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Apresentacao

A atividade de teleoperacdes e demais tecnologias da informacdo tém sido
sistematicamente investigadas, no Brasil e sobretudo no exterior, em decorréncia de sua
relevancia financeira e social. No entanto, ha estudos sobre diversas cidades brasileiras, mas
ndo sobre a instalagdo dessas atividades em Goidnia.- GO. Considerando as crescentes
contratacdes de trabalhadores na capital, e o desenvolvimento desse setor de servicos, essa
pesquisa discute as praticas e relacbes sociais de trabalho que se manifestam no atual
panorama empregaticio goiano, caracterizado pela introducdo de novas tecnologias que
compdem o processo de reestruturacdo da producéo, distribuicdo e consumo e que, por sua
vez, influencia a formacdo de identidades, as mudancas nas praticas sociais € modos de vida
dos trabalhadores.

Nesse contexto escolhemos pesquisar o setor de teleoperacdes, também conhecido
como teletrabalho ou call center. Pretendeu-se analisar, mais especificamente, as praticas e
relagbes sociais que influenciam a formagéo de identidades profissionais dos trabalhadores
das centrais de teleoperacdes. As reflexdes que realizamos tém como referencial empirico as
entrevistas semi-estruturadas realizadas com trabalhadores de uma empresa que realiza

servicos de telecomunicacbes para todo o Brasil, e € uma das maiores contratantes de
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teleoperadores na regido metropolitana de Goidnia — GO. Nossa investigacdo procurou
valorizar ndo apenas as relacdes e interacbes no ambiente de trabalho, mas também a
interacdo entre consumidores e trabalhadores, identificando as representacdes sociais ligadas a
cultura do trabalho e a construgédo de identidades pessoais dos teleoperadores.

Selecionamos 10 sujeitos que ocupam diferentes fungdes no processo de trabalho
(agentes receptivos e ativos, agentes lideres e supervisores), de diferentes areas ou “células”
de atendimento da empresa, considerando também as entrevistas exploratdrias realizadas com
um ex-agente da empresa. As entrevistas foram transcritas em forma de texto e tratadas com
auxilio do software Atlas-TI 5.5. As analises também foram feitas com base no referencial
tedrico que tratam criticamente as novas morfologias do trabalho contemporéneo e
consideram a ampliacdo e diversificacdo das ocupacdes que atualmente compdem a logica da
flexibilidade produtiva, além de um aprofundamento dos mecanismos de reificacdo e
exploracdo da forca de trabalho (WOLFF, 2009; ANTUNES; BRAGA, 2009). No que diz
respeito ao desenvolvimento das identidades ocupacionais, compreende-se que o trabalho
mantém sua funcdo de elemento fundamental, visto que este contribui na construcdo social e
individual dos sentidos materiais e simbolicos humanos. Utilizaremos também as discussdes
de Hochschild (2003) sobre “trabalho emocional” e comercializagdo de sentimentos humanos
como recursos para se compreender a construcdo da identidade no trabalho de call centers.
Essa autora contribui também para a compreensdo das inter-relacbes nesse ambiente de
trabalho e como esse trabalho influi nas trajetdrias de vida desses trabalhadores.

Nesse processo, de compreensdo da formacdo das identidades consideramos a
perspectiva de Claude Dubar (2005), que entende a identidade social como resultado da
articulagdo entre uma transa¢do “externa” entre os individuos e 0s outros, articulando a
identidade incorporada para si (“internas”) e a identidade atribuida pelo outro. Assim, a fim
de refletirmos sobre um novo universo ocupacional, que esta inserido nesse desenrolar da
reestruturacdo produtiva levantamos questfes sobre a formacéo de identidades ocupacionais
frente uma realidade em que cada vez mais se desenvolve diversas modalidades de trabalhos
precarizados.

Nesse texto discutiremos, em um primeiro momento, analises sobre o
desenvolvimento do setor de servigos, especialmente no estado de Goidas, aproveitando para
destacar a ampliacdo do setor de comunicacdes nessa regido e as consequentes mudancas no
mercado de trabalho. Logo em diante, desenvolveremos o referencial tedrico anteriormente
citado que dara bases para realizarmos o foco principal desse trabalho, as analises criticas do

processo de formacao das identidades profissionais.



O desenvolvimento do setor de servigos e seu estabelecimento no interior do Brasil

Nas ultimas décadas, a Sociologia do Trabalho estudou as transformac6es produtivas e
ocupacionais nas sociedades contemporaneas que advém de novos padrdes organizativos e
tecnoldgicos (LARANGEIRA, 1996; VENCO, 1999; BRAGA, 2009; ANTUNES; BRAGA,
2009). A chamada reestruturacdo produtiva é interpretada por varios autores como um
momento de crescimento do setor de servigos e de recuo da producdo industrial tradicional.
Essas linhas argumentativas da sociologia compreendem o desenvolvimento de uma nova
sociedade, uma sociedade pés-industrial que alcancara “A era da informacdo” (CASTELLS,
2003), momento histérico em que a humanidade supera o trabalho degradado através do
trabalho técnico-cientifico; formando por meio dessas transformagdes uma “sociedade de
servigos” (OFFE, 1991).

