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TRABALHO, SUBJETIVIDADE E SAUDE DO JOVEM OPERADOR DE
TELEMARKETING: UMA ANALISE SOB O PONTO DE VISTADAATIVIDADE.

RESUMO

O presente estudo teve o objetivo de realizar aproximagdes com o trabalho dos operadores de
telemarketing, sob o ponto de vista da atividade, para compreender a dimensdo subjetiva do
trabalho e 0 modo como ela se relaciona com a deterioracdo da satde desses trabalhadores.
Além disso, compreender a especificidade da experiéncia do jovem nessa atividade. A
compreensdo das relagdes entre o trabalho, a subjetividade e a satude do jovem operador de
telemarketing se apoiou nos conceitos que fundamentam o ponto de vista da atividade de
trabalho - trabalho prescrito, atividade, atividade impedida, normas antecedentes,
renormatizagdes, “usos de si”’- e nas contribui¢fes dos estudos das Ciéncias Sociais sobre a
juventude no mundo do trabalho contemporéneo. A pesquisa se desenvolveu por meio da
revisdo de literatura e da pesquisa empirica, qualitativa exploratdria, inspirada em ferramentas
metodoldgicas das Clinicas do Trabalho, em destaque a Clinica da Atividade e a Ergologia.
Realizaram-se interlocugfes junto ao sindicato dos operadores de Telemarketing, revisdo de
literatura, entrevistas individuais e uma aproximacdo com o método de Instrucdo ao sésia. Os
resultados apontaram que: (1) A desrealizagdo da organizacao do trabalho em teleatendimento
e 0 comprometimento da funcédo psicoldgica e do papel formador da atividade sdo nocivos a
salide associada ao trabalho em Telemarketing; (2) A abordagem ao cliente revela estratégias e
arbitragens manejadas pelos teleoperadores, tendo como central a linguagem como meio de
operar regulacfes na atividade; (3) A atividade do Telemarketing é uma experiéncia de
trabalho provisorio; (4) Os jovens estabelecem uma relacéo de distanciamento com o trabalho
devido a escassez de oportunidades de desenvolvimento humano e profissional ofertadas a

eles.

Palavras-chave: Telemarketing, Atividade, Subjetividade e trabalho, Juventude.



WORK, SUBJECTIVENESS AND HEALTH OF THE YOUNG TELEMARKETER:
AN ANALYSIS FROM THE POINT OF VIEW OF THE ACTIVITY

ABSTRACT

This study aims to approach to the telemarketers’ work, from the point of view of the activity
to understand the subjective dimension of the work and how it relates to the deterioration of
the workers’ health. Moreover, the study intends to understand the specificity of the
experience of the young people in this activity. The understanding of the relations between
work, subjetiveness and the young telemarketer’s health is based on the concepts that ground
the point of view of the work activity - prescribed work, activity, impeded work, antecedent
norms, re-normatizations, “uses of itself” - and the contributions of the Social Sciences
studies about youth in the context of the contemporary work. The research was developed by
using literature review and empirical research - exploratory qualitative - inspired by
methodological tools of the Clinics of Work, specially the Clinic of Activity and Ergology.
Interlocutions were carried out with the telemarketers’ union, individual interviews and by
approaching the method of Instruction to the double. The results pointed that: (1) The
derealization of the work organization in Telemarketing and the harm of the psychological
function and the training role of the activity are bad to health, regarding the Telemarketing
work; (2) The approach to the customer reveals strategies and arbitrations managed by
telemarketers, having mainly the language as a means to operate regulations in the activity;
(3) Telemarketing activity is a provisional work experience; (4) Young people establish a
relationship of distancing from the work due to the scarcity of human and professional

development opportunities offered to them.

Keywords: Telemarketing, Work Activity, Subjectiveness and Work, Youth.
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APRESENTACAO

O presente estudo denominado “TRABALHO, SUBJETIVIDADE E SAUDE DO
JOVEM OPERADOR DE TELEMARKETING: UMA ANALISE SOB O PONTO DE
VISTA DA ATIVIDADE” apresenta dois eixos tematicos: a condi¢do juvenil na experiéncia
de trabalho em Telemarketing e a analise do trabalho em telemarketing sob o ponto de vista da
atividade. Cada um desses eixos € desenvolvido a seguir, sob a forma de artigo.

O primeiro artigo tem o objetivo de compreender a condicdo juvenil na experiéncia de
trabalho em telemarketing abordando os seguintes topicos de discussao: I- Trajetorias de
trabalho de jovens operadores de telemarketing; 11- Sem horizonte no mundo do trabalho: a
auséncia de perspectivas; I11- A experiéncia de trabalho no telemarketing em questao; V-
Trabalho provisorio, emprego trampolim e relacdo com o trabalho.

O segundo artigo buscou aproximar-se do trabalho em telemarketing com o objetivo de
compreender a dimensdo subjetiva do trabalho, bem como, as estratégias elaboradas pelos
operadores e as nocividades encontradas nesse trabalho. Os tépicos de discussdo desse estudo
sdo: 1. Uma analise da organizacdo do trabalho em telemarketing; 2. A relacdo Tarefa e
Atividade de trabalho no Telemarketing; 3. Aproximacdo a atividade de Trabalho de um
teleoperador: as abordagens de atendimento; 4. Perda de sentido da atividade e satde.
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INTRODUCAO

O presente estudo parte do interesse na experiéncia e dilemas dos jovens no mundo do
trabalho contemporéneo, bem como, no didlogo com as perspectivas clinicas do trabalho para
a compreensao da dimenséo subjetiva do trabalho e sua relacdo com a saude do trabalhador.

Essa tematica foi escolhida pela autora a partir de caminho académico percorrido por
disciplinas diversas que abordavam como tema central o trabalho em sua complexidade.
Assim, 0 contato com as disciplinas “Psicologia, Organizagdo e Trabalho” e “Saude
Psicossocial e Trabalho”, na graduacdo em psicologia, despertaram questionamentos acerca
da subjetividade no trabalho.

Em seguida, a leitura da obra “A corrosdo do carater: as consequéncias pessoais do
trabalho no novo capitalismo”, de Richard Sennet, foi o ponto de partida para o desejo de
investigar qual o vinculo que os jovens estabelecem com a atividade de trabalho e o sentido
atribuido por eles a essa atividade, diante de um cenario de transformacdes. Ao cursar a
disciplina Sociologia do Trabalho, a autora encontrou o debate sobre juventude e suas
especificidades. A partir desta trajetdria de leituras, investiu na aposta de que tais discussées
poderiam dialogar com a psicologia do trabalho, sobretudo, as Clinicas do Trabalho, e no
contexto do campo da saude do trabalhador.

O Telemarketing surgiu como um campo fértil de estudos tendo em vista a juncdo desses
interesses. Por um lado, é um trabalho composto, fundamentalmente, por jovens em busca de
uma insercao laboral no primeiro emprego, com anseios, angustias e expectativas relativas ao
trabalho; e uma atividade eminentemente complexa, com nuances que caracterizam as
transformac6es profundas do trabalho e com forte apelo as questdes da subjetividade investida
no trabalho.

Portanto, as primeiras aproximacdes com o trabalho em telemarketing deram-se a partir
da interlocu¢do com o Sindicato de Telecomunicagdes da Bahia. A partir de trocas com
sindicalistas e operadores de telemarketing, da participacdo em eventos promovidos pelo
sindicato e visitas técnicas ao ambiente de trabalho houve o contato com as pautas de ordem
do dia da categoria, as questbes preponderantes e com o contexto laboral préprio das
empresas de Call Center. Assim, identificou-se a necessidade de produzir dados sobre o jovem

teleoperador e, também, abordar esse trabalho com a perspectiva de compreender a situacdo
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real com a qual os operadores lidam e desenvolvem a atividade. Portanto, a pesquisa possuli
esses dois eixos tematicos.

Nesse sentido, optou-se pela producdo de dados qualitativos, ja que a complexidade do
trabalho e a experiéncia dos jovens numa atividade sdo, precipuamente, objetos capturados
pela mediacgdo de estratégias tedrico-metodoldgicas qualitativas. Por essa razao, apostou-se no
método de entrevistas e na experimentacdo de um método que pretende acessar a
complexidade do trabalho, buscando aproximar-se do cotidiano de trabalho.

A producéo de dados se desenvolveu em duas etapas: na primeira, realizou-se entrevistas
individuais semiestruturadas orientadas por um roteiro de quesitos sobre o trabalho em
Telemarketing -suas caracteristicas, nocividades, desafios, dificuldades e exigéncias-, a
trajetdria de trabalho do jovem, a relacdo com a atividade do Telemarketing, bem como, as
perspectivas nessa atividade. Na segunda operacionalizou-se uma abordagem ao método de
Instrucbes ao sdsia. Para tanto, ocorreram dois encontros tratando do dialogo e discussdo
sobre a atividade de trabalho do Telemarketing.

As entrevistas e instrucdes, apds serem consentidas, foram registradas em audio, em
seguida foram transcritas. A fim de garantir o anonimato dos entrevistados foram criados
nome ficticios.

No desenvolvimento da pesquisa ocorreram intercambios significativos para o
enriquecimento do estudo. Uma interlocucdo presencial com o sindicato dos trabalhadores de
telecomunicacdes do Rio de Janeiro (SINTTEL-RJ) permitiu reiterar a escuta dos
teleoperadores, bem como, realizar uma entrevista individual com uma operadora e, ainda,
uma visita técnica a um ambiente de trabalho num Call Center de grande porte da cidade.
Outras trocas foram feitas no Il Coloquio Internacional de Clinica da Atividade realizado na
Faculdade de Filosofia, Letras e Ciéncias Humanas da Universidade de Sdo Paulo (USP), com
apresentacdo de trabalho evidenciando as reflex6es preliminares do presente estudo, além de
curso sobre questdes teoricas e praticas do método de Instrucbes ao Sosia (apéndice).

Os registros de observacoes e reflexdes desse processo da pesquisa, desenvolvida entre
0s anos de 2015 e 2017, foram utilizados como lastro para as analises e a producdo de dados.

A pesquisa foi submetida & avaliacio de um Comité de Etica em Pesquisa sob o
protocolo n° 1.048.110. Os aspectos éticos relativos a pesquisa com seres humanos atenderam
as diretrizes da Resolucdo n.° 466/12 do Conselho Nacional de Sadde. Os participantes
assinaram o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido para a realizacdo das entrevistas e

os material produzido foi guardado em local apropriado e sigiloso.
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OBJETIVOS

OBJETIVO GERAL

Compreender as relagdes entre trabalho, subjetividade e salde dos jovens

operadores de telemarketing, sob o ponto de vista da atividade.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v
v

Identificar nocividades a saude associadas a atividade do telemarketing.

Identificar mobilizacBes e estratégias para lidar com o trabalho e proteger a saude,
elaboradas, individual e coletivamente, pelos teleoperadores.

Investigar como se d& o desenvolvimento da profissdo do operador de telemarketing
em relagdo com as oportunidades de desenvolvimento humano para os jovens neste
trabalho.

Compreender a relacdo do jovem com o trabalho em telemarketing.



ARTIGO |

JOVENS TRABALHADORES DO TELEMARKETING: EXPERIENCIA DE
VINCULO COM O TRABALHO PROVISORIO.

Aline Maria Nascimento Santos

15



16

JOVENS TRABALHADORES DO TELEMARKETING: EXPERIENCIA DE
VINCULO COM O TRABALHO PROVISORIO.

RESUMO

O setor de Telemarketing é o maior empregador na area de servicos e representa uma
alternativa de insercéo profissional para os jovens. Contudo, a literatura aponta a ocorréncia
de adoecimentos, psiquico e fisico, relacionados a caracteristicas da organizacao do trabalho,
tais como, vinculo de trabalho precério e praticas de gestdo nocivas a satde, comprometendo
a trajetoria profissional dos jovens. O presente estudo, recorte de uma pesquisa de mestrado
realizada entre 2015 e 2017, tem o objetivo de compreender a singularidade da condicédo
juvenil na experiéncia de trabalho em Telemarketing, destacando, assim, um aspecto do perfil
socio-ocupacional que marca a identidade do operador de Telemarketing. Trata-se de um
estudo qualitativo exploratorio que realizou entrevistas individuais semi-estruturadas com
jovens teleoperadores prestadores de servicos variados em diferentes empresas de Call Center
na cidade de Salvador, Bahia. A analise foi realizada utilizando como referencial teorico-
metodoldgico as contribuicdes das Ciéncias Sociais no estudo da juventude no mundo do
trabalho contemporéaneo, pesquisas empiricas e documentos oficiais elaborados pela
Organizacdo Internacional do Trabalho (OIT). Os resultados revelam que: (I) A funcgéo
formadora da experiéncia de trabalho estd comprometida na atividade do Telemarketing, pois
as oportunidades de desenvolvimento humano e profissional para os trabalhadores sdo
limitadas; (1) A dinamica de frustracGes e desmotivacdo suscitadas pelo vinculo com um

trabalho provisério afeta a relacdo com a atividade.

Palavras-chave: Juventude, Trabalho, Telemarketing.
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THE YOUNG TELEMARKETERS: EXPERIENCE OF PROVISIONAL WORK
BOND

ABSTRACT

The Telemarketing sector is the greatest employer in the services field and it represents
another alternative regarding the professional integration of young people. However, literature
points the occurence of psychic and physical illness related to characteristics of work
organization, such as precarious working bond and management practices that are harmful to
health, which risks the professional path of young people. This study - which is part of a
master's research conducted from 2015 to 2017 - aims to understand the uniqueness of the
young people’s condition in the Telemarketing working experience, highlighting, thus, an
aspect of the socio-occupational profile that marks the identity of the Telemarketing operator.
It’s an exploratory qualitative study that conducted individual half structured interviews with
young telemarketers who provide various services in different Call Center companies in the
city of Salvador, Bahia. The analysis was conducted, regarding the theoretical and
methodological references, by using the contribution of the social sciences in the youth
studies in the context of the contemporary work, empirical researches and official documents
made by the International Labour Organization (ILO). The results show that: (I) The training
role that comes from the working experience is harmful in the Telemarketing job, for the
opportunities of human and professional development for the workers are reduced; (11) The
dynamics of frustrations and demotivation provoked by a provisional working bond affects

the relationship with the professional activity.

Keywords: Youth, Work, Telemarketing.
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INTRODUCAO

NocOes de Juventude

O Brasil possui cerca de 50 milhGes de jovens, com idade entre 15 e 29 anos. (BRASIL,
2015). Ainda que melhorias estejam em curso, a Juventude vivencia um ndo-lugar social, a
falta de acesso a direitos basicos como salde, educacao, trabalho e cultura; e a negligéncia do
poder publico na execucdo de politicas que contemplem a complexidade desse momento do
ciclo de vida humano. (BRASIL, 2015).

Em torno da definicdo de juventude h4 um debate entre diversos pontos de vista e
referéncias para delinear este conceito, tais como: faixa etaria, um periodo da vida, um
contingente populacional, uma categoria social, uma geracdo (ABRAMO, 2005). Na
perspectiva de geracdo, a juventude abarca semelhancas entre as experiéncias dos individuos
que compartilham os mesmos condicionantes de uma determinada conjuntura histdrica
(ABRAMO, 2005).

Horta e Sena (2010) afirmam que a adolescéncia tem um significado etario vinculando-
se a esfera individual e a juventude traz um sentido geracional e contempla a esfera coletiva.
(VILELLA & DORETO, 2006 apud HORTA & SENA, 2010). Entretanto, Abramo (2005)
alerta que, apesar das similaridades, ndo ha uma juventude homogénea, pois 0 modo de
experimentar essa fase do ciclo vital humano varia de acordo com as diferencas de classe,
etnia, género, dentre outras.

Para Maia e Mancebo (2010), a juventude € um periodo de transi¢do, uma condicdo de
passagem para a vida adulta. Nesta perspectiva, ha uma ideia de tempo que estrutura a
subjetividade, conferindo uma experiéncia de continuidade e consisténcia pessoal vinculada a
construcdo de uma identidade (MAIA & MANCEBO, 2010).

A Unesco (2004) afirma que ha cinco elementos cruciais para a defini¢cdo da condigédo
juvenil, quais sejam: a obtencdo da condicdo adulta, como uma meta; a emancipacdo e a
autonomia, como trajetdria; a construcdo de uma identidade prépria, como questdo central, as
relacOes entre geragdes, como um marco bésico para atingir tais propositos; As relacdes entre
jovens para modelar identidades, ou seja, a interacdo entre pares como processo de
socializagdo (UNESCO, 2004, p. 26).

No presente estudo, a juventude é abordada para além do limite etario, mas

considerando-o como uma referéncia para a investigagdo. Por essa raz&o, para a sele¢do dos
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participantes jovens um dos critérios de elegibilidade foi idade entre 18 e 29 anos. Esta faixa
etaria foi escolhida com base em: (I) Estatuto da juventude, que define o jovem como o
sujeito com idade entre 15 e 29 anos (BRASIL, 2013); (Il) Registro da faixa etaria mais
significativa nos dados referentes a base instalada do sindicato dessa categoria profissional

que compreende trabalhadores com idade entre 18 e 30 anos.

Breves consideracdes sobre condicédo Juvenil e Trabalho na contemporaneidade

Dificil, viu. Ser jovem j& é uma situacdo muito louca, né? Cheio de efervescéncia, cheio de dividas, cheio de
guestionamentos. Eu mesma me questionava, me questiono o tempo todo. Principalmente, diante desse
panorama econdmico de desemprego, de falta de oportunidade. De ndo ingresso de muitas pessoas do ambiente
universitario... é que ainda ndo ddo amplamente oportunidade para o jovem (Jacira, 23 anos).

“Jovens” e “mundo do trabalho” sdo categorias dialogicas e interdependentes.
(OLIVEIRA, 2013). E a partir dessa acepgio que o presente estudo se desenvolve buscando
compreender o enlace entre condicdo juvenil e trabalho no contexto do Telemarketing: o
sentido do trabalho, o vinculo que os jovens estabelecem com a atividade profissional e os
efeitos dessa atividade na subjetividade e na saude deste trabalhador.

Estudiosos do campo das Ciéncias sociais argumentam que investigar as singularidades da
experiéncia do jovem no cenario de mudangas no mundo do trabalho é um recorte promissor,
pois permite compreender as mudancas na morfologia do trabalho e, consequentemente, no
sentido do trabalho e nas tendéncias das relacdes de trabalho. Além disso, particularmente
importante para o presente estudo, as novas formas de inser¢do no mundo do trabalho e a
vivéncia das novas geragdes de trabalhadores (DRUCK, OLIVEIRA & SILVA, 2010).

O cenério atual da situacdo da juventude é caracterizado por novas modalidades de
insercdo socioprofissional e entrada na vida adulta; prolongamento da condi¢do juvenil;
trajetérias ndo lineares; incerteza, precariedade e indeterminacdo. (BRASIL, 2011;
OLIVEIRA, 2013). Maia e Mancebo (2010) argumentam que as mudangas no mundo do
trabalho tornam a insercdo na vida adulta mais difusa e fragil. Para estes autores, o trabalho é
uma categoria fundamental na constituicdo da subjetividade, a construcdo de projetos de vida
e o desenvolvimento de trajetorias consistentes.

Assim, fica evidente que os jovens tém maior probabilidade de ocupar segmentos mais
frageis e estdo mais expostos a condi¢Bes precarias no mercado de trabalho. (OLIVEIRA,
2013 cita CASTEL, 2010).

Vale ressaltar que a vulnerabilidade do jovem no mundo do trabalho foi reconhecida e
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estd na agenda de politicas publicas como a Agenda Nacional de Trabalho Decente para a
Juventude (2011). Este documento reconhece que condic¢des especificas dos jovens os tornam
mais expostos aos dilemas sociais. (BRASIL, 2011). Além disso, aborda questdes centrais,
particularmente, a necessidade da promoc¢do do emprego de qualidade para além da insercéo
dos jovens no mercado de trabalho. Essa qualidade contempla condic¢Ges de trabalho capazes,
também, de promover salde.

O enfoque dado ao telemarketing deve-se, portanto, ao perfil sécio-ocupacional formado,
predominantemente, por jovens. De acordo com Bonfim (2009), em 2007, havia 11.233
trabalhadores de teleatendimento na cidade de Salvador. O perfil dos trabalhadores,
convergindo com os dados nacionais, indica que a maioria é composta por jovens, entre 18 e
29 anos, sendo 8.530 mulheres (76%) e 2.703 homens (24%), moradores dos bairros
periféricos da cidade (BONFIM, 2009).

O telemarketing é um setor com intenso crescimento econdmico, sendo o maior
empregador na area de servicos atualmente (PENA, CARDIM & ARAUJO, 2011), e
representa uma alternativa de insercdo profissional para os jovens. Todavia, pode ser um
ingresso problematico no mundo do trabalho, pois oferece condi¢bes de trabalho precérias,
comprometendo a permanéncia no trabalho e a construcdo de uma identidade profissional
(DUTRA, 2014).

As condigdes do trabalho em telemarketing suscitam esse debate, na medida em que, ha
alta rotatividade e baixo estimulo a permanéncia e profissionalizacdo, configurando-se como
um campo de estudos para compreender tais questdes. Dutra (2014) afirma que “a
provisoriedade que decorre da impossibilidade de se apegar socialmente a um emprego que se
mostra fisicamente insuportavel a longo prazo e que ndo oferece sentimento de seguranca
social” (DUTRA, 2014, p. 83) é um elemento para compreender aspectos da subjetividade
neste trabalho e como isso afeta a satde dos trabalhadores do telemarketing.

Os estudos que tratam da salde dos operadores demonstram um potencial elevado de
adoecimento nesta atividade. As principais queixas relacionam-se ao sofrimento mental,
LER/DORT e alteragOes vocais (PERES et al., 2006). As pesquisas revelaram: sintomas de
stress e alto absenteismo, tensdo psicoldgica, ansiedade, depressdo, fadiga, distdrbios de sono,
fadiga visual, sintomas digestivos e disturbios da personalidade e da vida relacional, tristeza e
sentimentos de impoténcia face as exigéncias da organizacao do trabalho (ASSUNCAO et al.,
2006).

A literatura indica que as nocividades do trabalho em telemarketing estdo associadas a
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aspectos da organizagdo e do processo de trabalho. Jackson Filho e Assungdo (2006)
apresentam evidéncias de fontes de adoecimento no trabalho em telemarketing que ja foram
discutidas na literatura: a pressdo, o controle rigido, as formas de vigilancia no trabalho, a
elevada carga emocional, cognitiva e fisica, o conflito qualidade/quantidade, a fila de clientes
em espera, a falta de autonomia sobre o trabalho, a insuficiéncia de pausas, as restricdes ao
didlogo e os estimulos a competitividade.

A utilizacdo estrita do script, a coproducdo e a gestdo emocional também sdo fontes de
mal-estar neste trabalho. A primeira limita a comunica¢do provocando entraves no
desenvolvimento do dialogo e das negocia¢es com o cliente (OLIVEIRA, 2011). A segunda
aponta a relagdo com o cliente como um agente “estressor”, o “cliente-risco a saude”, tendo
em vista a sua presenca intensa no processo de trabalho (PENA & MINAYO-GOMEZ, 2010).
A terceira, a gestdo emocional, consiste em requisitar aos trabalhadores o controle das
emoc0Oes, exigindo-lhes “moderagdo, exacerbagdo ou anulagdo de valores, sentimentos,
sensacdes, perturbagdes e outras condutas nas relagdes com o usuario ou cliente” (PENA &
MINAYO-GOMEZ, 2010, p. 380). Nesse processo hd uma negacdo da histéria afetiva do
trabalhador, ou seja, exige-se um repertorio de emocdes e comportamentos que podem néo
corresponder a constituicdo do sujeito. Sendo assim, além dos esforcos fisicos e intelectuais
presentes no trabalho, ha, ainda, a carga emocional (PENA & MINAYO-GOMEZ, 2010).

O controle emocional abusivo no contexto do trabalho podera disparar ou causar estados
de sofrimento ou adoecimentos psiquicos como: depressdo, neuroses, sindrome da fadiga
relacionada ao trabalho, hipertensdo arterial, gastrites e Glceras, bulimia, anorexias, uso e
abuso de drogas licitas e ilicitas (PENA & MINAYO-GOMEZ, 2010)

Em sintese, é possivel afirmar que o trabalho em telemarketing aponta caracteristicas
atuais do mundo do trabalho: Vinculos por contrato de trabalho temporario e precério, baixa
remuneracao, exploracdo e praticas de gestdo nocivas que prejudicam a saude do trabalhador.

Sendo assim, 0 objetivo do estudo é compreender a singularidade da condicdo juvenil na
experiéncia de trabalho em telemarketing, destacando, assim, um aspecto do perfil sécio-
ocupacional que marca a identidade do operador de telemarketing. Este estudo se justifica
pela necessidade de ampliacdo dos saberes sobre o trabalho no setor de telemarketing

produzindo dados sobre os trabalhadores do telemarketing a partir de um recorte geracional.
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METODOLOGIA

Percurso Tedrico-metodoldgico

O estudo, parte de uma pesquisa de mestrado realizada entre os anos de 2015 a 2017, se
desenvolveu por meio da revisdo de literatura e da pesquisa empirica qualitativa exploratoria.

Realizaram-se visitas técnicas e interlocugdes junto ao sindicato da categoria profissional,
observacdes no ambiente de trabalho e entrevistas individuais com jovens teleoperadores. Em
seguida, operacionalizou-se a abordagem com o método da Instrucdo ao sosia junto a uma
dupla de jovens trabalhadores. Contudo, somente a primeira etapa da pesquisa, a realizacdo de
entrevistas individuais semiestruturadas, priorizou a investigacdo da condicdo juvenil na
relacdo com o trabalho.

As entrevistas, apoiadas por um roteiro de questdes, investigaram os seguintes temas: A
trajetdria de trabalho, a experiéncia de trabalho no telemarketing; a relacdo do jovem com o
trabalho; o desenvolvimento profissional e pessoal.

