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Revista Formadores

Do Outro Lado da Linha
A realidade dos trabalhadores de teleatendimento

PREJUIZO ou ALFORRIA? oS
SIGNIFICADOS DA PERDA DO EMPREGO
ENTRE OS TRABALHADORES DE

TELEATENDIMENTO

RESUMO

Existe um entendimento generalizado de que a perda do
emprego possui impactos exclusivamente negativos para
o trabalhador, significando o inicio de uma indesejada
condicdo de desemprego. Entretanto, percebe-se que
hd uma diversidade de significados ao momento da
dispensa que sao influenciados pelas caracteristicas do
trabalho e pelas praticas de gestdo das organizacoes.
Este artigo tem por objetivo identificar as percepcoes
dos operadores de Telemarketing de Salvador em relacao
ao seu trabalho e sua perda, a partir da anédlise de vinte
entrevistas com ex operadores da cidade de Salvador.
Os resultados evidenciam que, para os operadores, 0
trabalho de telemarketing é esvaziado de sentidos e
possui significados negativos, sendo a dispensa uma
desejada ruptura com um trabalho precarizado, que traz
a esses trabalhadores uma sensacao de felicidade, alivio e
liberdade.

PALAVRAS-CHAVE:

Gestao do Trabalho. Significados da Perda do Emprego.
Significados do Trabalho.

1. INTRODUCAO

Os debates atuais que permeiam o mundo do trabalho
na sociedade capitalista evidenciam as diversas visoes a
respeito do valor e lugar do trabalho para a sociedade
e os individuos que trabalham. Algumas delas, a partir
da logica produtivista, limitam o valor do trabalho aos
ganhos financeiros que este é capaz de gerar, sendo
a dispensa considerada um momento indesejado que
ocasiona impactos negativos ao sujeito. Isso porque, ao
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p. 21-34, abr, 2019.

21



perder seu posto de trabalho, muitas pessoas enfrentam dificuldades de reinsercdo no mercado
de trabalho e ficam por muito tempo na condicdo de desemprego, que relne significados como
a perda da fonte de subsisténcia e, em regra, um profundo sentido de exclusdo de circulos de
socialidade (CASTEL, 2008).

Contudo, os significados e sentidos do trabalho para o sujeito, inclusive os significados da
sua dispensa, vao muito além de um simples cdlculo econdmico e guardam em si grandes
contradicdes, sobretudo diante do aprofundamento da precarizacdo social do trabalho.

O trabalho pode ser entendido como parte da esséncia do sujeito e meio pelo qual é possivel
que este garanta o desenvolvimento e a perpetuacao de sua prépria existéncia. Com isso, a
compreensdo a respeito dos significados e sentidos do trabalho é imbuida de uma multiplicidade
de dimensdes e elementos que sdo atribuidos pelos sujeitos e tém sido desenvolvidos por
diversos campos do saber, em especial a psicologia e a sociologia, sendo tratados como elementos
diferentes, sindbnimos ou elementos complementares. (PEREIRA E TOLFO 2016, p. 305).

Ja o significado da perda do emprego para os individuos ainda é tema pouco explorado
pela literatura em seus diversos campos do saber, ressentindo-se a literatura do campo da
Administracdo com pesquisas que permitem aborda-lo na perspectiva do sujeito. Alguns autores
tendem a realizar andlises muito positivistas e racionais, sendo que a perda do emprego possui
significados complexos e contraditérios para os individuos, ao envolver dimensdes psicoldgicas,
sociais e psicossociais (CALDAS, 1999).

O estudo desses temas se torna importante para compreender diversos fendmenos que ocorrem
no seio das organizacdes e no interior de determinadas classes trabalhadoras, principalmente
nos setores que possuem uma alta taxa de rotatividade. De acordo estudos do Dieese/CUT
(2014), a taxa de rotatividade no Brasil é duas vezes maior em setores tipicamente terceirizados,
ou seja, os trabalhadores terceirizados tendem a enfrentar a dispensa com maior frequéncia
que os trabalhadores tipicamente contratados, gerando maior instabilidade no emprego e
diversas consequéncias para os sujeitos, a exemplo dos trabalhadores que atuam no setor de
teleatendimento: os operadores de telemarketing.

Em sua maioria, estes trabalhadores atuam em empresas prestadoras de servicos de terceirizados
que possuem grandes centrais de teleatendimento, chamados de Call Centers, cujas caracteristicas
da organizacdo do trabalho revelam uma condicdo de precarizacdo do trabalho de telemarketing
através da cobranca excessivas por resultados e metas; da padronizacao das atividades; da busca
por constantes reducoes do tempo de atendimento; dos sistemas de remuneracao condicionados
a0 alcance das metas impostas; dentre outros elementos (CAVAIGNAC, 2011; VENCO, 2009).

