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RESUMO

Dentro do atual contexto do trabalho, muitos trabalhadores tém sido afastados de
seu exercicio profissional em decorréncia de adoecimento provocado pela propria
situacdo de trabalho. Quando ocorre retornarem as suas atividades laborais, apos o
restabelecimento de sua saude, muitas vezes o fazem com restri¢cdes de sua capacidade
de trabalho. O objetivo deste trabalho é apreender a experiéncia dos atendentes quanto
ao processo de trabalho-adoecimento por LER/DORT-reabilitacdo. A pesquisa envolveu
sete atendentes de um call center de uma empresa privada de telecomunicagfes que atua
no estado do Ceard, entre 0s quais cinco apresentavam sintomas de LER/DORT e dois
permaneciam saudaveis, uma supervisora e um membro do sindicato da categoria. A
técnica utilizada foi a entrevista semi-estruturada. Os resultados encontrados revelaram
que alguns aspectos do perfil do atendente sdo semelhantes aos apresentados em outros
estudos, como, por exemplo, a predominancia feminina com pouco mais de 70% e a
preponderéncia da terceirizacdo como vinculo de trabalho. Quanto aos aspectos que
diferiram estdo a predominancia de atendentes com idade entre 18 e 22 anos e o nivel de
escolaridade elevada. Neste caso, encontramos um ndmero expressivo de atendentes
matriculados em cursos superiores, 0 que significa que se trata de trabalhadores que
ainda estdo buscando maior qualificacdo enquanto trabalham. Esses atendentes se
defrontam com condigdes de trabalho precérias, ritmos intensos de trabalho e cobrangas
excessivas por produtividade, o que maximiza suas chances de adquirir a LER/DORT.
Somando-se a isso, nas situagcdes em que trabalhador adoece, a empresa tenta encobrir a
relacdo com a situagdo de trabalho, negando-se a reconhecer o nexo causal entre os
aspectos do trabalho e a doenca. Nos casos em que se reconhece o nexo causal, o
atendente é encaminhado para tratamento e reabilitacdo através do INSS. Quando este
trabalhador retorna a empresa, em geral assume um posto de trabalho muito aquém de
sua qualificacdo por praticamente ndo haver outra atividade que possa realizar sem
riscos para o retorno dos sintomas de LER. Afora isto, uma vez findo seu periodo de
estabilidade em razdo do adoecimento, o atendente geralmente é demitido. Esses
trabalhadores vivem, portanto, dois dilemas que os amedrontam: ao permanecer na
empresa, sdo forcados a realizar atividades que consideram inuteis e até humilhantes, o
que leva a sentirem-se discriminados por colegas e supervisores; ao serem demitidos,
estardo no mercado de trabalho ja com sua capacidade de trabalho comprometida, antes
mesmo de estarem totalmente qualificados, e tendo que concorrer com aqueles que sédo
considerados saudaveis.
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ABSTRACT

Each year a considerable number of workers are obliged to stop working
due to work-related health problems. Those who manage to recover and resume
their professional activities often do so under certain health restrictions. The
objective of the present study was to look into the work-disease-rehabilitation
process of workers afflicted with repetitive strain injury (RSI)/work-related
musculoskeletal disorder (WRMD). Semistructured interviews were applied to
seven operators at a private call center in Ceara (five of whom presented
RSI/WRMD), one supervisor and one trade union representative. The findings show
that our subjects share a number of characteristics with call center operators
described in other studies on RSI/WRMD, such as the prevalence of female workers
(>70%) and outsourced jobs. On the other hand, our subjects differed from most
studies with regard to their age range (18-22 years) and schooling (relatively high
level). Many of our subjects were taking courses at the university in order to
improve their professional qualification while on the job. The poor working
conditions, long hours and pressure for productivity placed our subjects at increased
risk for acquiring RSI/WRMD. In general, when workers present work-related
diseases, companies may deny the existence of a causal relationship. When such
relationships are recognized workers are referred to treatment and rehabilitation
through public health care (SUS). When rehabilitated workers return to their
respective companies they are often given jobs below their actual skill level to
prevent recurrence of RSI/WRMD. Once the period expires during which
rehabilitated workers are protected against dismissal by law, many such workers are
laid off. Thus, workers in this category are caught in a dilemma: if they remain on
the job after their rehabilitation, they will have to perform activities they consider
meaningless or even humiliating, while being discriminated by peers and
supervisors, and if they decide return to the labor market, they will do so as recently
rehabilitated and not yet fully trained.
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INTRODUCAO

Por ter trabalhado quatro anos em uma empresa de telefonia mével do estado do
Ceard, foi possivel observar que, nos Gltimos dois anos daquele periodo, ocorreu um
aumento significativo no nimero de trabalhadores afastados de suas fungdes em virtude
da LER/DORT (Lesbes por Esforcos Repetitivos/ Doencas Osteomusculares
Relacionados ao Trabalho). Os setores que apresentaram maior nimero de casos
registrados foram o call center' e a loja de vendas e servicos da empresa. Esses
trabalhadores permaneciam afastados por longos periodos, pois dentre os problemas
encontrados para o retorno estava a necessidade de lidarem com a automacéo presente
em praticamente todas as fun¢Ges da empresa. Ao voltarem a trabalhar, ap6s 0 processo
de reabilitacdo, esses profissionais tinham muita dificuldade de se inserirem novamente
na organizacdo, seja pela prépria limitacdo fisica, seja pelas relacfes interpessoais na
prépria situacdo de trabalho.

A reabilitacdo € realizada pelo INSS (Instituto Nacional de Seguridade Social)
quando o trabalhador é acometido por uma doenca relacionada ao trabalho e ndo
apresenta mais condic6es de continuar na mesma funcdo ou de realiza-la com restricGes.
O processo reabilitatério consiste na realocacdo do trabalhador em atividades que ndo
agravem seu quadro de saude, seja noutra funcdo ou na funcdo anterior, desde que haja
restricdes em relacdo ao que possa levar aos sintomas.

Em parte, o longo periodo de afastamento é decorrente da necessidade do
trabalhador realizar tratamentos que requerem repouso das atividades laborais. Os
tratamentos mais comuns, no caso da LER/DORT, sdo o fisioterapico e o psicoldgico.
Segundo Brasil (2001a), o ideal seria que o paciente fosse diagnosticado precocemente
e que a empresa disponibilizasse postos de trabalho flexiveis, capazes de acolher esses
profissionais, no entanto ndo € isso que ocorre no cotidiano das organizacdes. Os
trabalhadores, por desconhecimento dos primeiros sintomas e também por medo,
retardam ao maximo a ida ao médico, ou seja, quando procuram um profissional de
salde, o quadro ja se encontra agravado. Essa, porém, ndao é a Unica razdo para
aumentar o tempo para o retorno ao trabalho. A reestruturagdo produtiva e tecnologica
ocorrida no mercado de trabalho no final dos anos de 1970 e inicio dos anos de 1980

! Conhecido também como central de atendimento telefonico
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tornou grande parte dos postos de trabalho automatizados em varios setores da
producéo, facilitando, assim, a cobranca de maior produtividade dos trabalhadores. Com
isto, tornou-se também mais dificil realocar o trabalhador em fun¢Ges com atividades
condizentes com suas limitagGes, visto que as condi¢Oes de adoecimento permanecem
as mesmas em quase todos os setores organizacionais.

Quanto ao processo de reabilitagdo propriamente dito, sua implantacdo no Brasil
ocorreu nos anos de 1980. Desde esse periodo, vem sofrendo modificacdes no ambito
das leis, visando elaborar normas técnicas e diretrizes que minimizem o tempo de
retorno ao trabalho e que atendam as necessidades do trabalhador. Pesquisas, no
entanto, ttm mostrado que a reabilitacdo ainda ndo responde a essas necessidades
(FERREIRA, 2001; GRAVINA, 2004).

Segundo Oliver (1990), a maioria das propostas de intervencdo em habilitacdo e
reabilitagdo da terapia ocupacional tém a visdo do trabalho predominante na vida social,
na qual € empregado o trabalho artesanal, que é visto como socialmente desqualificado
ou o trabalho que repete a proposta taylorista, sem qualquer restrigéo.

Considerando que o universo dos profissionais atingidos pela LER/DORT na
empresa € relativamente grande, optamos por investigar apenas um dos setores com
maior incidéncia deste tipo de afecgéo, o call center. Operador de telemaketing, agente
de servigos, atendente de cadastro, agente de solucdes, teleatendente s&o 0s nomes mais
usados para designar quem trabalha em uma central de atendimento telefénico. Apesar
de autores como Tessler (2002) apontarem diferencas entre essas denominagdes, aqui
elas serdo utilizados indistintamente. Os termos call center, centrais de atendimento ou
centrais de teleatendimento serdo também usados sem distingéo.

Ao nos confrontarmos com a literatura na area, encontramos diversos estudos
que abordam a questdo da LER/DORT nos call centers a partir da perspectiva
ergonémica (FERNANDES, 2000; TESSLER, 2002), os quais discutem nao apenas 0S
aspectos relacionados ao mobilidrio, mas também a prépria organizagdo do trabalho
como fator contributivo para o surgimento em larga escala dessas afeccBes. Ja as
pesquisas de Glina e Rocha (2003) e Vilela e Assunc¢do (2004) mostram os fatores
geradores de estresses e 0s diversos mecanismos de controle aos quais 0s atendentes
estdo submetidos, respectivamente. Outro aspecto encontrado ligado a problematica da
LER/DORT nos call centers foi o relativo & necessidade de regulamentacéo das pausas
durante o atendimento (SILVA, 2004) e os embates entre as empresas, 0s sindicatos e
instituicbes como o Ministerio Pablico do Trabalho (MPT) e Delegacia Regional do
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Trabalho. Nesse caso, 0 que se buscava era o equilibrio entre essas diversas for¢cas no
tocante a regulamentacdo da jornada de trabalho efetiva para cinco horas e meia de
trabalho diario e a implementacdo das pausas durante o atendimento, para que pudesse
ser diminuida a expansdo da LER/DORT nas centrais de atendimento (PERES, 2003).
Além dos estudos mais direcionados ao problema que iremos abordar, também
encontramos uma variedade de pesquisas realizadas junto aos bancérios, que abordam a
LER/DORT e até mesmo ao processo de reabilitacdo dela decorrente (FERREIRA,
2001; GRAVINA, 2004).

E interessante ressaltar que todos os trabalhos acima mencionados mostraram,
em alguma medida, preocupacdo com o aumento da incidéncia da LER/DORT tanto na
categoria pesquisada quanto nas demais categorias profissionais, por entenderem que
essa afeccgdo traz grande custo econdémico, social e psicolégico para quem foi acometido
por ela e também aos governos, as instituicGes previdenciarias e as proprias empresas
que sofrem perdas financeiras e sociais. Todos esses estudos serviram de ponto de
partida para adentrarmos nesse amplo universo da LER/DORT e irmos construindo
novas zonas de sentidos, como nos fala Gonzalez Rey (2002), acerca das vivéncias e das
experiéncias dos atendentes sobre seu trabalho, seu adoecimento por esta afeccdo, bem
como seu processo de reabilitacdo. Nesse sentido, nosso objetivo é compreender as
experiéncias de atendentes de centrais de atendimento telefénico em relagdo ao processo
de trabalho-adoecimento por LER/DORT.

Para Thompson (1981), a noc¢ao de experiéncia diz respeito ao fato de homens e
mulheres, além de representarem e refletirem sobre o que acontece ao seu entorno, elas,
fundamentalmente sentem determinada situacdo ou fendmeno e lhe atribuem sentido.
Sendo assim, a experiéncia engloba tanto os aspectos objetivos quanto os aspectos
subjetivos. Para Borsoi (2005, p. 10), “a nocdo de experiéncia desenvolvida por
Thompson caberia como mediador importante entre objetividade e subjetividade, entre a
realidade vivida e a representacédo que se tem dela”.

Partindo dessa compreensdo, ndo é dificil entender que essa noc¢do contempla 0s
impactos trazidos pelas transformagcbes no mercado de trabalho e, em nosso
entendimento, estas sdo de grande importancia para compreendermos a dimensdo que a
LER/DORT vem tomando em diversas categorias profissionais como é o caso do
teleatendente. Para tanto, reservaremos o primeiro capitulo para discutir o contexto de
surgimento do call center, 0 processo de reestruturacdo produtiva e tecnoldgica pelo
qual o setor de telecomunicagdes passou, incluindo a privatizagdo do segmento no pais e
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a realidade das centrais de atendimento quanto ao processo de heterogeneizagdo da
classe trabalhadora. Além disso, contextualizaremos a empresa na qual se encontravam
os trabalhadores entrevistados no cenario nacional, a prépria estrutura fisica de seu call
center no Ceara, seus valores organizacionais, o trabalho desenvolvido pelo atendente,
sua jornada de trabalho e determinados aspectos de seu perfil.

No capitulo seguinte, abordaremos como o trabalho é vivenciado pelo atendente,
a importancia desse trabalho na complexa rede da empresa, os impactos causados pelos
valores organizacionais nos trabalhadores e como o tempo de trabalho e fora dele é
percebido pelo atendente; e, por ultimo, nos deteremos em uma breve explanacéo sobre
a LER/DORT e sua realidade dentro do call center, o processo de reabilitacdo e
possiveis consequéncias para o trabalhador que adoece e precisa ser reabilitado.

Gostariamos de salientar que este estudo ndo pretende esgotar a questdo por nos
levantada, queremos apenas trazer algumas contribui¢es para um maior entendimento
da problematica da LER/DORT nas centrais de atendimento. Entendemos que este
problema tem mobilizado muitos estudiosos em diversas areas (FERNANDES, 2000;
PENNELLA, 2000; TESSLER, 2002; GLINA E ROCHA, 2003; VILELA e
ASSUNCAO, 2004; SATO e BERNADO, 2005), mas acreditamos também que, ao nos
aproximarmos das experiéncias do atendente, estaremos dando um passo adiante no
sentido de que, a partir delas, possamos refletir sobre protolocos de trabalho mais
flexiveis que ndo comprometam de modo precoce a forca de trabalho de tantos
trabalhadores.
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1. O SURGIMENTO DO CALL CENTER E A REESTRUTURACAO
PRODUTIVA

As primeiras centrais de atendimento foram instaladas pelas companhias
telefénicas destinadas a conexdo de chamadas locais. Em 1968, um juiz federal
americano ordenou a Ford Motor Company, fabrica de automoveis americana, que
estabelecesse uma linha de telefone gratuita para atendimento de comunicagdes de
defeitos em veiculos. Em 1972, a Rockwell, empresa de automacdo eletrbnica,
desenvolveu uma central automatica de distribuicdo de chamadas telefonicas (ACD -
Automatic Call Distribution). Somente no inicio da década de 1980, porém, os call
centers se difundiram mundialmente. Em 1981, a GE - General Eletric, empresa
americana de produtos e instalacdes elétricas, estabeleceu uma rede de centrais de
atendimento. Em 1984, a AT&T, empresa de telefonia americana, realizou uma
campanha de telemarketing, a qual contactou 16 milhdes de pessoas através de
operadores em call centers (TESSLER, 2002). Neste periodo, aos operadores das
centrais eram requeridos conhecimentos limitados e especificos sobre um produto ou
servico, alguma habilidade em comunicacdo e lingiistica e capacidade de absorver
sobrecarga quantitativa e cognitiva (BAGNARA, 2000).

Atualmente, o call center tem grande interface com a informatica em virtude das
intensas transformagdes tecnoldgicas. Segundo Kinder (2001), as centrais de
atendimento introduziram o taylorismo na fala, assim como as méquinas de escrever na
escrita. Um estudo sobre a evolugdo dos modelos de call centers apontou que a conexéo
analdgica dos sistemas de telefonia era um fator de limitacdo, pois apresentava baixa
conectividade e agilidade. A partir dos anos 1990, a integracdo do computador as linhas
telefénicas (tecnologia digital) proporcionou conectividade e interatividade tecnologica
as centrais de atendimento.

De acordo com Bagnara (2000), o aumento da demanda por call centers esta
intrinsecamente relacionado a uma mudanca na atitude das pessoas. Ja ao final dos anos
de 1970, as pessoas ja davam preferéncia por um atendimento personalizado para
produtos e servicos em detrimento da massificacdo do mercado. Esta mudanca no
comportamento do consumidor estava em consonancia com as transformacfes no
mercado globalizado e com o novo modelo de produgdo. No modelo Fordista,
valorizava-se fundamentalmente a quantidade, enquanto que o0 novo modelo

denominado toyotismo, criado no Japdo, passou a valorizar a diversidade e a sua
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qualidade, o que, certamente, pede atendimento personalizado. A alteracdo nas atitudes
dos consumidores levou a modificacfes de demandas em call centers através da busca
de suporte ao longo da vida util do produto adquirido.

Com a implantacéo do toyotismo, 0s novos processos de trabalho sdo instituidos
nas organizacbes como os Circulos de Controle da Qualidade (CCQs), a “gestdo
participativa”, a busca pela “qualidade total”. Apesar de sua crescente influéncia, o
modelo japonés tem convivido com os modelos tradicionais, além de sofrer
modifica¢fes quando trazidos para a realidade de cada pais (ANTUNES, 2003). Essas
modificag¢Oes sdo decorrentes das condigdes econdmicas, sociais, politicas e ideoldgicas,
assim como da insercdo de cada pais na divisdo internacional do trabalho, aos seus
respectivos movimentos sindicais e as condi¢cbes do mercado de trabalho. Na viséo de
Antunes (2003), o modelo japonés acentua determinadas caracteristicas do fordismo e
d& nova roupagem ao processo de intensificagdo do trabalho, e, portanto, de exploracéo.

Conforme o Center for Disease Control and Prevention — CDC (2000) do
Departamento de Salde e Servicos Humanos do governo dos Estados Unidos, uma
estacdo de trabalho é constituida por um microcomputador, uma mesa, uma cadeira, um
monitor, um teclado, um mouse, iluminacdo, habitos de trabalho e um telefone. Os
fatores fisicos e biomecénicos de uma estacdo de trabalho com computador e telefone
foram o primeiro foco de atencdo de diversos autores para a prevencdo da LER/DORT
e, somente mais recentemente, essa atencdo foi progressivamente voltando-se para 0s
aspectos psicossociais e de organizagéo do trabalho (FERREIRA, 2001).

O crescimento dos call centers em todo mundo tem sido muito acentuado. Para
se ter uma idéia da magnitude desse desenvolvimento, somente no Reino Unido ha em
torno de 160 a 200.000 trabalhadores; na Alemanha, 65.000, e na Australia 0s nimeros
chegam a 60.000 operadores de telemarketing (WORLD SOCIALIST, 2002). No Brasil,
os dados também impressionam. Uma das maiores empresas brasileiras do setor, com
sede em Minas Gerais e centros em cinco outros estados, empregava em torno de 12.000
pessoas em prestacdo de servicos quase exclusivos as companhias telefénicas
privatizadas, com tendéncias a grande ampliacdo de atividades e numero de
empregados. Em apenas um dos centros dessa empresa sao atendidas 400.000 ligacGes
diarias, somando mais de setenta milhdes de ligaces ao més (ASSUNCAO e VILELA,
2003).

Em razdo das mudancas organizacionais e tecnolédgicas no setor, Tessler (2002)

identificou que paulatinamente foi sendo exigido do teleatendente um maior
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conhecimento, sobretudo de informatica, pois era necessario absorver a linguagem da
maquina, comunicar-se com ela, produzir através dela, utiliza-la, ao mesmo tempo,
como ferramenta e banco de dados, de modo a realmente agregar ganho de tempo e
eficiéncia e, conseqlientemente, valor ao que estava sendo produzido.

Santos et al (1999) fizeram uma avaliacdo em onze centrais de atendimento em
dez empresas e verificaram que, em relacdo a organizacdo do trabalho, o aumento da
pressdo por produtividade tem influéncia direta na perda de qualidade do atendimento,
embora a organizacdo do trabalho esteja fundamentada na intensificacdo das atividades
informatizadas e na geréncia do volume de servigos através de horas extras. O aumento
da producédo tem como referéncia o tempo medio de atendimento e o controle do tempo,
que sO faz aumentar as tensdes no trabalho. Além disso, constataram que o
monitoramento por escuta é ineficiente para o controle da qualidade do atendimento.
Afirmam que a organizacdo do trabalho baseada em controles de tempo impde ritmos
incompativeis com as capacidades humanas, em um sistema de auto-aceleragdo em que
os atendentes desenvolvem estratégias para ganhar tempo.

A criacdo e a expansdo dos call centers estiveram associadas a exigéncia de
diversificacdo e de qualidade da produgdo, caracteristicos do processo de transformagéo
no mercado de trabalho que, entre outras coisas, estdo na base do crescimento do setor
de servigos. A flexibilizagdo das leis trabalhistas, a terceirizacdo da mao-de-obra e a
fragilizacdo da forca sindical sdo resultantes desse conjunto de mudangas. Tendo em
vista esse contexto, faz-se necessario explanar, mesmo que de modo breve, esse
contexto de mudangas, considerando, inclusive, que os avangos auferidos pelo setor das
telecomunicagdes nos Gltimos anos viabilizaram igualmente progressos no modo de

trabalho nas centrais de atendimento telefénico.

1.1 A Telefonia mével no Brasil

A partir do inicio dos anos de 1970, o capitalismo passou a mostrar sinais de
cansago apos longos periodos de acumulacdo do capital ocorridos durante o apogeu do
fordismo e da fase keynesiana. Os sinais mais visiveis foram a queda da taxa de lucro,
dentre outros, pelo aumento do prego da forca de trabalho, conquistado no periodo pos-
1945 pela intensificagcdo das lutas sociais; o esgotamento do padrdo de acumulacdo
taylorista/fordista de producdo; maior concentracdo de capitais provenientes de fusdes
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entre empresas monopolistas; crise do walfare state’ e seus mecanismos de
funcionamento e tendéncia generalizada as desregulamentacfes e a flexibilizagdo do
processo produtivo do mercado e da forga de trabalho (ANTUNES, 1999).

Conforme Antunes (2003), em resposta a crise que se instalara, iniciou-se um
processo de reorganizagdo do capital e seu sistema ideoldgico e politico de dominagéo
cujos tragos mais observaveis foram o aparecimento do neoliberalismo — com a
desregulamentacdo das leis trabalhistas e a privatizagdo de servigos antes assumidos
pelo Estado — e 0 intenso processo de reestruturagéo da producéo e do trabalho.

Como ¢é possivel observar de acordo com o autor, a reestruturacdo produtiva é
parte da resposta do capital a sua propria crise e, por considera-la um tema amplo que
envolve Vvarios aspectos, uma andlise mais extensa seria inviavel neste trabalho dado os
limites definidos para este estudo. Diante disso, sera privilegiado o processo de
privatizacdo do setor de telecomunicages, bem como a terceirizagdo e o0 uso do
trabalho temporario e parcial. Vale salientar que as inovagdes tecnoldgicas também
desempenharam importante papel nas transformagdes ocorridas nos anos de 1980 e
1990 no ambito das telecomunicagdes. Em virtude dos escassos estudos que abordam a
reestruturacéo tecnoldgica nas telecomunicagdes no Brasil, veremos apenas alguns de
seus contornos.

Para Neves (2002), apesar de a existéncia do telefone remontar ao periodo de D.
Pedro 11, o servigo so teria alguma abrangéncia a partir da década de 1950 e, em razdo
deste limite histdrico, € que se costuma demarcar a evolugdo tecnoldgica nas
telecomunicagdes no Brasil, podendo ser dividida em trés momentos. O primeiro
periodo é compreendido entre 1952 e 1971, marcado principalmente pelo crescimento
desordenado e pela institucionalizacdo da agdo governamental. Além das restrigdes
tecnoldgicas da época, o fato de existir mais de mil companhias telefonicas dificultava a
integracdo nacional e oferecia aos usuarios servigos de baixa qualidade (NEVES, 2002).
A telefonista desempenhava importante papel, porque era através de sua mesa de
operacdes que se realizava a conexao manual entre dois assinantes (UEDA, 1999). Ja na
década de 1960, ha um importante salto tecnologico através da introdugdo das primeiras
centrais eletromecénicas, cujo principio de funcionamento era a transmissao de sinais
(pulsos) elétricos que, reconhecidos pela central, acionavam um seletor capaz de

conectar dois assinantes do servigo, sem que fosse necesséria a interferéncia constante

2 Estado de Bem Estar Social
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da telefonista. Ainda na década de 1960, destacou-se para ligagdes de longa distancia o
uso da tecnologia de microondas para realizar a conexdo entre as cidades do Rio de
Janeiro, Belo Horizonte, Brasilia e Goiania (GORDINHO, 1997). No inicio de 1970, o
servico de longa distancia ja contava com um nivel aceitdvel de qualidade, embora a
telefonia urbana permanecesse deficiente por causa da falta de integracdo das inumeras
empresas existentes (NEVES, 2002).

A despeito dessas evolugdes tecnoldgicas, tornou-se consenso afirmar, naquele
periodo, que a iniciativa privada ndo dispunha do volume de investimentos necessarios
para a modernizacdo que as telecomunicacbes e o pais precisavam. Atrelado a isso, a
ditadura militar, instaurada em 1964, via o servico de telecomunica¢do como estratégico
e necessario a soberania nacional. Neste espirito, varios passos foram dados para que
esse servigo passasse para o controle do Estado. O Sistema Telebrés, criado em 1972,
incorporou as empresas de telefonia existentes, consolidando-se como 6rgdo diretor.
Neste momento, além das “tele”, em cada estado existia também a Embratel, que
operava na esfera nacional e internacional (FILHO, 2002).

O segundo momento compreende os anos de 1972 a 1996, marcado
principalmente, de acordo com Neves (2002), pela expansdo da Telebras e pelo
esgotamento do modelo estatal. Gordinho (1997) conta que, logo nos primeiros anos da
década de 1970, surgiram as centrais eletromecénicas automaticas, que viabilizaram a
interconexado das centrais urbanas. O antigo cabo fisico foi suprimido para dar lugar ao
sistema de dois pares de fio metalico, capazes de transmitir 24 canais de voz
multiplexados. Essa evolugdo aumentava consideravelmente a capacidade de absorver
assinantes em cada central, 0 que permitia as operadoras ampliar sua base. Ainda de
acordo com Gordinho (1997), outra evolucédo tecnoldgica relevante para a comunicagdo
de longas distancias foi o uso de radios transistorizados, que substituiu a tecnologia
anterior de microondas (que tinha baixa capacidade de alocacdo de canais). A partir
dessas mudancas tecnoldgicas, 0s servigos telefonicos se tornariam mais populares.

Na avaliacdo de Neves (2002), em razdo do espectro reduzido quanto a
diversidade de produtos e conduzido por uma politica industrial que buscava consolidar
a atuacdo estatal nas operadoras do sistema Telebras, o periodo compreendido entre
1972 e o inicio da década de 1980 representou uma expansao consideravel da base
telefénica. As modificagcBes no cenario politico e a piora da situacdo econémico-social
do pais, porém, reverteram o ritmo acelerado de desenvolvimento do setor no inicio dos

anos 1980. Segundo o autor, a partir dessa década, alguns fatores contribuiram para a
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formacdo de “vultosa demanda reprimida”. Séo eles: os reajustes de tarifa inferiores a
inflacdo, a implantagdo de subsidios cruzados nos produtos, isto é, as operadoras
ganhavam com as ligagdes de longa distancia compensagdes sobre as perdas no servico
local, a politizacdo dos cargos executivos das estatais, as restricbes impostas pelo
Governo Federal ao uso do Fundo Nacional de Telecomunicagdes (FNT) e o lucro
operacional da Telebras.

