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RESUMO

Trata-se de uma pesquisa com jovens de um call center de Fortaleza, que vivem do trabalho.
Dividi-os, metodologicamente, em dois grupos iniciais: um com trabalhadores que pagam
suas faculdades a partir do salario obtido no teleatendimento; e outro com funcionarios que
investem na ascensao vertical na propria empresa. Na primeira situacdo, os jovens tém em
mente que a aquisicdo do Nivel Superior melhorara objetivamente suas vidas, aumentando
suas possibilidades de consumo. O trabalho para eles, mesmo desgastante, pode funcionar
como um “trampolim” pessoal, garantindo um ‘“salto” em suas condi¢cdes de renda,
fomentando o aumento do status ¢ da propria agentividade “fora” do trabalho. No segundo
grupo, também ha uma tentativa de busca por status e por uma maior agéncia, s6 que o
investimento se da “dentro” do proprio trabalho. Aproveitando as possibilidades de selegdes
internas na empresa, os teleoperadores se apegam a “Politica de Degraus” — oferecida no call
center — para buscar suas possibilidades agentivas. Esses processos de ascensdo - tanto de
nivel escolar, como de cargo na empresa - podem garantir a concretizacdo de conquistas
pessoais, profissionais, financeiras e também no dmbito do prestigio. Além dos esquemas de
dominacdo, exploracdo e absor¢do de mao-de-obra, ha individuos que investem de algum
modo no emprego. Essa luta por agéncia justifica, de algum modo, a adesdo de jovens
funcionarios a postos de trabalho precéarios e etéreos, como nesse caso. Analiso também os
“mazelas” e os “dormentes”, que sdo jovens que resistem aos procedimentos formais da

empresa e subvertem contra seus esquemas de disciplinamento.

Palavras-chave: Call center; Agéncia; Ascensdo e oportunidade; Trabalho.



ABSTRACT

This is a research about young call center workers from Fortaleza who lives from their word. |
divided them, methodologically, into two initial groups: one for those who pay their college
from their salary obtained in telemarketing and another with employees who invest in the
vertical rise in the company. It the first situation the young workers have in their mind that the
graduate in college will improve their life increasing expenditure possibilities. The job, even
exhausting, can work like a self-uprise, guaranteeing an elevation in their income conditions,
promoting a status and agentivity increased even off the word. In the second group there’s
also a trying to increase status and agency but the investment is through the work itself.
Taking advantages of internal selections in the company, the telemarketers cling to the
“Politica de Degraus” (steps policy) — showed at call center — to seek their own agentives
possibilities. These processes of ascension — both school level, such as position in the
company — can ensure the realization of personal achievements, professional, financial and
also within the prestige. Beyond the domination, exploitation and absorption schemes of
labour, there’s some people who invested somehow at work. This struggle for agency justifies,
somehow, the accession of young workers jobs precarious and ethereal, as in this case. Also
analyze the “mazelas” (ills) and “dormentes” (Sleepers) who are young who resist the formal

procedures of the company and against their schemes subvert discipline.

Keywords: Call center; Agency; Rise and opportunity; Work.
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INTRODUCAO

H& pouco mais de quatro anos realizo pesquisa de campo com jovens de um call
center de Fortaleza, que vivem do trabalho. Dividi-os, metodologicamente, em trés grupos:
um com trabalhadores que pagam suas faculdades a partir do salario obtido no
teleatendimento; e outro com funcionarios que investem na ascensdo vertical na propria
empresa. Na primeira situacdo, os jovens tém em mente que a aquisicdo do Nivel Superior
melhorara objetivamente suas vidas, aumentando suas possibilidades de consumo. O trabalho
para eles, mesmo desgastante, pode funcionar como um “trampolim” pessoal, garantindo um
“salto” em suas condi¢des de renda, fomentando o aumento do status e da propria
agentividade “fora” do trabalho. No segundo grupo, também ha uma tentativa de busca por
status e por uma maior agéncia, s6 que o investimento se dd “dentro” do proprio trabalho.
Aproveitando as possibilidades de sele¢Bes internas na empresa, os teleoperadores se apegam
a “Politica de Degraus” — oferecida no call center — para buscar suas possibilidades
agentivas. Esses processos de ascensdo - tanto de nivel escolar, como de cargo na empresa -
podem garantir a concretizacdo de conquistas pessoais, profissionais, financeiras e também no
ambito do prestigio. Além dos esquemas de dominacgdo, exploracdo e absorcdo de mao-de-
obra, ha individuos que investem de algum modo no emprego. Essa luta por agéncia justifica,
de algum modo, a adesdo de jovens funcionarios a postos de trabalho precérios e etéreos,
COMO nesse €aso.

Ha ainda um grupo especial de trabalhadores. Eles ndo se encaixam em nenhuma
das categorias anteriores e sao conhecidos na gramatica nativa por “mazelas” e “dormentes”.
Trata-se de jovens que nédo se enquadram nos esquemas de disciplina e controle implantados
pela empresa e que subvertem ou resistem a essas tentativas de moldes por meio de praticas
diferenciadas de acéo.

O interesse por essa pesquisa surgiu a partir do meu trabalho em Benevides
(2011), onde estudei jovens do mesmo call center em busca de conhecer em miudos a busca
por uma oportunidade no mercado de trabalho através de um emprego tdo precario como o de
teleoperador de telemarketing. No entanto, minhas pretensdes naquela pesquisa eram bem
diferentes.

No trabalho anterior, buscava entender a fundo justamente a insercdo daquela

empresa nos processos de reestruturacdo produtiva, terceirizagdo dos contratos e precarizagao
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das condicGes de trabalho. Para fomentar esse exercicio analisei 0 que fazia com que 0s
jovens funcionérios, em um curto espagco de tempo, passassem da condi¢do de adesdo a
repulsdo ao trabalho na empresa escolhida.

Verificar esses elementos, aléem das praticas de assédio moral, dos baixos salarios,
do adoecimento laboral e até mesmo a individualizacdo dos processos me fez compreender
melhor o cenério invetigado. Pude constatar a expressdo de sofrimento dos funcionarios ao
final de suas jornadas e o quanto foi dificil trabalhar apds algumas decepcdes, como o reveés
em processos de selecdo interna.

O que ocorre € que a empresa em questdo € uma reprodutora da descartabilidade
no trabalho, vulnerabilizando, inclusive emocionalmente, os jovens trabalhadores. Meu
trabalho de Monografia serviu para expor a breve “vida util” de um teleoperador e o quanto
esse trabalho deixa cicatrizes permanentes nas pessoas. Na fala de meus interlocutores, o
trabalho no call center sempre esteve aliado a essa passagem da oportunidade ao sofrimento e
a condicdo de descartaveis.

N&o precisamos sequer fazer pesquisas a fundo para constatar as maculas nesse
tipo de profissdo. A todo o instante, a midia, os humoristas e até mesmo o senso comum
utilizam o trabalho no call center como exemplo de emprego ruim e pesado. Minha pesquisa
da época imergiu no sentido de verificar as significagdes sociais que isso possui de fato.

Entretanto, alguns dados me chamaram bastante a atencdo e despertaram minha
curiosidade cientifica e o desejo em pesquisar. O grande salto qualitativo que dei na minha
trajetdria foi quando fiz o seguinte questionamento a mim e a meus interlocutores: por que
vocé entrou na empresa? A resposta no fundo dessa questdo me trouxe uma nova condigdo
enquanto pesquisador e uma ansia por buscar uma nova literatura que dialogasse melhor com
minhas questdes.

O que ocorria € que essa pergunta era confundida com uma semelhante que seria
“como voc€ entrou na empresa?”’. Quando a segunda pergunta era feita, os interlocutores
prontamente afirmavam elementos como o fato de nunca ter tido experiéncia de trabalho e
gue a empresa sempre aceitava jovens nessa condicdo. Contudo, quando a primeira pergunta
era feita, as respostas comumente traziam elementos-chave para minha pesquisa como
“oportunidade”, “chance”, sempre aliadas a outras palavras como “crescimento”, “ascensao’ e

até mesmo “vitoria”.
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Nota-se que a perspectiva é totalmente diferente e é nesse sentido que direciono
meus esforcos cientificos nessa Dissertagdo. N&o se pode apenas entender o trabalho para os
jovens que dele vivem como algo meramente necessario e obrigatorio. Obviamente que ha
uma dependéncia financeira e uma extrema necessidade pelos recursos obtidos com a labuta,
entretanto ndo se pode reduzir os processos de dominacdo e exploragéo via trabalho como se
fossem unilaterais.

Acredito - e minha pesquisa apontou para esse rumo - que 0S jovens
teleoperadores do call center também investem nesse empreendimento de empregar-se. Esse
tal investimento ndo € apenas de oferecer a forga de trabalho em troca de salario, mas
concentra-se na espinha dorsal de uma série de crencas, expectativas e estratégias que orbitam
na “adesao” ao posto de trabalho.

Essa adesdo foi 0 que me interessou fortemente nesta pesquisa. Compreender que
o0 trabalho é precério e que as condi¢Oes de vida dos meus interlocutores sdo vulneraveis é
uma leitura dada, mas que ndo pode anular o fato de que esses jovens querem algo a mais do
que apenas receber seus salarios regularmente. Meus interlocutores possuem seus sonhos,
suas vontades e seus desejos de buscar crescimento em suas condicdes sociais. O que eles
querem sdo melhorias concretas em seus duros cotidianos.

Nesse momento, foi necessario romper com algumas fronteiras tedricas que
demarquei em outros momentos de minha breve trajetdria académica e que me engessavam
intelectualmente em certa medida. O proprio marxismo ortodoxo entra nesse bojo, pois ndo
evidenciava a importancia da agéncia e trazia uma carga muito pesada no que toca a questao
do processo de alienacdo, como uma captura de subjetividades. Ha uma relacdo de poder e
dominacdo clara no mundo do trabalho, mas que funciona, mesmo de forma hipossuficiente,
como uma via de mao-dupla. A dominacéo patronal é forte, oprime e domina os empregados
através do assalariamento. Entretanto, os empregados justificam sua adesdo através de crencas
em possibilidades de crescimento, ascensdo social, aumento de prestigio e de condicao escolar
também. Ndo refletir sobre a agéncia dos trabalhadores e apenas olhar para a dominagdo —
sem a figura do dominado e a relevancia de suas a¢fes — era um erro em que eu incorria
bastante.

Buscar a subjetividade das adesdes de meus interlocutores é buscar respostas nao
prontas sobre as questdes do trabalho. Nesse sentido, avancei bastante e trouxe um desafio

diferente para minha pratica de pesquisa. Agora, o trabalho de campo e 0s processos de
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interlocugdo ganham um papel mais crucial ainda. Saber o que meus interlocutores querem,
com o que sonham e o que os motiva é fundamental para que eu possa exercer meu trabalho.
Agora, a teoria toma um posicionamento diferente e a dimensdo subjetiva da adesdo dos
trabalhadores ao trabalho no call center torna-se o cerne da pesquisa.

As mudangas de percepcdo so vieram a partir do trabalho que j& havia realizado e
o0s achados que o campo me trouxe. Pesquisar € um ato desbravador onde tudo muda a cada
visita ao campo, inclusive nossas hipdteses e as tendéncias que achavamos muito validas em
outros periodos. Para mim, funcionou como um rompimento de grilhdes tedricos de outras
situacBes, com o alargamento perceptivo sobre a realidade social. Além disso, foi preciso
compreender que o elemento fundamentalmente constituinte de nosso trabalho ¢ a relacéo de
pesquisa com os interlocutores e com o que eles tem a nos falar.

Se 0s rumos mudaram bastante nesses poucos anos de pesquisa é porque eu me
permiti ser influenciado pelo ato de pesquisar e porque o campo sempre diz muito a qualquer
pesquisador que para ele se abra. E preciso ser cauteloso e rigoroso em diversas situagoes,
mas em outras é preciso justamente saber lidar com a liberdade, além de ouvir e aprender
muito mais que observar e deduzir.

A divisdo em duas frentes principais de interlocutores foi decidida a partir das
grandes tendéncias de justificativas a adesdo. Até o0 momento, a busca por agéncia dos jovens
trabalhadores se concentrou em dois investimentos principais: 0 primeiro que busca o éxito
fora da empresa e o segundo que busca o éxito dentro da empresa.

No primeiro grupo localizam-se os teleoperadores que concentram suas
pretensdes fora da empresa. Via de regra, eles sonham suas formacdes académicas e
profissionais em outras areas, como a conclusdo de uma faculdade, de um curso técnico ou
profissionalizante. Esses jovens tem em mente que a diplomacdo sera fundamental para
garantir a ascensdo social tdo desejada e uma mudanca concreta em suas condicGes de vida,
principalmente no que toca as questdes financeiras e de prestigio em seus respectivos espacos
de sociabilidade.

Para esse segmento, a empresa tem uma funcdo primordial para a realizacdo
desses projetos. No caso, o trabalho no call center funcionaria como uma espécie de
instrumento capaz de proporcionar a aquisicdo dessas capacitacdes, no sentido de que sdo 0s

recursos obtidos no trabalho que financiam esses diversos cursos.
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Essa instrumentalizacdo do trabalho de teleoperador é bastante estratégica para
meus interlocutores, tendo em vista que eles ndo conseguiriam financiar seus estudos sem a
renda obtida no call center. Na maioria dos casos, 0s jovens com quem mantive interlocucéo
tem inclusive a dimensdo de que a funcdo que eles ocupam € extremamente precaria, mal
remunerada, sem seguranca contratual e sem o cumprimento das conformidades com as
praticas saudaveis na labuta, gerando, por exemplo, adoecimento fisico e psicolégico.
Entretanto, a possibilidade de ter uma melhoria efetiva em suas vidas fala sempre mais alto.
Desse modo, o trabalho precario, para eles, serve como um “trampolim” para que possam dar
esse salto de qualidade de vida.

Destaca-se também que hé ai um resgate de um tipo de crenga nos estudos e na
capacitacdo, ndo no sentido fantasioso da apreensdo de conhecimentos, mas no intuito de dar
um retorno financeiro ao investimento. A expectativa pela diplomacdo esta totalmente atrelada
a expectativa pela melhoria de vida do jovem e de seus familiares.

O segundo grupo tem semelhangas muito fortes com o primeiro, pois ambos estdo
envolvidos com as expectativas, os desejos e a vontade de progredir socialmente de algum
modo. O que muda, de fato, é o tipo de pretensdo e a visdo que possuem a respeito da empresa
em que trabalham. O segundo grupo tem uma critica mais ponderada a fungdo que ocupam e a
prépria visdo sobre o mercado de trabalho, além de alimentar certa esperanca a respeito do
call center.

E importante destacar que os governos a nivel federal de Fernando Henrique
Cardoso, Luis Indcio Lula da Silva e Dilma Rousseff tem contribuido bastante para esse
cenario. Vale lembrar que o consumo cresceu vertiginosamente nessas gestdes, sobretudo por
meio do controle da inflacdo e de uma politico de crédito que se estendeu a diversas camadas
socioeconémicas da populacdo, inclusive as que nunca tiveram acesso a esses tipos de
negocios.

Esses funcionarios investem suas expectativas na propria empresa em que
trabalham. A ideia principal deles é conseguir uma ascensdo funcional de cargos através de
um trabalho bem executado e do reconhecimento dele pelo empregador. A “Politica de
Degraus”, como ¢ chamada internamente, alimenta os projetos dos jovens de que hd uma
meritocracia respeitavel na empresa e de que todos que fizerem um bom trabalho teréo
oportunidade de chegar a cargos importantes no organograma, COMO SUPErvisores,

coordenadores, instrutores e até gerentes.
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Os membros desse segundo grupo tem uma visdo mais otimista sobre a fungéo
que desempenham. Acreditam que ela podera proporcionar essa progressao, mas sem a
necessidade de abandonar a empresa. Para eles, o grande norte é trabalhar com muito afinco e
dedicar-se a teleoperacdo, motivando-se diariamente para estarem aptos aos processos
seletivos que surgirem.

A maioria dos membros desse grupo é composta por novatos na empresa, que nao
passaram por nenhum processo de selecdo anteriormente, ainda ndo adoeceram através do
trabalho e estdo deveras influenciados por toda a propaganda positiva que a empresa fomenta
nesse periodo inicial. Existem alguns poucos veteranos que ainda possuem essa visao voltada
para a ascensdo interna, porém eles o fazem mais pelo desgaste da atual fungdo, que implica
numa necessidade urgente de mudanca de cargo.

O que se verifica nessa investida é que os elementos motivadores desses jovens e
que impulsionam suas economias de ac¢Oes e de energia sdo muito semelhantes. A expectativa
por ascensdo social, aumento de prestigio, possibilidade de consumo e reconhecimento em
seus outros locais de sociabilidade se repetem nesse grupo.

A busca por agéncia é um dos grandes trunfos a serem por mim analisados e
refletidos. Uma busca incessante pela “vitdria social” e pela consagra¢dao nessa sociedade ¢
um dos combustiveis para as acfes desses jovens. Entender os processos de trabalho e suas
precariedades, por si s, ndo oferece todo o repertdrio necessario para compreender a adesdo
subjetiva dos teloperadores. E preciso, nesse sentido, repensar sobre a propria condicdo de
“alienacdo” dos trabalhadores, para que isso ndo venha a comprimir a capacidade agentiva de
cada um dos jovens funcionarios de uma empresa como a que estudei.

A adesdo ndo se da as cegas. Ndo se pode vitimizar o trabalhador em toda e
qualquer analise, como se ele ndo tivesse expectativas e ndo estabelecesse planos estratégicos
para seus trabalhos, mesmo que sejam apenas instrumentalizados em suas vidas. A relacdo de
hipossuficiéncia entre trabalhador e empregador é fato. A relacdo de dominacdo entre
trabalhador e empregador também €, assim como a relacdo de opressdo entre empregador e
trabalhador. Porém, ndo podemos esquecer que ha outra via de fluxo de poder nessa relagéo e
é nela que se concentra a adesdo dos trabalhadores. Nessa outra via é que estdo meus esfor¢os
de pesquisa.

Entéo, isso significa que os trabalhadores sdo totalmente livres em suas escolhas e

gue todos esses investimentos em busca de agéncia sdo bem sucedidos? N&do. Os dados
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mostram praticamente o contrario. Para se ter uma ideia, no primeiro grupo os funcionérios s6
conseguem pagar cursos de baixo retorno de mercado e, quando conseguem se formar,
assumem vagas de emprego com a mesma base salarial do proprio call center. Seguindo a
mesma linha, no segundo grupo € raro alguém conseguir fazer a passagem de cargo,
sobretudo porque o valor do mérito na empresa € bem baixo, se comparado ao valor das
relagfes internas com membros dos cargos gerenciais. O revés nessas sele¢Bes ja desmantela
todo o aparato estratégico dos trabalhadores.

Portanto, continua sendo um cenario dificil e complexo para os trabalhadores.
Contudo, ao meu ver, 0 que merece ser ressaltado é justamente a possibilidade de busca e de
intencdo que eles possuem, muitas vezes cegadas por leituras unilaterais dos processos de
trabalho. Tenho em mente a necessidade de se ressaltar a “luta” dos trabalhadores e os
elementos que justifiquem e reiterem suas adesdes aos postos de trabalho precarios. Néo é
apenas um esquema de pura resisténcia, mas que implica em algo que possui uma positividade
em si proprio. E o agente, de fato, agindo, propondo e almejando.

A definicdo do meu objeto em poucas linhas seria justamente a busca pela
compreensdo de quais sd@o 0s elementos que promovem a adesdo de jovens das camadas
populares de Fortaleza ao trabalho precario no call center. A anélise parte justamente pela
andlise socioantropoldgica dos desejos e das expectativas socioculturais desses interlocutores.
A verificacdo de que essa adesdo ao trabalho precario € uma busca por uma capacidade
agentiva mais concreta e que garanta resultados positivos para as pretensdes de cada um.

Nesse sentido, esta dissertacdo esta dividida em cinco principais capitulos. A
organizacdo desse trabalho reflete a propria construgcdo da pesquisa. Ndo que ela tenha se
desenrolado de modo ordenado e constantemente em crescente, mas pensar as “gavetas” para
cada angulo de meu olhar enquanto pesquisador foi fundamental para a conclusdo da
pesquisa.

No primeiro capitulo, dediquei-me a constru¢do de uma discussdo metodoldgica
sobre a pesquisa. A proposta foi a de elaborar alguns caminhos possiveis para a execucao
deste trabalho, problematizando as ferramentas utilizadas durante todo o processo. As
experiéncias de campo foram colocadas, assim como a minha propria inser¢do na acdo de
pesquisar, incluindo meus pertencimentos passados ao universo pesquisado.

Todos os desafios e percalgos relevantes também tiveram espaco para a discussao,

assim como as respectivas solugdes encontradas. E como se esse capitulo tivesse uma fungio
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de explicitar, comentar e criticar 0 passo a passo de toda a elaboracdo de uma pesquisa. Usar
constantemente da critica e da autocritica sdo possibilidades fundamentais para a
movimentacdo de crescimento da ciéncia e de quem faz pesquisa. Diria que nesse espaco
demonstro a cozinha da minha Dissertacdo, apontando os ingredientes, 0s instrumentos, o
tempo de preparo, os sabores do inicio e do fim, até chegar ao prato final da pesquisa.

No segundo capitulo, inicio um trabalho de explicacdo sobre o tipo de trabalho
executado na empresa que pesquisei. Para este ponto, concentro uma quantidade consideravel
de dados sobre o call center. Minha intencdo nessa analise foi a de demonstrar, sobretudo, o
cenario em que a empresa esta inserida.

A andlise parte desde a insercdo dos jovens trabalhadores ao call center até as
demissdes. Explico como se da essa adesdo, grosso modo, e como isso posteriormente, via de
regra, se reflete em repulsdo. Para tanto, reflito sobre o perfil dos funcionérios, as condi¢des
de trabalho encontradas na empresa, 0s esquemas rigorosos de monitoramento e
disciplinamento, além dos impactos sobre a saude fisica e mental dos funcionérios. Pontos
como esse sdo os principais fomentadores de uma vida Gtil tdo efémera para os trabalhadores
que estudo.

Esse capitulo também visa a necessidade de fazer com que o leitor conheca um
pouco mais sobre o call center. Minha maneira de contar sobre a empresa e apontar
caracteristicas dela sdo tentativas de levar quem estd lendo para passear comigo pelas
estruturas e experiéncias do local. Sentir um pouco do que o trabalhador sente e colocar-se no
lugar do trabalhador pode ser uma sensacdo possivel nessa leitura.

No terceiro ponto, discuto como os jovens do “primeiro grupo” agem na pratica
do financiamento de seus estudos através do trabalho no call center. A tentativa de superar a
andlise a partir de uma simples visdo de “resisténcia” ou de “trabalho obrigatorio” ja vai
sendo esmiucada paulatinamente.

Pensar a empresa como um trampolim é fundamental. As expectativas que a
aquisicdo de um diploma ainda colocam na sociedade também devem ser mencionadas e
discutidas. Nesse momento, a possibilidade de se exercer algum tipo de carreira profissional é
extremamente valorizada por meus interlocutores, que veem o seu trabalho atual como algo
etéreo e inseguro. Portanto, € também a busca por agéncia e por condi¢cdes que imprimem

uma provavel seguranca, que o call center ndo possui em sua normalidade.
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O quinto capitulo traz a discussdo sobre os interlocutores do “segundo grupo”.
Agqueles que investem suas expectativas de crescimento em sele¢Bes internas da empresa,
almejando cargos superiores na hierarquia funcional do call center. Além dessa economia,
procuro compreender todos os aspectos que tornam legitima essa ascensao social dentro da
propria empresa e quais sdo as novas performances exigidas para a ocupagdo de um novo
cargo.

