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Revista Formadores

Do Outro Lado da Linha
A realidade dos trabalhadores de teleatendimento

PODER NAS ORGANIZACOES: UMA
ANALISE SOBRE OS IMPACTOS DA
VIGILANCIA E DA PUNICAO NOS
TRABALHADORES DE CALL CENTERS

RESUMO

Este artigo tem por objetivo investigar os impactos da
vigilancia e sua relacdo com a sistematica das punicoes
nos trabalhadores de Call Centers. Para tanto, analisou-
se uma empresa de telemarketing localizada na regiao
metropolitana de Salvador. Como marco teérico foram
utilizadas as bases sociais propostas por French e
Raven, e as contribuicbes de Michel Foucault, no que
diz respeito a abordagem do poder, da disciplina e da
punicdo. Em relacdo ao percurso metodoldgico, foi
realizada pesquisa exploratéria de cardter descritivo e
de natureza qualitativa, utilizando como instrumento
de coleta de dados entrevistas baseadas em roteiros
semiestruturados. Os dados foram tratados a partir
da andlise de conteldo. Foram ouvidas trinta e cinco
pessoas, entre trabalhadores e ex-trabalhadores da
empresa estudada. Pela investigacdo empirica, percebeu-
se que o poder coercitivo se faz presente na organizacao,
enquanto que a sistemdtica de recompensas apresentou-
se como motivo de insatisfacdo dos trabalhadores.
Concluiu-se que no setor de teleatendimento a vigilancia
¢ constante e a punicao é usada como forma de adestrar
o comportamento dos trabalhadores, que exercem
um trabalho sem prazer e/ou satisfacdo, ocasionando
adoecimento, rompimento de lacos afetivos e
desmotivacao.
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1. INTRODUCAO

No setor de teleatendimento tem observado significativo crescimento nas Gltimas duas décadas,
fato que se deve, dentre diversos elementos como a privatizacdo do setor de telecomunicacoes,
as novas exigéncias legais quanto aos Servicos de atendimento aos clientes e ao desenvolvimento
tecnoldgico, a oferta de postos de trabalho que ndo exigem muita qualificacdo, possuindo assim
uma participacdo significativa na geracdo de emprego e renda para a populacao jovem.

De acordo com Associacao Brasileira de Telesservicos (ABT), o setor empregou 1,5 milhdes de
trabalhadores formais no ano de 2016. Em paralelo, o setor apresenta alta rotatividade de mao
de obra, gerando para a empresa custos em demissoes, gastos com recrutamento e selecao de
pessoal, bem como com treinamento para os novos empregados.

Segundo Cavaignac (2011), as demissdes podem ocorrer mensalmente para atingir os objetivos
da empresa, dentre eles a manutencao de picos de produtividade e a ocultacdo dos riscos
ocupacionais criados, como observam Dutra e Filgueiras (2014), materializando-se no chamado
turnover. Em outra palavras, a demissdo de trabalhadores pode ser considerada pela empresa
como uma estratégia e ndo como externalidade indesejavel. Em virtude disso, os trabalhadores
sao impactados com constantes ameacas de perda do emprego, jd que as portas de ingresso
nesse mercado sdo bastante amplas, acentuando o poder que a organizacdo tem sobre seus
trabalhadores.

A forca de trabalho presente no setor de Call Center é majoritariamente feminina, negra e jovem.
Para Rosenfield (2007), esse perfil contribui para que haja um controle maior sobre o trabalhador
em prol do capital, baseando-se em prévias opressoes de raca, classe e género. Cavaignac (2010),
corrobora com o que foi dito, afirmando que o publico jovem é o alvo dos trabalhos precarios,
pois possuem comportamentos determinantes para o mercado de trabalho.

De acordo com Ricc e Rachid (2013), o crescimento na area de Call Center se da por diversos
fFatores, dentre eles a externalizacdo de atividades no setor de teleatendimento e o avanco
da tecnologia da informacdo. E nesse sentido que pode ser identificada a vigilancia digital nas
organizacoes, em que o trabalhador tem suas paginas vigiadas em virtude de rastros deixados
no manuseio do computador. A modernidade é marcada pela vigildncia constante e a prépria
organizacao espacial pode dar a dimensao de aprisionamento. Nas palavras de Foucault (1987),
a vigilancia faz parte do processo produtivo, podendo ser um mecanismo préprio do poder
disciplinar. O avanco tecnoldgico e o trabalho informacional vao permitir um aprofundamento
desse processo.

Como consequéncia desse nivel de vigilancia, observa-se uma banalizacao das punicoes
trabalhistas, que passam a ser utilizadas ndo apenas como forma de garantir a disciplina,
normalizar, e puniraquele trabalhador que apresente condutas inadequadas no ambiente laboral,
mas também como forma de garantir a produtividade da organizacdo. As medidas disciplinares,
nesse sentido, afastam-se do carater pedagdgico, se prestando a garantir a producao.
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Diante do cendrio apresentado, questiona-se quais os efeitos da vigilancia e puni¢ao sobre a
vida dos operadores de telemarketing?

Como objetivo geral do presente estudo serd investigar os impactos da vigilancia e sua relacao
com a sistematica das punicdes (adverténcias, suspensoes e as dispensas por justa causa), nos
trabalhadores em uma empresa de Call Center, localizada na regido metropolitana de Salvador,
verificando suas percepcoes a respeito desses sistemas disciplinares impostos pela organizacdo
como forma de poder e buscando entender de que maneira os trabalhadores compreendem
essas dimensodes e como podem ser afetados.

Como objetivos especificos buscou-se analisar a forma de poder adotada pela organizacao
estudada, destacando as formas de vigilancia e punicao no setor de teleatendimento, do ponto
de vista organizacional; bem como identificar os impactos que a vigildncia e punicdo causam
sobre outras dimensodes na vida dos trabalhadores.

A organizacao escolhida para investigacdo do trabalho proposto é referéncia no mercado, sendo
uma das maiores empregadoras do pafs.

Conhecer os impactos provenientes de um trabalho em que a vigildncia e o uso do controle sao
constantes e as punicoes sao utilizadas para garantir a produtividade no ambiente de trabalho é
relevante, visto que essa forma de poder contribui significativamente para o estranhamento e a
precarizacao social do trabalho.

A pesquisa empirica que subsidia esse artigo cientifico é oriunda do grupo de pesquisa “Do
outra lado da linha: Precarizacdo, adoecimento e regulacdo social do trabalho dos operadores
de telemarketing em Salvador” (UFBA), do qual a autora fez parte como bolsista de iniciacdo
cientifica.