Mesmo diante dessas questfes, esses anos apresentaram grandes conquistas,
impulsionadas, sobretudo pelo avanco tecnoldgico. Em 1985 e 1986, foram lancados 0s
satélites de comunicacOes BrasilSat-1 e BrasilSat-11 por meio dos quais se conseguiu
integrar o territorio brasileiro. Em 1987, comegou a ser estudada a implantacdo da
telefonia mdvel, sendo seu primeiro sistema em tecnologia analégica AMPS (Advanced
Mobile Phone System). Em parceria com o0s nicleos de pesquisa nacional, a Telebras
desenvolveu produtos vinculados a tecnologias de ponta, como as centrais de comutagéo
digital, os equipamentos multiplex com elevada capacidade, a fibra dptica, os sistemas
de comunicagdo de dados e o sistema de cartdo indutivo para telefone publico (NEVES,
2002). Através da implantacdo da tecnologia digital, a telefonia celular passou a
oferecer aos usuarios maior gama de produtos e servi¢cos como o caso das mensagens de
texto.

De acordo com os informativos do ultimo semestre de 1997 do Sindicato dos
trabalhadores em TelecomunicacGes do Ceara (SINTTEL/CE), a maioria das operadoras
de telefonia fixa e celular apresentou lucros fabulosos. No entanto, a insuficiéncia dos
investimentos do Estado, a influéncia de agéncias internacionais de financiamento,
mormente o Fundo Monetario Internacional (FMI) e o Banco Mundial (BM), sobre o
Governo, bem como os interesses de investidores privados estrangeiros (dentre eles, a
Telefonica de Espafia) induziram a reestruturacdo do setor no Pais, expressa na
atualizacdo tecnoldgica e na expansdo da rede, combinadas com privatizacdo de
empresas e com liberalizacdo do mercado (LARANGEIRA, 2003).

Segundo Neves (2002), o ultimo periodo, compreendido entre os anos de 1997 e
2001, ¢ caracterizado pela universalizacdo, qualidade e competicdo. Visando reverter o
quadro do periodo anterior, foi criada, em 1997, a Lei Geral das Telecomunicagdes
(LGT) na qual se previa novamente a retomada macica dos investidores privados. A
primeira medida que abriu caminho para a privatizacdo do setor foi dada ainda em 1995,
quando ocorreu a quebra do monopdlio estatal das telecomunicac6es. Entre a quebra do
monopdlio e a privatizacdo ocorrida em julho de 1998, vérias acdes foram tomadas por
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parte do governo, visando a efetivacdo da venda das empresas, dentre elas encontra-se a

criacdo da Agéncia Nacional das Telecomunicagdes (ANATEL) em 1997 com o

objetivo de regulamentar e fiscalizar os servigos de telecomunicagdes (PAULA, 2003).
Através das palavras de Larangeira (2003, p.04), podemos ter uma dimensao das

mudangas ocorridas no setor das telecomunicagoes.

A reestruturacdo representou uma profunda mudanca na identidade e
nas caracteristicas do setor. As telecomunicages estruturavam-se em
forma de monopdlios (em muitos casos, estatais), operavam em
mercados nacionais protegidos, como o servigo de utilidade publica e
as atividades comerciais restritas, fornecendo servigos de transmissao
de voz. A globalizacéo dos servigos requeriu a reestruturacdo do setor
com base na liberalizacdo dos mercados e na privatizacdo. As
telecomunicacBes tornaram-se fornecedoras de uma mercadoria a
comunicacdo altamente lucrativa; transformam-se em industria da
informacdo e de fornecedoras de telefonia fixa em fornecedoras de
telefonia celular, de suporte para o trdfego de voz e para o trafego de
dados.

Ainda de acordo com Laranjeira (2003), no inicio de 2002, mais da metade dos
paises no mundo haviam privatizado seus antigos sistemas de telecomunicages estatais
e 85% da renda do mercado mundial era gerada por antigas concessionarias, agora,
privatizadas.

Apesar de algumas dificuldades recentes por que passa, 0 setor de
telecomunicacBes é considerado vital para o desenvolvimento econdémico e social da
atualidade. Segundo alguns analistas, estariamos na transicdo de uma sociedade
industrial, cujo simbolo foi a industria automobilistica, para uma sociedade
informacional, cujo simbolo seria as telecomunicagdes. A queda recente dos indices de
crescimento econdmico do setor, em nivel mundial, deve-se, sobretudo, a vultosos
investimentos para aquisi¢do, construcdo e/ou expansdo da infra-estrutura e a acirrada
competicdo que resultou no rebaixamento dos precos de servicos. Esse, porém, é um
periodo de ajustamento e a tendéncia € de que o setor volte a se expandir
(LARANGEIRA, 2003). Fazendo um contraponto com essa recente queda, a ANATEL
(2001) divulgou algumas cifras expressivas que impressionam ao mostrar que, pelo
menos em boa parcela, os objetivos pretendidos foram alcancados. Pode-se destacar a
evolugdo do numero de acessos instalados na telefonia fixa, que foi de 16,5 milhdes em
1996, para 47,8 milhdes em 2001; ou, ainda, a implantacdo efetiva da telefonia movel,
que atingiu 28,7 milhdes de usuarios em 2001, com teledensidade de dezessete acessos
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por cem habitantes, bastante superior a de 1996 que contava apenas com 1,7 acessos por
cem habitantes. Outro namero que ilustra o crescimento diz respeito aos postos de
trabalho existentes no Sistema Telebrés na época e no periodo pds-privatizacées, isto ¢,
depois de 1998. Se havia 93,1 mil postos em 1990, o nimero subira para 153,1 mil em
1998 e ja beirava 300 mil no primeiro semestre de 2001.

Os dados fornecidos pela ANATEL mostram que, sem ddvida, as
telecomunicacgdes tém ampliado sua capacidade de empregabilidade. Em parte, esse
aumento ocorreu também por causa da expansdo dos servicos de telemarketing
oferecidos pelas empresas de telecomunicacdes privatizadas (SILVA, 2004). Varios
estudos realizados junto aos call centers oriundos de antigas empresas de
telecomunicacgdes estatais, como os realizados por Vilela e Assuncdo (2004) e Silva
(2004), vém mostrando que este setor conta com grandes estruturas organizacionais
capazes de gerar muitos empregos, em especial, para jovens que estdo buscando seu
primeiro emprego. E importante destacar que essa geracdo de empregos se faz, em sua
maioria, a custa de baixos salarios, precérias condigdes de trabalho e pelo uso massivo
da terceirizagdo, contratos parciais e temporarios. O perfil do teleatendente encontrado
por esses autores mostra que 70% da forca de trabalho é feminina, com menos de 30
anos, mais da metade tem o ensino médio completo e em torno de 15% esta matriculado
em cursos superiores. A elevada rotatividade também é uma caracteristica importante e
chega 2% ao més, podendo haver a substituicdo quase total do efetivo de trabalhadores
(96%) no periodo de dois anos (VILELA e ASSUNCAO, 2004).

Antunes (2004), ao tratar das metamorfoses do mercado de trabalho, constata
que o0s paises avancados sofreram uma substancial diminuicdo da classe operéria
tradicional das industrias, seguidos das areas industrializadas dos paises do Terceiro
Mundo, porém em menor propor¢do. Paralelo a esse quadro, hd uma grande expansdo
no setor de servigos juntamente com a heterogeneizagdo da classe trabalhadora, gragas a
adocdo do modelo de feminilizacdo do trabalho, expresso na ampliacdo do trabalho
parcial, precério, subcontratado e “terceirizado”.

E possivel afirmar diante desse perfil que o teleatendente é um dos simbolos do
que Antunes (1999) chama de classe heterogénea do trabalho, visto que preenche todos
0S requisitos para tal, pois se trata de pessoas jovens, com relativa qualificacdo para o
cargo, submetidas, fundamentalmente, a contratos parciais e temporarios, a vinculos

terceirizados e a condicGes de trabalho precérias.
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O modelo de feminilizagdo do trabalno é marcante nos servicos de
telemarketing, mas, antes de adentrar nesta questdo, faz-se necessario fazer uma breve
contextualizagdo do processo de privatizacdo da telefonia movel no Brasil, pois 0s
atendentes envolvidos nesta pesquisa eram trabalhadores de uma empresa de telefonia

mavel privatizada.

1.2 Privatizagéo da telefonia mdvel no Brasil

Pouco antes da privatizagdo, o Governo, ferindo a Constituicdo, permitiu o
desmembramento das empresas (“tele” de cada estado), pertencentes ao Sistema
Telebrds, em duas: a telefonia fixa e a telefonia mével (SINTTEL/CE, 1998). A
telefonia mével que fazia parte do Sistema Telebrés foi criada em 1998, fruto dessa
divisdo.

E importante ressaltar que, alguns meses antes do processo de privatizacio,
houve um longo processo de lutas através de manifestacdes publicas promovidas pelo
sindicato de trabalhadores e a emissdo de varias liminares junto as instancias juridicas
para barrar tal processo. A reestruturacdo do setor implicou o desemprego de muitos
trabalhadores, o aumento da terceirizacdo e do trabalho temporario, o descumprimento
dos acordos empresa-sindicato, a perda dos beneficios, entre outros. Nos informativos
do SINTTEL/CE durante o Gltimo semestre de 1997 e o primeiro semestre de 1998, ja
havia 0 prentincio das transformacdes pelas quais os telefonicos® iriam passar. Uma de
suas primeiras mudancas, ainda de acordo com o sindicato, diz respeito a prioridade dos
investimentos, isto é, ao passo que a empresa deixava de investir no seu quadro efetivo,
aumentava o numero de trabalhadores terceirizados.

Meses depois, 0 proprio sindicato anunciava que uma empresa terceirizadora
havia demitido os trabalhadores sem pagar as rescisdes, décimo terceiro e férias
proporcionais. Outro ponto destacado pelo sindicato no mesmo periodo foi o
descumprimento do Acordo Coletivo de Trabalho no tocante ao pagamento das horas
extras. Segundo o acordo, o trabalhador deveria ter a opgéo de receber o pagamento das
horas extras em dinheiro, no entanto a empresa vinha empregando o sistema

compulsério de compensacdo de horas trabalhadas, o chamado banco de horas.

® O termo telefonico é usado pelo sindicato para designar os trabalhadores do setor das telecomunicacdes.
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No inicio de 1998, a proposta da Telebras para o Acordo Coletivo de Trabalho
do mesmo ano ja suprimia alguns direitos conquistados, tais como: gratificacdo de férias
(limitado aos 33% da CLT - Consolidacdo das Leis Trabalhistas); adicional noturno e
hora extra, limitado ao minimo legal; indenizagdo com creche e assisténcia pré-escolar;
complementacdo do auxilio doenca e antecipacdo da primeira parcela do décimo
terceiro salério (SINTTEL/CE, 1998). Pouco tempo depois da aprovagdo do acordo,
houve a restricdo na assisténcia médico-hospitalar e odontoldgica aos empregados e
dependentes (SINTTEL/CE, 1998). Essas perdas de beneficios pelos trabalhadores
resultaram em manifestacOes e paralisagdes. No entanto, apesar da resisténcia dos
trabalhadores e do sindicato, essas mudangas foram implementadas a custa de muita
pressdo e do medo das demissdes.

Em matéria publicada nos impressos do sindicato (SINTTEL/CE, 1998), o
anuncio das demissdes era apenas uma questdo de tempo, pois, segundo a consultoria
McKinsey, empresa contratada pelo Governo Federal para avaliar os impactos da
privatizacdo do Sistema Telebrds, para se alcancar os indices de produtividade seria
necessario reduzir em 25% a forca de trabalho. Visando facilitar a efetivagdo dessa
reducdo, o Governo alterou o edital de privatizacdo do Sistema Telebras, incluindo um
dispositivo que obrigava 0s novos donos das 12 holdings privatizadas a promoveram
um Plano Incentivado de Rescisdo Contratual (PIRC), caso decidissem reestruturar o
quadro de funcionarios em um periodo de seis meses apos o leildo (SINTTEL/CE,
1998).

Quatro meses apds a privatizacdo, a empresa de telefonia movel apresentou uma
proposta de Acordo Coletivo de Trabalho que reduzia consideravelmente os beneficios
conquistados pelos trabalhadores, dentre eles, reduzir ao minimo exigido por lei o
pagamento de horas extras, adicionais noturnos, gratificacdo de férias, utilizar cotas
compativeis com o salério para a utilizacdo do plano de saude e diminuig¢do do valor da
cesta basica (SINTTEL/CE, 1998).

O processo de privatizacdo, na avaliagdo de Paula (2003), trouxe a
universalizagdo dos servicos telefonicos, apesar de ndo ter cumprido todas as metas
previstas pela ANATEL e possibilitou a “livre concorréncia”, a despeito do cartel da
telefonia fixa. Se esse balango é positivo, ndo se pode falar 0 mesmo quanto as perdas
auferidas pelo trabalhador, tanto salarial quanto no que diz respeito a intensificacdo do
trabalho, ao aumento da terceirizag&o e do trabalho temporério.
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1.3 Questdes de género e a realidade dos call centers

Até o presente momento, procuramos contextualizar o surgimento do call center
e sua evolucdo, assim como também o processo de reestruturacdo produtiva e
tecnoldgica no ramo das telecomunicagfes no Brasil, incluindo ai a privatizacdo da
telefonia mével, por entender que sem essas informag6es a compreensdo da experiéncia
e da vivéncia do atendente ficaria incompleta. Neste mesmo sentido, percebemos que a
discussdo sobre a heterogeneizacdo da classe trabalhadora se imp@e, pois € parte do
processo de transformacdo do mercado de trabalho.

Em Os sentidos do trabalho, Antunes (2003) amplia a nogdo de classe
trabalhadora a todos aqueles que vendem sua forca de trabalho em troca de salério,
englobando além do proletariado industrial, os assalariados do setor de servicos, o
proletariado rural e os desempregados expulsos do mercado pela reestruturagcdo do
capital. Acaba por incorporar também o proletariado precarizado, subproletariado
moderno, part time e em regime de trabalho temporéario. Para Aradjo, Amorim e
Ferreira (2004), essas modalidades que configuram o novo proletariado fabril e de
servicos sdo perpassadas pelas desigualdades de sexo, de raca, de etnia e de geracéo.
Assim, a reconfiguracdo da classe trabalhadora se deu ndo apenas mantendo essas
desigualdades, mas aprofundando-as na mesma proporcdo em que também se alargou a
fragmentacdo e a heterogeneizacdo daqueles que vivem do trabalho.

Em uma de suas pesquisas sobre as formas atuais do trabalho feminino, Hirata
(2005) observou que, enquanto os homens realizam tarefas mais especializadas, eram
delegadas as mulheres tarefas manuais e repetitivas. Outro ponto notado pela autora diz
respeito ao reconhecimento, por parte dos empregadores, das qualidades proprias da
mao-de-obra feminina, em contraposicéo a desconsideracdo destas como qualificagdes.

Aradjo, Amorim e Ferreira (2004) pontuam que, apesar de varias mudangas
quanto & insercdo da forga de trabalho feminina nas Gltimas décadas terem provocado
movimentos de descontinuidade e continuidade, prevalecem ainda alguns nichos
ocupacionais extremamente marcados pela médo-de-obra feminina, como, por exemplo,
0 caso dos servicos de saude (enfermeiras), de limpeza (serventes, camareiras), de
escritorio (recepcionistas e auxiliares de escritorio) e de ensino primario (professoras).
A esta lista podemos acrescentar também as telefonistas.

Como visto no topico anterior, o papel da telefonista foi crucial para as

telecomunicacgdes. Ao passo que as mudangas tecnoldgicas foram ocorrendo no setor, as
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habilidades requeridas pelas telefonistas também sofriam modificagdes. A funcdo era
desempenhada por mulheres, cujas principais qualidades solicitadas eram boa dic¢éo,
cortesia, objetividade e agilidade (BREDER, 2001). Como ndo havia ainda a interface
com o computador, as telefonistas buscavam as informac6es solicitadas pelos clientes
através de fichas (DEJOURS, 1992). Estudos classicos como os de Le Guillant na
década de 1950 ja mostravam que a organizacdo do trabalho destas profissionais
propiciava o surgimento do que ele veio a denominar de “neuroses das telefonistas”,
pois era constante a utilizagdo da tenséo nervosa como fator de rendimento e aceleracdo
(LE GUILLANT et al, 1984).

A partir da década de 1990, com o uso da informética, somente aquelas
habilidades ndo seriam suficientes. Foi necessario aprender a manusear a maguina ao
mesmo tempo em que se comunicava com o cliente (SILVA, 2004). E neste periodo que
surgem os grandes call centers no pais e a atividade, que antes era desenvolvida pela
telefonista, passa a ser desempenhada pelo teleatendente ou simplesmente atendente.

Em paralelo a essa transformacédo, a reorganizacdo do capital se d& através da
liberalizacdo do mercado, da flexibilizagdo das leis trabalhistas e do enfraquecimento da
forca sindical. Desse modo, a figura do teleatendente surge dando continuidade a
predominancia da forca feminina de trabalho, a0 mesmo tempo em que j& é inserida
dentro de um modelo de feminilizacdo do trabalho através do uso massivo da
subcontratacdo, da terceirizacdo e da contratacdo temporaria e parcial. Além disso,
preserva as caracteristicas descritas por Hirata (2005) como um trabalho repetitivo e
com poucas possibilidades de autonomia.

Antunes (2003, p. 107) lembra ainda que, dentre as “conseqiiéncias dessa
divisdo sexual do trabalho”, estd a exclusdo frequente dessas trabalhadoras pelos
sindicatos, justamente por estes terem dificuldade em incluir os trabalhadores
terceirizados, subcontratados etc. A questdo apontada pelo autor é que essa categoria
tem representado um numero significativo de trabalhadores e se o sindicato ndo
favorece sua (auto) organizacédo, so ird recrudescer ainda mais a crise da representacao
sindical dos trabalhadores.

Essa problematica apontada por Antunes (2003) leva-nos a ressaltar as
dificuldades encontradas pelas mulheres para se inserir e ter uma participacdo ativa
junto as representacdes sindicais. Ferreira (2004) em seu estudo sobre a questdo da
participacdo e representacdo das mulheres em um sindicato docente aponta alguns

fatores que interferem na inclusdo e representacdo das mulheres nas mais diversas
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categorias profissionais. Segundo a autora, a participacdo das mulheres no sindicato tem
estreita relagdo com o tipo de inser¢cdo no mercado de trabalho, ou seja, caracteriza-se
por uma relacdo de desigualdade. Para Alves (1999), a entrada da mulher no mercado
de trabalho ndo a liberou dos afazeres domésticos, deu-se em boa parte a partir de
contratos de trabalhos instaveis, turno parcial, dentre outros e, quando essa insergdo
ocorreu por meio de relacdo de trabalho formal, muitas vezes esteve acompanhada da
falta de reconhecimento e de perspectivas profissionais. 1sso sem mencionar as questdes
culturais envolvidas. O que Alves (1999) enfatiza sdo as dificuldades reais que as
mulheres enfrentam para se engajarem em atividades sindicais.

A opinido de Alberto, ex-dirigente sindical entrevistado, vem reforgar as
palavras de Antunes, quando aponta a dificuldade dos sindicatos, especificamente no
caso do SINTTEL/CE, de assimilar todas essas transformaces e estabelecer estratégias
de enfrentamento junto ao capital. Por conta disso, segundo ele, o trabalhador néo
consegue se reconhecer no discurso sindical e ndo tem a mesma aproximagao de antes.

O que queremos € chamar atencdo para o fato de que o modelo de feminilizacéo
do trabalho téo presente no setor de servicos, dentre eles o call center, tem explorado de
modo mais intensificado o trabalho feminino, seja pela propria inser¢cdo da mulher no
mercado de trabalho (part time, terceirizacdo, subcontratacdo, dentre outros), seja pela
apropriacdo de caracteristicas femininas proprias da esfera reprodutiva que tém sido
cooptadas e mais bem exploradas pela esfera produtiva.

A sequir, discorreremos sobre os caminhos da pesquisa, com seus encontros e
desencontros, nos quais ressaltaremos a concepcdo de pesquisa empregada, como se deu
a escolha pelas técnicas utilizadas, as principais dificuldades encontradas no campo de
pesquisa e as modificacdes que ocorreram para que pudéssemos continuar o trabalho.
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2. METODO

Na visdo de Gonzalez Rey (2002), a pesquisa qualitativa em psicologia néo
corresponde a uma definigdo instrumental. Ao contrério, é epistemoldgica e teorica,
apoiada em processos diferentes de construcdo de conhecimento, voltados para o estudo
de um objeto distinto da pesquisa, a saber, a subjetividade cujos elementos estéo
implicados a0 mesmo tempo em diversos processos constitutivos do todo, os quais
mudam em face do contexto em que se expressa o sujeito concreto. Apoiando-nos nessa
concepcdo, o caminho do método foi delineando-se no decorrer da pesquisa como

veremos a seguir:

Os sujeitos da pesquisa sdo atendentes com mais de dois anos de empresa.
Entendemos que este marco seria de grande importancia, pois, se queremos nos
aproximar da experiéncia desses trabalhadores, estes haveriam de ter tempo necessario
para que fosse possivel conhecer a dindmica da empresa a fim de que pudessem melhor
elaborar conhecimentos e sentimentos sobre o processo trabalho-adoecimento por
LER/DORT.

Apos a escolha dos participantes, partimos para 0 modo de aborda-los. Entramos
em contato com a empresa Alfa,* mas seu parecer foi desfavoravel & pesquisa em seu
territorio. Tendo em vista esta negativa, avaliamos que seria mais adequado fazer o
contato individual com os atendentes. Em razdo de ja ter trabalhado na Alfa e ainda
manter contato com alguns desses trabalhadores, utilizamos esse canal para abordagem
futura. O primeiro contato foi realizado por telefone através do qual foi feito o convite
para participar da pesquisa. O atendente contatado foi informado sobre a técnica
utilizada, bem como consultado sobre o interesse e disponibilidade de participar do
processo. O sigilo das informagdes lhe foi garantido, o que posteriormente foi estendido
a todos os participantes, firmado por escrito através do termo de consentimento (em
anexo). Logo apds a primeira entrevista, solicitamos que o atendente indicasse um
colega que pudesse participar da pesquisa, processo que se repetiu em relagdo aos
demais trabalhadores envolvidos. A escolha dessa abordagem, conhecida por “bola de
neve” ou “efeito cascata”, (BORSOI, 2002), deu-se por entender que o trabalhador
estaria mais a vontade para dialogar com o pesquisador, ja que nao teriamos como

mediador a empresa ou mesmo o sindicato.

* Por quest6es de sigilo utilizares o nome Alfa.
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Entre os atendentes que participaram diretamente do processo,” estavam dois
homens solteiros e cinco mulheres, sendo duas casadas com filhos, trés solteiras, entre
as quais apenas uma com filhos. Deste total, apenas duas pessoas faziam parte do
quadro efetivo da empresa; as demais eram terceirizadas. Quatro atendentes tinham
curso superior completo e trés estavam matriculados em cursos de nivel superior. Dois
eram portadores de LER/DORT reabilitados, dois portadores ndo reabilitados, um em
fase diagnostica e apenas dois sem diagnostico. A renda familiar variava entre abaixo
de cinco salarios minimos e acima de dez salarios minimos. No decorrer da pesquisa,
sentimos a necessidade de também contatamos um supervisor do call center e um
sindicalista da categoria. A fim de preservamos suas identidades nédo revelaremos seus
perfis. Inicialmente, nossa proposta era apenas entrevistar trabalhadores saudaveis, pois
queriamos compreender como representavam seus colegas adoecidos por LER. Em
virtude de manter uma aproximagdo com uma das pessoas reabilitadas por essa afeccéo
e de ela ter sido o primeiro contato no inicio da pesquisa, avaliamos que o universo de
informacOes que ela trazia ndo poderia ser desconsiderado. A partir desse momento,
incluimos os atendentes portadores da LER na pesquisa.

A primeira entrevista foi realizada na Clinica Escola de Psicologia da
Universidade Federal do Ceara (UFC). Verificamos, porém, que, além de dar um tom
muito formal, o ruido do ar condicionado prejudicava a qualidade do audio. As demais
entrevistas foram realizadas em locais escolhido pelo proprio participante, sendo apenas
duas realizadas em seus domicilios e as demais realizadas em shopping centers, no patio
de um dos centros da UFC e pela Internet através do programa MSN, sempre mantendo
0 cuidado de se resguardar a privacidade em relagdo as informacdes fornecidas pelos
entrevistados. A medida que as entrevistas ocorriam, eram realizadas suas transcricoes
para que pudéssemos corrigir o percurso da busca de informacdes, acrescentar e/ou
retirar questdes, dependendo da necessidade, e também avaliarmos o momento de
terminar o campo de pesquisa. Tal procedimento apoiou-se nas recomendagdes de
Gonzalez Rey (2002) e Borsoi (2005) que entendem que essas duas etapas da pesquisa
devem andar juntas por permitir ao pesquisador uma participagdo mais ativa e por
conceber o campo de modo dindmico, permitindo que novas informagdes ndo previstas

no inicio da pesquisa sejam consideradas.

® Todos os participantes serdo referidos aqui por meio de nomes ficticios.
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Desse modo, a analise, ao menos parcial, ocorreu concomitante a coleta das
informacdes. Apenas uma dessas entrevistas ndo pdde ser gravada devido aos ruidos do
local em que foi realizada.

As entrevistas partiam de um conjunto de questdes que giravam, principalmente,
em torno da organizacdo do trabalho, do conhecimento acerca da LER/DORT e do
processo reabilitatorio, das percepgdes e sentimentos sobre a empresa, o trabalho e as
relacbes com colegas e supervisores a partir da detecgdo de sintomas, do diagnostico da
doenca e do retorno ao trabalho. No caso de trabalhadores ndo portadores de
LER/DORT, as questfes abordavam, fundamentalmente, 0 modo como percebiam os
colegas em reabilitacdo ou reabilitados em situacdo de trabalho, bem como a forma
como se dava o relacionamento no setor, considerando as restricdes da capacidade de
trabalho daqueles que apresentavam o problema. Para tanto foi adotado apenas um
roteiro basico (em anexo) que funcionava como guia e que poderia ser alterado de
acordo com a necessidade.

A escolha da técnica de entrevista se deu por compreendermos que esta é mais
adequada para o objeto desta pesquisa, visto que, a0 mesmo tempo em que valoriza a
presenca do pesquisador, oferece maior possibilidade para que o informante se sinta
protegido ao falar de vivéncias que, muitas vezes, ndo gostaria de compartilnar com
outros colegas. Alem disso, pode ser realizada em situacGes diferenciadas, respeitando a
disponibilidade e a acessibilidade da pessoa envolvida na pesquisa.

No que diz respeito ao roteiro adotado, vale salientar que consideramos que as
perguntas norteadoras ndo devem nascer somente da teoria que embasa o pesquisador,
mas também de toda informacéo que ele j& recolheu sobre o fendmeno que Ihe interessa,
ndo sendo menos importante seus contatos, inclusive, realizados para a escolha das
pessoas que serdo entrevistadas (TRIVINOS, 1987).

A entrevista com 0 supervisor transcorreu também por meio de um roteiro
especifico (em anexo) porque queriamos verificar algumas probleméticas surgidas no
decorrer das entrevistas com os atendentes. As questfes abordavam a compreensdo
sobre o trabalho, a visdo da empresa quanto as doencas do trabalho, o entendimento
sobre a LER/DORT e o relacionamento com os atendentes. Alegando motivos de
protecdo, 0 supervisor optou por ndo gravar a entrevista. Por Gltimo, tivemos um
encontro com o sindicalista que até pouco tempo havia sido dirigente sindical. Neste

caso, a entrevista enfocou a visdo do sindicato em relagdo as mudancas no mercado de
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trabalho, o posicionamento diante das doencas do trabalho e o entendimento sobre a
LER/DORT.