Segundo Silva (2009) o processo de aprofundamento na internacionalizagéo do capital
promoveu o desenvolvimento do setor de servigos. Explica-nos que, no inicio da década de
1950, periodo de desenvolvimento da industria nacional em que a maior parte dos insumos e
produtos eram importados, 0s servigos cumpriam o papel de apoio a producao, isto €, o setor
de servicos era basicamente nas areas de distribuicdo e comércio. Esse setor passou a
apresentar maiores taxas de desenvolvimento devido as reformas estruturais ocorridas nas
areas da salde e educacdo nas décadas de 1960 e 1970 (MEIRELLES, 2003 citado por
SILVA 2009). Essas renovacgoes, juntamente com as reformulacdes dos sistemas financeiros e
de créditos, estimularam uma maior heterogeneidade no fornecimento de servicos. A perda de
estimulos econdmicos na década de 1980, devido a profunda crise, iniciada na década de
1970, afetou fortemente os setores de producdo agropecuaria, extrativista e industrial. O setor
de servicos nesse momento, como destaca Silva (2009), foi pouco afetado, devido a sua
heterogeneidade. Analises estatisticas evidenciam que o setor ndo teve grandes perdas em
termos de vinculos ocupacionais, visto que ndo recebera investimentos e estimulos de planos
de expansao especificos na década de 1970 que viesse a perder na década de 1980.

A abertura comercial efetivada na década seguinte e a insercdo do Brasil em novos
padrGes concorrenciais, ja no contexto da reestruturacdo produtiva, afetaram as regides do
pais em que se concentrava uma economia mais diversificada, em especial nas localidades
que eram “fornecedoras de mercadorias e Servi¢os as outras economias de sua propria regido
ou de outros estados brasileiros” (SILVA, 2009, p.55). Por outro lado, as regides econdmicas
com menor grau de especializagdo e que exercem tradicionalmente o papel de importadoras

de mercadorias e servigos de outros estados do pais foram as localidades menos afetadas, e



puderam até mesmo se beneficiar viabilizando novas alternativas frente ao fornecimento
nacional (SILVA, 2009).

Esse beneficio apontado por Silva pode ser questionado quando olhamos com um
outro Vviés para as novas alternativas que foram abertas as regifes que até a década de 1980
ndo eram tdo atrativas ao grande capital industrial. Foi o caso das regides Sul e Sudeste que,
mais afetadas pela divida diante da crise internacional e pela falta de recursos para
conservacdo dos aparatos existentes, perderam condicdes de manter as industrias e 0s
incentivos ficais concedidos. Com isso, essas industrias migraram para regides e estados que
forneciam atrativos de investimentos, como as renuncias fiscais. No entanto, esses
“beneficios” ndo eram para as regides, como afirmaria Silva, mas para as iniciativas privadas
(empresas e industrias que ali se alocavam); o prejuizo manifestava-se nas instabilidades
econdmicas e empregaticias que afetavam aqueles inseridos na chamada “Guerra Fiscal”
(SILVA, 2002). Contudo, é nesse mesmo periodo e devido a realocacdo do capital industrial
que h&a um incremento do setor de servicos nas regides Centro-Oeste, Norte e Nordeste.

No final da década de 1990 e inicio dos anos 2000, a integracdo agricultura-inddstria-
servicos aumentou a demanda dos servicos, visto a necessidade de administracdo de
atividades instrumentais (engenharia, pesquisa e desenvolvimento, mercado, propaganda,
seguros, bancos, processamento de dados, contabilidade), e de circulagdo (venda, transporte,
assisténcia técnica, manutencdo, instalacdo, etc.). A complementaridade entre inddstria e
servicos implicou na atracdo dos servigos para proximo a producdo (SILVA, 2009). Mesmo
com a expansdo do setor terciario (incluso setor de servicos) para regides menos exploradas
industrialmente, a instalagdo dos servicos privilegiou determinadas localidades, onde estéo
localizadas as universidades e instituicdes de pesquisa, 0 mercado de trabalho profissional e a
infra-estrutura urbana moderna, tendendo a acentuar a uma concentracdo regional (DINIZ,
2000 citado por SILVA, 2009). Considerando isso, as instalacdes de servigos tecnologicos e
organizacionais privilegiaram as grandes concentragdes urbanas, regides metropolitanas como
Séo Paulo, Salvador, Brasilia, Goiania, Rio de Janeiro, Recife, Curitiba, Belo Horizonte,
Campinas e Porto Alegre®.