Em relacdao ao percurso metodoldgico utilizado, optou-se por uma pesquisa exploratéria com
abordagem qualitativa, em que os dados levantados foram coletados mediante entrevistas,
baseadas em roteiro semiestruturado com 35 ex ou atuais operadores de telemarketing da
empresa estudada. Foram elaboradas, juntamente com o grupo, 25 eixos tematicos de perguntas
abertas no roteiro guia. Entretanto, para o estudo do tema proposto, foram destacadas as
seguintes perguntas constantes no roteiro:

Vocé ja recebeu alguma punicdo disciplinar? Como foi a abordagem do (a) supervisor (a)? Comente;

Quais eram as regras mais importantes a serem seguidas no seu ambiente de trabalho? Quais delas eram passiveis
de punicdes?

As entrevistas tiveram inicio em agosto de 2016 e foram finalizadas em dezembro de 2016.
Posteriormente foram feitas as degravacoes e andlise dos dados colhidos, por meio do método
da anélise de conteldo. A andlise de conteldo visa a comunicacdo através de seu elemento;
emissor e receptor na mensagem, assim como serve para identificar os diversos fatores que
podem interferir nos dados que vao além do que estd sendo dito na mensagem (BARDIN, 2011).

Em suma, a pesquisa buscou ampliar o estudo no que tange os aspectos da vigilancia, punicao e
o uso do controle paralelo a essas duas dimensoes no setor de teleatendimento, aspecto pouco
analisado em pesquisas prévias.
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O artigo apresentard, além desta introducdo, outras trés secoes: o referencial tedrico que
ampara a discussao sobre o poder disciplinar nas organizacoes, a andlise dos resultados obtidos
na pesquisa empirica e as consideracoes finais.

2. PODER NAS ORGANIZACOES

Autores relevantes que estudam poder sao French e Raven, Michel Foucault, Max Weber, Pagés
et al, entre outros, e suas abordagens versam sobre as bases de poder, disciplina e poder, poder e
dominacao, tipologia das organizacdes com base nos tipos de poderes.

Interessante ressaltar que diversas pesquisas ja realizadas quando se trata do assunto do poder e
das questoes ocorridas no ambito organizacional na sociedade moderna tiveram como referencial
tedrico as ideias de Foucault (SILVEIRA, 2005). De acordo com Silveira (2005, p.49), ao analisar
a obra de Michel Foucault, “Poder e anélise das organizacdes”, é possivel afirmar que o poder
“remete a nocdo de onipresenca inerente a ele, jd que é oriundo e atinge todos os lugares”.

Dessa forma, a onipresenca favorece o uso do poder, através do ver sem ser visto. Esse panéptico
também se apresenta nas organizacoes, por exemplo, por meio do uso de cameras espalhadas
pelos setores. Assim sendo, a punicao passa a ser um sistema de controle, nomeado por Foucault
de disciplina.

Além disso, Foucault menciona como recursos do poder: a vigildncia hierdrquica, a sancao
normalizadora e o exame, utilizados para domesticar o individuo (SILVEIRA, 2005).

E no exercicio do poder que se faz presente seu uso indevido. Por exemplo, o abuso de poder
se apresenta, favorecendo o surgimento do assédio moral, étnico, sexual nas organizacoes, tao
caracteristicos do modelo capitalista vigente.

Zanelli, Andrade e Bastos (2014,p.453) concebem o poder, “[...] como fenémeno causal, um jogo
de soma zero, em que necessariamente uma parte ganha e outra perde.” Dessa forma o poder
nas organizacoes pode ser visto como uma disputa entre aqueles que detém o poder hierdrquico
e aqueles que estdo na base da piramide. Ainda na visdo desses autores, o poder é responsavel
por garantir o aumento da producao sobre aqueles que ndo possuem os meios de producao, e,
por isso, tem a sua forca de trabalho explorada.

Para uma melhor compreensao a respeito do poder, pode-se explorar os diversos tipos de bases
de poder existente nas organizacoes.

Segundo French e Raven, (1959 apud MARTINS, 2004, p.21-22), ha cinco bases sociais de poder a
serem usadas pelos supervisores ou lideres, sendo estas bases possiveis de influéncia e poder por
parte dos subordinados. Sdo elas: Poder legitimo; poder de referéncia; poder de especializacao;
poder de recompensa; e o poder de coercao.

O poder legitimo estd relacionado a crenca, com valores que o individuo acredita. Assim, o
sujeito reconhece e se submete ao poder por acreditar que o que faz deve ser aceito. O poder
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de pericia estd vinculado ao saber: quanto mais “sédbio” o individuo for, menor serd a chance de
alguém contradizé-lo. Esse saber pode estar ligado a vivéncias pessoais ou ao conhecimento de
areas especificas do assunto discutido. J&d no poder de referéncia, o individuo exerce poder sobre
0 outro através dos tracos ideais de personalidade valorizado pela organizacdo. Por outro lado,
o poder de recompensa, bastante utilizado pelas empresas, tem como mecanismo a oferta de
remuneracao varidvel, por exemplo, aos trabalhadores, visando o aumento da producdo. Nesse
€aso, a submissao ao padrao de trabalho e a obediéncia as metas impostas sdo premiada, sendo
caracteristicas desse poder ndo apenas recompensas salariais, mas também elogios, promocoes,
entre outros.

Segundo Robbins (1999 apud SILVA, 2007, p. 62),

arecompensa dada deve ser algo que a pessoa deseja e valoriza.[...] o poder de recompensa
e o poder coercitivo sdo, na verdade, complementos um do outro: se a pessoa oferecer
algo de valor positivo ou tirar algo de valor negativo estard recompensando e se tirar algo
de positivo ou infligir algo negativo estara punindo.

Por fim, o poder de coercao estd vinculado ao controle que a organizacao tem sobre o outro.
Interessante ressaltar que nesse tipo de base de poder o individuo corresponde aos anseios do
outro por conta do temor do que pode acontecer com ele caso a solicitacao seja recusada. Logo,
o medo é algo notério nesse tipo de poder.

French e Raven, (1959 apud MARTINS, 2004, p.21-22) afirmam que as cinco bases de poder
existentes foram utilizada como forma de entender como ocorrem as relacdes sociais no ambito
organizacional, como se comportam aqueles que tem o poder, bem como de que modo se
comportam aqueles que sao influenciados por ele. Assim, utilizando os aportes presentes em cada
um dessas bases, as diversas organizacoes tem agido no sentido de conseguir dos trabalhadores
o que se desejam, moldando os individuos aos seus objetivos econdmicos.

2.1. Avigilancia e as san¢oes disciplinares no ambiente de trabalho

Conforme revela Bruno (2006), a vigilancia digital é elemento central na contemporaneidade,
em que, como resultado dos avancos tecnoldgicos, ha registro de informacao e coleta de dados
que se expandem nao somente para fins organizacionais, mas também no uso didrio. Possibilita-
se, dessa forma, um controle maior sobre o individuo.

Para Silva (2014), o advento da tecnologia de informacdo proporcionou uma nova caracteristica
do capitalismo. Com o avanco tecnolégico e a era da internet, o consumidor deixa de ter um
atendimento presencial e passa a ter um atendimento via chat, e-mail. No entanto, o canal
mais utilizado ainda é o atendimento telefbnico, seja para prestar um servico de SAC, duvidas,
sugestdes, ou vendas aos consumidores.