Durante a investigagéo, ocorreu o fechamento do call center onde trabalhavam
0s atendentes que estavam sendo abordados. Por conta disto, buscamos outras fontes de
informacdo de modo a poder completar esta etapa. Sendo assim, consideramos fonte de
informacGes dois encontros para 0s quais a pesquisadora foi convidada a participar e a
partir do qual foi possivel ter acesso a informac6es que ndo foram captadas durante as
entrevistas individuais, bem como observar aspectos relativos a interagdo dos atendentes
do call center em questdo. Os contatos informais ocorridos durante os encontros citados
serviram como contraponto e como possibilidade de checar algumas das informacdes
auferidas pelas entrevistas individuais.

Nesse momento, surgiu a necessidade de se tracar o perfil de todo o grupo.
Buscamos mais uma vez contato com a empresa Alfa a fim de ter acesso ao perfil dos
atendentes. A Alfa alegou que ndo dispunha do banco de dados dos trabalhadores
terceirizados e, em relacdo aos efetivos, também ndo poderia fornecer, pois j& estavam
em arquivo morto. A Unica informacdo disponibilizada dizia respeito ao total de
atendentes efetivos e a um niimero aproximado de terceirizados. Diante dessa negativa,
passamos a estudar um modo de ter acesso a essas informacgdes. Uma primeira saida foi
mapear 0S componentes de uma das comunidades de um site de relacionamentos da
Internet criada pelos atendentes da Alfa. Essa tarefa, além de &rdua, nos pareceu um
pouco infrutifera, porque a todo momento tinhamos de checar com ex-atendentes com
quem a pesquisadora mantinha contato se determinado componente daquela
comunidade tinha sido atendente nos Gltimos meses antes do call center fechar. Essa
necessidade se deu por duas razdes: a primeira € que qualquer pessoa poderia participar
da comunidade, embora em sua maioria fosse composta pelos préprios atendentes, e a
segunda € que havia componentes ja desligados da empresa ha muito tempo que
utilizavam a comunidade como uma maneira de manter contato com os colegas. Ao
final, conseguimos tracar um perfil, mas sabiamos de suas limitagdes, pois além dos
problemas acima relatados, boa parte dos participantes da referida comunidade néo
disponibilizava todos os dados de que precisavamos, como idade e grau de escolaridade.

Passamos, por fim, a entrar em contato com a empresa terceirizada com o intuito
de obter o perfil dos trabalhadores terceirizados, uma vez que representavam a maioria.
Apl6s muita insisténcia e negociacdo com uma das funcionarias responsaveis pela

contratagdo de pessoal, conseguimos ter acesso a informacdes referentes ao més de
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agosto/2005, no tocante ao tempo de empresa, sexo, estado civil. Ficava faltando o grau
de escolaridade e a idade, que conseguimos através do Orkut, checando com as fontes e
ocasionalmente com o proprio atendente através de e-mail disponibilizado pela propria
rede de relacionamento na Internet. ApoOs tracarmos o perfil dos terceirizados,
procuramos também fazé-lo com os efetivos, utilizando a mesma estratégia. No entanto,
apesar de ser um grupo bem reduzido, quando comparados aos terceirizados, nédo
conseguimos obter todas as informac6es. Em virtude dessa problemaética, trabalhamos
apenas com o conjunto de dados referentes aos terceirizados. A excecdo diz respeito
somente ao total de efetivos, dado fornecido pela Alfa que nos possibilitou saber o tipo
de vinculo empregaticio predominante.

Consideramos também os debates travados em uma das comunidades do call
center da empresa Alfa na rede de relacionamentos da Internet, a saber, o Orkut. Pelo
que descrevemos sobre o percurso percorrido para colher as informagdes que seréo alvo
de discussdo nesta dissertacdo, acreditamos ter esclarecido que a compreensdo de
método apresentado aqui esta pautada na potencialidade que ele possa ter para
desvendar aspectos da realidade analisada e, assim, contribuir para responder aos
desafios que a realidade impde sem aprisiond-la em uma camisa-de-forca tedrica ou
metodoldgica (BORSOI, 2005).

A técnica de analise das informagdes escolhida foi a anélise de contetdo. Entre
as muitas possibilidades que esta permite, optamos por utilizar a analise de contetdo
tematica conforme sugerida por Minayo (1994). Como a prépria técnica sugere, apds a
transcricdo das entrevistas, realizamos uma leitura flutuante, o que nos permitiu
identificar seus nucleos de sentido. Depois desta fase, nomeamos estes nucleos de
sentido e verificamos sua pertinéncia quanto aos objetivos da pesquisa. Elegemos
alguns deles para, entdo, construirmos as categorias a serem entdo analisadas. A
interpretacdo final considerou tanto os elementos empiricos quanto aqueles que
encontramos na literatura consultada de modo que pudéssemos estabelecer dialogo entre

a realidade analisada por nos e aquela ja discutida por outros autores.
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3. QUEM E O CALL CENTER?

3.1. Breve contexto da empresa Alfa

No Brasil, a exploracdo do Servico Movel Celular estava sendo realizada até
pouco tempo através do que se conhece como “banda A”,° com excecdo da extinta
Telerj, que operava a “banda B”. Durante o processo de privatizacéo, ficou estabelecido
que somente duas empresas de telefonia moével poderiam operar por regido. As
empresas da banda A corresponderiam aquelas provenientes das empresas estatais e as
da banda B seriam compostas por empresas vindas do setor privado — as denominadas
empresas “espelho” — para competir com as primeiras. Somente apds cinco anos é que
seria permitida a entrada de novas empresas. O consorcio liderado pela Italia Telecom
assumiu o controle da empresa de telefonia mével da banda A nos estados do Nordeste,
exceto Maranh&o, Sergipe e Bahia (SINTTEL/CE, 1998). A empresa adotou um nome
de fantasia, mas, por questfes éticas, chamaremos aqui de Alfa. Esta dispde de uma
extensa estrutura organizacional e mantém varios call centers espalhados pelo pais.
Desde sua criagdo, conservava uma central de atendimento telefénico em Fortaleza, o
que permaneceu até novembro de 2005.

A empresa Alfa desde o inicio procurou realizar mudancas estruturais, incluindo
produtos e aspectos da cultura organizacional. Sabemos que o termo cultura
organizacional diz respeito a um processo bem mais amplo do que sera abordado aqui.
Gostariamos de salientar que utilizaremos cultura organizacional tomando como

referéncia o conceito proposto por Schein (1992, p. 2). Vejamos em suas palavras:

Um padrdo de pressuposi¢des bésicas compartilhadas, aprendidas por
um grupo, na medida em que resolveram seus problemas de adaptacéo
externa e integragdo interna, e que funcionaram suficientemente bem
para serem consideradas como validas e, portanto, ensinadas aos novos
membros como 0 modo correto de perceber, pensar e sentir em relacdo
a esses problemas.

N&ao aprofundaremos todos os aspectos da cultura organizacional da Alfa, no
entanto acreditamos ser de grande relevancia compreendermos quais sdo os valores da

referida empresa e como esses valores sdo vivenciados por seus atendentes.

® O termo “banda” refere-se a uma faixa de freqiiéncia onde o sinal de microondas da empresa cessionéria
pode atuar.
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Utilizaremos o conceito de valor organizacional tomando também como referéncia a
concepcdo de Schein (1992), que o entende como parte da cultura organizacional. De
modo simplificado, podemos entender valor “como as coisas devem ser” em uma
determinada empresa em oposi¢do as crengas, ou seja, “como as coisas sdo”. Os valores
justificariam as estratégias, as metas e as filosofias organizacionais.

Os servicos disponibilizados inicialmente pela Alfa referiam-se principalmente
as ligacBes. A partir da sua entrada no mercado, além do servico pés-pago,’ ela passou a
oferecer também o servico pré-pago.® A medida que foi investindo em novas
tecnologias, novos produtos foram sendo langados no mercado, como o servico WAP
(Wireless Application Protocol).? Procurou também investir no mercado corporativo
através de planos de ligacOes especificos com precos competitivos, quando equiparados
aos da telefonia fixa, que sempre foram mais acessiveis.

A atuacdo da empresa abrange todo o territério nacional e, apds a entrada de
novas empresas concorrentes em 2003, ampliou também o servico de roaming

internacional®

e acelerou o processo de busca de novas tecnologias, como o caso do
envio de fotos via celular. Conforme uma das consultoras de revendas da Alfa, o grande
desafio atualmente é oferecer aos usuarios acesso a Internet a precos competitivos.
Visando melhorar sua performance junto aos concorrentes, a empresa passou a oferecer,
além das duas tecnologias existentes (analdgica e digital), também a tecnologia GSM
(Group Special Mobile) que possibilita uma maior gama de servicos, como a
transmissdo de dados em maior taxa, que permite fazer download de filmes, video
conferéncia etc.

Apos analise de uma das revistas da Alfa, que trata de politicas de recursos
humanos, é possivel delinear alguns aspectos de sua cultura organizacional. Neste
sentido, a propria circulagdo da revista ja € um indicativo do carater desta cultura, pois
expressa parte da estratégia da empresa em disseminar seus valores e metas a fim de
incutir em seus funcionarios seus objetivos empresariais. Os valores organizacionais
adotados primam pela pré-atividade, isto €, cabe ao trabalhador se antecipar, captar e

desenvolver as oportunidades que se apresentam, formulando propostas e iniciativas

" Neste caso, o cliente faz ligacdes que séo pagas depois através de uma conta mensal.

& Aqui o cliente adquire primeiro os créditos que lhe dao direito a efetuar determinada quantidade de
ligacOes.

° Rede de comunicagdo multimidia adaptada ao celular.

10 Refere-se ao estabelecimento de parcerias com telefonias de outros paises para viabilizar o servico
maovel quando o cliente sai do territdrio nacional.
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Uteis ao alcance dos objetivos organizacionais; pela velocidade, por considera-la um
recurso importante no impacto dos custos do servigo. E esperado do trabalhador que,
mesmo diante de situagdes complexas e com auséncia de informagOes, apresente
solucBes &geis e eficazes. A transparéncia também é outro valor estimado pela empresa
expresso por meio de uma conduta ética, fundamentada pelos principios de lealdade e
troca de informagdes, objetivando o fortalecimento de relacionamentos internos e
externos. A exceléncia profissional deve ser buscada como uma meta de
autodesenvolvimento e deve contribuir para o sucesso da organizacdo. O espirito
empreendedor também deve ser um compromisso do trabalhador no sentido deste
responsabilizar-se diretamente pelo alcance de resultados concretos, assumindo desafios
e riscos que Ihe foram delegados como uma oportunidade de crescimento pessoal. N&o
poderia faltar, evidentemente, o espirito de equipe o0 qual se espera que cada um coopere
e aja em conjunto, minimizando os conflitos e maximizando resultados.

Como é possivel observar os valores organizacionais da Alfa estdo em sintonia
com as novas demandas do mercado de trabalho. No capitulo seguinte, veremos como

esses valores organizacionais s@o percebidos pelos trabalhadores.

3.2. A estrutura fisica do call center e as condi¢des de trabalho

A central de atendimento funcionava no mesmo prédio da administracdo da
empresa em Fortaleza. Quando houve a construcdo do prédio, ha aproximadamente
cinco anos, todos 0s equipamentos e moveis eram novos e aparentemente seguiam as
recomendagdes ergonbmicas no tocante ao mobiliario, conforme sugeridas pela NR-
17.* Apb6s trés anos, no entanto, j4 era possivel perceber que alguns moéveis se
encontravam danificados pela agdo do tempo e ja ndo permitiam os ajustes necessarios
de acordo com a estatura de cada atendente. Em razdo dessa problematica, todos os dias,
0s atendentes precisavam procurar cadeiras que tivessem em condicdes de uso. Os
computadores ndo foram repostos por modelos mais modernos e ndo sofreram quaisquer
procedimentos a fim de melhorar sua performance, o que deixava o funcionamento dos
programas bastante lento. Nao existiam mais acessorios como descanso para 0s pés e

bragos para todas as PA’s (Posicdo de atendimento).

! Norma Regulamentadora
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Cada atendente dispunha de uma PA composta por um suporte para 0 monitor,
teclado e mouse, além da cadeira. As PA’s eram agrupadas por ruas, que, na verdade,
mais se pareciam com ilhas de producdo. Cada rua era composta por dez a doze PA’s,
uma metade a esquerda e outra a direita. Havia divisorias parciais (na altura dos olhos)
somente entre os atendentes que ficavam lado a lado. Cada lado da central de
atendimento possuia aproximadamente 10 ruas, perfazendo um total de 200 PA’s. No
centro ficavam quatro PA’s destinadas aos supervisores. Logo em frente as PA’s dos
supervisores, havia uma célula da coordenacdo local.*? Existia também uma pequena
sala de reunido através da qual era possivel ter uma visdo panoramica do call center e
uma sala de monitoria cujo acesso era restrito as instrutoras de treinamento e a
assistente de trafego de ligagdes. Existia ainda uma pequena sala de dispersdo com sofas
e dois telefones fixos disponiveis e uma outra destinada a alimentacdo com mesas e
cadeiras, uma geladeira e um microondas. Dois displays eletronicos ficavam
posicionados em locais estratégicos no saldo de modo a permitir a todos o0 acesso ao

namero de clientes em fila de espera.

3.3. O trabalho no call center

O call center do Ceara era responsavel por atender todo o Nordeste, exceto
0s estados de Maranhdo, Sergipe e Bahia, além dos clientes de outros estados que
estivessem em roaming na regido nordestina e deslocados de sua area de registro. O
cliente, ao desejar obter alguma informacdo, fazer reclamagdo ou dar sugestdo pode
ligar para o nimero indicado pela operadora e serd atendido, inicialmente, pela Unidade
de Resposta Automatica (URA), ou seja, a conhecida gravacdo de saudagdo da empresa
com seu menu de opgBes. Somente apds “teclar” a opcdo de servigo personalizado ou
algum outro servigo que ndo seja possivel realizar pela URA é que o cliente podera falar
diretamente com o atendente. Ao receber o cliente, o atendente deve iniciar a
comunicacdo com uma fraseologia pré-estabelecida pela empresa. Depois disso, deve
ouvir e identificar o pedido do cliente para atendé-lo de modo rapido e eficaz.

Apos a implantacdo do sistema GSM, a empresa alterou a medi¢do do tempo de
atendimento que antes era calculado pela média, ou seja, 0 TMA. A medi¢do passou a

considerar o nimero 80 chamadas/dia, cuja meta seria 80. Ndo ha um intervalo entre um

12 A coordenacdo local dispunha de um pequeno escritério no mesmo espaco do call center, separado por
divisorias na altura dos olhos, de onde poderia observar toda a movimentagao do setor.
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cliente e outro. Apds o término de uma ligacéo, o atendente ouve um toque o qual avisa
que hd um outro cliente a ser atendido. Ha relatos que indicam que nem sempre esse
toque é ouvido, o que obriga o atendente a estar sempre alerta ao painel da sua propria
PA a fim de verificar se ha clientes na linha.

A Alfa disponibilizava o servico de Intranet (Internet local) para que o0s
atendentes pudessem ter acesso aos informativos acerca de seus produtos e servigos,
revistas e jornais internos, promocdes voltadas para os funcionérios, dentre outros. Em
situacdes de duvidas durante o trabalho, o atendente era orientado a consultar primeiro a
Intranet. Caso ndo encontrasse a informacdo necessaria, deveria entdo se reportar aos
supervisores. Apesar de o estudo de Borsoi, Ruiz e Sampaio (1995) ter sido realizado ha
mais de dez anos com telefonistas em uma empresa de telecomunicacdo estatal,
observamos que o0 modo como as telefonistas realizavam seu trabalho se encontra muito
préximo do que os atendentes fazem hoje, ou seja, assim como esses, elas também
obedeciam a fraseologias pré-estabelecidas, ndo dispunham de tempo entre uma ligagdo
e outra e tinham de atingir um tempo de médio de atendimento. A cobrancga pelo tempo
de atendimento ocorria através do sinal de chamada que avisava quando a telefonista
excedia “o tempo considerado suficiente pelo chefe da divisdo”. O controle do ritmo de
producdo ocorria, inclusive, em horérios de “picos”, ocasionados pela reducéo de tarifa
(BORSOI, RUIZ e SAMPOIO, 1995, p. 161-162).

No call center investigado, cada supervisor tinha em sua equipe entre dezesseis e
vinte atendentes. Seu trabalho consistia em observar o desenvolvimento do grupo por
meio dos indices de absenteismo, de atrasos na entrada e lanche e das metas de
atendimento. Além disso, cabia a ele a busca pela motivacdo da equipe. Os indices de
qualidade eram controlados por meio de planilhas que deveriam ser preenchidas todos
os dias pelos supervisores. Estas visavam analisar o desempenho do atendente do ponto
de vista quantitativo, no qual eram avaliados as faltas, os atrasos e o cumprimento das
metas, bem como aspectos que envolviam a monitoria das ligac6es, no caso a cortesia, 0
vocabulario adotado, o conhecimento, a objetividade, dentre outros.

Cabia também ao supervisor a cobranga do cumprimento das metas de sua
equipe. Para alcancar tal objetivo, poderia lancar diferentes estratégias. A partir dos
relatos da supervisora e dos proprios atendentes, foi possivel perceber que, dentro de
seu pequeno espectro de possibilidades, cada lider buscava imprimir seu estilo de
gestdo. O que era comum a todos era a realizacdo de uma reunido mensal com o intuito

de informar o desempenho da equipe, principalmente no tocante ao TMA, repassar
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algumas normas da empresa, tirar dividas que ndo eram possiveis de serem tiradas
durante o horario de atendimento e ouvir o que os atendentes tinham a dizer sobre o seu
trabalho. Outro canal de comunicagdo utilizado pelo supervisor era um dispositivo de
comunicagdo interno entre as PA’s que permitia enviar avisos e observacdes, pelo
computador e durante o atendimento, para sua equipe ou para alguém mais
especificamente. O atendente poderia se utilizar deste instrumento apenas para se
comunicar com o supervisor. Em algumas situacgdes, principalmente em dia de medicéo
pela ANATEL,™ os supervisores levantavam-se de suas PA’s e circulavam mais
freqlientemente pelo call center para tirar mais facilmente as dividas dos atendentes.

A empresa dispunha de varios programas que permitiam ao atendente acessar a
linha do cliente e realizar o servico ou fornecer a informagao requerida pelo cliente. A
medida que a empresa Alfa foi implantando novos servigos e até mesmo tecnologias
mais avangadas, eram necessarios novos programas que atendessem a essa demanda
que, por sua vez, geravam a necessidade de treinamentos que, dependendo da
complexidade, poderiam variar de poucos minutos a semanas. Quando se tratava de
apenas um informativo sobre uma promoc&o, geralmente, antes de iniciar o horario do
expediente, 0 supervisor 0 repassava para os atendentes. Em se tratando de uma nova
tecnologia, como foi o caso do GSM, o treinamento poderia levar varias semanas,
gerando a necessidade de se cumprir horas extras. Para realizar o trabalho, o atendente
precisava abrir varias telas, isso o obrigava a desenvolver estratégias de ganho de tempo
e ter amplo conhecimento sobre os produtos e servi¢os da empresa.

3.4 Jornada de trabalho

Conforme o Decreto/Lei 6.353/44 art 227, os operadores das empresas que
exploram o servico de telefonia devem obedecer a uma carga horaria de seis horas
continuas de trabalho ou de 36 seis horas semanais. A Alfa, sequindo a lei, organizava
essas 36 horas em seis horas de trabalho durante seis dias da semana, tendo apenas uma
folga semanal. Essa folga semanal deve contemplar preferencialmente os domingos de
acordo com a regulamentacdo da CLT (artigo 1°, Lei 605, de 5 de janeiro de 1949). A
carga horaria de seis horas permite apenas um intervalo de quinze minutos, que devera

ser reposto antes ou apds o expediente a critério da empresa (Decreto 229/67).

13 Este tema seré abordado com mais detalhes no capitulo seguinte.
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Essas seis horas de atendimento sdo praticamente ininterruptas. As Gnicas pausas
permitidas pela empresa ocorrem no caso de o atendente necessitar ir ao toalete ou
quando é chamado para a ginastica laboral, tema que sera tratado mais adiante. Mesmo
essas reduzidas pausas sdo intensamente controladas, como serd visto no capitulo

seguinte.

3.5 Quem € o atendente?

O perfil dos atendentes encontrado nesta pesquisa ndo difere muito do que €
apresentado em estudos semelhantes (GLINA e ROCHA, 2003; VILELA e
ASSUNCAO, 2004). O que se identifica sio algumas diferencas especificas entre uma e
outra regido do pais por causa do posicionamento da empresa no mercado ou por conta
do perfil de usuérios que a empresa dispde e/ou deseja atingir. Até 0 momento em que a
empresa fechou o call center de Fortaleza, o setor contava com 176 atendentes, desses,
152 eram terceirizados e 24 efetivos. Ao contrario de muitas empresas que preferem
contratar uma terceirizada com sede e instalagdes proprias para realizar servigos de
telemarketing,a Alfa preferiu manter sua estrutura completa com capacidade para
duzentos atendentes, em média, e terceirizar exclusivamente a méo-de-obra.

As informagOes referentes aos funcionarios terceirizados dizem respeito a
distribuicdo quanto a faixa etéria, & escolaridade, ao género e ao tipo de vinculo
empregaticio. Com relacdo a faixa etaria, podemos observar que o maior numero de

atendentes se concentra entre 18 a 22 anos, conforme se verifica na figura 1.

Figura 1 — Distribuigdo dos atendentes por faixa etéria.

Faixa etaria (em anos)

28a32
9%

23a27
25%

18 a 22
66%
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A pesquisa realizada por Glina e Rocha (2003) junto a um call center de um
banco de S&o Paulo apresentou resultado semelhante, com 70% dos operadores com
idade entre 18 e 23 anos. Ja os estudos realizados por Vilela e Assungdo (2004) e Silva
(2004) junto a centrais de atendimento de empresas de telefonia fixa e celular,
respectivamente, encontraram um maior contingente de atendentes com média de idade
de 25 anos. Apesar da diferenca de idade ndo ser grande, ela se torna significativa, se
considerarmos que a expectativa é, em geral, de que os jovens de 25 anos ja estejam
relativamente preparados para o mercado trabalho, enquanto os que estdo na faixa entre
18 e 22 anos estariam ainda em periodo de preparagdo, isto se levarmos em conta
determinadas condicGes de ingresso em curso superior. De acordo com o discurso
desses atendentes entre 18 e 22 anos da empresa Alfa, eles estdo ainda se preparando,
do ponto de vista da aquisicdo de melhor qualificagdo, para enfrentar o mercado de
trabalho quando buscaram trabalho em um call center. O que se depreende disso é que
talvez, para estes jovens, essa atividade € considerada apenas temporéaria, ndo
consistindo, de fato, expectativa de carreira ou profissao.

Quanto a escolaridade, os dados da empresa Alfa diferem consideravelmente dos
estudos de Vilela e Assungdo (2004) e Silva (2004), pois, enquanto que estes
encontraram maior contingente de atendentes com apenas o0 ensino médio completo e
apenas em torno de 15% matriculados em cursos de nivel superior, 68% dos atendentes
da empresa Alfa tém nivel superior incompleto e 19% possui nivel superior completo,

conforme mostra a figura 2.

Figura 2 — Distribuicdo dos atendentes quanto a escolaridade.

Escolaridade

Médio completo

Superior completo
13%
19%

Superior incompleto

68%
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De acordo com uma funcionaria da empresa terceirizada, esta contrata
preferencialmente pessoas que estejam matriculados em cursos de nivel superior e evita
contratar pessoas que ja o tenham concluido por entender que o salario oferecido e o
tipo de trabalho ndo sdo compativeis com a qualificacdo almejada. Uma das possiveis
razdes dessa diferenca em relacdo aos resultados encontrados por outros autores diz
respeito, provavelmente, as caracteristicas do perfil da empresa Alfa. Esta desde seu
inicio tem elevado o nimero de clientes pds-pago e atualmente busca manté-los. Muitos
servicos eram exclusivos para esses clientes que, por sua vez, costumam ser mais
exigentes, inclusive quanto ao atendimento telefonico prestado. O call center de
Fortaleza atendia, também, ocasionalmente, os clientes corporativos, considerados
muito exigentes. Além disso, acreditamos que, ao contratar pessoas muito jovens, a Alfa
estd investindo em individuos que ainda estdo longe de conhecer o historico embate
entre trabalhadores e patr6es e muito distantes do engajamento sindical.

Com relacdo a questdo do género, os dados encontrados e expressos na figura 3
estédo de acordo com outras pesquisas no setor, como as de Vilela e Assuncdo (2004).

Figura 3 — Distribui¢do dos atendentes quanto ao género.

Género

Homens
27%

Mulheres
73%

Se avaliarmos que a entrada da forga de trabalho feminina se deu, de forma
massiva, no mesmo periodo em que se assistiu ao processo de flexibilizacdo das leis
trabalhistas, ao maior emprego do trabalho precéario, parcial e terceirizado e ao
concomitante crescimento do setor de servi¢os, veremos que 73% é um exemplo
significativo da divisdo sexual do trabalho.

Na opinido de Nogueira (2004), o processo de reestruturacdo produtiva afetou de

modo diferenciado homens e mulheres. O capital, ao incorporar o trabalho feminino,
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leva em conta a polivaléncia e a multiatividade adquiridas dentro da esfera reprodutiva.
Seria isto que tornaria as mulheres mais apropriadas as novas formas de exploracao pelo
capital produtivo. Se avaliarmos que o trabalho do atendente exige, dentre outras coisas,
a polivaléncia e a multiatividade para ouvir o cliente, identificar o que ele solicita,
respondé-lo de modo cortez e buscar a informagdo requerida em vérias telas do
computador no menor tempo possivel, veremos que esse dado encontrado reflete de
maneira bem objetiva como o capital tem se apropriado de caracteristicas femininas
préprias da esfera reprodutiva para explora-las no campo da producgéo do capital.

Em relacdo ao vinculo de trabalho, hd a predominancia da terceirizacéo.
Conforme mostra a figura 4, 86% do total de atendentes do call center pertenciam a

empresa terceirizada.

Figura 4 — Distribuicdo dos atendentes quanto ao vinculo empregaticio.

Vinculo empregaticio

Efetivos
14%

Terceirizados
86%

Silva (2004) diz que a prestacdo de servicos terceirizados por centrais de
teleatendimento se tornou uma estratégia gerencial de atendimento as exigéncias de
mercado e de lucratividade. No caso das empresas do ramo telefénico, trata-se de uma
forma de atender a regulacdo estatal brasileira das metas comerciais que implicam
garantia de tempos minimos de atendimento e “qualidade” de resposta ao cliente.

Conforme o sindicalista entrevistado, as companhias de telefonia privatizadas
criaram suas préprias empresas de terceirizacdo com o intuito de baixar os custos com a
mdo-de-obra, pois oferecem menores salarios, infimos beneficios e nenhuma
estabilidade no emprego. A empresa terceirizada ndo disponibilizou informacGes
relativas aos salérios e/ou beneficios, mas, de acordo com os entrevistados, havia

variagdo nos vencimentos. Neste caso, quanto mais recente fosse a entrada na empresa,
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menor o salario. Essa diferenca poderia chegar a pouco mais de cem reais. A média
entre 0 maior e o menor salario declarado pelos entrevistados ficou em R$ 541,00. A
empresa oferecia tickets alimentagdo, vale transporte e plano de saude. Uma
comparagdo com os trabalhadores efetivos mostra que a diferengca maior residia nos
tickets alimentacéo oferecidos aos terceirizados, que eram de menor valor, e o plano de
salde, que tinha qualidade inferior e menor abrangéncia.