O setor de servigos desenvolveu-se em ritmo e dire¢Ges diferentes conforme a regido,
e simultaneamente, pela heterogeneidade dos servicos fornecidos, surgiram novas ocupagoes,
sobretudo nas atividades desenvolvidas com a utilizagdo de tecnologias informacionais
(TABELA 1).

* Esses sdo alguns dos municipios mais populosos segundo Sinopse do Senso 2010 divulgada em abril de 2011
pelo IBGE.



TABELA | — Dados regionalizados do Setor de Servigos: nimero de empresas ¢ pessoal ocupado nas
grandes regides bresileiras

2003 2008
Grandes reglies Pessoal Mimera de Grendes regifies Pessoal Midmero de
& athvidades ocupsdo BMpresas & athvidadas ooupado EBMprasas
NORTE 157.915 9.796 MORTE 260.595 12.417
Servipos de Informacio & a1te 380 Servicos de Informacio e 11.70% 616
comunlcacio comunicagdo
Servicos adminlstratlvos e £6.458 1832 Servigos adminkstrativos e 112927 3.830
profisslonals profisslonals
Transportas e Atlvidades £1.702 1.792 Transportes e Atlvldades BB.776 1.801
Imaohblllérias Irmobdllérias
Outras athvidades de sarvigos 41,4381 5.7492 Duwtras athvidades de sendgos 67.183 G070
NORDESTE 93E.404 55.071 NORDESTE 1.237.277 E3.584
Servigos de Informagdo e 33,914 3139 Servigos de Informagdo e 62.923 4824
comunlcacio comunicacio
Servlgos adminlstrativas e 320532 18.252 Servigos admilnkstrathees e 518928 26.130
profisslonals proflsslonals
Transportes & Athidades 223665 141449 Transportes e Atlvidades 246363 10463
Imaohblllidrias Irmobillérias
Outras athvidades de sarvigos 354353 58531 Duwiras athvidades de sendgos A0ETE3 4017
SUDESTE 3.9BL.2T9 541.577 SUDESTE 5.611.273 535.689
Servigos de Informacio e 239.718 23700 Servigos de Informacdo e 477631 48,393
comunlcagdo comunicagdo
Servicos adminlstratlvos e 1 408 832 119517 Servigos adminkstrativos & 1266430 151.153
profisslonals proflsslonals
Transportes e Athidades 1.006.505 TT.EI2 Transpories e Atlvidades 1315461 BE. 377
Imaohblllidrias Irmokbdlldrias
Outras atlvldades de servlgos 1.325.228 320528 Ouwiras athvidades de sendgos 1.437.252 2141085
SUL 1.184.174 2258.801 SuL 1467839 195.166
Servigos de Informacio e 62545 a.724 Servicos de Informacio e 118351 15 882
comunlcacdo comunlcagdo
Senvicos adminlstratlvos e 297 BET 34T Servigos adminkstrativos e AT2ETT 52.288
profisslonals proflsslonals
Transportes e Athidades 308.724 40.157 Transpories e Atlvidades 398.793 44.017
Imaohbllldrias Irmokbdlldrias
Outras atividades de sarvigos 515034 145 444 DOuwtras athvidades de sendros 144 /92 Bl 998
CENTRO-OESTE 495,809 59.515 CENTRO-OESTE 654.811 57.431
Servigos de Informacio & 45 678 3166 Semvigos de Informacdo e 55831 3848
comunlcacio comunicacdo
Servicos adminlstratlvos e 153.155 10.828 Servigos adminkstrativos e 272081 18.882
profisslonals proflsslonals
Transportas e Atlvidades 110345 9.779 Transportes e Atlvldades 133.501 B.435
Imaohblllérias Irmobdllérias
Outras athvidades de sarvigos 185 683 35.642 Duwtras athvidades de sendgos 1493 598 18.078
BRASIL 6.757.581 932.760 BRASIL S231.795 B97.691

FONTE: IBGE, Pesquisa anual de servigos — PAS, 2003 & 2008 (Tahela construida pela autora).

Sobre esse recente desenvolvimento, poucos estudos ja foram realizados discutindo as
relacfes sociais de trabalho em torno dessas atividades empregaticias. Assim, essa pesquisa
pretendeu avancar um pouco mais na compreensdo do desenvolvimento do setor servigos no
estado de Goias, e mais especificamente, no setor de teleoperacfes da cidade de Goiania.