De acordo com Minayo (1992), a entrevista € um modo de interacdo social, uma conversa
com a finalidade de adquirir informagdes a respeito do objeto de pesquisa (MINAYO, 1992).
A entrevista semiestruturada é realizada com um roteiro prévio e flexivel, com questdes que
pretendem estimular os sujeitos a discorrerem sobre o tema, proporcionando um dialogo
(OSTERNE, ALMEIDA & SANTOS, 2014).

A aproximacédo e escolha dos participantes foi realizada por intermédio das seguintes
estratégias: |- Abordagem no sindicato de telecomunicacdes da Bahia; 11- Abordagem em
empresa de Call center; 111- Indicagdes dos entrevistados.

Foram realizadas sete entrevistas. De modo geral, o perfil dos sujeitos participantes da
pesquisa é composto por jovens que se autodeclararam negros (as), com idade entre 21 e 26
anos, quatro sujeitos do sexo masculino e trés do sexo feminino. Conciliam trabalho e vida
estudantil — universitaria e ensino técnico- e, para todos, a atividade do telemarketing foi a
primeira experiéncia de emprego.

E importante ressaltar a diversidade da organizacio do trabalho em telemarketing
capturada nesse estudo. Os interlocutores trabalhavam ou ja trabalharam com servicos
distintos que refletiam nuances diferentes da organizacdo do trabalho em telemarketing, tais
como: atendimento ao cliente, televenda, monitoria de qualidade, atendimento ao segurado na

previdéncia social e atendimento ao publico num setor de marcacdo de consultas num
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hospital.

Todavia, lidam, principalmente, com o servigo de televendas e atendimento ao cliente.
Esse é um dado importante, pois a literatura aponta que o tipo de telemarketing e o cliente que
contrata o servico do call center tem impacto na qualidade do emprego (MOCELIN E SILVA,
2008).

A maior parte estava na ativa, isto é, trabalhava no telemarketing no momento em que
participou da pesquisa. Trés sairam do Telemarketing e, dentre estes, atualmente, dois se
dedicam a atividades académicas, sendo duas bolsistas num grupo de pesquisa sobre o
Trabalho em Telemarketing e um dedicado as atividades da vida universitéria.

Esses dados convergem com o perfil socio-profissional apontado pela literatura. Os
dados da Rais apontam que, em geral, sdo trabalhadores com ensino médio completo,
cursando o nivel superior, com crescimento da participacdo de empregados na faixa entre 18 e
24 anos. Ja a literatura internacional destaca que os call centers empregam muitos
trabalhadores em fase inicial de inser¢cdo no mercado de trabalho, muitos deles em situacdo de
primeiro emprego (MOCELIN E SILVA, 2008).

A analise de dados foi realizada por meio da sistematizacéo dos relatos, com o surgimento
de categorias de analise construidas a partir do arcabouco teérico-conceitual da revisdo de
literatura. Os dados foram interpretados a partir de contribui¢es da sociologia do trabalho
para a compreensdo da condigéo juvenil e sua relacdo com o trabalho e suas metamorfoses,
pesquisas empiricas sobre os jovens no mundo do trabalho contemporaneo e documentos
oficiais produzidos pela Organizacéo internacional do trabalho (OIT).

O artigo foi submetido & avaliagdo de um Comité de Etica em Pesquisa sob o protocolo n°
1.048.110. Os aspectos éticos relativos a pesquisa com seres humanos atenderam as diretrizes
da Resolucgdo n.° 466/12 do Conselho Nacional de Saude. Os participantes assinaram o Termo
de Consentimento Livre e Esclarecido para a realizacdo das entrevistas e 0s material

produzido foi guardado em local apropriado e sigiloso.

RESULTADOS E DISCUSSAO

A partir da leitura sisteméatica do material produzido, relatos de entrevistas e registro de
observacOes da trajetoria de pesquisa, emergiram 0s seguintes topicos de andlise: I- As
trajetdrias de trabalho de jovens operadores de telemarketing; I1- A experiéncia de trabalho no

telemarketing em questdo; Ill- Trabalho provisério, emprego trampolim e relagdo com o



24

trabalho.

Trajetorias de trabalho do jovem operador de Telemarketing

“As trajetorias dos jovens sdo efeitos de uma trama complexa de decisdes, condicionadas
pelas estruturas sociais e econdmicas e 0s dispositivos institucionais, porém agem como um
agente ativo, um ator racional.” (OLIVEIRA, 2013)

O presente estudo investigou a trajetéria de trabalho de sete jovens operadores do
telemarketing na cidade de Salvador, Bahia. De acordo com Oliveira (2013) as perspectivas
longitudinais para o estudo da juventude, isto €, aquelas que exploram os itinerarios e as
trajetdrias dos jovens como uma estratégia tedrico-metodoldgica, permitem a compreensdo da
complexidade da nova condic&o juvenil, pois elas capturam a transi¢éo para a vida adulta num
panorama de mutagOes do trabalho e da vida social.

A partir da exploracdo do percurso dos interlocutores no mundo do trabalho
identificamos um perfil dos jovens que trabalham no Call Center, bem como, a sua relacédo
com o trabalho: o vinculo, os sentidos e os projetos.

De modo geral, os jovens apontam um desconhecimento inicial sobre a atividade do
telemarketing, e ao optar por um trabalho orientam-se por alguns aspectos que caracterizam
essa atividade, particularmente, a exigéncia cognitiva e a relacdo com a atividade de vendas e

persuasdo junto ao cliente:

Mas, antes eu ndo conhecia ainda a profissdo, mas, como na época que eu entrei a Unica
coisa que eu sabia da profissdo era que ela era melhor por ndo ser bracal. (Verbnica, 21
anos)

No comego eu ndo queria muito, ndo, por que eu achava que deveria ter um perfil pra o
Call center e eu achava que eu néo tinha esse dom de convencer alguém a comprar algo.
Fiquei meio receosa, mas depois acabei enfrentando e consegui obter éxito na selec¢do.”
(Valéria, 26 anos)

Um determinante para a escolha do jovem por esse trabalho é a carga horaria. A jornada
tem a duracdo de, no maximo seis horas diarias, de acordo com o anexo Il da Norma
Regulamentadora n. 17, regulamentacédo especifica da profissdo de operador de telemarketing
que estabelece parametros minimos para este trabalho (BRASIL, 2007). Dessa forma, permite

a conciliagdo com outras atividades. Analisando alguns excertos de falas revela-se a
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importancia da carga horaria para dispor de um periodo de dedicacdo as atividades

universitérias, bem como, as tarefas domésticas, a exemplo das jovens teleoperadoras:

E era uma profissdo que... Como eu era professora, além do trabalho que eu tinha na
escola, eu tinha trabalho de levar para casa e fazer as atividades em casa para formar aula,
essas coisas. Entdo, no Call center, eu ndo teria esse problema e dai era para eu ta em casa
sO cuidando da minha filha. Seria uma possibilidade de nédo ter nenhum tipo de tarefa para
fazer em casa.” (Veronica, 21 anos)

Justamente por causa do horario; eram seis horas diarias €, como eu trabalhava a noite,
dava tempo de eu estudar (Jacira, 23)

Evidencia-se nessas falas a presenca da dupla jornada na rotina desses trabalhadores.
Conscientes dessa realidade cotidiana de multiplas ocupac@es eles buscam um trabalho que se
adeque as outras demandas da vida. Todavia, essa realidade expressa uma sobrecarga fisica e
mental.

Outro determinante expressivo nos relatos é a conquista de independéncia e
sustentabilidade financeira. Eles revelam que os imperativos relativos ao proprio sustento

estdo presentes na escolha pelo trabalho:

Entdo, o que me motivou no telemarketing foi o dinheiro. Foi ter a minha sustentabilidade
e tentar ajudar a minha mae dizendo assim: “Olha, essa, pelo menos, ndo precisa tanto de
mim. Eu vou tentar ajudar a minha filha mais nova agora que é de menor, que ta
estudando ainda, que precisa um pouco mais de apoio.”. Entdo, a minha ideia mesmo foi
de independéncia.” (...) “eu queria trabalhar por que vocé€ quer comprar as suas coisas,
quer ser independente, e quer dar uma folga financeira também para a sua familia. (Jacira,
23 anos)

Vale ressaltar que na condicdo juvenil a independéncia financeira pode significar uma
emancipacdo também no ambito afetivo, isto €, ndo subordinar-se aos anseios dos pais ou
cuidadores, além de proporcionar a capacidade de bancar os proprios projetos de vida. Esse
processo adquirir uma autonomia caracteriza a transicao para a vida adulta.

Sendo assim, ndo se trata, meramente, da manutencdo de um padrdo de consumo e
submissdo aos apelos mercantis, e sim, do suprimento de necessidades. Esse aspecto €
relevante, pois aponta que o trabalho na juventude ndo assume, meramente, um carater
utilitario e relacionado ao consumo.

A pesquisa realizada por Mocelin (2008) aponta evidéncias semelhantes a respeito das

caracteristicas atraentes aos jovens:

Contratagdo imediata, Jornada de trabalho flexivel e mais curta, apropriada para
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compatibilizar, por exemplo, educagdo com emprego, ou até mesmo dois empregos,
O emprego em call center mais como ocupacdo e menos como profissdo: pouca
perspectiva de crescimento nas empresas ou nas atividades (da mesma forma que a
empresa "usaria" o empregado, 0 empregado "usaria" a empresa); Emprego como
"meio"ou passagem para outra situacdo, que pode ser idealizada pelo jovem; Fonte

de renda para custear educacdo técnica ou superior e (ou) satisfazer a necessidade de

consumo; Qualificagdo mediana como requisito de contratagdo (MOCELIN;

SILVA, 2008)

Outro aspecto importante evidenciado € que a maioria desses jovens teve experiéncias de
trabalho antes do ingresso no Call center. Elas sdo marcadas pela diversidade, tais como:
Servico militar, jovem aprendiz, professor, cameld, servico técnico de manutencdo de
computadores e técnico em manutencdo mecanica de automoveis. Sendo assim, o trabalho
assume um lugar importante na vida desses jovens.

No presente estudo os jovens iniciaram a vida laborativa no inicio da juventude, aos 17
ou 18 anos, em trabalhos, por via de regra, temporarios ou sem garantias trabalhistas. Os
jovens relataram nas entrevistas que o trabalho informal foi uma alternativa presente na

trajetdria laboral, inclusive como insercdo no mundo do trabalho:

Minha vida profissional ja tem h4 bastante tempo: informal, desde os meus 17 anos que eu
trabalho. Cameld mesmo. J& vendi 6culos, DVDs, bonés. E trabalhava sempre...Trabalhei
na Lapa durante dois anos. Aqui na lapa mesmo. E depois, com meus 18, 19 anos,
fui...Mudei, fui trabalhar no Iguatemi. N&o sei se vocé conhece...Naquela passarela ali que
sai da rodoviéria, que vai pro Iguatemi, pro shopping Iguatemi! Eu trabalhava ali. Vendia
oculos ali naquela passarela no transbordo do Iguatemi. Ai, meus 18, 19 anos comecei a

trabalhar ali vendendo esses produtos. (Laerte, 23 anos)

S6 trabalho informal. Eu fiquei uns seis meses trabalhando em uma escola do bairro como

secretaria, digamos assim, s6 que ndo era carteira assinada. (Valéria, 26 anos)

De acordo com a Organizagdo Internacional do trabalho (OIT), trabalho informal é:
“todo tipo de trabalho exercido a margem das legislacdes vigentes ou no vazio institucional
criado pelas mudangas socioecondmicas em curso.” (OIT, 2010). Entre os jovens brasileiros
ha um grau acentuado de informalidade: em 2006 era, aproximadamente, 10 pontos

percentuais mais elevada do que a dos adultos, atingindo 60,5% dos jovens ocupados. Esse
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quadro se agrava tendo em vista que a ocupacdo de um jovem no setor informal pode diminuir
a sua probabilidade de inser¢cdo em um emprego formal (OIT, 2009): e

ntre os trabalhadores com maiores dificuldades de serem escolhidos pelas organizacGes estéo
0s negros, as mulheres, os analfabetos, os jovens que estdo ingressando no mercado de
trabalho e os trabalhadores que cuja ultima ocupagéo era informal (SOARES, 2004 apud OIT,
2009).

Dessa forma, os trabalhadores jovens que entram no telemarketing —mulheres, negras,
grande parte entrando no mercado de trabalho e com experiéncia anterior em ocupacao
informal- estdo vulnerdveis por preencherem um perfil preterido pelos empregadores,
conforme os dados da OIT.

Sendo assim, 0 que caracteriza a trajetdria laboral dos jovens que ingressam no
telemarketing é a diversidade das ocupacgfes, a informalidade e a entrada no mundo do
trabalho desde o inicio do periodo da juventude. Eles anseiam por realiza¢fes que marcam a
transicdo para a vida adulta, a maturidade e a independéncia; e o trabalho assume um papel
central na consolidacdo e no éxito dessa passagem.

Nesse sentido, a busca pelo vinculo de emprego também foi mencionado como um
determinante importante para eleger o trabalho no telemarketing como alternativa. Muitos
jovens buscam a insercdo laboral no ambito da relacdo de emprego, isto €, dispondo de
garantias asseguradas pela legislagéo trabalhista.

Foi a opcdo que eu encontrei para ter uma carteira assinada, no primeiro momento, e a
Unica empresa que me acolheu nisso, pelo menos eu j& havia feito outras selecdes e ndo

obtive éxito, foi 0 emprego de Call center. (Valéria, 26 anos)

E um trabalho que dé& para eu conciliar com a carga horaria, da para eu conciliar com o
meu curso pela manha. E, principalmente, pela questdo de t& com o vinculo empregaticio
e t& contribuindo com a previdéncia. E, também, a questdo dos beneficios que a carteira

assinada traz para o trabalhador. (Laerte, 23 anos)

Segundo a Organizacdo internacional do trabalho (OIT), o jovem constitui um grupo
particularmente vulneravel do mercado de trabalho. O emprego temporario, bem como, o
trabalho por tempo parcial e a informalidade sdo tendéncias mundiais de trabalho juvenil
(OIT, 2002). Destaca-se que tais empregos estdo aquém das aspiraces dos jovens e que ndo

ofertam uma contrapartida no sentido de desenvolvé-lo e oportunizar um emprego permanente
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numa perspectiva de carreira.

Assim, os jovens brasileiros apresentam altas taxas de desemprego e informalidade e
baixos niveis de rendimento e protecdo social. A insercao laboral é marcada pela precariedade
e adversidades na busca de um emprego de qualidade. Diante desse cenario, ha dificuldade de
construcdo de trajetdrias de trabalho decente (OIT, 2009).

Sendo assim, verifica-se que os jovens trabalhadores do telemarketing ingressam no
trabalho em telemarketing por razdes objetivas como obter um registro de emprego formal na
carteira de trabalho e alcancar uma relativa independéncia financeira, além desse trabalho
representar uma das poucas alternativas de inser¢éo laboral num mercado de trabalho hostil.
No entanto, as condi¢des precérias e a falta de estimulo a profissionalizagdo encontradas no

trabalho em telemarketing geram frustracGes e uma vivéncia penosa nessa atividade.

Sem horizonte no mundo do trabalho: a auséncia de perspectivas.

Os jovens trabalhadores do telemarketing relatam um quadro de auséncia de perspectiva
no mundo do trabalho percebida tanto pelo cenario macroeconémico -ameaca do desemprego,
a falta de oportunidades e as exigéncias de titulagdes para o ingresso no mercado de trabalho
— quanto pela proépria vivéncia no trabalho no Call center, cujo estimulo a profissionalizacdo e
aos projetos de carreira na atividade é exiguo.

O mercado de trabalho é caracterizado como um lugar opressivo diante de exigéncias por
titulacBes e experiéncia, desconsiderando que o jovem é um sujeito em formacdo e requer
oportunidades para adquirir aprendizados profissionais. Frente a isso, 0 jovem trabalhador do
telemarketing percebe a aridez do mercado de trabalho por meio da sensacdo de que ndo ha

espaco para ele:

E eu acho que vocé estando dentro desse cenario de telemarketing, nesse cendrio que a
gente esta hoje, é muito mais complicado. E por que vocé ver que, muitas vezes, Vocé nao
tem perspectiva, sabe? Por que se vocé sair de 14 vocé vai ter um mercado totalmente
agressivo, que ndo esta selecionando jovens, que prefere pessoas mais experientes, que
tenha um inglés avancado, espanhol avancado, um curso superior. E, nem sempre, a
experiéncia das pessoas de telemarketing procuram esses postos de trabalho qualificado.
Geralmente, sdo jovens que estdo fazendo faculdade, outros que terminaram o ensino
médio, pessoas de mais idade que ndo conseguem mais ingressar nos postos de trabalho
gue antes com uma outra idade conseguiam. Entdo, vocé ver que é uma realidade mesmo
sem perspectiva, sabe? (Jacira, 23 anos)
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Notadamente, ha uma vivéncia singular do jovem ante a precarizacao social do trabalho.
(DRUCK; OLIVEIRA; SILVA, 2010). Os estudos apontam como um dos segmentos mais
afetados pelo desemprego. Em 2008, a taxa de desemprego juvenil (15,7%) era o triplo da
taxa de desemprego da populagéo adulta (4,8%). (DRUCK; OLIVEIRA; SILVA, 2010).

Os entraves e impedidos enfrentados por esses jovens na busca por insercédo laboral conduz
para a alternativa de trabalho mais vidvel. No entanto, tais opcoes, frequentemente, perpetuam
condigdes de trabalho precarias e nocivas a satde. E nesse contexto que o telemarketing se

apresenta como uma op¢do, conforme descreve a operadora:

Na verdade, o Call center, como todo mundo sabe, é 0 emprego com mais facilidade de
vocé ingressar. Vocé sendo jovem e ndo tendo nenhum tipo de estudo, digamos assim,
vocé ndo tem muitas opgdes no mercado. Entdo... esse acolhimento é por que a médo-de-
obra é mais barata. Seria a primeira experiéncia profissional, no entanto, por ser jovem,
muitas pessoas acabam adquirindo doencas cedo demais...[Pausa]. Mas, é a opgdo que a
maioria deles tém! (Valéria, 26 anos)

Do mesmo modo, um estudo realizado por Grisolia e Castro (2016) revela que os jovens
trabalhadores da industria de fast-food estdo em busca pela entrada no mercado formal num
contexto de desemprego e informalidade.

Nesse sentido, ha uma tendéncia ao ingresso em trabalhos precérios, com baixo nivel de
rendimento e jornadas extensas que desmotivam os estudos e a busca por qualificacdo. Além
disso, alta rotatividade de emprego e vinculo por contratos temporarios. (DRUCK;
OLIVEIRA; SILVA, 2010). Em suma, ha um déficit de trabalho decente para os jovens. Eles
tém maior probabilidade de ocupar segmentos mais frageis e estdo mais expostos a condi¢es
precérias no mercado de trabalho. (CASTEL, 2010 apud OLIVEIRA, 2013).

Vale ressaltar que a urgéncia para a superacao da condi¢do juvenil é um fator importante
para os jovens se submeterem a trabalhos precarios e com baixos salarios, ou seja, a busca da
consolidacdo da transicdo para a vida adulta requer a insercdo no mercado de trabalho
(BORGES, 2016). Contudo, tais atividades ndo se constituem, efetivamente, uma
oportunidade de emancipacao e passagem para outro momento da vida.

Dessa maneira, os jovens relatam escolhas complexas num contexto socioecondémico
limitado em termos de oportunidade de trabalho marcado pelo desemprego juvenil. Assim,
precisam elaborar projetos de vida, ainda que absortos em duvidas, preocupacoes,

perspectivas escassas. Consideram o panorama do que é ofertado e tomam decisGes com uma
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limitada margem de manobra.

Tem muita gente que ta no Call center decidindo ingressar justamente por que € um
mercado mais fécil. Também essa foi uma das minhas escolhas no trabalho em
telemarketing por que eu achava que ou eu ia trabalhar no telemarketing ou eu ia trabalhar
no shopping. Entdo, eu fiz um balanco: Shopping é muito mais complicado do que um
Call center, entdo é preferivel o Call center. (Valéria, 26 anos)

Essa juventude se encontra numa situagdo de fragilidade onde o que esta em jogo é
conseguir transpor barreiras para a sua inser¢do no mercado de trabalho e néo a colocacdo
num emprego de qualidade e que ofereca oportunidade de profissionalizacao.

O imperativo das necessidades vitais, a auséncia de perspectiva no cenario do trabalho, o
receio de reviver a experiéncia do trabalho em telemarketing geram o sentimento de estar sem
saidas, pois tanto o telemarketing quanto as outras op¢fes de trabalho disponiveis no

mercado, ndo séo acolhedores para o jovem, como relata a jovem teleoperadora:

Entdo, vocé ver que é uma realidade mesmo sem perspectiva, sabe? Por que quando vocé
tenta olhar o mundo la fora vocé ver um mundo, também, muito hostil. E que, as vezes,
vocé fica pensando “Po, ¢ melhor ficar aqui dentro” por que, pelo menos, eu tenho uma
garantia de emprego, tenho os meus direitos trabalhistas, que apesar de serem
desrespeitados constantemente, é uma coisa, pelo menos eu tenho alguma coisa. E 18? O
que esta me esperando? Eu tenho um desafio. O que eu vou ter? E Desemprego? Sendo
gque muitos jovens desses sdo 0s principais motores de sustento para as suas familias.
Entdo, é uma condicdo muito dificil de explicar! Muito dificil de conceituar. E,
geralmente, sdo esses jovens mesmo que estdo no telemarketing, que precisam,
desesperadamente, do emprego para conseguir manter a sua familia! (...)E tudo isso, eu
acho que tudo isso abrange essa falta de perspectiva. No mundo dentro e no mundo fora.
(Jacira, 23 anos)

A hostilidade do mundo do trabalho, dentro do Call center e fora dele, geram incertezas e
angustias. O jovem tem consciéncia da crise do contexto mais amplo do trabalho e teme
buscar melhores condic6es de trabalho em outra atividade. Proteger-se num emprego precério
para garantir o posto de trabalho € a estratégia utilizada. Isso influencia na elaboracdo dos
projetos de vida, que poderdo refletir a escassez de possibilidades tornando-se empobrecidos
ou, até, serem estancados diante da falta de horizonte no mundo do trabalho.

Oliveira (2013) apresenta uma tipologia dos itinerarios de transicdo para a vida adulta
proposta pelos pesquisadores do Grup de Recerca Educacion i Treball (GRET). Este grupo
vinculado a universidade Auténoma de Barcelona conceitua a juventude como uma transi¢do

13

enfatizando o ser jovem” numa perspectiva  biografica das  trajetdrias
(LEITAO;CAMARANO, 2006).

De acordo com essa perspectiva, hd seis modalidades de transigdo para a vida adulta,
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considerando as mutagdes do trabalho: 1) Trajetdrias de éxito precoce, marcada por insercao
profissional e emancipacdo familiar exitosas; 2) TrajetOrias operérias, retrata itinerarios
balizados pela busca de profissionalizacdo relacionada a colocagdo no mercado de trabalho e
emancipacao familiar precoce; 3) Trajetorias de vinculagdo familiar, com transicdo atrelada a
familia de origem, como seguir numa empresa familiar ou no caso de pertencimento a
comunidades tradicionais, desenvolvendo oficios transmitidos por geracdes;4) Trajetdrias de
aproximacdo sucessiva apresenta itinerarios prolongados, com errancias e dificuldades
econbmicas que demandam ajustes entre estudo e trabalho, além de emancipacdo familiar
mais demorada; 5) Trajetorias de precariedade, expressa um mercado de trabalho precario
com poucas oportunidades de crescimento profissional, instabilidade, medo do desemprego e
vulnerabilidade do trabalho; 6) Trajetérias erraticas ou bloqueadas, itinerarios de jovens que
ndo estdo nem na escola e nem no trabalho, com baixas perspectivas podendo estar em
ocupacdes ilegais, desempregados ou em situacdo de subcontratacdo. (OLIVEIRA, 2013)

A partir dessa compreensdo, € possivel afirmar que a historia laboral dos jovens
trabalhadores que ingressam no telemarketing caracterizam-se como trajetérias de
precariedade, isto é, com itinerarios marcados pela precariedade, vulnerabilidade ocupacional
e perspectivas de profissionalizagéo limitadas.

Nesse sentido, é notdria a escassez de oportunidades para os jovens como um elemento
essencial que sustenta a vulnerabilidade que os assola, pois ndo ha saidas e amparo no
contexto laboral que exige experiéncia e qualificacfes e, ainda, ndo se compromete com uma
contrapartida para essa juventude em processo de formacgdo. Assim, a auséncia de
perspectivas no mundo do trabalho desmobiliza essa juventude que enfrenta esse cenario com

descrenga em relacdo a uma realizacao profissional no trabalho em Call center.

A experiéncia de trabalho no telemarketing em questdo

"[...] hoje, é mais a falta de inser¢do pelo trabalho do que o fato de estar trabalhando o que mina a sensacdo de
viver a juventude" (COELHO; AQUINO, 2009 apud ABRAMO, 2005)

O trabalho esta no centro das preocupacdes dos jovens brasileiros. Na pesquisa "Perfil da
Juventude Brasileira™ os jovens relacionaram o trabalho a: 64% o veem como necessidade;
55% como fator por meio do qual se conquista independéncia; 47% o associaram a

crescimento; 29% como fonte de autorrealizacdo e 4% o associam a exploragdo (COELHO;
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AQUINO, 2009). Logo, a experiéncia de trabalho assume um papel importante para a
juventude, seja pela urgéncia em garantir uma renda para o seu sustento e pra ajudar a familia,
ou adquirir autonomia e planejar a vida.