As informacOes apresentadas acerca do perfil do atendente da empresa Alfa
mostram que esse profissional comeca a dispor de sua forca de trabalho, quando ainda
esta se preparando para ingressar no mercado de trabalho. Ao se inserir, o trabalhador o
faz através da terceirizacdo que, por sua vez, proporciona menores salarios e beneficios
e pouca estabilidade no emprego. Nao podemos esquecer a relativa qualificagcdo para o
cargo, o que reflete o interesse da empresa Alfa em manter em seus quadros funcionais
profissionais muito jovens, porém que j& estejam buscando uma qualificagdo de nivel
superior. A presenca marcante da mao-de-obra feminina, corroborando outros achados
cientificos na area, indicam que as mudancas no mercado de trabalho tém acirrado as
diferencas entre homens e mulheres a fim de melhor explorar suas competéncias.

Até aqui vimos o contexto de surgimento dos call centers, o processo de
reestruturacdo produtiva e tecnoldgica das telecomunica¢fes no pais e conhecemos um
pouco sobre a histéria da empresa Alfa no cenario nacional até chegarmos a sua central
de atendimento, propriamente dita, onde foi possivel conhecer como funciona e quem
sdo seus trabalhadores. ApOs esse panorama, veremos no capitulo seguinte como 0s

atendentes vivenciaram seu trabalho, os conflitos e as dificuldades dele decorrentes.
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4. O TRABALHO NA PERSPECTIVA DO ATENDENTE

4.1. Intensificagéo do trabalho

O tempo é uma das mais importantes dimensdes a ser considerada, quando nos
propomos a entender o trabalho do call center e o trabalho no call center. Justamente
por compreender a relevancia dessa dimensdo é que serdo tratados aqui alguns dos
diversos vieses que se interpdem no trabalho de uma central de atendimento telefénico.
Como a nogdo do tempo hoje se encontra extremamente vinculada as transformac6es no
mercado de trabalho, faz-se necessario um rapido passeio pelos modelos de organizagdo
e gerenciamento da producdo no século XX.

Na visdo de Antunes (2003), o bindmio taylorismo/fordismo dominou
praticamente o sistema de produg@o e seu respectivo sistema de trabalho na grande
industria durante todo o século passado. Seu sistema se baseia na producdo em massa de
mercadorias que se estrutura a partir de uma producdo mais homogeneizada e
verticalizada. Outra caracteristica marcante do taylorismo/fordismo é a racionalizagao
ao extremo das operacOes realizadas pelos trabalhadores e o combate ao “desperdicio”
na producdo, reduzindo o tempo e aumentando o ritmo de trabalho, objetivando a
intensificagdo das formas de exploragéo.

De acordo ainda com Antunes (2003), a introducéo da organizacdo cientifica do
trabalho taylorista na inddstria automobilistica representou a forma mais avancada da
racionalizagdo capitalista do processo de trabalho ao longo de vérias décadas do século
XX, vindo a mostrar sinais de esgotamento entre o final da década de 1960 e inicio da
década de 1970.

Ao passo que o modelo taylorista/fordista esmaecia, no Japdo pos-guerra um
novo modelo de organizacdo e gerenciamento da producdo vinha crescendo e
expandindo-se para outros paises. Esse modelo ficou conhecido como toyotismo por ter
sido desenvolvido nas fabricas da Toyota. As industrias automobilisticas precisavam
aumentar a producdo no dificil recomeco da economia japonesa do pos-guerra, sem, no
entanto, contar com um elevado nimero de operarios e com grande quantidade de
matéria-prima. Desse modo, o toyotismo necessitava de trabalhadores mais qualificados
que pudessem operar em varias maquinas (HARVEY, 1996).

O modelo traz consigo elementos de continuidade e descontinuidade em relagéo

ao taylorismo/fordismo. Ele se fundamenta em um padréo produtivo organizacional e
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tecnologicamente avangado, fruto da introducdo de técnicas de gestdo da forca de
trabalho préprias da fase informacional, assim como a introducdo ampliada dos
computadores no processo produtivo e de servicos. Sua estrutura € mais flexivel, o que
permite a contratacdo de mao-de-obra terceirizada, aléem da utilizacdo de novas técnicas
de gestdo da forca de trabalho como o uso do “trabalho em equipe”, “times de trabalho”,
dentre outros (ANTUNES, 2003).

De acordo com Antunes (2003), em principio, o toyotismo foi aplicado com suas
devidas adaptacdes a realidade das industrias, mas, hd muito, seus principios vém sendo
transpostos também para o dia-a-dia das empresas do setor de servigos, tal € o caso dos
call centers. Um exame mais apurado mostra que o call center articula com muita
propriedade esses dois modelos de produgdo, os quais, segundo o autor, privilegiam
formas de controle que conduzem freqlientemente & intensificacdo do trabalho.

Dejours (1992), em A loucura do trabalho, ao discutir o modo como Taylor
determinou a meta que cada operario deveria atingir em sua producéo diaria, mostra que
essa definicdo era feita com base na produtividade do operario mais rapido. Dali em
diante, aquela seria a meta de todos, ou seja, desapareciam as diferengas individuais
como idade, altura, sexo ou capacidade fisica e mental. Taylor, ao escolher o tempo do
mais rapido, queria evitar a chamada “vadiagem operaria” e, com isso, garantir maior
producdo com menor custo possivel. Para Taylor, a maior preocupacdo estava em
delimitar “o modo operatorio cientificamente estabelecido” cuja proposta visava
segmentar 0s processos da produgdo, de modo a retirar do trabalhador seu
conhecimento. Ao fazer isso, eliminava os mais lentos aos quais ele atribuia burrice ou
ma vontade (DEJOURS, 1992).

Voltando a questdo do call center, cabe perguntar como se da a escolha pelo
TMA. Apesar da relativa simplicidade da pergunta, a resposta € um pouco mais
complexa. Simplificadamente, de acordo com uma supervisora do call center, 0 TMA ¢
calculado, tomando por base periodos de quatro em quatro meses aproximadamente,
considerando o total das chamadas entrantes, 0 nimero de atendentes e a meta
estabelecida pela ANATEL para a empresa. Dentre as medidas adotadas pela agéncia
reguladora, a empresa Alfa deve atender o cliente em um tempo maximo de 10
segundos.™* Em vez de realizar contratagdes de mais trabalhadores para assegurar o
cumprimento desse acordo, a empresa Alfa estabeleceu a criagdo do TMA e passou a

14 Conforme artigo 7 da Resolucdo 249/00 da ANATEL.
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realizar mudangas periodicas nesse indice de modo a atender as exigéncias da agéncia
reguladora. De acordo com a supervisora entrevistada, isso ocorreu logo que as
resolucdes da ANATEL entraram em vigor.

Segundo os entrevistados, a Alfa exige o cumprimento da meta de atendimento,
independente das dificuldades encontradas em funcdo do aumento do volume de
solicitacOes e reclamacdes de servigos, ou ainda pelas falhas nos sistemas que provocam
lentiddo nos computadores. Fato parecido também foi encontrado por Borsoi, Ruiz e
Sampaio (1995), pois verificaram que as telefonistas pesquisadas também eram
cobradas com relagdo aos ritmos de producéo independentemente das contingéncias do
setor, como era o caso dos horérios de “picos”.

De acordo com os atendentes, essas contingéncias dependem das promog¢des que
a empresa realiza. A empresa, por sua vez, segue o ritmo do mercado e langa promocdes
periddicas, principalmente, associadas a datas festivas, procedimento bastante utilizado
pelo que Lipovetsky (1989) chamou de “império de consumo”. A fala de Helena é

ilustrativa dessa questéo.

[...] assim, tem dias que tem muita fila, tem dia que ndo tem, entendeu?
Porgue também tem saido muito atendente, sairam muitos atendentes e
ndo ...ndo admitiram mais. Botaram pra fora e o quadro continua o
mesmo. Ai tem épocas assim que tem muita fila, sempre periodo de
manhd quando tem promocao, tem muita chamada... Mas fila ta tendo
exatamente por causa disso. Porque ndo tdo contratando mais ninguém
pra atender, mas nesse plantdo que eu trabalhei, sdbado agora, tava com
muita fila (Helena, 40 anos).

O que se pode interpretar a partir da fala de Helena é que as promocdes
provocam congestionamento na central de atendimento, porque aumenta
consideravelmente o numero de chamadas sem, no entanto, elevar o nimero de
atendentes.

Retomando a questdo da meta de atendimento, pode-se dizer que esta visa antes
de tudo dar conta da grande demanda de clientes, sem necessitar contratar mais
atendentes, garantindo assim o menor custo possivel. Uma das formas de se viabilizar
esse custo € a empresa operar com o quadro funcional enxuto, nos moldes propostos

pelo toytismo. A fala de Sérgio mostra como isso ocorre.

A empresa, pra poder ndo pagar mais funcionarios, ela faz o que?
Diminui o quadro dela pra ndo ter mais tributos, né, sindicais e tudo,
acordos sindicais. Ela diminui o nivel de atendente, como diminui ou
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[ela] passa a aumentar automaticamente o nimero de chamada. Ai,
como aumenta o nimero de chamadas, quem t& atendendo tem que
atender mais rdpido pra poder atender os outros clientes que estdo
aguardando. Ai, o que é? Eles botaram uma média, fizeram um
percentual de tanto de atender aquela média por qué? Porque quanto
mais vocé for mais &gil, mais clientes vocé vai atender e quanto mais
clientes vocé vai atender, melhor pra empresa que menos clientes vao
estar aguardando no atendimento, na espera e a empresa vai estar
pagando menos gente, menos pessoas pra trabalhar, e isso ndo tem nada
a ver com a ANATEL. A ANATEL, o importante pra ANATEL é o
cliente ficar com dez segundos no maximo na espera, mas o que €?
(Sergio, 23 anos).

Vemos no depoimento de Sérgio que, para ele, esta claro que o TMA é uma
estratégia da empresa para ndo aumentar o quadro funcional e ndo uma exigéncia da
agencia reguladora como, muitas vezes, a empresa quis fazer os atendentes acreditarem.

Segundo a supervisora entrevistada, o uso do termo TMA estava impregnado de
conotacOes negativas por parte dos atendentes, pois estes sempre apontavam a
contradicdo entre qualidade versus rapidez no atendimento. Apds sucessivas reunides
entre 0s supervisores e a coordenacdo local, foi proposta a utilizagdo de uma “meta
diferente”. Em vez de se cobrar TMA, seria exigido um nimero determinado de
chamadas. A razéo da mudanca, segundo a entrevistada, estava no fato de que, para o
atendente atingir o namero desejado de chamadas, ele necessariamente precisaria
atender mais rapido, sem, contudo, perceber tal fato. Outra vantagem apontada por ela é
que ficaria mais facil para cada atendente controlar seu nimero de chamadas, podendo,
assim, atender mais depressa de modo a atingir a meta de atendimento.

Desse modo, houve apenas uma mudanca aparente, pois, na realidade, para se
alcancar o numero de chamadas, necessariamente, o TMA seria atingido. Essas
informacBes mostram que a empresa esta sempre em busca de estratégias para a
obtengdo maxima da forca de trabalho. Nesta situacdo especifica, 0s supervisores
detectaram a rejeicdo dos trabalhadores pelo indice adotado pela empresa e, sutilmente,
modificaram a maneira de apresenta-lo, visando, assim, conseguir uma maior adesdo
por parte deles.

Mesmo trabalhando com uma meta elevadissima, ha relatos de que, em varios
momentos, o volume de ligacbes para o nimero de atendentes era tamanho que
ocasionava, em horéarios de picos, uma fila de espera de 100 a 110 clientes. E o que

fazer com esse excedente? Uma das solugdes encontradas pela empresa foi extinguir o
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tempo entre uma ligagdo e outra. Inicialmente, havia um intervalo de cinco segundos
que, depois, foi reduzido a dois segundos e, por ultimo, foi totalmente eliminado.

O que podemos notar em relacdo ao que houve no call center foi o que ocorreu
aos operarios submetidos ao modelo taylorista, isto é, a eliminacdo dos chamados
tempos mortos de modo a ndo haver mais intervalo de tempo entre um gesto e outro. O

depoimento de Olivia denuncia como isso ocorre.

Beber 4gua é pedindo um momento para o cliente e tomar dgua. Néao
tem mais, é direto. Eles tiraram...Tava dois segundos, ai eles tiraram até
na época que o Benedito ainda estava 14, realmente tinha, ai passou para
dois (segundos), depois dois, zerou (Olivia, 22 anos).

Se avaliarmos que cinco segundos pode representar uma pausa importante para
que o atendente possa beber &gua, para a empresa pode significar a ndo contratacdo de
mais trabalhadores. E importante informar que, naquele momento, o call center contava
com aproximadamente 250 atendentes.

Outro recurso também utilizado pela empresa para atender a demanda, sem, no
entanto, recorrer a novas contratacdes, € o uso das horas extras. Segundo os atendentes
entrevistados, a solicitagdo das horas extras variava bastante de acordo com o horario de
trabalho de cada um, do posicionamento do supervisor e do préprio atendente. Os turnos
da manha e da tarde eram os mais requisitados nesse sentido. Alguns supervisores ndo
solicitavam tdo enfaticamente a realizagdo de hora extra a seus atendentes, deixando
mais ao cargo do préprio trabalhador. Algumas vezes, os proprios atendentes é que
impunham suas condigdes para a hora extra, principalmente no caso dos estudantes.
Esse era o caso, por exemplo, de Luiza, 21 anos que disse: “Eu falei: Samara, eu sO
posso terca e quinta, porque eu tenho aula na faculdade todos os dias, tem algum
problema? Ela disse ndo, ndo tem nenhum problema, fica ent&o terca e quinta”.

Essas solicitagdes eram sazonais, dependendo, mais uma vez, das politicas de
vendas da empresa e do volume de reclamacdes advindos das falhas das promogdes
realizadas. A fala de Olivia ilustra bem essa questéo.

[...] Micro-célula [pequena equipe destinada a resolver problemas de
carater provisorio] que € pra cadastrar os nimeros da promogdo ndo
acessava, *111 o que tem de problema meu Deus do céu ndo é
brincadeiral O povo, comego de més, promogdo, 0 Povo nao
consegue fazer a recarga, e quando consegue fazer a recarga nao
libera para a utilizagdo (...) porque eu ndo tiro a razdo do cliente, mas
também aguentar zoada no pé do ouvido sem poder fazer nada.
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Além desses recursos dos quais a empresa lancava mao, ha também o tempo que
cada atendente permanecia conectado ao sistema, que é conhecido no call center como
tempo de logon. Logo nos primeiros treinamentos na empresa, 0 atendente era orientado
a chegar sempre entre dez a quinze minutos mais cedo para ligar o computador e abrir
0s programas para que, quando comecasse seu horario efetivo de trabalho, ele ja
estivesse pronto para iniciar o atendimento. A empresa ndo considerava que 0 processo
de ligar e preparar o computador para o atendimento ja seria trabalho incluso na jornada
do atendente, embora este ainda néo estivesse com cliente na linha. A empresa entendia
que ele deveria ter seis horas de trabalho conectado ao sistema. Era a recomendacéo e
exigéncia feita pela empresa ao atendente. Se, ao iniciar seu trabalho, a PA estivesse
ocupada por outro atendente, ndo haveria problemas e, nesse caso, ndo seria
considerado atraso, mas, se 0 computador estivesse livre e o atendente s6 comecasse
atender apds abrir todos 0s programas, seria considerado tempo de ndo trabalho, o que
seria computado como atraso em sua avaliacdo. A fala de Luisa mostra como era o

sistema de avaliacéo.

Quando eles delimitaram, naquela pressdo...Chegar na hora, se logar na
hora...Também agora, com a nova planilha de feedback, acho ninguém
vai conseguir ficar com 100 ali. E sério! Eles mudaram tudo...Se vocé
chegar atrasada trés vezes no més um minuto j& perde 15 pontos, se
voce faltar por atestado j& perde 15 pontos... Tudo perde pelo menos 20
pontos.

Como podemos notar, esse tempo retirado de cada atendente diariamente
representou um aumento de producdo da empresa, sem que, mais uma vez, esta

necessitasse contratar mais atendentes.

4.2. O atendente dentro da complexa rede da Alfa

A Alfa tem se firmado no mercado como a maior operadora de telefonia movel
de Alagoas ao Piaui, além de estar presente em todos 0s estados brasileiros. Sua carteira
de clientes € vasta, incorporando tanto os clientes corporativos (segmento empresarial)
qguanto os clientes com menor poder aquisitivo, que,preferencialmente, utilizam o
sistema pré-pago. Conforme uma das consultoras de revendas, muitas empresas tém

procurado os planos coorporativos de telefonia mével por querer oferecer mais uma
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ferramenta de trabalho aos seus funcionarios, mas, em contrapartida, querem
disponibilidade total por parte destes, inclusive em horéarios fora do expediente. Outro
fato apontado por ela € que a empresa Alfa ndo estd interessada apenas nas ligacoes,
mas em oferecer outros servigos que possam gerar mais ganhos, como € o caso das
mensagens de texto, da rede de transmissdo de dados (General Packet Radio Service -
GPRS), acesso a Internet e outros. Para que todos esses servicos disponibilizados pela
empresa venham a ter aceitacdo pelos usuérios, sdo necessarios investimentos em
tecnologia e marketing, principalmente.

O espaco dos atendentes nessa complexa rede é pequeno, porém de grande
relevancia. Eles sdo responsaveis por tirar ddvidas dos clientes quanto ao uso dos
servigos, registrar reclamacdes relativas a erros nas contas telefonicas ou consumo do
cartdo de recargas, instalar e retirar servigos e, eventualmente, repassar sugestdes e
elogios dos usuérios a empresa. Ao disponibilizar esse servico sem custo direto para o
cliente, a empresa garante assim a utilizacdo dos seus produtos e, desse modo, essa
aparente gratuidade exerce uma fungdo mediadora de lucro e mediadora da transferéncia
de capital do mercado para a empresa. Neste caso, 0 que Borsoi, Ruiz e Sampaio (1995,
p. 168) afirmam sobre as telefonistas vale também para o atendente de telemarketing.

Nas palavras dos autores:

A telefonista acaba sendo mediadora de um complexo circuito
financeiro, porém sé aparece como voz solitéria e solidaria do outro
lado da linha. Frases, palavras, gestos e afetos limitados pelo tempo,
como termOmetros de produtividade.

Na opinido de Alberto, ex-dirigente do SINTTEL, o call center é uma “mina em
termos de lucratividade”, o que se d& por causa da intensificacdo do trabalho e da
imposi¢do de ritmos cada vez mais rapidos sem o devido respeito aos limites humanos.
O resultado de tal exploracdo pode ser observado pelo aumento de atendentes
acometidos por LER/DORT e outras doencas profissionais.

4.3 O impacto dos valores organizacionais na vivéncia cotidiana dos atendentes
Para Dejours (2005), ha muito o discurso empresarial sobre o trabalho e sua

organizagdo tem servido, sobretudo, de propaganda para o mercado e para a clientela.

Atualmente também tem se voltado para os objetivos internos e da cultura da empresa
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que visam a severa adequacdo da producgdo e da organizacdo do trabalho as exigéncias
do mercado e da clientela, além de buscar a satisfacdo dos empregados. O referido
autor, no entanto adverte que essa pretensa valorizacdo esconde tanto a forma como
realmente o trabalho se realiza, como também o sofrimento dos trabalhadores, pois tenta
vender aos Gltimos uma imagem que nao corresponde ao real.

E competéncia da Alfa fazer com que a informagio seja disponibilizada ao
cliente de modo répido e eficaz para, assim, garantir um maior nimero de clientes e a
venda de seus produtos. Para que possa atingir suas metas organizacionais, a empresa
precisa de trabalhadores que atendam a essa exigéncia com menor custo possivel. Aqui
0s valores organizacionais assumem vital importancia, pois se tornam meios para
consolidar a cultura da empresa ao buscar a integragdo das pessoas a fim de que possam
alcangar os objetivos empresariais. Por compreender a relevancia desses valores é que
iremos examinar seus impactos na vivéncia cotidiana dos atendentes dessa empresa.

Retomando os valores organizacionais expostos no capitulo anterior, vimos que
a pro-atividade e a velocidade sdo aspectos almejados pela empresa. Na visdo dos
entrevistados, esses dois aspectos eram bastante “cobrados” pela Alfa, mas, em
contrapartida, sentiam que a empresa ndo disponibilizava recursos para tal. A fala de

Olivia é elucidativa nesse sentido:

Eles ndo querem mais treinar eles... Porque ndo tem mais necessidade
(...) Porque a empresa Alfa, ela ndo da suporte para o atendente, a
gente sabe demais, ela s quer que a gente fique naquela de da
desculpas, da desculpas, da desculpas e ndo ajuda, ndo da suporte (...)
Eu estou revoltada com a empresa, ndo vou mentir eu estou revoltada.

O treinamento quanto aos produtos e servigos da empresa era de grande
importancia para que o atendente pudesse realizar bem o seu trabalho, ou seja, para que
ele pudesse tirar as duvidas dos clientes como também vender os servigos. Olivia
denunciou a auséncia dos treinamentos, mas, se analisarmos que a empresa esperava,
como vimos no capitulo anterior, que o trabalhador, mesmo diante de uma situagdo
complexa e sem informagdes, apresentasse solugdes ageis e eficazes, veremos que a fala
dela faz eco com essa expectativa empresarial. Também é possivel compreender sua
revolta, pois, a0 mesmo tempo em que a empresa ndo lhe oferecia as ferramentas
necessarias para a realizacdo de seu trabalho, esperava que ela apresentasse solucées a
contento para o cliente e em beneficio da prépria empresa. Além disso, Olivia sabia que
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estava ferindo um outro valor que é a transparéncia, que deve ser assegurado através de
uma conduta ética e leal em seus relacionamentos internos e externos, pois, como ela
mesma disse, a empresa queria que ela apenas oferecesse desculpas ao cliente. O que se
pode depreender disso € que os trabalhadores aqui estavam sendo coagidos a agir em
dissonéncia com os préprios principios da organizacdo e com os deles proprios.

Mais uma vez, recorremos a Dejours (2005), pois estamos diante de uma
situacdo, na qual o trabalhador se vé impedido de fazer corretamente seu trabalho,
constrangido por valores e regulamentos incompativeis entre si, 0 que ocasiona uma
fonte importante de sofrimento. Trata-se, portanto, de um “sofrimento ético”, pois o
sujeito é levado a agir em desacordo com seus principios morais por causa do trabalho
(DEJOURS, 2005). Nessas ocasides, segundo o autor, o trabalhador, em muitas
situacdes, chega a por em duvida sua competéncia e teme ser incapaz de enfrentar os
desafios.

Olivia relatou ainda sobre sua vontade de atender aos anseios da empresa, no
sentido de poder propor aos clientes solugdes, mas esbarrava na proibigdo da propria

empresa. Vejamos em suas préprias palavras:

“Néo faga iss0”, é... “A migracao (do sistema TDMA para 0 GSM)
ndo esta funcionando agora, mas faca uma negociacdo com o cliente,
dé algumas propostas, ndo fecha, mas ao menos deixa ele pensando”.
Ela (a empresa) podia pelo menos fazer isso para minimizar o
trabalho deles, né, pra ajudar, mas néo.

Através do depoimento de Olivia, percebemos que a empresa emitia, neste caso,
mensagens contraditorias quanto a postura que o atendente deveria adotar na execugao
do seu trabalho. O trabalhador se via perdido, pois ndo sabia que atitude se esperava
dele.

Outro aspecto enfocado pela empresa diz respeito a exceléncia profissional.
Neste caso, cabe ao trabalhador a responsabilidade por seu autodesenvolvimento,
utilizando seu projeto de crescimento pessoal como contribui¢cdo para o sucesso da
empresa. Buscando atender a essa demanda, Helena procurou um curso de pos-
graduacdo voltado para os objetivos organizacionais, no entanto viu suas expectativas
desmoronarem, quando passou pelo processo de reabilitacdo em decorréncia da

LER/DORT. Vejamos como sua fala € reveladora:
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Até, assim, eu tava falando com uma amiga...L4 eu pensei se eu
tivesse transferido minha pds para uma area da educacao que tivesse
hoje, educacéo infantil, pedagogia na éarea, eu era pra ter feito isso e
nao fiz. Mas visando o que? L& na empresa Alfa. Eu digo ndo, se eu
fizer p6s em administracdo de marketing é...Eu, 14 dentro fica mais
facil pra mim. S6 que eu vi que ndo tinha por qué? (...) Porque eu fui
reabilitada e ndo vou pra nenhum setor. Teve selecBes de loja, teve
para outros setores, mas a gente que tem esse problema ndo participa,
ndo pode concorrer.

O trabalhador, como €é possivel notar, muitas vezes, busca adequar seu
crescimento profissional a realidade da organizacdo, porém vé seus esforgos se tornarem
em véo, quando adquirem LER/DORT, visto que deixa de ser uma pega importante para
0 desenvolvimento empresarial. No caso da Alfa, sequer era permitido aos reabilitados
participarem de processos seletivos internos, ja que eles ndo poderiam fazer uso dos
computadores, pelo menos é o que mostra o depoimento da atendente Helena.

Gravina (2004), em sua pesquisa junto a bancarios reabilitados por LER/DORT,
observou algo parecido. A esses profissionais também ndo eram mais concedidas
“funcdes”,®> quando apresentavam sintomas de LER/DORT devido ao receio de que
voltassem a se licenciar novamente.

Por ultimo, temos os denominados o “espirito empreendedor” e o “espirito de
equipe”. Esses dois valores empresariais foram bastante assimilados pelos atendentes
em decorréncia até das proprias condi¢cbes de trabalho. Na visdo da empresa, o
trabalhador que busca ter “espirito empreendedor” deve se responsabilizar pelo alcance
de resultados concretos como senso de oportunidade para seu crescimento pessoal, sem
precisar recorrer a supervisdo para solucionar problemas que ele mesmo pode resolver.

Trazendo para o dia-a-dia do call center, a fala de Olivia retrata um pouco as
dificuldades em buscar a informacdo correta. Além dos procedimentos mudarem
constantemente, em caso de ddvidas, muitas vezes, ao procurar ajuda do supervisor, o
atendente acabava ficando mais confuso devido a falta de uniformidade das respostas.
Uma outra saida possivel seria procurar nos procedimentos da intranet. O problema é
que devido a infinidade das informacdes contidas, a pesquisa se tornava demorada e

acabava impactando na meta de atendimento. Diz Olivia:

Uma informagdo, meu Deus, que eu pergunto a Maria (supervisora),
ela diz uma coisa, eu pergunto para o Marcio, ele diz outra, perguntar

15 Neste caso refere-se & ocupagéo proviséria remunerada de ordem técnica ou gerencial que implica em
um grau maior de responsabilidade e complexidade das atividades e seu respectivo adicional no salario.
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pra outro diz outro. Ai tu tem que olhar no regulamento ou tentar
fazer adedonha™ pra saber qual é a informacéo que eu vou dar.