Como visto, os bancos de dados dos sistemas informatizados das empresas reservam informacoes

valiosas sobre os trabalhadores que deles fazem uso. Também é possivel notar o uso de
. _________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|]
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cameras no ambiente de trabalho, uso de catracas liberadas mediante o registro dos crachds,
possibilitando o controle nos acessos e saidas do local de trabalho. H3, portanto, uma constante
vigilancia nos passos dos trabalhadores.

Segundo Barrichelo e Moreira (2015, p.65),

Avigildncia permite a producdo de conhecimento sobre aqueles que sdo vigiados- aspecto
fundamental para o exercicio do poder. Nesse contexto, poder e saber sdo coadunados de
forma a propiciar um controle ainda mais contundente, perene e profundo. Vigiar viabiliza
a producdo do saber e torna possivel conhecer o objeto que estd sob vigildncia, uma vez
que o saber produzido reforca as possibilidades de exercer poder sobre tal objeto.

Para Foucault (1987,p.119), “corpo humano entra numa maquinaria de poder que o esquadrinha,
o desarticula, e o recompde.” O poder é utilizado para tentar garantir a disciplina do trabalhador
e viabilizar a exploracdo da forca de trabalho, a fim de com isso aumentar a produtividade e
maximizar os lucros. Assim, as pessoas tendem a ficar aprisionadas, devido a situacdo de poder
imposta pela organizacdo, ocasionando a desconstrucdo de seu préprio corpo em prol da sua
disciplina. Foucault aponta que quando o local de trabalho apresenta uma visibilidade ampla para
0 gestor, o controle se faz presente por toda a estrutura fisica da organizacdo. Para Foucault
(2010), o poder ndo tem um lugar fixo, ele se difunde por toda a parte.

Venco (2003), observa que é através do espaco fisico que se obtém a obediéncia, e, nesse sentido,
alguns fatores ganham destaque, como a reducdo do tempo de locomocao.

Portanto, o controle visual proporcionado pelo espaco fisico € uma forma de vigilancia constante,
utilizada em prol da disciplina do trabalhador. Assim, em caso de qualquer desvio ou conduta
indevida, o trabalhador pode ser sinalizado, sancionado. A sensacao de prisdo e medo o cercam.

A vigilancia através do olhar € um meio que as organizacoes utilizam para tornar o poder sobre o
trabalhador mais intenso, ampliando o risco da punicao. Essa vigilancia através do olhar pode ser
observada pelas autoras Barrichello e Moreira (2015 p. 66-67), da seguinte forma:

Trata-se de um olhar que vé sem ser visto 2;a luz deve ser projetada sobre o objeto que
estd sendo vigiado, enquanto aquele que vigia tende a se tornar invisivel. E quanto mais
invisivel ele se torna, mais definitiva e permanente passa a ser a sua capacidade de vigiar.
No entanto, a sua presenca é sempre sentida, trata-se de uma onipresenca, de uma
ubiquidade do poder que ndo permite escape e que ndo supde um momento ou um lugar
sem vigildncia. O homem moderno estd sempre se sentindo vigiado, vive em espacos
projetados para este fim. Mas a real presenca daquele que vigia nem sempre é notada, ela
nao se da a perceber justamente para potencializar a vigildncia. E, assim, € uma presenca
pressentida, sempre tomada como real, apesar de nem sempre poder ser verificadal...]
(BRAVERMAN, 1987, p.228).

Segundo Coutinho, (2016,p. 228),

O poder disciplinar, sancionador ou punitivo - como se queira nomina-lo - é o poder que
detém o empregador de punir, aplicando medidas disciplinares/sancionatérias/punitivas a

empregados em decorréncias de infracdes cometidas.
. _________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|]
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Portanto, assancoes utilizadas pelas organizacdes tém como finalidade adequar o comportamento
do trabalhador ajustando-o as finalidades da organizacdo. Ainda segundo Coutinho (2016), a
sancao é utilizada como forma de garantir a disciplina do trabalhador, tendo como objetivo final
garantir um maior lucro.

De acordo com o Direito do Trabalho brasileiro, as sancoes trabalhistas podem ocorrer de
trés maneiras, a depender da gravidade do ato: adverténcia, suspensao e a dispensa por justa
causa (DELGADO, 2017). Todas elas, ao contrario do sistema de punicdo e exercicio do poder
desnudado por Foucault, estariam relacionadas a comportamentos disciplinares indesejados e
nao diretamente relacionados a produtividade.

Segundo Delgado (2017), a adverténcia verbal é considerada a penalidade mais leve, se dando
através de uma conversa harmoniosa a respeito das condutas cometidas. A adverténcia é
utilizada, na maioria das vezes, como forma de chamar a atencdo do trabalhador em virtude
do erro cometido, evitando que ele se repita. A adverténcia pode ocorrer de duas formas:
verbal ou escrita. Ainda segundo Delgado, a sancao disciplinar do tipo adverténcia nao consta
expressamente na CLT, mas, por se tratar de uma penalidade mais branda, é costumeiramente
admitida. (2017)

Elevando o nivel das medidas disciplinares encontra-se a suspensao disciplinar, em que o
trabalhador é afastado do local de trabalho, tendo o valor da remuneracdo correspondente ao
dia de trabalho descontado. A suspensdo sé deve ser aplicada nos casos que o ato cometido seja
grave, gerando prejuizos para a organizacao. De acordo com a CLT, pode durar, no maximo, 30
dias, devendo se ajustar proporcionalmente a conduta penalizada.

Por fim, encontra-se a terceira e Ultima penalidade, considerada gravissima: a dispensa por
justa causa. Nesse caso, o trabalhador tem seu contrato de trabalho rompido em virtude da
penalizacdo recebida sem direito ao recebimento de verbas rescisérias (DELGADO, 2017). Além
disso, o trabalhador costuma se sentir receoso na busca de novas oportunidades de emprego,
por achar que sua carteira estd “manchada”.

Segundo Delgado (2017, p. 726),

O poder punitivo seja exercido com a finalidade de ajustar o obreiro a sadia convivéncia
laborativa, em um contexto de regras licitas adotadas pela empresa. O objetivo central
de tal poder ndo seria sancionar, apenas, mas principalmente criar condicdes para a
ressocializacdo obreira no universo empresarial. A punicdo deve ser encarada apenas
como instrumento subordinado a esse objetivo maior, do mesmo modo que a exclusdo
do trabalhador do emprego deve ser tida como solucdo cabivel somente em casos
efetivamente justificaveis.