Os jovens teleoperadores interlocutores do estudo retratam um patriménio de experiéncias
laborais. Mdltiplas ocupa¢des comp8em um vasto repertorio de vivéncias. A partir da analise
das trajetorias de trabalho, é possivel afirmar que se trata de uma juventude trabalhadora que
possui uma riqueza de experiéncias no mundo do trabalho antes de ingressarem na relacéo
formal de emprego e necessitam enfrentar um contexto de flexibilizacdo e precarizacdo das

relagOes de trabalho:

Minha vida profissional ja tem ha bastante tempo. Informal, desde os meus 17 anos que
eu trabalho. Camel6 mesmo. Ja vendi Oculos, DVDs, bonés. E trabalhava
sempre...Trabalhei na Lapa durante dois anos. Aqui na lapa mesmo. E depois, com meus
18, 19 anos, fui...Mudei, fui trabalhar no Iguatemi. N&o sei se vocé conhece...Naquela
passarela ali! Que sai da rodoviaria, que vai pro Iguatemi, pro shopping Iguatemi! Eu
trabalhava ali. Vendia éculos ali naquela passarela no transbordo do Iguatemi. Ai, meus
18, 19 anos comecei a trabalhar ali vendendo esses produtos. E...Fiquei um ano, ou quase
dois anos, trabalhando 4. E, nesse periodo que eu tava la eu fiz o concurso da Marinha
para ser fuzileiro naval. Passei no concurso e ai abandonei essa minha carreira de cameld
[risos]. Ai fui ser militar. (Laerte, 23 anos)

Entdo, o primeiro trabalho que eu tive ndo foi relacionado ao telemarketing. Eu fiz
formacdo de professores e eu dava aula. (Valéria, 26 anos)

A minha primeira experiéncia foi como jovem aprendiz. Eu trabalhei dos 16 anos ate,
mais ou menos, 0s 17 na biblioteca do férum Ruy barbosa. Eu era jovem aprendiz, fazia
um trabalho basico mesmo de catalogar, de cuidar do acervo. (Jacira, 23 anos)

E preciso, entdo, questionar qual a experiéncia que esses jovens buscam ao ingressar num
Call center. A busca pelo primeiro emprego, quer dizer, pelo ingresso na relacdo formal de
emprego € um anseio que marca a condicdo do jovem. Contudo, a insercdo laboral é
dificultada ndo sé pela crise do mercado de trabalho, mas pela exigéncia de experiéncia
registrada em carteira de trabalho como requisito fundamental (COELHO E AQUINO, 2009).

Sendo assim, as experiéncias de ocupagfes sdo menosprezadas na disputa por um posto de
trabalho. Logo, os jovens ingressam no telemarketing buscando experiéncia de trabalho
formal exigida como uma espécie de credencial, bem como, as garantias da relacdo de

emprego:

Bom, no periodo do ensino médio eu ja estagiava na época. Depois fiquei uns dois anos
fazendo trabalho informal, mas ai eu via que estava na hora de eu ter uma carteira

assinada. (Valéria, 26 anos)
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Os jovens tem consciéncia de que a proposta das organizagcbes ndo € incentivar a
construcdo de uma carreira e a ampliagdo de conhecimentos e habilidades pessoais e

profissionais, como afirma a teleoperadora:

E por que, quando vocé é jovem -isso ainda é um preconceito que o jovem tem muito- é
gue é uma pessoa que ndo quer saber de nada, que a grande das pessoas pensam que é
sustentado pelos pais... entdo, assim, é o primeiro trabalho, ndo vai levar a sério, ndo vai
ter compromisso. Entdo, o Call center acaba que, justamente, ele quer isso da pessoa! Ele
quer a pessoa que nao tem nenhuma experiéncia com nada, que ndo conhe¢a nenhum tipo
de lei, que tenha outro tipo de meta! Por que, assim, ele ndo é uma profissdo que ele quer
gue vocé fique la para se aposentar como, por exemplo, indUstria, fabrica, que exige que
vocé tenha algum tipo de experiéncia por que 0 seu ndo conhecimento vai prejudicar a
forma que eles v@o ter de entregar o que é necessario, o produto final. No Call center j é
visto como uma coisa positiva por que se vocé ndo tem nenhuma experiéncia, vocé ndo
tem nenhum conhecimento... como vocé é um nimero, se vocé hoje ndo vai levar a sério
eu te demito hoje e amanhd eu boto outro em seu lugar. A rotatividade do Call center é
muito grande. A grande maioria das pessoas ndo ultrapassa seis meses. Entdo, sdo dois
lados: tanto o profissional ndo aguenta passar dos seis meses, COMo a empresa, se Nao
bateu em algum tipo daqueles requisitos que ela quer -embora ela ndo bote em contrato
que ela exige que vocé bata aquelas metas, mas ela imponha as regras- ela vai la e te
demite. (Verdnica, 21 anos)

A inexperiéncia adquire um sentido de falta de comprometimento e imaturidade para lidar
com o trabalho. Ao mesmo tempo, hd um interesse por parte das organiza¢Ges quando essa
inexperiéncia significa desconhecimento de direitos trabalhistas e auséncia de projetos de
carreira. Portanto, faz parte da engrenagem do Call center optar pelo trabalhador que néo esta
em busca da formacéo profissional, pois sdo organiza¢fes comprometidas com a exploragéo
da forca de trabalho juvenil.

De acordo com Borges (2016), de modo geral, os empregadores consideram que o trabalho
é encarado como uma atividade secundaria pelos jovens. As empresas 0s recrutam partindo da
premissa de que se trata de sujeitos em busca de aprendizados e que o trabalho ndo é essencial
diante de prioridades como a formacdo educacional, por exemplo. Dessa forma, visam
justificar a adocdo de modalidades de contratacdo do trabalho juvenil caracterizadas pelo
afrouxamento dos ditames da relagéo de emprego.

Para essa autora, 0 mercado de trabalho constroi valoragdes relativas ao perfil etario com
motivagdes de carater socioecondmico, isto é, determinados por condicionantes, em certa

medida, utilitarios:

Nele, a juventude, a maturidade e a velhice sdo conceitos que ndo remetem

necessariamente a idade bioldgica, expressando, pelo contrério, conflitos geracionais
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e interesses varios, em especial do capital e do Estado, que usam e abusam do poder
de nomear para decretar, conforme lhes seja mais conveniente, a «<imaturidade» ou,
ao contrario, a «contemporaneidade» dos mais novos —mesmo que ndo sejam tao
jovens assim— e 0 «envelhecimento» ou a «experiéncia virtuosa» dos mais velhos
—aqui também ndo importando se a idade desses trabalhadores permite enquadréa-

los na categoria de velhos, definida em funcdo de parametros biomédicos.
(BORGES, 2016)

Ha, portanto, dois significados de experiéncia para esses jovens: a experiéncia como
acumulo de titulos para a conquista de espaco no mercado de trabalho e a experiéncia no
sentido de enriquecimento, desenvolvimento humano. Essa segunda acepg¢do, é negada pela
organizacéo do trabalho em telemarketing, gerando frustracdes e desmotivacgoes.

Schwartz (2010) afirma que a experiéncia, dentre elas o trabalho, ndo é, em si, formadora,
0 que a torna formadora é a possibilidade de construcdo de saberes por meio dela. Assim, a
experiéncia de trabalho, por si mesma, ndo produz aprendizados. Pode representar uma

oportunidade de crescimento ou, até mesmo, um entrave ao desenvolvimento humano.

E preciso, ento, distinguir a experiéncia do trabalho e o trabalho como experiéncia.
Na experiéncia, pode haver rotinas e, se ndo dizemos mais, a experiéncia pode ser
um obstaculo a amplia¢do ou ao enriquecimento. Com efeito, ndo é por que ficamos
muito tempo em uma mesma situacdo de trabalho, que capitalizamos fortemente
algo e a simples duracéo ndo produz como tal algo positivo. A antiguidade somente

pode ser positiva se, previamente, pensamos naquilo que denomino o trabalho como
experiéncia. (SCHWARTZ, 2010)

Na mesma direcdo, Rosenfield (2008) alerta que o isolamento e a consequente
individualizagdo do trabalho no telemarketing, condiciona o trabalhador a uma auséncia de
oportunidades de trocas e a elaboracdo de estratégias individuais face aos desafios da
atividade. Isso representa um entrave para a reconstituicdo da experiéncia e a producdo de
sentido ao trabalho, além de significar um impedimento a construcdo de uma identidade
coletiva (ROSENFIELD, 2008)

A partir dessa discussdo, € possivel afirmar que o telemarketing se configura como uma
experiéncia de trabalho —na contramdo do trabalho como experiéncia- que nao esta
comprometida com a formacdo, o desenvolvimento do trabalhador, em nivel pessoal e
profissional.

A dindmica de retorno ao telemarketing indica que essa experiéncia nao € valorizada nem

mesmo no mercado de trabalho e, consequentemente, esses jovens, sem perspectivas no
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mundo do trabalho, retornam ao telemarketing. Isto é, o retorno ao telemarketing revela tanto
questdes de ordem macroecondmica, como o desemprego enfrentado pelos jovens, quanto
reforca a ineficiéncia desse trabalho em gerar oportunidades de desenvolvimento humano e

profissional.

Eu acreditava que eu ndo conseguiria nenhum outro trabalho a ndo ser voltar para um
outro Call center. (...) Eu queria tentar procurar algo na minha area, embora eu tivesse a
visdo de que: Sera que quando eu for sair do telemarketing eu vou ter dificuldade na &rea
e vou ter que voltar para o telemarketing de novo? Por que isso acontece muito. 1sso
acontece demais no Call center! Vocé acaba ndo encontrando mercado de trabalho,
digamos assim, em outras areas e vocé acaba retornando ao Call center (Valéria, 26 anos).

Eu precisava de dinheiro. E o que dava dinheiro na época, um salario razoavel, e pagava
no primeiro semestre, era telemarketing. Eu tava numa fase muito apertada, queria as
minhas coisas, mas a0 mesmo tempo eu tinha receio de voltar ao telemarketing. Nao
queria voltar ao telemarketing, para mim era um tormento. Mas, quando a necessidade
fala mais alto a gente tem que ir (Jacira, 23 anos).

Portanto, presumivelmente, o Call center é o principal e, algumas vezes o Gnico contratante
do trabalhador do telemarketing. Essa evidéncia é ratificada pela literatura: uma pesquisa
empirica realizada num Call center em Porto Alegre apontou que grande parte dos
trabalhadores eram provenientes da propria atividade, tendo exercido a mesma ocupagdo em
outro Call center. No entanto, os autores afirmam que esse dado ndo indica a existéncia de um

processo de profissionalizacéo dessa ocupacdo (MOCELIN E SILVA, 2008).

Trabalho provisério, emprego trampolim e relacdo com o trabalho

A juventude trabalhadora do telemarketing ndo percebe essa atividade como uma
profissdo, e sim, um trabalho provisorio. O telemarketing representa um emprego formal,
porém, marcado pela fragilidade do vinculo empregaticio na medida em que promove a
rotatividade de pessoal e estimula a transitoriedade da relacdo de emprego. Em consequéncia,
o teleoperador jovem, sem um espaco fértil de oportunidade de profissionalizacéo lida com o

trabalho como uma conjuntura efémera:

E, ndo que ela ndo seja uma profissdo. E uma profissio! S6 que ela ndo é vista, para quem
trabalha, como uma profissdo para longo prazo. Ela é vista como uma valvula de escape
num momento de emergéncia, que vocé, assim que se livra desse problema, assim que
concluir sua faculdade, o seu curso, vocé tem que sair. Ou, até mesmo vocé faz um tempo,
guando vocé esta disponivel para estagio ou para outra coisa, vocé vai la e sai. (\Veronica,
21 anos)
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Venco (2009) afirma que tornar-se teleoperador se deve a falta de alternativas no
mercado de trabalho. Para esses jovens, o telemarketing ndo € uma opcéo de carreira, € uma
contingéncia passageira e isso se deve, principalmente, as condi¢cGes de trabalho
desfavoraveis. Eles se queixam da pressdo para cumprir metas, relacdo com 0s superiores
hierarquicos. Desejam mudar de profissdo para, enfim, realizarem projetos, construirem uma
carreira e promoverem mudangas efetivas na vida (VENCO, 2009)

Mocelin e Silva (2008) argumentam que o telemarketing caracteriza-se como um
emprego-trampolim, ou seja:

Postos de trabalho temporariamente ocupados pelos trabalhadores, mas que ndo sdo

atrativos profissionalmente, sendo descartados quando o trabalhador encontra uma

melhor oportunidade ou concluem seus estudos, sua formagdo técnica ou sua

graduacéo (...) o foco das estratégias que definem o emprego-trampolim ndo estaria
fundado na obtencdo da estabilidade, e sim na superagdo transitéria e individual das

condigBes materiais e simbélicas dos atores sociais envolvidos (SILVA &
MOCELIN, 2009, p. 62).

Segundo esses autores, hd uma descontinuidade profissional devido a falta de
perspectivas no trabalho. De acordo com eles, o trabalho em telemarketing tem sentido
somente como um meio de suprir, momentaneamente, necessidades materiais, redefinindo a
nogdo de emprego fundamentada na estabilidade (MOCELIM & SILVA, 2008). Ou seja, 0S
jovens buscam o emprego no telemarketing ndo com o critério da estabilidade, mas,
justamente, por ser transitorio e conveniente num determinado momento de vida.

Ainda, afirmam que as nogOes de identidade profissional e estabilidade no emprego néo
sdo adequadas para compreender qual a relacdo que esses jovens estabelecem com o trabalho
em telemarketing, pois, segundo os autores, eles ndo desejam um vinculo, ndo buscam
estabilidade e estdo conscientes disso quando optam por esse trabalho.

Sendo assim, Silva e Mocelim (2009) sustentam que a relagédo do jovem trabalhador do
telemarketing com essa atividade tem um carater instrumental. No entanto, os dados
empiricos do presente estudo apontam que os jovens ndo se vinculam ao trabalho em
telemarketing desejando a construcdo de uma identidade profissional e uma continuidade na
relagdo com o trabalho por que ndo encontram oportunidades de desenvolvimento neste
trabalho.

Fiquei super estressada! Muito estressada! Muito frustrada! Principalmente, por que o seu
primeiro emprego vocé quer dar o melhor, ndo é? Vocé quer ser sempre a melhor. E a
empresa espalha um modelos de sucesso. Pessoas que conseguiram crescer na empresa e
vocé quer ser aquilo também por que vocé é inexperiente. E vocé sabe que... “Olha, ndo
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da para crescer agora por que vocé tem limites. Vocé é uma pessoa ainda inexperiente.
Vocé precisa crescer de acordo com o seu ritmo.”. E esses modelos que eram espalhados
pela empresa te deixavam muito frustrada. Ah, eu quero ser operador de telemarketing top
dez, mas eu ficava assim...Nem sempre eu conseguia por que era um sistema injusto,
sabe? (Jasmin, 23 anos)
Portanto, ndo se trata de uma escolha por uma relacdo instrumental com o trabalho por
parte do jovem. Ha um investimento e doacdo de si para o trabalho e depois frustracdes e
desmotivacdo. Ou seja, € um trabalho que ndo oferece uma contrapartida no sentido de

desenvolvimento humano e profissional atribuido por eles a essa atividade.

E a primeira fase, o primeiro momento, foi um momento tranquilo. Vocé ta empolgado, o
seu primeiro emprego! Tudo é novo, né. E eu atendia super bem, eu era bastante elogiada,
por que eu me considerava uma pessoa sensivel, entdo eu conseguia passar uma empatia
com o cliente. Néo tinha aquela questdo s6 robotizada. E a minha supervisora, também,
me estimulava. S6 que depois a central de cobranca se mostrou para mim um grande
engano por que tinham metas que ndo eram alcangveis, promessas que ndo eram
cumpridas por parte da empresa, € eu acabei me desanimando muito. Eu me senti
enganada mesmo. Ai depois 0 meu desempenho comecgou a cair. (Jasmin, 23 anos)

Minha expectativa na atividade, quando eu sair, era ser demitida. Eu tava doida para ser
demitida, ndo aguentava mais. Estava louca mesmo! A minha expectativa, meu sonho de
vida naquele momento era sair daquele emprego (...) Minha expectativa naquele momento
nem era crescer na empresa, nem era ocupar outro cargo, era ser demitida. (Jasmim, 23
anos)

Quando a aspiracdo na atividade é livrar-se dela e ndo ha chances de imprimir o
esforco singular para operar da melhor maneira o trabalho ndo cumpre um papel de promover
salde. Pelo contrario, produz sentimentos de desilusdo e, como no relato acima, a
trabalhadora se sente ultrajada, levando ao desengajamento na relagdo com o trabalho. Desse
modo, desejar a demiss@o deste trabalho ndo retrata auséncia de comprometimento ou, téo
somente uma rendncia.

Oliveira (2013) afirma que os Jovens, atualmente, ndo recusam o labor, mas estabelecem
uma relacdo diferenciada diante das mutacGes e do processo de desqualificacdo social do
trabalho.

De acordo com a pesquisa Perfil da Juventude Brasileira (ABRAMO; BRANCO,
2005), o trabalho é o assunto que mais mobiliza o interesse dos jovens, sendo a relagdo de
emprego uma referéncia relevante e a preocupagdo com o desemprego recorrente (SILVA,
2005 apud ABRAMO; BRANCO, 2005). No capitulo desta pesquisa denominado "Trabalho:
uma categoria-chave no imagindrio juvenil?”, a autora Nadya A. Guimaraes, Silva (2005)

afirma:

(...) o trabalho continua ocupando lugar de referéncia importante para 0s jovens
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brasileiros, nao sendo, portanto, "subjetivamente periférico” em suas percepcoes,
comportamentos e atitudes. Guimardes também destaca que a relevancia do trabalho
para esse segmento social advém ndo tanto de seu significado ético, mas
principalmente da preocupagdo com sua auséncia no cotidiano, e afirma que sdo trés
os sentidos que ele assume entre os jovens: € um valor, uma necessidade e um
direito. Nessa esteira analitica, sustenta que o trabalho é o locus ndo somente da
producdo de bens e servicos, mas também da producédo de representacdes simbolicas

dos jovens. (SILVA, 2005)

Isto posto, o presente estudo propde que é preciso compreender como se da a relacdo
dos jovens com o trabalho em constante transformacéo, requerendo novos codigos para lidar
com o signo da instabilidade, em vez de assumir que ha uma desvinculacdo escolhida por
parte de uma juventude que sO almeja suprir necessidades. Entendemos que a condigdo
juvenil e o trabalho se entrelacam com marcadores comuns das trajetorias humanas, isto é,
ambos remetem a conquista de emancipacdo, autonomia, lugar social e a construcdo da
identidade. As representacdes do transito para a vida adulta encontram a concepc¢do de
trabalho como lugar de desenvolvimento e formagdo humana.

Assim, nesse estudo, os jovens trabalhadores do telemarketing revelaram que sdo
privados da aquisicdo de saberes e novas habilidades para, até mesmo, se reposicionarem no
mercado de trabalho. O trabalho torna-se um entrave. Tendo em vista isso, hd um
distanciamento na relagdo com a atividade do telemarketing resultante da negacdo de uma
formagéo profissional.

CONDIDERACOES FINAIS

A experiéncia de trabalho no telemarketing para os jovens se caracterizou por um vinculo
precario e provisorio sustentado pela ameaca de desemprego e a auséncia de perspectivas no
mundo do trabalho.

Esses jovens que ingressam no telemarketing tiveram experiéncias de trabalho, com
presenca significativa da informalidade, evidenciando um repertério de saberes e uma
caminhada no mundo do trabalho. Percorreram uma trajetoria de precariedade marcada por
medo do desemprego, vulnerabilidade ocupacional e poucas oportunidades de crescimento
profissional, e anseiam pela insercdo laboral com registro em carteira de trabalho.

A busca pela experiéncia formal para satisfazer exigéncias do mercado de trabalho
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conduz a uma atividade que deserta da sua funcdo formadora, nega o desenvolvimento
humano e profissional desses jovens, gerando frustragdes e indo de encontro ao trabalho como
operador de salde. Sendo assim, verifica-se uma dinamica de doacdo de si, expectativas
fracassadas e desmotivacdo mobilizadas por esse trabalho, engendrando um vinculo marcado
pelo distanciamento, ja que as potencialidades humanas ndo sdo estimuladas. Sendo assim,
consideramos que ndo se trata, propriamente, de uma relagdo instrumental com o trabalho,
mas um vinculo frustrado com uma atividade que ndo se configura como lugar de
desenvolvimento humano e profissional, levando ao desengajamento na relacdo com o
trabalho.

O presente estudo buscou compreender a condicao juvenil na experiéncia de trabalho no
telemarketing, isto é, investigar como se da o papel de formacdo humana e profissional neste
trabalho e a relacdo do jovem com essa atividade. Conclui-se que: (I) O telemarketing
configura-se como uma experiéncia de trabalho provisério que deserta da sua funcéo
formadora, pois ndo oferta oportunidades de desenvolvimento profissional e humano para os
jovens; (1) O jovem estabelece uma relacdo de distanciamento com a atividade devido ao
empobrecimento da experiéncia de trabalho em telemarketing.

Uma limitagdo presente no estudo foi a dificuldade de disponibilidade dos teleoperadores
devido as suas ocupacOes fora a carga horaria de trabalho. Isso significa que ndo houve
entraves para 0 acesso aos trabalhadores do telemarketing, tendo em vista 0 contingente
expressivo de teleoperadores numa capital, mas muitas tentativas de marcacdo de entrevistas
foram frustradas. Contudo, consideramos que a producdo de dados sobre a condicdo juvenil
no trabalho em telemarketing contribuiu para identificar o perfil dos jovens que estdo nessa

atividade, bem como, compreender os seus dilemas e impasses.
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ABORDAR O CLIENTE: UMA APROXIMACAO AATIVIDADE DE TRABALHO
DO TELEMARKETING

RESUMO

Esse artigo discute o trabalho em Telemarketing sob o ponto de vista da atividade, a partir de
contribuicbes das perspectivas teoricas da Clinica da Atividade e da Ergologia. O objetivo do
estudo é realizar aproximacdes tedrico-metodoldgicas com o trabalho dos operadores de
Telemarketing para compreender a dimensdo subjetiva do trabalho e o modo como ela se
relaciona com a deterioracdo da salde desses trabalhadores. Os resultados indicaram que: I- O
Telemarketing é marcado pela desrealizacdo da organizacdo do trabalho, isto é, os desafios
vividos e as estratégias desenvolvidas no real da situacdo de trabalho sdo desconsiderados
pela gestdo. Portanto, a atividade é impedida, gerando sentimentos de desamparo, impoténcia
e desanimo vivenciados pelos operadores; IlI- A abordagem ao cliente revela estratégias e
arbitragens manejadas pelos trabalhadores, tendo como central a linguagem enquanto meio de
operar regulacbes na atividade; IllI- A degeneracdo da salde dos trabalhadores de
Telemarketing relaciona-se com a degradacdo da funcéo psicoldgica desse trabalho.

Palavras-chave: Telemarketing, Atividade de trabalho, Subjetividade e trabalho.
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APPROACHING THE CUSTOMER: FOCUSING ON THE WORK ACTIVITY IN
TELEMARKETING

ABSTRACT

This article discusses the work in Telemarketing from the point of view of the activity, based
on the contributions of the theoretical perspectives of the Clinic of Activity and Ergology. The
study intends to theoretically and methodologically approach to the work of the telemarketers
to understand the subjective dimension of the work and how it relates to the deterioration of
workers’ health. The results indicated that: 1 - The Telemarketing is marked by the
derealization of the organization of work, that is, the challenges faced and the strategies
developed in the real situation of the work are disregarded by the management. Therefore, the
activity is impeded, generating feelings of helplessness, impotence and discouragement
experienced by workers; Il - The approach to the customer reveals strategies and arbitrations
managed by workers, having mainly the language as a means to operate regulations in the
activity; 11l - The degeneration of Telemarketing workers’ health is related to the degradation

of the psychological function of such work.

Keywords: Telemarketing, Work activity, Subjectiveness and work.
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INTRODUCAO

A concepcao de trabalho: o ponto de vista da Atividade.

Neste estudo, a concepcao de trabalho adotada é o conceito de atividade inaugurado pela
Ergonomia da Atividade (WISNER, 1994; GUERIN et al., 2001; DANIELLOU, 2004) e
partilhado pelas diversas perspectivas clinicas do trabalho, particularmente, a Ergologia
(SCHWARTZ & DURRIVE, 2010) e a Clinica da Atividade (CLOT, 2006).

De acordo com Bendassolli, Borges-Andrade e Malvezzi (2010), as Clinicas do Trabalho
representam uma filiagdo de abordagens que compartilham pressupostos ontoldgicos,
epistemoldgicos e metodologicos referentes ao paradigma clinico do campo da Psicologia do
trabalho e das organizagGes (PTO) no Brasil. Tal paradigma caracteriza-se por: (1) apropriar-
se da clinica como estratégia de investigacdo e intervengdo em contextos de trabalho; (2)
Privilegiar a metodologia qualitativa; (3) Evidenciar o ponto de vista da atividade (4) Elaborar
inovacGes em metodos e técnicas para a producdo de dados; (6) Fazer emergir as multiplas
formas de trabalhar; (7) Pautar a subjetividade no trabalho (BENDASSOLLI, BORGES-
ANDRADE & MALVEZZI, 2010).

Segundo a perspectiva da ergonomia da atividade, o trabalho é composto por duas
facetas dialogicas: Trabalho prescrito (tarefa) e trabalho real (atividade). O trabalho prescrito
¢ o “carater externo do trabalho”, isto ¢, o que ¢ definido fora da situacdo de trabalho: a
divisdo do trabalho, as relagcBes hierdrquicas, os protocolos e procedimentos técnicos, as
regras e objetivos determinados pela organizacao, as condi¢des temporais e socioecondmicas
(salério, qualificacdo, etc), bem como, os recursos disponiveis para a realizacdo das
prescricdes (BRITO, 2006; ALVAREZ & TELLES, 2004). Desse modo, por referir-se a pré-
determinagOes anteriores ao contexto concreto da atividade, as prescri¢cfes sdo antecipacoes
da situacéo de trabalho.