Diante desse quadro, muitos atendentes optavam por resolver a sua maneira,
como era 0 caso de Sérgio: “As vezes, eu tiro as dividas com o supervisor ou ento
consigo desenrolar no atendimento mesmo”. Esse “desenrolar” implicava assumir a
responsabilidade pela informacdo prestada mesmo diante de uma incerteza e consultar
0s colegas. O problema reside no fato de que, muitas vezes, a iniciativa em resolver o
problema esbarra na questdo da autonomia. Tanto nos nossos estudos quanto em outros
afins (GLINA e ROCHA, 2003; VILELA e ASSUNCAO, 2004), o atendente n&o tem
autonomia em decisoes ligadas aos processos gerenciais e operacionais.

Quanto ao “espirito de equipe”, podemos encontré-lo nas situagdes corriqueiras
do trabalho como é o caso de “tirar ddvidas” com os colegas e trocar o plantdo. Apesar
da simplicidade dessas situagdes, estas contribuiam bastante para um melhor
funcionamento do trabalho, pois, sem a colaboracdo dos colegas, as dificuldades
relativas a socializacdo das informac6es seriam mais complicadas. Esse € justamente o
objetivo da empresa que espera a maximizacdo da troca de informacOes e a
minimizagao dos conflitos.

Diante dessas considerag0es, vimos que os valores organizacionais escondem
seus reais propasitos, pois buscam vender uma imagem muito distante do que, de fato,
ocorre no dia-a-dia da organizacdo. Para isso, a Alfa criou e ainda cria recursos
mididticos para disseminarem seus objetivos de maneira mais sutil e convincente.

O trabalhador percebe que, para continuar no emprego, precisa estar em sintonia
com os valores da empresa. Para tal, pode mimetizar o discurso de modo a parecer
concordante com tais valores. Sente que necessita estar sempre atento a demanda da
empresa, seja no momento de realizar hora extra, como no caso de Sérgio ao dizer que
“N&o, é que todo mundo tinha que fazer, mas era necessario todo mundo fazer, mas s6
fazia quem quisesse”; seja no momento de adequar seu projeto de crescimento pessoal
conforme os objetivos da empresa, como o que mostra Helena no depoimento citado
anteriormente. Bastava, no entanto, que este trabalhador apresentasse problemas de
salde, como é o caso da LER/DORT, para que ele que percebesse que ja ndo era mais
importante para a empresa, prova disso é que, apds passar pelo processo de reabilitagéo,

16 Brincadeira infantil, na qual os participantes tém que sortear uma letra do alfabeto para iniciar o jogo.
Apos a escolha da letra, os jogadores devem dizer o maior nimero de palavras iniciadas por ela, em
determinadas categorias € a escolha dos participantes (ex: fruta, pais, dentre outros).
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o trabalhador ficava excluido dos processos seletivos internos e, depois de completar o
periodo de estabilidade assegurado por lei, era demitido, tema que serd desenvolvido no
préximo capitulo.

O medo de ser demitido em decorréncia do adoecimento leva o trabalhador ao
sentimento de medo do desemprego.

4.4. Medo do desemprego

Dentre as muitas fungdes que o trabalho representa para o homem, talvez uma
das mais importantes seja o sentido de identidade que o trabalho confere a ele
(CIAMPA, 1987). Dentro de uma concepgdo marxista, o trabalho como protoforma do
ser social nunca deixou de existir (ANTUNES, 2003). Ocorre que, ao longo dos ultimos
trés séculos, o trabalho e os sentidos a ele atribuidos vém sofrendo profundas
modifica¢bes. Apos a Segunda Grande Guerra, periodo no qual o capitalismo viveu seu
apogeu, o trabalho passou a ser muito mais associado a no¢do de emprego. Este periodo
é chamado por Boaventura Santos (2003) de capitalismo avancado. Neste momento
histdrico, a classe trabalhadora reivindicou melhorias nos salarios e conquistou varios
direitos e beneficios. Apesar da participacdo da classe trabalhadora nesse processo de
conquista dos direitos trabalhistas ter sido de suma importancia, os interesses do préoprio
capital, assim como do Estado, foram igualmente relevantes nesse processo. O alcance
do pleno emprego passou a ser um compromisso do Estado com os trabalhadores. Este
periodo ficou conhecido também pelo Estado de Bem-Estar Social ou Walfare State.
Apesar de o Brasil nunca ter atingido tal patamar de conquistas sociais, o Walfare State
ndo deixou de ser uma referéncia. Embora a concepcdo de trabalho seja tdo antiga
quanto a prépria existéncia humana (MARX, 1971), o emprego, do que se pode
observar, € uma “invencdo” de um periodo especifico na histéria humana, portanto ndo
se pode dizer que sempre existiu (ANTUNES, 2003).

E justamente nesse momento, do Walfare State, que trabalho e emprego passam
a ser quase que sinbnimos, com fronteiras dificeis de serem delimitadas. Pascual, Martin
e Suarez (2001, p. 60) afirmam que “Indubitavelmente o conceito de trabalho é herdeiro

de sua histéria, mas cremos que a ambigiidade do uso reflita também, ou melhor
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dizendo, é parte de um conflito social plenamente atual”.!” Conscientes de que essa
discussdo é complexa e extrapola os limites desse trabalho, gostariamos apenas de
definir as concepcOes de trabalho e emprego adotadas nesse estudo. Utilizaremos o
termo trabalho como atividade através da qual o homem se relaciona com o homem,
tendo a natureza como laboratério. O homem estabelece essa relagdo com a natureza
ainda que, em principio, de modo genérico. Essa relacdo s se efetiva, torna-se real, a
medida que o homem, pela sua agdo, intervém na natureza. Mas somente “através da
intervengdo como ato humano consciente (praxis produtiva), os homens estabelecem
mediag0es entre eles e a natureza, e nessa operacdo ambos se transformam”
(WITKOSKI, 2000, p. 12). Ja o conceito de emprego pode ser entendido como “uma
atividade incerta no mercado, regida por um principio de racionalidade econ6mica e por
uma economia do tempo” (BIDET, 1995 apud PASCUAL, MARTIN e SUAREZ, 2001,
p. 60).

Segundo Harvey (1996), esse binbmio trabalho-emprego passou a ser oneroso
para 0 avanco do capitalismo e, para que este “custo” ndo inviabilizasse o seu
crescimento, foi necessaria uma série de medidas que levaram a propria reestruturacéo
do capital, o que incluiu grandes transformacdes no mercado de trabalho, dentre elas
estéo a flexibilizagdo das leis trabalhistas, a precariza¢do do trabalho, o desemprego, o
enfraquecimento da forca sindical, dentre outras.

Diante de tantas incertezas trazidas no curso dessas transformacdes, o medo do
desemprego passou a fazer parte da rotina de milhdes de trabalhadores. Para Dejours
(1992, p. 63), 0 medo “constitui uma das dimensdes da vivéncia dos trabalhadores [...] e
que responde por um aspecto concreto da realidade e exige sistemas defensivos
especificos, essencialmente mal conhecidos até hoje”. Podemos dizer que o medo é uma
das reacfes humanas mais instintivas frente & ameaca de algo temido ou simplesmente
desconhecido pelo homem. Embora todas essas mudancgas estejam ocorrendo em ritmo
acelerado, o emprego ainda é uma forte referéncia para que o trabalhador se reconheca
como tal, e at¢ mesmo como individuo, por isso a ameaga de perda do emprego
representa algo tao terrivel para ele.

Habilmente essa reacdo tdo humana é cooptada e instrumentalizada como

mecanismo de controle e coercdo por parte das empresas (DEJOURS, 1992;

17 “Indudablemente el concepto de trabajo es heredero de su historia, pero creemos que la ambigiiedad

del uso refleja también, o mejor dicho, es parte de un conflicto social plenamente actual”.
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SELIGMMANS-SILVA, 1994). A partir dos depoimentos dos atendentes, sera possivel
observar como essa instrumentalizacdo do medo ocorre dentro da realidade de um call
center e de que estratégias os trabalhadores langcam mé&o para lidar com ela.

Nas falas dos atendentes, foi possivel identificar quatro situacbes que s&o
geradoras de medo. A primeira, e a mais citada, € o medo de afastar-se do emprego por
motivos de salde, e em especial, para o tratamento da LER/DORT. A segunda é o medo
de ndo atingir as metas fixadas pela empresa. A terceira € 0 medo de ndo encontrar mais
espaco no mercado de trabalho e a Ultima diz respeito a questdes relativas a
subsisténcia.

Com relacdo a primeira situacdo, veremos que o medo é uma reacdo do
trabalhador as diferentes “estratégias” de que a empresa langa mao para evitar e/ou
diminuir o absenteismo, as longas licencas e os custos advindos desses afastamentos.
Por uma série de razbes que serdo discutidas noutro capitulo, o tratamento da
LER/DORT exige longos periodos de afastamento, o que faz gerar custos altos para as
empresas e para a previdéncia social. No caso dos atendentes pesquisados, ha relatos de
que tantos os efetivos quanto os terceirizados sdo pressionados por suas respectivas
contratantes para ndo tirarem licenga, principalmente para o tratamento da LER/DORT.
Isto porque, além de este ser mais longo que em muitas outras patologias, é sabido que
essa forma de adoecimento é fonte de muita desconfianca, tanto da parte das empresas
como dos colegas e das instituicdes previdenciarias, no que se refere & veracidade dos
sintomas apresentados pelos trabalhadores (LIMA et al, 2000; PENNELLA, 2000).

Podemos perceber o receio que o trabalhador tem de afastar-se do trabalho,
ainda que seja por motivos de doenga na vivéncia de Paloma, uma atendente

terceirizada:

Até porque t& tendo muita demissdo e eles falaram quem ta dando
muito atestado, eles tdo demitindo. Teve um colega meu que foi
demitido agora, o Frederico. Falou que a demissdo tinha sido por
causa de atestado, porque ele tava dando muito atestado (...) Alias,
falaram até pra ele. Alids, ndo falaram em reunido para turma nao,
falaram pra ele (...) Assim eu ia ter 6dio de quando voltar [de uma
possivel licenca para tratamento da LER/DORT], né, teria mais
chance de ser demitida, né? (Paloma, 26 anos).

Podemos perceber através da fala de Paloma que muitas demissdes foram
motivadas pelo afastamento do atendente para tratamento da LER/DORT. A empresa
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faz questdo de difundir essa informagéo com o objetivo de semear 0 medo da demisséo.
O trabalhador sabe que, ao tirar uma licenga médica, ele estard se arriscando a ser
demitido.

A fala de Paloma fala um pouco de sua experiéncia ao conviver com a
LER/DORT e todos os problemas que podem advir dessa doenca ocupacional. A
atendente expressa, do seu ponto de vista, como a empresa lida com os adoecidos e de
um possivel sentimento, caso fosse demitida. Ndo podemos assegurar que estamos
retratando “fielmente” a realidade vivida por Paloma e demais atendentes, mas, por
meio da experiéncia que nos relata, podemos nos aproximar do modo como essa
realidade é percebida, sentida e vivida pelo atendente.

As metas fixadas pela empresa eram também geradoras de medo entre o0s
trabalhadores, pois, caso ndo fossem atingidas, haveria reducdo de pontos nas
avaliagdes. Além disso, poderiam ser advertidos pela supervisdo ou mesmo serem
demitidos. Como referido no capitulo anterior, a Alfa estabelecia metas de atendimento
para maximizar a producdo dos atendentes e, com isso, reduzia a necessidade de
contratacdo de pessoal. Dai o fato de atingir as metas representar a propria permanéncia
no emprego, pois, conforme o discurso da empresa, alcancar metas estabelecidas

significava comprometimento com o trabalho.

[...] Eu sempre tive meu TMA alto (...), ai eu fiquei preocupado, né,
novato, com medo de ser demitido, periodo probatério e tal (...) Ora a
Antonia, a Antbnia [sua antiga supervisora] quando me pegou, menino!
Ela ndo me largou de jeito nenhum, todo dia ela me botava pra escutar
minhas ligacGes quando saia, dez horas (22h), quase todo dia eu saia so
onze horas, ficava escutando as ligagdes, 14 na época que a monitoria
era l& no comegozinho da porta... (...) Ndo vocé ndo era desse jeito,
vocé tava com perfil bem e tal (Sérgio, 23 anos - referindo-se a uma
conversa com sua supervisora atual).

O depoimento de Sérgio deixa claro seu medo de ndo alcancar as metas fixadas
pela empresa, principalmente porque estava em periodo de avaliagdo. O medo apontado
por ele atinge também a outros trabalhadores que temem ndo serem capazes de se
adequar as exigéncias empresariais. Segundo Dejours (2005) e Merlo et al (2003), o
trabalhador teme ndo ser capaz de manter uma performance adequada as novas formas
de gestdo “reestruturadas” e com isso teme ser punido com a demisséo.

O medo serve também a propdsitos organizacionais especificos, como assinala

Dejours (2005). Segundo o autor, ele deve ser sempre analisado em relacdo aos
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processos de demissbes e a precarizacdo do trabalho. Assim, os fatores externos a
estrutura do trabalho servem como orientador de uma conduta interna. O autor propde
quatro efeitos principais para a mobilizagdo do medo: a intensificacédo do trabalho e o
aumento do “sofrimento subjetivo”; a neutralizacdo da mobilizacdo coletiva;
a emergéncia da estratégia coletiva do siléncio, cegueira e surdez, no sentido de "ndo
perceber” o sofrimento e a injustica infligida a outrem; e o individualismo. Veremos
logo abaixo como esses efeitos citados por Dejours (2005) aparecem nos depoimentos
dos atendentes.

O primeiro efeito, que é a intensificagdo do trabalho, ja foi discutido
anteriormente, no entanto ndo foi relacionado diretamente ao aumento do “sofrimento
subjetivo”. Segundo os entrevistados, o aumento da demanda no call center era
equacionado pela empresa através da solicitacdo de horas extras e pela cobranca de
metas de atendimento. Evidentemente que essas duas medidas adotadas pela
organizagdo impeliam os atendentes a uma sobrecarga de trabalho, o que ocasionava
“sofrimento subjetivo”, expresso principalmente pela angustia e pelo estresse. A este
respeito Olivia diz: “[...] mais o0 estresse em casa ninguém suporta. Lhe juro, qualquer
coisa, eu td explodindo, qualquer coisa. Falou uma vez, se for pra falar na segunda eu ja
estou gritando”.

Além de o medo ser instrumentalizado para o aumento da produtividade, no caso
do atendente de call center, o estresse também o é. Sabemos que o termo estresse tem
diversas conceituacbes e formas de abordagens. Por questdo de delimitacdo dessa
pesquisa, utilizaremos o conceito defendido por Grandjean (1998) por entender que esse
€ 0 que mais se aproxima do problema que estamos tratando. Para o autor, 0 estresse €
um estado emocional resultante do desequilibrio entre as exigéncias do ambiente de
trabalho e os recursos disponiveis para gerencid-los. Lembrando que, por ser um
fendmeno subjetivo, o estresse depende da compreensdo individual quanto a capacidade
de gerenciar essas mesmas exigéncias. Se fizermos as devidas atualizacGes, o trabalho
deste profissional ndo difere muito do trabalho das telefonistas. Por sinal, segundo o
SINTTEL-CE (1990), essa mudanca de nomenclatura s serve para enfraquecer a
historia e a luta empreendida pelas telefonistas. Dejours (1992), ao se referir a uma
pesquisa com telefonistas, diz que o estresse fazia com que essas profissionais
desenvolvessem mecanismos que garantiam maior rapidez na ligagdo com o cliente de
modo a “livrar-se” dele o mais depressa possivel. Na verdade, era a Unica saida

permitida pela empresa para lidar com as constantes agressoes verbais dirigidas a elas
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pelos clientes e, também, com a propria agressividade, que ndo poderia ter nenhuma
outra valvula de escape a ndo ser a rapidez no atendimento. Voltando ao call center, as
falas dos atendentes mostram como isso acontece. Jonas, 28 anos, afirma: “O negécio
era ser objetivo (...) eu despachava o cliente, mas atendia o que ele estava requerendo”.
Olivia declara: “Da vontade de vocé dizer sr: ligue para a ANATEL, va pra o Procon, va
para o raio que o parta...”.

O segundo efeito é a neutralizacdo da mobilizacéo coletiva, o que tem ocorrido
em razdo do enfraquecimento da forgca sindical. Se as lutas anteriormente tinham o
sentido de barganhar melhores condigdes de trabalho e maiores salarios e beneficios,
hoje, com a heterogeneizacdo da classe trabalhadora e a precarizagédo do trabalho, o
sindicato vem sofrendo modificagdes em sua estrutura, contabilizando perdas de
trabalhadores sindicalizados e buscando adaptar o seu discurso as novas estruturas de
mercado, mais flexibilizadas e precarizadas (RAMALHO, 2002).

O terceiro efeito apontado por Dejours (2005) refere-se a emergéncia da
estratégia coletiva do siléncio, cegueira e surdez, no sentido de “ndo perceber” o
sofrimento. Diferentemente de outros momentos histdricos, nos quais os trabalhadores
conseguiam uma maior coesdo em torno de organizacOes coletivas, como o sindicato,
temos assistido hoje a um aparente “consentimento” do trabalhador frente a todas as
mudancgas que tém ocorrido no mercado de trabalho. Se examinarmos com mais
atencdo, veremos que 0 proprio “consentimento” é uma resposta e exige de nds um
olhar diferenciado em relagcdo a essa reacdo dos trabalhadores. Em tempos de lutas
declaradas entre empresarios e trabalhadores, cada um sabia qual era o papel que lhes
cabia nessa relagdo. Nas ultimas décadas, no entanto, o discurso empresarial esta cada
vez mais sutil e as formas de dominacdo mais sofisticadas, o que acabou exigindo
também dos trabalhadores respostas diferenciadas (DEJOURS, 2005).

Sem entrar no mérito da assertividade dessas respostas, veremos que elas estdo
no cotidiano das organizagdes atraves da estratégia coletiva do siléncio, da cegueira e da
surdez apontadas por Dejours (2005). Quando o medo é a tbnica no interior da empresa,
tal é o caso dos atendentes estudados, o trabalhador teme denunciar o que percebe de
errado, seja pela vergonha de reclamar das péssimas condi¢fes de trabalho ou pelo
medo de perder 0 emprego.

Quando ha boatos de demissédo, estes costumam gerar angustia, sendo o siléncio
uma forma fatalista que as pessoas encontram de vivenciar a demissdo

(CASTELHANO, 2005). Este parece ser bem o caso dos nossos atendentes, pois
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enfrentaram boatos de demissdo em massa, de modo mais concreto no Gltimo semestre
do ano de 2005, o que de fato acabou ocorrendo em novembro do referido ano.

Assim que comegamos a fazer o primeiro contato com um dos entrevistados, em
julho de 2005, soubemos de boatos sobre a extingdo da central de atendimento e, a
medida que as entrevistas iam ocorrendo, esses “falatorios” s6 aumentaram, assim como
as diversas formas que os atendentes encontravam para lidar com o problema. Vejamos
nas palavras de Paloma: “O que ta pegando € essa questdo do call center acabar, é o que
ta estressando todo mundo assim; tem muito boato, gera muita conversinha... E isso”.

Apesar de causar estresse, este tipo de boato também gera um siléncio em torno de
questbes cruciais para o trabalhador, tais como: E agora, o que farei depois? Como
poderemos nos proteger diante de tal ameaga? Tanto € que, j& ao final de outubro de
2005, os atendentes em uma de suas comunidades no Orkut escreveram que, finalmente,
alguém teve a coragem de romper o siléncio e lancar uma pergunta a todos daquela
comunidade: Quando serd? Referindo-se ao momento em que a central de atendimento
fecharia suas portas. Eva, 20 anos, afirmou: “Nossa! Até que fim alguém resolveu tocar
no assunto (tava demorando)”. Trés dias antes do encerramento, um dos atendentes da
comunidade escreveu um trecho de uma musica que € justamente uma pergunta para o
futuro: “Como serd o amanha... Responda quem souber!”. N&o houve quem pudesse
responder, pois essa era angustia de todos os atendentes e era o siléncio a que Dejours
(2003) se reporta.

O siléncio também costuma ser comum, quando se trata de esconder um
sofrimento causado por uma doenca invisivel como é o caso da LER/DORT, pois ha
sempre o risco de ser desacreditado pela empresa, pelos colegas, pela familia e pelo
préprio trabalhador (PENNELLA, 2000). Sobre essa questdo, Olivia que comegou a
sentir cansago nos bragos diz:

Mas € aquela historia, € com medo de colocar um atestado no comego
e ser realmente demitida, eu ndo posso ser demitida agora, ndo posso.
Enguanto tiver nessa historia, a maioria... ¢ 0 medo da maioria.

O depoimento de Olivia mostra que o trabalhador prefere calar sua dor a correr o
risco de ser demitido. Em tempos de ameagas de desemprego, o silencio € percebido,
muitas vezes, como a melhor estratégia a ser adotada.

E por dltimo, o individualismo e o agravamento da competi¢cdo. Nas novas

estruturas organizacionais, o individualismo é uma caracteristica cultivada pelos
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gestores como uma estratégia de ndo apenas estimular a competitividade entre os pares,
mas também como uma forma de garantir o controle das relacGes de trabalho.

Apesar dos discursos recentes apontarem para a importancia do trabalho em
equipe, a propria organizacdo do trabalho, através das premiacgdes individuais e do
estimulo ao controle matuo, acaba gerando uma postura individualista.

Nos discursos dos entrevistados, encontramos mostras da existéncia de pequenos
grupos, de rivalidade entre os “protegidos”, os “babdes”, todavia o que preponderou foi
a afinidade existente entre eles e 0 apoio dado um ao outro. Tanto é verdade que apenas
um dos entrevistados ndo mencionou que sentiria falta do clima e dos colegas de
trabalho. Uma das perguntas realizadas no forum de uma das comunidades do call
center no Orkut foi: Saudade de quem? Todas as respostas reafirmaram o bom clima
existente entre eles, ressaltando-se a equipe de trabalho. Eva declarou: “Nossa!! Néo
existira nenhum trabalho que tenha uma equipe téo bacana!Todos sdo dez!”.

Outro ponto levantado pelos atendentes foi 0 medo do mercado de trabalho.
Dentre as maiores preocupacoes, estd o receio de ndo ser aceito em virtude da idade e de
encontrar piores condi¢Oes de trabalho do que as encontradas dentro da realidade da
empresa. E o que mostra os depoimentos de dois atendentes:

[...] Olhando hoje t& muito dificil emprego, muito dificil emprego por
mais que vocé tenha uma formacéo...Para quem ndo tem ta dificil,
imagina pra quem tem. Quer dizer, eu j& estou com 40 anos, vocé
sabe que ndo é facil de se arranjar emprego, td4 entendendo?
Infelizmente hoje aqui no Brasil é assim. Se vocé for novinha vocé
consegue, mas passou de uma certa idade vocé ndo consegue mais
emprego (Helena).

[...]JE 1& ndo é um ruim, ndo, voceé so trabalha seis horas, seu salario é
garantido no final do més. E diferente de gente ai que ta rodando, que
t& rodando atrds de emprego, ganhando por comissdo, por
porcentagem, 2%. Morre de trabalhar no sol e tudo (Sérgio).

Os trabalhadores estdo cada vez mais divididos. Enquanto que uns poucos
conseguem permanecer na parte central dos empregos, que é mais estavel e com
melhores condigdes de trabalho, existe cada vez mais um aumento na parte periférica,
na qual sdo incluidas funcdes em que ha uma mao-de-obra qualificada e farta que pode
ser facilmente substituida (HARVEY, 1996). Sem duvida, o atendente de call center
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enquadra-se no segundo grupo e, por isso, é extremamente vulneravel as flutuacdes do
mercado.

Segundo Sanchis (2006), o mercado laboral é hostil a pessoas com idade
superior a 40 anos, e em especial, as mulheres. A autora, em seus estudos, observou que
as mulheres, quando perdem seus empregos, tém muito mais dificuldade em conseguir
um novo posto de trabalho e apenas 15% permanece na ativa no mercado de trabalho
apos esta idade. Fica mais claro entender o porqué do medo encontrado na fala de
Helena, visto que ela se encontra em um grupo deveras instavel.

Por fim, o ultimo fator gerador de medo apontado pelos atendentes é relativo as
piores condicOes de trabalho encontradas no mercado laboral, quando comparadas as
que eles dispunham na Alfa. De fato, tem-se ouvido ha algum tempo que, frente ao
crescente desemprego, deve-se adotar a flexibilizagdo como estratégia de contencéo.
Paises como a Alemanha tém sofrido mudangas em suas leis trabalhistas como uma
forma de garantir empregos (CASIMIRO, 2004). Essa flexibilizacdo, que vem
acompanhada do discurso envolvente de que esta é a Unica estratégia para a manutengdo
dos postos de trabalhos, freqlientemente omite em que condigdes se déo essa tal
manutengdo. O que se observou até agora é que essa flexibilizagdo tem trazido a
reboque o aumento da terceirizagdo, a reducdo de salarios e beneficios, a intensificagdo
do trabalho etc. (ANTUNES, 2004).

Para o sindicalista Alberto, mesmo diante de tantos problemas enfrentados pelos
atendentes da Alfa, a situacdo encontrada em um grande call center de telefonia fixa
situado em nosso estado apresenta piores condicdes de trabalho, menores salérios e
beneficios. Isto sem mencionar as empresas de pequeno e médio porte que funcionam
em condigdes sofriveis com as quais, muitas vezes, ele, enquanto dirigente sindical, ja
deparou. Um dos atendentes entrevistados, que ja havia trabalhado na central de
atendimento da empresa mencionada por Alberto, corrobora tais afirmagdes. De acordo
com Sérgio, além dos salérios e beneficios serem quase a metade do que a Alfa pagava,
as pressdes para se atingir as metas de atendimento eram bem maiores. Um dado
interessante € que muitos atendentes da Alfa tinham trabalhado anteriormente na
empresa de telefonia fixa e haviam saido por considerarem a Alfa uma melhor
oportunidade de trabalho. Do que podemos notar, a Alfa, quando comparada a outras
empresas do setor dentro do estado, apresentava ainda as melhores condicOes de

trabalho, sendo, portanto, uma referéncia em call center para muitos atendentes.
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4.5 Tempo de trabalho e Tempo fora do trabalho

No item anterior, fizemos uma breve exposicdo sobre as transformacgdes no
mercado de trabalho, o papel do atendente dentro da empresa, 0 impacto dos valores
organizacionais na vivéncia cotidiana dos atendentes e 0 medo do desemprego. Nos dois
proximos itens, buscaremos compreender como se da a dindmica do tempo no trabalho
do call center. Comecaremos pelo tempo de trabalho e tempo de atendimento, seguido
pelo tempo fora do trabalho.

4.5.1 O tempo de trabalho e o tempo de atendimento

O tempo de trabalho no call center na Alfa era de velocidades e ritmos
intensificados, assemelhando-se ao tempo de trabalho em determinadas fabricas.'®* A
discusséo a ser empreendida a seguir elucida essa comparacao.

A ida ao toalete era controlada pelo “apoio”,* que era orientado pela superviséo
a permitir a saida de apenas um atendente por vez. Isso, no entanto, poderia ser
flexibilizado se ndo houvesse fila de espera de clientes. Quando isto ocorria, tornava-se
dificil para o atendente ir ao banheiro, pois deveria aguardar, pacientemente, a sua vez.
Segundo um entrevistado, houve um periodo no call center em que a ida ao toalete
chegou a ser estipulada em trés minutos, isso sem contar as adverténcias verbais dadas
em reunides para aqueles que solicitavam idas mais de uma vez. O depoimento de Luisa

é elucidativo quanto a essa quest&o:

[...] Uma ida ao banheiro de trés minutos, definiam uma ida ao banheiro
de trés minutos (...) Parou de existir, ndo totalmente (...) as pessoas
reclamavam... Agora as pessoas vao duas vezes, trés vezes... As vezes,
em reunido, o supervisor chama atencdo no geral, ah, porque tem gente
que vai duas vezes ao banheiro e demora cinco minutos em cada uma
das vezes [...]