Conforme a afirmacao acima, a punicao no ambiente de trabalho tem como finalidade adaptar o
trabalhador as normas e regras que a empresa preza. Essa seria a real intencdo para que a mesma
fosse aplicada. Entretanto, a observacao da realidade pratica das organizacoes revela que varios
outros motivos fazem com que o trabalhador seja sancionado. Dentre eles, a doenca. Guena
(2009, p.92) descreve que, no aparecimento de doenca, o trabalhador costuma ser descartado
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do processo de producao:

[...] A empresa produz a doenca e nega a sua existéncia no seu espaco, impondo, para
isso, estratégias variadas de negacdo da doenca. A demissdo do trabalhador doente
nao significa que a doenca foi vista, percebida, mas que este sujeito tornou-se menos
produtivo e por isso, ndo mais digno de pertencer ao espaco de producio. E este operador
doente e, principalmente, improdutivo que é excluido do espaco politico-ideoldgico [...].
Estd demarcada, assim, uma geografia livre da doenca. [...]

Filgueiras e Dutra (2014) corroboram o que foi dito acima, afirmando que outro fator que faz
com que o trabalhador seja dispensado de sua atividade estd relacionado a produtividade. Baixa
producdo pode significar inutilidade para a empresa, o que pode ser evidenciado também pelo
aparecimento de alguma doenca. Logo, o trabalhador é considerado improdutivo, com isso,
acaba sendo empurrado para fora do ambiente organizacional por meio de medidas disciplinares
que, de acordo com a lei, ndo se prestam a esse fim.

3. ANALISE DE DADOS

3.1 Perfil dos entrevistados

Essa secao destina-se a analisar os achados obtidos através da pesquisa de campo. A amostra
coletada se deu através de 35 entrevistas realizadas no periodo de 2016-2017. Para melhores
esclarecimentos a respeito da amostra faz se necessario conhecer o perfil de entrevistados, para
assim compreender tais resultados.

O perfil predominante do operador de telemarketing da empresa em destaque é jovem, com
idade entre 18 a 29 anos. Quanto ao género pesquisado, em sua maioria é formado por mulheres:
do total de 35 entrevistados da empresa, 77% sao mulheres e apenas 23% homens.

Nas palavras de Nogueira (2010), a participacdo das mulheres no mercado de trabalho vem
acompanhada de um trabalho precério, por diversos fatores, dentre eles pela dupla jornada.
Ainda assim as mulheres acabam tendo uma remuneracao salarial inferior comparado ao trabalho
masculino, a revelar uma instrumentalizacdo das desigualdades de género pelo capital.

Ao serem perguntados sobre o seu estado civil, a grande maioria solteira, sendo que muitos
ainda residem com pais, tios, parentes, o que confirma o perfil, j4A mapeado em outras pesquisas,
de pessoas que buscaram no Call Center a oportunidade de ter seu primeiro emprego formal.

Quanto a questao da escolaridade, foi possivel identificar 3 niveis: 1) jovens que conseguiram
concluir o ensino médio, mas que nao ingressaram numa faculdade; 2) estudantes que estao
no ensino superior, seja de instituicao publica ou privada, evidenciando muitas vezes o ingresso
desses estudantes no setor como forma de utilizar o seu saldrio para custear gastos com
educacao; 3) jovens que precisaram, em algum momento de sua vida, interromper seus estudos

42



para trabalhar, seja por ter tido filhos, dificuldade de conciliacdo da faculdade com o trabalho,
entre outros fatores.

Em relacdo a raca; a maioria se declarou negra ou parda.

3.2 Caracterizacdo da empresa

Por questbes éticas ndo serd divulgado o nome da empresa. Com isso, se faz necessdrio
apresentar algumas caracteristicas basicas inerentes a organizacdo, assim como informacoes
relativas ao ambiente de trabalho dos sujeitos entrevistados.

Aempresa investigada estd no mercado ha mais de 15 anos. Ao longo desse periodo foi ganhando
espaco e hoje atua em 9 estados brasileiros (Acre, Rio Grande do Sul, Sdo Paulo, Minas Gerais, Rio
de Janeiro, Bahia, Pernambuco, Ceard, Paraiba), possuindo unidades em mais de 500 cidades.
Possui um total de 40 mil colaboradores distribuidos pelo pais e realiza diversos servicos, como
Servico de Atendimento ao Consumidor (SAC), retencao, backoffice, vendas, entre outros.

A empresa pratica, para o setor de teleatendimento, uma jornada de 6 horas, com trés intervalos:
dois de 10 minutos (“pausas-descanso”) e um de 20 minutos (“pausa-lanche”). Os intervalos
devem ser fruidos pelos operadores em momentos distintos e, de preferéncia, em fluxo baixo
de ligacoes, para ndao comprometer o atendimento, tempo esse determinado pelos gestores da
empresa.

A forca de trabalho da empresa, em sua grande maioria, é formada por jovens, com ensino médio
completo ou graduacdo em curso, sem experiéncia profissional prévia, e, em muitos casos, por
homens e mulheres que se inserem nessa atividade apenas para se manter ativo no mercado.
Além do salario-base pago pelo trabalho realizado, a empresa trabalha com metas individuais
para ganho de uma remuneracao varidvel. Hd também a meta grupal, indicador que deve ser
cumprido pelo supervisor.

Na linha de producdo, os operadores sao alocados em Posto de Atendimentos, conhecido como
PA’s, que separam um operador de outro, através de uma diviséria para que cada um possa
prestar o atendimento sem conversas paralelas, barulho ou qualquer fator que venha prejudicar
a ligacdo. As PA’'s vém acompanhadas de uma Lucent (telefone), um computador e um headset.

Jaossupervisores, como forma de vigiar e observar o operador, tém a sua posicdo superior alocada
de uma forma mais elevada, que garante uma visdo do todo, facilitando assim uma observacao
melhor da conduta, gestos, postura, humor, tom de voz, comportamento e desempenho diario
de sua equipe. Também pode monitorar em tempo real o atendimento prestado, pelo sistema
informatizado e na escuta das ligacdes. Cada supervisor tem em sua equipe em torno de 20
operadores.
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3.3. Andlise do poder vigente na organizacao

Para analisar a base de poder predominante na organizacdo, a investigacdo se amparou nos
relatos dos entrevistados, que facilmente permitiam a identificacao.

Dentre as cinco bases sociais apresentadas pelos autores French e Raven, (1959 apud MARTINS,
2004, p.21-22), foi possivel identificar a predominancia do poder coercitivo na organizacao
estudada. E o que revelam os trechos a seguir:

Esse é o problema, o didlogo deles era ameaca, tipo, se nao fizer tal coisa, era advertido,
hum..., hum... Adverténcia escrita, que chamado sancdo por eles, entdo qualquer coisa que
eles faziam meio que errado: atrasava a pausa... em vez de uma conversa pra nao fazer um
feedback, chegarjunto e conversar, que é errado que ndo podia fazer, ndo, era ja aplicando
sancao, aplicando adverténcia.[...] (ENTREVISTADO 15).

