem menor, que atuam antes e durante o
atendimento, 0s primeiros sao 0s instrutores, que treinam os operadores ensinando a
parte o manuseio do sistema e dando as informagdes da empresa contratante, visto
que como ela terceiriza 0 servico e o operador tem que atuar como se fosse
funcionario da mesma, entdo é importante que conheca alguns dados sobre a
empresa.

Posteriormente temos 0s monitores, que podem existir no préprio call center,
ou o servico pode ser delegado a uma outra instituicdo especializada, a exemplo da
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Proxis. A responsabilidade desta funcéo é julgar se o atendimento seguiu o padrdo e
scripts da empresa contratante, ou é desviante, ndo sendo levado em conta questdes
como destrato ao operador, preconceitos ou agressoes sofridas pelo mesmo e formas
de resguarda-lo, o monitoramento € um instrumento unicamente unilateral com funcéo
de vigilancia.

Michel Foucault (2014) aborda o modelo Panoptico de Jeremy Bentham para
pensar formas de controle social a partir da vigilancia, o modelo consiste em uma torre
que tem diversas janelas e estas séo viradas para selas de uma penitenciaria de forma
gue todos os presos podem ser vistos e que, portanto, mesmo nao tendo vigias em
todas o medo é um instrumento de coercao.

O Pandptico funciona como uma espécie de laboratério de poder.
Gracas a seus mecanismos de observagcdo, ganha em eficacia e
capacidade de penetracdo no comportamento dos homens: um
aumento do poder vem se implantar em todas as frentes do poder,
descobrindo objetos que devem ser conhecidos em todas as
superficies onde este se exergca (FOUCAULT, 2014, p. 198).

A atividade da monitoria implica para o trabalhador uma sensacédo pandptica,
pois a ideia de estar sendo vigiado e 0 medo de ser punido permeia todos os contatos,
mesmo que nem todos sejam monitorados, esta € uma das razdes para o desgaste
mental do operador. Esta caracteristica de controle de qualidade é reforcada por
outros softwares que medem o tempo das pausas, o tempo do operador em cada
atendimento, o quanto ele deve reduzir para conseguir atender mais, até mesmo as
notas que os clientes ddo para o seu atendimento. Este de medir ao maximo a
qualidade da producéao é trazida e adaptada desde o modelo fordista, por isso que nao
podemos caracterizar o call center como um modelo tipico e unicamente toyotista

Na hierarquia deste segmento empresarial temos 0s supervisores, ja citados,
coordenadores, responsaveis por equipes de supervisores, 0s gerentes e diretores,
que desempenham intermediacdo entre as contratantes, bem como recebem os
relatorios dos coordenadores, até chegar ao CEO, administrador geral da empresa.
Levando em consideracdo que esta estrutura hierarquica € mais complexa, com
diretorias especificas, que variam de acordo com a forma com que cada empresa se
organiza.

4 A RETORICA DA DIVERSIDADE

O perfil do operador de call center segue um padréo histérico, com o publico
majoritariamente do sexo feminino, esta é uma realidade presente desde as
telefonistas do século XX, apesar disso acontecem algumas rupturas, sendo o perfil
de donas de casa deixado de lado e buscando um publico em sua maioria jovem, com
no minimo o ensino médio completo. Uma outra realidade atual é a admissao de
pessoas pertencentes as minorias sociais, como a populacdo LGBTQIA+ e negra.
Segundo dados do Sindicato Paulista das Empresas de Telemarketing?®> em 2012 no
Brasil, 71% dos trabalhadores (as) tinham ensino médio completo, 55% com idade
entre 18 e 25 anos, 45% estavam no primeiro emprego e 69% eram do sexo feminino.