Como é possivel perceber, o controle do tempo de trabalho era acirrado,

assemelhando-se ao controle exercido junto aos operarios de fabricas, que, muitas

18 \Ver Borsoi (2005).

190 apoio foi uma funcdo criada pela empresa Alfa para pessoas reabilitadas por LER/DORT. Consiste
em controlar o horério de lanche e toalete. Essa questdo sera discutida com maior aprofundamento no
proximo capitulo.
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vezes, devem sempre solicitar a um encarregado a permissdo para ir ao banheiro ou
beber agua, isso porque seu posto de trabalho ndo pode ficar vago em razéo da produgédo
gue ndo pode parar (BORSOI, 2005).

A outra pausa permitida era a da ginastica laboral, que, em geral, tinha duragéo
de oito minutos aproximadamente. Os programas de ginastica tém sido adotados em
determinadas empresas, tendo como principal objetivo reduzir a incidéncia de doengas
nos membros superiores e pesco¢o por meio de exercicios como alongamento e
massagem. Varios estudos tém mostrado que alguns segmentos do setor de servigos,
como é o caso da atividade de telemarketing, sdo susceptiveis de desenvolverem
doengas como a LER/DORT nos trabalhadores em virtude das posigdes estaticas, da
repetitividade dos movimentos, rigidez organizacional e da auséncia de autonomia
(FERNANDES, 2000; TESSLER, 2002; SATO e BERNARDO, 2005). Visando a
equacionar esse problema, a empresa Alfa também adotou tal pratica.

Segundo a Lei 8.923/94, o trabalhador submetido a longos periodos de digitacdo
deve ter por direito uma pausa de dez minutos a cada cinquenta minutos trabalhados.
Poucas profissdes, como é o caso do digitador, tém essas pausas respeitadas pelos
empregadores. Com o argumento de que o trabalho do atendente ndo é semelhante ao do
digitador que chega a oito mil toques por hora,® as empresas de call centers ndo
permitem que seus funcionarios tenham essas pausas. De acordo com Silva (2004), essa
discussdo ja foi objeto de estudos em centrais de teleatendimento e aponta algumas
razdes para que a discussdo sobre a regulamentagéo das pausas ndo avance. Vejamos em

suas palavras:

A expansdo evidente dos servicos telefonicos (...), associa-se, ao
mesmo tempo, a uma fragilizacdo do poder de negociagdo e
intervencdo dos sindicatos dos trabalhadores. O Estado envolve-se
primariamente com as questdes econdmicas e gerenciais, através das
agéncias de regulacdo e controle técnico. A normatizacdo existente
sobre saude e seguranca no trabalho ndo consegue ser eficaz na
intervencdo sobre essa nova forma de trabalho (...) A regulamentacéo
das condicbes de trabalho para preservacdo da salde dos
teleatendentes depende do desenvolvimento de politicas publicas
claras (...) essas politicas podem influir nas formas de exigéncias de
producdo e controle de tempo, visto a importancia desses aspectos na
origem do adoecimento dos trabalhadores nessa atividade (SILVA,
2004, p. 48).

20 \/er Norma Reguladora (NR-17).
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Silva (2004) aponta a ineficiéncia do Estado em regulamentar as questfes
relativas a salde do trabalhador, que somadas a fragilizacdo do sindicato e a
desmobilizacdo coletiva favorece ao “esvaziamento” dessa discussdo por parte das
empresas por meio do argumento de que as atividades de telemarketing e afins, na
realidade, sdo diferentes das realizadas anteriormente pelas telefonistas e que néo
existem estudos cientificos que comprovem a necessidade real dessas pausas.

Segundo Alberto, ha muito tém sido travados confrontos entre o sindicato e as
empresas para o0 reconhecimento da necessidade de se implantar as pausas nos call
centers. Em sua opinido, a empresa sabe que o atendente é vulneravel ao
desenvolvimento da LER/DORT e, nesse sentido, se as pausas fossem adotadas,
diminuiriam bastante o nimero de trabalhadores adoecidos. A empresa, no entanto,
prefere fazer uma leitura literal da lei, pois sabe que pode contar com um “batalhdo de
reserva”, caso os atendentes adquiram a LER/DORT ou outras doencgas ocupacionais. O
empregador, entretanto, avalia que essas interrupcbes podem lhe trazer prejuizos
incalculaveis e, por isso, opta por ndo aceita-las. Desse modo, o emprego da ginastica
laboral é uma forma de reconhecer a existéncia do problema, sem, no entanto,
empreender grandes mudangas na estrutura de producéo.

A empresa Alfa implantou o programa de ginastica pouco depois de comecar a
exigir o TMA. 1sso porque, apos a cobranca das metas de atendimentos, comecaram a
aparecer alguns casos de LER/DORT dentro do call center, um fato sobre o qual, antes,
ndo havia registro. A empresa, entdo, buscando dar uma resposta a esse problema, deu
inicio ao programa.

Segundo os entrevistados, logo no inicio do programa de ginastica laboral, ha
aproximadamente trés anos e meio, havia a participacdo diaria de todos os atendentes.
No entanto, nos ultimos dois anos, a coordenacdo, juntamente com a supervisdo, passou
a suspender a ginastica quando havia grande numero de clientes na fila de espera. Ha

relatos, como o de Sérgio, que expressam bem essa problematica:

[...] Quando a ginastica laboral chega I4, quando t& num nivel muito
grande, cliente na espera ela [educadora fisica] passa o dia todinho 1&
sem pegar um atendente pra fazer ginastica. Todo mundo fica [...] ndo
sai de jeito nenhum da PA.
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Assuncéo e Vilela (2003), em seus estudos, encontraram algo parecido, pois, na
empresa pesquisada, 0 horério da ginastica laboral estava condicionado aos horérios “de
vale”, isto €, horarios com menor nimero de chamadas.

Outro ponto destacado pelos atendentes era que em dias de medicdo da
ANATEL a ginastica ficava suspensa, assim como o lanche e a ida ao toalete. E o que

mostra o0 depoimento abaixo:

Dia de medicdo ¢é dia de medicdo, ai ndo vai ninguém, ninguém pro
banheiro, pro lanche ndo vai ninguém (...) S6 quando realmente t& nas
ltimas e ndo tem como aglentar é que vai, mas pro lanche ndo vai
ninguém, dia de quinta-feira, medicdo da ANATEL ndo vai ninguém
(Sérgio).

A fala de Sérgio revela a preocupacdo extremada da empresa com as metas da
ANATEL em detrimento do bem-estar de seus trabalhadores e até mesmo dos seus
direitos. O que nos mostra que, para a organizacao, a saude do trabalhador é sempre
algo secundario, algo que pode esperar.

Ndo podemos deixar de notar que as praticas adotadas pela Alfa no campo da
salde ocupacional estdo baseadas em uma visédo tradicional do processo saude-doenca, a
qual, entre outras coisas, responsabiliza o trabalhador pelo seu préprio adoecimento.

Sobre essa questdo, Scopinho (2003, p.96-97) afirma:

[...] tradicionalmente, os agentes de saude e seguranga no trabalho
entendem que as doencgas ocupacionais ou relacionadas ao trabalho séo
resultantes da acdo de elementos nocivos, palpaveis ou mensuraveis,
especificos e isolados entre si e da dindmica do processo de trabalho
(...) Os acidentes de trabalho séo tidos como fatalidades, imprevistos
provocados seja pelas condigbes inseguras do ambiente de trabalho,
seja pelas atitudes inseguras do trabalhador ou, ainda, pelas
caracteristicas pessoais/psicolégicas do trabalhador que, interagindo
com 0 meio ambiente, provocam situagées de risco.

Desse modo, o emprego da ginastica laboral, por exemplo, encontra-se
articulado também a estratégia de disseminar entre os proprios trabalhadores sua
responsabilidade em seu processo de adoecimento por LER/DORT. Para termos uma
melhor no¢do do modo como esse discurso da empresa aparece na fala dos atendentes,

vejamos o que Olivia diz a esse respeito:
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Eu ndo sei porqué, de uma certa forma em relacdo a querer proteger
entre aspas o atendente eles colocam |4 aquela menina, da ginastica do
SESI l4... Pra tentar fazer os exercicios [ginastica laboral], eu fico
pensando sera que eles [colegas adoecidos por LER/DORT] néo fazem
direito [ginastica], sera que eles ndo estdo nem ai? Eu sinceramente nao
consigo entender.

Ao passo que Olivia questiona a “boa vontade” da empresa em preservar a satde
de seus trabalhadores, também levanta a possibilidade dos colegas terem adoecido por
LER/DORT justamente por ndo fazerem de modo correto 0s exercicios propostos. O
que parece estar implicito é que se a ginastica realmente fosse levada realmente “a
sério” tanto pela empresa quanto pelos atendentes ndo haveria problemas de
LER/DORT no call center. Se fizermos uma analise do contexto e das condicGes de
trabalho a que se encontram milhares de trabalhadores submetidos, veremos que 0 uso
da ginastica laboral é bastante questionavel enquanto Unica medida de preservar a saude
dos trabalhadores.

O ritmo de chamadas lembra bastante a esteira de Ford, na qual era necessaria a
constante vigilancia dos produtos que passavam por ela. Quanto a isso, Olivia afirma:

Tem que adivinhar, quando vocé, por exemplo, vocé esta na PA que, as
vezes, ndo toca 14, mas na PA fica a luzinha acendendo, né? Vocé ta
aqui e vé, pensa que acabou a fila numa boa, quando vocé olha t&
piscando (risos).

A empresa exigia que cada segundo de trabalho fosse muito bem aproveitado de
modo a garantir maior produtividade. Nada devia ser desperdi¢ado, por isso ocorria a
cobranga ao atendente para chegar minutos antes no seu posto de trabalho, o controle
sobre a ida extra ao toalete e sobre o tempo que o atendente usava para tal fim, a
retirada da ginastica, quando havia filas; e a extin¢cdo da pausa entre uma ligacdo e
outra.

O medo também é um dos ingredientes que faz acelerar a produtividade.
Segundo Freitas (1996), se a demissdo € percebida como um ato de puni¢do, 0 medo é a
garantia de sujeicdo do trabalhador. Conforme relato de um dos entrevistados, mesmo
diante da auséncia de filas de clientes, alguns supervisores reclamavam das conversas
entre colegas e exigiam que o atendente revisasse 0s procedimentos da empresa através
da intranet, ou seja, o trabalhador ndo poderia parar nem mesmo se estivesse cumprido

suas tarefas.
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Os trabalhadores do call center em questdo ja enfrentaram ameacas de demissao
em massa em varios periodos da sua histéria, pois a Alfa, ha muito, estudava uma forma
de realizar a concentragdo das atividades de suas centrais de atendimento. Nesses
periodos de ameaca iminente, a geréncia, a coordenagdo e 0s supervisores costumavam
fazer mais exigéncias para que o TMA fosse atingido como uma forma de barganhar a
permanéncia do setor em Fortaleza. Os atendentes se submetiam a longas horas extras

na expectativa de manterem seus empregos. A vivéncia de Helena nos mostra isso.

E como eu digo, desde a época que nds entramos na Alfa (...), todo
ano a Alfa vai acabar, a empresa Alfa vai acabar, a gente passava
sufoco, trabalhava hora extra, os lideres... Ai, eu acho que, eu
particularmente, ndo vejo, ndo me sinto, ndo, aperreada assim porque
eu j& vivi tanto isso “esse acaba, ndo acaba, esse acaba, ndo acaba”
que assim o clima j& esteve pior, hoje ndo, ja ta...

A sensacdo que 0s atendentes expressam €é que estavam trabalhando sempre
mais, porém sem o devido retorno financeiro. Nos dois Gltimos anos, com a implantagdo
do sistema GSM, a maior parte dos trabalhadores passou por treinamento especifico e
maior sobrecarga de trabalho. Segundo os atendentes, a empresa, além de manter todos
0S servicos ja existentes, passou a oferecer outros produtos de maior complexidade,
contudo sem oferecer nenhuma contrapartida aos trabalhadores. Sobre este problema,
Luisa afirma: “Néo sé aumentou a carga, né? Assim, antes a gente s6 atendia TDMA,
agora atende GSM e faz outros servigos que ndo tinhamos acesso (...) N&o, nada a mais,
nem muito obrigado”.

Como foi possivel observar, todo o tempo de trabalho deveria ser utilizado no
atendimento a clientes. Até mesmo quando ndo havia fila, os atendentes eram advertidos
a buscarem atualizacdo dos produtos e servigcos da empresa, pois o trabalhador deveria

manter-se sempre atento e concentrado durante a sua jornada de trabalho.

4.5.2 O tempo fora do trabalho

Segundo Aquino (2004), o estudo do tempo livre dentro da Psicologia Social é

muito recente. Segundo o autor:

O surgimento dessa tematica estd, portanto, marcado por distintas
concepgOes que definem um espago ainda impreciso, seja pela
novidade do tema, seja pela variedade de campos de conhecimento
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que convergem para a definicdo da nogdo do tempo livre (...) Ele
pode estar diretamente associado a compreensdo dos estudos sobre
qualidade de vida (...) Ele pode também ser tomado como uma
referéncia direta ao estudo sobre o lazer (...) H& também uma alusdo
ao tempo livre que surge a partir da nocdo de trabalho e as profundas
transformacdes ocorridas no &mbito da sociedade laboral. (2004, p.
192).

Ao compreender a temporalidade como elemento de andlise da ordem social,
Aquino (2003) pde em relevo o tempo de trabalho como tempo dominante. Nesse
sentido, a transformacdo da temporalidade laboral serve como referéncia para o
entendimento das mudancas no mercado de trabalho. O autor adverte, no entanto, que
estamos assistindo a profundas transformagdes do dominio da temporalidade que podem
denotar a emergéncia da idéia do tempo livre como elemento da organizagdo social.
Aquino (2004) ressalta que serd a dualidade entre um tempo de trabalho e de ndo-
trabalho a marca da sociedade industrial ou sociedade salarial.

Justamente por entender a importancia dessa marca é que, ap6s discutirmos o
tempo de trabalho no caso dos atendentes de call center, julgamos importante discutir
também o tempo fora do trabalho para os mesmos trabalhadores. A relevancia dessa
relacdo esta no fato de que o tempo de folga, em geral, é definido em funcéo da propria
empresa.

A escala de folgas era feita, em geral, pela coordenagdo e era organizada de
modo que a maioria dos atendentes tivesse folgas alternadas entre sabados e domingos.
Essa escala era feita semanalmente e disponibilizada aos atendentes no inicio da
semana, conforme afirma um dos entrevistados. “[...] a escala t&4 saindo logo na
segunda ou terca, no mais tardar na quarta. Ontem foi quarta, saiu terca a noite ... 0
plantdo” (Sérgio).

Caso o0 atendente necessitasse mudar seu horario deveria procurar um colega que
aceitasse realizar a troca de plantdo — nome designado ao horario de trabalho realizado
no final de semana —, pois esta era a unica forma possivel de muda-lo. Essas trocas
deveriam ser feitas até a quinta-feira. Um dos entrevistados afirmou que, em casos
excepcionais, 0 atendente poderia solicitar com antecedéncia, a coordenacéo, o horéario
desejado.

Além de permanecer sempre a disposicdo da empresa, visto que era dificil fazer
planejamentos com tdo pouco tempo de antecedéncia, a escolha dos horarios seguia
critérios “duvidosos”, de acordo com os relatos dos proprios atendentes: “Aquelas
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fofoquinhas que fulano é babdo de ndo sei quem, que nao sei quem ta marcando fulano”
(Jonas), ou entdo, “Tem gente ali, € impressionante, todo feriado ta folgando” (Olivia).
Segundo Dejours (1992), este tipo de conduta também faz parte do controle que
a empresa exerce sobre os trabalhadores, pois semeia a desconfianga entre os pares e
diminui a coesdo do grupo.
O medo de esquecer ou confundir o horario do plantdo fazia com que o
atendente ficasse também alerta. A fala de Sérgio revela isso:

[...] j& aconteceu de eu ficar confuso, mas eu ligava e tirava a ddvida.
Porém na... quando eu trocava com alguém que era horario assim
quebrado, 16:45, 17:45, eu pensava que era um horario mais tarde ou
um horario mais cedo. Mas ai, eu sempre... eu ligava pra outra pessoa
que eu troquei: “ Ei, qual é o plantdo, que eu td confuso aqui com o
horario”. Tirava logo a duvida.

A tensdo para ndo esquecer o horario correto, como nos mostra o depoimento de
Sérgio, levava o atendente a ficar sempre vigilante, até porque, caso ocorresse um
esquecimento, estaria sujeito a uma suspenséo pela coordenacao.

Para a maior parte dos atendentes entrevistados, os plantdes preferenciais eram
aqueles no inicio do sébado ou final do domingo, porque davam a sensacao de ter um
final de semana de folga disponivel para o tempo livre.

A escala dos feriados funcionava por sorteio e, em geral, o atendente era
escalado em feriados alternados. Somente quando o feriado caia durante a semana é que
era feita uma escala especial, pois, quando se tratava de um final de semana, funcionava
em regime de plantdo. Enquanto muitos viam no feriado uma possibilidade de sair da
rotina de trabalho e entregar-se ao 6cio e/ou ao lazer, o fato do feriado cair em um dia
da semana, para o atendente de call center, poderia representar a angustia de “ndo fazer
nada”. A esse respeito, Sérgio afirma:

Folga um dia, outro dia t& trabalhando...oh coisona! E melhor, ta,
trabalhar logo tudinho. Se fosse pelo menos um plantéo que folgasse
na sexta e no sébado e trabalhasse s6 no domingo, ou vice-versa,
trabalhasse na sexta e folgasse no sdbado e no domingo, né, e
aproveitasse o feriado, ai era bom, claro, todo mundo ia querer. Mas
trabalhar, folgar num dia e trabalhar no dia seguinte, ficar em casa
sem fazer nada (...) Folgar na semana? Eu vou querer ganhar € 100%,
hora extra 100%.
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Podemos perceber pela fala de Sérgio que estava tdo habituado a rotina de
trabalho, na qual ele pouco ou nada poderia interferir, que ndo conseguia ver o feriado
como um ganho pessoal, ao contrario, o via como um “fazer nada”, algo sem proveito.
Uma das explicacOes possiveis para este fato era a dificuldade que o atendente tinha de
se desvencilhar do trabalho, ja que seria apenas um dia de folga e este ndo seria
suficiente para fazé-lo esquecer o trabalho e, assim, conseguir relaxar.

A pregnancia do tempo de trabalho era tamanha que um feriado ndo representava
necessariamente tempo livre, ao contrario, era um tempo sem sentido e até percebido
como perda de dinheiro, pois, como se tratava de um feriado, o dia trabalhado garantia o
pagamento de horas extras com acréscimo de 100%. Podemos até dizer que essa folga
era a perda do tempo, do tempo do dinheiro.

Um fato que chamou a atencdo foi a criagdo de pequenos grupos entre 0s
atendentes, ressaltado, durante as entrevistas, como uma importante razdo para
permanecerem trabalhando na Alfa. Esses grupos, em geral, organizavam-se de acordo
com o turno de trabalho e incluiam contato fora do ambiente de trabalho. O turno
apontado por eles como o mais amistoso foi 0 da noite. E o que mostra a fala de Olivia:

[...] A noite, o povo é mais amigo, a gente tem mais contato, volta
junto pra casa...O povo da manha néo, chega faz seu trabalho e vai se
embora, ndo d4, ndo para pra conversar, porque a amizade do povo da
noite é muito maior do que o povo da manha.

A prépria Olivia aponta um dos motivos pelos quais o turno da noite era mais
amistoso. Em virtude do menor nimero de clientes em filas e de uma menor cobranca
por parte dos supervisores, 0 turno da noite facilitava os relacionamentos, as amizades
que podiam se estender para além da jornada de trabalho. Um dos “veteranos”
entrevistados comentou que, ha alguns anos, periodicamente todo o setor, a partir da
iniciativa dos atendentes, organizava churrasco em praias um pouco mais afastadas da
capital. Além desses churrascos, ocorriam saidas freqientes a barzinhos e boates.
Geralmente as sextas-feiras, ao final do expediente da noite, isto €, a meia-noite.

A folga do final de semana também era preenchida pela necessidade de realizar
as atividades da faculdade, no caso dos estudantes de nivel superior. Considerando que,
além das seis horas de trabalho, do tempo destinado & sala de aula e do préprio
deslocamento para ambos, sobrava pouquissimo tempo para fazer 0s exercicios,

relatorios e outras atividades solicitadas pelos cursos.
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Como pudemos notar, o tempo fora do trabalho, para o atendente, era bastante
restrito, pois, em geral, era preenchido pela necessidade de buscar uma qualificacéo que
satisfizesse o mercado de trabalho. O que restava disso era manter contato com 0S
amigos do préprio ambiente de trabalho.
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5. A LER/DORT NO CALL CENTER

O crescimento do setor de teleatendimento vem sendo acompanhado também
pelo aparecimento de doencas ocupacionais como é o caso da LER/DORT. Neste
capitulo, faremos um predmbulo sobre a evolucdo do termo LER/DORT, bem como seu
surgimento no call center, processo de reabilitacdo decorrente desta afeccdo e a
vivéncia dos trabalhadores reabilitados.

5.1 LER/DORT

O termo LER - Lesdo por esforgos repetitivos - s6 veio a ser utilizado no
Brasil na década de 1990. Anteriormente, foi reconhecida por meio da Portaria do INSS
n.° 4.062, de 6 de agosto de 1987, como tenossinovite, ja que a maioria dos casos era
originado de requerimento do Sindicato dos Empregados em Empresas de
Processamento de Dados, ficando conhecida como uma doenga do digitador. No
entanto, 0 uso do termo tensossinovite era inadequado, porque sé abrangia uma parte
dos disturbios.

De acordo com Gravina (2004), posteriormente a esse primeiro periodo
foram registrados casos em maiores proporg¢des nas variadas categorias profissionais. O
INSS, em sua estatistica a respeito de acidentes de trabalho, considerando o CID -
Caodigo Internacional de Doengas — informou que a maioria dos casos registrados de
doencas do trabalho sdo aquelas relacionadas com as LER (tenossinovite e sinovites;
dorsalgias; lesdes no ombro; endopatias etc).

Somente em 1992, a Secretaria do Estado da Saude de Sdo Paulo publicou a
primeira resolugéo a respeito da questdo da LER, definindo-a como "um conjunto de
afeccdes que podem acometer tenddes, sindvias, muasculos, nervos, fascias e ligamentos,
isolada ou associadamente, com ou sem degeneracdo de tecidos, atingindo os membros
superiores, regido escapular e pescoco, sendo de origem ocupacional e decorrente, de
forma combinada ou ndo do uso repetido de grupos musculares, uso forgado de grupos
musculares e manutencdo de postura inadequada. Além da definicdo, a resolugdo
padroniza critérios e orienta, em linhas gerais, os profissionais de salde sobre como
prevenir, diagnosticar, tratar e reabilitar trabalhadores acometidos pela doenca,
estabelece também o fluxo entre o setor publico da saude, servigos médicos de empresa
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e a Previdéncia Social. Posteriormente, o INSS publicou a resolugdo n.° 245/92 e
finalmente em marco de 1993, o INSS publicou as Normas Técnicas para avaliacdo de
incapacidade, baseada nas duas resolucGes que a antecedem (SATO et al, 1993,
SETTIMI e SILVESTRE, 1995).

Em 1998, o Ministério da Previdéncia e Assisténcia Social (MPAS) baixou a
Ordem de Servico 606 - Norma para a Avaliagdo de Incapacidade para Fins de
Beneficios Previdenciarios - que utiliza a sigla DORT (Disturbios Osteomusculares
Relacionados ao Trabalho), para evitar "que na propria denominacdo ja se apontem
causas definidas" (SINTRAJUSC, 1998). Essa mudanca, além de alterar a sigla LER
para DORT, anula todas as resolucdes anteriores que tratavam do assunto. A ordem de
servico n.° 606, de 05 de agosto de 1998, secdo I, esclarece que a nova terminologia é
decorrente da atualizacdo da norma, pois o termo LER é genérico e se refere a diversas
patologias. Além disso, a mesma patologia pode se instalar e evoluir de forma diferente,
dependendo dos fatores etiologicos. Assim, diz-se que as lesdes causadas por esforgos
repetitivos sdo patologias, manifestacbes ou sindromes patoldgicas que se instalam
insidiosamente em determinados segmentos do corpo, em conseqiiéncia de trabalho
realizado de forma inadequada. Desse modo, 0 nexo é parte indissociavel do diagnéstico
que se fundamenta em uma anamnese ocupacional e em relatdrios de profissionais que
conhecem a situacdo de trabalho, permitindo a correlagdo do quadro clinico com a
atividade ocupacional efetivamente desempenhada pelo trabalhador, donde a proposta
da nova terminologia Disturbios Osteomusculares Relacionados ao Trabalho (DORT).

Fernandes (2000) entende que a mudanca de nomenclatura e sigla é favoravel
para fins previdenciarios, ou seja, para fins de pagamento de beneficios e para o
reconhecimento da doenga, porque a considera como adquirida no ambiente de trabalho.
Assim, sé possui DORT quem adquiriu uma lesdo que tenha relagdo com seu ambiente
de trabalho. Ao contrério da LER que é um termo que indica patologias que podem ser
adquiridas por qualquer pessoa, até mesmo por quem nunca esteve envolvido em uma
relagdo formal de trabalho.

A LER/DORT representa o principal grupo de agravos a salde, entre as
doencas ocupacionais em nosso pais. Trata-se de afeccdes de importancia crescente em
varios paises do mundo, com dimensbes epidémicas em diversas categorias
profissionais, apresentando-se sob diferentes formas clinicas, de dificil manejo por parte
de equipes de salde e de instituicdes previdenciarias. (BRASIL, 2001a). Tessler (2002)
acrescenta que, embora Ramazzini, em 1700, tenha identificado algumas “doencas dos
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operérios sedentarios”, ocasionadas em virtude de sua atividade estatica e
inflexibilidade do corpo, s6 mais recentemente as doengas ocupacionais tiveram uma
maior visibilidade, especialmente as LER/DORT, em decorréncia do seu aparecimento
em larga escala.

O “fendbmeno” LER/DORT tem se configurado como um dos distarbios que,
nos ultimos anos, mais tém atingido trabalhadores nos mais variados ramos de
atividade: bancério, telecomunicacGes, servicos, dentre outros. A grande maioria €
composta por jovens e mulheres em idade economicamente ativa (BRASIL, 2001b),
sendo, portanto, a LER/DORT uma doenca relativamente recente e cada vez mais
presente em nosso cotidiano.

Apesar do conhecimento de um grande nimero de trabalhadores atingidos
pela LER/DORT, é muito dificil estabelecer estatisticas ou mesmo precisar nimeros no
Brasil, isto porque ndo hd um o6rgdo centralizador que faga esse tipo de controle. Além
disso, muitos casos sdo omissos tanto por parte do trabalhador, talvez por medo, quanto
por parte de algumas empresas que teimam em ndo reconhecer a doenca
(FERNANDES, 2000). No Brasil, as estatisticas globais sdo incompletas, seja porque o
sistema € extremamente falho, seja porque s6 em 1987 o quadro de LER foi
reconhecido formalmente como doencga profissional (OLIVEIRA, 1991).