No estado de Goias, 0 que se pode destacar como pontos elementares do
desenvolvimento do setor de servi¢os sdo agdes como a criacdo da Telegoias (entidade de
exploracdo do servico publico de telecomunicacdo em Goids) no ambito do Sistema
TELEBRAS, em meados da década de 1970. Nesse mesmo periodo o setor terciario,

principalmente devido ao crescimento dos setores de servi¢cos de telecomunicacbes e



transportes, representava mais de 50% do PIB goiano. No periodo de 1980 em diante, 0s
planos de desenvolvimento governamentais focavam a modernizacdo, o desenvolvimento da
agricultura, pecuéaria e fomento da inddstria, assim como a ampliacdo dos servicos de saude,
educacdo e lazer, com os objetivos de uma dinamizacao do espaco urbano e reordenamento do
espaco rural. Para tanto, fortaleceu-se também em Goids o0 setor bancério, de transportes,
saneamento e habitagdo. No fim do século XX e primeiras décadas do século XXI, destinou-
se diversos fundos de investimento que pretendiam conciliar planos governamentais aos
interesses da iniciativa privada, um dos principais fundos estavam ligados ao Programas de
Desenvolvimento dos Setores Comerciais e de Servi¢os. Além de incentivos como esses,
fatores como o crescimento populacional e a continuidade do processo de urbanizagdo foram
fundamentais para o incremento dos servicos (SILVA, 2002).

Ao voltarmos nosso olhar para o desenvolvimento do setor de comunicacdes, nos
finais dos anos 1990, é possivel percebe seu crescimento por causa da ampliagdo do sistema
de telefonia e telecomunicacgdes, e logo um acréscimo aos servicgos de teleatendimento. O que

Silva destaca sobre esse assunto é que a ampliacdo desse sistema

ndo ocorreu exclusivamente por causa da privatizacdo do Sistema Telebras.
Essa expansdo esta muito mais relacionada & redugdo nos custos dos
terminais telefénicos (com desenvolvimento sistema digitais, em 1997 um
terminal telefénico constava menos de um quinto, que em 1990), do sistema
de transmissdo (com a introducdo da fibra dptica) e do sistema de rede
(instalacdo de Unidades Remotas de Centrais Digitais mais proximas dos
usuarios). Desta forma, seria plausivel admitir que o nimero de terminais
telefénicos oferecidos atualmente poderia ser 0 mesmo se ndo ocorresse a
privatizacdo do setor (2002, p. 172).

Segundo esse mesmo autor, 0 setor de comunicacOes estd entre aqueles que mais
aumentaram sua participacdo na geracdo de ocupacbes e empregos, juntamente com 0S
transportes, 0 comércio e 0s servicos de administracdo publica.

Mas foi a partir de 1995 com a quebra do monopdlio publico sobre os servicos de
telecomunicacdes e a autorizacao da exploracdo desses servigos por empresas privadas que, as
telecomunicacdes no Brasil passaram por diversas modificacfes tecnologicas, transpondo 0s
sistemas analogicos para digitais, propiciando a transmissdo de uma enorme quantidade de
informacdes com maior velocidade. Essa digitalizacdo possibilitou a oferta de novos servicos
(como redes de banda larga), e dessa forma, a expansdo do capital privado nas
telecomunicagdes buscou a expansdo do mercado consumidor do servico de telefonia e
comunicacBes afins (CORREA SILVA, 2006). Desde entio, as atividades de



telecomunicagdes tem gerado novas formas de relacionamento entre clientes e empresas,
substituindo o contato face a face nas vendas e servicos por meio das centrais de

teleatendimento.

A busca pela méxima rentabilidade dos ativos nessas empresas produziu um
ciclo aprofundado de terceirizagbes, comportando multiplas formas de
precarizagdo do trabalho, além de modos exacerbados de intensificacdo dos
tempos e movimentos no ato laboral. Em termos préticos, é na confluéncia
entre a terceirizacdo e a precarizacdo do trabalho com um novo ciclo de
negocios associado as tecnologias informacionais e a mercadorizacdo dos
servigos sob o comando da mundializagdo financeira que nascem os
teleoperadores brasileiros (ANTUNES; BRAGA, 2009, p. 10).

Estudar o surgimento das ocupagfes em torno dos servigos de telecomunicagdes, as
préaticas e relagcBes sociais que influenciam a formacgdo de identidades profissionais dos
trabalhadores de call center, justifica-se pela relevancia financeira e social que essas
ocupacdes assumem na regido metropolitana da capital goiana. Além disso, o que
principalmente nos leva a tais questionamentos e estudos sdo as analises de outros
pesquisadores sobre as novas articulagbes e organizagdes laborais que influenciam na
formagdo de uma forca de trabalho flexivel com uma diversidade de competéncias frente ao
trabalho, o que originaria novas identidades e perfis sécio-ocupacionais (CORREA SILVA,
2006; ROSENFIELD, 2009).

Para darmos continuidade as investigagdes sobre a formacdo das préaticas e identidades
ocupacionais dos teleoperadores é necessario compreendermos o0s debates existentes sobre as
relacBes de trabalho atuais; como 0s servigos se inserem nessas novas relacdes e a construcao
de identidade nas modernas estruturacdes trabalhistas. E logo em diante, adentraremos nas

andlises das entrevistas e demais elementos investigados os teleoperadores.