E uma pressdo muito grande, vocé tinha que bater a meta, porque se vocé nio batesse a
meta, vocé tinha... tinha supervisores que ameacavam né “ ah que se vocé nao produz, a
empresa ndo quer funciondrio que ndo produz, entdo vocé tem que produzir” [...] entdo
vocé tinha que té ali atendendo o tempo todo sem parar porque é uma ligacdo atrds da
outra e se vocé ndo atender vocé estd sendo monitorado, ouvido o tempo todo, vocé
pode tomar uma adverténcia, que essa adverténcia pode ser... virar suspensdo depois de
3 de adverténcias e vocé pode ser demitido, af eles ficavam falando “cuidado vocé tem
que bater a meta se ndo vocé vai ser demitido” “vocé pode... se vocé ficar enrolando para
atender vocé vai ser demitido por justa causa” a ameaca era essa, justa causa o tempo todo
e tem gente que ndo tem conhecimento, que é o primeiro emprego fica com medo]l...]
(ENTREVISTADO 10).

Com base nos relatos apresentados é possivel perceber as ameacas e imposicoes recebidas pelo
trabalhador. Sequndo os autores French e Raven, (1959 apud MARTINS, 2004, p.21-22), o poder
coercitivo é o poder em que o individuo deve seguir o que lhe é ordenado a fim de evitar possiveis
punicoes, assim como é o poder em que a crenca daquilo que se acredita é o que favorece para
tais resultados. Essas ordenacdes podem acontecer em forma de ameacas, controle ou pressoes.

Da narrativa dos operadores é possivel perceber qualquer conduta, falha ou desvios os sujeitam
a punicoes. As ameacas estdo presentes, caracterizando o poder coercitivo, que desencadeia um
ambiente de medo e opressao.

Ainda tratando das bases sociais, foi possivel identificar que a empresa estabelece como beneficio
para os trabalhadores o pagamento da remuneracao varidvel, podendo esta ser caracterizado ao
poder de recompensa. Entretanto, a remuneracdo varidvel é um campo de grande insatisfacdo
dos trabalhadores, revelada pelo atraso no pagamento, pela forma injusta de como é cobrado
pararecebé-las, entre outros fatores. Como relata a entrevistada. “A gente tinha que bater a meta
pra ganhar RV. A meta era sempre impossivel, tipo caverna do dragdo.” Risos (ENTREVISTADO
26).

Outras falas demonstram a cobranca exacerbada para o alcance da remuneracao varidvel e
também erros no seu calculo e pagamento:
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E assim, a questdo toda é que a gente tem uma meta a cumprir para a gente ganhar a
remuneracao varidvel. S3o trés quesitos que é assiduidade, vocé ndo tem que... que é
chamado de absenteismo, vocé ndo pode colocar atestado, vocé ndo pode chegar atrasado,
vocé ndo pode tirar pausa antes de 1 minuto e voltar antes de 1 minuto e entdo isso tudo
af influéncia. E se isso influencia ia descendo a escala de pontos.[...] (ENTREVISTADO 14).

[...JAgente vendia tudo certinho e na hora a gente ndo ganhava pelo aquilo que a gente
vendia sempre dava uma desculpa dizendo que a gente ndo ia ganhar RV, sempre tinha
um fator, ndo, vocés ndo vao ganhar RV porque ndo bateu isso, vocés ndo vao ganhar RV
porque foi zero na monitoria, vocés ndo vao tomar RV porque ndo bateu a meta, tudo isso
entendeuy, [...] (ENTREVISTADO 24).

Mais em relacdo aos valores de RV, geralmente estava estipulado, recebia um comunicado
que irfamos receber x valor, esse valor ndo estava integral, tiravam parte daquele valor
informando que aquela internet ndo foiinstalada e a gente tinha alguns desentendimentos
referentes a RV. (ENTREVISTADO 2).

Corroborando com as falas acima, alguns relatos mostraram que a remuneracao varidvel é vista
como uma recompensa negativa: “eles tinham uma meta de remuneracao varidvel muito ruim,
onde vocé, quando vocé nao atingia certa meta que era muito alta pra condicao de trabalho que
ele dava ndo recebia nada” (ENTREVISTADO 25). Sendo assim, o valor ndo era proporcional a
producao, a revelar a falta de equidade da recompensa. Jd a entrevistada 10 menciona que “a
remuneracao varidvel de [d vem diminuindo muito, e a meta aumentando muito, todo mundo |3 é
insatisfeito, inclusive eu. (ENTREVISTADO 10).

Segundo French e Raven, (1959 apud MARTINS, 2004, p.21-22), o poder de recompensa é
definido como o poder de recompensar o trabalhador, como forma de premiacdo, na qual se
oferece a possibilidade de ganho financeiro ou se promete evitar ou diminuir sancdes, podendo
estimular e motivar o individuo na realizacdo de suas atividades.

Contudo, a partir das falas dos entrevistados foi possivel identificar que a remuneracao varidvel
que deveria servir como um estimulo para o trabalhador é visto por eles, como algo dificil de
alcancar, visto que andar na linha é um dos requisitos a ser sequido para seu ganho.

Com isso, é possivel dizer que o poder de recompensa na organizacao estudada, ndo se
implementa no sentido a realizar a ideia dos autores acima, visto que gera desmotivacao e
insatisfacdo dos trabalhadores.

O que fica perceptivel que hd uma dificuldade muito grande por parte dos trabalhadores
no alcance da meta estabelecida para o ganho da remuneracdo varidvel. Inclusive, o esforco
exagerado para o alcance da meta pode gerar doencas, ja que a pessoa se sente pressionada
a bater a meta a qualquer custo, e quando ndo consegue, se frustra, sentindo-se incapaz na
organizacdo. Portanto, é interessante que a organizacao reveja sobre o beneficio da remuneracao
varidvel, seus requisitos e qual a real intencdo de se manter ativo um beneficio nas condicoes
estabelecidas, visto que a producdo dos trabalhadores ndo acompanha as metas estipuladas.
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3.4. Andlise da vigilancia e do controle

Ao se tratar do papel da vigildncia no Call Center, foi possivel identificar que os trabalhadores
tém consciéncia do sistema que os regula e, ao mesmo tempo, os aprisiona. Como afirma
0 entrevistado 11 “[...] E uma empresa que é muito Facil perseguir, porque o seu trabalho, ele
¢ gravado o tempo todo, entdo o que vocé faca de errado, eles vao saber, entdo o que vocé
faz, as vezes que nem errado é mas que nao ta bem, jd é motivo deles colocarem, ‘6 nao vai'.
(ENTREVISTADO 11).