%> Dados coletados no site: http://gl.globo.com/concursos-e-emprego/noticia/2012/10/telemarketing-
emprega-14-milhao-no-pais-veja-como-e-o-trabalho-no-setor.html.
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Entretanto, temos um espaco de trabalho que o funcionario ndo utiliza a
imagem para acessar os clientes, o que existe sdo contatos apenas por voz ou
digitacdo com medidas que buscam controlar a0 maximo a subjetividade do
trabalhador na interlocucdo. Aproveitando-se disto este segmento se utiliza de uma
estratégia de mercado que consiste em buscar uma massa de pessoas com
dificuldades de inser¢do no mercado de trabalhado, como o jovem no primeiro
emprego, o publico feminino, bem como os grupos minoritarios supracitados, visto que
existe um esforgo maior em permanecer vendendo sua forga de trabalho a instituico,
devido as necessidades basicas de sobrevivéncia e 0 medo em nao conseguir outra
oportunidade rapidamente, levando a consequéncias mais graves como O
adoecimento fisico e psicoldgico. Fazendo uma longa pesquisa com trabalhadores de
uma empresa do segmento de call center que foi premiada por a¢des voltadas a
diversidade por praticas de inclusédo LGBT?5, o pesquisador Gustavo Carneiro (2021)
afirma:

“Banhar de rosa” [Pinkwashing]; € como tém sido chamadas as
praticas estatais ou corporativas de valorizacdo da diferenca, onde a
cidadania da populacdo LGBT é ofertada no sentido de obliterar outras
formas de opresséo e injusticas que venham a ser cometidas, como
no caso em que, segundo minha entrevistada, a aceitacdo do
teleatendente Iéshica/gay € usada como “prémio de consolagéo” a
rotina precaria do trabalho. Aquilo que se concede em uma ponta, se
recupera em outra. O valor agregado que a diversidade traz ao seu
produto/servigo e reproducdo das condigbes de trabalho precarias
tipicas do setor para o conjunto da categoria. (CARNEIRO, 2021, p.
95)

A empresa analisada por ele tem um desdobramento presencial, entretanto
segundo parte do publico entrevistado este ndo se apresenta tdo acessivel a
diversidade. Um dos relatos € o de Luan, um jovem gay e negro, que segunde ele:

Al teria que ser aquele gay que é masculino, ndo pode ser afeminado.
Tem que estar |4 sempre com a roupinha certinha e eu acho que é isso
gue eles procuram, por isso eles ndo colocam, porque gay néo... eu,
Luan, no caso, nao gostaria. (LUAN apud CARNEIRO, 2021, p. 95).

Outros relatos trazidos pelo autor ddo a entender que cargos de maior
hierarquia, que exigem contatos externos direto com outros segmentos empresariais
tem também mais resisténcia na presenca deste publico.

A narrativa da diversidade e da inclusao € uma estratégia politica interessante
e bem aproveitada por este seguimento empresarial, dando seguranca para as
empresas contratantes de que sua marca esta vinculada em um espaco socialmente
responsavel. A preocupacdo com a imagem é economicamente compreensivel, visto
gue pela existéncia de redes mundiais de comunicac¢ao através das redes socais pode
se ganhar a simpatia ou a antipatia de um publico consumidor com pequenos detalhes,
e esta antipatia pode implicar em boicotes. Um outro fator € a propria atracao de
trabalhadores em se apresentar um espaco inclusivo no qual ele ir4 ser respeitado e
valorizado.

26 Escolha metodoldgica do autor em usar a sigla desta forma.
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A tabela abaixo é fruto de uma pesquisa realizada no site das 10 principais
empresas em numero e funcionarios no segmento de call center no ano 2018. Nela
trazemos materializacdo da discusséo acima, onde buscamos os termos “diversidade
ou inclusdo” na pagina oficial de cada uma delas?”:

Tabela 1:
Atento? Contém.
Lig*® N3o contém.
Almaviva do Brasil*° N3o contém.
AeC* Contém.
Neobpo?? Contém.
Teleperformance® Contém.
Call Contact Center®* N3o contém.
Algar Tech® Contém.
TMKT3¢ Contém.