Além disso, concentrei alguns esforcos para analisar criticamente essas sele¢fes
internas. A falta de polidez de varios desses procedimentos, que ao contrario do que €
propagado ndo valoriza o mérito, mas sim as construgBes feitas a partir das relagdes
interpessoais dos teleoperadores com seus superiores. Além disso, a discussdo acerca da
funcdo dos supervisores € fundamental para compreender como os esquemas de disciplina e
controle dentro do call center sdo aplicados.

O quarto capitulo finaliza esse trabalho de um modo diferenciado. A proximidade
com alguns teleoperadores e com varios ex-funcionarios — que me acompanham em todo esse
caminho de estudos sobre o call center — viabilizou a realizacdo dessa importante etapa, que
se tornou mais que um bdnus, trazendo elementos novos a se discutir e para finalizar a
pesquisa de um modo diferenciado. Jovens que compdem esse terceiro grupo, trazem uma
série de praticas em que ndo aparecem investimentos e expectativas declaradas. Estes sdo
conhecidos no call center por suportar o trabalho de algum modo.

Com os termos nativos dos teleoperadores, estes sdo os “mazelas” e os
“dormentes”. Mazelas sdo aqueles que sabotam os procedimentos da empresa, boicotam os
clientes e lutam pelo desmantelamento funcional do teleatendimento. Segundo eles, ndo ha
uma preocupacao com a demissao e, caso ela ocorra, sera um lucro, pois ha um discurso de
odio com relacdo ao trabalho. Dormentes sdo aqueles que apenas trabalham, cumprem com
seus resultados e sdo caracterizados pela frieza. Ao contrario do que se pode pensar, eles ndo
querem crescer no call center, podem detestar o que fazem, mas apenas o suportam, via de
regra, por necessidades materiais.

Construi uma discussdo tedrica sobre essa questdo, colocando as falas de meus
interlocutores sobre o assunto. Dou centralidade nesse espaco a compreensdo desses tipos de
trabalhadores a partir de suas tramas e narrativas das experiéncias no call center. E preciso

debater a fundo sobre as histérias desses investimentos e desinvestimentos cotidianos.
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As incompletudes sdo elementos encontrados em todas e quaisquer pesquisas
concluidas, o que, de certo modo, me conforta enquanto escritor e pesquisador. H4 muito o
que melhorar, debater e criar, mas o0 exercicio de escrever criticamente e de aprender com as
criticas € um dos grandes motivadores para a elaboracdo desse texto. Essa &, sobretudo, uma
oportunidade de aprender e de crescer como pesquisador.

Tenho a plena convicg¢do de que executo uma pesquisa relevante ndo apenas para
o alimento da ciéncia que produzo, mas para a sociedade. Discutir o trabalho pode nédo ser
mais o ponto central para as Ciéncias Sociais, mas, certamente, ainda possui uma importancia
significativa em diversos aspectos da contemporaneidade. A era do precério exige trabalhos
seguros e de andlises concretas. Pesquisar o call center me contempla enquanto pesquisador e
também enquanto cidaddo que deseja compreender melhor os aspectos que tangenciam as

vidas de varios individuos, além do desejo de ver a situacdo melhorar para todos.
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1. O FAZER DA PESQUISA: CAMINHOS, ESCOLHAS E PERCALCOS

A seguir entrarei numa vereda de discussdes metodoldgicas, esclarecendo como
executei minha pesquisa, que ferramentas utilizei e quais foram minhas limitacdes e
dificuldades. Discutir as mindcias do ato de pesquisar é fundamental para se compreender o
processo de elaboracdo de uma pesquisa de campo e as falhas que elas venham a apresentar.
Esse capitulo metodoldgico tem por intuito principal fomentar uma problematizacao sobre a
construcdo das proprias discussdes que trago, seguindo o movimento reflexivo que as ciéncias
sociais exigem. Antes desse debate em si, trago uma espécie de esboco da minha propria
trajetoria de trabalho no call center, a partir de uma breve narrativa sobre a minha vida e

minha relacdo com esse campo de pesquisa e laboral.

1.1. Depoimento pessoal de Marcio Renato Teixeira Benevides sobre sua trajetoria de

trabalho no call center e de estudos nas Ciéncias Sociais.

Antes, veio a necessidade

Acredito que é importante relatar a minha vida um pouco antes da minha entrada no
call center, pois posso inferir algumas explicagdes para meu ingresso. Primeiramente, digo
que o casamento de meus pais sempre foi ao estilo “tradicional cearense”, onde o homem
domina a casa e a mulher a abriga. A minha mae nunca foi permitido o direito de estudar ou
de trabalhar, mas apenas o de permanecer em casa e cuidar dos trés filhos.

Porém, um dia esse castelo de convicgBes machistas sobre 0 mundo ruiu. Apos dar
conta de seus filhos “criados” e do tamanho da magoa irreparavel que essa relagdo havia lhe
causado, minha mée resolveu ir embora e deixar 0 meu pai. Nesse momento, estdvamos
morando em outro estado e viemos para Fortaleza. Minha irmé ja havia se casado e 0 meu
irmao ficou la, por razGes pessoais.

Chegamos a esta cidade: sé eu, minha mée, uma TV de 14 polegadas e nossas roupas e
redes. Era um recomeco, nao do zero, mas do menos dez. Eu tinha apenas 15 anos, me
matriculei no Colégio Liceu do Ceard, onde conclui meu Ensino Médio e fui dar aulas de
reforgo para criangas do meu bairro, dentre outras dezenas de “bicos” a que me submeti.
Minha mae, sem experiéncia profissional e sem estudos, SO teve a opcdo de ser empregada
domeéstica, funcdo que desempenha até hoje e ainda dentro da informalidade. Para se ter uma
ideia, sequer carteira de trabalho ela tem, o que lhe trouxe para o trabalho precéario e
pessimamente remunerado.
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Praticamente todo o dinheiro que eu ganhava nas minhas aulas e nos meus trabalhos
extras era enviado para 0 meu irmé&o, que ficara sozinho na Paraiba. Portanto, minha vida por
um “longo” ano e meio foi dedicada ao trabalho informal, a protecdo da minha mae (pois
havia muito temor de que meu pai pudesse voltar e tentar “limpar sua honra” de algum modo)
e aos meus estudos, pois eu tinha conviccdo de que por esse método iria conseguir alguma
melhoria... um dia. J& 0 que minha méae ganhava sé dava para o aluguel, para comer e pagar as
contas bésicas (agua e luz).

Passado um bom tempo nesse ritmo, havia concluido o Ensino Médio e precisava de
um emprego. Precisava de um emprego de carteira assinada! Precisava de seguranca
financeira! Precisava de direitos assegurados e estabilidade! Precisava de um emprego que me
garantisse tranquilidade e que ndo me fizesse abandonar os estudos! Precisava de um emprego
onde eu pudesse mostrar que sou “bom”! Essas foram as mensagens que codifiquei de todos
0s proximos a mim e levei a frente. Portanto, sai em busca de empregos. Acordava todos 0s
dias muito cedo e ia as ruas para conseguir uma vaga. Fechavam a porta na minha cara por eu
ndo ter experiéncia. Ora, nada mais 6bvio quanto se trata de um sujeito que acabou de sair do
colégio.

Passei quase um ano procurando alguma vaga e enquanto ela ndo vinha me dedicava
aos estudos. Até que em dezembro de 2007 algumas coisas aconteceram e mudaram minha
vida para sempre. Meu irmdo conseguiu retornar e tentar ganhar a vida por aqui conosco. Em
seguida, consegui a vaga na Universidade e para um curso ainda “obscuro”, mas que me
tornava prematuramente um homem que mudaria 0 mundo ou pelo menos o nosso mundo.
Por fim, também consegui uma vaga de emprego. Fui ao SINE/IDT e me falaram que havia
uma “grande chance' para mim no call center. Portanto, 2008 iria nortear meus passos de uma
forma incompreensivel.

A oportunidade de “crescimento”

Um més antes do inicio das aulas na faculdade, comecei o treinamento na empresa. Ja
havia passado por vérias etapas de selecdo, como entrevistas, dindmicas de grupo, testes de
portugués e digitacdo. Portanto, a ansiedade era grande para aprender logo a trabalhar. O
treinamento era bem empolgante, pois além de aprendermos todos 0s procedimentos e a parte
técnica do oficio, os instrutores eram verdadeiros motivadores. O meu instrutor,
particularmente, por muito tempo foi meu grande exemplo de “vencedor”. Enfim, queria
chegar aonde ele chegou.

“Fui de cara no processo” e comecei a trabalhar quase que ao mesmo tempo que
comegaram as minhas aulas. Acordava seis da manha para ir a faculdade, onde tinha aula de
manha e algumas a tarde. Almocgava no Restaurante Universitario e levava alguma coisa para
comer a noite, geralmente um pdo com manteiga. Entrava no call center as 19h40 e saia as
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02h. Havia uma Van da empresa que deixava os funciondrios da noite em suas casas. Chegava
por volta de 03h da manha. Deitava-me e percebia que ja era hora de acordar novamente.

No trabalho era tudo muito intenso. Envolvia-me com tudo. No primeiro ano de
trabalho sempre fui o melhor das equipes em que passei. Era a “fome” por melhorias.
Precisava crescer! Precisava dar um retorno positivo pra dentro de casa. Meu irméo ainda ndo
havia conseguido nada. Minha mé&e continuava na mesma. Eu precisava mostrar que era bom.
Fazia isso mergulhando naquela empresa.

A0 mesmo tempo, tinha que mostrar servigo na faculdade e para isso utilizava meus
finais de semana. Portanto, passei pouco mais de um ano sem noites, sem finais de semana,
sem tempo para mastigar, sem conversar com meus amigos, sem atencao para a vida la fora e
pouco contato com a minha prépria familia. Fazia isso porque achava que tinha de agarrar
aquela “chance” ¢ ndo deixa-la ir embora.

Via os veteranos me alertando que aquilo ndo valia a pena. Via outros tantos sofrendo.
Contudo, fechava os olhos e seguia 0 rumo da minha oportunidade. Até que me tornei um
operador sénior. Apds isso, passei trés meses na funcdo de supervisor, mas sem aumento de
salario. 1sso aconteceu, pois surgiu um novo produto na empresa € antes que pensassem em
fazer um treinamento especifico, chamaram os “melhores” operadores para ir tocando o
processo.

Encarei aquele momento como uma luz para o que eu queria. Nos trés meses que
passei a frente desse produto consegui 6timos resultados. Porém, por questdes estruturais,
tiveram que levar esse produto para a central de Recife. Resultado: eles decidiram que o
produto em Fortaleza deveria acabar e como seria muito caro reciclar os funcionérios para a
teleoperacdo, eu deveria demiti-los. Nao aceitei. Recusei-me a cumprir com esse papel que a
empresa demandava. No fim dessa historia, fui reintegrado ao teleatendimento e as 27 pessoas
que trabalhavam sob meu comando foram simplesmente desligadas. Apenas eu e uma
operadora gestante tivemos a chance de continuar no call center, pois me disseram que eu era
uma “promessa’ e que nao podia ser jogado fora.

A partir dai tudo mudou. Nao queria ser a promessa. Ndo queria ver meus colegas
serem descartados, pois sai mais barato para a empresa tirar-lhes o emprego, do que oferecer
um treinamento. Entdo, a méascara caiu e comecei a enxergar a empresa de um angulo
completamente diferente. A liberdade que sentia, agora era uma corrente que me prendia.

A queda do “véu” da flexibilidade

Bastou essa mudanca de perspectiva para que eu pudesse visualizar tudo de um modo
quase que oposto. Aquela oportunidade que pensava ter conseguido, agora me era uma
tremenda de uma prisdo. N&o podia faltar, pois seria penalizado. Nao podia atrasar, pois seria
chamado a atencdo. Aquelas seis horas e vinte diéarias pareciam eternas. A pressdo pelos
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resultados ja ndo me motivava mais. Ao contrario, eu ndo queria mais me matar aos poucos
pelas metas que impunham.

Adquiri gastrite nervosa. Adquiri tendinites nas duas maos, sendo uma grave na mao
esquerda. Minha coluna doia. Sentia problemas na visdo. Nao conseguia mais estudar direito.
Passei a perceber que nao rendia mais durante as aulas e que até cochilava em algumas delas.
Sentia-me um aluno mediocre e ndo conseguia nem de longe acompanhar o ritmo de atengéo e
de envolvimento dos demais colegas de turma na faculdade. Comecei a reclamar do salario,
pois ja ndo o via mais como algo que recompensasse aquele sofrimento todo e todas aquelas
noites com menos de trés horas de sono.

Quanto as promocdes da empresa, comecei a perceber que ndo era o mérito que eles
queriam! Por isso nunca consegui nada real. O que eles desejavam eram pessoas de
“confianga”, que ndo questionassem nada! Que apenas “vestissem a camisa” da empresa. Nao
estava disposto a fazer aquilo. Comecei a ver que todos da hierarquia superior a mim tinham
comprometimentos nada relacionados ao mérito com outros... era como se fosse uma grande
malha de comprometimentos pessoais, revestidas de um falso profissionalismo.

Passei a me tocar de como era uma mera peca em todo aquele jogo. N&o sabia nem a
qguem reclamar. Comecei a me ver sozinho e a perceber o quanto essa soliddo foi me
incentivada desde o primeiro dia de trabalho. Aquele instrutor que era meu grande exemplo de
profissional, também ndo suportou mais a “barra” e também saiu da empresa. Olhava para os
lados e ndo via mais quase nenhum colega que tenha ingressado comigo, pois a maioria havia
sido demitida.

Estava s6. Desmotivado. Doente. \oltei a fumar compulsivamente. Infeliz e depressivo
era como me sentia. Ndo conseguia mais citar um fato positivo daquele lugar, a néo ser o
salario que era pago em dias. Era o inicio do fim necessario. Precisava de algum modo
“escapar” daquele lugar e recuperar o sentido de viver. Tinha que voltar a ser feliz.

O martirio pela demisséo

Estava constatado o inferno, mas eu ndo podia pedir liberdade dele. Tinha feito muitas
contas, precisava ajudar em casa e tinha que me manter na faculdade e tudo mais. Precisava
daquele dinheiro. Estava aprisionado. S6 poderia sair de la se conseguisse levar comigo meus
direitos trabalhistas.

Foi entdo que comegou a fase mais sofrida. Os ultimos cinco meses foram gastos com
0 que os operadores chamam de “mazela”. Ai ¢ uma queda de braco entre o funcionario e a
empresa. Eu ja ndo fazia mais nenhum procedimento correto. Faltava bastante. Colocava
atestados médicos para qualquer dor de cabeca que sentia. Atrasava em todas as pausas. Era
extremamente reativo em todas as reunides e ndo aceitava, sobretudo, as demissdes em massa
gue ocorriam més a més.
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Todavia, era perceptivel demais que eu precisava ser demitido. O que aconteceu
entdo? A empresa me segurou 0 maximo que pode. Foram quase cinco meses me torturando
psicologicamente. Supervisores me ameacavam de “justa causa”. Recebia cartas com esse tipo
de informacdo. Diziam que ndo dariam minha demissdo por conta do meu bom histérico
passado. Queriam me enlouquecer e por pouco ndo conseguiram.

Ao passo que tudo dava errado na empresa e eu ja ndo suportava mais esse inferno,
coisas boas iam acontecendo na minha vida. Meu irmdo conseguiu um bom emprego no
interior e comecgou a ajudar com as despesas de casa, me garantindo toda a assisténcia para
que eu pudesse pedir “minhas contas”. Na faculdade, abriu uma selecao para uma bolsa em
um laboratério (0 LEC — Laboratorio de Estudos da Cidade). Sabia que conseguiria, se
tentasse. Eram apenas trezentos reais por més, mas compensaria todo o sofrimento, sem
contar que ndo precisaria mais ajudar tanto em casa.

Fiz a selecdo. Fui aprovado. Passei trés semanas sem pisar na empresa. Recebi outra
carta, agora me ameacando de justa causa por abandono de emprego. Sabia que precisava
voltar 14, até por ndo puder ficar mais naquela situacdo pendente. Até que numa noite, apos
vinte e trés faltas injustificadas consecutivas, uma supervisora da empresa me ligou e disse
que queria conversar comigo. Ao chegar 14, ela apenas anunciou que eu seria desligado
naquele momento. Chorei copiosamente naquele momento, que até molhei o contrato de
rescisdo com minhas lagrimas.

Quando dei a causa como perdida, consegui 0 que tanto queria. Recebi todos 0s meus
direitos trabalhistas. Consegui pagar meus compromissos. Agora tinha uma bolsa na
faculdade. Melhorei substancialmente meu potencial para os estudos. Descobri o quanto o
meu curso me fazia feliz e o quanto eu poderia fazer coisas boas através daquele trabalho. Fui
em paz. Escapei daquele inferno.

O pos-emprego e suas marcas

O que é preciso dizer nessa Ultima sessdo é que, mesmo com 0 objetivo da demissao
alcancado, a vida nunca mais serd a mesma. Se hoje trabalho com essa tematica, tive que
passar um bom tempo tentando estudar outras coisas para esquecer e também por ter sido
desmotivado com argumentos que reivindicavam uma neutralidade do pesquisador sobre
temas que o envolvem. Ndo tinha coragem de pesquisar isso tudo. Portanto, a audacia em
escrever sobre o call center passa pela vitdria que tive contra meus proprios traumas.

Se tive a sorte de conseguir um certo aparato na Universidade, vejo diversos
companheiros que hoje estdo desempregados ou empregados em outros call centers ou no
comércio em geral. Enfim, ha uma dificuldade muito grande de se reordenar no mercado de
trabalho, apds a demisséo.
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Minha salde aos poucos se restabelece. Porém, hoje ainda sinto muitas dores, tendo
em vista que as doengas nas maos sdo cronicas e “despertam” com o minimo esfor¢o, como
ao escrever a punho. Meu sistema nervoso ainda é bastante comprometido, me estressando
vez ou outra por motivos pequenos, mas isso também tem sido trabalhado. Tenho véarios
amigos que tiveram que fazer tratamentos psicoldgicos ap6s a saida, tamanho foi o trauma.

Enfim, esse € um breve relato do periodo que vivenciei isso. Se a experiéncia foi
traumatica e me trouxe muitas coisas ruins, também tenho um lado de desbravador nessa
histéria toda. E como se me viesse uma motivacao do fundo da alma para escrever sobre esse
tipo de trabalho. Compreendo como necessario tecer uma analise densa sobre esse sistema de
trabalho capitalista que vem se reordenando constantemente e desumanizando jovens em todo
0 mundo.

Acredito que a ciéncia pode se engajar e em alguns casos funcionar como um
instrumento de denuncia do que acontece em nossas realidades sociais. Portanto, acredito que
um dos principais objetivos no que fago é tentar denunciar o fato de que as nossas juventudes
estdo sendo sugadas, desumanizadas e descartadas a todo 0 momento. Em troca de que? Em
troca do funcionamento da maquina da acumulacdo flexivel do capital. Em troca de
produtividade.

Passado todo esse trajeto, hoje me encontro no fim de mais uma importante etapa.
Finalizo o meu sexto ano de vida académica em fevereiro de 2014 com o encerramento do
meu curso de Mestrado em Sociologia e com a perspectiva de aprovacéo para o Doutorado na
mesma darea, ainda esse ano. Estruturalmente, a minha vida segue ainda com muitas
dificuldades. Minha mae desempenha a mesma funcéo e ainda mora de aluguel. Ainda ndo me
sobra dinheiro para nada no final de cada més. As dores quando ndo voltam no corpo, voltam
nos sonhos de inumeras noites mal dormidas. Porém, sei que estou avancando. Bem aos
poucos. Insurgindo. E nessa insurgéncia é que alimento a expectativa de conseguir um lugar
ao sol. Buscar isso na sociedade da opressao é sempre muito dificil, pois 0 mérito pouco conta
no grosso das relacGes. Persisto. Fagco o que gosto e fago porque persisto. Assim é minha vida.
Assim é meu trabalho. Assim sdo minhas relagdes. Um grande n6, que quanto mais luto pra
desatar, mais ele se aperta, me tornando mais corajoso, mais curioso e mais disposto a
disputar... A vida é uma disputa.

1.2. A experiéncia com o campo de pesquisa

Ja venho trabalhando com o tema do mundo do trabalho ha pouco mais de quatro
anos, desde minha graduacdo em Ciéncias Sociais. No inicio, busquei compreender o que
atraia jovens das classes trabalhadoras de Fortaleza ao emprego no call center e o que os fazia

sair tdo rapido destes postos de trabalho. Para tanto, pensei nos mecanismos de atragdo e
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repulsdo envolvidos nesse processo. O primeiro mecanismo explicando os dispositivos de
adesdo dos trabalhadores ao trabalho no call center e o segundo, por sua vez, explicita como
essa relacdo se desgasta com o passar do tempo, tornando o exercicio dessa atividade

insustentavel.

Para esse esforco intelectual, refleti sobre as questdes envolvidas na propria légica
do trabalho e embasei-me na literatura disponivel na Sociologia do Trabalho. Fendmenos
como a flexibilizacdo, a precarizagdo do trabalho, a terceirizagdo e a descartabilidade dos

trabalhadores tiveram énfase em minha monografia.

Desde o inicio de minhas pesquisas no call center até hoje, ja realizei mais de
setenta entrevistas, além das atividades de conversacdo, debates em lugares informais,
acompanhamento do itinerario dos teleoperadores e atividades de observacdo direta. Também
registro que descricGes estatisticas também foram utilizadas, resultando da aplicacdo de
questionarios e de entrevistas semiestruturadas. Todas essas ferramentas serdo discutidas mais

a frente.

A minha experiéncia com a tematica e com a pratica da pesquisa no call center
traz diversas vantagens, mas também apresenta dificuldades a serem colocadas. Como ponto a
meu favor, posso citar a questdo de ja ter dominio sobre alguns pontos a serem colocados na
pesquisa, 0 que me deixa a par de uma linguagem de certo modo familiar. Essa minha
propriedade com os codigos da empresa sempre sdo colocados durante minhas relacdes de
pesquisa, pois acredito que quando deixo claro que conhego o topico ¢ “geralmente, uma

condicdo para o sucesso na condugdo dessas entrevistas” (FLICK, 2004. p. 104).

Contudo, preciso estar sempre alerta para que eu ndo deixe meus conhecimentos
prévios se estabelecerem no campo — sendo este um local de investigacdo e de descobertas -.
Na propria relacdo de entrevista, por exemplo, ndo posso tornar a abordagem a um
teleoperador como sendo uma espécie de teste a ele, mas de aprendizado mutuo. O fato é que
“ndo ha por que fazer o entrevistado sentir-se testado, uma vez que o que interessa €
justamente sua experiéncia € opinido sobre o assunto”, tornando assim a pesquisa como um

aprendizado, sobretudo, ao pesquisador (ALBERT], 2004, p. 103).

Esse aprendizado ndo é o exercicio de preenchimento de um recipiente vazio. E
uma troca. E uma relacio na qual pesquisador e pesquisado ganham. E uma situac&o em que
27



0s conhecimentos sdo expostos e trocados assim como o0s pontos de vista sobre 0 assunto. N&o
ha coleta de dados, mas uma experimentacao de possibilidades com os interlocutores. N&o ha
uma hierarquizacao rigida entre as personagens da pesquisa, pois “podemos ter status, mas
sdo eles que tém as informacoes e, gentilmente, compartilham-nas conosco.” (PORTELLI,

1997, p. 25), entdo € com eles que devemos aprender e partilhar o tempo.

Inclusive, na prépria redacdo do texto € preciso ter a compreensdo de que as
impressdes expostas no trabalho sdo pontos de vista formulados sobre outro ponto de vista,
sem a presuncdo de se chegar a uma verdade sobre o assunto’. Apenas com a finalidade de
expressar a multiplicidade de possibilidades que fecundam no campo de pesquisa. Sdo as
tramas e narrativas formuladas a partir da relagdo com interlocutores que ganharéo vida no

texto.