Ja o entrevistado 15, tem consciéncia de que existe uma vigildncia onipresente no local de
trabalho:

O supervisor tem uma hora de almoco e a pessoa fica 1h & em pausa, sem fazer nada,
conversando aqguela zoada. Eu digo assim porque o nosso supervisor ndo estd ali mas
a gente estd sendo observado. E quando ele volta ele tem essa resposta, alguém vai
sinalizar pra ele: oh, essa pessoa aqui botou pausa, vérias horas aqui sem fazer nada.
(ENTREVISTADO 15).

O controle é uma das formas de vigilancia adotada pela organizacdo, como relata o entrevistado
a sequir:

A cobranca é muito grande, é muitoooo grande, é cobranca de TMA, todo més tem uma
meta né, esse més é a meta TMA, esse més é a meta Anatel, entra na Anatel, esse més
é meta de repetida, é muita, a cobranca é muito grande, nossa, tem hora que eu fico
querendo deixar tudo |4 e sair correndo, tem hora de sair correndo eu ndo aguento muita
pressao, o supervisor comeca, “ainda vocé té ai” comeca mandar mensagens pela tela do
computador, fico logo nervosa e as vezes ndo é nem culpa sua, quando chega inicio de més
¢é as piores épocas, por que o cliente que botou crédito e ndo entrou e fica um tempéao
vocé na linha o seu TMA aumenta, vocé nao tem culpa, ah é muito complicado, muito.....
por que eles puxam, por que o SUpervisor puxa?, por que a coordenacdo puxa, a gerente
puxa a coordenacdo, a coordenacdo puxa O supervisor e o supervisor puxa o atendente,
entendeu. E uma escala. (ENTREVISTADO 12).

Conforme mencionado acima, o controle e organizacao hierdrquica sao usados para intensificar
a vigildncia na organizacao. Relatos dos entrevistados confirmam a ideia de vigilancia digital
apresentada por Bruno (2006), sendo interessante mencionar que, embora a palavra vigilancia
nao tenha sido mencionada pelos sujeitos entrevistados, eles tém conhecimento de que sao
vigiados, monitorados, controlados o tempo todo na organizacao.
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3.5. Analise das punigoes trabalhistas

Ao se tratar da varidvel punicdo, foi possivel notar que, 54% dos entrevistados (ou seja, 19
deles), ja receberam algum tipo de medida disciplinar na execucao de suas atividades laborais na
empresa estudada.

Através dos relatos dos entrevistados, é possivel observar que a aplicacdo das punicoes ocorre
de forma comum e constante, seguindo desde a adverténcia verbal até a justa causa, de modo
banalizado.

Vale ressaltar que os operadores que ndo receberam nenhum tipo de punicdo, mencionaram
que andam na “linha”: ou seja, chegam cedo ao trabalho, realizam suas atividades conforme a
empresa estabelece, atendem as metas de produtividade, para nao levarem sancoes.

O que fica perceptivel é o uso constante das punicoes no ambiente de trabalho, muitas vezes sem
ter motivos concretos para tal. Isso pode revelar que ndo existe um parametro preestabelecido
a ser seguido pelos gestores da organizacdo para os casos puniveis e muito menos que o ato de
punir se adéque aos parametros da legislacdo.

Verifica-se que o supervisor determina o tipo de sancao a ser aplicada em conformidade com seu
grau de relacionamento com o trabalhador, com suas crencas e ndo necessariamente pelo motivo
em si, ja que nao se tem motivos definidos pela empresa para tal aplicacao. O fato de a legislacao
trabalhista conter cldusulas abertas para as hipéteses de incidéncia de punicao é um fator que
contribui, em alguma medida, para isso. Entretanto, é importante perceber que as punicoes
verificadas nos Call Centers muitas vezes destoam até mesmo das situacdes mais incontroversas
do direito do trabalho (v.g. a aplicacdo de justa causa por falta sucessiva ao servico).

Nas situacoes em que a pesquisa revelou suspensoes, foi possivel identificar que a aplicacao teve
o mesmo motivo — falta injustificada (auséncia de um dia de trabalho fora das hipdteses previstas
em lei). E possivel dizer que a aplicacdo das suspensdes na empresa estudada ocorre de forma
banalizada, visto que nos relatos apresentados, os entrevistados faltaram em um Unico dia e, ao
retornarem a suas atividades, foram surpreendidos com a suspensao e o consequente retorno
(ndo remunerado) para suas casas.

Vale ressaltar que o trabalhador que falta injustificadamente evidentemente falhou pela
auséncia e descumprimento de seu contrato de trabalho. Entretanto, a aplicacdo da punicao
imediatamente, presumindo-se a ma-fé do sujeito na ocasido da falta, ndo se compatibiliza com o
sistema de punicoes trabalhistas, inclusive por existirem diversas situacoes razodveis que a lei nao
salvaguarda como faltas justificadas (por exemplo, acompanhamento de filhos em emergéncias
médicas além do nimero de vezes assegurado por lei). Cabe salientar, que o trabalhador ja sofre
outros tipos de consequéncias nessas situacoes (desconto salarial no contracheque pela auséncia
do dia de trabalho, com repercussdes no transporte e na alimentacdo). Dessa forma a suspensao
jd aparece como um acréscimo punitivo que deveria ser reservados aos casos extremos.

Contudo, para a empresa, a auséncia do trabalhador no ambiente laboral faz com que a producao
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reduza, sendo esse um prejuizo financeiro que anima a coibicdo de quaisquer faltas pelos
trabalhadores, por meio da imposicao do medo de faltar.

Com base no tempo de permanéncia do trabalhador de Call Center da empresa estudada, é
possivel identificar variacoes entre 2 meses a 7 anos. O maior nimero de pedidos de demissoes
advém daqueles trabalhadores que tem menos de um ano de empresa. O pedido de desligamento
nesse periodo comumente é justificado pelo trabalho estressante, que gera insatisfacdo e
desestimulo para continuar trabalhando. Como relata a entrevistada a seguir:

Além de ndo aguentar mais, de ter todo dia, chegar e esperar uma PA pra ir trabalhar,
porque s vezes é, tinha pouca PA, e os atendentes que chegavam mais cedo ficava com
a PA, entdo a gente tinha que esperar o horério deles sair, pra poder comecar a trabalhar,
sendo que meu hordrio era uma hora, e muitas vezes eu comeca uma hora depois, duas
horas depois, eu tinha que ficar vagando. [...] ahh, e também porque eu descobrir que
estava com uma doenca, entdo, eu achei que iria morrer, e ndo queria passar os Gltimos
dias da minha vida naquele local, infernal. (ENTREVISTADO 20).

O relato acima demonstra a insatisfacdo da entrevistada com o ambiente de trabalho e suas
condicoes, as quais favoreceram para que o pedido de demissao seja apresentado em periodo
curto de tempo.

Entre os motivos de desligamentos do ponto de vista organizacional, os mais citados foram:
corte pessoal (a empresa alegou que estava reduzindo o quadro de operadores devido a crise
financeira) e “acordo” realizado entre as partes, para dispensa sem justa causa dos obreiros.