A instabilidade no emprego, devido a alta rotatividade e a insercao de novas tecnologias,
¢ fator que aumenta a pressao que os operadores sofrem com relacao as metas e resultados
estabelecidos, além das constantes ameacas de dispensa, inclusive por justa causa (CAVAIGNAC
2011, p.67).

As diversas caracteristicas do trabalho e o perfil dos trabalhadores evidenciam uma inversao
da légica do trabalho. Dados preliminares revelavam que muitos operadores de telemarketing

22



possuem uma relacdo positiva com a perda do emprego, circunstancia que é muito influenciada
pelo significado (ou falta dele) que eles conseguem atribuir ao seu préprio trabalho.

Sendo assim, este estudo, através de pesquisa exploratéria, teve por objetivo identificar as
percepcoes que os operadores de Call Centers possuem do trabalho e da sua dispensa, a partir
de levantamento da literatura sobre os significados e sentidos do trabalho e significados da
perda do emprego e da realizacdo de entrevistas com ex operadores de teleatendimento da
Cidade de Salvador. Os resultados evidenciaram que, mesmo sendo o inicio de uma condicao
de desemprego, os operadores entrevistados veem na dispensa uma desejada ruptura com o
trabalho precarizado, causador de sofrimentos. Para a maioria deles, o trabalho em telemarketing
é esvaziado de sentidos e possui muitos significados negativos, razao pelo qual o momento da
dispensa costuma ser desejado e traz a eles uma sensacao de liberdade.

2. SENTIDOS E SIGNIFICADOS DO TRABALHO

H3 uma tensao e confusdao conceitual em relacdo aos temas dos sentidos e significados do
trabalho que advém dos diversos usos e interpretacoes na histéria da humanidade, reverberando
numa falta de consenso na utilizacdo desses termos. Assim, alguns autores tratam esses temas
como sindnimos ou elementos complementares e outros como elementos diferentes, cujas
reflexdes podem ser de diversas ordens, como filoséfica, psicoldgica e socioldgica (PEREIRA E
TOLFO 2016).

Os significados e/ou sentidos do trabalho ndo sdo construidos somente a através das concepcoes
individuais, como também da sociabilidade no ambiente de trabalho e no valor que é atribuido
a determinada atividade laboral. Isso porque, até as concepcoes e percepcoes individuais
influenciam e sdo influenciados pelas experiéncias sociais no e do trabalho, revelando a
importancia das caracteristicas e condicoes em que esse trabalho é realizado.

Nesta perspectiva, alguns modelos de organizacdo do trabalho’ téminfluenciado os estudos sobre
os sentidos do trabalho no campo da psicologia. Estes associam determinadas caracteristicas
da organizacdo do trabalho, como a variedade das tarefas e o processo de reconhecimento e
autonomia, que contribui para a atribuicao de sentidos do trabalho e estimula a motivacao e
comprometimento dos sujeitos dentro das organizacoes.

Morin (2001), a partir dos trabalhos do Grupo MOW? e dos modelos de organizacao do trabalho,
desenvolve seis caracteristicas do trabalho que possibilita a atribuicdo de sentidos pelos sujeitos, a
saber: feito de maneira eficiente e leva a alguma coisa; intrinsecamente satisfatério; moralmente

1. A exemplo dos modelos de “Sistemas Sociotécnicos” de Emery e Trist e das “Caracteristicas do emprego” de
Hackman e Oldham.

2. Meaning of Work International Research Team (MOW) é um grupo de pesquisa que desde a década de 80 tem
conduzido pesquisas ao redor do mundo com o objetivo estudar os significados do trabalho para os individuos,
definindo trés dimensdes principais: a centralidade do trabalho, as normas sociais do trabalho e os resultados
valorizados do trabalho (MOW 1987 apud TOLFO E PICCININI, 2007, p. 39-40)
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aceitdvel; fonte de experiéncias de relacdbes humanas satisfatérias; garante a seguranca e a
autonomia; e mantém ocupado.

Alguns elementos presentes no campo da psicologia, como a centralidade do trabalho,
satisfacdo e autonomia, também sao utilizados no campo sociolégico em estudos sobre sentidos
do trabalho, porém a anélise ultrapassa o ambiente de trabalho e tem como pano de fundo a
discussdo das transformacoes do trabalho a partir da insercdo do modo de producdo capitalista e
dos impactos da légica do capital sobre o trabalho e a classe trabalhadora.