De acordo com Schwartz (2005), houve uma renovacdo dessa nogdo a partir da
apropriacéo pela ergonomia da atividade, com a distin¢do entre trabalho prescrito e trabalho

real, tornando-se um conceito matriz que atravessa diversas disciplinas:
O interesse por “o que esta a ser feito/o que se estd a fazer” caracteristicos dos
debates do sujeito encontra, principalmente com a distin¢do entre trabalho prescrito

e trabalho real uma perspectiva muito mais ampla: a atividade torna-se um lugar de



47

dialética onde agora é preciso articular os debates do sujeito com todos os tipos de
normas apreendidas no haorizonte histérico-social. Estas normas devem ser pensadas
como anteriores ao sujeito que com elas tém que lidar, mas também ¢é a histéria
desses sujeitos, anterior a essas normas, que permite abordar localmente o resultado
das negociacdes de onde resulta, a cada vez, a reconfiguracdo do meio. Com esse
reposicionamento, a atividade sai das disciplinas apenas do sujeito para ser um

caldeirdo profundamente enigmatico da historia, atravessando 0s campos
disciplinares. (SCHWARTZ, 2005)

Sendo assim, o conceito de atividade representa uma transgressao, pois ndo pertence a
nenhum campo disciplinar especifico; transversalizando as nocdes de verbal e ndo verbal,
bioldgico e cultural, consciente e inconsciente. Além disso, caracteriza-se pela mediacdo, ao
localizar-se no entremeio do “micro” e do “macro”, do local ¢ do global. Ainda, ¢ uma nogao
que carrega em si a contradicdo, isto é, o debate entre as normas e a tendéncia humana a
recriar as normas, renormalizar, singularizando-as.

Desse modo, faz-se necessario elucidar a diferenca entre acdo e atividade: enquanto a
acdo tem inicio e fim determinados, pode ser racionalizada e identificada, a atividade ndo tem
limites definidos, pois ela sintetiza, vincula, dimensbes que sdo representadas de modo
isolado, tais como: corpo/espirito; individual/colectivo; fazer/valores; privado/profissional;
imposto/desejado (SCHWARTZ, 2005).

O conceito de prescricdo fundamenta diversas leituras de realidades de trabalho,
notadamente, nos casos de: déficit de prescri¢do, quando os trabalhadores precisam criar 0s
objetivos e recursos para operar a atividade; prescri¢do infinita, quando a prescricdo esta
submetida a aspectos ou sujeitos fora da estrutura organizacional; prescricdo naturalizada do
trabalho (BRITO, 1999), quando as tarefas e demandas estdo fundamentadas em aspectos
socioculturais, haja vista, papéis naturalizados destinados a mulher em razao das questdes de
género (ALVAREZ & TELLES, 2004). Ainda, existe a prescricdo da subjetividade (CLOT,
2001), quando o engajamento e a disponibilidade afetiva sdo exigéncias prescritivas
convocadas a servico da organizacdo do trabalho. Em vista disso, o conceito de trabalho
prescrito € capaz de alcancar o entendimento de mdaltiplas situagdes de trabalho.

Brito (2006) salienta que, apesar do trabalho prescrito ser alvo das criticas que
denunciam a nocividade dos processos produtivos no capitalismo, ele permite a
sistematizacdo necessaria ao desenvolvimento de qualquer atividade e, portanto, apresenta
uma funcionalidade: “a auséncia, ou a nao defini¢ao clara dos objetivos, de instrugdes e de

determinados instrumentos de trabalho, compromete significativamente o desenvolvimento
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das atividades e a saude do trabalhador. Logo, o fundamental é discutir: qual prescricdo é
pertinente?” (BRITO, 2006, p. 287).

A perspectiva ergologica amplia o debate sobre o trabalho prescrito por meio do conceito
de normas antecedentes (SCHWARTZ, 1995/2001). Estas, também representam um conjunto

de antecipacdes das situacdes de trabalho e, além disto, contemplam as seguintes dimensdes:

1. A dimensdo da heterodeterminacdo, com as prescri¢fes, regras, regulamentos e
tecnologias disponiveis para a realizagdo da atividade;

2. A dimensao historica, que diz respeito a aquisi¢des da experiéncia acumulada de
um oficio, criando um patrimdnio conceitual, cientifico e cultural dos coletivos de
trabalho que formam valores e buscam guiar a atividade ou até mesmo constrangé-
la;

3. A dimensdo dos valores (dimensionaveis e ndo dimensionaveis), que retratam um
campo de lutas, em uma conjuntura social especifica, que podem espelhar a

preocupacdo tanto com a afirmacéo da vida (saude, educacdo, trabalho, seguranca)
como com interesses do tipo mercantii (RAMMINGER & BRITO, 2011, p.
152).

Nesse sentido, uma analise das normas antecedentes pode revelar os principios, os valores
e 0 patrimdnio histérico que determinam a origem do conjunto de regramentos e as
motivacOes que estdo em jogo no trabalho. Em outras palavras, as normas antecedentes
expressam que toda prescricdo esta ancorada na trajetéria de um determinado trabalho,
fazendo sentido no contexto em que foi criada: “A prescrigdo tem sempre um carater situado
(na medida em que ha um nivel de divisdo das tarefas que se define localmente ou que
depende dos meios colocados a disposi¢ao) (...)” (BRITO, 2006, p. 287).

Além disso, elas se manifestam nas acdes dos trabalhadores, ainda que ndo estejam
explicitas como uma regra. Um exemplo disso pode ser visualizado no trabalho em servicos,
guando os valores satisfacdo do cliente, ou servir e atender o usuario, estdo presentes na
atividade, ainda que ndo seja por meio de uma prescricdo. O trabalhador de servicos,
possivelmente, atuara disposto a fazer valer este valor, podendo ndo se dar conta de que suas
acoes almejam sustentar esse bem primordial.

Contudo, para a ergonomia da atividade o trabalho ndo se restringe a normas e
prescricdes, pois, inevitavelmente, apresenta variabilidades. Estas demandam, inclusive, a
modificacdo das determinagfes para viabilizar o cumprimento dos objetivos fixados. Brito
(2006) ressalta que tanto as prescricfes quanto as normas antecedentes podem ser

contraditérias, revelando que ndo ha previsibilidade total no trabalho. Ao invés disso, ha
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conflitos entre regras, principios, objetivos e recursos disponiveis, exigindo que o0s
trabalhadores se posicionem, fagcam escolhas e formulem recursos. Tais elaboracdes dos
trabalhadores podem aprimorar procedimentos e técnicas e, por conseguinte, serem
incorporadas as normas e ao patrimonio de saberes do trabalho (BRITO, 2006).

Nesse sentido, a ergonomia da atividade evidencia que o trabalho real ndo corresponde ao
trabalho prescrito. De acordo com Brito (2006), o conceito de trabalho real acentua que as
prescricdes ndo ddo conta da totalidade de situacfes que acontecem no cotidiano de trabalho,
pois a realidade € dindmica. O trabalho real indica a defasagem entre as determinacdes pré-
estabelecidas e a realidade do trabalho, onde se dao os ajustes e desvios necessarios para a
execucdo das tarefas (BRITO, 2006).

Avancando nesses conceitos, tem-se que a atividade de trabalho se desenvolve,
propriamente, nessa defasagem -e em funcdo dela, para dar conta do que é necessario fazer-
entre o trabalho prescrito e o trabalho real. Trata-se do processo de realizacdo do trabalho,
incluindo as normas antecedentes e prescri¢fes e as variabilidades. Segundo Brito (2006), o
conceito de atividade é mais proficuo que a concepcéo de trabalho real, pois, ao considerar o
que ocorre nessa defasagem, amplia a compreensao sobre o trabalho humano.

A nocéo de real da atividade, abordada pela Clinica da Atividade, contribui no sentido de
ir além de identificar a distancia entre trabalho prescrito e trabalho real (SANTORUM, 2006).
Ela considera que o que ndo é realizado também est4d em jogo na atividade. Nesse sentido,
Clot (2001) afirma que “a atividade ndo ¢ somente aquilo que se faz. O real da atividade ¢
também aquilo que ndo se faz, que ndo se pode fazer, que se tenta fazer sem lograr éxito — 0s
fracassos — 0 que se poderia ter feito ou desejado fazer, o que se pensa poder fazer em outros
lugares” (CLOT, 2001, p. 50).

A Ergologia também traz contribuicfes a este respeito, enfatizando a poténcia do real: “Por
oposicdo ao que deveria ser ou poderia ser (por exemplo, 0 que é prescrito ou antecipado no
trabalho), o real é o que resiste ao esfor¢o que desenvolvemos para o transformar e/ou para o
conhecer.” (SCHWARTZ , 2005). Isso significa que a forca de tudo aquilo que é imperativo e
insondavel faz parte dos desafios de operar a atividade.

O ponto de vista da atividade €, com efeito, a perspectiva de onde se busca aproximar e
compreender o trabalho. Refere-se ao contetido do trabalho concreto, em outras palavras,“a
utilizacdo concreta dos homens e das mulheres no ato de trabalho e a maneira como o
realizam.” (GUERIN et al, 2001)

Trata-se, portanto, do enfoque dado as estratégias desenvolvidas pelos trabalhadores para
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gerir a defasagem entre a tarefa prescrita e uma situagao de trabalho em toda a sua concretude
(BRITO & RAMMINGER, 2014). E uma perspectiva que destaca 0s processos humanos
investidos no trabalho. Nesse sentido, Alvarez e Telles (2004) afirmam que a atividade de
trabalho é o engajamento dos sujeitos, com seu corpo biolégico, psiquismo e historia de vida,
para lidar com o0s objetivos do trabalho.

A abordagem ergoldgica, por sua vez, destaca a acdo dos sujeitos sobre as normas atraves

do conceito de renormatizacéo:

No encontro do trabalhador com o meio (a situacdo concreta de trabalho), ocorre,
sempre e necessariamente, um retrabalho das normas antecedentes, ou seja,
renormatizacdes. Nesse sentido, renormatizar ndo significa apenas lidar com as
variabilidades, mas fazer parte de um debate de normas e valores, que provém ao
mesmo tempo dos trabalhadores e das construgBes sociais que marcaram a
estruturacdo do trabalho. E um contexto de debate que o trabalhador, individual e
coletivamente, fard escolhas a respeito de como desenvolverd sua atividade, da

melhor maneira possivel (MASSON, BRITO & SOUSA, 2008 apud
TELLES & ALVAREZ, 2004, p.70).

Além de salientar a capacidade normativa humana em situacdes de trabalho, as
renormatizacbes demonstram, por outro lado, o que as normas exigem dos sujeitos. Diante
das determinagdes do trabalho, os sujeitos se mobilizam, renormatizando e fazendo “usos de
si” (SCHWART, 2007). Segundo Schwartz (2007), os trabalhadores fazem ‘“usos de si”
conforme os imperativos externos (“uso de si pelo outros”) e de acordo com as proprias
motivagdes (“uso de si por si”). Esta dialética presente na atividade de trabalho é denominada,
pelo autor, de “dramaticas do uso de si”, isto é: se entendermos o drama como qualquer
acontecimento que produz rupturas e desorganiza o curso habitual e antecipavel da vida,
entdo, isso exige dos sujeitos dar conta desses acontecimentos fazendo “usos de si” e, desse
modo, engendra novos acontecimentos e metamorfoses na relacgdo com o meio.
(SCHWARTZ, 2005)

Dessa maneira, “Uso de si” ¢ um conceito da perspectiva ergologica que expressa o
investimento subjetivo dos sujeitos em situacdo de trabalho, a sua relacdo com a atividade e a
dindmica entre sujeito e coletivo.

Os conceitos de renormatizagao e “usos de si” instrumentam a busca pela compreensao dos
recursos que estdo sendo mobilizados, individual e coletivamente, para realizar o trabalho e
torna-la saudavel, revelando a dimensdo subjetiva do trabalho e considerando as estratégias
elaboradas pelos trabalhadores no momento presente.

De acordo com Jacques (2003), os estudos que abordam a subjetividade no trabalho

analisam o sujeito trabalhador a partir de categorias como experiéncias, cotidiano e modos de
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ser no mundo do trabalho, valorizando elementos qualitativos dos processos de adoecimento
associados ao trabalho (JACQUES, 2003). Tittoni (1997) esclarece que trata-se de um dos
dois eixos de analise em salde mental e trabalho. Segundo a autora, um eixo dedica-se a
formulacdo de instrumentos diagnosticos capazes de demonstrar a vinculagdo entre o0s
sintomas de origem "psi" e o trabalho, buscando formalizar esse nexo; e o outro enfatiza as
experiéncias e vivéncias dos trabalhadores e suas situacbes de adoecimento, destacando,
também, a importancia do coletivo de trabalho (TITTONI,1997).

Este ultimo eixo enfatiza a subjetividade no trabalho, concebendo a saide mental como a
expressdo da mobilizagdo dos trabalhadores para trabalhar e viver em melhores condigGes
(TITTONI,1997). A andlise da subjetividade no trabalho ocorre por meio da aproximacao ao
cotidiano de trabalho (NARDI, TITTONI & BERNARDES, 1997), buscando: “acessar
motivacdes, preocupacdes e desejos, empecilhos e dificuldades que se debatem neles, no
percurso que se estabelece entre o prescrito e o realizado. Alcanga assim, os modos de
subjetivacao engendrados na atividade.” (SANTORUM, 2006, p.58).

Para tanto, as estratégias metodologicas que costumam se destacar nesse eixo Sdo: as
discussGes em grupo, as entrevistas coletivas, e a pesquisa etnografica (JACQUES, 2003). No
presente estudo, a andlise do trabalho por meio do método de instru¢des ao sbsia visou
facilitar a aproximacéo ao cotidiano de trabalho e a dimensé&o subjetiva do trabalho.

Partindo desse arcabouco teérico, o estudo propfe analisar a atividade de trabalho dos
operadores de telemarketing com o objetivo de compreender a dimenséo subjetiva do trabalho
e 0 modo como ela se relaciona com a deterioracdo da salde dos jovens trabalhadores.

A relacdo entre saude e trabalho foi abordada sob o prisma do papel do trabalho como
operador de saude e desenvolvimento humano. Em interlocugdo com o ponto de vista da
atividade, este estudo compreende a salde como a capacidade de criar novas normas e um
“meio para (melhor) viver” (OSORIO DA SILVA & RAMMINGER, 2014, p. 4752), nio
apenas adaptar-se.

Caponi (1997) salienta que a nogdo de saude em Canguilnem questiona a normalidade
como uma média inspirada em critérios estatisticos e incorpora as falhas, os fracassos, as
escolhas e as infidelidades do meio como parte da dinamica da vida e da condi¢cdo humana. As
infidelidades do meio significam que as situacGes de vida -e trabalho- sdo dinamicas,
transformam-se, exigindo a busca de novas formas de lidar (CAPONI, 1997).

Segundo Czeresnia (2012), a normatividade vital, atuacdo sobre as normas frente aos

imperativos e as adversidades da vida, € uma poténcia humana para mobilizar-se, ser ativo e
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promover mudancas em seu meio e em sua propria trajetéria. A doenca, por sua vez, € a
fragilizacdo da capacidade normativa, o embotamento do potencial para transformar
(CAPONI, 1997)

Esta concepcao de salde, portanto, considera o potencial dos sujeitos para agir no seu meio,
mas é necessario que existam condi¢fes favoraveis neste meio, uma margem de toleréncia,
para que os sujeitos transformem e se desenvolvam. Em sintese, Caponi (1997) afirma:“La
salud era entendida entonces por referencia a la posibilidad de enfrentar situaciones nuevas,
por el margen de tolerancia (o de seguridad) que cada uno posee para enfrentar y superar las
infidelidades del medio .” (CAPONI, 1997, p. 291)

A partir desta concepgdo de salde, em didlogo com os conceitos de renormatizacéo,
trabalho prescrito, normas antecedentes, atividade, usos de si e outras contribuicdes das
clinicas do trabalho, configura-se a perspectiva de compreensao das relacfes entre trabalho e
salde deste estudo. Logo, entende-se que: o trabalho favorece a salde quando € um meio que
oferta condigdes para a realizacdo das determinagfes e dispde de uma margem de toleréncia
para a inventividade e a atualizacdo das normas pelos trabalhadores (MASSON, BRITO &
SOUSA, 2008). O trabalho é um lugar também de erros, adversidades, acasos, infidelidades,
entdo, permitir que os sujeitos lidem e se desenvolvam diante disso é saudavel. A respeito
disso, Masson, Brito e Souza (2008) afirmam:

Assim, ao deparar-se com normas prescritas e certamente insuficientes para a
realizagdo efetiva da atividade, o trabalhador busca criar novas normas. Nesse
processo estdo implicadas e mobilizadas a sua subjetividade e, por conseguinte, a
sua salde (psiquica) (Le Blanc, 2002). Nesse sentido, o adoecimento estaria
relacionado ao impedimento da criagdo de novas normas e, como diz Schwartz
(2002), toda vida humana para de se manifestar de forma sadia, a partir do momento
em que 0 meio pretende lhe impor integralmente as suas normas, tornando-se um

'meio invivivel. (MASSON, BRITO & SOUSA 2008, p. 71)

No mesmo sentido, Osoério da Silva e Ramminger (2014), reforcam a assertiva do trabalho
como operador de saide quando “hé lugar para a criagdo coletiva e pessoal, bem como para o
reconhecimento do trabalhador em sua atividade.” (OSORIO DA SILVA; RAMMINGER,
2014, p. 4756). Assim, o trabalho € um dos espacos de vida determinantes para o
desenvolvimento humano, a construcdo e a desconstrucdo da saide (ASSUNCAO et al.,
2006).

Portanto, a opg¢do tedrico-metodologica adotada neste estudo parte da dimenséo
constitutiva e protetora do trabalho para compreender a sua fungdo no desenvolvimento

humano, bem como, os processos de adoecimento associados a atividade. Desse modo, 0s
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conceitos de trabalho e salide sdo complementares

Assim, o presente estudo pressupde que: (1) A dimensdo subjetiva no trabalho tem
efeitos sobre a saude; (2) a producdo de dados sobre o trabalho em telemarketing contribui
para 0 desenvolvimento da atividade e dos sujeitos, podendo ter como consequéncia o
fortalecimento do trabalho do operador de telemarketing e potencializando a saude

Sendo assim, justifica-se pela busca da ampliagdo dos saberes sobre o trabalho no setor
de telemarketing, com o enfoque na dimensdo subjetiva do trabalho e sua relacdo com a

saude.

METODOLOGIA

O estudo se desenvolveu por meio da revisdo de literatura e da pesquisa empirica,
qualitativa exploratoria, inspirada em ferramentas metodologicas das Clinicas do Trabalho,
em destaque a Clinica da Atividade.

Realizaram-se visitas técnicas e interlocucbes junto ao sindicato dos teleoperadores,
revisdo de literatura, observacGes no ambiente de trabalho e entrevistas individuais
semiestruturadas com teleoperadores. Em seguida, operacionalizou-se a abordagem ao

método de Instrucdo ao sésia junto a uma dupla de jovens trabalhadores.

Primeira etapa: entrevistas individuais semiestruturadas

A primeira etapa da pesquisa foram as entrevistas individuais semiestruturadas. Sendo
assim, foram realizadas sete entrevistas com jovens trabalhadores do telemarketing, apoiando-
se por um roteiro com quesitos que abordavam a perspectiva do trabalhador a respeito do
trabalho em telemarketing: caracterizagdo do trabalho, nocividades e de que modo ele afeta a
salde, desafios e dificuldade e as exigéncias.

A partir da postura reflexiva demandada pela pesquisa qualitativa, houve o exercicio
constante de analise e problematizacdo do processo de conducdo da primeira etapa da
pesquisa. Isto foi feito por meio da reflexdo implicada do pesquisador na conducdo das
entrevistas e da atengdo as reacoes e falas dos sujeitos participantes durante a entrevista e no
processo de transcrigéo.

Concluiu-se que: I- O roteiro de entrevista semiestruturada mostrou-se, de modo geral,

adequado e coerente IlI- As questdes cumpriram o objetivo primordial de mobilizar o relato
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dos sujeitos participantes. Além disto, permitiu a criacdo de um vinculo com os participantes
que se interessaram pela etapa de pesquisa posterior, dispondo-se a estar num grupo de debate
sobre o trabalho.

Logo, a entrevista continha perguntas coerentes, produziu dados, mas quais dados sobre o
trabalho? Sob qual ponto de vista? Portanto, a avaliacdo do processo de investigacédo realizado
na primeira etapa apontou para a limitacdo do método de entrevistas semiestruturadas como
estratégia metodologica de aprofundamento da compreensao do trabalho na perspectiva da
atividade. Identificou-se que os relatos de entrevistas apresentaram-se como uma descri¢do
linear ou comentarios, opiniBes, sobre o trabalho.

Mesmo considerando o esforco do pesquisador na conducdo da entrevista
semiestruturada, - ou seja, hd uma flexibilidade quanto as questdes do roteiro e um nivel de
improviso neste formato de interlocucdo dirigida- 0 método possui determinados contornos.
Estas reflexfes foram amadurecidas em trocas de conhecimento no 3° Col6quio internacional
de Clinica da Atividade, na Universidade de Sdo Paulo-USP.

A partir disto, reafirmou-se a necessidade da segunda etapa da pesquisa, prevista como
um passo fundamental para a compreensdo da complexidade do trabalho em telemarketing.
Tal etapa, propds a abordagem ao método de instruces ao sésia com o objetivo de acessar o
trabalho no nivel da Atividade, isto ¢, para além da descricdo das tarefas.

Segunda etapa: abordagem com o método de instrugdes ao sésia

A segunda etapa da pesquisa, uma aproximagdo ao método de instru¢fes ao sosia, foi
realizada com dois trabalhadores, participantes da primeira etapa da pesquisa, vinculados a
empresas distintas localizadas na cidade de Salvador, Bahia. O método de instrucfes ao sésia
foi elaborado por lIvar Oddone, em 1970, e utilizado nos seminarios de formacdo dos
operarios da FIAT, em Turim. De acordo com Osério da Silva, Barros & Louzada (2010), o
objetivo era debater a experiéncia concreta destes trabalhadores, revelando como cada um
executava a atividade. Posteriormente, a clinica da atividade apropriou-se do método,
adequando-o a sua proposta tedrico-metodologica, qual seja: promover a coandlise do
trabalho- anélise com os pares- com o objetivo de superar os modos habituais de pensar e
falar sobre a atividade (CLOT, 2006) e convocar o real da atividade (OSORIO DA SILVA,
BARROS & LOUZADA, 2010).

Para tanto, 0 método produz um registro do trabalho que consiste na descri¢cdo de uma
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sequéncia de trabalho —atividade concreta que o instrutor esteja habituado a realizar- e a
transcrigdo desse discurso, o qual serd analisado pelos pares. O registro do trabalho tem a
funcdo de objeto de andlise e facilitador do deslocamento tanto da atividade quanto do
trabalhador. O deslocamento da atividade do seu ambiente por meio da linguagem,
vivenciando a situacao de trabalho numa descricéo; e o deslocamento do trabalhador do lugar
de operador de tarefas para o de analista (OSORIO DA SILVA, BARROS & LOUZADA,
2010). O real da atividade é acessado na experiéncia de trabalho vivida na instrucdo, quando
os trabalhadores sdo estimulados a revelar escolhas, hesitacbes e dramas suscitados nas
situacOes de trabalho.

A operacionalizagdo das instrugdes se desenvolveu em trés momentos, sendo dois
encontros presenciais com duracdo de pouco mais de uma hora, aproximadamente. O primeiro
momento, encontro presencial, se desenvolveu da seguinte forma: (I) Apresentacdo da
proposta de atividade aos participantes; (1) Negociagéo e escolha do Instrutor e do par; (111)
Negociacdo e escolha da(as) sequéncia (as) de trabalho; (V) A instrucdo; (V) Acordos para
continuidade da atividade até o segundo encontro (VI) Fechamento “O que essa experiéncia
provocou em vocé?”. Nessa ocasido emergiram quatro cenas do trabalho: O treinamento, o
atendimento de retencdo, as pausas, a identificacdo do perfil do cliente e escolha da
abordagem de atendimento. Os teleoperadores elegeram tais situagdes como pontos vitais do
trabalho, pois sintetizam os impasses significativos gerenciado por eles. Por conseguinte, ao
assumirem a tarefa de transmissdo de saberes sobre o préprio trabalho, os teleoperadores
concluiram que era necessario orientar o pesquisador sosia sobre essas zonas de tensdo da
atividade do telemarketing.

Em seguida, no segundo momento, o pesquisador Sésia transcreveu e enviou ao instrutor
0 registro escrito das instrucbes. O teleoperador instrutor analisou o material, produziu
comentarios sobre as instrucdes no texto da transcricdo (observacédo na figura 1), enderecou 0s
comentarios, isto é, revelou a quem ele os diria e, por fim, levou o material para o terceiro
momento, o segundo encontro presencial. O par ficou responsavel por levar reflexdes e

comentarios para esse dia.

Figura 1. Comentérios do instrutor — Abordagem de atendimento



56

och fals que then uma abordagem man tcnica, [ntho, COmo vou 1 © My 10uia, @

LeA1ANdO entender COMO 101\d €553 abOrdagen Mmac 1éCrca

1 Minha abordagenm mais téonica que eu me refiro ¢ mals em relagdo 20 sript mewmo. [u sigo
© ript meumo. (u ¥igo, basicamente, 0 wript. Se 0 sript te diz “revenda os beneficios”. Vejo
© que consta na Bista dos benelicios & vou dizer: "Poxa, 0 seu cartdo oferece lso, oferece
Opox de B0, Op ddade daquilo, O senhot quer Cancelat Meuno esse cartdo? Tem
corteza? Tem limite de Lanto - verifico, tambéen, o informacdes do cartho dele. Ah, tem esse
Benite aqui- um limite de RS 10,000 reals, 0 venhor val perder o™,

Obn. Define bem mew método de stendimento. Apesar de ser informalmente bastante profixo,
7O stendimento eu Bunco wer wxinto e direto para evitar um desgaste dewnecesadrio para mim
€ para o chente,

P: eu verdico 1530 onde ?

O terceiro momento, segundo encontro presencial, retomou as cenas do trabalho
discutindo e analisando a atividade de instrucdo a partir das reflexes e dos comentarios do
instrutor e do par.