Entre os motivos citados de desligamentos é possivel perceber que a conduta do trabalhador na
empresa pode acarretar em uma dispensa por justa causa. Dentre os entrevistados, ficou evidente
que aqueles que tem consciéncia critica sobre o trabalho e que comunicam suas insatisfacoes
tendem a ser vistos pela organizacdo como sujeitos que propende a “contaminar” e manipular os
outros, logo, devem ser descartados do processo produtivo.

Além das punicoes previstas em lei (asseguradas ao empregador de acordo com a consolidacdo
das leis trabalhistas), como achado da investigacdo foi possivel identificar medidas praticadas
pelos supervisores com intuito punitivo e que ocorrem a margem da legislacao trabalhista. Em
conformidade com as percepcdes dos entrevistados, a produtividade é um fator crucial para que
suarotina de tempo seja alterada, como mostra a (entrevistada 30): “A/ como melhorei muito minha
meta, comecei a logar de manhd, meu ultimo hordrio foi 07h da manhda”. Portanto, as alteracdes no
turno de trabalho, para turnos considerados melhores ou piores pelos operadores, podem ser
manifestacdes punitivas dos supervisores para com aqueles que ndo produzem o considerado
necessario pela empresa, sobretudo quando se trata de estudantes que conciliam trabalho e
estudo:

Vocé ndo atinge sua meta, o supervisor pode muito bem trocar seu horario sem autorizacdo.
Entdo, as vezes, quando eu ja tava insatisfeita com o trabalho, eu subia e descia de horério
tranquilo, tanto que eu tive que trancar meu curso de enfermagem, que eu fazia na época,

porque meus horarios ndo estavam conciliando. (ENTREVISTADO 30)
. _________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|]
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Conforme visto, as punicoes acima apresentadas ocorrem de forma ilicita, sendo estas inerentes
d propria organizacdao (Mudanca de hordrio, troca de lugares, escala do final de semana, entre
outros).

A partir dessas regras tacitas, os operadores concluem que no ambiente de trabalho devem
sequir regras para evitar possiveis sancoes. Dentre elas, duas merecem destaques: bater a meta e
evitar relacionamento interpessoal.

De um lado, as metas, as quais sao estabelecidas pela empresa e sao estipuladas mediante ao
valor maximo que ela deseja alcancar em um determinado periodo. Embora diversos fatores
possam fazer com que o trabalhador nao chegue a meta estipulada, como, por exemplo, uma
meta que nao acompanhe a realidade das vendas da empresa (quem estd na linha de producao
tem o conhecimento real das dificuldades ou limitacoes de seu trabalho), as metas sao impostas
unitaleralmente pelo empregador. Percebe-se, nesse sentido, que o desenvolvimento de uma
meta em conjunto facilitaria e ao mesmo tempo motivaria o trabalhador para esse alcance.

No quesito evitar relacionamento interpessoal, é possivel identificar os aspectos negativos desta
regra, visto que o trabalhador tende a se tornar uma pessoa individualista, além de ter problemas
de se relacionar em equipe, por nao ter sido preparado para tal.

O relato abaixo faz uma reflexdo acerca dos perfis de supervisores no setor, 0 que acarreta para
tais regras.

Ah a relacdo com os operadores era boa, boa né a gente conversava normal na hora das
pausas que tinha, tinha supervisor que fazia tudo pra motivar a gente, ja tinha uns que
perseguia, que monitorava o tempo todo, que ficava ameacando é... se vocé ndo passasse
a fraseologia certa, ia ser... vocé poderia ser demitido, ficava constrangendo o tempo
todo que ia ser demitido por justa causa, se vocé faltasse, se vocé colocasse um atestado,
mesmo que o atestado fosse de doenca, se vocé estivesse doente de verdade, era uma
pressdo psicolégica tremenda. (ENTREVISTADO 19).

Dois pontos merecem destague no trecho do entrevistado acima. O primeiro deles é o tipo de
relacionamento do operador com o supervisor, que varia muito dentro da organizacao. Fica
perceptivel na fala do entrevistado que isso pode influenciar na aplicabilidade das punicoes.
O segundo ponto a ser destacado sao as principais regras a serem seguidas no ambiente de
trabalho, que incluem ndo faltar ao servico, ainda que com atestado médico, eis que na empresa
essas alegacoes, a priori, sdao vistas como mentirosas.

O que pode ser analisado é a preocupacao constante com a producao, independente dos motivos
especificados pelos trabalhadores. Para a empresa é interessante que o trabalhador esteja
presente na linha de producao, fortalecendo o capital, sem nenhuma consideracdo com a satude
do trabalhador ou outros infortinios da vida pessoal do trabalhador.
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3.6. Efeitos da vigilancia e das puni¢oes trabalhistas

O trabalho deveria proporcionar ao individuo crescimento continuo, satisfacao, prazer.
Entretanto, esse mesmo trabalho, quando envolvido pelo marcador da precarizacdo e da extrema
vigilancia, traz a ideia de um ambiente que o aprisiona e, para além disso, gera problemas para
a saude, compromete bem-estar, produz isolamento do individuo na sociedade, entre outras
consequéncias nefastas. Conhecé-las é a finalidade desta subsecao.

3.6.1 ImplicagOes na vida social, pessoal e profissional do trabalhador de Call Center

Com base nos relatos apresentados pelos entrevistados, foi possivel fazer uma andlise acerca
dos principais impactos que o trabalhador de telemarketing tende a sofrer devido ao controle
intenso de suas atividades, da vigilancia constante de seus passos e do uso das punicdoes como
forma de adestrar seu comportamento.

Dito isso, a tabela a sequir relata as principais implicacoes que podem afetar o individuo na
sociedade:

IMPLICACOES NO NiVEL SOCIAL

e Afastamento precoce dos trabalhadores;
e Interrupcao da vida juvenil;
e Desestruturacdo familiar e social dos trabalhadores;

e Aumento dos custos com remédios.

Quadro 1- Implicagdes no nivel social
Fonte: Elaborag¢do propria a partir do acervo das entrevistas (2017).

O nivel social ndo foi muito abordado pelos trabalhadores, a ndo ser quando se tratou da perda de
um relacionamento sauddavel na familia pelo estresse e dia desgastante no trabalho. Apesar disso,
¢ bem notério o impacto social do trabalho quando o trabalhador diz que sobrevive a base de
remédios, ou quando ele sofreu algum tipo de afastamento, visto que esses fatores contribuem
significativamente para que toda a sociedade (envolvida ou ndo nesse trabalho) arque com os
pagamentos, com os custos, para garantir a sobrevivéncia destes.

O mais grave é saber que trabalhadores tdo jovens ja apresentam diversos problemas de salde.
A plenitude da vivéncia da juventude, com energia e desenvolvimento de sonhos e esperancas,
acaba sendo frustrada e atravessada por uma experiéncia de trabalho aniquiladora.