Para Antunes (2009), lastreado na concepcdao marxista, o trabalho se apresenta enquanto
categoria central na vida do ser social. Desta forma, a realizacdo no ambito do trabalho é fator
determinante para se ter uma vida cheia de sentidos fora dele, sendo que o trabalho capaz de
atribuir sentidos é aquele que é autodeterminado, autbnomo e livre. Além disso, para ele, a
jornada de trabalho é elemento importante na atribuicdo de sentido 8 medida que possibilita
que o individuo tenha momentos de lazer e de écio, de maneira que outros elementos como a
superjornada, diminuicdao dos tempos de pausa e ritmo intenso de trabalho sao causadores da
perda de sentido e de um perecimento fisico e mental do trabalhador (ANTUNES, 2009, p. 174).

Contudo, Antunes (2009) afirma que, enquanto parte importante do processo de subordinacao
do trabalho ao capital, o trabalho assalariado ndo é capaz de gerar sentidos para os sujeitos.
Esta concepcdo do trabalho assalariado acaba por ignorar o emprego enquanto relacdo de
trabalho que prevalece na sociedade capitalista, desconsiderando as diversas caracteristicas
do trabalho presentes neste tipo de relacdo que pode gerar prazer e satisfacdes ao sujeito,
inclusive a viabilizacdo da manutencao de sua prépria existéncia a partir dos ganhos financeiros
provenientes do salario.

Ainda no campo da sociologia, aspectos da gestdo e organizacao do trabalho estdo presentes
nos estudos sobre os sentidos do trabalho, pois no ambiente da organizacional multiplicam-
se as estratégias que incentivam a motivacdo e engajamentos dos funciondrios como via para
aumentar a satisfacao e produtividade no trabalho. Ao tempo em que a gestdo tem a capacidade
de contribuir para qualidade no trabalho e geracdo de sentidos, pode também desenvolver
processos de degradacao das condicoes de trabalho.

Na obra “gestdo como doenca social”, Gaulejac (2007) desenvolve estudo sobre as anomalias que
a gestdo tem causado para a sociedade e para o mundo do trabalho que, sob o comando da
l6gica financeira, prioriza estratégias que buscam aumentar o desempenho dos trabalhadores
a qualquer custo, colocando assim o sentido do trabalho em “suspenso”. O autor analisa cinco
elementos significativos do trabalho que sdo alterados pelas praticas e estratégias de gestao, a
saber: o ato do trabalho, a remuneracao, o coletivo de trabalho, a organizacdo do trabalho e o
valor do trabalho (GAULEJAC 2007, p.154-156).

Outro elemento importante que impacta os sentidos e significados do trabalho sao as pressoes
sofridas no ambiente organizacional relacionadas a constante exigéncia por produtividade
comumente praticada pelas organizadas através das avaliacdes de desempenho. Segundo
Dejours (1999), as pressdoes no ambiente de trabalho sao geradas a medida que o trabalhador
teme ndo consequir satisfazer a organizacao e elementos presentes da avaliacdo desempenho,
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como tempo e ritmo de trabalho. Além disso, o risco constante de perder o emprego aumenta a
pressao no trabalho e a falta de resultados pode reverberar numa dispensa imediata, pois “ou a
pessoa se adapta ou desaparece”. (GAULEJAC 2007, p. 196- 200).

3. APERDA DO EMPREGO E SEUS SIGNIFICADOS

A dispensa se caracteriza como uma forma de extincdo da relacdo de emprego, possuindo
diversos significados e efeitos para o trabalhador, sejam significados negativos (podendo
estar relacionada ao inicio de uma condicdo de desemprego), ou significados positivos, como a
oportunidade de buscar um trabalho mais desejado pelo sujeito. Contudo, a escassa literatura
existente nesse aspecto ndo permite compreender os diversos significados possiveis, evidenciado
apenas uma perspectiva negativa.

Parte do entendimento sobre os significados da dispensa advém da relacdo de dependéncia
financeira do trabalhador com o seu emprego que é estabelecida pelo salario. E essa relacdo de
dependéncia e a desvalorizacao do trabalho humano, reduzido a simples célculo financeiro, que
permite que o sujeito seja, em sua maioria, passivo no que tange a demissao e que seja este o
mais impactado por sua perda.

Por outro lado, a compreensao de que o trabalho é um veiculo fundamental de insercdo social e
de criacdo de lacos de sociabilidade pelo individuo acarretaria igualmente um sentido negativo
para a exclusao engendrada pela dispensa.

Todavia, a dispensa nao pode ser entendida como um fim em si mesma, pois, para que ocorra o
término, é preciso antes que haja um vinculo de emprego, sendo o trabalho elemento importante
para a sua compreensdo. Uma das hipdteses levantadas por Machado et al (2008) é que o
significado do trabalho impacta o significado da dispensa, pois se o trabalho possuir significados
positivos a dispensa fard parte da trajetéria profissional desse individuo, causando-lhe pouco
impacto negativo.