Novas metamorfoses do trabalhado e as identidades ocupacionais

O setor de servigos parece apresentar uma plasticidade em se adequar as modificacdes
da producéo. Este setor proporciona varias possibilidades de trabalhos autbnomos, advindos
dos multiplos servicos especificos demandados. No entanto, pesquisas e andlises criticas
destacam uma associacao entre o trabalho autbnomo e o trabalho informal. Logo, percebe-se
no setor de servigos ndo apenas possibilidades de geracdo de trabalho e renda, como também

um locus econdmico em que avancam as precarizag¢des do trabalho nos dias atuais, visto que 0



setor absorve um grande contingente de trabalhadores que possuem baixa renda ou estdo em
situacdo de desemprego.

Sobre a relagdo existente entre terceirizacdo, informalidade e setor de servigcos ha as
discussoOes realizadas por André Gorz e Claus Offe, que perspectivam novas morfologias do
trabalho. O primeiro pesquisador (GORZ, 2005) interpreta que as novas configuraces dos
processos produtivos, a heterogeneidade das atividades de trabalho e a informatizagéo
evidenciam que o trabalho vivo perdera centralidade na sociedade capitalista contemporanea,
visto que as novas atividades de trabalho geraram produtos imateriais impossiveis de se
mensurar, como conhecimento e informacdo. O desenvolvimento técnico cientifico, segundo
esse autor, provocaria 0 aumento da quantidade de desempregados, obtendo-se nas diversas
atividades precarizadas — em atividades informais e ocupacdes terceirizadas ou subcontratadas
— oportunidades de sobrevivéncia para esses ex-assalariados. O setor de servigos, nas analises
socioldgicas de Offe (1991), apresenta-se como um importante aspecto para justificar a perda
da centralidade do trabalho na contemporaneidade. As mudancas produtivas teriam produzido
separacOes entre as formas de producdo de bens e as formas de se produzir servicos,
estimulando as fragmentacfes do mercado de trabalho, constituindo suas bases fora dos
padrdes de contratagdo formais. Essas novas morfologias do mercado de trabalho conduziriam
a mudancas de valores e praticas culturais que emergem das relacdes de trabalho.

Ha ainda as analises de Manuel Castells que vdo ao encontro dos escritos citados
anteriormente, pois também apontam a “morte” do trabalho humano vivo a partir da difusdo
das tecnologias informacionais no processo produtivo, o que levar-nos-ia a aderir praticas
organizacionais integradas “verticalmente” ¢ em “redes”, possibilitando maiores integragdes
entre as atividades desempenhadas no processo produtivo e possibilitando aos trabalhadores
terem maiores condi¢Ges de intervencdo nas decisdes das empresas. Ou seja, Castells
prenuncia uma “era da informacdo” em que se destaca o trabalho complexo, tecnoldgico,
qualificado e consolidado na autonomia. Nessa “era” formam-se valores comuns que unem
trabalhadores e administradores. A formagdo de uma economia baseada nos servigos em
“redes” possibilita “que a propria informagdo se torne o produto do processo produtivo”
(CASTELLS, 2003, p.119). Nesse contexto argumentativo, a autonomia e o poder criativo da
interacdo nos servigos informacionais reorganizariam e emancipariam o trabalho. Essas
perspectivas posteriormente destacadas falam que heterogeneidade das atividades
informacionais, do trabalho comunicacional e cognitivo geram produtos “imateriais” (GORZ,

2005), o que implica em uma impossibilidade de se medir o valor da forca de trabalho e de



seus produtos. Em outras palavras, esse produto cognitivo, concernente as informacgdes e ao
conhecimento, ndo seria redutivel & uma quantidade de trabalho abstrato.

No entanto, os autores supracitados ndo consideram a ligacao existente entre trabalho
material e trabalho imaterial, seja nas atividades industriais mais tradicionais, seja nas
atividades de servigco que a partir das novas condigdes das relagdes de trabalho e produgéo,
tém também novos mecanismos de geracéo de valor. E exatamente nesse sentido que Antunes

argumentam que no ambito das novas morfologias do trabalho,

as mutagdes organizacionais, tecnoldgicas e de gestdo também afetaram
fortemente 0 mundo do trabalho nos servicos, que cada vez mais se
submetem a racionalidade do capital e a I6gica dos mercados. Com a inter-
relacdo crescente entre mundo produtivo e setor de servigos, vale enfatizar
gue, em consequéncia dessas mutaces, varias atividades nesse setor,
anteriormente  consideradas improdutivas, tornaram-se  diretamente
produtivas, subordinadas a logica exclusiva da racionalidade econémica e da
valorizag&o do capital (2009, p. 236).