BTCC Conex3ao Cliente? Contém.

Fonte: prdpria

Com um resultado de 70% das empresas aderindo a esta narrativa, €
perceptivel a preocupacédo com a imagem. Na pagina da multinacional Atento tem um
trecho falando de sua adeséo no ano de 2011 ao Pacto Global das Nacdes Unidas®g,
este que é composto por dez principios, contendo dois deles falando sobre direitos
humanos e um sobre combate a discriminacdo, ou seja, mais uma demonstracao
global do que seria uma apresentacdo positiva perante o mercado, sobretudo o
internacional.

5 CONSEQUENCIAS E ADOECIMENTO

27 Levando em considerac3o videos de apresentacdo, porém descartando linguagens ndo verbais e expressdes
que podem ser interpretados dentro do universo da inclusdo: como desenvolver a empatia ou combate a
discriminacao.

28 \/er em: https://atento.com/pb/.

2 Ver em: https://www.lig.com.br/.

30 ver em: https://www.almavivadobrasil.com.br/pt-br/.

31 ver em: https://www.aec.com.br/.

32 Ver em: https://neobpo.com.br/.

33 Ver em: https://www.teleperformance.com/en-us/why-tp/about-tp/.

34 Ver em: https://www.call.inf.br.

35 Ver em: https://algartech.com/pt/.

36 \ier em: http://www.tmktbrasil.com.br/.

37 Ver em: https://btcc.gupy.io/.

38 “| ancado em 2000 pelo entdo secretério-geral das Na¢cdes Unidas, Kofi Annan, o Pacto Global é uma chamada
para as empresas alinharem suas estratégias e operagGes aos Dez Principios universais nas areas de Direitos
Humanos, Trabalho, Meio Ambiente e Anticorrup¢do e desenvolverem agdes que contribuam para o
enfrentamento dos desafios da sociedade. E hoje a maior iniciativa de sustentabilidade corporativa do mundo,
com mais de 16 mil participantes, entre empresas e organizagdes, distribuidos em 70 redes locais, que abrangem
160 paises. ” Esta definicdo estd presente no site oficial: https://www.pactoglobal.org.br/a-iniciativa.
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Fruto do sistema de presséo exacerbada por produtividade, o operador se torna
vulneravel a doencas fisicas e psicoldgicas, para o aprofundamento nesta parte mais
especifica € necessario o conhecimento de dois termos médicos que sdo LER (Lesé&o
por Esforco Repetitivo) e DORT (Disturbios Osteomusculares Relacionados ao
Trabalho), que como seus nomes ja indicam, o primeiro € relacionada ao adoecimento
da estrutura osteomuscular por esforgos repetitivos e a segunda tem o mesmo sentido
s6 que tendo como motivo o trabalhado, segundo o Ministério da Saude (2012). Sendo
muito comum na literatura produzida sobre saude do trabalho os termos virem em
conjunto, LER/DORT. Os sintomas mais comuns sao:

As LER/DORT podem provocar desconforto, dificuldade ao uso do
membro afetado, fadiga, dolorimento, dor, formigamento, sensacéo de
peso no membro afetado. Também podem ocorrer inchacos, alteracéo
na coloragdo da pele e/ou na temperatura do membro afetado,
limitagdo dos movimentos, que devem ser atentamente observados
(ROCHA, 2021, p.3)

A pesquisadora Adna Oirideia Rabelo dos Santos (2006), em sua tese de
mestrado “O trabalho do atendente de call center —adoecimento por LER/DORT e
descartabilidade” traz a seguinte afirmativa:

Os call centers tém apresentado um crescimento expressivo,
consolidando-se como um importante setor da economia capaz de
gerar muitos postos de trabalho, em especial, para os jovens em sua
busca do primeiro emprego. Ocorre que esse espetacular
desenvolvimento ndo tem sido acompanhado por uma legislagédo
igualmente capaz de regulamentar e assegurar, aos atendentes,
condigcbes de trabalho favoraveis a sua saude fisica e mental.
Tampouco o sindicato tem conseguido acompanhar, de modo
contumaz, as transformagdes sofridas no mercado de trabalho para,
dai fazer frente a elas no sentido de barganhar melhores condi¢des de
trabalho, salarios e beneficios. Todas essas questdes contribuem para
0 agravamento da saude do trabalhador cuja expressdo mais recente
é a LER/DORT (SANTOS, 2006, p.76)

A autora, por sua vez, apresenta uma correlacdo entre a presenca de
LER/DORT e o desenvolvimento de problemas de ordem mental como insénia e
depressao, tal qual a pesquisadora Katia Giselle da Silva (2011), que para o
adoecimento fisico como tendinites e dores na coluna, mas também psicolégico como
depressao e rejeicdo nos nucleos afetivos de amigos e familiares, decorre do trabalho
intenso que o trabalhador desta area é posto.

O assédio também € um dos motivos de estresse do operador, visto que existe
uma pratica comum nas empresas do segmento em desenvolver a competitividade
dos trabalhadores através da exposicao de rankings com o nome dos operadores
baseados em indicadores como: menor tempo por atendimento, melhor avaliagdo dos
clientes e mais tempo online (sem pausas para fins particulares e faltas, mesmo que
justificadas). Um retrato desta situacdo € uma pergunta feita no espaco “Fala
Operador”, presente no site oficial do Sintratel®® (Sindicato dos Trabalhadores em

39 Endereco eletrénico: http://www.sintratel.org.br/index.php/mais/fala-operador/1578-nao-ao-assedio-moral-
denuncie-ao-sintratel.
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Telemarketing): “A gestdo da empresa em que trabalho criou um ranking que usa para
comparar os resultados alcancados pelos operadores, expondo aqueles que ficam
abaixo dos demais, que séo tratados mal, ridicularizados e desqualificados, sempre
com tom de voz elevado. Mas a empresa ndo dé treinamento adequado para qualificar
o atendimento dos operadores, e ainda aplica punicbes como adverténcias e
suspensdes quando ha algum erro. Essa situacdo me parece absurda. Qual a
orientagdo do Sindicato? ”, pergunta que o sindicato em sua resposta esclarece que
€ uma caracteristica de assédio moral, solicitando que formalize a denuncia.

No relato de uma ex-atendente e no momento monitora, entrevistada na
pesquisa realizada por Porcaro (2018), que apenas foi identificada como Clara, para
resguardar sua identidade, é perceptivel como esta relacdo de exploracdo pode
chegar ao extremo:

Eu tive um impasse no INSS. Porque € 0 INSS, mesmo que vocé tenha
atestados, laudos e exames que comprovem que vocé esta doente,
eles que vao dizer se vocé vai ser afastado ou ndo, mesmo que voce...
No meu caso, eu tive atestado psiquiatrico, atestado ortopédico,
psicologico e exames, tudo dizendo que eu ndo poderia continuar
trabalhando e foi negado. Entdo, a pessoa é obrigada a voltar ao
trabalho, mesmo sem querer. (...) Ai eu tive que voltar pra empresa,
que € isso de voltar obrigatoriamente, e eu voltei pra empresa mesmo
doente, figuei um més trabalhando doente, limitada a fazer s6 algumas
coisas, porque nado podia fazer tudo estando doente, né? Ai eu fiquei
um més nisso, depois disso eu entrei em depresséao. E é porque eu ja
estava sentindo a partir daquele.... Eu me sentia inutil. Ai eu tive que
entrar com um processo na justica sobre isso, porque eu ndo estava
mais aguentando ficar ali. Eu fui falar com ele [Advogado do sindicato
a que a trabalhadora é filiada] sobre isso e disse que nao estava mais
aguentando trabalhar la, que ndo aguentava mais aquela situacao, o
assédio constante e que eu queria minha rescisdo de uma forma que
eu tivesse todos os meus direitos (CLARA apud PORCARO, 2018, p.
73).