A fim de abordar os significados e impactos da perda do emprego para o individuo, Caldas (1999)
utiliza diversas metaforas (Quadro 1), a partir de trés dimensoes de anélise: a psicoldgica, a
psicossocial e a social. Em todas essas dimensoes ele associa o significado da perda do emprego
com o significado do trabalho. E atrela tais dimensdes, de modo a entender que nao é possivel
analisar um significado sem o outro.
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Dimensoes Metafora trabalho Metafora Dispensa

Emprego como contrato =P Dispensa como divorcio
. Emprego como familia —) Dispensa como abandono
Psicoldgica _ ' _ .
Emprego como identidade =P Dispensa cOMO vicio

EmMprego COMO ViCio € Vida = Dispensa como dor e morte

Psicossocial Emprego como imagem =) [Dispensa cOMO estigma

Emprego e ideologia de

Social sSUCesso —l Dispensa como fracasso
OocCia

Emprego como status m—) DiSpensa COMO passagem

Quadro 1 - As metaforas dos significados do trabalho e da demissdo de Caldas*
Fonte: Elaboragdo propria (2018)

Na dimensao psicolégica os impactos da dispensa surgem com o rompimento de uma a relacao
psiquica que o individuo estabelece com a empresa. A primeira metdfora dessa dimensao é o
“emprego como contrato — dispensa como divorcio”. Nesta metdfora a dispensa surge para o
individuo como a quebra de um contrato psicolégico ou implicito onde ambas as partes possuam
direitos e deveres estabelecidos: o trabalhador tinha o dever de realizar o trabalho em troca
da estabilidade no emprego concedida pelo empregador. Este tipo de relacao, que envolve a
confianca e lealdade, tem se tornado cada vez mais ausente no mundo do trabalho, com a onda
de enxugamentos e instabilidades no emprego. Com isso, os individuos tendem a se sentir
“usados” e “traidos” pela empresa. Segundo o autor este significado é um dos mais comumente
encontrados.

A segunda metéfora é o “emprego como familia— dispensa como abandono”. Nesta, o envolvimento
com a organizacao é mais intenso e o sentimento de pertenca permite que a empresa seja
considerada uma mae ou um pai e como tal ela tem o dever de cuidar e proteger o trabalhador
para que nada lhe falte, do contrério o individuo pode se sentir abandonado, desamparado, com
medo e 6dio. Essa metadfora também é utilizada no cendrio em que as pessoas que se demitem
voluntariamente ao sentirem-se culpados por terem “abandonado” a empresa. Parte desse
significado advém do longo periodo de tempo que o individuo passa no trabalho.

A terceira metdafora é o “emprego como identidade, dispensa como vicio”. Nesta metafora ha uma
relacdo de dependéncia psicolégica com a organizacao ao ponto do individuo ndo possuir uma
identidade prépria, fazendo com que a perda do emprego signifique para ele um vazio, se sinta
perdido.

A quarta metdfora é “emprego como vicio e vida — dispensa como dor e morte” em que o emprego
¢ caracterizado como uma representacao da realidade, sendo o sentimento de “morte” sentido
antes mesmo da dispensa acontecer e, quando esta é efetivada, o individuo se sente numa
espécie de luto. A organizacao pode ser vista como uma “fonte de respostas para as contradicoes
e inquietacdes humanas, substituindo instituicoes como a igreja, o Estado, a escola ou a familia,
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que teria assumido tal papel no passado” (CALDAS 1999, p. 242).

Jd a analise da dimensao psicossocial é realizada a partir da relacdo do ser social com a
organizacao e os impactos da perda de emprego no status empregaticio. A (nica metafora desta
dimensao é o “emprego como imagem — dispensa como estigma”, sendo que, como a condicao de
estar empregado é vista positivamente pela sociedade, ao perder o emprego, o individuo pode
sentir sua imagem social afetada, impactando sua autoestima e lhe afastando de determinados
circulos sociais.

A dimensao social tem como elemento principal a funcdo social do emprego. Sua primeira
metafora é o “emprego e ideologia de sucesso — dispensa como fracasso”, pois a dispensa pode
significar a derrota em sua “missdao” de obter sucesso na carreira. O contrario disso é a metafora
“emprego como status — dispensa como passagem”. Nesta metdfora a dispensa significa um
momento que permite transitar entre diversos empregos, ou seja, faz parte da trajetéria
profissional de um individuo e espera-se que aconteca.

4. METODOLOGIA

Inicialmente, para coleta de dados, foi utilizada a pesquisa bibliografica para levantamento de
referencial tedrico sobre os significados e sentidos do trabalho, cujos textos sdo basicamente
do campo da sociologia, pois é o arcabouco tedrico que melhor se aplica a andlise do conteldo
deste estudo, embora também tenha sido necessario visitar algumas literaturas do campo da
psicologia. No que tange ao tema dos significados da dispensa, pelo fato de possuir literatura
escassa, foram utilizadas poucas referéncias e optou-se pelas contribuicoes de Caldas (1999),
autor do campo da administracao, para fazer o levantamento e andlise de dados.