Neste estudo, as instrucdes ao sésia foi o recurso metodolégico escolhido para estimular a
verbalizagdo sobre a atividade, mobilizando a compreensdo da complexidade da atividade do
telemarketing. Entendemos que a aproximacdo a esse método permitiu aprofundamento da
compreensdo da atividade do telemarkting, aproximacdo as estratégias e singularidades do
trabalho...

Evidencia-se que o método mobiliza o relato dirigido ao trabalho. Ao focaliza-lo, hd um
aprofundamento das questfes e, portanto, uma aproximacdo a Atividade. Neste método, ha
espaco para esquadrinhar as questfes do trabalho que emergem nas verbalizacdes e, portanto,
ultrapassar a descricdo das tarefas. Esta abordagem ao método de instrugdes ao sésia nos
permitiu reflexdes sobre caminhos investigativos para aproximar-se da atividade de trabalho,
daquilo que é vital no trabalho, e reafirmou a necessidade de apostar em inovacGes
metodoldgicas para alcancar esse objetivo.

Esse método permite o reposicionamento subjetivo. Nesse sentido, Clot (2010) afirma:
“a metodologia estd em ag¢do quando os profissionais em questdo estdo envolvidos
pessoalmente em atividades de observacao e interpretagdo da propria situagdo.” (CLOT, 2010,
p. 37)

As verbalizagGes mobilizadas pela instrucdo sdo consideradas uma atividade em si, isto

é, uma atividade de linguagem sobre a atividade de trabalho, concretizando o objetivo de
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“passar a acdo pelo crivo do pensamento, ndo s6 do pesquisador, mas do proprio sujeito”
(CLOT, 2010b, p.201).

As entrevistas individuais e as entrevistas de instrucdes ao sosia foram gravadas e

armazenadas em local seguro, e, posteriormente, foram transcritas.
A anélise de dados foi realizada por meio da sistematizacdo dos relatos a partir do surgimento
de categorias de anélise que refletem aos conceitos discutidos na revisdo de literatura e
referencial tedrico. Em seguida, as categorias, fundamentadas em conceitos, foram agrupadas
em eixos tematicos.

A andlise foi realizada sob o ponto de vista da atividade, utilizando as contribuicdes
conceituais da Clinica da Atividade e da Ergologia, Psicodindmica. Assim, a compreensao das
relacBes entre o trabalho, a subjetividade e a saude do jovem operador de telemarketing foi
fundamentada pelos conceitos que embasam o ponto de vista da atividade -trabalho prescrito,
atividade, atividade impedida, normas antecedentes, renormatizagdes, “usos de si” - e as
contribuigdes dos estudos das ciéncias sociais sobre a juventude no mundo do trabalho.

Vale ressaltar que o presente estudo utilizou conceitos originarios de perspectivas teoricas
distintas a fim de contemplar uma leitura da complexidade do trabalho humano. Essa buscou
respeitar as especificidades de cada abordagem, apropriando-se de concepgOes
complementares nessa interlocugdo. O conceito de atividade aqui adotado se inspira na
Ergonomia da Atividade, mas também na Clinica da Atividade e na Ergologia. Os conceitos-
ferramenta a que recorremos se mostraram coerentes e complementares, apesar de suas
especificidades teoricas.

A pesquisa foi submetida & avaliagdo de um Comité de Etica em Pesquisa sob o protocolo
n® 1.048.110. Os aspectos éticos relativos a pesquisa com seres humanos atenderam as
diretrizes da Resolucdo n.° 466/12 do Conselho Nacional de Salde. Os participantes
assinaram o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido para a realizacdo das entrevistas e

os material produzido foi guardado em local apropriado e sigiloso.

RESULTADOS E DISCUSSAO

Os trabalhadores do telemarketing participantes dessa pesquisa sdo jovens negros, com
idade entre 21 e 26 anos, trés do sexo feminino e quatro do sexo masculino. A maioria ndo

completou dois anos de trabalho no telemarketing, apenas duas participantes, uma completou
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trés anos e a quatro anos de servico. Quatro participantes trabalharam em mais de uma
empresa de Call center. Todos tem outra ocupagdo, isto é, conciliam o trabalho em
telemarketing com outra atividades, sendo a maioria estudante universitario. Quanto ao
trabalho, lidam, principalmente, como o servico de televendas e atendimento ao cliente.

A maior parte estad na ativa, isto é, trabalhava no telemarketing no momento em que
participou da pesquisa. Trés sairam do Telemarketing e, atualmente, dois se dedicam a
atividades académicas, sendo duas bolsistas num grupo de pesquisa sobre o Trabalho em
Telemarketing e um dedicado as atividades da vida universitaria.

A partir dos relatos é possivel identificar uma variedade dos servigos prestados: trabalho

no atendimento ao cliente, na televenda, na monitoria de qualidade e no atendimento da
previdéncia social e num setor de marcacdo de consultas num hospital privado. Contudo,
apresentam em comum a relacdo com a atividade de televenda.
H&, também, uma diversidade quanto a organizacdo do trabalho: as citadas como mais
flexiveis foram o teleatendimento da previdéncia social e o teleatendimento num hospital
privado para marcacdo de consultas, ou seja, aquelas que se distanciaram da atividade de
televendas. As que reproduzem as caracteristicas amplamente conhecidas deste trabalho,
como alta padronizacdo, a exigéncia de uso irrestrito do roteiro de script e condi¢bes de
trabalho aviltantes, foram atividades de televenda para institui¢cOes financeiras e empresas de
telefonia.

O objeto do estudo, o trabalho em telemarketing, foi contemplado na sua complexidade a
partir dos relatos que permitiram a pesquisadora se aproximar da atividade e aprofundar-se em
determinados detalhes desse trabalho.

Nesse artigo, serdo apresentadas algumas reflexdes resultantes da analise do trabalho, sob
0 ponto de vista da atividade, a partir de relatos de entrevistas e da abordagem ao método de
instrucdes ao sosia.

Os eixos tematicos desse estudo sdo: 1. Uma andlise da organizagdo do trabalho em
telemarketing; 2. A relacdo Tarefa e Atividade de trabalho no Telemarketing; 3. Aproximagéo
a atividade de Trabalho de um teleoperador: As abordagens de atendimento; 4. Emogéo,
cognicgédo e valores no trabalho: Internalizar e identificar o perfil do cliente; 5. Perda de

sentido da atividade e saude.
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Uma analise da organizacao do trabalho em telemarketing: o trabalhador a deriva

O trabalho em telemarketing possui variadas denominagdes. De acordo com Oliveira
(2011), ha uma iniciativa dos profissionais do setor para firmar as designacdes telemarketing
ou teleatendimento, referindo-se ao trabalho, e central de atendimento ou call Center, as
empresas (MARQUEZ, 2002 apud OLIVEIRA, 2011). Braga (2009) propbe o termo
‘teleatividade’ para ressaltar que a realizagdo de chamadas telefonicas ¢ uma atividade de
trabalho com demanda de produtividade (OLIVEIRA, 2011 apud BRAGA & ANTUNES,
2009).

O anexo Il da Norma Regulamentadora n. 17, regulamentacdo especifica da profissao de
operador de telemarketing, estabelece pardmetros minimos para este trabalho, tais como:
Jornada com duracgdo de, no maximo seis horas diarias e intervalo intrajornada, inclusive para
se restabelecer e buscar suporte em casos de atendimento com ocorréncia de abuso verbal,
ameacas, agressdes ou outros desgastes (BRASIL, 2007, itens 5.3 e 5.4.5). Esta norma define
o trabalho em telemarketing como:

Entende-se como trabalho de teleatendimento/telemarketing aquele cuja comunicagédo
com interlocutores clientes e usuarios é realizada a distancia por intermédio da voz e/ou
mensagens eletrdnicas, com a utilizacdo simultanea de equipamentos de audicao/escuta e fala
telefénica e sistemas informatizados ou manuais de processamento de dados (BRASIL, 2007,
item 1.1.2).

Ja a Classificacao Brasileira de ocupacgdes (CBO) elenca as tarefas que definem o trabalho
do operador de telemarketing: atendem usuarios, oferecem servigos e produtos, prestam
servicos técnicos especializados, realizam pesquisas, fazem servicos de cobrangca e
cadastramento de clientes, sempre via teleatendimento, seguindo roteiros e scripts planejados
e controlados para captar, reter ou recuperar clientes. (BRASIL, 2002).

A organizacdo do trabalho em telemarketing é objeto de estudo abordado em diversas
pesquisas. Por um lado, ela revela uma faceta do trabalho contemporaneo marcado pelo uso
de tecnologia e informatizacdo e, por outro, esta associada as nocividades presentes nessa
atividade devido as exigéncias acentuadas e o ritmo de trabalho intensificado.

A literatura aponta determinadas caracteristicas do modelo de administracdo taylorista
presentes na organizacao do trabalho em telemarketing, tais como: racionalizacdo e presenca

significativa de prescri¢fes, como a reproducéo do script, controles dos tempos e movimentos
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por meio de monitoramento eletronico, fragmentacédo das tarefas e divisdo entre planejamento
e execucdo (VENCO, 2006). Alguns estudiosos denominam neotaylorismo, pois estd
associado a uma sofisticacdo tecnologica de modo que a atividade esta circunscrita por
softwares que racionaliza o trabalho e registra as acdes: “o numero de ligacdes feitas e
recebidas, o tempo de atendimento, as pausas, as vendas realizadas, as estatisticas dos
resultados das ligac@es, a indicacdo de clientes a espera e o tempo excedido de atendimento,
entre outros dados” (VENCO, 2006)

Oliveira (2011) demonstra que o trabalho em telemarketing é marcado por indicadores que
determinam a atividade. S&o parametros numéricos utilizados para mensurar a qualidade do
atendimento ao cliente e, portanto, o desempenho individual do teleoperador, tais como:
Tempo médio de atendimento, observancia do script, celeridade para resolver a demanda do
cliente, nimero de reclamac6es registradas pelos clientes do servico junto a Agéncia Nacional
de telecomunicacbes (Anatel); nimero de informagfes repassadas via unidade de resposta
audivel (URA- vocalizacdo); indice de rechamadas por clientes (IRC) (OLIVEIRA, 2011
apud FERREIRA, 2014).

A tabela 1 que integra o artigo de Neves, Guimardes e Antonio (2001) ilustra alguns

indicadores aos quais o teleoperador esta submetido ao operar a atividade:

Tabela 1 —=Mercado Mundial
Indicadores de Performance de Call Center

Indicadores Mediana Média Desvio Padrao
Tempo para atendimento
(segundos) 25 36 40.5
Tempo de conversacio
(minutos) 33 43 32
Tempo de pos-atendimento 1.2 32 88
Percentual de chamadas
abandonadas 4.30% 5.40% 5.10%
Tempo médio de espera
em fila (segundos) 30 49.7 60.8
Problemas resolvidos no
primeiro contato 83% 78.30% 20.30%
Percentual de chamadas
bloqueadas 4.84% 7.97% 10.23%
Ocupacdo do atendente 80.00% 76.00% 16.70%
Tempo para abandono em
fila (sequndos) 50 69.5 75.7
Aderéncia ao horario — 2% 90.20% 9.60%
Absenteismo 8% 13.80% 19.70%
Ndmero de chamadas por
atendente (de 8 horas) 85 746 64.8

(Tonte: Purdue Call Center Benchmark Study, 1999)
Fonte: NEVES GUIMARAES;ANTONIO (2001)
Nota-se uma racionalizacgdo expressa pela quantificacdo da performance do trabalhador. O
tempo de trabalho € contabilizado.

\eronica, teleoperadora num servico de atendimento ao cliente, trata, especificamente, da
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transferéncia e do indice de rechamada, dois parametros que o operador precisa lidar no seu

trabalho:

A transferéncia é como eu falei, é vocé ir para outra area durante o atendimento. Em uma
Unica ligacdo o cliente falar com mais de um setor ao mesmo tempo. Por que, assim, se
vocé ta transferindo para outro setor, as ligacBes que a empresa receberia por ta sendo
recebidas [ligacdes recebidas] ndo vao estar ocorrendo por que essa transferéncia nao ta
sendo uma nova ligacéo pro setor. Entdo, ndo ta recebendo por essa outra chamada que vai
ter, que vai gerar um outro protocolo. Entdo, assim, a ideia é: quando cair para o atendente
ele resolver tudo, independente se é do setor dele ou ndo, para que a empresa, de fato, s6
tenha ligacdo que ela vai receber algum tipo de lucro em volta. (Merdnica, teleoperadora
atendimento ao cliente SAC)

Entdo, hoje, no meu produto a gente tem trés principais quadrantes, o que eles chamam de
quadrantes, que sd0 os principais requisitos. E a rechamada, que é a quantidade de
ligaches que o cliente liga no dia, por que, ndo sei todos os produtos, mas no nosso, o
contrato com a Attento € que a Attento ganhe por ligagdes recebidas. Entdo, se o cliente
liga mais de uma vez, essa segunda ou terceira ligagdo eles ndo estdo recebendo do
produto contratante. Entdo, eles colocam um periodo minimo que o cliente pode ligar,
uma porcentagem, que sdo consideradas para ele que pode ser queda de ligacéo, que pode
ser algum problema mesmo técnico de telefonia. E, geralmente, tem problemas mesmo,
mas o dia que tem problema ndo fazem nada para resolver, ndo é destacado o dia “Olha,
aquele dia a gente ficou sem sistema e houveram varias ligagdes repetidas por que a
ligagdo caiu.”. Nao importa. Embora eles sabiam que aquele dia especifico teve problema
e a telefonia tava caindo, mesmo assim, mesmo ndo sendo a sua culpa as ligacoes refeitas
por problema técnico, mesmo assim vocé é prejudicado. (Mer6nica, teleoperadora/
atendimento ao cliente-SAC)

A transferéncia, portanto, impde ao teleoperador a assuncdo de uma polivaléncia.

Possivelmente, isso representa dar conta de mais responsabilidades, pois ele precisa estar de

prontiddo para atender diversos tipos de demanda.

A rechamada € a quantidade de ligacdes de um determinado cliente no periodo de um dia.

Ela deve ser evitada, pois a empresa lucra por ligacGes recebidas e a partir da segunda ligacéo

a empresa contratante ndo recebe pelo atendimento. Evitar a rechamada é, evidentemente,

uma exigéncia do trabalho, contudo, representa uma meta relacionada a gestdo atrelada aos

ganhos financeiros, mas que ndo diz respeito, propriamente, a atividade de atendimento, ou

seja, o lidar com o cliente para responder a uma demanda. Assim, esses parametros de

qualidade do atendimento, em verdade, almejam, prioritariamente, a obtencéo de lucro, isto &,

objetivos mercantis:

Na Contax, realmente, qualidade e satisfacdo do cliente era nenhuma, quase nenhuma,
praticamente, por que o objetivo era apenas vender. Era vender e dar lucro para a empresa.
Somente isso. Ndo importa a maneira que seja, o importante é vocé vender e que a
empresa tenha lucro e que o cliente compre e que gaste o dinheiro com a nossa empresa.
O importante era isso, era dar lucro. N&do importa como vocé fizesse, se vocé atendesse
mal, ou se vocé ndo atendesse, se vocé ndo passasse as informagdes necessarias pro
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cliente. O importante era ele aceitar o seu plano e comprar. (Laerte,
teleoperador/atendimento na Previdéncia Social)

Algumas transformacdes na gestdo do trabalho em telemarketing modificaram a
orientagdo do que vem a ser qualidade no atendimento. A privatizacdo do setor de
telecomunicagdes do brasil, que teve inicio na década de 1970 e se consolidou em 1998 com a
venda do sistema Telebrés, reorganizou os métodos de gestdo do trabalho nesse setor
(DUTRA, 2014). As empresas transnacionais que assumiram o ramo das telecomunicagfes no
Brasil implantaram os seus servigos a partir da concepcdo do modelo de gestdo toyotista. A
consequéncia disso foi a utilizacdo massiva de tecnologia informacional atrelada a
engrenagem capitalista, o controle do trabalho no sentido de impedir a iniciativa do operador
e a flexibilidade das relag¢Ges produtivas (DUTRA,2014)

De acordo com Assuncdo et al. (2016), a prépria Agéncia Nacional de Telecomunicages
(ANATEL), 6rgédo estatal regulador das telecomunicagdes, elaborou um quadro normativo
enfatizando questbes econdmicas e submetendo a nocdo de qualidade do atendimento a
reducdo de tempos do servico telefénico prestado. Isso representa as condigdes
socioeconémicas que determinam prescri¢cdes do trabalho, como o controle rigido do tempo
médio de atendimento e o rechacamento do valor qualidade do atendimento, do ponto de vista
da empatia e resolutividade na relacdo com o cliente.

Essa situacdo revela, também, as normas antecedentes do trabalho em telemarketing, pois
observa-se 0 debate entre as exigéncias de cumprimento dos indicadores elaborados pelas
empresas juntamente com as determinacdes da ANATEL e o trabalho real desenvolvido no
atendimento do teleoperador com o cliente, pois expressa, a dimensdo da heterodeterminacao
neste trabalho -regras, regulamentos e tecnologias determinantes para a realizacdo da
atividade-, bem como, a dimensdo de valores, ou seja, 0 campo de disputas entre o valor da
qualidade e resolutividade no atendimento e motivagcdes mercantis. (RAMMINGER; BRITO,
2011)

Vale ressaltar que a organizagdo do trabalho em telemarketing, apesar de apresentar
similaridades, é heterogénea. Portanto, ha uma diversidade na organizacdo do trabalho em
telemarketing e, atualmente, € possivel encontrar empresas que valorizam a qualidade da
prestacdo de servicos. Aquelas que dispdem de uma margem de tolerdncia para a
inventividade e a atualizacdo das normas pelos trabalhadores foram mencionadas como mais
saudaveis.

E notdrio que a qualidade do atendimento é avaliada por medidas que se convertem em
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exigéncias do trabalho. Logo, o operador de telemarketing estd sujeito a objetivos que
ultrapassam a atividade de operar o atendimento. E preciso cumpri-los & despeito da efetiva
capacidade de responder demandas na interacdo com o cliente. Inclusive, Assuncdo et. Al
(2006) afirma que ha uma ambiguidade da tarefa: uma variabilidade das situacdes de
atendimento e a exigéncia de celeridade e padronizagcdo do atendimento, mantendo a
qualidade. Esse aspecto é basilar para compreender a desarticulacdo entre as exigéncias da
gestdo e os desafios reais que o operador enfrenta para operar a atividade de atendimento.

Yve Clot (2001) aponta que ha uma desrealizacdo das organizaces do trabalho na
contemporaneidade, isto é, hd uma énfase na gestdo dos recursos e dos ganhos em detrimento
do trabalho real.

De fato, as condicdes reais de exercicio do trabalho efetivo sdo paradoxalmente, cada
vez menos, objeto do trabalho hierarquico. O real em situacdo de trabalho, necessariamente
semeado de armadilhas, € um continente abandonado pelos quadros gerenciais, cada vez mais
chamados a focalizar as preocupacdes relativas a gestdo (CLOT, 2001)

Para esse autor, os trabalhadores estdo sujeitos a objetivos ficticios, pois precisam
cumprir metas que ndo dizem respeito ao trabalho, em si, a0 mesmo tempo em que sdo
exigidos resultados. Como ele adverte, essa é uma dissociacdo do trabalho atual que pode ser
observada, sobretudo, na area de servigos, conforme a teleoperadora relata:

Entdo, é um trabalho muito injusto, muitas vezes. E que ndo reflete a real condi¢do do
operador por que, nem sempre por gque vocé ndo bate as metas quer dizer que vocé é um
péssimo operador. Ao contrério, as metas ndo refletem mesmo as condi¢es do operador.
(Jacira, Televenda em empresa de telefonia)

Nesse sentido, ao distanciar-se da atividade de trabalho -os desafios, impasses e as
regulacGes elaboradas pelos operadores- a gestdo do trabalho em telemarketing estabelece
metas inexequiveis. Assim, a teleoperadora problematiza o trabalho bem feito diante de

critérios ficticios.

Hoje vocé tem um script, vocé tem que falar exatamente aquilo que ta la. E quando néo
tem nenhuma ferramenta ai esse supervisor, ou o auxiliar de supervisor, ja te da tipo uma
resposta que vocé vai dar mesmo nao tendo procedimentada, mas como se fosse m copiar
e colar mesmo. Entdo, o operador hoje é treinado para, de fato, fazer esse procedimento de
robd, de o cliente te jogar uma bomba, de ter um problema, vocé ndo ter ferramenta e vocé
falar: “Nao, senhor, estd correto.”. Embora vocé saiba, vocé tinha que procurar, mas como
vocé ndo tem nenhuma evidencia sobre aquilo, vocé ndo tem nenhum sistema que possa,
de fato, ajudar o cliente, vocé fala que esta tudo certo mesmo vocé vendo no sistema que
ta errado, mas vocé tem que falar que ta certo por que vocé ndo tem como ajudar o cliente.
(Verbnica, atendimento ao cliente-SAC receptivo)
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O operador tenta fazer, mas por nédo ter ferramentas, ou até mesmo pela dificuldade de
exercer por que a meta a qualquer momento muda. Assim, ela ndo tem... Eu quero que
vocé me entregue, vamos supor: dez por cento de rechamada. E vocé bateu os dez por
cento, no meio do més: “Nao, entdo, agora eu quero cinco”. Vocé tem que se desdobrar 0
meio do més para mudar para cinco! (\erdnica, atendimento ao cliente, SAC receptivo)

Nas falas da operadora evidencia-se uma situacdo de auséncia de meios para responder
as demandas do atendimento ao cliente. 1sso se expressa em limitacfes do sistema e falta de
suporte da supervisdo. Esta, transmite um procedimento inoperante no sentido de dar
resolutividade ao atendimento. Ademais, ela precisa lidar com as constantes mudancas de
metas. Diante disso, o operador enfrenta um desamparo e € impossibilitado de realizar o
atendimento. Quanto a isso Clot (2007) afirma que as organiza¢fes contemporaneas privam o
trabalhador dos recursos necessarios para operar o trabalho. O trabalhador esta a deriva, sem
suporte necessario para desenvolver a atividade de trabalho.

Sendo assim, para além da afirmagdo de que o trabalho em telemarketing € marcado por
metas intangiveis, este estudo revela que hd uma énfase nos objetivos relativos a
produtividade e a auséncia de meios e suporte para cumpri-los. Assim, evidencia de que modo
a organizacdo do trabalho e telemarketing deixa os trabalhadores & deriva: I- Enfase ao
cumprimento de indices, isto €, os trabalhadores estdo cumprindo exigéncias da gestdo sem o
suporte para dar conta dos desafios do atendimento; Il- Enfase na obtencdo do lucro em
detrimento da qualidade no atendimento ao cliente.

A relacdo Tarefa e Atividade de trabalho no Telemarketing: Script e abordagem de
atendimento.

No trabalho em telemarketing o script de atendimento é fundamental para o
desenvolvimento da atividade. Trata-se de um roteiro de atendimento com respostas

padronizadas que visam acelerar os atendimentos:

(...) orientadores das falas dos operadores — de modo que todo contato com 0s
clientes seja norteado por sua leitura — que ficam expostos nas telas e indicam como
recepcionar o cliente e informa-lo sobre o produto a ser vendido ou os servigos a
serem prestados. A idéia é imprimir maior objetividade as falas, reduzindo-se o
tempo de atendimento. Além disso, assegura a “fidelidade" dos operadores aos

valores empresariais (VENCO, 2006)

Ele contém as informagdes necessarias que subsidiam a resposta as demandas dos clientes.

Além disso, permite um certo nivel de padronizacdo das informacgdes que sdo transmitidas.
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Assim, o script € um guia, um meio de trabalho pra o operador de telemarketing, pois nele
estd o conteudo, o conhecimento necessario para dar conta do trabalho:

Pesquisador-sosia: Quais sdo as ferramentas?

Jodo: Conteido, o contedido em si mesmo, de conhecimento dos cartfes e as
especificidades do produto, no caso o Itad, e, também, os conhecimentos
referentes ao sistema.

E essas informacdes de como proceder ficam no script, ndo é que o script tenha la as falas
gue vocé tem que falar, mas se ele ta cancelando o cartdo por conta de limite vocé vai la
na aba dentro do sistema, “limite”, ou, entdo, busca mesmo, como um buscador do google,
ai vai aparecer algumas opgdes. Dentro daquelas opgoes de limite vocé clica na que vocé
acha a informacédo que vocé precisa, na que vocé ja sabe, enfim. Vai meio que na tentativa
e erro no sistema. E ai vocé encontra 14 a informag&o sobre aumento de limite, as formas
gue vocé tem, que o banco tem, para ofertar o aumento de limite para o cliente. (Jodo, 25
anos)

Nesse préprio script, apesar de ndo ter o que vocé tem que falar, assim, ele ndo da a forma
de voce falar, ele tem as informagdes. (Laerte, 23 anos)

Desta forma, evidencia-se que o script € uma referéncia importante para o trabalhador e,
notoriamente, 0 Sseu uso representa uma prescricao do trabalho em telemarketing. Salienta-se
que ha diversos modos de prescricdo do trabalho, assim, o trabalho prescrito contempla:
Objetivos e prazos a serem atingidos, métodos e procedimentos, ordens e instrugdes definidas
pela hierarquia, protocolos, normas técnicas e de seguranca, meios técnicos disponiveis,
divisdo do trabalho prevista, condi¢cdes temporais previstas e condi¢bes socioeconémicas.
(Brito, 2006). Em suma, as prescri¢des revelam os constrangimentos e injuncdes presentes na
situacdo de trabalho, isto é, tudo aquilo que circunscreve a acao do trabalhador e representa
um imperativo do trabalho.