Importante para compreendermos esse contexto é saber as configuracdes dessas novas
relagdes de trabalho: composta pelo aumento do trabalho precarizado seja no trabalho fabril
seja nas ocupacOes das atividades de servicos, a terceirizagdo, as subcontratacbes, o
desemprego estrutural e a informalidade contemplam a maior parte da classe trabalhadora’.
Além disso, nesse novo formato, houve significativos crescimentos do setor de servicos, que
incorporou varios trabalhadores que ndo encontram mais empregos nas atividades produtivas
industriais; ampliou-se a variedade de ocupacfes que compdem a l6gica da flexibilidade
produtiva; diversificou-se e aprofundaram-se os mecanismos de reificacdo e exploracdo dos
trabalhadores (WOLFF, 2009; ANTUNES; BRAGA, 2009), e assim, a venda da forca de
trabalho ndo se restringe aos empregados manuais diretos, mas compreende também aqueles
que vendem a forca de trabalho como mercadoria em troca de salarios em diversas atividades.
Isto €, a classe trabalhadora passa a incorporar ndo apenas os trabalhadores produtivos que
participam diretamente do processo de criacdo de mais-valia, mas também os trabalhadores
improdutivos (que ndo criam mais-valia diretamente), visto que ambos o0s tipos de

trabalhadores vivenciam situagdes semelhantes de exploracéo® (ANTUNES; BRAGA, 2009).

® Compreende-se classe trabalhadora como a totalidade das pessoas que vendem sua forca de trabalho,
assalariados ou ndo e que ndo sdo donos dos meios de produgéo.

® Nessa concepgdo de classe trabalhadora, excluem-se 0s gestores, 0S pequenos empresarios, a pequena
burguesia urbana e rural, que € proprietaria, mesmo que em pequenas quantidades, de meios de producéo.



Para analisarmos especificamente as relacGes de trabalho e constituicdes identitarias
dos novos proletarios informatizados, os teleoperadores, recorremos a Arlie Russel
Hochschild (2003), que articula os impactos macrossociais advindos do capitalismo moderno
e uma dimensao microsocial do “trabalho emocional” ou “administracdo de emog¢des”. Em
The Managed Heart: commercialization of human felling a autora define trabalho emocional
(emotional labor) como uma forma de se administrar 0s sentimentos para criar um
comportamento facial e corporal publicamente observavel, ou seja, publicamente aceitavel. O
trabalho realizado em centrais de teleatendimento exige constante contato com o publico.
Vive-se nessas atividades recorrentes situacOes de tensdes e conflitos, e, segundo alguns
mapeamentos realizados em sites de empresas operando no Brasil’ que disponibilizam-se a
contratar operadores de telemarketing, exige-se dos trabalhadores alto teor de controle
emocional, além de boa argumentacdo, administracdo de conflitos, boa diccdo, atualizacdo
sobre as informagbes de produtos oferecidos e atendimento a clientes. E no processo de
controle de emogdes, tolerancia e administragcéo de conflitos que o trabalhador de call center
acaba tendo de recorrer as administracbes emocionais para manter seu emprego. Parte
fundamental da forca de trabalho que esta sendo comprada constitui uma adequacdo a um
controle de emogdes para o atendimento ao cliente.

Apo6s compreendermos a complexa constituicdo das relacbes de trabalho e da
formacdo da classe trabalhadora, e as tensdes existentes no ambito das exigéncias feitas aos
trabalhadores do setor de teleoperacdes, é possivel abordarmos a nogdo de identidade que
norteou as analises desse trabalho. As identidades profissionais constituem, para Claude
Dubar “maneiras socialmente reconhecidas para os individuos se identificarem uns aos outros,
no campo do trabalho e do emprego” (2006, p. 85). Sua definicdo de identidade perpassa
também pelas contradicdes inerentes as relagdes sociais, a exemplo dos antagonismos entre
capital e trabalho que formam diferentes classes, com sujeitos que constroem suas identidades
de acordo com suas praticas e situagfes sociais. Por fim, é possivel dizer que esse autor
também compreende a identidade como “reflexiva”, pois ¢ construida socialmente e néo
isoladamente; associando uma transa¢do “externa” entre o individuo e 0s outros, associando
as identidades incorporadas para si (“internas”) e a identidade atribuida pelo outro. Para ele as
identidades estdo sempre expostas as mudancas e aos questionamentos. Assim, essa
concepcao abre-nos grandes portas para a analise de um setor profissional complexo e

heterogéneo como a atividade dos teleoperadores.

" Mapeamento realizado no site das cinco empresas que tiveram o maior faturamento bruto em 2009.



Os teleoperadores goianos: processos de formacao das identidades profissionais

Para a analise critica da formacdo das identidades profissionais partimos do
entendimento de que o trabalho tem papel fundamental no processo de elaboracdo da auto
imagem, Vvisto que, a0 mesmo tempo em que 0 sujeito conquista por meio dessa atividade uma
autonomia, também participa da construcdo dos lagos sociais, em uma cooperacdo pelo
trabalho.