A pesquisa documental também foi utilizada para a coleta de dados de pesquisa a partir de
dados primarios e secundarios gerados pelo grupo de pesquisa “Do outro lado da linha”3, como
as construcoes tedricas acerca do trabalho dos operadores de telemarketing e o conteldo
(transcricoes) de entrevistas semiestruturadas realizadas em 2016 com setenta e oito operadores
e ex-operadores de telemarketing de Salvador. Para que fosse possivel alcancar os objetivos de
pesquisa, foram utilizadas somente as entrevistas realizadas com operadores que passaram pelo
processo de desligamento no setor (ex operadores), sendo a andlise limitada a vinte entrevistas,
pois foram as que mais continham elementos trabalhados nas categorias de andlise construidas.

No tratamento dos dados coletados utilizou-se a Andlise de Conteldo de Bardin (2011). Assim,
foi aplicada a andlise categorial (horizontal), a partir do agrupamento dos dados em categorias

3. “Do Outro Lado da Linha" é o nome do grupo de pesquisa composto por alunos dos cursos de graduacdo em
Administracdo e Direito da UFBA que, no periodo de agosto de 2016 a julho de 2016, a partir da realizacdo de
entrevistas semiestruturadas com operadores e ex-operadores de teleatendimento, analisou, qualitativamente, a
percepcao dos trabalhadores a respeito das condicdes de trabalho, da sua organizacdo coletiva e da regulacdo dos
direitos trabalhistas. A coordenadora desta pesquisa foi a Profa. Dra. Renata Queiroz Dutra, professora adjunta da
Faculdade de Direito da UFBA.
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pertinentes ao tema, comumente utilizada neste tipo de andlise de dados. Optou-se também
pela aplicacdo da anélise de decifracao estrutural (vertical), que tem como objetivo identificar
as singularidades do contelddo de cada entrevista para possibilitar uma melhor compreensao
daquilo que se deseja abordar, pois as falas dos sujeitos sao repletas de subjetividades e apenas a
andlise categorial (horizontal) ndo da conta de permitir conclusdes aprofundadas.

Assim, na analise estrutural utilizou a técnica das Caracteristicas associadas ao tema central,
extraindo da fala dos vinte entrevistados as caracteristicas ou significados associados ao tema
de investigacdo: o trabalho e a dispensa. J&4 na analise categorial utilizou-se os 5 elementos
significativos de Gaulejac (2007) na categoria trabalho (o ato, a remuneracdo, o coletivo de
trabalho, a organizacdo do trabalho e o valor do trabalho) e as metéforas da dispensa de Caldas
(1999) em suas 3 dimensodes (a psicoldgica, a psicossocial e a social).

5. RESULTADOS DA PESQUISA

5.1 Insergdo profissional dos trabalhadores

A faixa etdria dos entrevistados era de 21 a 34 anos de idade, sendo 70% do sexo feminino.
Além disso, 90% das pessoas entrevistadas trabalharam nas duas maiores empresas de Salvador,
a Contax S.A e Atento, cujo processo de selecao se baseou em elaboracao e leitura de texto,
dindmicas de grupo e testes de conhecimentos gerais realizadas no computador, exigindo
somente o ensino médio completo para ocupar o cargo. Esse perfil delineado na pesquisa reitera
informacodes presentes na literatura sobre o perfil jovem dos trabalhadores do setor e a pouca
exigéncia de qualificacdo de mao-de-obra para ocupar o cargo de operador, mesmo tendo que
apresentar, durante a realizacdo da atividade laboral, diversas habilidades com as ferramentas
informacionais de trabalho.

5.2 Caracteristicas e significados do trabalho de telemarketing

As principais caracteristicas associadas ao trabalho de telemarketing (Quadro 2), identificadas
através da andlise das entrevistas, evidenciam diversos significados do trabalho para esta classe
de trabalhadores. Estas caracteristicas foram agrupadas em 5 categoriais principais:

Capacidade de Inser¢cao produtiva — esta caracteristica é representada pela facilidade de
insercao produtiva no setor, através da pouca exigibilidade de conhecimentos especificos e
experiencias anteriores, como também pela quantidade significativa de vagas que surgem para o
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cargo de operador, cujo fendmeno é influenciado pela rotatividade no setor. O reconhecimento
desta caracteristica pelo sujeito corrobora para a compreensao do trabalho enquanto satisfacao
de parte das suas necessidades financeiras que lhe possibilita a subsisténcia.