Entretanto, o script € um dos determinantes da atividade do telemarketing mais
controversos. Por um lado, ele é fundamental para o trabalho e, por outro, € citado como um
dos pontos mais problematicos para o teleoperador. Os atendentes afirmam que ha situacoes
que ultrapassam o roteiro e demandam o suporte da gestdo e as organizacgdes, por sua vez,
argumentam que o script € um facilitador da tarefa e oferece seguranca na resposta ao cliente.
(OLIVEIRA, 2011)

Alguns estudos apontam que a determinacdo da utilizacéo estrita do script € uma fonte de
mal-estar neste trabalho: limita a comunicagdo provocando entraves no desenvolvimento do
dialogo e das negociagdes com o cliente (OLIVEIRA, 2011). Nesse sentido, de acordo com
Moura e Silveira (2010), o script € um orientador da acao, contudo, quando sdo fraseologias

que limitam a interacdo entre o atendente e o cliente geram robotizacao.
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Eu acho que hoje o que eu vejo é que o operador ele ta virando um robd. Ele ndo tem mais
o0 atendimento humanizado como era falado antigamente: vocé se pér no lugar do cliente,
tratar o cliente com empatia e tudo mais. Hoje vocé tem um script, vocé tem que falar
exatamente aquilo que ta la. (Merdnica, 21 anos)

Reiterando esse dado, o estudo de Vilela e Assuncdo (2004) evidencia que o uso de
fraseologia pré-determinada limita a utilizacdo da linguagem como ferramenta de trabalho,
impOe uma padronizagdo do comportamento, consequentemente, o embotamento das emogdes
no trabalho e da expressdo das singularidades, restringindo a regulacdo do trabalho pelo
atendente (VILELA; ASSUNCAO, 2004 apud OLIVEIRA, 2011), conforme relata a

teleoperadora:

Mecanico. Um trabalho mecanico, sem autonomia nenhuma. Vocé tem que ler o script e
seguir o script. As vezes, vocé sabe uma resposta que é a ideal para o cliente, mas néo esta
no script e vocé ndo pode falar. E o cliente sai insatisfeito. E a culpa néo é sua. (Jacira,
televenda/empresa de telefonia)

Diante disso, a critica refere-se ao uso de fraseologias e ndo ao script, isto é, a questao é
com o uso e ndo a ferramenta de trabalho em si. Essa discussdo remete a reflexdo da pretensa
nocividade do trabalho prescrito, pois se ele permite a sistematizacdo necessaria ao
desenvolvimento de qualquer atividade, portanto, apresenta uma funcionalidade e ndo se
restringe a efeitos deletérios: “a auséncia, ou a ndo defini¢do clara dos objetivos, de instrugdes
e de determinados instrumentos de trabalho, compromete significativamente o
desenvolvimento das atividades e a satde do trabalhador. Logo, o fundamental é discutir: qual
prescri¢do ¢ pertinente?” (BRITO, 2006, p. 287). Nesse sentido, o teleoperador relata a

relevancia do script para o desenvolvimento da sua atividade:

A vantagem é que o script tem basicamente tudo para eu puder fazer meu atendimento.
Claro que ninguém é igual a ninguém e cada um faz o atendimento do seu jeito singular.
Claro que a empresa exige um padrdo de atendimento, exige. Exige palavras, exige a
maneira como vocé fala com o cliente, exige. Mas, ninguém € igual a ninguém. Cada um
atende de uma maneira diferente. Cada ser humano tem a sua maneira, tem o seu jeito.
N&o que a maneira como vocé atende vai ser tdo importante que esteja acima daquilo que
esta no script. Ndo, o script é essencial, mas vocé adequa o seu atendimento a sua
maneira, mas sempre seguindo aquilo que ta no script. (Laerte, Teleatendimento da
Precidéncia Social)

Essa fala revela que o script é, de fato, um parametro, ainda que o operador imprima a sua
abordagem. O teleoperador reconhece que o atendimento é singular, a despeito da
padronizacdo exigida pela organizagdo, entretanto, o script deve ser respeitado, pois as

informacdes que ele comporta sdo o substrato do atendimento.
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E...O script ndo ¢ feito de falas: “ah, o cliente falou isso...”. Até por que o banco nio tem
como supor todas as possibilidades de falas de cada cliente, nem de cada atendente. Mas,
eles tentam supor, basicamente, as informacdes que vocé precisa para cada situacdo.
Entdo, é o script que... As informacdes sdo sempre atualizadas. O banco, se ele atualiza
um método, uma forma, a gente saia da operagdo e ia para a sala do treinamento: “oh,
mudou isso, agora vocé ndo faz mais assim. Vocé faz assim.”. E essas informacdes,
também, eram lancadas no sistema para quem estava atendendo e ainda néo tinha ido para
0 treinamento ter acesso a essas informacdes...Essa questdo do padrdo do atendimento néo
é uma verdade absoluta por que, como Lazaro mesmo disse, cada um aborda...como no
setor de vendas ele abordava de uma forma, ndo tem um padrdo. Mas, em termos de
informagdes, a gente tinha que ter as mesmas informagdes. Nao pode deixar as pessoas ao
léu, tipo, no inicio botar as pessoas para trabalhar sem que ela tenha acesso a essas
informacdes. Como, por exemplo, o trabalho de uma advogado, ele tem que fazer cursos,
saber sobre as leis, se especificar numa area, quando ele se especifica naquilo ele tem
acesso total as informacdes sobre a area dele e como ele pode conduzir o trabalho dele. Da
mesma forma que o operador de Call center precisa ter as informacGes que ja foram
passadas por que ninguém é maquina para, no inicio, lembrar... Mas, vocé tem que se
agarrar em alguma coisa, tem que ter acesso a um lugar que vocé pode obter essas
mesmas informagdes. (Jodo, teleatendimento hospital privado)

No excerto de fala acima o script emerge como um recurso que oferece sentimento de
seguranca ao trabalhador, ao mesmo tempo em que representa um esteio sobre o qual o
atendente pode trabalhar. Entdo, assim como o advogado tem as leis e as especializacdes em
sua area para dar suporte ao seu agir profissional, o operador de telemarketing tem o script.
Sendo assim, ele é, também, uma orientacdo para a tomada de decisdo do teleoperador.

Outro dado importante é que o script, ainda que revele um esfor¢o de padronizacdo do
trabalho, é atualizado e reelaborado na medida em que ocorrem mudangas nos servicos
ofertados, ou seja, hd uma adequacdo as modificacdes das rotinas do trabalho.

Contudo, paradoxalmente, para cumprir a qualidade do servi¢o de atendimento, hd uma
exigéncia de buscar uma forma de abordagem que crie empatia, criando uma aproximacao e
atmosfera de intimidade com o cliente. Nesse sentido, o teleoperador necessita de outros
recursos para operar a atividade. Um estudo ergonémico realizado por Assuncéo et al. (2006)
revelou a insuficiéncia do script para a resolugdo de problemas reais a partir da observacéo
dos atendimentos de um operador: foram necessarias 69 perguntas adicionais ao texto do
script para dar conta da demanda dos clientes (ASSUNCAO et al., 2006)

Assim, em torno do uso do script de atendimento estdo os conflitos vivenciados pelos
teleoperadores, bem como, as estratégias que eles elaboram para dar conta do trabalho. E
possivel notar que a contradi¢do do trabalho em telemarketing consiste em: um controle rigido
e um forte apelo a padronizacdo e, simultaneamente, exige-se do operador uma implicagdo
subjetiva para operar a atividade de atendimento ao cliente. Ou seja, o trabalho em
telemarketing exige constantemente dos operadores doacdo de si, estratégias, inventividade e,

ao mesmo tempo, requer e controla a fidelidade a prescrigé&o.



68

O estudo realizado por Oliveira e Brito (2011) aponta que o debate entre trabalho
prescrito e trabalho real na atividade do telemarketing se manifesta no excesso de prescri¢do
do uso do script. Para os autores, a falta de participacdo dos trabalhadores na adequacao das
normas e procedimentos a situacdo de trabalho, ignorando a sua experiéncia e 0s seus saberes,
gera defasagens e ineficacia na execucdo das tarefas. Sugerem, inclusive, que a supervisdo e
geréncia deveria elaborar prescricbes mais adaptadas as situacbes de trabalho
(OLIVEIRA;BRITO, 2011)

Oliveira, Rezende e Brito (2006) destacam que devido a impossibilidade do script
contemplar todas as ddvidas e situacBes que emergem no atendimento os trabalhadores
precisam se mobilizar e inventar modos para lidar e, sendo assim, transgredir a prescri¢do do
uso estrito do script.

Este estudo se estruturou a partir da premissa de que analisando os dilemas da prescricéo
de seguir o script é possivel compreender as estratégias dos operadores para tornar o trabalho
vivivel (Brito e Rezende, 2014). Assim, aproximando-se dessa zona de impasses do trabalho
em telemarketing, aprofunda a compreensdo da relacdo entre script e abordagem de
atendimento.

Desse modo, admitindo-se a importancia do script, nota-se que o teleoperador precisa
sempre atuar e ultrapassar o roteiro de informacfes a cada atendimento. Sendo assim, a
atividade de trabalho em telemarketing néo se limita ao ato de seguir o script irrestritamente,
ainda que essa seja a exigéncia. A partir do script, e por intermédio dele, os operadores de

telemarketing criam a abordagem de atendimento, como evidencia o trecho abaixo:

Na verdade, assim, vocé sempre sente falta de alguma coisa no script por que € um script,
ele é limitado, ndo é? Ele ndo tem tudo. Por que quando uma pessoa te faz um
questionamento —ndo vou saber dizer qual tipo de questionamento agora- mas, tem alguns
questionamentos que as pessoas fazem e vocé enquanto atendente, também, as vezes,
como cliente, vocé fica se perguntando: Poxa, velho, e se fosse eu? O que é que..Ai
nenhuma resposta que vocé daria para a pessoa seria convincente. Vocé teria que repassar
todo o script e no script tem informagdes técnicas. Ai a abordagem € com vocé. (Jodo,
teleatendimento hospital privado)

Portanto, hd uma relacdo intima entre script e abordagem ao cliente. Os teleoperadores se
dirigem aos dois, simultaneamente, ao falarem sobre o seu trabalho demonstrando que ha uma
intermediacdo constante entre tais elementos do trabalho. Nesse sentido, Brito (2006) afirma
que o trabalho prescrito e a atividade séo facetas do trabalho que mantem uma relacdo
dialdgica, isto €, ha um nivel de intercessdo entre elas que corresponde aos objetivos que 0s

proprios trabalhadores deliberam, individual e coletivamente. O script como prescricdo €
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limitado. Assim, é na abordagem de atendimento que acontece a atividade do operador de

telemarketing.

Aproximacdo a atividade de Trabalho de um teleoperador: A abordagem técnica de
atendimento ao cliente.

Minha abordagem mais técnica que eu me refiro é mais em relagdo ao script mesmo. Eu
sigo o script mesmo. Eu sigo, basicamente, o script. Se o script te diz “revenda os
beneficios”. Vejo o que consta na lista dos beneficios e vou dizer: “Poxa, o seu cartdo
oferece isso, oferece oportunidade disso, oportunidade daquilo, o senhor quer cancelar
mesmo esse cartdo? Tem certeza? Tem limite de tanto — verifico, também, as informac6es
do cartdo dele. Ah, tem esse limite aqui- um limite de R$ 10.000 reais, o senhor vai perder
iss0?”. (Jodo, teleatendimento hospital privado)

O teleoperador acima trabalha numa central de telemarketing num setor denominado
retencdo de cartdes de credito. Nesse setor, a demanda do cliente é o cancelamento do cartdo
de crédito e o objetivo do atendente é convencer o cliente a ndo cancelar e, assim, reter o
cartéo.

Ele revela as especificidades da sua abordagem ao cliente, denominada por ele de
“abordagem técnica”. Essa abordagem caracteriza-se pela correlagdo entre o script e a forma
de transmitir as informacdes e interagir com o cliente. A sua abordagem é marcada por um elo
profundo com o script e, por essa razdo, ele nomeia como técnica. Ou seja, € um modo de
lidar com o cliente caracterizado pelo amplo uso da ferramenta de trabalho (o script).

Ele utiliza o contetdo do script e interage apostando na orientagdo de como proceder,
nesse caso, revendendo os beneficios do cartdo. Segundo o operador, o cliente costuma nédo
conhecer os beneficios do cartdo de crédito que possui, entdo, a sua estratégia € repassar tais
vantagens e convencé-lo por meio dessas informacdes desconhecidas pelo cliente.

Brito e Rezende (2006) afirmam que seguir o estritamente o script pode, curiosamente,
tornar-se uma estratégia do teleoperador para lidar com as contradi¢bes e a rigidez dos
critérios de avaliacdo do trabalhador. O trabalhador ndo sabe se segue um padrdo de
atendimento ou se envolve na situacdo de interacdo com outro sujeito a fim de alcancar os
objetivos fixados pela organizagéo.

Cabe problematizar em quais condicbes essa estratégia produz salude ou doenca. De
acordo com os autores, ela pode gerar distanciamento entre o teleoperador e a sua atividade de
prestacdo de servigo de atendimento com qualidade e, consequentemente, perda de sentido da
atividade e sofrimento. (OLIVEIRA; REZENDE; BRITO, 2006)

Nesse estudo, seguir o script emergiu como esteio pra o operador atuar. E no entremeio
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do script com o atendimento que o operador imprime o seu modo de abordar o cliente. Em
outros termos, € possivel afirmar que por intermédio do script o operador inventa a sua
atividade singular. Dessa forma, Clot (2007) afirma que a tarefa ¢ “um meio a servico da
atividade propria do sujeito”, ou seja, a partir da tarefa a atividade € elaborada e a supera na
medida em que produz objetos materiais e simbolicos (CLOT, 2007). Nesse caso, ha, num sé
tempo, a producdo de um servigo de atendimento e de uma abordagem de atendimento ao

cliente que é a concepc¢do de uma engenhosidade do operador.

SOSIA - O Script

J: Quando a gente fala script, vocé lembra de um script de cinema, de texto e tal, mas o script, na
verdade, sdo orientagBes gerais, sdo as informagdes mesmo. Nao é um diélogo, ndo tem um didlogo
para vocé gravar. Sao as informacdes e, a partir daquelas informagdes, vocé cria o didlogo.

L: Ele te d4, mais ou menos, um roteiro que vocé tem que seguir de acordo com cada resposta do
cliente. Se o cliente disser que quer, vocé vai abordar de uma maneira, se disser que ndo quer vocé vai
abordar de outra. Se ele disser que quer cancelar por que chegou o cartdo e ndo chegou a senha, se ele
disser que quer cancelar por que o juros do cartdo ta muito alto. Ai tem toda uma abordagem, cada
situacdo tem uma abordagem diferente.

Sendo assim, a abordagem ao cliente € o que esta para além do script e é, portanto, o
espaco de producdo de singularidade, onde estdo os conflitos éticos, as emocdes e os afetos
envolvidos na situagéo de trabalho. Sendo assim, a abordagem no atendimento ao cliente pode
ser considerada uma expressao da atividade de trabalho do teleoperador de telemarketing.

SOSIA- A abordagem de atendimento

P: E a abordagem vocés tiram isso de onde? Me ajudem para eu entrar na operacdo! [risos]

L: Ahhh, da nossa cabeca! Acredite! [risos]

P:E?

L: O operador de telemarketing tem que ser criativo. Com o tempo, com a pratica, vocé vai
desenvolvendo. No inicio é complicadissimo! No inicio é gaguejava na ligacdo, s6 para vocé ter uma
nogao! N&o sabia nem o que falar, entendeu? E bem complicado! E bem tenso! E, sem contar, que é o
seu trabalho, entdo vocé tem que empenhar para aquilo. Se vocé ta fazendo, entdo tem que fazer da
melhor maneira possivel. Entdo, vocé ndo vai passar um més trabalhando e gaguejando nas ligacdes.
Na primeira semana vocé tem dificuldade, na segunda vocé ja vai comegando a desenvolver e, assim,
em diante. Até que chega um ponto se torna natural para vocé abordar o cliente na ligacdo. Oferecer
taxas de juros menores, oferecer o ndo cancelamento do cartdo para ele se torna uma coisa natural,
vocé acaba fazendo automaticamente com o tempo.

Nesse fragmento, ressalta-se que o empenho do operador € direcionado, a0 mesmo tempo,
para dois objetivos: cumprir os resultados exigidos e fazer o melhor, pois trata-se da sua
atividade que é singular. Como aponta Clot (2007), a atividade é dirigida, simultaneamente,
para 0 seu objeto, para 0 outro e para outras atividades do sujeito, o que ele chama de modelo

triddico da atividade. Assim, o trabalhador ndo se move somente em direcdo a realizacdo da
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tarefa prescrita, mas em direcdo a prépria atividade, a realizacdo de objetivos pessoais
(CLOT, 2007). Ha, portanto, uma implicacdo subjetiva exigida por esse trabalho, pois €
preciso inventar um modo de atender, lidando com clientes distintos e demandas diversas.
Para tanto, segundo os trabalhadores, é preciso um tempo para 0 desenvolvimento de uma
destreza na abordagem ao cliente.

Na abordagem ao cliente o teleoperador faz “usos de si” por meio da linguagem. Se a
prescricdo € a utilizacdo de um roteiro que orienta como abordar o cliente, o atendente cria, a
sua maneira, uma tratativa que contemple a exigéncia do script e o que ele possui de recursos

préprios, dentre eles, a propria linguagem.

SOSIA — A linguagem no trabalho

J: E... E por que eu ndo parto tanto para... Na verdade, no Call center, a forma de linguagem é um
pouco mais técnica, vocé ndo tem tanta liberdade de linguagem, de ter uma linguagem mais proxima
da linguagem do cliente. Vocé fica um pouco restrito, principalmente, em relacdo a linguagem. Entéo,
a sua abordagem fica um pouco mais engessada.

L: Com certeza.

J: Eu sou um pouco mais técnico. Tem pessoas que conseguem, tem alguns métodos de persuasao,
conseguem usar bem as palavras e um pouco mais proximo do cliente, tentar persuadir dessa maneira.
E eu ndo consigo. Se a orientacdo da empresa, por exemplo, é que o que vocé tem que fazer é revender
esses beneficios ai. Vocé ndo pode ir além disso, suas armas sdo essas aqui. Eu ndo consigo imaginar,
tipo, usar a linguagem de uma outra forma que ndo a forma mais engessada, um pouco mais técnica.
Mas, tem pessoas que conseguem, como Lazaro falou, que tem uma criatividade maior e conseguem.
Através daquelas informagdes puxar mais um pouquinho, se sentir até um pouco mais acolhido... Eu
ndo consigo. Por isso eu falei que a minha abordagem é um pouco mais técnica, em relacdo a essa
proximidade com o cliente, com a prépria linguagem do cliente...

L: Uma certa intimidade...

J: 1sso, uma certa intimidade. Tem pessoas que conseguem, mesmo usando um linguajar um pouco
mais técnico, chegar mais proximo do cliente e isso faz uma diferenga muito grande no resultado. Para
mim, meus resultados ndo eram excelentes, eram resultados bons. Acho que eles (gestores) nao
conseguem enxergar que essa relacdo mais préxima pode gerar resultados melhores. Talvez um pouco
mais de sensibilidade em relagdo a linguagem que vocé tem que abordar o cliente a partir de sua
prépria analise do perfil de cada cliente. Tem cliente que liga de interior brabo e ele fala de uma forma
e vocé ta falando com ele todo formal. D4 aquele ar de como se voce fosse superior a ele e ele ta
querendo resolver uma coisa e vocé ta falando de uma outra forma mais rebuscada em relagdo a forma
gue ele fala. E isso gera um gap, um desgaste para o cliente que joga isso para a gente também, enfim.
Ai eu falo mais técnico em relagdo a isso mesmo. Eu ndo consigo... Meu padrdo de atendimento fica
praticamente imutavel, é invariavel independente das pessoas a forma de linguagem. E, mais ou
menos, o caminho que eu vou seguindo na liga¢do: é o “bom dia”, “o que vocé precisa”. O que vocé
precisa? Vocé precisa disso? Legal. Tem essas informacGes aqui referente a isso. As informagdes aqui
do motivo que vocé quer cancelar, eu vou abordar dentro dessas questdes aqui, s6 informando mesmo
e tentando persuadir um pouco, mas sem ter aquela proximidade, sem manter aquela proximidade. E o
resultado dessa abordagem é cancelamento do cartdo ou manutencgao desse cartdo.

De acordo com Venco (2006) o script também tem a funcéo de garantir a reproducéo do
conjunto de valores empresariais, pois impde uma linguagem orientada para os objetivos e 0s

principios das organizagGes. Contudo, o didlogo cima demonstra que esse padrdo de
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formalidade pode ir de encontro ao proprio trabalho, pois ha situacdes em que gera um
afastamento em relagéo ao cliente, afetando a interlocucgéo e, consequentemente os objetivos
do atendimento. Ainda, esse desajuste provoca frustracéo e desgaste reciprocos.

Um dado importante revelado pelo operador é que a empresa ndo acolhe as tor¢Ges no
uso da linguagem realizadas pelo operador a fim de melhorar o didlogo com o cliente. Ele
reflete que se operador estd na linha de frente do atendimento e deve analisar e decidir como
conduzir, a gestdo do trabalho deve incorporar 0 que ja é realizado constantemente -as
reformulacbes necessarias, como a incorporacdo de uma sensibilidade no trato com o cliente,
tendo a linguagem como ferramenta central- ao invés de impor padrGes que podem se
configurar como inoperantes em determinadas situagoes.

Assim, 0 manejo da linguagem pelo operador € um meio fundamental para esse trabalho e
revela as diferencas interindividuais, reafirmando a singularizacdo presente em todo trabalho,

como demonstra a seguinte controvérsia:

SOSIA — Linguagem no trabalho e diferencas individuais na abordagem ao cliente

P: E vocé? Como vocé costumava fazer? Como era a sua abordagem?

L: Uma diferenca muito marcante, pelo que ele falou, € a linguagem que eu utilizava. Eu ndo era... Ndo
agia tdo técnico como ele falou, eu falava mais a linguagem do dia-a-dia, como eu falo com o0 meu
amigo, com 0 meu colega, com meu parente, meu tio. Eu falava assim! Mas, tinha a formalidade, claro,
das palavras, 0 portugués adequado na hora de falar, mas falava de uma maneira, assim, como se fosse
uma pessoa préxima a mim.

P: E, no seu caso, cabia?

L: Cabia! Cabia!

J: No meu caso, ndo é que nao cabia. Meu problema, na verdade, é que eu ndo conseguia...

L: Vocé mesmo que ndo...A sua pegada é mais formal.

J: E. Tem essa questdo das limitacio da linguagem, mas, tem gente que mesmo dentro dessa linguagem
um pouco mais formal consegue manter essa proximidade e eu ndo consigo. No caso dele, para vendas,
voceé ficava na parte de vendas, nédo é?

L:E.

J: Para ele era extremamente necessario! No meu caso era revenda, ai eu também precisava? Precisava!
[risos]

L: Precisava! [risos]

J: Bastante, por sinal! Minha RV (remuneracdo varidvel) dependia, mas eu ndo conseguia, eu ndo
consigo ter essa proximidade, intimidade, com uma pessoa que eu ndo conhego. E uma questio de
caracteristica pessoal atrelada a o que eu tenho de recurso. Com esses mesmos recursos as pessoas
fazem coisas diferentes. Todo mundo tem acesso a informacéo hoje em dia, mas a gente ndo utiliza a
informacdo da mesma forma. De uma forma...

L: Mais informal...

J: Ser informal dentro da formalidade...

O teleoperador L. encontrou o seu modo, a sua abordagem, balizado pelo uso da
linguagem, entre a formalidade prescrita —preservando o que dela é fundamental, como o uso

da lingua portuguesa normativa- e o estabelecimento de uma atmosfera de proximidade com o
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cliente. O teleoperador J. reflete sobre a propria abordagem colocando em questdo a
combinagdo entre formalidade e intimidade —ser informal dentro da formalidade- ao mesmo
tempo em que admite especificidades da sua personalidade que determinam as manobras no
uso da linguagem.

No confronto entre as duas abordagens, evidencia-se a subjetividade no trabalho, pois, diz
respeito a cada sujeito, com a sua histéria de vida e 0s seus recursos pessoais, realizar
arbitragens e criar o seu modo de operar ainda que diante dos constrangimentos do trabalho.

De acordo com Durrive (2007), a linguagem é atividade tendo em vista que é por meio
dela que os sujeitos constroem a sua propria acdo: a linguagem constitui em si mesma uma
atividade no centro da atividade. Nesse sentido, expressar-se por intermédio da linguagem é
agir sobre os sujeitos de maneira simbdlica.

Em outras palavras, Schwartz (2007) afirma que a linguagem cotidiana no trabalho
assume um carater funcional. No entanto, o autor adverte que € preciso compreender a relacdo
entre a linguagem e a atividade considerando a sua complexidade e superando duas
pressuposicoes recorrentes: 1- Ndo hd o que dizer sobre o trabalho, pois ele é simplorio e
empobrecido; 11- Os trabalhadores ndo sdo capazes de dizer sobre o trabalho devido a
deficiéncia de linguajar, isto €, ao repertério de linguagem indcuo pra expressar saberes a

respeito da prépria atividade.

Frequentemente se pensou, bem antes de Taylor, com Adam Smith, que, a partir do
momento em que se comegava a dividir o trabalho, a simplifica-lo, ele se tornava um
fator de embrutecimento das populagdes laboriosas. De tanto simplificar as coisas,
as pessoas iam elas proprias se embrutecendo. Esse ponto de vista considera, entdo,
que ndo ha uma rela¢do fecunda entre trabalho e linguagem, por que o trabalho foi
excessivamente dissecado, excessivamente simplificado e dividido, para que se
tenha algo a dizer sobre ele. (SCHWARTZ, 2007, p. 135)

No entanto, ao abrir espago para a compreensdo da linguagem na atividade tem-se o
desvelamento das praticas linguageiras que sdo, justamente, engenhosidades situadas e
adaptadas aos desafios especificos de cada trabalho, e, por isso mesmo, sdo regulacdes
potencialmente eficazes. E nesse sentido que “a linguagem no trabalho é rica e o trabalhador
utiliza para regular a sua atividade” (SCHWARTZ, 2007, p.136).