Dentre os trés niveis analisados, o nivel individual foi o que ganhou mais destaque nas percepcoes
dos trabalhadores, visto que é o seu “eu” que estd em jogo, bem como suas possibilidades de
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interacao, desenvolvimento e felicidade. Vale conferir as implicacoes listadas na entrevista para a
vida pessoal dos trabalhadores:

IMPLICACOES NA VIDA PESSOAL

e Aumenta o individualismo, visto que a organizacdo estimula a competicdo entre os pares, devido ao
estabelecimento de metas individuais e coletivas;

e Forca o individuo a solicitar a demissdo, sendo visto como um ser inUtil a atividade exercida;

e Trabalho visto como oportunidade, ao mesmo tempo esse mesmo trabalho é visto como um local que o
aprisiona, tornando um ambiente de medo;

e Comprometimento da sadde com o surgimento de doencas como; obesidade; infeccdo urindria, problemas
auditivos, estresse, pélipos na garganta, o individuo vai adoecendo aos poucos;

e Diminuicdo da produtividade, gerando desmotivacao para continuar no trabalho;

e Falta de interesse nos estudos, pelo dia desgaste de trabalho, resultando num rendimento baixo na faculdade;

e Trabalho sem prazer e/ou satisfacao;

e Falta de interesse nos estudos, pelo dia desgaste de trabalho, resultando num rendimento baixo na faculdade.

Quadro 2- Implicagoes na vida pessoal
Fonte: Elaboracdo prépria a partir do acervo das entrevistas (2017)

Curiosamente, um dos motivos reiteradamente mencionados pelos trabalhadores para
permanecer no servico diz respeito as relacdes interpessoais construidas no ambiente de
trabalho (mesmo que contra as regras da empresa), pois as amizades que davam sustento para
permanecer no trabalho por mais dias, meses ou anos. Se elas sdo interrompidas, a frustracao
aumenta, a produtividade cai e a vontade de se manter inativo no trabalho acaba sendo uma
prioridade.

Impossibilitar que exista relacionamento entre os trabalhadores, até mesmo para um trabalho em
equipe de maneira saudavel, com trocas de aprendizados, é impor que o trabalho seja realizado
sem prazer, satisfacdo, fazendo com que o trabalhador esteja ali apenas como engrenagem
produtiva e nao vivendo o trabalho enquanto relacao social.

No ambito das organizacoes, o trabalhador busca crescimento e desenvolvimento, para se sentir
realizado como pessoa e/ou profissional. Ao vincular a busca por profissionais comprometidos e
engajados para alcancar os resultados esperados utilizando o poder, a perseguicdo, o medo, as
ameacas, as organizacdes acabam se distanciando, a longo prazo, dos seus préprios objetivos.
Apds analisar os relatos, foi possivel identificar as implicacdes a seguir no campo profissional dos
trabalhadores ouvidos:

IMPLICACOES NA VIDA PROFISSIONAL

e Experiéncia profissional frustrada, devido ao trabalho e suas condicdes;

e Desmotivacdo para participar de algum processo seletivo interno na organizacao.

Quadro 3- Implicagdes na vida profissional
Fonte: Elaborac¢do propria a partir do acervo das entrevistas (2017)
. _________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|]
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Quando se trata das implicacoes na vida profissional, alguns trabalhadores mencionaram que
entram na empresa com sonhos. Mudar de cargo e atingir um nivel maior de satisfacdo sao
horizontes dos ingressos. Entretanto, a realidade vivida do trabalho acaba por trazer uma ideia
de ilusao e frustracao com a experiéncia adquirida.

A doenca foi um dos principais motivos ditos pelos entrevistados. Por estarem adoecendo no
ambiente laboral, com comprometimento da permanéncia nas atividades por um periodo de
tempo maior, a expectativa com o emprego se esvai.

Outros trabalhadores mencionaram que para mudar de cargo na empresa o trabalhador tem que
ter uma espécie de “peixada”, ou seja, entendem que conhecimento, habilidade e competéncias
nao sao valorizadas pela empresa, se o empregado ndo possui relacoes privilegiadas com
superiores hierdrquicos.

4. CONSIDERAGOES FINAIS

A partir dessa pesquisa procurou-se investigar os impactos da vigildncia e punicdo sobre a vida
do trabalhador de Call Center, tendo como foco o poder nas organizacdes para a apresentacao
destes. Ao buscar analisar a forma de poder adotada pela organizacao estudada, destacando as
formas de vigilancia e punicao no setor de teleatendimento, do ponto de vista organizacional,
foi possivel identificar a presenca do poder coercitivo na organizacao, visto que os trabalhadores
exercem suas atividades sob pressao e ameacas, de modo que qualquer desvio ou recusa do
trabalhador torna-se passivel de punicao.

Em contrapartida, o poder de recompensa materializado nas remuneracdes varidveis, que
deveriam servir como estimulo e motivacao para o trabalhador, sao vistas por eles como motivo
de insatisfacdo, jd que o pagamento vem com erros, atrasos e as metas para o alcance da
remuneracao varidvel sdo excessivamente altas, contradizendo dessa forma com a literatura.

Foi possivel destacar os estigmas negativos quando se trata das implicacoes do papel de vigiar
e controlar o trabalhador. Quando se buscou identificar os impactos que a vigilancia e punicao
causam sobre os trabalhadores na sociedade, foi possivel observar custos com remédios,
afastamento precoce, 0os quais contribuem para que toda a sociedade “pague a conta” das mas
escolhas dos gestores.

Quanto as implicacdes no nivel pessoal, foi possivel identificar os lacos afetivos rompidos no
ambiente de trabalho, a desmotivacdo do trabalhador, a diminuicdo da produtividade, a vivéncia
do trabalho sem prazer ou satisfacdo. No ambito profissional, as implicacdes observadas sdo de
trabalhadores sem perspectivas futuras dentro da empresa, em que seus sonhos foram trocados
por uma grande frustracdo, que os empurra para o pedido de demissao.

Contudo, para a organizacao, as punicoes podem ser vistas como forma de aumentar a
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produtividade e ndo como forma de preservacao de um padrao ético ou educacional. Em
outras palavras, as medidas disciplinares aplicadas no ambito desta organizacdo sao vistas
como estratégia para o aumento da receita e dos lucros, em prejuizo da sadde, do bem-estar no
ambiente de trabalho e no campo social.

Outra particularidade identificada sdo as punicdes praticadas de forma licita e ndo ilicita no
setor de teleatendimento, assim como a falta de pardmetro entre os tipos de gestdo dentro da
0organizacao.

Com isso a pesquisa tende a apresentar contribuicoes para a categoria, assim como pode servir
de conscientizacdo para que as organizacoes revejam a forma de poder imposta, visto que isso
pode interferir diretamente na vida do trabalhador. Novas pesquisas podem ser feitas a fim de
verificar as demais varidveis que ndo foram contempladas nesse trabalho.
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