Oportunidade de Experiencia profissional — representa o conhecimento apreendido a partir
das vivéncias no ambiente de trabalho cujo resultado confere uma possibilidade de aprendizado
instrucional e interpessoal, principalmente para aqueles que tem no trabalho de telemarketing
sua primeira experiéncia de emprego. O aprendizado instrucional é caracterizado pela capacidade
de fazer uso de tecnologias e recursos informacionais na realizacdo do trabalho e pela apreensao
de conhecimentos especificos de determinados setores econdémicos, como o bancério e o de
telecomunicacdes, a partir do servico prestado a uma diversidade de empresas contratantes.

Mecanizacdo das atividades - representa a padronizacdo excessiva das atividades e dos
processos de trabalho, a partir da intensificacdo do ritmo de producao como exigéncia de um
tempo minimo de atendimentos e pausas curtas e programadas; do pouco ou nenhum espaco
para realizacao de atividades espontaneas ou criativas, mas sim a elaboracao de script de fala e
guia de acoes; da importancia exacerbada do alcance de metas e resultados em detrimento da
qualidade do trabalho; dentre outros elementos. Para o sujeito, esta caracteristica culmina numa
desumanizacao do trabalho de telemarketing e perda do potencial de atribuicdo de qualidade
pelo sujeito.

Rotatividade de pessoal — esta caracteristica estd imbricada nas demais e representa as
significativas “ondas” de desligamentos no setor, que culmina em pressdes no ambiente de
trabalho para alcance de metas e resultados que possibilitem a manutencdo do emprego frente
as constantes ameaca de dispensa. Porém, este cendrio confere ao trabalhador a concepcao
de que independente de sua produtividade ou empenho na realizacdo das atividades pode ser
ele o préximo a ser demitido, gerando um sentimento de descartabilidade humana que tanto
pode aprofundar as pressdes no ambiente de trabalho quanto pode agravar a desmotivacdo na
realizacdo do trabalho.

Perecimento fisico e mental dos trabalhadores — representa as consequéncias fisicas e mentais
acometidas aos operadores de telemarketing pelas condicdoes em que o trabalho é realizado,
principalmente o estresse gerado pelas cobrancas para o alcance das metas; repetitividade de
movimentos e de outras questdes ergondmicas, além dos problemas de salde gerados pela
alimentacao irregular, incentivada pelos curtos periodos de pausa do trabalho. Estes impactos
significam para o trabalhador a perda da qualidade de vida, sendo um dos motivos que influenciam
o desejo de sair do trabalho.
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CARACTERISTICAS SIGNIFICADOS

DO TRABALHO ASSOCIADOS
Capacidade de Insercao produtiva Possibilidade de subsisténcia
Oportunidade de Experiencia profissional Aprendizado instrucional e interpessoal
Mecanizacdo das atividades Desumanizacao das relacoes de trabalho;
Rotatividade de pessoal Descartabilidade do trabalho realizado
Perecimento fisico e mental dos trabalhadores Perda da qualidade de vida

Quadro 2 - Principais caracteristicas e significados do trabalho de telemarketing
Fonte: Elaboragdo propria (2018)

Os significados atribuidos ao trabalho de telemarketing precisam ser compreendidos no conjunto
dos demais significados e para além das caracteristicas do trabalho em eles foram associados,
por exemplo: o significado do trabalho enquanto “perda da qualidade de vida” pode se relacionar
com o significado da “desumanizacao das relacoes de trabalho” e, portanto, envolve mais de uma
caracteristica do trabalho.

Contudo, o entendimento dos operadores sobre o que é o trabalho de telemarketing, a partir dos
significados do trabalho, ndo é suficiente para compreensao dos aspectos globais desta profissao
e nem da representacdo individual para os sujeitos. Com isso, foi necessario analisar os sentidos
do trabalho a partir de uma perspectiva socioldgica.

5.3 Os sentidos do trabalho de telemarketing

A partir da andlise dos cinco elementos significativos do trabalho, proposto por Gaulejac (2007)
foi possivel identificar uma evidente deterioracdo dos sentidos do trabalho para o operador de
telemarketing. O trabalho para eles é representado muito mais pelos processos ou condicoes de
trabalho do que pela realizacdo da prépria atividade laboral, impossibilitando a conexdo com
os frutos do seu proéprio trabalho. Este processo é caracterizado pela falta de controle e de
ferramentas necessarias dadas ao trabalhador; rigido controle e monitoracdo das atividades, que
culmina em pressoes e ameacas de demissao, além de impactos na salde fisica e mental.