Sobre o elo entre linguagem e atividade, um aspecto importante trazido por Durrive

(2007) ¢é que a linguagem & capaz de representar o que vird, o futuro, e 0 que ainda nédo se
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realizou. Portanto, ndo existe atividade sem linguagem, pois, ela €, justamente, uma projecéo,
uma mobilizacdo orientada para o porvir (DURRIVE, 2007).

A despeito das organizacbes prescreverem um padrdo, € interessante notar que o0s
operadores precisam fazer escolhas constantemente. O operador J., ainda que opte por um
modo de atendimento que segue o estilo do roteiro de script e ndo estabelece intimidade na
interlocucéo, revela que faz uma analise do perfil de cada cliente e, a partir disso, decide a
forma de abordagem cuja linguagem representa a ferramenta central. 1sso quer dizer que nédo
se trata de uma reproducdo do script, mas a criacdo de um padrdo de atendimento elaborado
por ele, portanto, singular.

E nesse sentido que a atividade é a mobilizacio constante do ser humano no sentido de
lidar com as normas e com 0 meio, reinterpretando, transgredindo-as, renormatizando para
apropriar-se delas. E um esforco de singularizacdo diante das exigéncias e imperativos do
trabalho.

Para a perspectiva ergologica, a atividade é concebida como um lugar de debates entre as
normas antecedentes e a disposicdo humana de reinventar, renormalizar. Por este facto, ela
ndo cessa de “fazer historia”.” (Schwartz, 2005).

Assim, 0 processo de renormatizacdo esta no amago da atividade. (Schwartz, 2005). As
normas representam os ideais, as regras, 0s parametros e objetivos definidos por um dominio
que pode ser exterior ao sujeito ou as normas instituidas pelo proprio sujeito, onde se percebe
a mobilizacdo humana (Schwartz, 2005). Nesse sentido, a existéncia de normas antecedentes é
condicdo precipua para os sujeitos operarem a atividade ja que representam, num s6 tempo,
constrangimentos da atividade e possibilidade de renormalizar e, em vista disso, engendrar
uma atividade singular.

Oliveira e Brito (2011) reafirmam que entre as prescricdes e o atendimento ao cliente,
em busca de responder o que ndo esta prescrito e dar conta da demanda, numa zona de
incerteza, hd um trabalho de renormatizacdes das tarefas, isto é, reformulacGes discursivas,
doacdo de si. Renormatizar é transgredir, recriar a atividade, fazer escolhas. (OLIVEIRA,;
BRITO, 2011)

Assim, na criacdo da abordagem técnica, o teleoperador J. ndo leva em consideracao
apenas seguir o script. J. Ele apresenta os elementos que determinam o seu modo de conduzir

o0 atendimento:



SOSIA — Identificagfo do perfil do cliente

J: Eu, especificamente, eu ndo me sentia bem vendendo, revendendo o produto para uma pessoa que,
pelas coisas que comenta, as vezes até pelo tipo de fala, por que vocé percebe quando a pessoa é do
interior, vocé percebe quando a pessoa...

L: E humilde.

J: Tem um linguajar mais simples, mais humilde mesmo, e até por questdo da fala mesmo, vocé
perceber que a outra pessoa ndo tem uma instrucdo tdo grande e foi passado uma coisa que ndo condiz
com a situacdo financeira dele. Ou com as condicGes...

L: Foi coagida.

J: Foi coagida.

P: Quando eu recebo uma ligagéo eu identifico alguns perfis? E a partir disso eu decido?

J: Alguns perfis. Isso. Se a pessoa é de salvador, se a pessoa € do interior de Salvador, se a pessoa é de
Sdo Paulo, do interior de S&o Paulo, por conta das questdes de... Identifica algumas questdes do perfil
socioecondmico mesmo da pessoa pela fala. E ai, a partir dai, se a pessoa é mais agressiva, se a pessoa
entende o que vocé ta falando, se vocé tem que repetir aquilo e falar de outra forma. Entéo, a partir do
atendimento vocé consegue identificar tudo isso. Varias coisas vocé consegue identificar.
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Dessa maneira, para reter o cartdo revendendo os beneficios o atendente J. Identifica o

perfil do cliente tdo logo inicia a conversacdo. Tal identificacio € marcada pelas

especificidades da linguagem do cliente: regionalismos, aspectos comportamentais e

capacidade de compreensdo. Além disso, uma antecipacdo de como ocorrera o atendimento:

possiveis entraves na comunicacdo e 0S primeiros vestigios da decisdo de como tratar o

cliente.

SOSIA- afetos e valores no trabalho
P: Eu tenho um critério para isso? Até onde eu vou nesse trabalho de retengéo?

J: O critério € 0 que me toca. Se, tipo, eu percebo pessoas mais velhas, por exemplo, que tem uma
idade e tem um produto que, poxa... E que vocé consegue ver, também, no sistema todo o histérico de
compras da pessoa e tudo, sabe? Entdo, como vocé tem, praticamente, um detalhamento da vida
financeira da pessoa ali, vocé consegue identificar através daquilo, se o que ela est4 te falando é
verdade ou ndo.

SOSIA — afetos e valores no trabalho

J: Se vocé se sente... tem gente que lida mais de uma forma mais profissional com o atendimento e
consegue, visando mais a prépria RV mesmo, visando manter um indice bom de retengdo, consegue
lidar com aquela situacdo de uma forma mais profissional. De ir e conseguir ludibriar o cara para que
ele mantenha o cartdo. Tem gente que internaliza algumas coisas, tipo, eu as vezes internalizava
algumas coisas.

P: Como? Como é internalizar?

J: E...Pessoas que, por exemplo — até comentei com vocé na entrevista anterior: Uma senhora tem um
cartdo Itad Card internacional Platinum. Af a anuidade 1a em cima, trés parcelas de R$ 110,00 reais, R$
330, 00 reais de anuidade no cartdo. A pessoa chega para vocé, uma senhora de idade, uns 90 anos e o
gerente empurrou o cartdo... Vocé fica num questionamento até ético de, tipo, poxa, uma atitude de
ofertar um cartdo para...Profissionalmente, excelente para ele! Ele vai receber a remuneragdo por que
ele vendeu aquele produto. Mas, para quem ele vendeu aquele produto? E vocé, enquanto atendente,
vai conseguir reter aquele cartdo? Valor de anuidade sem dar desconto, por exemplo, manter, fazer a




pessoa manter aquele cartdo, sendo que vocé...A pessoa questiona que tem outras necessidades, tipo,
nessa idade eu tenho uma dificuldade para comprar remédio, os remédios sdo caros, por exemplo.
Entdo, vocé fica: Po, a pessoa ta pedindo para cancelar eu vou ficar revendendo o cartdo de uma
incisiva para ver se ela mantem? Tipo, eu revendia por que vocé tem que fazer.
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Além disso, nessa abordagem, o perfil socioecondmico do cliente adquire um significado

substancial. Entdo, a atividade de atendimento com o objetivo de reter o cartdo de crédito do

cliente é balizada por uma mobilizacdo cognitiva, ao identificar os perfis, e pelas emocoes

ativadas a partir da situacao do cliente e dos valores do atendente.

Clot (2007) propde ultrapassar o dualismo entre o cognitivo e o emocional afirmando que

eles ndo sdo fatores psicoldgicos independentes. Para ele, é na atividade real que estdo as

relages dindmicas entre emogdes e cognicdo (CLOT, 2007)

SOSIA — Afetos no trabalho

J: ...Tem algumas coisas que tocam, também, durante o atendimento. Tipo, pessoas que ndo utilizam
tanto o cartdo e tem um valor de anuidade muito alto e vocé se sente, sei la, meio que um pouco de
obrigacdo de tentar ajudar naquilo ali, naquela situacdo. Ou oferecer para ela, e se possivel no sistema,
fazer uma modificacdo no tipo do cartdo, para ela pagar um valor menor, ou reduzir o valor da
anuidade daquele cartdo mesmo. Ou, também, se ela insistir — “Poxa, eu ndo quero pagar nenhuma
anuidade” - e ndo ter nenhum cartdo que ndo pague nenhuma, cancelar o cartdo. Por mais que impacte
meu indice de retencéo...

P: Tem algumas coisas que te afetam...

L: E a consciéncia.

J: Tem algumas coisas que me afetam. E questdo de consciéncia mesmo. Tipo, se vocé percebe que
aquilo ali é um produto que se fosse vocé...se colocar no lugar do outro, tipo, se fosse vocé naquela
idade extremamente caro e os beneficios. Por que benéfico é o crédito, crédito vocé pode ter em
qualquer lugar, em praticamente qualquer lugar da cidade vocé tem crédito consignado ai a rodo! Néo
precisa ser cartdo de crédito para vocé fazer a compra que precisa, vocé pode ter acesso de outras
formas. O que eles mais querem é que as pessoas dessa idade mesmo tenham

L: Aumenta anuidade, aumenta crédito para tirar dinheiro dos aposentados, especialmente.

P: Tem mais alguma situacdo que vocé percebe que afeta, nesse atendimento? Por que eu vejo que
vocé toma decisOes a partir de uma leitura de um perfil. Pela linguagem, pelas informac8es do sistema
de como é a utilizacdo do cartdo da pessoas. Entdo, eu fago escolhas, como J...

J: Isso. Eu acho que o critério que mais me afetava mesmo era em relacdo a idade e ao que eu via de
condicdo socioecondmica da pessoa. Condi¢cBes que eu via que, para mim, contavam mais.
Determinadas coisas que eu achava injusto, por parte de um gerente de banco, por exemplo, de ofertar,
ou, por exemplo, de vender os produtos para pessoas mais pobres mesmo ou pessoas mais velhas sem
dinheiro. Tem gente de mais idade que tem o dinheiro para comprar, fique a vontade, né. Tem la o
cartdo de dez mil, vocé ver que ele utiliza os dez mil e ndo para..\océ ver 0s nomes dos
estabelecimentos que a pessoa comprou. Vocé tem o detalhamento da fatura da pessoa. Entdo, vocé
sabe que ela so utiliza para coisas que sdo...Utiliza aqueles dez mil para farmacia, farmacos e hospital
e, enfim. Ou se ela utiliza, por exemplo, para bar, bebida, enfim, para entretenimento.

Determinados valores entram em cena e os dilemas éticos também caracterizam essa

atividade. Esta em jogo o justo/injusto, o certo/errado, a sensibilidade, a vulnerabilidade do

cliente. Para Schwartz (2005), a atividade humana, sobretudo o trabalho, € um zona de

reinvencgéo constante de valores, 0s que dizem respeito ao bem comum e os valores mercantis.
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De acordo com ele, valores sdo: “no sentido subjectivo, é o peso que se atribui mais ou menos
as coisas; uma hierarquia, uma categorizacao prépria a cada um a proposito do que se estima,
prefere, ou pelo contrario que se negligencia, rejeita. Em certa medida, é a tentativa de cada
um de ter uma mestria sobre o meio no qual se encontra (exemplo: um escritorio
personalizado). O individuo ndo inventa sozinho nem completamente os seus valores, mas
retrabalha incessantemente os que o meio lhe propde. Nisso, pelo menos parcialmente, ele
singulariza-os” (SCHWARTZ, 2005)

Em dltima instancia, é o teleoperador que decide até onde ir na revenda do cartéo.
Schwartz (2005) denomina de bifurcacgdes, as alternativas e micro-escolhas realizadas no
enfrentamento com a atividade. Assim, a tomada de decisdo é constante e determinada por

critérios elaborados pelo proprio trabalhador.

SOSIA — A tomada de decisdo na abordagem ao cliente

P: Entdo, eu escuto o que a pessoa me diz...

J: Confirma as informac6es todas.

L: Isso.

P: E decido como é que eu vou atender...

J: E decido como € que eu vou atender. Exatamente. O atendimento em si, na verdade, ele é um padrao.
Eu ndo tenho como atender, como passar informacdes diferentes para as pessoas. Mas, a forma como
eu vou conduzir o atendimento pode ser diferente, entendeu?

P: E depende disso.

J: E depende disso. Tem pessoas que ndo levam em conta isso e utilizam o mesmo atendimento para
guem esta falando a verdade, para quem estd mentindo, enfim, varia de atendente para atendente. Eu
ndo agia assim. Eu preferia conduzi de acordo com as informagdes que eu tinha e com base em idade e

perfil socioeconémico, basicamente.

Segundo Schwartz (2005) o trabalho, sendo um espaco de dilemas e conflitos, apela um
uso de si. Este termo ressalta que ndo se trata somente de um sujeito que executa, mas ele é
convocado e, também se desloca, com as suas competéncias singulares, que sdo mais do que
as exigéncias listadas pela tarefa.

Sendo assim, é importante notar que a atividade do teleoperador incialmente descrita
como seguir o script foi sendo desvelada, por meio do método, e configurou-se numa trama
complexa que envolve, num s6 tempo, prescricdo, escolhas, singularizagdo. A abordagem
técnica é, entdo, sustentada por afetos.

A relevancia de tratar sobre o Script e a abordagem de atendimento é aprofundar a
compreensdo desses determinantes que caracterizam o trabalho em telemarketing e, portanto,

estdo no amago dos desafios enfrentados pelos teleoperadores.
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Perda de sentido da atividade e satde

Em geral, os trabalhadores que operam a atividade do telemarketing relatam uma
dindmica de doacdo de si e frustracdo em relacdo ao trabalho. Um momento inicial de
investimento pessoal e, frente as adversidades da atividade, o desapontamento e a
desmotivacao:

S6 que depois a gente vai desanimando, sabe? Tanto faz, eu sou uma maquina mesmo.
Para mim tanto faz. Tem um momento, assim, que vocé fica de conformismo mesmo. N&o
vou da o meu melhor por que ninguém vai valorizar, ninguém vai ver. A monitoria sempre
vai pegar um erro besta ali e vai me dar zero. Do que adianta eu me matar? Ai comecei a
criar esse sistema mesmo de desleixo mesmo, de fazer o que é necessario e acabou. E ndo,
assim, o que eu fazia no primeiro momento. (Jacira, televenda/empresa de telefonia)

A operadora revela que os esforcos ndo sdo valorizados, em vez disso, as pequenas
falhas sdo ressaltadas. A dedicagdo para imprimir o melhor de si ndo encontra lugar nesse
trabalho. Ela pondera se é relevante se lancar numa atividade que desconsidera o empenho do
trabalhador e o restringe a execucdo de tarefas, a uma maquina. Sendo assim, fazer o
necessario € uma alternativa que se impde. O desleixo e o conformismo sdo, evidentemente,
estratégias para lidar com o embotamento da iniciativa estimulado por esse trabalho.

Segundo Clot (2007), quando ha desvinculagdo entre as exigéncias por resultados e as
questdes que sao, efetivamente, significativas para o trabalhador no desenvolvimento do seu
trabalho ocorre a perda do sentido da atividade. Em outras palavras, trata-se de uma
desligacdo entre as questOes reais que absorvem os trabalhadores -de que eles se ocupam- e as
injungdes da situacdo de trabalho.

Assim, em alguma medida, o sentido da atividade esta relacionado a uma valoracdo feita
pelos trabalhadores, isto é, eles avaliam a relevancia de determinados imperativos do trabalho
face aos desafios reais enfrentados na operacionalizacdo da atividade (CLOT, 2007). Na
situacdo da teleoperadora, nitidamente, doar o melhor de si para esse trabalho é uma exigéncia
que perde o seu valor na medida em que, paradoxalmente, essa doagao € menosprezada.

Outra teleoperadora relata que precisa orientar mal o cliente como parte das prescri¢des

impostas pela gestdo do trabalho:

Sistemicamente ndo tem essa resposta, vocé é orientado a dar a resposta errada, mas vocé
ndo tem um sistema que diga “vocé tem que dizer isso”. Entdo, vocé€ ouve da pessoa, de
um gestor ou supervisor que vocé tem que falar a reposta errada, mas vocé ndo tem um
sistema para comprovar. Entdo, se der problema vocé fica totalmente perdido se vocé
segue o que vocé acha correto, e tem esses problemas com a empresa, ou se vocé segue 0
que a empresa pede. Se der problema pro cliente e ele, de fato, entrar a justica vocé fica
naquele impasse: sera que vocé também ndo vai ser prejudicado? Sera que ndo vai ter que
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responder um processo por que ta fazendo um procedimento que é errado?” (Verénica,
televenda/empresa de telefonia)

Essa situacdo demonstra um conflito ético presente na atividade de trabalho do
telemarketing e um contrassenso, pois requer da operadora ser ineficiente no atendimento ao
cliente ao ndo fornecer respostas adequadas. Jackson Filho e Assuncgéo (2006) revelam que na
atividade do telemarketing hd uma contradi¢do entre interagir e ndo poder interagir, além da
imposicdo do cumprimento de metas que exigem ludibriar e, por vezes, prejudicar uma
pessoa, trazendo efeitos nefastos ao afetar os valores do teleoperador, e, consequentemente, o
sentido do trabalho para ele.

Os dois relatos denotam que a atividade das teleoperadoras estd impedida na medida em
que a implicacdo de ambas do desenvolvimento do trabalho é vetado ou excluido. Sendo
assim, elas ndo podem operar o atendimento, pois ndo tem meios de trabalho, ndo contam
com suporte da gestéo e, por fim, sdo proibidas de imprimir o melhor de si a singularidade ao
que fazem.

Nesse sentido, segundo Clot (2007), a realizacdo de agdes que ndo sdo vitais para o
desenvolvimento do trabalho as torna psicologicamente artificial, dado que, o objeto da
atividade dos trabalhadores estd alheio nesse processo. Isso quer dizer que as metas de
trabalho sdo psicologicamente alheias a atividade dos trabalhadores. Eles ndo se reconhecem
nas acbes realizadas, cuja funcdo psicologica foi destituida, e a atividade torna-se
desvitalizada (CLOT, 2007)

Segundo Clot (2007), a perda do sentido da atividade decorre da realizagdo de metas de
trabalho destituidas da sua funcdo psicoldgica, a0 mesmo tempo em que, as metas relativas ao
objeto da atividade dos trabalhadores, sdo desconsideradas. Nesse sentido, hd uma
combinacdo nociva entre sobrecarga de atividade humana, isto €, a mobilizacdo para
transformar o meio de trabalho confortavel e passivel de dominio, e um sentimento de
insignificancia. O autor ndo hesita em afirmar que essa é a origem dos dramas humanos no
trabalho: “A realidade psicologica desses conflitos no proprio objeto do trabalho ¢ a fonte de
poderosos afetos que nem sempre encontram destinos favoraveis” (CLOT, 2007)

Ao abordar o sofrimento das telefonistas, Dejours (1992) ja aponta que esta em jogo
impedir o estabelecimento de um relacionamento efetivo com o cliente. Ele identifica uma
contradicdo significativa entre lidar com um servico destinado a interagédo e, a0 mesmo tempo,
a proibicdo de qualquer relacéo psico-afetiva. (DEJOURS, 1992)

Sendo assim, é notavel que, no trabalho em Telemarketing, frequentemente, o
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desenvolvimento da atividade dos operadores - ou seja, as regulagdes, inventividades e
singularizacGes- é estorvado. O atendimento ao cliente, espaco de criacdo e elaboracdo da
atividade prépria do teleoperador, é limitado pelos contrangimentos impostos pela
organizacéo do trabalho.

Assim, ha entraves e desafios no interior da atividade, assim com, a auséncia de
perspectivas, em varios niveis, vivenciadas por trabalhadores jovens em situagdo de primeiro

emprego formal, como expressa a operadora:

E, algumas coisas também influenciaram muito com meu desgosto ao trabalho, a troca do
meu horario sabendo que eu estudava, que era 0 meu primeiro emprego, que eu era uma
menina de dezoito anos, a falta de sensibilidade. Depois disso, eu comecei a ficar doente.
Eu tinha uma crise alérgica enorme e o ar condicionado era muito alto! Eu comecei a
desenvolver rinite, sinusite, que antes eu ndo tinha, eu nem sonhava o que era isso! E eu
parava no medico, na emergéncia, toda semana! Por que a crise de rinite era tdo grande
gue eu ndo conseguia atender! Eu ndo parava de espirrar, 0 nariz cogava! Ai depois vinha
a sinusite e era de semana em semana. Eu comecei a ficar magra com essa atividade
dubia. (Jacira, televendas/ empresa de telefonia)

A atividade dubia a qual a operadora se refere, novamente, a solicitagdo ambivalente de
uma implicacdo subjetiva nesse trabalho. E preciso transmitir presteza, empatia, tranquilidade
e ser resolutiva diante de uma demanda e, simultaneamente, ndo se envolver na interlocucédo
com o cliente. Soma-se a isso as condigdes de trabalho ofertadas e a falta de possibilidades de
desenvolvimento no Telemarketing, bem como, no mercado de trabalho. A doenga emerge
como uma consequéncia desse processo de desvitalizacdo da atividade. E nesse sentido que

Clot (2001) alerta para as manifestacGes de desordens geradas por essa situacao:

Vivencias de impoténcia, ressentimento e melancolia, ou ao contrario, euforia
profissional, formam entdo um quadro clinico confuso: aquele de uma atividade
onde a disponibilidade psicologica investida para se sentir “alguém que conta” no
servigo prestado a outros é simultaneamente derrotada pela organizagdo, a ponto de

fazer mal contra ela mesma. (CLOT, 2001)

Para Clot (2007), a atividade é uma dindmica de apropriacdo de um meio de vida pelo
sujeito, podendo ter margem de manobra para transitar, ou ser amputada, impedida. Ou seja,
essa dindmica pode se configurar como desenvolvimento ou subdesenvolvimento da relacéo
dos sujeitos com o meio. (CLOT, 2007). Assim, para essa abordagem, o sofrimento no
trabalho € uma atividade contrariada. Isto €, onde ndo ha oportunidades de desenvolvimento
humano e da propria atividade ha um terreno fértil para o surgimento de experiéncias de
frustracOes e mal-estar. Dessa maneira, um trabalho restrito a operacionalizagédo de

procedimentos sem efetividade e sentido perde a sua fungéo psicologica (CLOT, 2007).
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A vista disso, conclui-se que a fungio psicoldgica do trabalho estd comprometida na
atividade do telemarketing na medida em que os teleoperadores se encontram impedidos de
desenvolver a sua propria atividade, seja pela auséncia de meios de trabalho, ou pelas
restricbes a iniciativa e a atualizacdo das normas. Isso relaciona-se aos processos de
sofrimento e adoecimentos suscitados pelo trabalho, pois o conflito entre as metas e a
producdo de bens simbolicos -invencBes de modos operatdrios singulares por meio da
atividade- gera perturbacdes.

Vimos no presente estudo a possibilidade do trabalho em telemarketing permitir o
desenvolvimento de estratégias regulatorias, com atuacdes sobre as limitagcdes do script e a
elaboracdo de abordagens de atendimento singulares. Contudo, também héa relatos de
entrevistas marcados por angustias geradas por uma margem de manobra reduzida para
elaborar tais estratégias. Isso significa que ha um cenério de heterogeneidade da organizacéo
do trabalho em telemarketing onde os teleoperadores encontram situac¢6es de trabalho mais ou
menos saudaveis. Faz-se necessario reconhecer que aquelas que viabilizam a negociacdo da
relacdo entre o script e a criacdo de uma abordagem de atendimento eficaz pelo operador

produzem um trabalho saudavel.
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CONSIDERACOES FINAIS

O telemarketing é marcado pela desrealizacdo do trabalho, isto é, os conflitos
vivenciados e as estratégias desenvolvidas no real da situacdo de trabalho, bem como, 0s
meios necessarios para operar a atividade, ndo sdo contemplados pela gestdo. Em vez disso,
exige-se do teleoperador dar conta de metas relativas a vendas e manutencdo de padrbes de
lucro em detrimento da orientacéo para o atendimento ao cliente. Nesse sentido, a atividade é
impedida, hd um desamparo e sentimento de impoténcia e desanimo vivenciados pelos
teleoperadores.

Por conseguinte, conclui-se que: (1) A privacdo dos meios necessarios para operar o
teleatendimento e o comprometimento da funcdo psicoldgica sdo nocividades a saude
associadas ao trabalho em telemarketing; (2) A deteriorizacdo da satde dos trabalhadores de
telemarketing relaciona-se a destituicdio da funcdo psicolégica desse trabalho; (3) A
abordagem ao cliente revela estratégias e arbitragens manejadas pelos teleoperadores, tendo
como central a linguagem como meio de regulagdes da atividade.

A utilizacdo de duas estratégias metodoldgicas para a investigacdo do trabalho humano
inspirou algumas reflexdes metodoldgicas. As entrevistas individuais produziram dados
relevantes, porém, elas ndo se propdem a acessar o trabalho do ponto de vista da atividade e,
portanto, mobilizaram descricdes lineares, comentarios e opinides sobre o proprio trabalho.
Assim, a utilizacdo das entrevistas individuais para investigar o trabalho mostrou-se uma
estratégia metodoldgica fragil.

Isso reafirmou a opcdo radical de capturar o conteddo do trabalho real e que esse
caminho requer inovagBes metodoldgicas capazes de mobilizar uma fala implicada na
operacdo da atividade. Portanto, conferiu maior sentido a segunda etapa da pesquisa: o
exercicio de instrucdes ao sosia.

Sendo assim, a aproximac&o a esse método revelou a poténcia do método para aprofundar
o0 entendimento de nuances da atividade do telemarketing. Salientamos que € condi¢do para 0

desenvolvimento proficuo do método o envolvimento do pesquisador sosia e dos
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interlocutores, o instrutor e os seus pares na proposta metodoldgica. Avaliamos que, no
presente estudo, o esforco de abordagem ao método, uma experimentacdo com lastro
fornecido pelas leituras, por trocas e cursos realizados (ver apéndice), gerou resultados
exitosos. Permitiu identificar as estratégias e escolhas realizadas no espaco infimo de
autonomia do teleoperador: a elaboracéo de uma abordagem ao cliente propria e inventiva; as
diferengas interindividuais e singularizacdo da atividade, a linguagem como ferramenta
central de trabalho; a desrealizacdo da organizacdo do trabalho; a atividade impedida
comprometendo a funcdo psicoldgica desse trabalho.