1.3. Adupla condicéo: pesquisador e ex-teleoperador

Como jovem pesquisador, por varias vezes deparei-me com as questdes que
tangenciam a discuss@o do envolvimento do pesquisador com seu objeto de estudo. No meu
caso, essa discussdo sempre entra em voga a partir do momento em que exponho minha
experiéncia prévia com meu campo. Ocorre que essa experiéncia ndo é apenas de cunho
académico, mas também ja me envolveu pessoalmente. De certo modo, vivi 0 que pesquiso e

passei por situagdes semelhantes a que meus interlocutores passam e passaram.

O fato é que fui teleoperador da mesma empresa que pesquiso atualmente, do inicio de
2008 até o final de 2009. Um ano e oito meses sentindo na pele as sensacGes muito
semelhantes a dos meus interlocutores, desde a expectativa pelo inicio no trabalho — com toda

minha esperanca depositada na oportunidade que se concretizava — até 0s momentos de

“O socidlogo ndo pode ignorar que é proprio de seu ponto de vista ser um ponto de vista sobre um
ponto de vista”. (BOURDIEU, 2001. p. 713) Ao final desse capitulo, retomo essa discussdo, falando sobre
perspectivas no campo.

28



sofrimento com a necessidade de conseguir a demissdao na empresa, além de também ter
adoecido como funcionario.” Toda a passagem da possibilidade de éxito e crescimento ao
desgaste e a desilusdo também foram vividos por mim, que fui um dos milhares de jovens das
classes trabalhadoras que ja passaram por essa mesma empresa, sendo descartado ao fim de

um curto periodo.’

Esse historico ndo pode e nem deve ser apagado. Ao contrario, minha experiéncia de
trabalho na empresa deve ser sempre pontuada em minhas produgdes sobre o assunto e
discutida metodologicamente, quem sabe até funcionando como um recurso a meu favor,
tendo em vista que essas experiéncias podem ser intercruzadas nas relagdes de pesquisa.
Tenho em mente que “[...] os pensadores mais admiraveis dentro da comunidade intelectual
que escolheram ndo separam seu trabalho de suas vidas” (MILLS, 1975, p. 211). Minha
monografia demonstrou que, como diria Mills (1975), na interseccdo entre nossa biografia e a
histéria hd uma riqueza fundamental para a fecundidade da imaginacdo socioldgica. Nesse
sentido, também ndo aparto o trabalho da minha dissertacdo com o que ja vivenciei dentro e
fora do campo.

E praticamente inevitavel discutir esses pontos sem colocar em pauta as questoes
envolvendo a “neutralidade” ou o “distanciamento”. Esses elementos ainda despertam severas
polémicas na elaboracdo cotidiana das Ciéncias Sociais. A habilidade metodoldgica na
construgdo desse “artesanato intelectual” € que me fez superar todas essas dificuldades.
Boaventura Santos (2008) traz-me seguranca como pesquisador para atuar nessa frente

quando diz que:

Nesse curto periodo de trabalho, adquiri tendinite nos dois bragos, gastrite nervosa, dores de cabeca
constantes e alguns leves problemas na vis&o.

Detalhes sobre minha passagem na empresa estdo em Benevides (2011), onde, nos anexos, exponho
uma breve socioanalise da minha prépria historia de vida. Esse exercicio é fortalecido nesse trabalho, logo no
inicio deste primeiro capitulo.
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“Nos precisamos de ser objetivos, mas ndo devemos ser neutros. [...] respeitar todas
as metodologias que nds podemos criar para criarem uma coisa que é fundamental a
toda a pesquisa cientifica: é deixarmo-nos surpreender pela realidade. Nés ndo
seremos dogmaticos se nos deixarmos surpreender pela realidade. [...] temos que ter
metodologias de distanciamento critico, da organizacdo do conhecimento. E essas
metodologias sdo a garantia da objetividade, mas a objetividade ndo é neutralidade.
Nos devemos sempre saber de que lado estamos, porque neste mundo moralmente
injusto ha os opressores e 0s oprimidos, e n6s como cientistas, como cidaddos,
devemos saber de que lado estamos. Devemos saber para que serve a nossa ciéncia
ou 0 nosso conhecimento”. (SANTOS, 2008, p. 181)

Portanto, acredito que avancei com relacdo a esse quiproqué com métodos
rigorosos — nao rigidos — e com a certeza de que o ato de pesquisar é também uma forma de
quebrar silenciamentos construidos socialmente, tanto meus como dos interlocutores. A
evidéncia de que meus métodos foram bem executados é que a todo o momento descobri algo
NOVO na pesquisa, sempre mantendo a capacidade de me surpreender e de aprender em campo.

Corroborando com isto, Bourdieu diz que a ideia da neutralidade esta na propria
consciéncia do pesquisador e afirma que, de outro modo, isto ndo passa de um sonho
positivista. O autor coloca que devemos saber que a diferenca a ser desmistificada ndo € a
“entre a ciéncia que realiza uma construgdo e aquela que nao o faz”. Ao contrario, o cientista
deve buscar a diferenca entre aquele que “o faz sem o saber e aquela que, sabendo, se esfor¢a
para conhecer e dominar 0 mais completamente possivel seus atos, inevitaveis, de construcdo
e os efeitos que eles produzem também inevitavelmente.” (BOURDIEU, 2001. p. 694-695).

N&o tenho a intencdo de me contaminar pelos manuais de pesquisa, mas
estabeleco um plano metodoldgico consistente para ir a campo e que me permita fazer novas
configuracdes e propostas. E de suma importancia compreender e assimilar a dimens&o de que
SOuU um sujeito de carne e 0SS0 e que posso, sim, encontrar um método seguro e cientifico que
me garanta estudar objetos que me envolvam pessoalmente (WACQUANT, 2002).

O pesquisador, como diria Whyte (2007), ¢ um “animal social” e apenas a logica
metodoldgica ndo basta. O que se aprende na academia ndo garante um bom trabalho de
campo, principalmente por haver diversos niveis de interacdo entre os envolvidos na pesquisa.
Fato este que os manuais ndo ddo conta. O que garante o €xito ¢ a execugdo do “exercicio
espiritual” que se da nas praticas do campo e nas agdes onde os olhares dos pesquisadores
convertem-se para as circunstancias comuns da vida (BOURDIEU, 2001, p. 74).

Portanto, tenho em mente que € possivel discutir objetos relacionados com nossas

vidas pessoais, sem perder o carater cientifico da pesquisa. Acredito, inclusive, que é possivel

30



executar uma pesquisa de modo engajado, sempre destacando nossos posicionamentos,
tomando o cuidado para ndo se emitir juizos de valor.

Uma das ferramentas classicas para se executar uma boa pesquisa em
circunstancias como a minha é a execucgdo das estratégias de distanciamento. Por mais que
haja uma relagcdo latente no campo, envolvendo préaticas de conversa e de aprendizado, é
sempre necessario que ndo se perca de vista o fato de que um trabalho esta sendo realizado
naquele momento.

Pensando e repensando as areas das Ciéncias Sociais, metodologicamente sabe-se
que uma mescla dos conhecimentos fundamentais da Etnografia com a Sociologia é de bom
grado e extremamente cara para a producdo desse tipo de conhecimento e nessas

circunstancias de pesquisa.

“Quando o etndgrafo das sociedades contemporaneas estd muito préximo de seu
objeto, é preciso tomar distancia, afastar-se para ‘ver melhor’. E entdo que ele
precisa do sociélogo que, este sim, ajustou os instrumentos para observar, no nivel
macrossocioldgico, a realidade social”. (BEAUD; WEBER, 2007, p. 10)

Roy Wagner também propde estratégias nesse sentido. O autor sugere a
necessidade pungente do antropologo ser, de certo modo, um “forasteiro” em campo. Ha ai
uma forte mobilizacdo e uma constante tensdo entre misturar-se e separar-se na pesquisa,

desafio esse vivo na minha atividade de pesquisa.

A peculiar situacdo do antrop6logo em campo, participando simultaneamente de
dois universos de significado e acdo distintos, exige que ele se relacione com seus
objetos de pesquisa como um ‘forasteiro’ — tentando ‘aprender’ ¢ adentrar seu modo
de vida - a0 mesmo tempo em que se relaciona com sua prépria cultura como uma
espécie de “nativo” metaforico. (WAGNER, 2010, p. 38)

Finalizo este tdpico afirmando que ndo se trata exatamente de uma ruptura entre
minha condicdo de ex-teleoperador para a de pesquisador, como se eu estivesse evoluindo de
algum modo em minha trajetéria. Ha sim uma troca de condicdo. Mudanca essa que ndo se
constrdi apenas a partir dos aparatos fornecidos por ferramentas cientificas de pesquisa. Essa
mudanca se da também refletindo sobre a superacdo da minha propria condigéo,
possibilitando-me escrever sobre isso hoje.

Houve também em minha vida uma alteracdo do lugar de onde olho e das

possibilidades que agora tenho para escrever sobre a situacdo do call center. Isso me faz
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recordar da bela obra de Adauto Machado, intitulada Os Miseraveis, que estd exposta no
trabalho de Lopes e Alvim (1999), onde o autor se coloca muitas vezes como uma terceira
personagem de suas histdrias, superando aquela condicdo dificil de outrora, passando a ser

observador e escritor.

1.4. O campo conduz a pesquisa e suas formas

Reoxigenagdo é um dos lemas que pairaram sobre essa pesquisa. Ir a campo em
busca da descoberta ndo € nenhuma novidade, contudo ter um novo objeto de pesquisa e
perspectivas diferenciadas de achados é sempre bastante empolgante. A busca por novos
interlocutores é também um forte estimulante para essa fase, assim como a possibilidade de

encontrar suas narrativas e maneiras de ver o0 mesmo objeto de discussao.

Conhecer novas pessoas, sentir novas possibilidades de abordagem e de
estabelecimento de relacbes de pesquisa &€ também uma forma de experimentacao
metodoldgica para um “pesquisar”. Portanto, a reflexdo sobre a maleabilidade do pesquisador
e a flexibilidade de suas ferramentas € uma condicdo importante para garantir uma boa

pesquisa.

A tentativa da diminuicdo dos impactos hierdrquicos construidos entre
pesquisador e pesquisado ¢ algo a ser louvado no cotidiano da pesquisa. E necessério o
permanente exercicio de tentar trivializar as diferenciacdes ja postas na relacdo de pesquisa. O
pesquisador deve chegar a condicdo de quem busca muito a aprender e pouco a ensinar. Mills
(1975) sempre contribui para as reflexdes com sua visdo arrojada sobre a profissdo do
sociologo. O autor coloca que “para superar a prosa académica, temos de superar primeiro a
pose académica” (MILLS, 1975, p. 235).

O proprio objeto de pesquisa passa por essa transformacéo ap6s 0s contatos com o
campo e com 0s nossos interlocutores. Nessa pesquisa nao foi diferente, pois foi o trabalho de
campo que me reorientou no processo de pesquisa, manuseando meu olhar, direcionando
minhas leituras e conduzindo minha curiosidade de pesquisador para outras questfes. A

escrita € uma objetivacédo dessa relacao.
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Esse caréater deve ser traduzido também para a conducédo das regras metodoldgicas
a serem cumpridas na pesquisa. E preciso abrir-se para as mudancas e para o respeito com 0s
insights que surgem durante a atividade do cientista social. Segundo Beaud e Weber (2007),
“uma pesquisa que nao transforma os termos da questao de inicio ¢ uma ma pesquisa, inutil e
ineficaz”. Apesar da dureza com que discutem esse ponto, acredito que a incessante reflexdao
sobre as ferramentas e 0S nossos objetos de pesquisa deve fomentar a necessidade de

adequacdes para a melhor utilidade de nosso trabalho.

Viver a pesquisa, sentir o campo e relacionar-se com 0s pesquisados séo licoes
que tiro nessas Ultimas experiéncias de pesquisa. No call center, como em todos 0s campos de
pesquisa, ha especificidades, dificuldades e rearranjos peculiares ao local e aos interlocutores.
Nesse sentido, discutirei nos proximos dois topicos, pela ordem, o repertério metodolégico
para a execucdo dessa pesquisa e as dificuldades que tive nesse processo. Sendo que tanto a
construcdo do primeiro ponto como a reacdo ao segundo sé puderam ser criados com o
respeito ao que o campo apontou em todo esse periodo. A criatividade para as circunstancias é

sempre um retorno necessario para a exequibilidade de nosso trabalho como pesquisadores.

1.5. Procedimentos metodoldgicos: experimentos, repertorios e ferramentas

Nesta secdo, discutirei as ferramentas, 0s experimentos e os repertérios utilizados
para a elaboracdo de minha pesquisa. E um tdpico disposto a apresentar minhas opcdes e 0s

repertdrios de que dispus para realizar o trabalho de campo nesse trabalho.

1.5.1. Aidentificacdo da empresa pesquisada

Antes de discutir as questdes mais direcionadas aos procedimentos
metodoldgicos, aproveito o espaco para situar os motivos da ndo identificacdo da empresa
neste trabalho. Alias, atitude essa tomada desde o inicio de minhas visitas a empresa e que foi

mantida nessa dissertacao.
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A empresa estudada ndo tera seu nome original divulgado em nenhum ponto deste
trabalho, sendo chamada por X Center, intitulagdo ficticia que vem sendo utilizada desde
Benevides (2011), passando por Benevides (2013). Essa decisdo nao tem um carater de estilo,

mas da-se por trés motivos importantes e que os explicarei detalhadamente agora.

O primeiro motivo é que essa ndo € uma empresa Unica no mundo do trabalho.
Por mais que haja singularidades, a X Center estd ligada a uma série de organizacbes que
executam suas relagdes de trabalho de um modo analogo no cenario do trabalho. Essas
empresas sdo conhecidas por reproduzir e amplificar as formas de trabalho convenientemente
presentes no chamado capitalismo contemporaneo®. Portanto, € uma opgdo com o intuito de
demonstrar que situacGes semelhantes as vistas na X Center podem ser encontradas em outras

empresas da mesma “rede”.

O segundo motivo estd diretamente relacionado a questBes éticas e contratuais.
Em nenhum momento solicitei a empresa pesquisada algum tipo de autorizacdo formal para
realizar meus estudos dentro ou fora de seus dominios ou para mencionar seu nome original
nos textos por mim produzidos. Além do mais, todos 0os meus mais de setenta interlocutores
foram informados por mim que seus homes e 0 home da sua empresa empregadora ndo seriam

divulgados de modo publico, entdo os preservo, de certo modo, com essa atitude.

O terceiro e Gltimo ponto é de uma dimensdo mais técnica e burocratica. Como ja
trabalhei na X Center, ha uma série de questBes contratuais mal resolvidas entre as partes. Ha
clausulas em nosso contrato que me impossibilitam de fomentar qualquer tipo de producéo,
académica ou néo, sobre as relagcdes de trabalho na empresa, descrevendo o que se passa em
seu interior. Embora ndo tenha um aprofundamento juridico sobre isso, ndo procurei essa

resolucdo por achar que os dois pontos anteriormente demonstrados séo justificativas mais

Essa mesma linha de argumentacédo foi utilizada no estudo de duas montadoras do ABC paulista. A
pesquisadora em questdo alega que o motivo para a omissdo do nome da empresa “[...] esta no fato de o nosso
principal objetivo ter sido discutir questdes relevantes que tem envolvido uma parcela significativa dos
trabalhadores do pais, utilizando a vivéncia dos trabalhadores dessas duas fabricas apenas como exemplo.
Entendemos que as mesmas condigdes apontadas neste livro se repetem em muitas outras empresas, ja que
estamos tratando de um modelo de organizagdo do trabalho ‘paradigmatico’ na atualidade” (BERNARDO, 2009,
p. 15 e 16). Argumentagdo, ao meu modo, compativel com a intengdo de minha pesquisa.
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fortes e também por respeito ao contrato que mantive com minha contratante no passado, que
representou um papel importante na minha vida, passando por meu amadurecimento pessoal e

profissional, culminando em uma pesquisa relevante como essa que desenvolvo.

Desse modo, demonstro como as op¢des metodoldgicas ndo nascem de um vazio
ou de regras contidas em guias de pesquisa. Nossas decisdes de pesquisa e de escrita sao
todas, de certo modo, politicas. Assim como todas essas opgOes sO puderam ser tomadas a
partir do contato com o campo e da sensacdo de insuficiéncia dos métodos que vinha
utilizando em outros momentos. As experiéncias de pesquisa borbulham em todos os

momentos, até na escolha de um nome ficticio, como pude demonstrar nesse ponto.

1.5.2 Os diferentes usos das entrevistas semiestruturadas

Dando inicio as discussdes relativas ao cunho da prética de pesquisa, registro que
ndo optei por um setor apenas de teleoperadores da empresa X Center. Ao contrario da
monografia, onde trabalhei apenas com jovens do setor 103, agora dialoguei com jovens de
todos os setores®. Isto me deu uma visdo diferenciada sobre todo o corpo da empresa e, além

disso, pude averiguar semelhancas e diferencas nas relacdes de trabalho.

As entrevistas semiestruturadas foram de inicio um artificio para minha
aproximacdo com novos interlocutores. Chegava diariamente a empresa, apresentando-me
como um pesquisador da Universidade Federal do Ceard, munido de uma prancheta com 0s
instrumentais a serem aplicados. Percebendo a pressa para a situacdo (que sera explicada mais
a frente), informava ao jovem que seria um procedimento rapido e que 0 mesmo ndo seria

identificado.

A empresa € dividida em diversos setores como: 103, Retencdo, Suporte Técnico, Cobrancga, dentre
outros. Esse aspecto é explicado com mais detalhes no Capitulo 3.
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Os instrumentos possuiam cingquenta questdes e uma aplicagdo que levava entre
sete e dez minutos. Ao final da aplicacdo da entrevista, pedia mais dois minutos para a pessoa
abordada e era nesse momento que vinha a minha grande tentativa, consistente em convenceé-
lo a participar de outras “etapas” da pesquisa. Para tanto, explicava ao entrevistado do que se
tratava, sempre frisando o carater anénimo do meu trabalho e a agilidade que esse processo

sempre teria.

Avalio que essa situacdo foi positiva, tendo em vista que das quarenta entrevistas
semiestruturadas que realizei, tive um retorno de trinta e dois teleoperadores, que aceitaram
participar de outros momentos. Entdo, eles me forneceram seus telefones e pude agendar as

conversas com eles.

Além disso, ndo poderia desperdicar o trabalho que realizei e fiz o esforco de
sistematizar os dados que surgiram a partir da aplicacdo destes questionarios
semiestruturados. Essas estatisticas descritivas acabam sendo meios de descrever os dados de
uma forma diferentemente apresentavel e também sendo manejada por outras vias (BABBIE,
1999, p. 195).

Esses dados foram importantes para o levantamento de uma espécie de perfil dos
meus interlocutores. InformacgBes como escolaridade, local de moradia, salario familiar,
situacdo sindical, adoecimento na empresa, perspectivas de futuro, dentre outras, foram

abordadas nessa ferramenta. Entdo, os organizei, analisei e apresento também no texto final.

Apesar da importancia desses dados e do mapeamento que ele me proporcionou,
tenho em mente que a abordagem com as descri¢Bes estatisticas ndo tem centralidade nessa
pesquisa. Funcionou como um artificio, trazendo resultados importantes, mas ndo estd no
cerne do que considero relevante para minha atividade. Assim como Weber, faco uma defesa
impreterivel do método qualitativo como o de primordial interesse para as pesquisas em

Ciéncias Sociais. O autor diz que

“Enquanto que no campo da astronomia 0s corpos celestes apenas despertam o
nosso interesse pelas suas relagdes quantitativas suscetiveis de medicGes exatas, no
campo das ciéncias sociais, pelo contrario, 0 que nos interessa é 0 aspecto
qualitativo dos fatos”. (WEBER, 1979, p. 90)
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N&o consigo basear-me em indices quantitativos para nortear minha pesquisa.
Minha busca é sempre a partir dos aprofundamentos do campo e das narrativas dos
teleoperadores com quem converso. Eles sdo meus dados. Mas ndo dados que podem ser
coletados. Séo dados que podem ser discutidos e experimentados, a partir do resgate de suas

memorias no trabalho de campo.®

1.5.3. Formas e métodos

Esse acesso aos discursos, as tramas, as narrativas e as memorias ndo pode ser
concretizado através de um Unico método ou uma Unica maneira de fazer pesquisa. Cada
interlocutor e cada cena traz um desafio diferenciado. E preciso praticar um responsavel
ecletismo metodoldgico, misturando aquilo que se aprende na academia com o que se aprende
nas relagdes sociais cotidianas. Desde a abordagem até a criacdo de vinculos de confianca €

preciso ser astuto e ter o feeling que a situacgao exige.

Sabendo-se que o tempo da relacdo € curto e que os prazos para a realizacdo da
pesquisa também o sdo, pesquisar torna-se um prazeroso e incessante desafio. Para
concretiza-lo é preciso que nos debrucemos sobre métodos eficazes e rigorosos, mas que
descartemos toda e qualquer forma de rigidez ou de acbes que venham a engessar as

possibilidades de inovagdo na pesquisa.

Um dos modos de conhecimento que ndo pode ser, a0 meu ver, esquecido é o0

etnogréfico. A producdo etnogréfica é extremamente importante para a elaboracdo de qualquer

“Para o pesquisador quantitativo, o arquedlogo que lida com indicios de uma cultura ou o sociélogo
gue mede seus resultados, o problema é obter uma amostra adequada, encontrar evidéncias suficientes para que
suas estimativas ndo sejam muito desviadas. Mas o antropdlogo cultural ou social, ainda que por vezes possa
recorrer a amostragens, estd comprometido com um tipo diferente de rigor, baseado na profundidade e
abrangéncia de seu entendimento da cultura estudada.” (WAGNER, 2010, p. 30) Sobre a memdria, ver também
Pollak (1989).
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trabalho socioantropoldgico. Na minha pesquisa, ndo realizo uma etnografia no sentido
classico do termo, mas utilizo-me do método em diversas circunstancias, principalmente
guando tento mostrar para o leitor o que é a empresa, como se ddo as relagdes nela e como ela

se organiza.

O potencial descritivo da etnografia deve ser explorado, ndo se restringindo
apenas a simples funcdo de descri¢do. O pesquisador ndo pode incorrer também no risco de
executar uma pesquisa qualitativa com observagdes e entrevistas e achar que esta fazendo
uma etnografia. A condicdo bésica para se garantir que o método esta sendo executado €
“pesquisar num meio de interconhecimento” (BEAUD; WEBER, 2007, p 14). Ou seja, deve
haver ali uma relacdo entre os pesquisados. No caso, ha uma clara relacdo entre os jovens

trabalhadores.

Outra caracteristica histérica das etnografias € a condicdo da quebra dos
silenciamentos produzidos socialmente, no sentido de dar “a voz” aos que ndo possuem
espaco agentivo nas sociedades. Esse objetivo politico também € latente em meu trabalho,
dando a palavra aos teleoperadores para que expressem suas opinides e sensacdes sobre suas

relagOes laborais.

Embora tenhamos um foco e diversos objetivos em nosso trabalho, a liberdade de
se pesquisar e de deixar-se ser influenciado pelo campo também é necessaria para se realizar
uma boa etnografia. Para ser etnografo € preciso estar engajado no trabalho de pesquisa e se
comprometer com afinco a ela. Segundo Beaud ¢ Weber (2007), “vocé nao sai de uma
pesquisa sem ter mudado ou mesmo ileso. Vocé pode sair dela, transformado e verd, a seguir,

coisas e pessoas de outra maneira.”.