Neste relato fica clara a luta entre a necessidade de sobrevivéncia e os limites
fisicos e mentais, uma constante nas literaturas que abordam a situacdo histérica do
operador de telemarketing, sendo uma das justificativas mais pujantes para
rotatividade constante no setor, sendo inseparaveis os sintomas fisicos e psicolégicos.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Pensar o desenvolvimento histérico dos mecanismos de exploracéo presentes
no desenvolvimento do call center no Brasil, exige um dialogo interdisciplinar intenso,
necessitando uma busca de literatura histoérica, sociol6gica, médica e psicoldgica, uma
amostra da complexidade do tema.

Este segmento empresarial tem seu estado embrionario nas primeiras vendas
por telefone, poréem na medida que a tecnologia se desenvolvia eram necessarias
formas mais complexas de comunicag¢ao com o cliente, abrindo espaco para expansao
do telemarketing. Com o processo de reestruturacao produtiva em 1970 comecgou-se
no Brasil politicas governamentais e legislativas no sentido da precarizacdo do
trabalho, flexibilizando leis trabalhistas e beneficiando as terceiriza¢gdes, momento em
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gue o setor de servicos vai crescendo a passos largos e o call center vai entrando em
cena de forma incisiva no inicio do século XXI. Se mostrando uma alternativa para as
grandes empresas que gostariam de terceirizar e reduzir a0 maximo 0s custos com
maior rapidez no contato com sua base de clientes, o call center demostrava cada vez
mais capacidade de intermediar esta relacdo de forma rapida e inovadora, atraves da
tecnologia e de seus mecanismos internos.

Através da geracéo de valor que reside na exploracéo da forca de trabalho dos
operadores, ocorre a busca por um tempo cada vez mais produtivo, ou seja, chegando
ao maximo de interacdes possiveis em um curto espaco de tempo, este é o ponto
chave para interpretacdes das relacdes estabelecidas no espaco. Este se utiliza de
um forte mecanismo de controle através de uma tecnologia de ponta, bem como,
técnicas de intimidacao para que a producéo seja extremamente controlada.

Utilizando-se da contratacdo de majoritariamente um publico feminino e jovem,
estas empresas também se articulam no sentido de contratar pessoas que fazem
parte de outras minorias sociais como a populacdo LGBTQIA+ e negra, acenando
para 0 mercado como um espaco diverso e inclusivo. Entretanto, ficando fora da
narrativa oficial as formas de exploracéo e o adoecimento que seus trabalhadores séo
expostos, bem como a dificuldade na transparéncia de dados sobre atestados
meédicos e adoecimentos de seus funcionarios. O resultado de todo este processo
supracitado sao quadros de LER/DORT, juntamente de processos depressivos e de
sofrimento psicologico, acarretando numa alta rotatividade de postos.

Em todos os outros modos de producdo os conteudos das relacdes estavam
postos de forma direta, o servo percebia o quanto de sua producao iria para o senhor
e para a Igreja, bem como o escravo, porém no capitalismo onde tudo é produzido
para ser vendido no mercado a mascara da liberdade € impregnada nas relacdes, na
qual o trabalhador vende sua forca de trabalho de forma livre e recebe o preco justo
por ela, sem ao menos saber de forma clara o quanto ganha em detrimento do quanto
produz. Pensando sobre este ponto de vista a intencéo deste trabalho nédo foi encerrar
a discussao sobre o tema, porém contribuir com caminhos a serem cada vez mais
desbravados na compreensdo das formas de exploracdo capitalista, em uma
discusséo que vem sendo feita por diversas areas do conhecimento. Entendendo que
compreender os grilhdes de opressdo presentes na nossa sociedade é uma acgao
intelectual e politica das ciéncias que tem como seu maior objeto de estudo o humano,
através das mais diversas perspectivas.
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