Uma limitagdo presente no estudo foi a dificuldade de disponibilidade dos teleoperadores
devido as suas ocupacgdes para além da carga horaria de trabalho. Por essa razdo, ndo foi
possivel executar a proposta de construir um grupo de teleoperadores para debater sobre o
trabalho e a sua relacdo com a salde. Isso impactou, também, na experimentacdo do método
de InstrucBes ao Sdsia, pois nos dois encontros presenciais os teleoperadores dispunham de
um tempo reduzido para a realizagdo da atividade. Para tanto, foi preciso reconduzi a
orientacdo do método, requerendo do pesquisador-sosia uma postura diretiva no momento de
negociacdo das cenas do trabalho e ao longo da descricdo do trabalho. Outro desvio
necessario, foi analise da transcricdo da instrugdo foi realizada apenas pelo instrutor, portanto,

ndo houve envolvimento do par na segunda fase das instrugdes.
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CONSIDERACOES FINAIS

O estudo revelou que a experiéncia de trabalho no telemarketing para os jovens se
caracteriza por um vinculo precéario e provisoério sustentado pela ameaca de desemprego e a
auséncia de perspectivas no mundo do trabalho. Sendo assim, a busca pela experiéncia formal
para satisfazer exigéncias do mercado de trabalho conduz a uma atividade que deserta da sua
funcdo formadora, nega o desenvolvimento humano e profissional desses jovens, gerando
frustracOes e indo de encontro ao trabalho como operador de sadde. Sendo assim, verifica-se
uma dinamica de doacdo de si, expectativas fracassadas e desmotivacdo mobilizadas por esse
trabalho, engendrando um vinculo marcado pelo distanciamento, ja que as potencialidades
humanas ndo sdo estimuladas. Sendo assim, consideramos que nao se trata de uma relacdo
instrumental com o trabalho, mas um vinculo frustrado com uma atividade que nao se
configura como lugar de desenvolvimento humano e profissional.

Além disso, concluiu-se que a privacdo dos meios necessarios para operar 0
teleatendimento e o comprometimento da funcdo psicoldgica sdo nocividades a salde
associadas ao trabalho em telemarketing. Ja a abordagem ao cliente € o I6cus privilegiado de
investigacdo dessa atividade, pois revelou as estratégias e arbitragens elaboradas pelos
teleoperadores, utilizando-se, principalmente, da linguagem como meio de regulacbes da
atividade. Ainda, demonstrou como a deteriorizacdo da saude dos trabalhadores de
telemarketing relaciona-se a destituicdo da funcédo psicoldgica desse trabalho.

Outro dado importante nesse estudo se refere a utilizacdo de duas estratégias
metodolégicas para a investigacdo do trabalho humano. A partir dessas escolhas
metodoldgicas foi possivel refletir sobre os melhores caminhos para compreender, pesquisar,
o trabalho humano. A experimentacdo de uma inovacdo metodoldgica permitiu ao pesquisador
identificar nuances importantes desse trabalho, realizar intercambios relevantes para a sua
formacdo em pesquisa e entrar em contato com a poténcia do método de Instrucdo ao sésia.

Os dados produzidos por essa pesquisa sugerem a necessidade das empresas de
Telemarketing se responsabilizarem pela promogéo e um trabalho comprometido com o seu
papel formadora e a sua fungéo psicoldgica. 1sso pode acontecer por meio da valorizagdo do
patrimonio de saberes sobre o trabalho trazidos pelos jovens que ingressam na atividade e a
escuta em relagdo aos seus projetos e expectativas. Além disso, oferecer uma margem de
manobra para as regulacGes e renormartizagdes pelos teleoperadores, tendo em vista que elas

estdo de acordo com o objetivo de eficacia prezado pelas organizaces.
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APENDICE A

TABELA 1. Perfil dos jovens interlocutores da pesquisa
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trabalho

Superior - Atividades
de Ensino

Organizagéo de
Acervo numa
Biblioteca

Cameld na Passarela

Servico militar

Secretaria numa escola

vendedor

-Técnico manutengdo
mecanica de
automéveis

-Estagio na area
Administrativa

Manutencao de
computadores

Dados/Interlocutores | Verdnica Jacira Laerte Valéria Jodo Luis Juvenal
Sexo Feminino Feminino Masculino Feminino Masculino Masculino Masculino
Idade 21 anos 23 anos 23 anos 26 anos 25 anos 21anos 21anos
Raga/cor Preta Preta Preta Preta Preta Preta Parda
Escolaridade Ensino Médio Ensino Médio -Ensinc Médio Ensino Médio -Ensino Médio Técnico | -Ensino Médio Ensino Médio
Completo Completo Completo Completo - Manutengdo Completo Completo
-Ensine Superior mecénica de -Ensino Técnico em
Incompleto automoveis Informatica
-Bacharel em
Humanidades
Tempo de servigo 3anos 1ano e 4 meses 11 meses e 15 dias 4znose 1més lanoe 1 més 1anoe 6 meses 1ano e seis meses
Qts empresas (Quantos | Uma empresa Duas empresas Duas empresas Uma empresa Trés empresas Uma empresa Duas empresas
retornos)
Outro Dirigente Sindical Estudante Estudante Ensino Médio | Estudante Universitéria | Estudante Universitaria | -Estudante Estudante universitario
emprego/ocupagio Universitéria Técnico - Radiologia universitario
Tarefas domésticas -Trabalho informal -
Manutengéo de
computadores,
Webdesigner e Musico
- Rapper
Atividade no Atendimento ao cliente | -Atendimento ao Vendas Vendas -Retengdo de cartdo de | Vendas -Atendimento ac
Telemarketing (SAC)/ receptivo cliente/receptivo - crédito cliente/receptivo-
Localizador de clientes | Atendimento ao Auditoria de qualidade | -Atendimento ao Telefonia movel
para cobranga. cliente/receptivo - INSS cliente/receptivo - -Atendimento ao
(Estégio) marcagéo de consultas cliente/receptivo —
-Vendas num Hospital privado marcacdo de consultas
(Estagio) num Hospital privado
(Estagio)
Experiéncia prévia de | Professor Magistério Jovem Aprendiz - Trabalho informal- Trabalho informal - -Trabalhe informal = Trabalho informal - Jovem Aprendiz -

Auxiliar Administrativo
no SESC
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APENDICE B

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

\océ esta sendo convidada (0) para participar da pesquisa “Trabalho, subjetividade e
saude do jovem operador de telemarketing: uma analise sob o ponto de vista da
Atividade”, sob a responsabilidade dos pesquisadores Paulo Gilvane Lopes Pena e Katia
Maria Teixeira Santorum, e desenvolvida no Programa de Pos-graduacdo em Saude, Ambiente
e Trabalho da Faculdade de Medicina da Universidade Federal da Bahia (UFBA). Esta
pesquisa pretende compreender o trabalho do operador de telemarketing, identificando as
nocividades presente nesse trabalho; o que os operadores fazem para lidar com o trabalho e
proteger a salde; as oportunidades de desenvolvimento profissional e pessoal para os jovens
neste trabalho; e entender a sua experiéncia enquanto jovem nessa atividade.

A sua participacdo consistira em responder um roteiro de questdes numa entrevista
individual e participar de encontros com a pesquisadora e um grupo de operadores de
telemarketing como vocé para analisar o seu trabalho. Nestas atividades vocé sera convidada
(o) a refletir sobre o seu trabalho, a sua relacdo com ele, e como percebe que ele interfere em
sua salde e em sua vida, em geral. Tanto a entrevista quanto o grupo duram,
aproximadamente, 50 minutos, cada um, e serdo realizadas em momentos distintos.

O local de realizacdo destas atividades sera o sindicato de telecomunicac@es da Bahia
(SINTTEL-BA), ou um local a combinar, no dia e horario previamente negociado e
conveniente para vocé. Deve ser um espacgo que preserve a sua privacidade e o sigilo.

A sua participacdo € importante para fornecer informacGes que ajudardo a
compreender o trabalho do operador de telemarketing e como ele afeta a salde dos
trabalhadores, trazendo beneficios para o desenvolvimento dessa atividade e melhorias para a
salde dos trabalhadores. Se vocé concordar, a entrevista sera gravada e recebera um nimero
para que seu nome néo seja identificado, garantindo o sigilo e a privacidade.

\océ ndo tera gastos e nem recebera dinheiro para participar como voluntario (a) desta
pesquisa. Sua participacdo € livre e vocé pode desistir de participar em qualquer momento,
sem precisar justificar sua decisdo e sem prejuizos no seu trabalho ou em sua vida pessoal.

Esta pesquisa ndo apresenta riscos bioldgicos ou fisicos, mas tratando-se de uma
interacdo entre pessoas ha possibilidade de constrangimentos, desconfortos ou incomodos

durante a entrevista individual ou no encontro em grupo. Caso isso ocorra, VOCé sera
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respeitada (0) e acolhida (0) pela pesquisadora assistente, psicéloga, podendo dar um tempo
para descansar e se restabelecer, deixar de responder alguma pergunta ou desistir de participar.

\océ terd acesso aos resultados da pesquisa num encontro posterior realizado em dia e
horario conveniente para vocé. Os resultados serdo divulgados em palestras dirigidas ao
publico participante, artigos cientificos e na dissertacdo, sem qualquer informacdo que possa
Ihe identificar ou trazer prejuizo.

O material produzido na pesquisa serd mantido em arquivo apropriado, sob a guarda do
pesquisador, durante o periodo de cinco anos. O descarte do material produzido na pesquisa
sera resguardado e adequado.

Em caso de duvida ou alguma queixa, vocé podera buscar o pesquisador responsavel,
Professor Paulo Gilvane Lopes Pena, no Programa de Pds-Graduacdo em Saude, Ambiente e
Trabalho (PPGSAT), telefone: (71) 3286-5574, e-mail: plpena@uol.com.br, ou no endereco:
Faculdade de Medicina da Bahia, Largo do Terreiro de Jesus, s/n, Pelourinho, Centro

Historico de Salvador.

Este termo esta impresso em duas vias € uma cépia deve ficar com vocé como prova
da sua participacdo na pesquisa.

Se vocé teve a oportunidade de perguntar e esclarecer questdes sobre o projeto, o
objetivo do estudo, a metodologia, os riscos, os desconfortos e 0s beneficios esperados, e
entendeu as respostas dadas, por favor, declare que aceita participar como voluntario (a) deste

estudo.

(Assinatura do participante)

(Assinatura da pesquisadora-entrevistadora)

DATA: / /

Assinatura do pesquisador:



mailto:plpena@uol.com.br
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APENDICE C

ROTEIRO DE ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA

PROJETO: Trabalho, subjetividade e satde do jovem operador de telemarketing: uma analise
sob o ponto de vista da Atividade.

Nome:

Idade:

Sexo:

Raca/cor:

Estado civil: Solteiro(a) ( ) Casado(a) ( ) Separado(a) ( ) Divorciado(a) ( ) Viavo(a) ( )
Outro ()

Formacao:

Tempo de trabalho no telemarketing:

Outro trabalho/ocupacéo:

1) Comente a sua trajetdria de trabalho até hoje.

2) Como foi a escolha pelo trabalho como operador de telemarketing?

3) Como vocé caracterizaria o trabalho do operador de telemarketing?

4) Vocé acha que o trabalho como operador de telemarketing afeta a sua satde? Se sim,
de que maneira?

5) Vocé identifica nocividades a saude presentes neste trabalho? Se sim, quais?

6) O que vocé faz para lidar com desafios e dificuldades no seu trabalho?

7) O que vocé acha que este trabalho exige de vocé?

8) O que vocé mudaria no seu trabalho?

9) Qual a sua relacdo com o seu trabalho? (gosta ou ndo gosta, como se sente, etc)

10) Vocé acha que o trabalho em telemarketing acrescentou algo em sua vida? Se sim, 0
qué?

11) Vocé percebe alguma habilidade desenvolvida no trabalho em telemarketing?

12) Vocé acha que o trabalho como operador de telemarketing interfere em seu modo de
ser?

13) Como € ser jovem e estar neste trabalho?

14) Para vocé, o trabalho como operador de telemarketing é uma profissdo?

15) Quais sdo as suas expectativas nesta atividade?

16) Vocé deseja permanecer neste trabalho?

17) Vocé gostaria de falar mais alguma coisa?
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# Home
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Submission Confirmation e

Thank you foryour submission
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Title  ABORDAR O CLIENTE: UMA APROXIMAGAO COM A ATIVIDADE DE TRABALHO
DO TELEMARKETING
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ANEXO 11 -CONFIRMACAO DA SUMISSAO —ARTIGO I

11-Mar-2018
Prezado(a) Dr. Nascimento Santos:

Seu manuscrito intitulado "ABORDAR O CLIENTE: UMA APROXIMACAQ COM A ATIVIDADE
DE TRABALHO DO TELEMARKETING" foi submetido com sucesso e esta em processo de
avaliacdo para publicacdo pela Revista Brasileira de Saude Ocupacional.

0 1D do seu manuscrito & RBSO-2018-0169.

Por favor, mencione este ID em todas as correspondéncias futuras ou quando entrar em
contato com a Secretaria Executiva a respeito deste manuscrito. Caso haja alguma mudanca
de endereco ou de email, por favor logue no ScholarOne em

https.//mc04 manuscriptcentral.com/rbso-scielo e edite as suas informacdes de contato
apropriadamente,

Vocé também pode ver o status do seu manuscrito a qualguer momento atraves do seu
Author Center, apos logar no https://mc04.manuscriptcentral.com/rbso-scielo.

Agradecemos a submissdo do seu manuscrito para a Revista Brasileira de Satde
Ocupacional.

Atenciosamente,
Secretaria Executiva da Revista Brasileira de Salde Ocupacional
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ANEXO IV - PARECER DO COMITE DE ETICAEM PESQUISA

UFBA - FACULDADE DE
MEDICINA DA BAHIA (FMB) DA ‘G R8casl -
-~ UNIVERSIDADE FEDERAL DA
PARECER CONSUBSTANCIADD DO CEP

DADD S DD PROJETD DE PESQLISA

Titulo da Papquiiea: Trabalho, subjetidades & saide do jovern opearador de lslemarkaling: uma andlise solb
o ponbo de vista da alradade,

Pesquisador: Pauko Gikkvane Lopes Pena

Area Tematica:

Wersdo: 2

CAME: SECET 11600000 B5TFF

Inetfulcie Proponente: FACULOADE OE MEDICING Do BAHIA

Pafrocinador Princlpal Finsnciamenio Priprio

DaDoE DO PARECER

HUmero do Pamecer: 1620 Gdd

Apressntagio do Projato:

0 pressnls estudo parle do inleresss sobre 8 axperiéncs & o dilemas dos ovars no munda do irabako
oontamparines. O enfoque deda ao wismarkating deva-sa a0 parfil sdcio-ooupacknal pradominanta nasta
atividade: jowens & mulheres, em sua maioria. Em sintese, & possivel afirmar que o rabalho em
lelermarkaling aponts lendéncas aluais do mundo do irabala: Vinculos por conlrale de rabalho empordsic
# pracario, baiea randimenta, asploracdo & praticas o8 gesido nooivas que prajudicam a sadde do
{rabalbador. E notivel a gravidade dos processos de adoecimenio assodados a0 rabakbho que podem afetar
a8 ovens m inicio da consinagio de uma hisldria de irabalho, Sado asaim, esle agludo ge juslifica pala
huscza da amplegio dos sabaras sobra O trahalha N saior de elemarketing. com o enloque na SmMansan
subjeiiva do frabalkho e sua relagio com a sadde

Objativo da Pesgulsa:

PRIMARIC

Analisar o rabalko dos jovens operadomss de elemarkeling, a parlie do ponlo da vista da aliekdsde,
coniribuindo para amplisr a comprasnsan des elacies enire irpbalhe, subjelividads & saide dastas
trakiaiadona s

Endmrecn: Lo 00 Temen o Jesais, s

Hmrm: F1LOARHLE = adoieE-010
urF: 38 NMuneimo:  S&LVEDOR
Iwbrtome: (7 10AS-5504 Fan: [ T1CEC-50ET E-maik s bSeita i
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UFBA - FACULDADE DE
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SECUMDARICS

enlificar nochidades 4 saids aasocindas i airddade do = kaling,

ltentificar mobilizagpies @ estragies para BAaT oom 0 rabalhd & probeger & aaikde, alabarades, individual &
oaletivarmenie, pelos eleoperadaones;

Inwasligar comp se dd o desenvolvimenia da prolissio do opsmador de lelemarketing em relacio com as
apariuniddades de dasenvolyimsania hismeno para 0B jovans nashe rehalho;
Compreender a experiiincia do jovem no trabalho em telemarketing.

Anallagho doe RIscos & Baneniclos:

RISCOS

EslB pesquisa nio spresanta Ascos Diolgcos o Tisicos, mas ralando-ge e uma ineracio aning pSes0as
ha passibilkdades de consirangimansos, desconforios ou inedmadaos durante a entrevisia individoeal ou no
ancanim em grupo. Case imss coorrg, 8 pesuissdons assilanls, paicdloga, eslard capacilads pars o davidoe
acolhimsanto

BEMEFICIOS
A papquiss possibilnara & ampliagioe de compreansio do irabalo do aperedor de lslemarkaling & como ale
a'sia A satde dos profissionals, A andalise qualitativa do trabalha podara trazer bamafickos para o

dasenvalvimenio da atividads a malbarias para a saode dos abalhsdores.

Comentarios & Conelderagles =0bre 3 Peequlea;

"Pasquisa empirica com abordagam gqualifative: Estudo exploraiorio inspirado em ferramantas
matndaldpicas das Clinkoas do Trabalho, am dastaque a Ergalogia @ a Glinica da Atividada *
"5 participanies da pesguisa serdo o8 jovens com idade anire 1B & 2B anos, que Irabalkfam como
oparadores de telemarketing em canireis de alendimenio do municipie de Salvador, Bahis, comvidados por
ma da sindicatn de Ielecomunicagies da Bahia " "Os oritirios da iIndusSo no astiudo sa00 desanvolver o
ler dessnyolvido & alividade de aparador de lelemarkealing, ler idade anlre 18 & 29 anos, & os criveoos de
axclusde do ashudo sio; desanvolyer aulra alividads da cadala produtive do talamarkating”

Quanlo &8 mewodos & Benicas, o esiudo realizard uma sbordagem com um gripo de rabahadares, par

maio da aproximagdo &s fearramanias melodolégicas danominedss "anconiros sobre o irabalbho”™ &
-'Iﬂilrl.ﬂﬂﬂﬁ k] !ﬂ!lﬂ'_ aldm da antravisias individu@is samilestiruluradas,

Erdurego: LA o TEHTEID o8 Jois, s

Hwrm:  PILOUTNNG OB aSE0R0i0
upr: B Muneipo:  SALVEDOR
Twlatorm: (730055004 Fun: | TOC-586T T

Figes 05 ds 2
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UFBA - FACULDADE DE

MEDICINA DA BAHIA (FMB) DA GRBrarl
-~ UNIVERSIDADE FEDERAL DA
S da Parscer 1423 B

“Ambas as ferramentas melodokgicas compariibam elementos gue permitem uma utilizagio conjunta, tes
coma Concepgio de jrabako [0 ponbo de vista da alividade), & proposta de problemalizar 2 alividade, a

primazia da abardagam em gripa 8, por Tim, o papel do paequissdor ques conduz como provocadaor de
ralntas sobre o alividede ®

"Messan enconinns, 08 parlicipanies sarin estimulados a discomrer sobre 0 sau frabalho com o objetivo de
oalocd-lo em debate, sob o ponto de vista da atividade, & considerando a sua relagio com a saGde, bem
cori as aportiunidades de dessnyolvimanio profissional & pessoal ®

“AE antreviatas indvidusis semiasinturedas, Bpoiadas par wm moleirs e quesiiss, sarfo ulilizadas para
mnvesligar: 0 rabalho & suas relagbes com a saide; dmensies cognitiras » afetivo-emodonais na relagio
omm o rabalho; o dessnvoldmanto profissicnal @ peasoal dos povans resle irabalho, 8 sivencia do jovsm
nesla atividada.” Par fim, "seran elaboradas dimenadas da andlise & partie dos raletos individuais, dos
debaies = das mobilzapbes produzidas em grupo.® Esia pesquisa nilo possui fonbes de financiamenta,
pordm @ peaquisadors & balsisla da CAPES.

Conalderagles sobre o8 Termos de spresentagio obrigatdria:
CRORDERARA E CRCAMENTO ACEGUADOS

FOLHA DE ROSTO ADECLIADS,

TERKCO BE COMPROMISS0 ADEQUADLD
CHRTA DE AMUEMCLA ADEQLADN,
TCLE ADEQUADC

Recomendagias:

o ha recomandacins,

Conclusdes ou Pandénclas & Listia de nadequegies:
Waa ha pendinoas.
Conalderagtes Finale a cribério do CEP:

-0 prarlicipan = da EEsguies Em e libendads ds recusar-se a parlicipar ou de melirar ssg comsnlimania am

Quakjies faps da pepquisa, sem penalizacio aKUEMe & sem prejuizo Bo seu cukled (Rek, 466012 CHEME)
# dave mcsbar vma oapia do Termo da Consentimanio Livee & Esclamecido, na inlegra, por ke assinadn

 pasquisador deve deservalver a pesquisa corforme delineada no pratoooko aprovada
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descontinuar o estudo somente apds andlise das razfes da descontinudade pelo CEP que o aprovou (Res.
diG612 CNS/ME), aguardando seu parecer, sxcelo quando percabsr risco ou dano ndo previsio so
participania ou quando coneteler 8 supanonidads de ragime ofaracido & um dos grupos da pesquise que
requatiram agaa mediata. Mo cronograma, observar qua o inicio do estudo somente poderd ser realizado
aphs aprovasio pale CEP, conforme compromisse do paegusador com & resokicgio 48612 CHEINS,

-0 CEF derva gar informado de indos o8 elaiins adversns ou felos relevanias que alleram o cursn nommal di
estudo. E papel do pesqusador asssgurar medidas imediains adegquadas frente a evenio adveso grave
acomida {mesma gue [enha sdo em oulio cenina) & anviar naliicagio so CEP & & Agancia Nacianal de
Vigilancia Senitdria - ANVISA - junie com sau posicionamenin

Eventuais madificapies ou emendas ao pratacolo devern ser apresentadas ao CEP de forma clara &
sucinla, enlilicando a parls do protocols & ssr modificads & suas juslificalivas,

-Relattrios PARCIAE dayvem sar apresaniados an CEP SEMERTRALMENTE & FIMAL na concluaio do
projedn.

-AESRpUrar aos paridpanies da pesquisa os benelicios resullanies do projedo, seja em bamos de rebamo
w0cial, acessn pos pocedimenios, produtos ou agentas da pasguiea (4G61E CHEME|

Esis parecer fol elaborado baseade nog documentos abalxo relackonados:

[ Tipa Dacumanto Arquiva Fasagem fuor Smuagio

Infiaiiagies Baakas | PE_INFORMACDES_BASICAS DO P | 0F07/2018 Acaito

Em}nlnum:mm? EH:ME?L‘.-_mp.Fm ﬂiE}!DHi [Fauks Gilvans Lopas | Aceiln

Brachurm 2318 |Pana

INETEATTREh v — - = I —

TCLE ! Termis da | TGLE _gap.pdf OFOTEE |Paulo Gilvane Lopss | Acsilo

Arsantimanta / 20:25:14 | Pana

Justificativa de

Eutrns Tema_de_compramissa.FOF TR 2016 | Fauks Gilvane Lapes | Aceilo
181712 | Pana

Falha de Rosio Fokha_de_rosio POF QCGSE0E |Pauk Gilvane Lopes | Aceito
il24%s | Pana

Clulros cara de pnuencia pdl ZACWETE | Pauks Gikvane Lopss | Aceilo

_ _ _ 165435 |Peng

Cronograma Cranograma pdf 1018 [Paule Gilvans Lapss | Acsiln
165334 | Pang
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Situaglo 0o Parecer:

Aprovado

Necessita Apreciagdo da CONEP:

Nao

SALVADOR, 08 de Julho de 2016

Agsinado por:
Eduardo Marting Netto
{Coordenador)
Endurego:  Lingo 00 Teeso oe Jesus, &N
Bwrro: PVLOUENWO =t 40006010

ur: 854 Numcipro: SAVADOR
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ANEXO V - Certificado de participacdo em curso/Instrucéo ao sosia-USP

Certilico, para os devidos fins, que Aline Maria Nascimento Santos participou do minicurso Questées tedricas e
priticas sobre o método de IS (Instrugio ao sosia) no 1T CICA: Coloquio Internacional de Clinica da Atividade,
realizado no dia 18 de outubro de 2016 na Faculdade de Filosolia, Letras e Ciéncias Humanas da
Universidade de Sio Paulo.
(Carga hordria: 3 horas)

Sdo Paulo, 18 de outubro de 2016

Profa. Dra. Eliane Gouvéa Lousada
CombﬁoOmnindt?ndoCATI{thﬁohnrmcional "
ISP @ ecnam i © 4 USF
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ANEXO VI - Carta de Aceite/ Apresentacgado de trabalho-USP

III CICA

Coléquio Internacional de Clinica da Atividade

Sao Paulo, 27 de julho de 2016.

CARTA DE ACEITE

A comissado organizadora do Il CICA, apds submissao dos resumos ao Comité
Cientifico, tem a satisfacao de informar que o trabalho Trabalho, Subjetividade e
Saide do Jovem Operador de Telemarketing: uma andlise sob o ponto de vista da atividade,
foi aceito para apresentacac no referido evento, que ocorrerda de 19 a 21 de

outubro de 2016, na Universidade de Sao Paulo (USP), Sao Paulo, Brasil.

Cordialmente,

A

/ f_.f

e r
I r; ——

Prof®. Dr*. Eliane Gouvéa Lousada
FFLCH-USP

Comissao organizadora - Il CICA