Etnografar ndo é apenas fazer grandes anota¢des sobre tudo o que é observado e
elencar isso através de um texto. Etnografar é analisar, refletir e raciocinar a partir das
multiplicidades de informacBes oriundas da pesquisa de campo. Etnografar é vivenciar a
pesquisa e suas descobertas, deixando-se descobrir e permitindo que a investigacdo influencie

a todos os envolvidos com a agdo da pesquisa.

Como o espaco de tempo para realizar as entrevistas, geralmente, foi escasso, néo
pude deixar de realizar também diversas atividades de observacao direta, muitas implicando
em conversas involuntarias. Por diversas vezes utilizei os espacos de alimentacdo e de
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transporte dos teleoperadores para estabelecer esses pequenos lagos de troca de conhecimento

na pesquisa.

Sempre que ia & empresa para fazer trabalho de campo, utilizava o énibus como
meio de transporte. Todos os “coletivos” que passam pelas cercanias da X Center sdo sempre
muito bem ocupados por funcionarios da empresa. No inicio, ficava apenas observando o
comportamento dos teleoperadores, comparando, por exemplo, a tensdo da ida com o total
estresse da volta. Contudo, comecei a praticar algumas conversas rapidas no énibus mesmo,
como se eu fosse apenas um passageiro comum querendo conversar. Do mesmo modo,
ocorreu nas paradas de dnibus da empresa, que sdo abarrotadas por funcionarios e tornam-se

boas oportunidades para se estabelecer pequenas conversacgoes.

Nas calcadas da X Center é possivel encontrar dezenas e mais dezenas de
funcionarios, que se sentam por alguns instantes nas barracas para comer algum lanche, para
tomar agua ou apenas para fumar um cigarro ou beber um café. Esses momentos eram bem
complicados, pois todos estavam correndo contra o tempo para voltar ao trabalho, mas sempre
tentava observar a movimentacao, ouvir as conversas rapidas entre os trabalhadores e, sempre

que possivel, tentava investir em algum assunto com eles.

Acredito que essas pequenas relacbes sdo formas vaélidas de producdo de
comunicacdo e de conhecimento. Importantes antropdlogos, como Favret-Saada (2005),
pensam da mesma maneira e consideram essas oportunidades comunicativas involuntérias e,
por muitas vezes, ndo intencionais como formas de construcdo de trabalhos etnograficos de

qualidade.

Adequando-me as condicdes objetivas para a realizacdo da pesquisa, sempre
busco novas solugdes para os problemas relacionados a falta de tempo dos interlocutores para
se conversar adequadamente. Um dos investimentos que fiz para ir nesse sentido foi o de
tentar mudar 0s cenarios convencionais da execucdo da pesquisa. Sendo que essas
transferéncias de local sé sdao bem sucedidas quando ha uma relacdo de confianca construida

entre o pesquisador e seus pesquisados.

Aos poucos, vou levando-os para espagos informais e realizando o0s
procedimentos de pesquisa sem gravadores ou bloco de anotacGes. Sejam mesas de bar, seja
uma praia, seja uma praca, seja um shopping ou até mesmo uma residéncia, acredito que a
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desconstrucdo da rigidez da pesquisa, através de lugares informais, seja uma forma

interessante de se criar vinculos de confianca e seguranca.

O ultimo capitulo dessa dissertacdo, por exemplo, foi construido através de
procedimentos informais. NOs nos encontradvamos em lugares publicos ou em lugares ludicos,
como os bares, e conversavamos sobre nossas experiéncias na empresa. Sim, nesse momento
também me colocava como um ex-funcionario. A metodologia, entdo, foi a troca de
experiéncias e de historias sobre nossas vivéncias no call center. A fala e a escuta se
conciliavam nesse processo e isso produzia o conhecimento, por meio de tramas e narrativas,
sem a preocupacdo necessaria de atentar-se ao que estava sendo gravado, mas mais
interessado no movimento que essa troca gerava, produzindo conforto e seguranca para a

exposicao de fatos intimos relacionados ao trabalho.

O uso da internet também foi uma “arma” a meu favor nessa pesquisa. Em
algumas situac@es, o Unico momento fora da empresa em que consegui conversar com alguns
de meus interlocutores foi por meio das redes sociais. A utilizacdo de bate-papos ou de
quaisquer outras ferramentas de interacdo via internet sdo mobilizadas para que haja contato
com os trabalhadores. E bem verdade que é preciso ser critico a distancia imposta nessa
comunicacdo e a artificialidade que em diversos momentos ela imprime. Porém, quem acaba
decidindo os caminhos metodologicos da pesquisa Sdo 0S acessos possiveis no campo. Como
percebi a internet como um acesso vidvel e possivel, a utilizei, mesmo tendo todas as

ressalvas necessarias sempre a pronto.

O uso dos diarios de campo também vieram a calhar. Redigir os diarios € dar vida
a memoria da pesquisa, sempre mantendo aquecidas as percep¢des do campo. Como o proprio
nome ja diz, é necessario produzir esse documento diariamente, sempre que retornar do

campo de pesquisa.

O diario de campo é um espaco para se registrar seletivamente o que 0s sentidos
puderam captar durante todo o itinerario da pesquisa, desde a saida de casa até o retorno. As
falas, os cenarios, os insights, as lembrancas, as perspectivas, enfim o que ficar marcado na
mente por algum motivo deve ir ao diario. Alem disso, ele, para mim, foi o Unico registro das
conversas ndo gravadas com os meus interlocutores. Como nada foi anotado no momento

exato do dialogo, entdo se registrou no diario.
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Ao final do processo de ida ao campo, preparando-me para a redagéo do texto, a
consulta aos diarios de campo funcionou como um resgate do que foi registrado. Esse acesso
é fundamental para refrescar a memdria do pesquisador e fazé-lo reviver de algum modo o
que fora percebido e sentido durante as idas ao campo de pesquisa. Portanto, é uma
ferramenta de suma importancia para a construcdo do tipo de conhecimento a que me propus

fazer.

O gravador € uma ferramenta de trabalho Util, mas bastante problematica para um
cientista social. Util pela funcdo de armazenar todos os dados de voz contidos em uma
entrevista ou em situacdes de conversa. O gravador registra tudo e essas informacfes podem
ser tranquilamente manuseadas posteriormente pelo pesquisador, inclusive utilizando diversos

softwares que possibilitam um melhor trato com os arquivos de voz.

Hé& de se pensar, contudo, na influéncia que a presenca desse equipamento pode
ter na relacdo de pesquisa. O gravador pode pesar sobre o comportamento, por exemplo, do
entrevistado. Nesse sentido, entra a atuacdo eficaz do pesquisador para tentar reduzir ao
maximo os impactos que essa ferramenta possa causar naquele momento. E preciso sempre
dispensar o minimo de atengdo possivel ao equipamento e maximizar a importancia do
entrevistado, assim como garantir para ele que a importancia da gravacdo é apenas para

facilitar o trabalho em outros momentos, como é o caso da transcricdo.’

A transcricdo que é outro processo dificultoso para o pesquisador, mas que tem
uma preciosidade fundamental para o trabalho de pesquisa. Todas as minhas entrevistas séo
transcritas por mim mesmo, pois todos os detalhes da gravacdo s6 podem ser percebidos por
quem esteve no momento em que foram gravadas. As pausas nas falas, as risadas, 0s sons
externos, a entonacdo da voz dos interlocutores, a maneira como as questdes foram colocadas
sdo, dentro outros pontos, quando bem compreendidas, elementos fundamentais para o

trabalho de transcricéo.

Ver mais sobre isso em ALBERTI (2004, p. 112)
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Para Pierre Bourdieu transcrever é

“[...] necessariamente escrever, no sentido de reescrever como a passagem do
escrito para o oral que o teatro faz a passagem do oral ao escrito impde, com a
mudanca de base, infidelidades que sdo sem divida a condi¢do de uma verdadeira
fidelidade” (BOURDIEU, 2001, p. 710).

Quando se raciocina sobre cada uma das ferramentas de pesquisa parece que estou
produzindo uma espécie de conhecimento proselitista sobre o trabalho que faco. Entretanto,
ndo vejo por ai. Pensar sobre todo o repertdrio de ferramentas e de métodos de se fazer

pesquisa ¢ falar sobre a “cozinha” da pesquisa.

A cozinha no sentido de que a metodologia € o preparo do trabalho final. E o lugar
onde a pesquisa parte do campo para um texto concreto. E numa secdo metodoldgica como
essa que tenho a oportunidade de discutir sobre cada um dos ingredientes utilizados para a
preparacdo da minha dissertacdo. Essa discussdo ndo pode cair no erro de apenas ser um
espaco descritivo onde cada uma das receitas de pesquisa sdo expostas e explicadas para o

leitor. Aqui, também devemos refletir sobre cada uma delas e critica-las com afinco.

Tendo feito este trabalho de incessante reflexdo durante todo o capitulo, a seguir
reservo um topico especifico para pensar sobre os desafios e as problematicas da pesquisa de
campo. Como disse, ndo se trata apenas de elencar os problemas, mas pensar a partir deles e
visualizar solucGes para as dificuldades que o campo de pesquisa mostra. A pesquisa deve ser

a todo 0 momento um processo criativo e reflexivo.

1.6. Dificuldades, percalcos, solugdes e problematicas da pesquisa de campo

Esse € 0 momento em que exponho as fragilidades da pesquisa, incluindo as
minhas e de minhas ferramentas de pesquisa. Durante todo o texto, exponho as estratégias que
foram criadas a partir das peculiaridades do meu campo. E um momento em que expresso
uma espécie de feedback metodolégico ao campo e aos leitores, retratando tudo o que

considero como problemaéticas e as possiveis solu¢fes encontradas para essas questdes. Sem
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duvidas, esse é um caminho que remonta a toda uma construcéo que é feita constantemente e

permanentemente durante uma pesquisa de campo.

1.6.1. Curtas abordagens: o espacgo de tempo necessitando de dilatacéo

As dificuldades colocadas em meu campo de pesquisa comegam desde as
abordagens aos interlocutores. Todos os teleoperadores com quem dialoguei dispensaram
pouco tempo para as conversas comigo, pois estavam sempre se deslocando de um lugar para
0 outro. Seja voltando de um intervalo para a operacdo ou saindo da empresa para a

faculdade, para um curso técnico ou para a academia de musculacéo.

Por essas e outras, minhas entrevistas tiveram em média a duracdo de dez a quinze
minutos, tendo que ser refeitas em outras ocasides, quando possivel. Algumas me permitiram
superar essa barreira do tempo, mas as custas de muita insisténcia e apenas quando havia
casos especiais, como de jovens que tiveram atividades posteriores ao trabalho suspensas e

puderam me atender com mais calma, como uma aula desmarcada.

Portanto, entrevista-los sempre foi uma acdo de corrida e de compreensdo nesse
incessante fluxo a que os jovens estdo submetidos. O olho atento ao reldgio € uma marca
constante em todos os interlocutores, que estdo sempre ligados com os horarios de retorno a
empresa ou de outros compromissos que venham a ter. A ansiedade para que a conversa

acabasse também era presente, principalmente quando a conversa se estendia muito.

Os finais de semana seriam uma valvula de escape, mas raros foram os
interlocutores que se disponibilizaram a conversar comigo nesse periodo. Afinal de contas, € o
unico momento que eles tém para desempenhar outras atividades que nao o trabalho e o
estudo. Alids, nem isso é feito completamente, pois a maioria deles utiliza justamente o
sadbado e o domingo para estudar os conteldos de suas faculdades e cursos em casa. Além
disso, todos trabalham no call center em um dia do final de semana, alternando o sdbado com
o0 domingo a cada semana. A religiosidade de alguns também influencia bastante nas suas
ocupacdes dos finais de semana, pois se envolviam nas atividades de suas respectivas igrejas e
congregacdes. Do mesmo modo, havia também a convivéncia com a familia e seus
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companheiros afetivos. Atividades como a internet ou a ida a estadios de futebol e cinemas

também preenchiam esse tempo livre.

Desse modo, a falta de tempo dos jovens trabalhadores caracterizou-se como uma
das grandes dificuldades para a execucdo da pesquisa. O fato dos interlocutores estarem
sempre entrando ou saindo das dependéncias da empresa foi marcante para mim. Pensar em
estratégias para diminuir esses impactos é sempre um desafio para pesquisas
socioantropologicas. Fica a questdo de como se produzir uma relacdo de pesquisa sem ter um

tempo suficiente para se partilhar com nossos interlocutores.

Fabian diz que

[..] a Antropologia e a pesquisa de campo se constroem a partir da
intersubjetividade. Alerta que essa relacdo ndo é apenas uma questdo de
comunicacgdo através da linguagem, mas funciona com coetaneidade e pelo o que
chama de “tempo compartilhado”. (2006, p. 509-510)

Seria possivel entdo estabelecer essa coetaneidade com agentes que estdo sempre
em fluxo ou costumeiramente pensando em situacBes que ndo as inerentes a relacdo de
pesquisa? Como fortalecer vinculos consistentes com esses jovens que estdo acostumados
com a fluidez que abarca a dimenséo de suas vidas tanto profissional como academicamente?
E um obstaculo que traz uma perspectiva de superacdo muito interessante para mim, que me

faz sentir a todo o instante desafiado.

De fato, 0 que me restou em um dado momento foi tentar aproximar-me e sempre
estar presente nos poucos momentos que me restaram de investidas em campo. Se apenas
cinco minutos eram disponiveis, que estes fossem interessantes para mim e para eles. Foi
preciso mergulhar no pouco tempo e tornd-lo produtivo o bastante, ndo apenas para a
producdo da minha pesquisa com uma quantidade de informagdes, mas para que servisse ao
menos para demonstrar ao interlocutor que me interesso por ele, por tudo o que me diz

gratuitamente e que sou grato por aquele sacrificado tempo a mim dispensado.

Agradecer ao interlocutor por aquele esforco € 0 minimo que posso fazer. Sei que
devo ser criterioso e compreender que em dez minutos ndo € possivel fazer um resgate da
historia de vida daquele interlocutor. Entretanto, cada pesquisa tem uma situagcdo e uma
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conjuntura. A histdria dessa pesquisa foi a de jovens que vivem cronometrados e monitorados.
Portanto, o pouco que eles me ofereceram é o que a histéria dessa pesquisa pdde me oferecer.
Além do mais, em alguns casos, essa repeticdo de pequenos momentos acaba gerando lacos
de confianca com meus interlocutores, o que lhes deixavam mais a vontade para repensar suas

agendas e quem sabe oferecer-me algo a mais em outras situagoes.

Foi 0 que aconteceu na etapa final da pesquisa de campo. Alguns interlocutores
estabeleceram, de fato, vinculos de confianca comigo e comecaram a abrir exce¢des em seus
“tempos livres” e passaram a aceitar meus convites para sair e conversar. Em algumas
situacOes, cheguei a visitar a casa de alguns trabalhadores. Esse amadurecimento em nossas
relacBes foi de suma importancia para que eu pudesse quebrar a barreira da limitacdo do
tempo e aprofundar a pesquisa que tendia para uma superficialidade no alcance das

informacoes.

O dltimo capitulo foi produzido todo nesse cenario de conversas longas e
informais, em espacos diferenciados. Porém os dialogos sdo de outro carater, tendo em vista
que os interlocutores sdo, em sua maioria, ex-funcionarios. Portanto, para muitos deles, havia
tempo suficiente para proporcionar 0S momentos necessarios para nossas praticas de

conversacao nessa pesquisa.

1.6.2. O medo dos interlocutores

A humildade e a gratiddo também sdo ferramentas de pesquisa numa situacao de
campo como a minha. Foi preciso reduzir os impactos causados pela influéncia do
pesquisador sobre o comportamento dos observados. Em nenhum momento meus
interlocutores podiam se sentir testados, desafiados ou vitimas de algum tipo de inquérito.
Amenizar os efeitos dessa relacdo comumente desigual foi fundamental para a execucdo de

uma boa pesquisa. Evitar os constrangimentos que uma simples observacao poderia causar e
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tentar ao maximo fazer com que os trabalhadores se comportassem como se comportariam na

minha auséncia, ndo minando o campo com efeitos danosos.®

O medo de conversar com um estranho também foi um elemento constante nas
minhas investidas de pesquisa no call center. A preocupacdo com quem eu sou e quais 0S
efeitos que eu poderia causar a eles com uma simples conversa foi sempre vista em minhas
abordagens. Como desenvolvo de modo mais abrangente em outros momentos da
Dissertacdo, esses jovens foram treinados para se manter em situacfes de discricdo e que ndo
exponham os procedimentos e as situagdes internas da empresa. Alertas como “cuidado com o
que vocé fala por ai”, seja no dnibus, no banheiro ou no elevador sdo sempre expostos. Ha

portanto um controle da fala e do comportamento.

Os interlocutores sofrem a pressdo do excessivo monitoramento e da situagédo
permanente de vigilancia dentro da empresa durante todo o processo de trabalho. Isso,
obviamente, tem efeitos e reflexos na vida e nas sociabilidades fora da empresa. Na relacao de
pesquisa ndo é diferente. Em varios momentos tive que mostrar identificacdes garantindo que
era um pesquisador da Universidade Federal do Ceara e em algumas situacdes precisei
reafirmar que eu ndo tinha vinculos nenhum com a empresa estudada. Esse é um dos motivos
gue me faz ndo demonstrar muito meus conhecimentos sobre 0s interiores da empresa e nem
expor a maior parte dos meus interlocutores que ja trabalhei nela, pois poderia criar um
aparente vinculo com a X Center. Afirmar que se esta escrevendo um “livro” ou um “trabalho

para a Universidade” também aliviam o peso dessa crise de medo.

Essa questéo da vigilancia incessante nem sempre € real na pratica, mas é concreta
em suas consequéncias. Esse “estilo de vida” funciona de modo semelhante a ideia do
panoptismo resgatada por Foucault, sendo muito mais forte a no¢édo de que possivelmente esta
havendo algum monitoramento, do que propriamente a realidade de se estar sendo
monitorado. O poder ai age de uma maneira visivel e inverificavel “[...] visivel: sem cessar 0

detento tera diante dos olhos a alta silhueta da torre central de onde é espionado. Inverificavel:

Ver mais em BECKER, 1993. p. 71
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o detento nunca deve saber se estd sendo observado; mas deve ter certeza de que sempre pode
sé-lo.” (FOUCAULT, 2002b, p. 167)

Algumas outras estratégias podem ser utilizadas para se reduzir o medo dos
interlocutores com relacdo ao pesquisador. Talvez “uma cura para a doenga consiste em
convencer as pessoas que vocé ndo é importante, que aqueles que controlam o destino delas
ndo conhece vocé ou, se conhece, ndo se importa muito com o que vocé diz.” (BECKER,
1993, p. 77). Ou seja, tentar isentar-se de todas e quaisquer consequéncias negativas que

possam acontecer com o interlocutor.

Manter-se no mesmo patamar do entrevistado do inicio ao fim da entrevista
sempre ajuda bastante. Ndo deve haver diferenciacdo de importancia social entre o
pesquisador e o pesquisado na relacdo de pesquisa. Isso seria uma danosa pratica de
objetivacdo e, sem dlvidas, traria ainda mais prejuizos numa situacdo de campo tdo fragil
como a que eu me inseri (BOURDIEU, 1996, p. 699).

Novamente a necessidade de se estreitar a relagdo com os pesquisados e fazé-los,
de algum modo, confiar em mim volta a tona da discussdo. Confianca € uma palavra-chave
em uma pesquisa como a que executei. Estabelecé-la é um desafio que ndo se esgota em
nenhum momento. A superacdo do tempo, do medo e de todas as dificuldades de abordagem
passam também pela dificuldade de se estabelecer pactos de confianca em relagdes tdo fluidas
e tdo etéreas como as estabelecidas na pesquisa de campo no call center.

Como apontei anteriormente, diversos avangos surgiram nesse sentido. Tanto que
esses interlocutores seguirdo em minhas redes de contato mesmo apds a conclusdo dessa
dissertacdo. Tenho interesse em dar prosseguimento nas atividades de dialogo com eles em
outras experiéncias, como em um possivel processo de elabora¢do de uma tese de doutorado.
Esse fato sO tornou-se possivel devido a ampliacdo de nossos lagos e pela capacidade de

desefetivar a pesquisa como um mero ato de coleta de dados.

1.6.3. A descartabilidade dos teleoperadores influenciando na atividade de pesquisa de

campo
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Pensar no tipo de trabalho empregado na X Center é verificar um cenério de
extrema precarizacdo das condic¢Ges laborais, com uma legislacdo trabalhista corroida pelas
praticas abusivas dos contratos terceirizados, implicando em ondas de descartabilidade dos
funcionarios. Essa € uma das caracteristicas encontradas nesse modelo de trabalho, que gerou

impactos para minha atividade de pesquisa.

Para se ter uma ideia, todos os interlocutores de que eu dispunha na época em que
estava realizando minha monografia foram demitidos da empresa. Isso foi muito prejudicial
para mim, pois eram teleoperadores com quem trabalhava h4 um bom tempo e j& possuia
lacos de credibilidade. Felizmente, os contatos foram mantidos e esses membros foram
contatados novamente para participar de uma etapa ultima da pesquisa, onde fizemos uma
espécie de cotejo com suas tramas e narrativas a respeito das praticas de resisténcia e de
sabotagem na empresa, que fomentou a composicao do Gltimo capitulo dessa Dissertacao.

Contudo, para a grande densidade de demanda da pesquisa, esses teleoperadores
demitidos fizeram muita falta. Dai, surgiu a necessidade de buscar novos interlocutores.
Como fora explicitado anteriormente, a utilizacdo das entrevistas semiestruturadas foi de
fundamental importancia para que eu conhecesse novos funcionarios e me aproximasse deles
aos poucos, com o intuito de serem meus futuros interlocutores. A estratégia deu certo e
consegui recompor meu leque de informantes, mas partir dessa relacdo desde o ponto zero é

sempre mais complicado.

A grande questdo € transformar todas essas dificuldades oriundas da histéria da
pesquisa em elementos de motivacdo para o pesquisador e com frutos criativos para o
trabalho. De certo modo, ir atrds de novos interlocutores e conhecé-los sdo sempre praticas
que envolvem uma série de novidades e de opinides, discursos e praticas diferenciadas, que
reoxigenam a mente de quem pesquisa. Portanto, € como recomecar, transformando o ardor

dos desafios colocados em condicdes engajadas de superacdo dos obstaculos.

1.6.4. A “sorte” e as ocasioes inesperadas no trabalho do pesquisador
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Acredito que contar com a sorte também € uma situacdo em voga nas pesquisas de
campo. Téo importante como ter o feeling e os insights, a sorte deve estar presente na vida de
um pesquisador. No meu caso, também tive algumas situacdes que me propiciaram bons
resultados a partir da sorte. Obviamente que o termo “sorte”, de fato, também ¢ produto da
disposicao e da colocagédo do pesquisador no campo, onde ele pode se aproveitar e usufruir de
uma dada condicdo ou posicionamento na rede de contatos da pesquisa a fim de obter o éxito
na sua proposta de pesquisa. Portanto, ndo me refiro a nada mistico ou fora das possibilidades
reais, mas de uma série de fatores que se colocam repentinamente na pratica da pesquisa e que

facilitam as operagdes que em outro momento parecem ser bem mais complicadas.

Na primeira vez que retornei a0 campo estava muito preocupado por ndo conhecer
mais nenhum membro da empresa e ter que comecar tudo novamente. Sentia esse receio de
qgue os novos interlocutores ndo me abririam espaco e que n&o iria conseguir realizar a
pesquisa daquele modo. Sai de casa com essa preocupacao e com a certeza de que tudo seria

mais dificil e que ndo teria como reverter a situacdo mantendo uma qualidade.