A remuneracao estd estritamente ligada ao alcance das metas de producdo. O sistema de
Remuneracao Varidvel (RV) é condicionado aos resultados alcancados num determinado periodo,
sendo esta remuneracdo geradora de insatisfacdo e injustica no trabalho, a medida que o valor
recebido ndo é equivalente ao resultado produzido por eles. Percebe-se que a problematica da
remuneracao é menos impactante para os trabalhadores que estdo inseridos em sua primeira
oportunidade de trabalho.

O sentimento de pertenca a um coletivo se estabelece a partir das relacdes informais no
ambiente de trabalho, sendo destacado como um dos principais pontos positivos do trabalho,
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a medida que ajudam a amenizar os impactos e suportar as condicoes de trabalho. Contudo,
esse sentimento de pertenca ndo é fator suficiente para fortalecer a resisténcia coletiva que é
impactada pelo medo da dispensa e pelo incentivo a competicao entre os operadores a partir dos
sistemas de meta e resultados.

Ja em relacdo ao elemento da organizacao do trabalho, destacam-se as mudancas repentinas
no horario de trabalho, que inviabilizam a realizacao de outras atividades para além do trabalho;
a realizacao de atividades de outros setores, ocasionando numa sobrecarga de trabalho; e a
alta rotatividade da mao de obra. Todavia, em linhas gerais, a organizacao do trabalho nos Call
Centers preza pela rigidez, controle e padronizacao das atividades, que se assemelham ao modelo
taylorista de producdo, sé que integrando diversas tecnologias da informacdo no processo e
organizacao do trabalho.

Quanto ao valor do trabalho, este ndo estava relacionado com a qualidade do atendimento e
sim com o cumprimento dos critérios do trabalho estabelecidos pelas empresas para alcance
das metas, trazendo para o operador um sentimento de impoténcia em relacdo ao seu trabalho,
sendo impedido pela organizacao de realizar um servico de qualidade. Muitas vezes o operador se
via obrigado a enganar o cliente e realizar um atendimento de pouca qualidade, o que lhe causa
um sentimento de frustracdo com o trabalho e pouca identificacdo com as atividades realizadas,
além da falta de reconhecimento.

O valor do trabalho é elemento fundamental para a compreensao dos sentidos do trabalho para
0s sujeitos. Ele pode ser entendido enquanto contribuicdes individuais que dao qualidade ao
trabalho, sendo o sujeito que trabalha aquele que tem a real capacidade de lhe atribuir valor.
Quando o valor do trabalho passa a ser determinado pela organizacdo, o sentido do trabalho
¢ “colocado em suspenso” (GAULEJAC, 2007, P. 157). Além disso, nas proposicoes de Antunes
(2006), a discussao do valor do trabalho é explorada a partir da relacdo de subordinacdo do valor
de uso do trabalho, que consegue verdadeiramente satisfazer as necessidades humanas, ao valor
de troca, que resume o trabalho a uma troca comercial, que culmina numa perda de sentidos do
trabalho.

Com isso, é possivel afirmar que o trabalho em Call Center para os entrevistados é desprovido de
sentidos, sendo a oportunidade de insercao no mercado de trabalho e as relacbes de amizade
estabelecidas com os colegas de trabalho os Unicos elementos que parecem dar sentido ao
trabalho e, mesmo assim, estes ndo afastam a infeliz experiéncia do trabalho de telemarketing.

5.4 Os significados da dispensa em telemarketing

O fendbmeno da alta rotatividade no setor tornou o ato de dispensar uma realidade comum
desta atividade laboral, sendo utilizado pelos superiores para intimidar os trabalhadores a
gerarem bons resultados no trabalho. A partir das falas dos sujeitos, foi possivel identificar que
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a maioria dos entrevistados desenvolveram, durante a realizacdo das atividades, o desejo de sair
trabalho. Para alguns entrevistados, o ambiente de trabalho e as préprias atividades se tornaram
insuportdveis, além de gerarem desgastes fisicos e mentais que, em sua maior parte, era causado
pelas pressoes no ambiente de trabalho.

Contudo, mesmo diante desse cendrio, poucos entrevistados tomaram a iniciativa de sair
do trabalho. A maioria deles realizava a solicitacdo aos seus superiores para que as empresas
concedessem a sua dispensa sem justa causa, pois pedir a demissdo significaria a perda dos
direitos de rescisdo (saque do FGTS, indenizacdo de 40% do FGTS, aviso prévio, seguro-
desemprego) e aceitar o fato de terem fracassado ou ndo terem realizado um bom trabalho,
sendo que, para eles, a culpa deveria recair sobre as empresas e nao sobre os trabalhadores.
Dessa forma, os operadores enfrentam um longo periodo de espera até a empresa atender a sua
solicitacdo, sendo essa relacdo de desligamento por iniciativa do empregador (porém a pedido
informal do empregado) vista de forma naturalizada j& que os entrevistados afirmaram existir
uma “lista de demissao” que continha os voluntarios a serem dispensados pelas empresas.