Nas entrevistas realizadas percebe-se que do teleoperador é exigida uma auto-doacao
para o trabalho, ou seja, € cobrado do trabalhador um investimento de colaboragdo com a
empresa. No entanto, nessa integracdo trabalhador-empresa, os teleoperadores precisam criar
mecanismos de inserirem-se no trabalho de forma que se destaquem — cumprindo e superando
metas, abrindo mao dos dias de folga para atingir essas metas — para manterem seus
empregos. Essas situagdes acabam refletindo em desgastes aos sujeitos, que refletem em uma
identidade ocupacional fragilizada, visto que a relacdo do sujeito com aqueles elementos de
seu trabalho que poderiam contribuir para o fortalecimento de sua auto-estima e valorizagédo
de sua atividade acaba desencadeando uma negacéo da atividade.

As contribuicBes tedricas de Dubar (2003) sobre a constitui¢do “reflexiva” da
identidade profissional podem ser notadas em seu elemento de transagdo ‘“‘externa”, de

atribuicdo entre o trabalhador e os outros:

—FEu mesmo quando era agente eu nunca tive esse problema. Eu falava
“Nao, eu sou agente”. Normal. Mesmo falando eu sou formado em
jornalismo, mas trabalho como agente, eu acho que ndo tem que ter
vergonha de nada ndo, até porque vocé trabalha.

Entrevitadora — Porque tem gente que tem?

—Eu acredito que tenha.

Entrevistadora — Tem gente que tem vergonha de falar?

—Acho que sim, ou se ndo tem, ja fala: “Eu sou agente e trabalho naquele
inferno...”. Sei 14, as pessoas construiram essa identidade pejorativa de call
center e as pessoas adoram isso, mesmo pessoas que ndo se estressa, eu
conheco uma pessoa que trabalha 1a tem dez anos como agente. Mesmo essa
pessoa gque ndo estressa ela brinca um pouco com isso.

(Alexandre®, 26, ex-teleoperador e supervisor ha um ano e meio)

Pode-se notar a formacdo de uma identidade negativa frente a ocupacdo dos
teleoperadores. A associacdo entre call centers e precariedade constroi essa atribuicdo

identitaria. E por mais que notemos na empresa pesquisada que nao haja uma precariedade no

& Todos os nomes de entrevistados sio ficticios.



sentido de auséncia ou reducdo de direitos e garantias do trabalho, hd uma alta precarizacéo
da qualidade no exercicio dessa ocupacédo: dificuldades em se alcangar metas para ganhar
comissfes que complementam o salério, poucos dias de folga, altos indices de controle e
supervisdo do trabalho e atividades repetitivas e cansativas.

N&o importa como se sinta o teleoperador, o quanto fora ofendido pelo o cliente que
atendeu ao telefone, ou qudo dificil esteja a venda que esté realizando, dele é exigida uma
performance emocional que repasse seguranca e confiabilidade, assim como positividade e
tranquilidade. Essas sdo atitudes fundamentais para conquistar e reconquistar os clientes. E
com essas praticas que teleoperador deve forjar uma personalidade emocional ideal,
transformando sentimentos que transparegam decepgédo e cansaco em satisfagcdo e disposi¢édo
para atender o cliente.

O uso pelas empresas de servicos baseados em tecnologias de informacdes exige dos
trabalhadores uma multifuncionalidade junto a uma (suposta) autonomia criativa do
empregado. Mas essa ‘“autonomia” criativa acaba exigindo muito mais dedicagdo e
desempenho de forcas por parte do trabalhador, ou seja, € uma das caracteristicas da
reestruturacdo produtiva emergindo no trabalho de call centers: a intensificacdo do processo
de trabalho. A quebra de expectativas vividas pelos trabalhadores, que podem estar buscando
na teleoperagdo um trabalho mais autbnomo, mas que acabam se deparando com a
negatividade, o desgaste causado por essa “autonomia” é compensada com o trabalho
emocional. Ou seja, os trabalhadores podem frequentemente recorrer as reformulacbes de
emocoes e reformulacdo da forma como enxergam a situacdo pela qual estdo passando, para
assim suprimirem suas expectativas frustradas e substitui-las por emocBes novas que
conformem e se adéqiiem a situacdo real, tendo condi¢cGes emocionais para seguirem com sua
fun¢do laborativa. Os desgastes emocionais também sdo retrabalhados e “compensados com
campanhas motivacionais como: comemoragdes de datas, eventos, ‘brincadeiras’, ‘sorteios’”

Os discursos de “colaborador”, “autonomia”, “criatividade”, que sdo apregoados ao
trabalho informacional, quando visualizados nas atividades de teleatendimento, parecem
muito mais refletir uma sujeicdo do trabalhador ao processo de trabalho do que uma
apropriagédo do trabalho pelos trabalhadores. Com as tensfes e precariedades vividas, o
trabalho acaba tendo um carater de efemeridade ao trabalhador. Esse fato também é
constatado por Corréa da Silva (2006); grande parte dos trabalhadores se empregam nas
atividades de teleoperacBes com intengdes provisorias, ndo desejando dar continuidade a
atividade, mas apenas garantir uma fonte de renda por um periodo de tempo em que

conquistardo condicGes de trabalhar em outras atividades.