Ja no dnibus fui mudando minha viséo sobre isso. Primeiramente, a minha tenséo
fez com que eu ficasse excessivamente atento no trajeto até a X Center. Durante o0 percurso,
minha audigdo se agugou e comecei a ouvir as conversas dos teleoperadores dentro do onibus.
De inicio, eram conversas informais sobre outros aspectos da vida, mas aos poucos foram
aparecendo pequenas pistas de que o acompanhamento desses itinerarios e um simples
exercicio de escuta e observacdo poderiam me ser validos para a pesquisa, pois apontaria
dados no campo. Nas viagens seguintes que fiz ja iniciei didlogos com alguns teleoperadores

dentro do proprio onibus.

Retornando ao primeiro dia da volta ao campo, ja estava um pouco mais
empolgado com a ideia que tive no trajeto, mas ainda preocupado com a busca por novos
contatos. Assim que desci do 6nibus dei de cara com um rapaz que havia trabalhado comigo
na empresa em 2008, cumprimentei-o e 0 convidei para tomar um café. Para minha surpresa,

0 jovem hoje era instrutor de treinamentos da empresa e tivemos uma grande conversa.

Esse dialogo serviu para que eu tivesse um pouco de nocao acerca de algumas
mudangas no funcionamento da X Center, principalmente no tocante a procedimentos e a

organizacdo dos setores. Além disso, 0 jovem me passou Seus contatos para que pudéssemos
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conversar em outras ocasifes e me forneceu os contatos de outros funcionarios de cargos de
gestdo da empresa. Apesar de ndo ser meu foco, entrei em contato com alguns deles a fim de
buscar informacdes diferenciadas a partir de uma Otica gestora da empresa, mas ndo tivesse
uma aceitacdo muito boa por grande parte deles, tendo em vista os principios de nao falar dos

procedimentos internos da X Center.

Nem sempre a sorte aparece e dai o pesquisador precisa estar preparado para
apontar solucOes eficientes e precisas para fazer a pesquisa funcionar. Apesar de ter tido
muitas informagdes sobre as mudancas ocorridas na estruturacdo da empresa desde os tempos
em que sai de la e fiz pesquisas para minha monografia, ndo fiquei satisfeito apenas com os
relatos. Decidi que precisava ver a empresa de perto. Precisava perceber as mudancas com 0s
meus proprios olhos, mas ndo tinha ideia de como fazer isso, ja que € terminantemente
proibido acessar o call center da empresa se néo estiver trabalhando na teleoperacdo. Nesse

caso, ndo ha excec¢des, nem para fins de pesquisa, como era no meu caso.

Determinei-me que precisava entrar na empresa e insisti nisso até que surgisse
alguma ideia. Formalmente, recebi negativas de todas as formas, entdo decidi que entraria la
de modo informal. Curiosamente, quem contribuiu com a minha visita a empresa foi um

Banco.

Quando trabalhei na X Center era correntista de uma agéncia bancaria, localizada
nos interiores da empresa, pois era |4 que nossos salarios eram depositados mensalmente.
Apdbs minha saida, continuei fazendo minhas movimenta¢fes bancarias, mas nunca atentei
para mudar de agéncia e la permaneci com minha conta em aberto. Essa foi a minha
oportunidade: precisava visitar a minha agéncia bancéria. Criei o pretexto, com fundamentos

reais, de resolver os assuntos de minha conta corrente.

Com esse argumento, consegui visitar a X Center por trés vezes em uma Unica
semana. Passava por toda uma inspecdo na entrada — com verificacdo de documentos, dados
bancarios e busca de metais pelo corpo - e era encaminhado até a agéncia, que fica no
subsolo. Contudo, ap0s conversar com gerente, sempre subia pelas escadas — ndo pelo
elevador, como seria 0 recomendado — e passeava por toda a estrutura fisica da empresa.
Tinha que fazer isso répido, pois ndo possuia nenhum craché de identificacdo que justificasse

minha permanéncia nas dependéncias.
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Em todos os trés dias tive que sair da empresa a pedido dos segurancas, a quem eu
dizia que estava perdido quando me abordavam. Apesar dos poucos minutos diarios nessa
empreitada, consegui visualizar bem o espaco fisico da empresa e ter uma nogéo de como ela
passou a se organizar. Destaco que vi poucas mudancas de cunho estrutural, mas as diferencas
que surgiram foram registradas e servem como informacgdes importantes para a elaboracao
desse novo trabalho. O mais importante é que fui bem sucedido e consegui, mesmo que

parcialmente, atingir meus objetivos nesse sentido.

Entrar na empresa foi também uma busca por suprir a necessidade que tinha de
tentar ver os processos por inteiro, do inicio ao fim. Uma tentativa de dar vida aos relatos que
escutei. Ver os rituais por inteiro, como Clastres (1995) sempre fez questdo em suas pesquisas,
era uma de minhas intencfes. De certo modo, foi valido pelo conhecimento oferecido em
minha investida e também pela oportunidade de superar mais uma barreira especifica do meu

campo de trabalho.

Ir até a faculdade com alguns trabalhadores estudantes também foi experiéncia
bastante valida, pois além de me colocar em contato direto com seus trajetos cotidianos,
também me fez ficar mais proximo e ter mais tempo para conversar com eles. Sem duvidas,
isso contribuiu bastante, inclusive, para que eu compreendesse o estreitamento dessa relagéo
rapida e objetiva com o0s estudos.

Como ja mencionei anteriormente, o uso das redes sociais virtuais foi uma
tentativa que deu certo. De certo modo, ao acaso descobri que isso seria possivel. Foi
arriscando que consegui chegar até eles virtualmente. De inicio, ndo poderia propor um
questionario online, entdo tive que realmente aprender a “bater-papo” com eles e participar do
mundo virtual como se fossemos ndo apenas pesquisador e pesquisado, mas “amigos” do
Facebook, por exemplo. Ap6s um bom tempo de conversas, aos poucos os dialogos sobre o
trabalho iam entrando em cena e a pesquisa funcionava por essa vertente alternativa.

Da mesma maneira, as conversas nos bares também foram uma aposta minha.
Tinha diversos receios sobre uma elasticidade da dimensé&o informal e até sobre o consumo do
alcool em algumas situacdes, pensando sobre os efeitos que isso poderia gerar na formacao
dos discursos. Entretanto, ndo ha como negar que os dados foram gerados e as experiéncias
foram contadas. A producdo de conhecimento circulou e compreendi que esse receio é natural

sempre que se tem medo de trocar de lugar simbolicamente com os pesquisados ou quando
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ndo se utiliza de métodos tdo tradicionais como as entrevistas formais ou os grupos focais.

Avalio que todas essas experiéncias foram extremamente fecundas nesse processo.

1.6.5. O estabelecimento da relagéo de pesquisa

Compreender as relacGes estabelecidas nas pesquisas como relacdes sociais
contribuiu bastante para que eu estivesse aberto ao campo®. Tenho plena convicgdo de que
tudo o que foi feito foi 0 maximo possivel, mas ainda € pouco dentro do que considero como
necessario. O desejo de aprofundar as relacdes com os interlocutores e de buscar a confianca
deles se mantém forte, mas angustiado.

A propria l6gica da pesquisa veio de encontro ao que avalio como sendo ideal. Do
mesmo modo que ndo havia tempo para eles, também ndo havia tempo para mim. Os prazos
colocados pela academia ndo sdo flexiveis e exigem do pesquisador que seu trabalho seja
concluido dentro das regras, sem exce¢des. Isso inibe esse mergulho, pois é preciso estar
constantemente ligado a todas as exigéncias que nos séo colocadas.

Como estabelecer uma relacdo de pesquisa solida, consistente, que transmita
seguranca aos pesquisados e garanta bons resultados em termos de conhecimentos a sociedade
em tdo pouco tempo? Esses desafios, todos os pesquisadores enfrentam atualmente. Os do
ramo das Ciéncias Sociais com suas questdes proprias ndo sdo diferentes das demais areas.

Prazos curtos e vinculos consistentes andam praticamente em veredas opostas e
isso eu tenho presenciado ardorosamente. Resta-nos ao menos tornar essa situacdo 0 menos
dolorosa possivel e buscar criar as situacdes que ao menos respeitem o0s agentes envolvidos

com a pesquisa, mesmo que ndo haja uma satisfacdo plena no modo como todos os dados do

“Mas o conhecimento antropologico é imediatamente uma relag@o social, pois ¢ o efeito das relagdes
que constituem reciprocamente 0 sujeito que conhece e 0 sujeito que ele conhece, e a causa de uma
transformagdo (toda relagcdo é uma transformacao) na constituigdo relacional de ambos.” (CASTRO, 2002, p.
113-114).
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trabalho sdo tratados, diante da pressa estabelecida pela estratégia de producdo de
conhecimento cientifico no Brasil.

O que nao pode ser feito é transformar a apreensdo dos elementos, dos fenémenos
da realidade social e da riqueza que o campo de pesquisa possui em um simples ato de coleta
de dados. E crucial a compreensdo de que os espacos de producio das relagdes de pesquisa
sdo lugares onde as experiéncias devem emanar a partir da propria constituicdo do ato de
pesquisar de modo artesanal.

Como disse Fabian (2006), ndo devemos fazer pesquisa simplesmente sobre
alguma coisa ou para coletar dados sobre algo, sendo preciso fazer uma pesquisa entre 0s
interlocutores. Ainda sobre isso, 0 antrop6logo Marcio Goldman diz que

“[...] a caracteristica fundamental da antropologia seria o0 estudo das experiéncias
humanas a partir de uma experiéncia pessoal. E é por isso, penso, que alteridade
seja a nogdo ou a questdo central da disciplina, o principio que orienta e inflete, mas
também limita, a nossa pratica. Parte da nossa tarefa consiste em descobrir por que
aquilo que as pessoas que estudamos fazem e dizem parecer-lhes, eu ndo diria
evidente, mas coerente, conveniente, razoavel.” (GOLDMAN, 2006, p. 167).

Além da visdo sobre a falta de condicdo de se executar a pesquisa do modo
desejado por questdes estruturais é preciso também ter a critica constante as ferramentas
metodoldgicas disponiveis a pesquisa social. Uma visdo reflexiva sobre meus proprios modos
de trabalhar e de produzir conhecimento, aléem da avaliacdo do meu interesse por aprender nas
experiéncias de campo, sdo o0s elementos que podem mover o funcionamento do
conhecimento cientifico.

E necessario ter em mente que nenhum dos nossos métodos de pesquisa € o
bastante para a compreensao de qualquer realidade ou evento social. Tudo o que fazemos séo
grandes esforcos cientificos, de pensamento, analise e reflexdo. Estar ciente disso € uma
garantia obrigatdria para que a prépria ciéncia sempre avance na busca de uma producdo mais

criteriosa e mais criativa para entender os fendmenos da dimenséo do social.™

10

Magnani (2002) eshboca uma critica aos antrop6logos que pensavam dar conta de toda a realidade

social por suas observacdes. Além dele, também destaco a critica de Jacques Revel sobre a limitagdo de nossas
ferramentas metodologicas (REVEL, 2005).
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As Ciéncias Sociais ndo andam sem a critica. E preciso sempre refletir sobre a
propria ciéncia e sobre suas condigdes de trabalho e de existéncia. Essa é uma grande tarefa a
ser cumprida. A perseguicdo pelas melhores solugdes metodoldgicas é o carro-chefe nessa
busca intransigente pelo conhecimento. Fazer a critica do campo, fazer a critica dos métodos e
também fazer a critica de si proprio. Os pesquisadores ndo estdo isentos dessa prerrogativa.
Portanto, a autocritica € bem-vinda no universo da pesquisa. Compreender nossas limitacGes,
NOSS0S erros e nossas opcgdes (como nossas) € o primeiro passo. Nesse sentido, dediquei esse
espaco para criticar todo o processo de pesquisa realizado até entédo.

A critica se da também enquanto trabalhador, ndo mais do call center, mas agora das
Ciéncias Sociais, verificando como essa apropriacdo se da diante de toda a cobranca exigida
pela academia e ndo reificando nosso oficio como algo abstrato e exclusivo do campo da
inspiracdo e da imaginacdo. Obviamente que a criatividade é bem-vinda e deve ser
estimulada, mas é preciso sempre ter em mente que temos uma ampla dimensdo artesanal de
um trabalho que requer um esforgo para ser feito e para atender o que se exige como padréo e

como metas de producao.

1.7. A pesquisa enquanto engajamento pratico e tedrico

Entender as possibilidades do nosso trabalho é um bom ponto de partida para uma
pesquisa bem sucedida. Compreender o papel e os objetivos das Ciéncias Sociais é de
fundamental importancia para a construcdo de qualquer pesquisa socioantropoldgica. A
reivindicacdo do nosso lugar enquanto ciéncia é preciosa, assim como estipular, criticar e
rever nossos métodos de intervencdo analitica no universo do social. O trabalho do
pesquisador também deve ser redimensionado a todo instante, manifestando nossos interesses,
perspectivas e objetivos em uma atividade de pesquisa. Nesse sentido, esse tépico vem na
tentativa de pontuar algumas dessas situacGes por mim supracitadas, sempre tangenciando a

pesquisa que desenvolvi para a elaboragdo da Dissertacao.
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Max Weber (1979) é um dos grandes classicos a se refletir sobre as ambicdes das
Ciéncias Sociais. Segundo o autor, nés pretendemos ser uma “ciéncia da realidade”, onde ha
uma busca da compreensdo da “realidade da vida que nos rodeia”. Weber considera
importante também estipular as conexdes e a significacdo cultural das manifestacfes a serem
estudadas em uma dada cultura. Além disso, compreender o desenvolvimento histérico e as

“causas” do tal fendmeno ¢ fundamental para a nossa andlise.

Além de fornecer a possibilidade do conhecimento — ou do esforco para se
conhecer — sobre o0 social, a produgdo das Ciéncias Sociais também devem ter uma funcédo de
conhecimento para o proprio pesquisador. E preciso refletir sobre a propria vida a partir dos
arcaboucos constituidos pela Sociologia e pela Antropologia. Uma forma de nos conhecer
melhor, como seres dotados de singularidade, com uma riqueza de significados e como seres
sociais pode ser também através das Ciéncias Sociais e dos seus poderosos instrumentos de
conhecimento (BOURDIEU, 2008).

Essa também €é uma demonstracio de que o0 que se produz
socioantropologicamente nao pode ser reduzido a uma dimensdo exclusivamente académica.
A importancia desses conhecimentos para a sociedade e para a vida dos individuos deve ser
reforcada de algum modo. E preciso atingir um publico de leitores que ndo seja
necessariamente especialista no que fazemos. Conseguir a extensao de nossa producdo € um

desafio importante a ser perseguido.

Pensando nisso, é que o0s pesquisadores devem buscar desafios que sejam
inerentes ao seu tempo, ampliando as leituras classicas, renovando seus repertérios
contemporaneos e produzindo conhecimentos engajados ao debrugar-se com a sua realidade.
Semeraro (2000) tinha essa mesma Visdo e viu essas caracteristicas em Gramsci, que, segundo
ele, “se coloca no coragdo dos problemas do seu tempo e entra nos dominios da burguesia,
para disputar com ela os espacos de uma hegemonia radicalmente diferente, para cuja

construgdo as classes subalternas podiam encontrar inimeras possibilidades™.

Mesmo que voltado para a corroboracdo de seus conceitos, Bourdieu tambeém
tinha uma visdo assaz interessante sobre o olhar do pesquisador nessa luta pela compreenséo

do que ele chamava de “poder simbdlico”. Segundo ele
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0 pesquisador, a0 mesmo tempo mais modesto e ambicioso do que o curioso pelos
exotismos, objetiva apreender estruturas e mecanismos que, ainda que por razdes
diferentes, escapam tanto ao olhar nativo quanto ao olhar estrangeiro, tais como os
principios de construcdo do espaco social ou os mecanismos de reproducdo desse
espaco e que ele acha que pode representar em um modelo que tem a pretensdo de
validade universal. Ele pode, assim, indicar as diferencas reais que separam tanto as
estruturas quanto as disposicdes (0s habitus) e cujo principio é preciso procurar, ndo
na singularidade das naturezas — ou das 'almas' -, mas nas particularidades de
historias coletivas diferentes. (BOURDIEU, 2008, p. 15)

Cotejando as diferentes visdes, apresento a de Michel Foucault como a mais
interessante para mim. O autor v& uma espécie de papel de pratica militante para o intelectual,
mas afirma que a ele ndo cabe a funcéo de dar conselhos sobre a realidade, deixando isso para
0s que estdo envolvidos com questBes politicas e que precisam de projetos e taticas para suprir
suas necessidades. Para ele, “o que o intelectual pode fazer ¢ fornecer os instrumentos de
andlise, e ¢ este hoje, essencialmente, o papel do historiador” (FOUCAULT, 2002b, p. 151).
Entdo, garantir esses elementos analiticos e as multiplicidades visualizadas no campo de

pesquisa é a nossa funcéo primordial.

Uma das principais ferramentas de trabalho das Ciéncias Sociais e uma das
principais formas de manusear a realidade social é através do estabelecimento e da criacdo de
conceitos. Conceituar € uma tentativa classica da ciéncia de classificar os elementos da
natureza, mas em nosso caso é, sobretudo, uma maneira de tentar dar concretude ao que é
estudado socialmente. Portanto, a0 meu ver, o conceito € o esforco de apreensdo e de
concretizacdo de situagdes do real.

Weber visualiza a ciéncia como algo que estabelece conexdes conceituais entre 0s

problemas, ndo de maneira objetiva com as coisas

O dominio do trabalho cientifico ndo tem por base as conexdes ‘objetivas’ entre as
‘coisas’ mas as conexdes conceituais entre os problemas. S6 quando se estuda um
novo problema com o auxilio de um método novo e se desdobrem verdades que
abrem novas e importantes perspectivas ¢ que nasce uma nova ‘ciéncia’. (WEBER,
1979, p. 83-84)

Mais uma vez o autor vem reforcar a necessidade de compreender que tudo o que

fazemos séo esforcos. Nenhum de nds pesquisadores consegue tocar o seio concreto do real
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através de nossos trabalhos teoricos e conceituais. Tudo o que fazemos sdo longos e apurados
exercicios e tentativas para se tentar apreender e compreender as significacbes que estdo
postas por nossos interlocutores nos campos de pesquisa. Essa tentativa € um dos motores das
Ciéncias Sociais, sempre almejando chegar a analise de uma realidade, mas sempre reiterando

a incapacidade que possuimos em fazé-lo verdadeiramente.

A Sociologia weberiana tem sua delimitacdo clara sobre a atuacdo da Sociologia,
enquanto instrumento de compreensdo e de interpretacdo dos efeitos e das causas das acoes
sociais. Apesar das limitacdes dessa teoria, € preciso exaltar a sofisticada leitura do autor
sobre essas questdes de cunho empirico e da pesquisa em si. Weber (1991) nos faz pensar na

importancia de entender o nosso trabalho como uma busca interpretativa incessante.

E preciso se ter em mente ainda que os conceitos, concebidos por mim como
tentativas analiticas, ndo podem ser encarados como se estivessem dados na realidade. Um
conceito so deve ser assimilado se for encarado na compreensao de que eles nasceram a partir
de lutas classificatérias. Estas lutas também devem a todo o momento ser analisadas e

criticadas por nos.

Bourdieu (1996a) tinha essa visdo critica sobre as formacdes conceituais e sobre
as disputas classificatorias que giram em torno dos objetos e objetivos cientificos. Conforme o

autor

[...] a ciéncia social deve tomar como objeto as operacfes sociais de nomeacao e 0s
ritos de instituicdo através dos quais elas se realizam. Contudo, num nivel ainda
mais profundo, a ciéncia social precisa examinar a parte que cabe as palavras na
construcdo das coisas sociais, bem como a contribuicio que a luta entre
classificacdes, dimensdo de toda luta de classes, traz a constituigdo das classes,
classes de idade, classes sexuais ou classes sociais, clds, tribos, etnias ou nacdes.
(BOURDIEU, 19963, p. 81)

Assim como os conceitos devem ser, de certo modo, relativizados, toda a ciéncia e
seus processos de trabalho devem ser postos em xeque. Trabalhar com essa firmeza contribui
para 0 avanco cientifico e para uma melhoria constante nos métodos de pesquisa de campo.
Novamente reitero a importancia da critica reflexiva sobre todos os passos firmados em nosso
trabalho.
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Os proprios resultados e dados obtidos na pesquisa devem passar por nossa
critica. E preciso levar em conta a perspectiva do pesquisador e as perspectivas dos
interlocutores na relacdo de pesquisa. Ndo tratar os dados como uma verdade absoluta, mas
como uma rede de perspectivas sobre os fatos € fundamental para manter a clareza da

permanente distancia entre o que é analisado e o que é de fato real.

Sobre isso, Becker (1993) diz que é fundamental encarar sociologicamente 0s
discursos, as falas, as descricdes e as declaragdes de nossos interlocutores como producoes
elaboradas a partir das perspectivas que ocupam. O pesquisador entdo interpreta iSso como
elementos que apontam as proprias perspectivas dos autores sobre 0s pontos, as questdes e as

problematicas estudadas.

As falas e os discursos vistos em campo devem ser levados em conta nas
pesquisas socioantropolégicas. O pesquisador deve atentar para nao deixar seus
conhecimentos teoricos transbordarem no campo de fora para dentro, preocupando-se apenas
em validar suas hipdteses, mas sim colocar-se como ouvinte, provocador e potencializador de
experiéncias que venham oferecer processos de aprendizado mutuo (GOLDMAN, 2006, p.
163).

Em contrapartida, o pesquisador também néo deve se portar como se fosse alguém
vazio e que apenas esta 14 para acumular relatos que se juntardo ao seu. E preciso participar da
experiéncia e viver a pesquisa como uma relacdo onde todas as partes ganhem e aprendam
com o processo. Pesquisar € estabelecer pontes sociais, ndo incorrendo nos erros de fomentar

guestionarios e nem experimentalismos com as falas dos interlocutores.

Essas experiéncias nao ficam claras imediatamente que o pesquisador pisa em seu
campo e conversa com o primeiro interlocutor. As experiéncias constituidas no campo de
pesquisa precisam de maturagdo. Favret-Saada comenta sobre a importancia do passar do

tempo para a busca de uma boa anélise

As operacles de conhecimento acham-se estendidas no tempo e separadas umas das
outras: no momento em que somos mais afetados, ndo podemos narrar a experiéncia;
no momento em que a narramos nao podemos compreendé-la. O tempo da analise
vird mais tarde (2005, p. 160).
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Como fazer essa pesquisa madura e respeitando o tempo € que se constitui em um
dos nossos grandes desafios. Respeitar os tempos do campo e de nossos interlocutores, assim
como o tempo de amadurecimento de nossas ideias e de nossas analises é algo muito dificil de
ser garantido nas pesquisas contemporaneas. Vivemos momentos em que o0s resultados sao
exigidos em curto prazo e a pressao para que isso ocorra vem multilateralmente. Obriga-nos a
ter um zelo em ndo instrumentalizar os interlocutores e em ndo comprimir nossas
possibilidades de analise, mesmo sem ter uma condi¢do para isso. A vida de pesquisador
ganha mais um embate técnico e ético curiosamente pelo destrato com as condicdes de

trabalho do pesquisador.

Acessar as memorias e as falas de nossos interlocutores, como demonstrei nesse
capitulo, é uma dificuldade sem fim. Contudo, ndo podemos perder de vista o fato de que
estamos inseridos diretamente nesse processo e que todas essas dificuldades também passam

por nossas proprias limitacdes enquanto pesquisadores.

Fazer a critica ao complexo sistema de pesquisa, a ciéncia e aos seus métodos é
vago sem que haja a critica ao proprio pesquisador. Como bem disseram Beaud e Weber
(2007), a pesquisa ¢ uma “aprendizagem da modéstia”, onde os erros tem grande valor, noS
ensinando a buscar novas saidas e a progredir na pesquisa. E preciso manter-se sempre Iticido
e insistentemente promover acdes de autoanalise. O pesquisador e suas decisdes devem ser

sociologizadas pelo bem da propria Sociologia.