Apos o breve histérico da evolugdo do termo LER/DORT e do apanhado
sobre as transformacfes no mercado de trabalho realizado no primeiro capitulo,
veremos como essas mudancas tém contribuido para o aparecimento dessas afeccGes em

larga escala nos call centers.

5.2 A LER/DORT e a realidade do call center

A elevada incidéncia de LER/DORT em centrais de atendimento telefénico
tornou-se uma preocupacédo recente de varios estudiosos (SATO e BERNARDO, 2005;
SILVA, 2004; TESSLER, 2002, FERNANDES, 2000). Apesar das pesquisas
abordarem o problema, ndo tem havido, a nosso ver, o devido aprofundamento do tema
no que diz respeito a correlagdo existente entre 0 aumento dos registros de LER/DORT
e as recentes mudancgas ocorridas no mercado de trabalho no ramo das telecomunicagoes
e das centrais de atendimento. Os estudos, em geral, abordam os aspectos ergondmicos,
incluindo a organizagédo do trabalho, as relagdes entre essas afeccOes e outras doencas

ocupacionais, como os disturbios psiquicos. Talvez isso se deva, em parte, a maneira a
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qual o tema tem sido apresentado. Como ja vimos no decorrer deste trabalho, 0s
modernos call centers foram implantados no Brasil, e até mesmo, em outros paises, a
um relativo pequeno espago de tempo, ndo sendo possivel, portanto, que se tenha
produzido a grande variedade de recortes que o tema permite.

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

Sato e Bernardo (2005), em seus estudos no Centro de Referéncia em Salude do
Trabalhador (CRST) de Campinas/SP, constataram que as mesmas causas que geravam
problemas mentais nos trabalhadores também poderiam ser capazes de contribuir para o
aparecimento da LER/DORT. Dentre os setores da economia que se destacaram estava
o call center, sendo os atendentes aqueles que apresentam as principais queixas em
relacdo as situacBes de pressdo, a falta de autonomia e ao controle excessivo no
trabalho. Essas autoras observaram que alguns sintomas como ins6nia, desequilibrio e
depressédo relacionados aos problemas mentais também eram relatados pelos atendentes
com LER/DORT. Pelo que é possivel notar nesse estudo, na situacao investigada parece
ndo ocorrer uma negacao entre essas afecgdes e o trabalho, como se pode verificar,
muitas vezes, em casos de pericia médica no INSS, ou mesmo em determinados estudos
que buscam relacionar a LER/DORT com uma predisposi¢do de ordem genética ou
psiquica, como observou Verthein (2001). Para este autor, pode haver uma
neuropsiquiatrizacdo da LER a medida que as queixas dos trabalhadores sdo
entendidas, muitas vezes, como de ordem histérica ou simplesmente fingimento. Desse
modo, nega-se 0 nexo causal com o trabalho e se atribui a causa do problema ao préprio
individuo doente. Por tras dessa conduta, conforme os mesmos autores, h uma intengao
economicista, que visa restringir os beneficios aos quais eles tém direito.

Um dos atendentes confirma essa tendéncia a neuropsiquiatrizagédo ao afirmar

que uma médica do trabalho havia lhe dito que seu problema com a LER/DORT
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decorria de seu estado depressivo e poderia até ser proveniente de “vidas passadas”.
Segundo o atendente, seu estado de desanimo ndo era a causa da doenca, € Ssim uma
consequéncia desta, pois, desde 0 momento em que tinha entrado de licenga médica, sua
rotina de vida sofrera muitas alteragdes, tais como: freqlientar assiduamente as sessoes
de fisioterapia e comparecer a todas pericias do INSS, situacBes nas quais seria
confrontado sobre a veracidade dos sintomas. Diferente deste caso, parte significativa
dos atendentes referiam uma outra postura por parte dos médicos do trabalho e dos
préprios peritos do INSS, pois reconheciam o nexo causal com o trabalho e, geralmente,
davam parecer favoravel ao trabalhador.

A partir da vivéncia dos atendentes efetivos e terceirizados é possivel perceber
que o reconhecimento do nexo causal e a emissdo da CAT (Comunicagdo de Acidente
de Trabalho) por parte das empresas dependiam de suas politicas gerenciais naquele
momento, pois havia trabalhadores que ndo encontraram obstaculos nesse sentido como
aqueles que tiveram de recorrer ao sindicato e/ou a seu médico particular para terem o
direito a emissdo da CAT. Para os efetivos, essa luta representava poder voltar a
empresa apos seu afastamento e continuar por mais um ano na fungdo de apoio. J& para
0s terceirizados, representava uma incerteza se seriam alocados na empresa Alfa ou se
ficariam & disposicao da terceirizada.

De acordo com Alberto, os atendentes que, em geral, procuram o sindicato o
fazem porque suas empresas utilizam determinadas artimanhas para ndo emitirem a
CAT. O préprio sindicato € pressionado para ndo emiti-la, mas, segundo ele, em sua
gestdo, mesmo diante de tais pressdes, o trabalhador sempre era orientado corretamente
e, geralmente, tinha esse direito assegurado. Alberto afirmou ainda ter tomado
conhecimento de que os médicos conveniados, que prestavam servigos a uma outra
empresa de telecomunicacdo, estavam sendo descredenciados por emitirem CAT sem a
anuéncia da empresa. Como podemos ver, o trabalhador enfrenta dificuldades de todos
0s setores para garantir um direito legitimo.

Ao investigarmos junto aos atendentes quais eram as doengas que causavam
malis represalias e/ou constrangimentos por parte das empresas (Alfa e terceirizada),
percebemos que, sem duvida, a LER/DORT ocupava esse ranking. De algum modo,
todos os atendentes falavam do problema, mas o depoimento de Paloma elucida melhor
essa questdo: “Nao, qualquer doenca. Mas com relagdo a questdo da tendinite, essas
coisas eles estdo mesmo em cima”. O que se pode interpretar em relacdo a expressdo

“eles estdo mesmo em cima” é que ela se refere a uma constante vigilancia por parte da
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empresa terceirizada em verificar se o atendente tinha realmente procurado o médico
que forneceu o atestado, se o trabalhador estava fazendo fisioterapia e até mesmo a
existéncia de ameacas de demisséo.

Em relacdo a fiscalizacdo realizada pela empresa terceirizada, as falas de Paloma

e Jonas sdo elucidativas:

Eles estdo em cima. Olha, a gente tira um atestado de 15 dias, eles
querem comprovante de que a gente ta fazendo fisioterapia (...) Ele
[técnico do trabalho] contou esse negdcio do atestado, ai ele falou
que tinha ligado pro médico da pessoa [que tinha dado o atestado].
Até porque t& tendo muita demissdo e eles falaram quem ta dando
muito atestado, eles tdo demitindo (Paloma).

Uma vez ele [técnico do trabalho] me pediu um relatério da
fisioterapia (...) Ai eu disse: vocé ja tem o atestado, se quiser va falar
com o fisioterapeuta (Jonas).

Os depoimentos desses trabalhadores apontam uma pratica de intimidacdo que
tem a fungdo de fazer com que o trabalhador desista de seus direitos. Mesmo diante
disso, os atendentes ndo conseguiam protestar e ainda tentavam se adequar a situacao,
pois, como mostra Dejours (2005), o medo da demissdo neutraliza a mobilizacdo
coletiva, faz com que os trabalhadores adotem a estratégia do siléncio, da cegueira e da
surdez. Visando driblar o fantasma da demissdo, muitos atendentes preferiam solicitar
ao seu médico particular um laudo médico que atestasse outras doencas. Beatriz, 30
anos, afirmou que, por questdes de sobrevivéncia e por temer comentarios maldosos dos
colegas e chefia, chegou a fazer uso desta tética.

O medo em relagdo ao futuro apds o periodo de estabilidade era presente entre os
reabilitados, pois se questionavam como poderiam exercer outras atividades com as
limitagBes fisicas que tinham quanto ao uso do computador e as exigéncias de
produtividade. Alguns buscavam se redirecionar profissionalmente para outras areas na
expectativa de serem absorvidos. Esse era o caso de Helena que estava se preparando
para entrar na area da educacdo, pois acreditava que ndo estaria exposta a tantas
exigéncias de produtividade nem ao uso do computador. O que talvez Helena ainda néo
tenha percebido é que o ideéario toyotista invadiu praticamente todos os nichos
ocupacionais com suas metas de produtividade, enxugamento de pessoal e grandes
exigéncias de qualificacdo. Do mesmo modo, ocorre também que 0 uso das novas

tecnologias esta em toda parte.
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Diante dessas circunstancias, muitos trabalhadores optavam por ndo
questionarem a emissdo da CAT. Essa situacdo foi verificada em dois entrevistados.
Quando indagados sobre qual o motivo de tais posturas, eles responderam que néo
queriam “sujar” a carteira de trabalho por temerem ficar marcados e isso vir a dificultar
as suas recolocagdes no mercado de trabalho apds a saida da Alfa. Exemplos disso sdo
os casos de Olivia que estava percebendo os sintomas iniciais e de Jonas que se
encontrava afastado por LER/DORT pelo INSS, mas recebia seu beneficio por doenca
comum. Essa preocupacdo dos atendentes faz eco com a fala da supervisora que avalia
que, ao emitir a CAT, o trabalhador ficara marcado e tera de lidar com isso no decorrer
de sua vida pessoal e profissional. Até mesmo um atestado que fizesse alusdo a
LER/DORT ja seria ameagador para alguns atendentes. VVejamos no relato de Olivia:

Mas € aquela historia, € com medo de colocar um atestado no comego
e ser realmente demitida, eu ndo posso ser demitida agora, ndo posso
(...) Essa histéria de colocar em outro emprego é que... O que eu
acho, ndo adianta vocé ficar fazendo isso ou aquilo, colocando
atestado por besteira porque é queimacao de filme de qualquer forma.
Todo buraco que vocé vai vocé encontra alguém que trabalhou na
Alfa.

O receio de encontrar alguém no futuro que saiba do seu passado de doenca
ocupacional, aliado a0 medo da demissdo, tornava-se razdo suficiente para Olivia
desistir de buscar tratamento médico que implicasse se ausentar do trabalho. O medo de
ndo conseguir um novo posto de trabalho € uma realidade, pois, se ja é dificil para quem
esta saudavel, imagine para quem é acometido por uma doenca que, em muitos casos, é
bastante limitante e passivel de discriminacdes e preconceitos. Se considerarmos que 0
uso de novas tecnologias e a intensificacdo do trabalho estad em toda parte, podemos
imaginar os desafios que o trabalhador com LER/DORT iré& encontrar pela frente.

Os obstaculos enfrentados no dia-a-dia do atendente sdo muitos, como ja vimos
no capitulo inicial, entretanto aumentam ainda mais quando o trabalhador adoece por
LER/DORT e se Vé diante de uma via crucis, independente do caminho que escolher: se
ausentar do trabalho para tratamento médico ou, entdo, buscar esse tratamento ancorado
na comprovacdo do nexo causal, enfrentando, assim possivelmente o processo de
reabilitagéo por LER/DORT.
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5.3 Reabilitacéo por LER/DORT

A reabilitacdo profissional sofreu reformulagfes, em 1988, visando ampliar seu
alcance para a quem dela necessitasse, independentemente de ter havido contribuicéo
para a seguridade social, através dos incisos Il e 1V do art. 203 da Constituicdo de
1988. Desse modo, esse atendimento foi estendido as pessoas portadoras de
deficiéncias, mesmo sem vinculo com a Previdéncia Social por meio do art. 899 da Lei
8213/91.

No Brasil, o 6rgdo responsavel por esse servico € o INSS. A reabilitagdo
profissional € um servico posto a disposicdo dos segurados, inclusive aposentados e
dependentes, e que tem como objetivo proporcionar aos que estiverem segurados e
dependentes incapacitados (parcial ou totalmente) os meios indicados para a (re)
educacdo e (re) adaptacéo profissional e social, de modo que possam voltar a participar
do mercado de trabalho. As fungBes bésicas da reabilitacdo profissional foram
determinadas com a publicagdo do Decreto n°® 2172/97 e da Resolugdo/INSS/PR n°
424/97 (MPS, 1997) definidas em:

Avaliacdo de capacidade laborativa residual, que consiste no processo de anélise
global das limitagdes; perdas funcionais e aquelas fungdes que se mantiveram
conservadas; habilidades e aptiddes; potencial para aprendizagem; experiéncias
profissionais e situacdo empregaticia; nivel de escolaridade; faixa etéria e
mercado de trabalho de origem, com vistas & definicdo da capacidade real de
trabalho dos beneficiarios.

Orientacdo e acompanhamento da programacdo profissional, que consiste no
processo de conducdo do reabilitando & escolha consciente e esclarecida da
atividade a exercer no mercado de trabalho, mediante a conjugagdo de trés
elementos béasicos: o conhecimento de sua capacidade laborativa, dos requisitos
necessarios ao exercicio das profissdes e das oportunidades oferecidas pelo
mercado de trabalho, bem como o planejamento da sua profissionalizacéo.

Articulagdo com a comunidade para reingresso no mercado, que consiste no

conjunto de agOes dirigidas ao levantamento de tendéncias e oportunidades
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oferecidas pelo mercado de trabalho, preferencialmente, na localidade de

domicilio do reabilitado com vistas ao seu reingresso.

Acompanhamento e pesquisa de fixagdo no mercado de trabalho, que consiste
em um conjunto de acOes para constatar o ajustamento do reabilitado ao
trabalho, a efetivacdo do processo reabilitatério e a obtencdo de dados que

realimentem o sistema gerencial, visando a melhoria do servico.

O trabalhador, ao adquirir a LER/DORT, encontrara pela frente uma série de
etapas para conseguir o auxilio doenca e/ou uma possivel reabilitacdo profissional. No
entanto, ser encaminhado para a reabilitagdo ndo constitui, a priori, uma integragéo
condizente com as necessidades biopsicossociais do trabalhador. Segundo Brasil
(20014, p.21):

O ideal seria o paciente ser diagnosticado precocemente. Uma vez
diagnosticado, a empresa deveria oferecer condigfes para que ele, sob
tratamento, pudesse manter-se no trabalho, em outra funcdo. Para que
isso fosse possivel, a empresa teria que ter postos de trabalho
adequados, flexibilidade para receber pessoas com restricbes laborais,
politica de prevengdo e mudancas técnico-organizacionais, de forma a
evitar o surgimento de novos casos. Infelizmente, o afastamento se da
freqlientemente pela inexisténcia dos quesitos acima citados, e muitas
vezes 0 prolongado tempo de afastamento ocorre também pelos
mesmos motivos, causando uma iatrogenia social.

Muitas vezes, o trabalhador retarda ao méaximo sua ida ao meédico, tentando
resolver, sozinho, seus sintomas. Desse modo, quando procura ajuda, seu quadro ja se
encontra comprometido. Primeiro hd a procura pelo médico particular, quando o
diagnostico é feito com o auxilio do exame clinico (anamnese) e de exames
complementares (ultra-sonografia, raios-X, dentre outros). Caso o médico indique a
necessidade de afastamento por mais de quinze dias, o trabalhador sera encaminhado a
pericia do INSS. Nas situacdes em que o perito verifica a necessidade do afastamento de
suas atividades laborais, ele acatard a indicagdo do médico particular e marcard uma
nova pericia para acompanhar a evolucéo do quadro.

O trabalhador podera passar por varias pericias até que seja indicado ou nao, por
um perito, ao Centro de Reabilitagdo Profissional (CRP) do INSS. Somente nos casos
em que este entender que ndo ha mais expectativas de melhoria do paciente para sua
atividade habitual é que o trabalhador devera ser reabilitado para outra funcédo
(BRASIL, 2001a). Depois da indicagdo de mudanca de funcdo, o trabalhador deve
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passar por um treinamento no qual possa aprender uma nova atividade que seja
compativel com suas potencialidades e limitacdes.

De acordo com Gravina (2004), o novo enfoque da Previdéncia Social com
relacdo aos beneficios de incapacidade é que a pericia e a reabilitacdo devem sempre
caminhar juntas no sentido de diminuir o tempo das licengas, buscando otimizar o
retorno ao trabalho daqueles segurados que forem afastados, havendo ou néo seqielas.
Por causa disto, 0s peritos estdo recebendo nova orientacdo e, neste caso, além de
estabelecer o nexo causal e o laudo de incapacidade ou ndo para o trabalho, eles também
estédo sendo treinados para o estabelecimento da capacidade laborativa e avaliacdo das
restricdes para o desempenho das tarefas no trabalho.

As resolugbes n°® 720 e 960 de 24/04/96 e 25/06/97 ratificaram algumas
diretrizes no sentido de agilizar e aprimorar 0s servigos, buscando parcerias internas e
externas; descentralizando e ampliando a rede de atendimento com a criacdo de
Unidades de Extensdo e incentivo a utilizacdo de Equipes Volantes; criando um sistema
de informacGes para melhor acompanhamento e avaliagdo dos resultados; e divulgando
Reabilitacdo Profissional na busca de recursos da comunidade para alcance de seus
objetivos (GRAVINA, 2004).

O trabalhador tem assegurado, por lei, doze meses de estabilidade na empresa,
apos o seu retorno, caso tenha sofrido acidente ou doenca do trabalho ou profissional e
tenha sido afastado por mais de 15 dias, recebendo, portanto, auxilio-doenca acidentério
(BRASIL, 2001b). As empresas, o sindicato ou o préprio trabalhador podem solicitar a
emissdo da CAT e solicitar o seu reconhecimento junto ao INSS visando a garantia do
direito a estabilidade.

5.4 Reabilitacéo por LER/DORT dentro da empresa Alfa: realidade ou ficcao? — A
vivéncia do atendente reabilitado por LER/DORT

Durante o periodo em que ocorreu a pesquisa de campo, havia um ndmero
expressivo de pessoas que haviam passado pelo processo de reabilitagdo na Alfa. Um
dos setores mais atingidos, sem duvida, era o call center, pelas condi¢fes que ja foram
discutidas anteriormente. Dentre as dificuldades encontradas para a efetivacdo da
reabilitacdo, estava a auséncia de postos de trabalhos flexiveis quanto ao uso do
computador e pela excessiva exigéncia de produtividade. Apesar desses entraves, por se
tratar de um processo assegurado por lei, muitas vezes, o trabalhador se via obrigado a
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aceitar uma realocacdo de trabalho que nédo condizia com sua qualificagcdo, bem como
com suas aptiddes pessoais. A reabilitacdo, que deveria comecar desde o inicio do
afastamento e ndo se encerrar com a realocagdo, terminava por ndo cumprir as
determinagdes da lei por falta de acompanhamento de profissionais qualificados e
fiscalizacOes do INSS e do préprio sindicato.

O atendente, apés receber alta pelo CRP, retornava ao trabalho, seja na mesma
funcdo ou ndo, dependendo da avaliacéo realizada pela equipe do INSS. Antes do
retorno, entretanto, 0 CRP entrava em contato com a empresa, através dos Recursos
Humanos (RH) ou de seus gestores, visando encontrar uma atividade que o reabilitado
pudesse desempenhar sem prejuizos para sua saude. Em geral, eram necessarios alguns
meses até que isso ocorresse, pois, em virtude da automacdo e do significativo nimero
de trabalhadores que ja se encontravam realocados, havia poucas alternativas para o
novo reabilitado. Uma vez encontrado o posto de trabalho, ocorria o periodo de
treinamento para que o atendente pudesse se adaptar. As alternativas que surgiam para o
reabilitado em geral eram reconhecidas como socialmente inferiores, porque impediam
que ele tivesse acesso aos sistemas da empresa e a0 microcomputador.

De acordo com a supervisora entrevistada, o “apoio” foi uma fungéo criada pelos
gestores da empresa para receber os atendentes reabilitados por LER/DORT durante a
vigéncia da estabilidade prevista na lei. Usaremos somente a expressao “reabilitado” ou
“apoio” para designar esses profissionais. Assim que os trabalhadores com LER/DORT
comecgaram a surgir no call center houve remanejamento para outras areas da empresa,
mas, a medida que esse numero foi aumentando, essa possibilidade foi vetada. Os
profissionais do RH juntamente com a coordenadora do setor avaliaram quais eram as
possibilidades de atuacdo do reabilitado e delimitaram atribuigdes que ndo necessitavam
da utilizacdo do computador dentro do call center, tais como: anotar o horario de
entrada, saida e lanche dos atendentes, tirar suas davidas e registrar reclamagdes sobre
0s equipamentos com defeitos. Dentre essas atividades, a mais citada pelos atendentes
reabilitados e ndo reabilitados era o registro do horério de entrada, saida e lanche.
Vejamos nas palavras de Helena em que consistia seu trabalho: “Tirar lanche, horério,
pegar horério de banheiro, toalete, saida tal, tal, provisorio”. Provisorio aqui diz respeito
ao registro, em bloco de papel, das reclamacdes urgentes feitas pelos atendentes e
deveriam ser repassadas diretamente ao supervisor.

N&o houve qualquer modificagcdo na carga horaria nem no sistema do plantdo.

Em razdo dos reabilitados serem em menor nimero, havia apenas dois horarios no
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sabado e um no domingo para que pudessem trabalhar. Por ocasido da pesquisa, apenas
trés pessoas estavam ocupando essa funcdo. No entanto, conforme um dos
entrevistados, houve periodos em que o call center contava com sete atendentes no
“apoio”. Vale ressaltar que a funcdo do “apoio” foi criada para atender as demandas dos
atendentes reabilitados que faziam parte do quadro efetivo, que era a minoria. Os
terceirizados, que representavam a maioria, quando adoeciam e conseguiam a emisséo
da CAT geralmente retornavam a empresa contratada para ficarem a disposicdo para
qualquer outro tipo de servigo. Ha relatos de que apenas duas atendentes conseguiram
voltar para a Alfa para exercer a funcdo de “apoio”. Aos terceirizados que néo
conseguiam comprovar 0 nexo causal com o trabalho restavam dois caminhos: voltar
para o atendimento sem qualquer restricdo ou enfrentar a demisséo.

Havemos, portanto, de questionar se tais atividades atendiam de modo
satisfatorio as necessidades do trabalhador no sentido de considerar seu potencial para a
aprendizagem, seu nivel de escolaridade, aptidGes pessoais e até mesmo as demandas do
préprio setor. Helena, por exemplo, é graduada, fazia pds-graduacdo, estava reabilitada
e considerava sua atividade muito aquém de suas potencialidades, como mostra em seu

depoimento:

Mas hoje, assim, eu ndo vejo produgdo, muita ndo, porque eu podia
estd num outro local produzindo muito mais. O que é que eu facgo
hoje 1& no call center? Tirar lanche, horéario, pegar horério de
banheiro, toalete, saida tal, tal, provisorio, quer dizer eu sei fazer, tem
coisas que eu sei fazer, podia estar fazendo entendeu? Muito mais...E
ndo fago por qué? Porque a empresa ndo coloca em outro setor,
exatamente devido esse problema que a gente tem. Porque eu fui
reabilitada e ndo vou pra nenhum setor. Teve selecBes de loja, teve
para outros setores, mas a gente que tem esse problema ndo participa,
ndo pode concorrer.

Do que foi possivel perceber, a empresa adotava essa postura em excluir
totalmente a possibilidade do reabilitado acessar o computador por temer uma nova
licenca e, com isso, correr o risco de mais uma emissdo da CAT. Além disso, abria uma
maior probabilidade de o trabalhador acionar a justica, alegando negligéncia da
empresa. No entanto, parece que, neste caso, havia certo exagero, pois, segundo uma
das reabilitadas, até mesmo 0 acesso ao contracheque, que era informatizado, era
negado aos trabalhadores. Retomando a questdo da qualificacdo, o caso de Helena
mostra que fungdo de “apoio” nem de longe contemplava seu nivel de escolaridade e

suas habilidades pessoais.
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A esta altura, cabe perguntar em que medida a fungdo de apoio contribuia, de
fato, para o andamento das atividades do setor a medida que se tratava de uma funcéo
criada somente para assegurar o cumprimento da lei. A compreensdo disto pressupde,
antes, tracar o percurso do trabalhador reabilitado ao retornar ao trabalho.

Em seu primeiro dia, o reabilitado era recebido pela coordenacdo, a qual o
encaminhava para um dos supervisores do turno que, normalmente, repassava as
informagdes do dia e lhe entregava a planilha com os horarios de entrada, saida e
lanche. Em geral, o INSS determina que o periodo de treinamento seja entre quinze e
trinta dias, dependendo da complexidade da tarefa. E, entdo, a empresa que avalia se o
trabalhador esta apto ou ndo ao retorno definitivo. Em caso dela avaliar a necessidade
de um maior periodo de treinamento, o INSS é comunicado e este pode acatar ou nao,
dependendo dos argumentos apresentados pela empresa. De acordo com os reabilitados
entrevistados, houve casos em que um deles passou por treinamento de trinta dias e
outro de sessenta, em virtude da prorrogacgéo pedida pela empresa.

O problema é que esses treinamentos, que deveriam contemplar também uma
reciclagem dos procedimentos da empresa, ndo ocorriam na pratica, pois logo o
trabalhador era posto na funcdo de “apoio”, recebia uma planilha para anotar o horério
de entrada, de saida e do lanche dos demais atendentes e, assim, era envolvido com o
dia-a-dia do call center.

De acordo com os entrevistados, ndo havia treinamento voltado para o retorno
dos reabilitados, nem os demais atendentes eram orientados quanto as potencialidades e
as limitacdes desses profissionais. E por ndo terem seus postos de trabalhos definidos,
COmMO ocorre com 0s supervisores e atendentes, esses trabalhadores ficavam expostos no
meio do saldo. Por verem os colegas reabilitados em pé ou sentados préximos as PA’s
dos supervisores, os atendentes deduziam que poderiam Ihes solicitar auxilio em caso de
duvidas. Em boa parte das vezes, estes viam suas expectativas frustradas, porque o
trabalhador do “apoio” ndo conseguia ajuda-los, visto que ndo se encontrava atualizado
em relacdo as novas demandas do setor. A fala de Sérgio ilustra esse quadro: “[...] Por
que a pessoa fica muito tempo afastado e os procedimentos mudam, muda muita coisa,
ai a pessoa ndo sabe muita coisa, ai a gente chama o “apoio”, ai € mesmo que nada, ndo
sabe”.

Quando indagada sobre seu posicionamento quanto aos treinamentos, Helena
respondeu que ninguém havia lhe chamado para participar de novos treinamentos e/ou

reciclagens. Esta trabalhadora levantou algumas possiveis razdes para isto, dentre elas
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residia o fato de que envolvia o uso do computador. Mas, por outro lado, questionou a
razéo pela qual ndo poderia participar como ouvinte. Acrescentou ainda que nenhum de
seus colegas do apoio p6s em questdo essa pratica da empresa. Nao foi possivel contatar
os profissionais que realizavam os treinamentos a fim de verificar se existia alguma
razdo especial para os reabilitados ndo serem chamados, mas do que pudemos notar
pelos depoimentos da supervisora e dos atendentes, os trabalhadores do apoio eram
sistematicamente excluidos de praticamente todas as atividades do call center, como as
reunides, as confraternizacdes e até mesmo as avaliagdes periddicas.

N&o podemos, entretanto, deixar de observar que o0 apoio, por ndo indagar junto
a coordenagdo os motivos pelos quais ndo participavam dos treinamentos, acabavam
ficando a margem do que acontecia no setor. O movimento era de mao dupla: se, por
um lado, os atendentes do apoio ndo eram convidados a comparecerem as atividades,
por outro, eles, embora até buscassem participar de algumas atividades, ndo indagavam
por que eram excluidos delas. Vejamos nas palavras de Helena sobre esse duplo

movimento.