Percebe-se nas falas que a situacdo de continuar realizando as atividades no Call Center, mesmo
nao desejando permanecer no trabalho, trazia para a maioria dos entrevistados o sentimento
de aprisionamento e angustia, sendo intensificada pela condicdo de passividade na relacao de
desligamento. Isso porque se viam constrangidos pelo receio da perda das verbas rescisérias a
nao tomar a iniciativa de sair do trabalho. Com isso, a dispensa é considerada por alguns como
um “presente de ano novo”, um “troféu” ou até como uma “carta de alforria”, significando para
eles uma possibilidade de liberdade.

O momento da dispensa é algo bastante esperado por parte dos operadores. Os sujeitos
relataram diversas reacoes que tiveram neste momento e a maioria deles expressaram reacoes
positivas. A palavra “felicidade” foi a que mais frequentemente apareceu nas entrevistas, sendo
considerada uma expectativa para eles, mesmo sabendo de possiveis dificuldades de reinsercao
no mercado de trabalho.

Os entrevistados também relataram as reacoes dos amigos e familiares a sua perda de emprego,
sendo que a maioria deles diz ter recebido apoio principalmente dos familiares, pois estes também
sofriam com os impactos negativos do trabalho a partir das mudancas de comportamento dos
sujeitos que impactava em suas relacoes familiares.

Sendo assim é possivel afirmar que os operadores de telemarketing possuem significados
positivos em relacdo a sua dispensa e que estes significados advém das relacoes precarias de
trabalho estabelecidas nas empresas de Call Center. Um dos Unicos significados negativos é a
perda das relacoes de amizades com colegas de trabalho, da convivéncia diaria e as atividades
feitas em grupo, sendo que alguns entrevistados ainda mantinham amizades com ex-colegas de
trabalho, mesmo que a distancia, através das redes sociais.

Os significados da dispensa no telemarketing pouco se assemelham as metaforas desenvolvidas
por Caldas (1999), mostrando a necessidade de maior compreensao dos impactos da gestdo e
organizacao do trabalho no desenvolvimento dos significados do trabalho e do desligamento
para os sujeitos. Os resultados advindos desse trabalho possibilitaram o entendimento de novos
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significados da dispensa (Quadro 3) e podem ser utilizados para compreender outras realidades
semelhantes do trabalho de telemarketing, principalmente as atividades laborais que passaram
por um processo de precarizacao das relacoes de trabalho nos moldes capitalistas.

SIGNIFICADOS DA DISPENSA

Possibilidade de liberdade e alivio Desfazimento dos vinculos de amizade

Desejada ruptura com o trabalho Obtencdo de uma recompensa

Quadro 3 - Significados da demissdo do trabalho de telemarketing
Fonte: Elaboracdo prépria (2018)

6. CONSIDERACOES FINAIS

A partir da analise das percepcoes dos operadores de telemarketing foi possivel compreender as
representacoes do trabalho e da dipsensa para os sujeitos, assim como os impactos da gestdo e
organizacao do trabalho nestas representacoes.

Evidenciou-se que os operadores possuem percepcoes negativas do trabalho, pois a
desumanizacdo das relacoes de trabalho, sua descartabilidade e o perecimento fisico e mental
dos trabalhadores sdo significados associados ao seu trabalho. Em contrapartida, estes também
identificam alguns significados positivos do trabalho como a possibilidade de subsisténcia e
aprendizado instrucional e interpessoal.

Contudo, suas percepcoes negativas do trabalho se fizeram mais presentes nas falas,
principalmente no que tange as constantes pressoes por resultado e alcance das metas de
producao e ao controle excessivo do trabalho pelos supervisores e coordenadores que nao lhe
permitem enxergar os frutos do trabalho, gerando frustacao e desvalorizacdo do seu trabalho

Assim, evidencia-se um esvaziamento de sentidos do trabalho de telemarketing, que muito
é impactado pelas condicdes precdrias em que o trabalho é realizado. Os vinculos de amizade
no ambiente de trabalho e a experiéncia do primeiro emprego sao elementos importantes que
parecem atenuar ou agravar as percepcoes dos operadores em relacdo ao trabalho e, em certa
medida, influenciar nos sentidos do trabalho para estes sujeitos.

Os significados associados a sua dispensa sdo um reflexo dos significados negativos do trabalho.
Para estes trabalhadores ao desligamento pode significar uma desejada ruptura com um trabalho
precarizado que lhe causa sofrimento e uma possibilidade de liberdade. Assim, as principais
reacoes dos sujeitos no momento da dispensa sdo felicidade, expectativa, surpresa, tristeza,
alforria, libertacdo, comemoracao, alivio, desejo, troféu, transicdo, entre outras.
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