59



2. 0 TRABALHO NO CALL CENTER: ADESAO, FLEXIBILIDADE E REPULSAO

Neste capitulo faco um apanhado sobre a empresa pesquisada, demonstrando ao
leitor todo o contexto laboral a que estes trabalhadores estdo submetidos cotidianamente.
Portanto, antes de discutir o objeto fundamental, sinto a necessidade de dispensar um capitulo
especifico para apresentar a X Center.

Desse modo, discuto brevemente algumas questdes tedricas acerca do mundo do
trabalho na atualidade e algumas das transformacgdes vistas nas Ultimas décadas. Essa
discussdo é importante inclusive para inserir a empresa pesquisada em um cenario mais

global.

Apresento também um esboco do perfil dos trabalhadores com quem dialogo.
Porém, o cerne desse capitulo € apontar questfes da vida dos funcionarios na empresa, como
se ddo as relacBes no trabalho, desde a fase auge da motivacdo até os finais dramaticos

envolvendo os processos de demissao.

2.1. Aempresa e 0 cenario contemporaneo do trabalho

O mercado de trabalho, via de regra, gera uma exclusdo complexa para 0s jovens
do perfil que a X Center absorve em seu quadro profissional. H&4 poucas oportunidades de
insercdo para quem ainda ndo tem experiéncia de trabalho. Esse € um dilema em voga na
contemporaneidade do trabalho, gerando uma massa de jovens desempregados que ndo
conseguem inserir-se, dentre outros motivos, por ndo possuir passagens anteriores em outros

postos. A falta de chances para esse segmento € latente e gera uma excluséo.

As tendéncias de flexibilizacdo dos postos de trabalho, de reordenamento das
empresas, da terceirizacdo dos contratos e da precarizagao das condic¢des de trabalho veio com
muita forca nas Ultimas décadas (VASAPOLLO, 2006; HIRATA, 2011; ANTUNES, 2006a). E
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preciso refletir também que no caso especifico brasileiro, a precarizacdo ndo tem o mesmo
efeito, pois ela ¢ uma “caracteristica constitutiva” da formagao social brasileira, que passou
inclusive por quatro séculos de escraviddo e nunca viveu uma fase de emprego pleno™.
Empresas como a que pesquiso fazem parte dessa tendéncia supramencionada, inclusive
mesclando caracteristicas modernas da tecnologizacdo com préaticas de trabalho precario bem

tradicionais. Sabe-se que

Em funcéo disso, parte dos empregos formais perdidos na década de 1990 também
resulta, de um lado, do movimento mais geral da reestruturacdo das empresas
decorrente, sobretudo, da introdugdo de novos fundamentos competitivos, marcados
pelo aumento da produtividade do trabalho e pela maior insercdo externa, com
alteracdo nos precos relativos e elevagdo dos investimentos, mais especificamente
nas grandes empresas. Ademais do processo de reestruturacdo das empresas,
observa-se a definicdo de medidas direcionadas & reducdo de empregos, por meio da
adogéo de programas de reengenharia, de reorganizacéo do trabalho e da producéo,
terceirizacdo e subcontratacdo de méo-de-obra, entre outros. (POCHMANN, 2006,

p. 71)

Ricardo Antunes (2006a) estabelece ligacdes diretas entre o setor do call center®
e toda a conjuntura do trabalho supracitada®™. Ele diz que todo esse processo marcado pelo

“fetiche da tecnologia” vem reforcando a flexibilizacdo e a consequente precarizacdo do

11

Ver mais sobre isso em Lopes (2011).

12

“Call Center é como um centro de atendimento telefénico, ou seja, uma estrutura montada para
centralizar o atendimento por telefone.” (RUFINO, 2005, p. 2)

13

Discuss@es sobre o boom do setor de call center no Brasil podem ser vistas a fundo em Oliveira
(2009) e em Gadrey (2001). Para se ter uma ideia, em 2006 havia cerca de 700 mil teleoperadores de call center
apenas no Brasil.

61



trabalho, sobretudo, no mundo das telecomunicagdes. Diz também que, por uma tendéncia
nesse processo, a terceirizacdo surge fortemente trazendo como principal produto o setor de

teleatendimento.

No final do ano de 2000, foi fundada a empresa X Center. Hoje, ela atua em oito
capitais brasileiras (Fortaleza, Recife, Salvador, Brasilia, Belo Horizonte, Rio de Janeiro, Sdo
Paulo e Porto Alegre). Como grande empresa terceirizada, presta servicos para mais de setenta
clientes corporativos de diversos setores como: seguros, TV a cabo, telefonia, compras online,

dentre outras.

O fato de a empresa ser terceirizada ja imprime algumas caracteristicas
fundamentais a partir da compreensdo dessa modalidade de emprego. Primeiramente, é
preciso entender essa terceirizacgdo como uma manobra para flexibilizacdo das leis
trabalhistas. O sindicalismo também ¢ enfraquecido em empresas como essa, pois 0S
trabalhadores ndo estdo dispostos a lutar por postos de trabalho com pequenas duracbes de

tempo e nos quais eles ndo se sentem numa relacdo de pertencimento. **

S6 a filial de Fortaleza ja possui mais de seis mil funcionarios'. A empresa ficou
conhecida por manter seus salarios em dia, pagando sempre no primeiro dia Util de cada més;
por dar a primeira oportunidade de empregos para jovens sem experiéncia profissional e por

oferecer um trabalho com uma carga horaria menor que as demais empregadoras da cidade.

14

Ver mais sobre isso em Antunes e Braga (2009).

15

Ver mais em Marcelino (2006), Marcelino (2008) e em Cavalcante (2009).

16

Todas essas informagdes foram retiradas da pagina eletrdnica da empresa e também repassadas por um
funcionarios dos recursos humanos da empresa.
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Ideias como formalizar a insercdo dos jovens, oferecer-lhes a carteira assinada'’ e ainda paga-

los fielmente agrega muitos valores no mercado de procura por emprego.

A questdo da carga horaria reduzida é anunciada como uma caracteristica flexivel
da empresa. A “venda” que se faz disso ¢ no sentido de que os funcionarios poderdo exercer
atividades em paralelo ao trabalho na X Center. Sem duvidas, ela atrai diversos trabalhadores
com essa proposta bem sedutora, embora mal explicada, tendo em vista que a carga horaria é
reduzida nos dias uUteis, mas praticamente compensada no trabalho de um dia em cada final de

semana, alternados os sabados com 0s domingos.

Outra anunciagao feita para se “vender” a empresa para jovens desempregados ¢
justamente a possibilidade de ascensé@o profissional nos quadros da X Center. Agregam-se a
isso as concepcOes de mérito e esforco de cada um como as condi¢des Unicas para se obter
sucesso. Essas informacGes mexem com os brios dos que estdo pleiteando a vaga e no

momento ainda estdo desempregados, fazendo-0s crer numa ascensdo concreta.

2.2. Perfil dos funcionarios

Neste momento, exploro ao maximo possivel o instrumento quali-quantitativo das
entrevistas semiestruturadas que elaborei e apliquei com quarenta dos meus interlocutores.
Elaboro um novo perfil médio dos funcionarios da empresa em 2013, assim como fiz
anteriormente em outra experiéncia de pesquisa. Sei das limitacGes que ferramentas desse tipo
possuem para se conhecer o mundo social, mas também acredito haver uma relevancia nesses

dados, a0 menos para se ter uma nocdo geral sobre o panorama dos trabalhadores da X Center.

17

Todavia, observa-se que essa caracteristica da formalizacdo dos funcionarios é demasiadamente
contraditéria. O fato é que por mais que milhares de empregos sejam gerados, dando direitos a carteira assinada
e demais beneficios, certamente visualiza-se um cenario de trabalho flexivel, onde h4 uma rotatividade tremenda

dos funcionarios, além dos baixos salarios. (ALVES, 2005)
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Do universo pesquisado, escolhi vinte teleoperadores do sexo masculino e vinte
teleoperadoras do sexo feminino, nos periodos de trabalho da manhg, tarde e noite. A média
geral de idade dos meus entrevistados é de 22,15 anos, sendo de 22,2 anos em média para 0s
homens e 22,1 anos em média para as mulheres. Nota-se ai que os funcionarios do sexo

masculino séo ligeiramente mais velhos que as do sexo feminino.

Apenas 17,5% dos entrevistados sdo casados, sendo pouco mais de 70% de
mulheres e quase 30% de homens. A média de idade dos homens casados é de 25 anos de
idade, enquanto a das mulheres casadas é de 22,8 anos de idade. 82,5% dos entrevistados sdo
solteiros, sendo cerca de 45% de mulheres e aproximadamente 55% de homens. A média de

idade das mulheres solteiras é de 22 anos, por sua vez a dos homens é de 21,8 anos de idade.

Apenas 15% dos entrevistados ja tem filhos, sendo que 50% destes estdo casados
enquanto os outros 50% estdo solteiros. Nos perfis encontrados, ha uma mulher de 23 anos de
idade que € solteira e com um filho; um homem de 24 anos de idade que é casado e com um
filho; duas mulheres, com média de 25 anos de idade, que sdo casadas e possuem um filho
cada; dois homens solteiros, com média de 26,5 anos de idade, que possuem um filho cada.
Observa-se que todos os que ja sdo pais, tem apenas um filho. Solteiros e sem filhos € um

reflexo de um modo geral da juventude.

Quanto a identificacdo étnica, 17,5% das pessoas se disseram brancas, 10% das
pessoas se identificaram como negras, 47,5% delas se veem como pardas e apenas 2,5% delas
se colocam como indigena. 17,5% se viram em outras classificacdes, entrando nesse bojo
classificagbes como morenos e amarelos. Além disso, houve 5% das pessoas que nao

souberam responder a essa quest&o.

Registro ainda que nenhum dos meus entrevistados tem algum tipo de deficiéncia.
Entretanto, tenho conhecimento da existéncia de pessoas com deficiéncia nos quadros
profissionais da empresa e, segundo uma supervisora com quem conversei, a X Center
cumpre com as cotas determinadas pelo Ministério do Trabalho acerca da inclusdo desse

segmento no mercado de trabalho.*®

18

Lei n® 8.213, de 24 de julho de 1991.
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Sobre moradia, 65% das pessoas moram em um imdvel préprio e 35% em um
imével alugado. Apenas 15% dos que moram em casa propria tem filhos, sendo que metade
deles é composta por solteiros e a outra metade é de casados. Cerca de 15% dos que moram

em casa alugada tem filhos, sendo metade solteira e a outra metade casada.

55% dos interlocutores declararam que ainda moram com seus pais, sendo que
apenas cerca de 5% destes tem filhos. Todos os outros que tem filho moram com seus
respectivos companheiros. 5% das pessoas moram com 0 noivo ou a noiva e 15% moram com
seus maridos ou esposas. 12,5% das pessoas dizem morar sozinhas. 5% do meu universo de
entrevistados mora com os irméos e apenas 2,5% mora com a sogra. 2,5% afirmaram morar
com a tia. Esses dados também apontam para o perfil médio da juventude, que ainda mora ou

com 0s pais ou em situacdo de dependéncia na residéncia de parentes.

Quanto a residéncia de cada um deles, os locais mencionados foram: Messejana
(12,5% das pessoas); Serviluz (7,5% pessoas); Antonio Bezerra, Conjunto Ceara, Granja
Portugal e Jéquei Clube (com 5% das pessoas em cada bairro); Bairro Ellery, Barra do Ceara,
Benfica, Casteldo, Genibad, Itaperi, Jacarecanga, Jardim Jatoba, José Walter, Nossa Senhora
das Gracas, Parangaba, Parque S&o José, Praia do Futuro, Serrinha, Titdnzinho, Vicente
Pinzon, Vila Manoel Sétiro e Vila Pery (com 2,5% dos trabalhadores em cada um desses
bairros). Em municipios da Regido Metropolitana de Fortaleza moram 15% dos funcionarios
com quem conversei, sendo cerca de 70% de Maracanaud, cerca de 15% de Caucaia e

aproximadamente 15% de Pindoretama.

Percebe-se ai a predominéancia de bairros da periferia da cidade de Fortaleza, além
da incluséo de jovens trabalhadores da Regido Metropolitana. De todos os locais que foram
mencionados, apenas o Benfica compBe uma regido que pode ser considerada area nobre da
capital cearense. Quanto aos meios de locomocdo de cada trabalhador, 7,5% vao de moto e
92,5% véo de 6nibus ou van. Entdo, casa-se a condi¢do periférica de moradia com a utilizacao
de transportes publicos para ir ao trabalho, o que serve para ilustrar a dura rotina dos

trabalhadores, tendo em vista as péssimas condi¢des de mobilidade urbana em Fortaleza.
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47,5% dos interlocutores estdo no primeiro emprego de carteira assinada e 0s
outros 52,5% ja& tiveram outras experiéncias de emprego formal. A média de idade dos
trabalhadores em primeiro emprego é de 20,63 anos. A media de idade dos trabalhadores com
experiéncias profissionais anteriores € de 23,5 anos. Percebe-se ai uma pequena alteracdo no
perfil dos funcionérios, onde ja surgem alguns um pouco mais velhos e ja dotados de

experiéncias anteriores.

Apesar desse empate técnico entre trabalhadores com e sem experiéncia, a
conversa com alguns funcionarios e gestores da empresa me fez compreender que ainda ha
uma preferéncia por profissionais sem experiéncia. A empresa alega que isso se da, porque 0s
mais jovens estdo sempre mais dispostos a trabalhar e ndo possuem vicios de outros trabalhos,
além disso sempre € mencionado a suposta caracteristica da empresa de dar a oportunidade

para quem ndo consegue se integrar no mercado.

O que percebo é que os teleoperadores mais jovens aderem com menos resisténcia
as condicdes precarias de trabalho e como ndo possuem experiéncia em outros empregos, nao
possuem uma visdo ampla sobre como uma empresa funciona. Bernardo (2009) diz que: “O
fato de se evitar trabalhadores que tenham experiéncia de socializacdo em outras fabricas

indica a adogao de critérios ideoldgicos bastante definidos.” (p. 44).

A disposicdo também é um elemento que a empresa leva em consideracdo. Ter
proatividade, forca de vontade e espirito de crescimento para ascender na empresa e bater as
metas é fundamental, sendo ndo coincidentemente algo comum em uma juventude empolgada
com uma chance. Portanto, é mais facil moldar um individuo com pouca experiéncia e com

muita determinacéo.*

As experiéncias anteriores com carteira assinada sdo: comércio e vendas (com
15% dos trabalhadores); assistente ou auxiliar de escritério (com 10% dos trabalhadores);

indUstria (com 10% dos trabalhadores); recepcdo (com 5% trabalhadores); costura, FEBEM,

19

Ver mais sobre isso em Unterweger (1992), onde o autor explica o perfil que as empresas
contemporaneas querem para seus funcionarios.
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fotografo, garcom, militar, professor de informatica, técnica de impressora e transportadora
(com 2,5% dos trabalhadores em cada um desses casos). Portanto, vé-se ai uma migracao de

outros postos de trabalho para a funcéo de teleoperador do call center.

45% das pessoas afirmam que ja tiveram experiéncias profissionais informais,
enquanto 55% das pessoas afirmaram que nunca tiveram. A média de idade dos trabalhadores
que ja tiveram experiéncias informais de trabalho é de 23,22 anos e dos que ndo tiveram
experiéncias informais de trabalho é de 21,27 anos.

As experiéncias informais de trabalho que foram mencionadas s&o: comércio ou
cameld (com 12,5% das pessoas); auxiliar ou assistente administrativo e/ou secretariado (com
10% das pessoas); recepcionista (com 7,5% das pessoas); operadores de telemarketing (com
5% das pessoas); bar girl e garcom (com 5% das pessoas); industria, monitora de esportes,
padeiro, professora de reforco e técnico de informética (com 2,5% das pessoas em cada
fungéo). Do mesmo modo que na formalidade, predomina uma migragéo funcional de outros

postos para o trabalho no call center.

A média de tempo na empresa, dos funcionarios por mim entrevistados, € de um
ano e quatro meses por pessoa. Essa informacao serve para situar um pouco sobre o cenario
da descartabilidade ¢ da “nao-carreira” na teleoperagdo, conforme discuti nesse trabalho e ja

apresentei outra anélise em Benevides (2011).

Os setores dos trabalhadores ocupados pelos entrevistados sdo: Retencdo com
45% das pessoas (Setor responsavel por impedir o cancelamento de linha dos clientes), 103
com 32,5% das pessoas (Setor de atendimento inicial e de vendas para os clientes), CNS com
10% das pessoas (Setor também conhecido como “Suporte Técnico”, que cuida justamente da
manutenc¢do das linhas telefonicas dos clientes), Cobranca com 7,5% dos funcionérios (Setor
que cuida dos inadimplentes da empresa), Banda Larga com 2,5% das pessoas (Setor
responsavel pelo atendimento de clientes com internet banda larga) e Administrativo também

com 2,5% das pessoas (Setor responsavel pelas questdes burocraticas e juridicas da empresa).

Quanto a remuneracdo, todos os quarenta funcionarios recebem um salério
minimo e trabalham em uma carga horéria de seis horas e vinte minutos por dia, sendo

distribuida em seis dias por semana. Funcionarios de alguns setores como Retencdo e
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Cobranca podem ganhar comissdo, mas, segundo os trabalhadores, as metas séo exorbitantes e

dificilmente alguém recebe esse valor extra.

Dos quarenta entrevistados, 70% ndo possuem outro tipo de renda, além do
recebido na empresa®. Os outros 30% possuem outras fontes financeiras. As fontes sdo as
seguintes: Vendas (com cerca de 33% das pessoas), atendente (com aproximadamente 17%
das pessoas), pesquisas (com aproximadamente 9% das pessoas), empreendedora (com cerca
de 9% das pessoas), manutencdo de computadores (com cerca de 9% das pessoas), pensao do

pai (com quase 9% das pessoas) e dar aulas (com aproximadamente 9% das pessoas).

Sobre a renda mensal familiar dos entrevistados, tem-se que 47,5% das pessoas
recebem entre um e trés salarios minimos. Entre trés e cinco salarios minimos ha 35% das
pessoas. Por sua vez, ha 12,5% das familias que recebem apenas até um salario minimo. 2,5%
das pessoas recebem acima de cinco salarios minimos. 2,5% das pessoas ndo sabem informar

sua renda familiar. Lembrando que o salario do teleoperador esta incluso nessa contabilidade.

Percebe-se ai que ha, de modo geral, uma dependéncia direta com o trabalho no
call center. Dependéncia esta que esta relacionada tanto ao funcionério individualmente como
ao préprio sustento da familia, tendo em vista o alto indice de jovens que ndo possuem outros
tipos de renda e também a grande maioria deles que em termos de renda familiar ndo superam

0s trés salarios minimos.

Acerca da questdo sindical, perguntei se eles conheciam algum sindicato de defesa
de sua categoria profissional, 35% dos jovens disseram que sim e 65% dos jovens disseram
que ndo. Aos que afirmaram conhecer, questionei-os qual sindicato é conhecido por eles, as
respostas foram contraditorias da informac¢do de “conhecer”, pois apenas pouco mais de 15%
mencionaram o nome de alguma organizacao (sendo SINTEL e SINTAT os nomes por eles

mencionados)*. Metade deles disse que sabe que as organizacdes atuam na frente da empresa

20

Estes sdo os componentes da “classe-que-vive-do-trabalho”, conceito formulado e discutido por
Ricardo Antunes (1995) e (1999).

21
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e a outra metade disse que sabe que as sedes dos sindicatos se localizam no Centro. Muitos
deles assumiram que ndo se lembram, mesmo apds ter respondido que conhecem um

sindicato.

No que diz respeito a participacdo dos jovens funcionarios do call Center em
algum sindicato de defesa da categoria, a resposta foi unissona. Nenhum dos quarenta
funcionarios entrevistados faz parte de alguma organizacéo sindical. Os motivos para essa ndo
participacdo sdo os seguintes: 40% dos funcionérios afirmaram que ndo conhecem nenhum
sindicato, 25% dos funcionérios disseram que ndo se interessam em se organizar em algum
deles, 10% dos funcionarios dizem que nunca procuraram nenhum Sindicato, 5% deles
disseram que estdo “sem tempo” para se associar, outros 5% disseram que “ndo tem contato”
com essas organizagdes, mais 5% disseram que os Sindicatos “ndo tem influéncia” na

empresa e 10% dos teleoperadores néo justificaram sua néo participagéo.

Esse dado tem uma ligacdo direta com as estratégias de individualizacdo do
trabalho na contemporaneidade. Processos como a terceirizacdo contribuem com o nao-
pertencimento do trabalhador com o trabalho e com o enfraquecimento das formas coletivas

de se ver e pensar o oficio.

“Assim, a0 mesmo tempo em que esse movimento pode ser entendido como uma arma
econdmica para reducdo de custos, um fator comum a todas essas experiéncia é a
dissolucéo de coletivos de trabalho, ou seja, a desintegracdo de grupos e diferenciagdo em
estratos de emprego, o que tem afetado a organizagdo politica dos trabalhadores”.
(CAVALCANTE, 2009, p. 208)

Ha de se pensar também ndo apenas na responsabilizacdo dos agentes por esse
enfraquecimento sindical, mas na possivel incapacidade dos sindicatos em atuar nesses postos
de trabalho contemporaneos. E muito provavel que esses postos de empregos frageis e
passageiros ndo se enquadrem nos modelos de luta travados nos empregos tradicionalmente

sindicalizados.

SINTTEL é o Sindicato dos Trabalhadores em Telecomunicagdes do Estado do Ceara. Por sua vez, o
SINTAT néo foi localizado em minhas pesquisas. Ndo h& nenhum sindicato com esse home que atue em prol dos
trabalhadores do call center, demonstrando o desconhecimento sobre as questfes sindicais por parte dos
trabalhadores. Esta questdo é uma reflexo da desmobilizagdo coletiva e do enfraquecimento sindical discutido
brevemente no tépico anterior.
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Por fim, pedi uma avaliacdo sobre a empresa em que trabalham, trazendo os
pontos mais negativos de seu trabalho e os pontos mais positivos dele. Dois dos jovens
entrevistados mencionaram que ndo ha nada de negativo a se declarar acerca da empresa

pesquisada.

Os pontos mais negativos apontados pelos jovens funcionarios foram:
Remuneragdo (22,5% das pessoas), Pressdo (20% pessoas), Tempo de pausa (12,5% das
pessoas), Estresse (10% das pessoas), Fluxo de ligacbes (10% das pessoas), Carga horéria
(10% das pessoas), Clientes (10% das pessoas), Metas (10% das pessoas), Cansaco (7,5% das
pessoas), Desvalorizacao do funcionario (7,5% das pessoas), Doencas (5% das pessoas), Valor
dos planos de alimentacdo e de salde (5% das pessoas), Horarios indesejaveis (2,5% das
pessoas), N&o tem folga (2,5% das pessoas), Equipamentos (2,5% das pessoas), Direitos
(2,5% das pessoas), Psicologico (2,5% das pessoas), Alta rotatividade (2,5% das pessoas),
Falta de compromisso da empresa com o cliente (2,5% das pessoas), Supervisores (2,5% das
pessoas), Competitividade entre trabalhadores (2,5% das pessoas), Nao poder adoecer (2,5%
das pessoas), O local de trabalho (2,5% das pessoas) e CondicOes de trabalho (2,5% das

pessoas).