Elementos interessantes observados em nossa pesquisa sdo 0s aproveitamentos dos
recursos tecnoldgicos — que tém a funcdo de controle e organizagcdo do trabalho — para
desvencilharem-se das tensdes. Isto é, os teleoperadores ao longo ap6s um tempo de trabalho
e proximidade com os recursos tecnoldgicos desenvolvem macetes e malicias que os auxiliam

a aliviar os conflitos e intensificagdes existentes nos atendimentos.

—Tem gente que entra em contato muito bravo e comega a brigar com vocé
no telefone. Na Telempresa’, quem trabalha na parte de fixo, eles ndo podem
desligar o cliente por causa da ANATEL, mas provedor ndo rege a
ANATEL, entdo a gente pode desligar a ligagdo.

Entrevitadora — E ai eles mandam pra vocés?

—E! Entdo o que acontece? Quando esse cliente cai 1a querendo cancelar e
se ele grita, se ele te xingar, vocé desliga o telefone. E ele vai ter que ligar de
novo e passar por tudo isso de novo! E isso por um lado é bom, porque as
vezes vocé fala pro cliente: “Olha, ou vocé toma cuidado, ou vocé manera,
ou se ndo eu vou ter que encerrar o atendimento e vocé vai ter que passar por
tudo de novo”. Entdo ele acalma. E como a gente tem acesso a todas as
ferramentas, qualquer problema que ele teve em outra area a gente consegue
resolver ali. Ai, geralmente no final eles dizem: “Ah! Desculpas. Fui mal
educado” (Carolina, 22, teleoperadora da &rea de retencdo h& dois anos e
meio).

Eles ainda utilizam-se das possibilidades de deixarem o cliente esperando enquanto
forjam que estdo com o sistema operacional lento ou em trabalhando em busca da solucéo
para o cliente. Essas atitudes somadas a certas “administragdes emocionais” S0 mecanismos
racionais criados pelos trabalhadores que acabam gerando uma tentativa de distanciamento
dos conflitos para assegurarem sua estabilidade emocional e aliviarem-se da tensdes. No
entanto, correm perigo de pagarem alto preco por utilizarem-se dessas saidas, visto que é
justamente por atitudes como essas que socialmente os trabalhadores de call centers possuem
uma identidade negativa, sdo associados a malandragem e a exercerem um trabalho pouco
valorizado.

Além disso ha também as repercussdes internas, pois nas supervisdes podem ser
“pontuados” negativamente ou levarem “feedbacks criticos”. Esses “feedbacks” tém papel de
estimularem a auto-analise, uma reavaliacdo de atitudes proposta pelo supervisor para
melhorar a qualidade do servico. Essas relacGes de trabalho exigem que o trabalhador centre-
se em si e amadureca para lidar com o outro, o que denota um forte controle, articulacdo das
emocdes e influéncias sobre a constituigdo do “self” por parte do trabalho de teleoperadores e

das obrigacdes exigidas nessa atividade.

% Nome ficticio da empresa pesquisada.



Considerac0es Finais

A autonomia e criatividade concedidas ao teleoperador, que aparentemente seriam
elementos de contribuicdo da formacdo identitaria, ndo aparecem como auto-realizagdo ou
vantagem para a constituicdo do “self” do trabalhador, mas sim como uma regra imposta, o
que recai num mecanismo de reificacao e exploracdo do trabalho humano.

Os resultados ainda levam a crer que h& discursos e mecanismos racionais criados
pelos trabalhadores na tentativa de distanciarem-se dos conflitos e assegurarem sua
estabilidade emocional. Ha também racionalizacdes e discursos para aqueles que desejam
fixarem-se na empresa e ascenderem para cargos de supervisdo; essa pratica discursiva
compreende falas e atitudes que os auxiliam a se confortarem com essa identidade social
pejorativa e encontrarem justificativa ao falarem da necessidade de trabalhar para sentir-se
auténomo, independente e valorizado socialmente por ser ativo e produtivo.

A identidade desses profissionais é formada em meio a tensdes e relacdes de conflito;
paradoxalmente é afirmada por meio dessas mesmas caracteristicas. Em consequéncia disto
refletem insegurancas e efemeridades das proprias condi¢cdes de trabalho a que estdo
inseridos; sdo até mesmo identidades negadas em vista da negatividade e desvalorizacdo que

acompanham a rotulacdo social dada aos call centers.
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