Nunca ninguém chegou...Eu sempre fui, eu sou assim, se a pessoa
ndo me chamar, me convidar, ndo me participar eu ndo sou daquela
pessoa que fica assim: p6 vai ter isso, vai ter aquilo ou entdo porque
que eu ndo fui chamada ou...Eu sempre fui, meu jeito é assim, t&
entendendo? Nao sei se € bom ou é ruim. N&o do tipo de pessoa de se
meter (...) Eu nunca fui atrds com a Flavia para perguntar: ah, porque
eu ndo fui fazer o treinamento de ZY, eu nunca fui atras [de saber
porqué ndo participava dos treinamentos].

Essa mesma dificuldade em lidar com as mudancgas ocorridas na empresa apos
um longo periodo de afastamento por LER/DORT também foi verificada por Gravina
(2004) entre bancérios reabilitados. Muitos desses profissionais relataram que ndo
recebiam treinamento por parte do banco. Além disso, os colegas ndo gostavam de parar
para ensind-los para ndao pdr em risco suas metas individuais de produtividade. Por
causa disso, eles haviam aprendido as novas atividades, sozinhos.

Se este €, entretanto, um dos pontos em comum no nosso estudo e no da autora
citada, devemos considerar uma relevante diferenca que € o fato dos bancérios em
questdo ndo poderem ser demitidos apds o término da estabilidade assegurada por lei
em razdo de serem concursados de um banco estatal. Gravina (2004) observou também
que os postos de trabalho em que os reabilitados eram alocados existiam anteriormente
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ao seu retorno. Essas fungfes, muitas vezes ocupadas por profissionais reabilitados e
outros trabalhadores que, em alguma medida, tivessem problema com a chefia imediata,
eram reconhecidas como Uteis e importantes para o funcionamento da organizacéo,
tanto pelos seus gestores do banco quanto pelos demais colegas. No caso do call center,
entretanto, tratava-se de uma fungéo criada para alocar apenas atendentes reabilitados,
enquanto estes precisassem se manter vinculados a empresa por exigéncia da lei em
torno da estabilidade obrigatéria em caso de afastamento por doenca. Neste caso, a
empresa, desde o inicio, deixava claro qual era o lugar que caberia ao reabilitado e este
sabia exatamente o que lhe aconteceria ap6s o periodo de um ano. Paloma descreve sua

percepcdo em relacdo a esta problematica:

Porque todos foram demitidos, né. Entdo, vocé ja sabe exatamente o
que vai acontecer, aconteceu com todo mundo. Vocé tira atestado,
volta trabalha um ano depois é demitido (...) parece que tem aquele,
parece que sim, a impressdo que eu tenho é que eles (reabilitados)
sabem que vao ser demitidos, tdo ali s6 pra...

O que Paloma esta apontando €, de certo modo, a razdo da desmobilizacdo do
atendente do apoio em relacdo a seu trabalho, ja que todos sabiam que seriam demitidos.
Por este motivo, nem a empresa investia em treinamentos e em politicas mais
acolhedoras, nem o trabalhador investia em energia e iniciativa.

Outro ponto observado pela supervisora entrevistada era a dificuldade que os
demais atendentes tinham em aceitar as limitagdes dos colegas do apoio, pois muitos
néo entendiam por que eles estavam “sem fazer nada praticamente” (sic), enquanto que
a maioria continuava trabalhando no atendimento sem qualquer restrigdo, mesmo se
ocorresse sentir alguma dor em razéo das exigéncias do trabalho.

Assim como nas demais pesquisas realizadas na area (GRAVINA, 2004;
PENNELA, 2000; FERREIRA, 2001; PINHEIRO, F; TROCCOLI, B; PAZ, M, 2002),
também nossa pesquisa revelou o descrédito em relacdo a veracidade dos sintomas. O
relato de Jonas mostra isso: “O povo dizia que era mentira, que o atestado era falso (...)
me ligou e disse que eu tava no bem bom”. Essa expressao “bem bom” também foi
encontrada em Gravina (2004) para designar o trabalhador que estd ganhando sem
trabalhar, ainda que seja por motivos de doenga.

Como é possivel depreender do relato de alguns atendentes, a exemplo de
Beatriz, a coordenagdo do setor sente-se, de certo modo, & vontade para modificar
horério dos trabalhadores sem consulta prévia, “emprestar” o trabalhador a outro setor
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sem considerar sua disponibilidade; os atendentes, por sua vez, tendem a ndo colaborar
com os colegas reabilitados e a, muitas vezes, sequer fazer caso da sua existéncia.
Beatriz relata que informava ao colega o horario que deveria ir ao lanche, mas, se este
ndo queria ir, simplesmente ndo dava a menor atencdo a sua solicitacdo. Para esta
atendente, o mais dificil era perceber que o trabalho do apoio ndo era notado pelos
supervisores nem pelos préprios colegas. Sendo assim, até mesmo a falta ao trabalho de
um reabilitado por mais de um dia consecutivo passava despercebida. A indiferenca se
apresentava, segundo ela, de varias maneiras como era o caso de ndo ser chamada para
reunides, para treinamentos e até para algumas confraterniza¢cdes. Em sua opinido, essa
indiferenca era mais presente nos supervisores.

A fala da supervisora entrevistada, entretanto, parece mostrar um contraponto.
Segundo ela, o supervisor era orientado a ndo interferir nas atividades do reabilitado e
ndo estava autorizado a fazer nenhuma avaliacdo de desempenho. Quicd, por isso,
mesmo se mostrasse alheio a figura da funcdo do apoio. Ainda, de acordo ela, o papel
que cabia aos supervisores era de se certificar que o “apoio” ndo estaria utilizando o
computador para evitar o agravamento da doenga.

Pelo que relata Beatriz, entretanto, esse desvelo era quebrado, muitas vezes, em
dia de medicdo da ANATEL ou entdo quando ocorria reunido com todos oS
supervisores. Assim, tendo em vista a auséncia dos supervisores no setor, os atendentes
do apoio tinham de utilizar o computador para registrar, diretamente no sistema, 0s
horérios de saida dos atendentes, bem como consultar os programas para melhor
auxiliar os atendentes.

As situacbes nas quais o trabalho dos atendentes do apoio tinha algum
reconhecimento eram aquelas em que 0s supervisores ndo conseguiam atender a todas

solicitacGes dos demais atendentes, como mostra Olivia.

Porque, as vezes, quando vocé ndo consegue muito, eu ainda chamo a
Beatriz: - “Por caridade va perguntar isso assim pro supervisor, vai
ali pergunta pra o supervisor”. Mas, as vezes, quando ndo tem (apoio)
e ai vocé fica ali desesperado querendo falar com um supervisor e
ndo consegue.

Uma outra situagédo era quando a fila de espera de clientes estava extensa e 0 “apoio”
liberava mais atendentes para o toalete do que era recomendado. Beatriz, por exemplo,
relata que procurava sempre liberar 0 maior nimero possivel de pessoas, porque sabia

como era extremamente desagradavel ter de pedir a alguém para atender as necessidades
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do corpo, ja que anteriormente havia ocupado o posto de atendente. Segundo ela, ficar
neste papel de autorizar ou ndo as pessoas a irem ao toalete era extremamente
constrangedor.

As atribuigdes de solicitar, registrar o horério de lanche e de toalete pertenciam
anteriormente ao supervisor, que registrava diretamente na planilha. Apds a entrada do
atendente do apoio, ele passou a fazé-lo manualmente para, depois, 0 supervisor inserir
as informagdes em sua planilha. Para a supervisora entrevistada, o fato de essa atividade
ter saido de suas médos representou um alivio, pois tinha de realizar uma série de outras
atividades que exigiam maior concentragdo e tempo, como era 0 caso da monitoria das
ligacOes, fazer relatorios e atualizar diariamente as planilhas de absenteismo, atrasos e
outros. Os registros das reclamagdes relativas aos sistemas e aos computadores também
eram da competéncia do supervisor que as encaminhava diretamente para a T1 (setor de
tecnologia da informagdo) via e-mail. Apés a entrada do “apoio”, essas atribuigcdes
foram transferidas para ele. Como o “apoio” ndo poderia utilizar essa ferramenta,
deveria fazé-lo por telefone. Assim, algumas atribuigdes dos supervisores que poderiam,
em principio, prescindir do uso do computador foram repassadas para 0 “apoio”.

Voltando a questdo da demanda do setor, podemos dizer que o trabalho
realizado pelo “apoio” trazia algumas contribuicdes para o setor, & medida que
desafogava as atividades antes desempenhadas pelos supervisores e facilitava a
comunicacgdo atendente-supervisor. N&o podemos, porém, deixar de notar que as tarefas
que foram mais ressaltadas, ou seja, registrar o horario de entrada, de saida e de lanche,
eram aquelas que poderiam ser realizadas diretamente no sistema, ndo necessitando a
empresa dispor de um ou mais trabalhadores quase que exclusivamente para
desempenha-las. Além disso, aquelas que poderiam melhorar o funcionamento do setor,
como no caso de responder as duvidas dos atendentes, ndo eram estimuladas devido a
auséncia de treinamentos e de uma politica voltada para as necessidades do profissional
reabilitado.

Diante do que foi visto, vale a pena perguntar: poderiamos considerar que o
trabalho na funcdo de *“apoio” avalia se o trabalhador esta realmente reabilitado e
cumpre, de fato, o objetivo que deveria ter, o de realocar o trabalhador no seu contexto
de trabalho? O que percebemos é que a empresa nao teve interesse em buscar atividades
que acrescentassem tanto ao trabalhador quanto a ela propria, integrando o reabilitado
ao setor e promovendo seu bem-estar. O argumento era 0 de que ndo se dispunha de
postos de trabalho que prescindissem o uso das novas tecnologias. Embora isso fosse
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um fato, mesmo as atividades que foram delimitadas entre o setor de RH e a
coordenacdo poderiam ter sido mais bem aproveitadas, se o reabilitado tivesse recebido
o devido treinamento e o proprio setor tivesse sido preparado para recebé-lo.

Nossas questdes também procuraram contemplar o que pode vir depois da
reabilitacdo. Alguns trabalhadores foram entrevistados quando bem proximos do
fechamento do call center e, como ja dissemos, por isto mesmo, 0 medo do desemprego
era grande entre a maioria. Sendo assim, ndo pudemos deixar de notar a apreensdo
daqueles portadores da LER/DORT, reabilitados ou ndo. Estes trabalhadores diziam que
se sentiam mais ameagados do que os demais que ndo apresentavam nenhuma doenga,
pois sabiam que dificilmente seriam aceitos em outra empresa devido as restricdes em
relacdo a digitacdo e a propria demanda por produtividade, que sabiam, de antemédo, que

estava presente nao apenas em empresas de call center.

5.5 Sucata humana: o atendente como peca de descarte das empresas de call center

Vimos, até o momento, que os atendentes de call center, como outras categorias
profissionais, encontram-se extremamente vulneraveis frente as mudancas ocorridas no
mercado de trabalho, mudangas que ndo s6 imp&em condicGes precarias de trabalho,
mas também deixam os trabalhadores & mercé da sorte e, muitas vezes, de sindicatos
incapazes de acompanhar a velocidade de tais transformacdes.

O cenério que apresentamos mostrou que a realidade do call center de uma
empresa de telecomunicacBes no Ceard ndo é tdo diferente das demais centrais de
atendimento que ja foram alvos de estudos (VILELA E ASSUNCAOQ, 2004; GLINA E
ROCHA, 2003; FERNANDES, DI PACE E PASSOS, 2002).

O call center que analisamos, no entanto, apresenta algumas peculiaridades que
nos chamaram atencdo, como a questdo da idade e do nivel de escolaridade que tém
seus trabalhadores. Eles ingressaram cedo no mercado de trabalho e ja apresentavam
uma relativa qualificacdo para o cargo. Desde entdo, ficavam expostos a um débil
vinculo empregaticio, intensos ritmos de trabalho, tarefas repetitivas que, somados a
prépria organizagdo do trabalho que limitava seus movimentos, sua fala e sua
autonomia, conduziam estes jovens trabalhadores ao adoecimento precoce. Com isto,
imp0s-se a necessidade de reabilitacdo, o risco demissdo e, por fim, a limitacdo da
capacidade de trabalho para outros setores do mercado de trabalho.
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Ao deparar com esse universo de adoecimento, o atendente tendia a enfrentar,
sozinho, sua dor e sofrimento, porque ndo podia contar com a empresa nem com alguns
de seus colegas, pois ndo era raro estes acreditarem que se tratava de simulagdo de
sintomas. Quanto ao sindicato, que deveria lutar pela melhoria desse quadro,
encontrava-se enfraquecido e pouco a vontade para tomar medidas mais enérgicas.
Como se ndo bastasse, quando esse trabalhador buscava auxilio junto ao INSS, poderia
ser confrontado com um progndstico que o culpabilizava.

Nas situacdes em que era emitida a CAT, o atendente, apds alguns meses,
retornava a empresa, supostamente reabilitado, para exercer um trabalho muito abaixo
de suas potencialidades e conhecimentos. Ele sabia que permaneceria neste novo posto
somente durante o periodo assegurado por lei e, por isso mesmo, muitas vezes, mostrava
certa apatia, medo e apreensdo quanto ao futuro.

O que se pode apreender disto é que um dos grandes desafios para este
trabalhador é enfrentar a disputa no mercado de trabalho em igualdade de condigdes
com parte de sua forca de trabalho comprometida. N&do enfocamos os tipos de limitagGes
por entender que ja foram amplamente discutidas em outros estudos (GRAVINA, 2004;
PENNELA, 2000), mas consideramos importante levantar a questdo: o que tem sido
feito com esses trabalhadores que estdo iniciando sua vida profissional j& com
diagndstico de LER/DORT?

Constatamos através de pesquisas, como as de Silva (2004) e Peres (2003), que
muitas instituicdes como o Ministério Publico do Trabalho tém buscado algum didlogo
com as empresas de call centers, visando a que estas modifiquem suas condigdes de
trabalho, principalmente no tocante a regulamentagdo das pausas e da reducdo da
jornada de trabalho. Nao tem, entretanto, havido disposicdo efetiva por parte delas para
mudar tal panorama. As empresas, como ja dissemos, fazem uma leitura literal da lei
quanto ao enquadramento da funcdo do atendente em relagdo ao numero de toques por
hora. Com isto, procuram esvaziar esta discussdo, tomando como argumento a
inexisténcia de estudos cientificos que comprovem a real necessidade das pausas,
confrontando, assim, diretamente essas instituicdes. Na verdade, o que as empresas néo
querem € abrir mdo de lucros auferidos a custa da intensificacdo do trabalho do
atendente. Além disso, elas sabem que podem contar com um “exército de reserva”
avido para engrossar as posi¢cdes de atendimento (PA’s).

O que queremos dizer € que o que tem sido feito até agora significa um avango
em relagdo a problemética da LER/DORT, ja reconhecida como uma doenca decorrente
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do trabalho, mas ainda é insuficiente para mudar a realidade de trabalhadores em
situacdes de trabalho, entre as quais estdo as inimeras centrais de atendimento. Nessa
queda de braco entre as empresas, os sindicatos e as instancias como o MPT, quem tem
se visto em desvantagem sdo os trabalhadores que, muitas vezes, retornam para a
sociedade adoecidos e desacreditados, muitos deles extremamente jovens e
“qualificados”. Nas palavras do sindicalista Alberto: “O trabalhador sujeito a adoecer
novamente é descartado para ser um problema a menos na empresa (...) é uma ‘mera
peca de reposicao’[...]”. O que este ex-dirigente sindical aponta € o descompromisso por
parte das empresas para com a saude de seus trabalhadores no sentido de que, enquanto
puderem trabalhar possibilitando lucros, eles tém algum valor para a empresa, mas, a
medida que adoecem, passam a ser um problema e, como tal, precisam ser descartados.

Por serem consideradas “meras pecas de reposicdo” pelas empresas, 0s
atendentes ndo sdo alvo de politicas internas que preservem sua forca de trabalho. Ao
contrario, sdo vistos como um “produto” a ser consumido avidamente e depois
facilmente descartado, visto se tratar de uma méo-de-obra abundante, ou nas palavras
de Alberto, “batalndo de reserva”. Adoecidos, esses atendentes se tornam *“sucatas
humanas”, muitas vezes, jovens e qualificados, porém com sua forca de trabalho
comprometida.

O termo “sucata humana” nos pareceu apropriado para designar esses
profissionais adoecidos, pois encarnam com muita propriedade a descartabilidade a que
estdo sujeitos. Além disso, utiliza-se, normalmente, o termo “sucata” quando um objeto
deixou de ter valor, de ser importante, quando se torna “ferro-velho” e passa a ter uma
estimativa de prego consideravelmente menor e a ficar na “reserva” a mercé de
compradores. Fazendo uma analogia com 0s “nossos atendentes”, eles também ficam
relegados a propria sorte, muitas vezes, sem amparo previdenciario e com dificuldade

de se recolocar no mercado como se fossem, de fato, “sucatas humanas”.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em vista as informacg6es colhidas e as discussdes feitas no decorrer deste
trabalho, vimos que o atendente se encontra extremamente vulneravel ao aparecimento
da LER/DORT, considerando as condic6es de trabalho as quais se encontra submetido,
a fragilidade do sindicato, a fraca ou nenhuma mobilizagéo coletiva, a auséncia de uma
legislativa efetiva que resguarde a saude do trabalhador, tudo isto aliado a avidez das
empresas de call center em obter lucros.

Além disso, ndo podemos esquecer que esses trabalhadores ja surgiram em um
cenario de transformagdes no mercado de trabalho que tém acirrado ndo so as diferengas
de género na divisdo do trabalho, como também a intensificacdo da exploracéo da forca
de trabalho de muitos jovens qualificados, muitos deles ainda distantes da cultura
sindical. No entanto, as empresas procuram camuflar essa realidade através do
argumento de que tém dado oportunidade de trabalho para pessoas com nenhuma ou
pouca experiéncia, omitindo as dificuldades do trabalho real e as prdprias condic6es de
trabalho propicias ao desenvolvimento de doengas ocupacionais.

Os resultados a que chegamos mostraram um dado preocupante sobre a salde do
trabalhador, o que, a nosso ver, pode também ser configurado como um problema de
salde publica. A maioria dos atendentes é jovem e ainda estd buscando uma
qualificacdo através de cursos de nivel superior, quando é surpreendida por condigdes
de trabalho que, freqiientemente, tém levado ao adoecimento por LER/DORT.

Um dos aspectos a agravar o problema € que esta afeccdo estd carregada de
preconceito e desconfianca, o que leva o trabalhador a enfrentar uma verdadeira via
crucis para comprovar o nexo causal com o trabalho e, assim, garantir os direitos aos
quais faz jus. O problema é que, quando é atendido naquilo que é reconhecido como
direito, o atendente é submetido a um trabalho sem qualquer sentido para si mesmo e
sem utilidade, inclusive para a propria empresa. Este processo nos da a impressao de
que se trata de uma reabilitacdo de faz-de-conta.

No caso por nés analisado, ndo havia, por parte da empresa, preocupagdo em
desenvolver um programa reabilitatorio que oferecesse, ao profissional que retornasse
de licenca, um trabalho que, de fato, considerasse suas qualificacdes e suas aptidGes
pessoais. Por outro lado, o trabalhador, ao se deparar com esse quadro, ndo mostrava

interesse e/ou entusiasmo em exercer esse novo posto, especialmente criado para ele,


?W�j�a�[LGz�׏�������W

pois sabia que, apds encerrar o periodo de estabilidade seria demitido, de qualquer
modo.

O trabalhador diante de tal situacdo s6 pode reagir com medo e apreensdo quanto
ao seu futuro, pois conhece as dificuldades que terd pela frente na busca de outro
emprego em condigdes similares por duas razBes. A primeira diz respeito a sua
experiéncia de trabalho, basicamente, voltada para uma forma de atendimento e, além
disso, envolvendo o manuseio de computador, que, a partir de entdo, consistird em
restricoes e ndo, exatamente, em experiéncias, dado o quadro de adoecimento. A
segunda, que decorre da primeira, diz respeito ao fato de que o trabalhador sabe que tera
sempre de competir com outros, mas ndo mais em igualdade condicGes, uma vez que
apresentard limitagdes significativas de sua capacidade de trabalho, principalmente para
um mercado de trabalho marcado por atividades marcadas pela informatica e que, por
isto, exigem habilidades em computacédo. Portanto, no caso do atendente, estamos diante
de um trabalhador que é facilmente descartado ou simplesmente recusado em outro tipo
de atividade, quando ainda se encontra preparando-se para assumir uma profissdo no
mercado de trabalho.

O que estamos mostrando, entretanto, € uma realidade que ndo se restringe
apenas aos trabalhadores de call center, mas ao conjunto de trabalhadores jovens que,
por imposicdo do novo mercado de trabalho, s&o obrigados a sucatear sua forca de
trabalho & medida que estdo submetidos, muitas vezes, a dindmicas muito proximas
desta que apresentamos aqui. O que nossa pesquisa tenta fazer € retirar mais um véu de
modo que possamos desvelar ainda mais a realidade penosa que tém vivido muitos
trabalhadores que adoecem e s&o encaminhados a um processo de reabilitagdo que, na
realidade, ndo os reabilita, ndo devolve sua capacidade de trabalho, ndo restitui sua
auto-estima e seu sentimento de dignidade em razéo da sua condigéo de trabalhador.

Entendemos, por fim, que, ao colaborarmos para descortinar a vivéncia desses
trabalhadores quanto ao processo trabalho-adoecimento-reabilitagdo, estaremos
colaborando também para que se possa repensar formas mais efetivas de lidar com o
problema e elaborar estratégias que visem, de fato, & preservacdo da saude dos
trabalhadores. Temos também a expectativa de que uma legislacdo especifica para o
teleatendente, como é o anexo 2 da NR-17, regulamentado a pouquissimo tempo, possa
proporcionar ndo somente uma maior apropriacdo por parte dos trabalhadores de seus
direitos, mas que contribua como mecanismo de protecdo da salde do trabalhador
teleatendente.
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TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIMENTO PARA
PARTICIPACAO EM PESQUISA

Estou realizando uma pesquisa intitulada, “As Representacoes
construidas por teleatendentes acerca de colegas reabilitados por LER/DORT
(lesdo por esforco repetitivo/doengas osteomusculares relacionados ao trabalho)”
cujo objetivo principal é investigar as representagdes existentes acerca do profissional
reabilitado a partir da visao dos seus colegas de trabalho.

Serd realizada uma entrevista individual semi-estruturada, ou seja, com
roteiro de perguntas. As informagdes colhidas serdo registradas com o uso do gravador,
caso vocé concorde.

A partir dessas informagdes, gostaria de contar com a sua aceitacdo para
participar da pesquisa.

E necessario esclarecer que: 1. a sua aceitagdo/autorizacio devera ser
de livre e espontanea vontade; 2. que vocé nao ficard exposto(a) a nenhum risco
fisico ou mental ; 3. a identificacdo de todos os participantes ser& mantida em
segredo; 4. que vocé podera desistir de participar a qualquer momento, sem
qualquer prejuizo para vocé ; 5. sera permitido o acesso as informacdes sobre
procedimentos relacionados a pesquisa em pauta; e 6. somente ap6s devidamente
esclarecido(a) e ter entendido o que foi explicado, devera assinar este documento.

Em caso de duvida, poderd comunicar-se com a pesquisadora Adna
Oirideila Rabelo dos Santos pelo Fone (85) 99870777 elou pelo e-mail
adnarabelo@yahoo.com.br.

O Comité de Etica em Pesquisa da UFC encontra-se disponivel para
reclamagdes pertinentes a pesquisa pelo telefone (85) 40098338.

Fortaleza, de de

Assinatura do participante

Assinatura do(a) pesquisador(a)
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Roteiro de Entrevistas Individuais — Atendentes

Dados pessoais
Idade: Sexo: Estado Civil:

1. Com que idade vocé comecou a trabalhar?

N

w

. Qual é a fungdo que vocé desempenha na empresa?

H& quanto tempo vocé desempenha esta fun¢do?

4. Quantas horas vocé trabalha por dia? Em que turno?

5. Vocé faz horas extras? Em que situagdo voceé é solicitado a fazé-las?

6. Como séo as folgas no seu trabalho?

7. Como é o seu trabalho?

oo

O

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20

21

22

. O que Ihe levou a escolher esse trabalho?

. Qual é o sentido do trabalho para vocé?

Como ¢ a sua chefia imediata?

Vocé ja sofreu acidente de trabalho?

Vocé ja teve algum problema de satde? Qual?

Vocé conhece alguém que tenha?

Qual é o tipo de problema de salde que mais aparece na empresa, na sua opinido?
Como a empresa lida com estes problemas, na sua opinido?

O que vocé entende por LER/DORT?

Vocé conhece ou soube de alguém que tenha LER/DORT?

Caso conhega, como esta pessoa trabalha quando € reabilitada?

Como é o relacionamento dessa pessoa com 0s colegas? E com a chefia?
. O que voceé acha do processo de reabilitagdo?

. O que dificulta e facilita este processo de reabilitacdo, na sua opinido?

. Imagine que vocé seja o atendente com LER em processo de reabilitagdo, como

seria, na sua opinido, 0s passos ideais para vocé se integrar novamente no trabalho?
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23.Como vocé acha que deveria ser a postura dos seus colegas e chefes?
24. O que vocé acha que poderia fazer para facilitar a sua integracao?
25. O que vocé acha que poderia dificultar a sua integragéo?

26.Se vocé fosse chefe, como vocé lidaria com o atendente reabilitado?

27. Se voceé fosse 0 dono da empresa, 0 que vocé faria para evitar o surgimento da
LER/DORT?
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Roteiro de Entrevista Individual - Supervisor.

Idade:
Escolaridade:
Tempo de empresa:
Tempo na funcéo:

1. Como ¢ o trabalho do supervisor?

2. O que é o trabalho para vocé?

3. Como era o relacionamento com os colegas?

4. E com os atendentes?

5. E coma geréncia?

6. Pontos positivos e negativos da fungéo

7. Qual é a visdo que vocé tinha da empresa nos ultimos meses?

8. Os atendentes falaram muito sobre “a empresa ndo esta nem ai”, como vocé vé
essa afirmacgéo?

9. OQutro ponto destacado foi o fato de todos mencionarem que 0S supervisores
conversarem muito em suas Pa’s, como vocé Vé isso?

10. Como a lideranca via o “todo mundo ta avacalhando?”
11. O que vocé sabe sobre a LER/DORT?
12. Qual era a posicdo da empresa quanto aos atestados?

13. Qual era a posicdo da empresa quanto ao reabilitado por LER/DORT, na sua
opinidao?
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Roteiro de Entrevista Individual - Sindicalista

Idade:
Grau de escolaridade:
Tempo de sindicato:

1. H& quanto tempo existe 0 SINTTEL?

2. O SINTTEL comegou com quais categorias profissionais?

3. Atualmente quais séo as categorias contempladas pelo sindicato?
4. Como vocé Vé as transformagdes no mundo do trabalho?

5. Qual tem sido o papel do sindicato nessas transformacoes?

6. Quiais as principais bandeiras do sindicato hoje?

7. Como vocé vé o sindicato atualmente?

8. Quiais as principais queixas trazidas pelos telefonicos da TIM?

0. Como o SINTTEL tem lidado com a questdo da LER/DORT?
10. O que vocé entende por LER/DORT?

11. Uma das reivindicag¢Oes dos atendentes é a pausa a cada cinglienta minutos, o
que tem sido feito com relacgdo a essa questao?
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