Os pontos mais positivos apontados pelos jovens funcionarios foram:
Disponibilidade e Flexibilidade de horario (37,5% das pessoas), Carga horaria (20% das
pessoas), Amizades (20% das pessoas), Supervisor (10% das pessoas), Salario (10% das
pessoas), Beneficios (10% das pessoas), Comissao (5% das pessoas), Ndo é servico pesado
(5% das pessoas), Primeiro emprego (5% das pessoas), A estrutura (5% das pessoas),
Experiéncia (5% das pessoas), Carteira assinada (2,5% das pessoas), Aprendizado com as
pessoas (2,5% das pessoas), Aumenta as responsabilidades (2,5% das pessoas), Aumenta a
comunicacéo (2,5% das pessoas), Aumenta a paciéncia (2,5% das pessoas), Dinamicas (2,5%
das pessoas), Atende sentada (2,5% das pessoas), Ar-condicionado (2,5% das pessoas), N&o
vé o cliente (2,5% das pessoas), Empresa sem preconceito (2,5% das pessoas), Gosta (2,5%
das pessoas), Descontos em universidades (2,5% das pessoas), Qualificacdo profissional

(2,5% das pessoas) e Oportunidade de ter outro trabalho (2,5% das pessoas).

Todos o0s quarenta entrevistados foram devidamente informados sobre o sigilo
total e irrestrito da pesquisa, tanto no que toca 0S seus nomes como O proprio nome da

empresa contratante. Em seguida, convidei-os para prosseguirmos com a relacdo de pesquisa,
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participando de outros momentos, como conversas informais e, inclusive, entrevistas mais
amplas. 80% das pessoas concordaram em continuar. 20% dos jovens recusaram. Os motivos
para as recusas foram os seguintes: 50% deles declararam néo ter tempo, 17,5 % néo se

dispuseram injustificadamente e 12,5% deles disse que estava “sem saco”.

Este foi um breve passeio pelo mapa que pude construir do perfil dos
funcionérios. Além desses pontos aqui colocados, outros tantos estdo distribuidos durante
todo este trabalho, sobretudo os que possuem especificidades alinhadas a propria distribuicdo
temética dessa Dissertacdo.

2.3. A escolha dos funcionarios e seu treinamento: técnico e simbdlico

A entrada para a empresa se da de alguns modos diferentes. Existe a possibilidade
de atuais funcionarios indicarem nomes para ser convocados ao trabalho em menos de vinte e
quatro horas Uteis ap6s a indicacdo. Na internet também é possivel se candidatar a vaga
através de uma guia chamada “Trabalhe conosco” na pagina eletronica da empresa. Contudo,
a mais habitual é através das agéncias de emprego como o SINE/IDT?, que informa sobre a
existéncia de vagas na empresa para jovens sem experiéncia e 0s encaminha até uma

entrevista que ocorre quase que diariamente.

Se o jovem aceitar a oferta, serd encaminhado para outra empresa®, responsavel
pelo recrutamento dos novos teleoperadores para a X Center. Pela escassez de vagas,

sobretudo, para trabalhadores dessa faixa etaria e sem experiéncias profissionais, dificilmente

22

Orgéo mantido pelo Governo do Estado do Cearé e pelo Ministério do Trabalho.

23

Essa ja pode ser considerada uma “quarteirizada”, nascendo do proprio fendmeno da terceirizagdo,
intermediando relagbes de subcontratacdo e prestando diversos servigos as empresas terceirizadas. Ver mais
sobre essa discussdo em Cavalcante (2009).
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ha a recusa e os individuos acabam indo até a entrevista. A seguir um depoimento que tenta
dar indicios do quanto essa adesdo inicial é também provocada por um cenario desestimulante

por parte do mercado de trabalho

E... 0 processo inicial de sele¢do para X Center [alteracdo minha], eu entrei por que
a busca de empregos estava muito dificil e eu ja havia colocado curriculos em vérias
empresas e nunca tinha sido chamado e na X Center [alteracdo minha] a gente vé
como uma oportunidade. A gente chegou la e ja tem a chance de fazer uma
entrevista, ai tudo vai depender de vocé naquele momento (Teleoperador de 22
anos).

Os que se dispdem a ir a entrevista se deparam com uma quantidade consideravel
de jovens desempregados em busca daquela mesma vaga. Estima-se cerca de quarenta
concorrentes por sessao de entrevistas grupais, com duragdo média de uma hora e meia. Esse
espaco é dedicado inicialmente para a realizacdo de dinamicas especificas de grupo, onde 0s
psicologos e os assistentes sociais da empresa estabelecem alguns filtros que atendem ao
perfil desejado pela empresa e ja excluem alguns candidatos considerados por eles inaptos.
Em seguida, segue-se com mais algumas rodadas e com dinamicas diferentes, gerando mais

exclusoes.

A proxima etapa é a do oferecimento da empresa. Geralmente, um funcionario dos
Recursos Humanos da X Center ¢ responsavel por essa “venda”. Esse profissional apresentara
toda a rede de beneficios que a empresa oportuniza, sempre ressaltando a oportunidade que a
empresa esta dando aos ouvintes desse momento. Esses beneficios sdo os basicos assegurados
pelas leis trabalhistas brasileiras, entdo o que agrega mais valor é a oportunidade de

crescimento na empresa através da suposta meritocracia.

As proximas etapas de selecdo sdo alguns testes basicos de aptiddo em digitacdo e
algumas avaliacdes de nivel fundamental em Lingua Portuguesa e Matematica. Exames
clinicos e de audiometria também fazem parte da selecdo e sdo, inclusive, etapas
eliminatérias. Um dos instrutores da empresa relatou que os funcionarios ndo aptos nesses
exames sdo integrados ao treinamento final, mas excluidos na primeira semana para evitar

alguma questdo juridica.
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A Ultima etapa antes do treinamento é o teste de perfil, ainda em caréater
eliminatorio. L4, os candidatos responderdo a um vasto questionario que traz questdes
simulando eventos das relacdes cotidianas no universo do trabalho, como as envolvendo
situacGes com funcionarios da empresa, sobretudo em situacfes de tensdo no atendimento ou
que envolvam conflitos com funcionarios de hierarquia maior. Nesse momento, o trabalhador
deve ser polido nas respostas e demonstrar ndo possuir reatividade, pois essa € uma das
caracteristicas mais repudiadas na empresa®. Por mais que o treinamento e a disciplina
moldem os funcionarios, a X Center busca jovens que j& tenham uma propenséao por obedecer

as normas.

Apo0s todos esses procedimentos, o que é passado pela empresa e assumido pelo
candidato ¢ que ele ja ¢ um “colaborador” da X Center. O individuo sente-se pertencente a
empresa e agora O treinamento vai ensinar-lhe, dentre outras coisas, a ter esse
“comprometimento organizacional”* necessario a labuta cotidiana no call center. A utilizacdo
desses termos ndo apenas exprimem novas maneiras de se tratar o funcionario na atual
linguagem empresarial, mas funcionam, segundo Bernardo (2009), como elementos capazes

de mascarar o conflito evidente entre capital e trabalho.

Os treinamentos para a empresa ocorrem em um shopping de Fortaleza, em salas
alugadas pela X Center para executar essas atividades. Sdo mais de dez salas que funcionam
em dois periodos diarios (manhd e tarde) apenas para treinar esses novos teleoperadores.
Hoje, segundo um dos instrutores da empresa que € meu informante-chave, esses processos
foram bastante reduzidos e ndo excedem os dezessete dias independentemente do setor em

que se esteja treinando.”

24

Ver mais sobre isso em Bernardo (2009).

25

Ver mais sobre isso em Dantas (2005).

26
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Esta fase também é de cunho eliminatorio. Nela, os candidatos sdo avaliados
por meio de diversas provas sobre os conteldos expostos nas aulas sobre os procedimentos
técnicos da empresa. Além disso, sdo realizadas simulacbes de atendimento entre o0s

candidatos e o instrutor. As notas nessas avaliacbes ndo podem ser inferiores a nove.

Uma das caracteristicas novas dos treinamentos realizados hoje em dia é o da
evasdo dos candidatos durante o curso. Ocorre que, diferentemente de Benevides (2011) onde
havia a contratagdo imediata dos concludentes do curso, hoje os que concluirem o treinamento
podem ser colocados em cadastros de reserva sem previsdo para chamada. Isso faz varios
operadores desistirem. O fato de que os treinamentos ndo sdo remunerados e sequer oferecem
ajudas de custo para garantir as condi¢Ges de acesso aos candidatos também implica em uma

desisténcia do processo.

Os instrutores dos treinamentos cumprem com um papel fundamental dentro de
toda essa dindmica de ingresso. Primeiramente, eles ndo podem permitir que os candidatos se
desmotivem com o processo de modo algum, sempre dando-lhes esperanca sobre a
possibilidade de se empregarem. O exemplo simbolico da propria trajetéria pessoal do
instrutor é sempre muito bem avaliado nessa tentativa. Afinal de contas, o instrutor também j&
foi um teleoperador e antes disso ja passou pelas “mesmas etapas” que os atuais candidatos.
Portanto, repassar essa trajetdria é estimular expectativas positivas para os jovens candidatos

sem muitas perspectivas.

O treinamento promove uma espécie de encantamento pelo oficio, mas,
sobretudo, pelas condi¢Ges que ele podera proporcionar. Ndo € a toa que os instrutores séo 0s
profissionais mais comunicativos e bem humorados, pois precisam oferecer a empresa aos
jovens de um modo positivo, garantindo que esperar para trabalhar no call center é um bom

negocio. A “oportunidade” ganha um félego no periodo de treinamento.

Uma funcdo dos instrutores também é a do aconselhamento constante. Hoje,
mais que passar os procedimentos, o treinamento serve para refletir o que se pode e o que ndo

se pode fazer no emprego. As questdes de trabalho arduo, de dedicacdo exclusiva a empresa,

Essa é uma mudanca consideréavel, pois em Benevides (2011) encontrei treinamentos que chegavam a
demorar 45 dias ou até dois meses. Nogueira (2009) ja trazia um pouco sobre essa reducdo do periodo dos
treinamentos.

74



de ser discreto, de ndo comentar sobre os procedimentos do trabalho em outros locais, de
tomar cuidado com o que se fala, aonde se fala e com quem se fala. Tudo isso serve para
alinhar o comportamento dos futuros trabalhadores do call center, que devem ter medo de se

comprometer a todo o instante.

Segundo um de meus interlocutores - que € instrutor da empresa - hoje “o
operador ja sai do treinamento pronto para a operacao”. Mesmo com a redu¢ao do periodo de
treinamento, o profissional afirma que “ndo ha mais tempo para experimentagdo” e que os
funciondrios hoje devem ser muito mais “arrojados”. Esse ¢ mais um reflexo do funcionario
flexivel, que deve se moldar a todas as demandas da empresa e ajustar as exigéncias de tempo
e padrdo que ela vier a impor. O novo funcionario é maledvel e capaz de aprender a viver as

filosofias da empresa como a de que “a inica coisa constante aqui ¢ a mudanga”.

Agora o trabalho deve ser flexivel aos moldes colocados por Sennett (2008).
Abrir-se aos riscos e as mudancas é uma condicdo para esses jovens. O problema é que como
bem coloca o autor supracitado, essas relacGes instaveis e frageis tem duracdes curtas, além
de promover a corrosdo em elementos importantes para as relagdes humanas como “‘a
confianca, a lealdade e o compromisso mutuo” (SENNETT, 2008, p.17), avaliando que

apenas num longo periodo seja possivel fecundar esses elementos.

Encerro esse topico destacando que antes de ingressarem no trabalho, 0s
candidatos ainda participam de algumas atividades chamadas de “escuta”. Hoje, apenas duas
ou trés “escutas” sdo realizadas, corroborando com a compactagdo do processo mencionado
ha pouco. Essa atividade consiste em ir até a empresa e ouvir atraves de extensdes telefénicas
os atendimentos dos atuais teleoperadores. Além disso, serve para demarcar 0 comportamento
necessario para se trabalhar na empresa. Essa visita em tese ndo é eliminatoria, mas, na
pratica, exclui os candidatos que ndo demonstrarem minimamente uma postura valorizada

pelo instrutor e pelos avaliadores que 14 estardo monitorando.

2.4. A organizacao da empresa e o inicio dos trabalhos
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Inicialmente, é importante fazer uma descricdo de como se organiza a empresa X
Center. Dar uma visao acerca da sua disposi¢do fisica e organizacional é fundamental para o
leitor imaginar esse cenario e também para construir a analise de como empresas como essa se

organizam hodiernamente.

O organograma da empresa é montado pelo esquema: bateria, coordenacdo e
geréncia. Cada bateria possui cerca de vinte teleoperadores que sdo geridos por um supervisor.
Um grupo de aproximadamente vinte supervisores compBe uma coordenacdo, que €
administrada por um coordenador. A geréncia, por sua vez, é formada por cinco
coordenadores e administrados por um gerente, que lida diretamente com a empresa que
contratou os servicos da X Center. Ha ainda na empresa os quarteirizados pelos servicos de

limpeza, seguranga e manutencao de equipamentos.

Teoricamente, a maneira como essas empresas se organizam é um formato
horizontal de disposicao hierarquica, onde ha uma rede de planejamento e de estratégia que
age descentralizando as fungbes de modo participativo. Também € caracteristico a esse
formato a sensacdo de que todos os cargos sdao da mesma importancia e sempre trabalham
coletivamente®’. O fato de que todos ja foram teleoperadores e chegaram a outros postos
também agrega valor nesse sentido, além da presenca fisica cotidiana que amplia essa

sensacdo de igualdade.

Uma bateria de teleoperadores é construida de um modo em que cada PA* seja
dividida por baias, isolando os teleoperadores entre si. Os jovens trabalhadores ndo podem
conversar durante o atendimento. Além disso, os supervisores e coordenadores passam pelos

corredores das baterias constantemente para cumprimentar os funcionarios e também para

27

Ver mais sobre isso em Castells (2008).

28

A Posicdo de Atendimento é onde cada operador trabalha. Esses lugares sdo determinados
previamente pelo planejamento da empresa, mas alternam mensalmente a cada reviséo estratégica. Essa troca de
lugares também faz parte de uma estratégia para ndo criar o que os gestores chamam “vicios de grupo”,
refletindo a individualizacdo do trabalho no call center.
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observar o que eles estdo fazendo. Na ponta de cada bateria h4 a mesa do supervisor, com
uma cadeira elevada como se fosse uma guarita, proporcionando a visdo adequada sobre todos

os teleoperadores de sua equipe®.

As empresas de call center seguem um certo padrdo quanto a utilizacdo de
equipamentos. Nos estudos realizados por Oliveira (2009) observam-se 0s mesmos itens
encontrados na X Center

Sédo apenas trés as ferramentas de trabalho utilizadas pelos atendentes: computador,
linha telefonica e a propria voz. E no computador que cada operador pode visualizar
as informacdes cadastrais dos clientes com os quais vai falar, bem como o respectivo
script com as orientagdes sobre os temas/assuntos/problemas/produtos com que a
empresa trabalha e os respectivos procedimentos para o atendimento aos clientes
atuais ou futuros (OLIVEIRA, 2009, p. 123).

A divisdo da empresa por setores ja foi tratada no tépico que discute o perfil
dos funcionérios. Séo estes: a Retencdo, o 103, o CNS, a Cobranga, o Administrativo e a
Banda Larga. Além desses, ainda ha outros setores que trabalham com outros produtos, que

ndo o da telefonia moével, como é o caso da minha pesquisa.

O horério de funcionamento de boa parte dos setores € integral, funcionando vinte
e quatro horas por dia e em todos os dias da semana. Ha, portanto, trabalhadores que atuam
nas madrugadas da empresa, que recebem o beneficio garantido por lei chamado de adicional
noturno®. A empresa é responsavel pelo transporte dos funcionarios que trabalham a partir
das 22h, buscando em casa aqueles que entrardo apds esse horario e deixando em casa 0s que

saem do servico apos esse horario, para isso ha uma rede de vans contratada pela X Center

29

Essa estratégia também serve para que os teleoperadores ndo percam o foco no trabalho e, desse
modo, impacte nos resultados da teleoperacdo, conforme visto em Antunes (2006b)

30

Conforme o Art. 7° da Constitui¢do Federal, a “remunera¢do do trabalho noturno ¢ superior a do
diurno” (BRASIL, 1988). Esse valor é de 20% de acréscimo sobre cada hora trabalhada entre as 22h e as 5h59.
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para fazer essa distribuicdo. Esse transporte ndo tem custos para os funcionarios, que, em

compensacao, ndo recebem os valores em seus vales-transportes.

Os funcionérios jA devem estar aptos ao atendimento desde o primeiro dia,
principalmente agora que a figura do Help®' foi descartada. Nesse sentido, eles precisam
desenrolar-se com mais rapidez e individualmente aprender a atender normalmente, pois ja
iniciam sendo cobrados pelas mesmas metas que teleoperadores mais veteranos. O periodo de
experiéncia também é um fator que imputa mais pressdo aos novatos, pois implica que eles
estardo sendo testados nos primeiros trés meses, podendo ser demitidos sem receber um

beneficio sequer.

A capacidade de se virar sozinho e buscar solugfes prontamente sem necessidade
de ajuda é muito valorizada na empresa, afinal de contas a X Center compreende que 0 jovem
foi treinado e esta apto ao atendimento. Fazer tudo sozinho é digno de prémio. Esse trabalho
capaz, eficiente e independente é desejado pelas principais empresas da atualidade. Sennett
(2008) colocava que o atual regime “ndo oferece motivos aos seres humanos para ligarem uns
para os outros” e isto, segundo o autor, ¢ caracteristico de um sistema cuja legitimidade nao

durard muito tempo.

A visualizacdo mensal de varios funcionarios sendo demitidos também é muito
marcante nas memarias dos primeiros meses de trabalho na empresa. E um ritual esperado em
toda primeira semana de cada més, quando tanto chegam novos funcionarios como saem
outros tantos. Ha ai uma tenséo criada por esse fluxo incessante e permanente, gerando medo
e dor para varios funcionarios. Nesses termos, compreende-se um pouco que empresas como a
X Center podem até gerar uma quantidade consideravel de empregos, mas fazem isso sob
“bases fragilizadas em termos de direitos sociais” (VASAPOLLO, 2006), proporcionadas
inclusive pelos préprios contratos flexiveis, embasados pela terceirizagdo, onde as demissdes

sdo facilmente efetuadas sem um tratamento respeitoso por parte do empregador e sem um

31

Antes, os funcionarios mais experientes recebiam 0s novatos e 0s auxiliavam nos primeiros dias, estes
eram os Help. Mais discussdes sobre esse elemento, inclusive debatendo sobre as préaticas de assédio moral a que
eles eram submetidos, sdo vistas em Benevides (2011).
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compromisso de garantir vinculos solidos entre funcionario e contratante. Um teleoperador de
24 anos de idade fala um pouco sobre isso:
“Aqui a gente ta que nem num Big Brother, né? Toda semana tem paredéo e sai. Mas
é assim mesmo... as coisas aqui sao assim pra gente... A gente, no fundo, ndo vale

nada pra ninguém. Se for pra trocar todo mundo, eles trocam. A diferenca pro Big
Brother ¢ que nunca sai de um por um, mas sai logo é tudo de uma ruma”.

Sentir medo ndo é apenas um reflexo psicoldgico, mas uma sensacdo criada
socialmente pelas relagcbes no trabalho do call center. O teleoperador comeca a perceber
elementos como a precarizacao, a flexibilizacdo e a descartabilidade na pele. A percepcédo e a
compreensdo de que caso ndo ande de acordo com o0s codigos exigidos pela empregadora
havera demissdo € um marcador de comportamento muito drastico e mais uma vez serve

como exemplo para o funcionario.

Com o passar do tempo, o ritmo de trabalho vai sendo impresso nos funcionarios.
Apos o periodo da experiéncia de trabalho é como se findasse o ritual de experimentacéo e
agora os jovens trabalhadores ja comecam a trabalhar autonomamente, tendo internalizado de
vez 0s procedimentos da empresa. Aos poucos, vao se rotinizando duramente e naturalizando
os dramas estranhados no inicio*. O trabalho ganhou uma forma e um aspecto natural de que

“tudo é assim mesmo”’.

2.5. Disciplina, acimulo de homens e produtividade

Um dos pontos que mais deixam claro a rotinizacdo dos trabalhadores é
justamente a scriptizacdo no trabalho. O script é bastante exigido no teleatendimento,
mudando constantemente e obrigando o teleoperador a sempre estar atualizado aos novos
procedimentos a serem cumpridos. A empresa “[...] ndo prescreve apenas a fraseologia para
cada servico, mas também a entonacdo de voz, objetivando impedir manifestagdes emocionais
pelo operador, tentando tornar a linguagem um simples instrumento de trabalho e moldando o

afeto do individuo para ser gentil sem permitir o prolongamento do didlogo” (VILELA;
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Sennett (2008, p. 39) coloca que ““a rotina embrutece o espirito”.
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ASSUNCAO, 2004, p. 1074-7075). A ideia é que os teleoperadores se tornem verdadeiras
maquinas de atendimento, padronizados pela juncéo dos scripts com o monitoramento. *

Os supervisores fazem o acompanhamento direto dos funcionarios, que também
sdo assistidos pelos cargos superiores. Esse gerenciamento pauta-se sobretudo pelas metas
exigidas diariamente aos teleoperadores. Dentre elas estdo as seguintes: o TMA (Tempo
Médio de Atendimento), o nimero de chamadas repetidas, a quantidade de produtos vendidos,
a marcacdo do perfil de chamadas, as notas de qualidade nas avaliagdes que foram
monitoradas pela CCQ (Central de Controle de Qualidade)*, o absenteismo e a aderéncia aos
horarios pré-programados (hora de iniciar, pausa para o lanche — vinte minutos —, as duas
pausas para descanso — dez minutos cada uma — e a hora de sair) e a atualizagdo no Canal de
noticias, informacdes e novos procedimentos. Além disso, a conduta do funcionario moral e
profissional é avaliada a todo instante. Esses resultados sdo cobrados por equipe e
individualmente todos os dias, somando-se em resultados semanais e mensais.

A cobranca por esses resultados é uma forma de ndo apenas manter o
disciplinamento da operacdo, mas visa a maior produtividade e ao maior lucro em um curto
espaco de tempo. Esta é uma tendéncia no setor de servicos, gerando uma pressao sobre 0s
funcionarios que tentam conciliar todas essas exigéncias quantitativas com a necessidade de
apresentar um atendimento de qualidade ao cliente. O TMA, nesse sentido, € um dos icones
de desafio, pois exige um tempo médio para a duracdo das chamadas, mas cobra um

atendimento satisfatorio para o cliente. *®
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Ver mais sobre isso Wolff e Cavalcante (2006).
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A CCQ localiza-se no site do Rio de Janeiro e ¢ composta por operadores que passaram por um
processo de promog¢do para ocupar esse cargo. Este drgdo é responsavel pela avaliacdo em tempo real dos
teleoperadores tanto por audio como video, exigindo o bom atendimento aos clientes, além de assegurar que
todos os scripts estdo sendo cumpridos com fidelidade.
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[...] os tempos sdo rigidamente controlados, adotando-se o proprio aparato técnico como meio para
obter os valores necessarios ao controle dos critérios estabelecidos. Os dados armazenados pelo sistema
abastecem as fichas de controle e, além desse mecanismo de avaliagdo baseado na performance obtida em tempo
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A cobranga por um baixo nimero de chamadas repetidas também entra no mesmo
desafio. O fato € que a empresa ndo quer que o cliente retorne a chamada, pois isso implicaria
no fato de que o problema néo teria sido resolvido em uma sé chamada. Porém, ndo ha uma
averiguacdo acerca dos motivos do cliente ter retornado, ja responsabilizando o teleoperador
por isso, considerando-se que ele deveria ter solucionado todas as questdes em um Unico
atendimento, mantendo tempo e qualidade de modo otimizado.

Destaco que a empresa contraditoriamente tem os motivos de cada ligacdo em
seus registros, pois, contraditoriamente, outro resultado exigido ¢ o da marcacao do “perfil de
chamadas”, onde cada atendente deve assinalar as causas da ligacdo do cliente. Isso contribui
para o levantamento da empresa e também para o fortalecimento da politica de atendimento
eletronico, que tem como principal icone a URA®.

O absenteismo ndo apenas é tratado como uma meta, mas como um valor. Isso
traz prejuizos diretos a empresa, que programa seus atendimentos a partir dos planejamentos,
gue podem ser comprometidos com a auséncia de um Unico atendente. Além disso, a falta, em
tese, acumula trabalho para os teleoperadores presentes e ainda pode implicar em uma multa
para a empresa.>’ Mesmo em caso de faltas justificadas, a empresa ndo aprecia essa pratica e
pune os teleoperadores. Nesse caso, a punicao é feita indiretamente por meio de pressao ou

proibindo o funcionério de concorrer a sele¢des internas.

A meta da aderéncia depende do cumprimento de todas as escalas de horarios
previstas e orientadas aos trabalhadores. Portanto, atrasar alguns segundos no retorno de uma

pausa ou a entrada ao trabalho ja significa estar descumprindo mais uma meta e interferindo

real, o monitor do terminal de video exibe sinais luminosos anunciando que o tempo esta se esgotando. (VILELA
e ASSUNCAO, 2004, p. 1072)
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URA ¢ a Unidade de Resposta Audivel ou também conhecida como talker. Funciona na pratica como
um menu eletrénico ou um “cardapio de atendimento” (OLIVEIRA, 2009). Atualmente, esse sistema ja consegue
resolver algumas solicitacfes sem a necessidade do atendimento humano.
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AANATEL (Agéncia Reguladora Nacional de Telecomunicagdes) multa a empresa caso haja clientes
na fila de espera por atendimento.
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de modo negativo nos resultados da empresa. Nesse sentido, as pausas ndo planejadas, como a
simples ida ao banheiro, sdo recriminadas pelos supervisores, que constrangem o0s

funcionarios no sentido de ndo utiliza-las de modo algum.

Uma estratégia utilizada pela X Center que tem uma funcéo clara na estratégia
empresarial é o uso dos feedbacks.”® Os feedbacks a principio servem para manifestar ao
operador o retorno sobre todas as metas, principalmente se ndo forem cumpridas. Essa
ferramenta torna-se eficiente no balanco financeiro da empresa, pois ela tem por objetivo
consertar o teleoperador na operacdo, sem precisar demiti-lo ap6s o primeiro erro, arcando
com uma carga de direitos trabalhistas. Os feedbacks ndo permitem que o treinamento seja
desperdicado e entdo funcionam como uma nova oportunidade ao trabalhador, numa tentativa

de pedagogia. Caso o erro persista, ai a solugédo sera a exclusao do funcionario da empresa.

InformacBes atuais da empresa demonstram que o nivel de intolerancia pos--
feedback estd cada vez menor. Segundo um coordenador da filial de Fortaleza, “agora ndo ha
mais obrigacdo em seguir uma escala pedagdgica e errar 0s procedimentos pode gerar
demisséo tranquilamente”. Uma etapa que intermedia o feedback e a demisséo sdo as praticas
de assédio moral, que constrangem os teleoperadores que cometeram penalidades diante dos
demais funcionarios.* Essa é uma pratica baseada na humilhagdo e que muito provavelmente
tem origem no modelo empresarial japonés, pais onde a honra é tradicionalmente valorizada e

tem uma primazia ainda hoje para a populagéo.*

A conduta e 0 comportamento no interior da empresa sdo0 metas que nao estao

postas nas planilhas de resultados, mas que na pratica sdo cobradas. O sujeito deve ser vigiado
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Ver mais discussdes sobre a utilizacdo dos feedbacks em Castells (2008).
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Em Braga (2006) ha uma forte discusséo sobre essa pratica muito comum nos teleatendimentos.
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Ver mais discussdes sobre isso em Benedict (1997).
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ndo apenas no trabalho que ele executa e na resolucdo das questdes dos seus clientes no
atendimento, mas suas atitudes estdo sendo monitoradas a todo o instante em um esquema
pandptico proposto pela X Center. Desse modo, “a vigilancia torna-se um operador
econémico decisivo, na medida em que é ao mesmo tempo uma peca interna no aparelho de

producdo e uma engrenagem especifica do poder disciplinar” (FOUCAULT, 2002b, p. 147).

A rotina e o passar do tempo servem para fazer o teleoperador se acostumar com
as dificuldades da empresa. Acostumar-se com essa vigilancia constante e com tudo o que se
discorda no trabalho é necessério, caso o funcionario queira alcangar os objetivos estimados.
De certo modo, é preciso talvez abdicar de principios que o individuo tivesse em outros
momentos em busca da realizacdo dos seus desejos sociais e dos seus planos de vida. Esse é

um preco que se paga.

O poder disciplinar tem a forca de moldar seus funcionarios. Essa modalidade de
vigilancia constante dos corpos e dos sujeitos traz lucros para a empresa e garante uma maior
produtividade por parte do empregado. Em contrapartida, o sujeito sente-se mais livre por
nem sempre estar em contato fisico imediato com aqueles que o vigiam e cobram seus

resultados.

Este novo mecanismo de poder apoia-se mais nos corpos e seus atos do que na terra
e seus produtos. E um mecanismo que permite extrair dos corpos tempo e trabalho
mais do que bens e riqueza. E um tipo de poder que se exerce continuamente através
da vigilancia e ndo descontinuamente por meio de sistemas de taxas e obrigacdes
distribuidas no tempo; que supde mais um sistema minucioso de coer¢Bes materiais
do que a existéncia fisica de um soberano. Finalmente, ele se apoia no principio, que
representa uma nova economia do poder, segundo o qual se deve propiciar
simultaneamente o crescimento das for¢as dominadas e o aumento da forca e da
eficacia de quem as domina. (FOUCAULT, 1988, p. 188)

Analiso, pela 6tica foucaultiana, o carater triplo do trabalho, vendo-o tanto da
perspectiva produtiva, como por suas caracteristicas simbdlicas e disciplinares. E o que se vé
todo o tempo na empresa pesquisada: a preocupacao pelos resultados, a elaboragédo de um
universo simbolico que fomente esse tipo de atividade e as praticas de adestramento utilizadas
no cotidiano desse oficio.

Segundo Foucault, a disciplinarizagdo das sociedades a partir do século XVI1I ndo
se da por um esquema de obediéncia cega que siga o0 modelo prisional. Ao contrario, a
sofisticacdo da disciplina ¢ diferenciada, promovendo um ajuste ‘“entre as atividades

produtivas, as redes de comunicagdo e 0 jogo das relagdes de poder.” (FOUCAULT, 2010, p.
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286). O que ocorre na préatica ¢ um acumulo da forca de trabalho, através de complexos tipos
de disciplina, que tem uma adeséo dos disciplinados por conta dos interesses que possuem em
obedecer para atingir seus objetivos. Nesse sentido, fortalece-se a formulacéo e o lapidamento

de corpos doceis, Uteis e produtivos.

2.6. O desgaste e a descartabilidade dos trabalhadores gerando uma curta vida util

Apds o primeiro ano de trabalho na empresa, os teleoperadores que néo
conseguiram ser aprovados em nenhuma selecdo interna ja comecam a alterar suas percepcdes
a respeito do trabalho. A visdo sobre o cotidiano no call center torna-se mais aspera e as
condicdes fisicas e emocionais ja ndo sao mais como antes. O tempo passa e o espirito dos
funcionarios parece envelhecer rapidamente, deixando-os com uma sensibilidade muito maior
quanto a todos os aspectos negativos do teleatendimento. Nao h& mais paciéncia e nem
vontade de trabalhar, apenas motivos que justificam suportar o trabalho, conforme o exemplo

do depoimento abaixo:

“Eu t6 aqui mesmo é esperando aparecer uma coisa melhor. Queria muito ser
supervisor dessa empresa pra ver se botava as coisas no lugar, mas nao tem jeito
ndo, porque s6 entra quem eles querem. [...] Vou ficar aqui, porque ndo da pra sair
com as maos abanando, mas assim que aparecer outra eu nem penso duas vezes pra
ir” (Teleoperador, 24 anos).

InformacgGes extraoficiais fornecidas por funcionério dos Recursos Humanos da X
Center, colocam que cerca de 120 teleoperadores sdo demitidos em média por més em cada
setor, pois € preciso garantir a rotatividade dos trabalhadores. Em estudo semelhante,
Nogueira e Bastos (2009) demonstraram que cerca de 25% dos funcionarios das empresas de
call center sdo demitidos anualmente no Brasil inteiro. Ou seja, em quatro anos hd uma
tendéncia a se repor todo o quadro de funcionarios de uma empresa como essas. Essa
rotatividade é explicada também pela Gtica da produtividade e pela pratica de se evitar 0s
chamados “vicios laborais”, o que significa manter o trabalhador apenas enquanto ele estiver

no auge de sua capacidade de produzir e de cumprir com as metas.

Nos momentos finais da “vida til” ** de um dos meus interlocutores, questionei-o

sobre 0 sentimento que ele possuia com relacdo a empresa e também se ele se considerava
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importante para sua contratante. A resposta foi bastante emotiva e demonstra 0 peso sentido
pela tentativa de padronizacdo permanente dos funcionérios da X Center

Eles nunca me consideraram como um ser humano e nem como um profissional
naquela empresa. Sempre fui um ndmero. Uma vez numa discussao até falei para a
coordenadora: 'vocés querem rob6s! Eu ndo sou rob@'... eles nunca nos trataram
bem, s6 em situacGes que precisavam. Desde o inicio quando vocé entra até quando
vocé sai, 0 seu trabalho nunca é valorizado... Valeu muito pelas pessoas, mas para
trabalhar ndo recomendo nem ao pior inimigo. Da desgosto de entrar. (Ex-
teleoperador de 24 anos)

Esse tipo de fala exprime a sensagéo de ser em algum momento da vida um objeto
descartavel. A descartabilidade baixa a autoestima dos trabalhadores, que agora se veem como
uma “mercadoria com curto prazo de validade”, mas que em outros momentos ja foi uma
“mercadoria especial”. ** E improvavel nessa fase do trabalho ndo encontrar emotividade nas

falas dos trabalhadores.

O discurso da flexibilidade entra em crise nesse momento com essa
descartabilidade imensa de trabalhadores. Significado disso é o desmantelamento das
condicdes de trabalho e das proprias garantias legais conquistadas historicamente, a partir das

diversas maneiras de subcontratar, passando pela consolidagdo da terceirizagdo no pais.

As teorias da administracdo afirmam que terceirizar € uma possibilidade de se
economizar no processo produtivo. Contudo, o que se observa é que através da
implementacdo desse formato de contratacdo, é possivel reduzir os custos inclusive com 0s

recursos humanos. Em cargos como o de teleoperador, em que os funcionarios executam

Em quatro anos de pesquisa, acompanho estatisticamente que, em média, um teleoperador dura entre
1,4 e 1,6 meses na empresa. Portanto, ¢ uma “vida 0til” curta até que o funcionario seja descartado. Ver mais
sobre isso em Benevides (2011);
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\er mais sobre isso em Cavaignac (2010)
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atividades genéricas e sdo facilmente substituiveis, essa maneira de estabelecer contratos é

mais produtiva para o empresariado. **

A repulsdo ao trabalho é a sensacdo que surge apos todo encantamento gerado
pelo inicio no trabalho. Somam-se as expectativas fragilizadas as condigdes precérias de
trabalho e a propria condigdo nervosa para exercer o oficio diariamente. Esse periodo do final
da vida util torna-se dramatico e os trabalhadores do call center, que entram em pane por todo
esse desgaste.

“Menino, tem horas que eu venho pra ca e parece que eu estou indo é pra forca.
Sério mesmo... eu tenho vontade de fazer qualquer coisa na vida, menos de vir pra
ca trabalhar. S6 de imaginar ver a cara do supervisor me cobrando e ouvir a voz do
cliente me pedindo as coisas, ja me d& um desespero. Eu ndo aguento mais e s6

estou aqui, porque ndo vou deixar eles com tudo o que ¢ meu de direito”
(Teleoperadora, 25 anos).

Uma funcionaria da empresa falou-me sobre o final de sua experiéncia na
empresa, periodo em que atribuiu como “altamente estressante” e “altamente insuportavel”.
Durante nossa conversa, a interlocutora chorava e se emocionava constantemente ao se
lembrar dos detalhes do trabalho, demonstrando que ainda havia marcas fortes que a

violentaram e ainda mantinham-se em sua memdria. A jovem declara

Trabalhei um pouco mais de um ano... acho que foi um ano e dois meses e eu pedi
demissdo, porque eu acho que fiquei com um trauma, até mesmo, assim, com as
vezes que eu escuto falar e tal... me da calafrio... so de fazer essa entrevista também
esta me dando calafrio... é... ¢ muito ruim (Ex-teleoperadora de 19 anos).

Outro elemento que entra em voga quando discutimos o final da trajetoria dos
funcionarios na empresa é a questdo da estressante relacdo com os clientes no
teleatendimento. Os trabalhadores foram treinados para atendé-los representando a empresa

durante qualquer chamada, inclusive responsabilizando-se por quaisquer problemas.* Manter

43

Ver mais sobre isso em Wolff e Cavalcante (2006).
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a calma também é uma condicdo obrigatoria para os teleatendentes, que devem, acima de
tudo, tratar bem os clientes (HOCHSCHILD, 1979).

Assumir o papel da empresa, isentando-a de responsabilidade é muito pesado para
qualquer funcionario e isso, com o0 tempo, torna-se desgastante o bastante para gerar altas

tensdes entre funcionarios e clientes. Um pouco dessa situacéo € demonstrado a seguir

Submetidos a formas cada vez mais abstratas de dominacdo capitalista, operador e
cliente se enfrentam numa relacdo marcada por tensdes, uma vez pautada na logica e
no tempo do capital, que despreza quaisquer necessidades humanas para atingir seus
préprios fins. O operador fala em nome de um sujeito impessoal, a empresa, que, por
sua vez, ndo o reconhece nem o valoriza, pois se trata de um trabalhador
terceirizado, cujo vinculo é com a empresa contratada, e ndo com a empresa
contratante dos servicos de telemarketing. O cliente nada sabe sobre quem fornece
0S Servicos que contrata — quem sdo os donos da empresa, quantos s&o, onde moram
ou onde podem ser encontrados; ndo pode lhes dizer diretamente o que, muitas
vezes, é obrigado a repetir para a atendente virtual e para os atendentes humanos que
recebem ligacOes de diferentes partes do Brasil; quando leva seus problemas a
Justica (ajustes de contas ndo resolvidos, demora na prestacédo de servicos, falhas no
atendimento, entre outros), ndo sabe sequer quem deve processar — se a empresa de
telecomunicacbes, se a prestadora de servicos de call center ou ambas.
(CAVAIGNAC, 2010, p. 175)

Uma jovem funcionaria de 19 anos me diz que se sentia bastante desafiada em
atender os clientes: “[...] ter que suportar uma pessoa falando mal da... da... duma empresa
que vocé nem trabalha naquela empresa, mas por vocé também trabalhar por ela, vocé
também ndo pode falar mal”. A situacdo de tornar a empresa neutra de qualquer culpa e
assumir todo o peso ja ndo pode ser mais suportada e com o final da paciéncia do funcionario

essa condicdo transforma-se em mais um dispositivo de pressao e nervosismo.

Os clientes funcionam desde o inicio também como instrumentos de controle.
Informacgdes eram repassadas aos teleoperadores no sentido de que gestores da empresa
poderiam ligar para o teleatendimento para testar pessoalmente os servicos da teleoperacéao
(FANTASIA, 2001). Além disso, hd a questdo da dendncia de um mau atendimento a

ANATEL, que poderia gerar uma demissdo justificada do funcionario. Portanto, atender ao

Essa técnica é chamada na X Center de “rapport”, onde o cliente é 0 A, o teleoperador é B e a empresa
€ 0 C. A concepcdo é de que o C so seja acionado em casos extremos, obrigando ao B resolver a situacdo durante
a chamada. O peso que isso acarreta aos funcionarios é discutido em Pena e Cardim (2011).
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cliente sempre foi um momento de teste e de pressdo. Multiplicando-se a quantidade
exorbitante de atendimentos diérios isso se torna um efeito domino. Boltanski e Chiapello
(1999) discutem que esse controle externo permite que se aumente, de acordo com a
necessidade do empregador, os resultados e as metas causando uma intensificacdo do
trabalho.
“O pior daqui é o cliente mesmo. Todo dia € a mesma coisa. Sempre tem aquele
cliente que acha que vocé é o dono da empresa e lhe trata como um cachorro. S6 que
eu ndo sou mais besta ndo. Quando ele vem com sete pedras na mao, eu respondo na

mesma moeda. Vou bem me acabar pra tratar ele bem, se ele s6 me trata mal, é? E
todo dia ¢ assim” (Teleoperadora, 24 anos).

Esses elementos também influenciam no agravamento da condicao de trabalho do
teleoperador, implicando na diminui¢cdo da sua resisténcia e, posteriormente, da sua “vida
util” na empresa. Essas etapas sdo muito naturalizadas pelos funcionarios da empresa e
guando esse momento de nervosismo chega é como se fosse normal ser demitido ou buscar a

demisséo.

2.7. O processo de demissao sob a 6tica da dependéncia e do medo

Apos todas essas “etapas” descritas, os funciondrios se veem de certo modo
aprisionados ao trabalho, pois por mais que ndo vejam condigdes de seguir com qualidade na
empresa ndo podem pedir demissdo por muitos motivos. Primeiramente, ha a questao de que a
empresa e 0 seu salario pago em dias garantem a realizacdo de diversas atividades que
proporcionam a concretizacdo de objetivos como cursar uma faculdade. Além disso, ha toda
uma série de beneficios que o funcionario sé recebe caso a demissdo parta da empresa, como
seguro-desemprego, 0s 40% do FGTS™, as parcelas das férias e do décimo terceiro, dentre

outros. *°
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Fundo de Garantia do Tempo de Servigo.
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H& em muitos casos a vontade de obter a demissdo, que em situagdes de
funcionérios bastante comprometidos emocionalmente é tornado explicito para a empresa. A
sobrecarga faz o trabalhador assumir esse desejo, mas isso ndo tem efeitos positivos para 0s
objetivos do declarante, tendo em vista que a empresa buscara segurar o funcionario nesse
esquema de pressdo até que ele mesmo peca sua demissao, evitando assim o prejuizo com o
pagamento dos beneficios supracitados. O trabalho entdo comeca a ser perseguido e

constrangido de diversas formas até que nédo sustente mais a situagéo. ¥’

Essa pressdo tem alguns efeitos positivos para os objetivos da empresa, pois, com
0 passar de algumas semanas, muitos teleoperadores ndo conseguem mais manter as
condigdes de trabalho e pedem a demissdo. Os que persistem aguardando, sofrem a cada més
gue se passa com a angustia da espera. A empresa da mais uma demonstracdo de que ndo tem
preocupacdo com a condicdo do funcionario, mas com a condicdo deste em oferecer
resultados positivos e lucrativos para a empresa. Muitos que precisavam muito ficar no
emprego, mas por questdes técnicas ndo conseguiram manté-lo e foram demitidos. Os que ja
ndo aguentam mais ir até o trabalho, mas precisando ainda, sdo utilizados como exemplo e
punidos com todo esse desgaste. Uma das teleoperadoras que se sentiu injusticada pela
demisséo, mesmo criticando o trabalho, tendo em vista que queria tornar-se supervisora, deu-

me uma entrevista e declarou o seguinte

Eu tinha... tinha perspectivas de mudanca de cargo... eu tinha... eu tinha... €, como eu
ficava muito frustrada como operadora, eu queria muito chegar além, j& que eu ja
tava ali dentro mesmo, ndo queria desistir ali, tudo, ou pedir minhas contas... eu

Ver mais sobre isso em Venco (2009).
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SelmaVenco percebeu o mesmo em seu estudo: “As opinides sdo unanimes: a percep¢ao pelos
superiores do desejo dos operadores de serem demitidos desencadeia um processo que torna insustentavel sua
permanéncia na equipe e na empresa. Sdo perseguicdes planejadas contra esses funciondrios: ameagas de
adverténcias e de justa causa sdo intimidacGes que acabam muitas vezes tendo éxito, culminando com o pedido

de demissdo voluntario dos proprios funcionarios”. (VENCO, 2009, p. 169)
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queria ter tido a oportunidade quando completasse nove meses de puder fazer a
prova pra supervisao, que eu acho que poderia ser capaz de conseguir chegar até Ia...
s6 que foi justamente no dia cinco, que eu fazia nove meses, no dia seis, dia
seguinte, disseram que eu tava desligada da empresa. Ai pronto, eu chorei, eu fiquei
desesperada, né? Por que a minha meta que eu queria que fosse alcancada nao pode
ser [...]. (Ex-teleoperadora, 21 anos)

A sensacdo de uns estando com medo de perder o emprego a todo o tempo e
outros totalmente ansiosos com a expectativa de conseguir a demissdo € comum no call
center. Poucos convivem numa situacdo de tranquilidade na normalidade do teleatendimento.
O que se percebe também é que isso se apresenta, inclusive, como algo negativo para a
qualidade do atendimento aos clientes, pois os funcionarios ndo estdo satisfeitos em seus
trabalhos.* Se a moral dos trabalhadores cai, a produtividade também cai, dai também a troca
permanente de funcionarios. O fato é que pouco importa o teleoperador, pois ele ndo é
considerado um ser humano — na plenitude do respeito que merece -, mas uma variavel de

resultados.

Uma mudanca peculiar a esse periodo e que se torna paradigmética para as
percepcdes dos trabalhos € na questdo da visao sobre o tempo de trabalho. A carga horéria que
era considerada um dos pontos mais positivos agora se torna tdo pesada como qualquer outra.
Obviamente que ainda continua possibilitando o exercicio de outras atividades paralelas ao
trabalho, mas a questdo ndo € essa. O grande problema é que as seis horas e vinte minutos de
atendimento diarios distribuidas em seis dias na semana agora se revertem em uma situacao

insuportavel para a grande maioria dos trabalhadores.

Um dos funcionérios declarou sua irritacdo com o trabalho e mencionou a questéo
do tempo em sua fala. Percebe-se que o tempo pode ser curto com relagdo a outros oficios,
porém para o tipo de trabalho desenvolvido ndo é pequeno, tendo em vista a sobrecarga de
informacgdes e de pressdo em cada chamada, que se acumula fisica e emocionalmente nos

trabalhadores.
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Ver mais sobre isso em Sennett (2008, p. 58).
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[...] seis horas e vinte de puro estresse, por que vocé fica muito tempo seguido
fazendo uma mesma coisa e ai fica muito 'puxado’. Fica muito 'puxado’, por que é
quase incessante, por que vocé tem no maximo quarenta minutos de... de pausas, é...
tipo... intercaladas, né? E ai por passar tanto tempo sem aquelas pausas, passar mais
de seis horas fazendo a mesma coisa, falando as mesmas coisas, pensando em
resolver varios e varios problemas, ai realmente causa um estresse muito grande
(Ex-teleoperadora de 19 anos).

O tempo ndo deixou de ser um opressor no sistema mecanico de trabalho. Por
mais que se pregue uma flexibilizacdo, Sennett (2008, p. 69) parece ter razéo ao afirmar que
“[...] o tempo nas institui¢des ¢ para os individuos ndo foi libertado da jaula de ferro do
passado, mas sujeitos a novos controles do alto para baixo. O tempo da flexibilidade é o
tempo de um novo poder.”. Nesse sentido, percebe-se que as formas de trabalho sofrem
alteracbes, 0s modelos de escalas também, mas a exploracdo do trabalhador é uma
caracteristica inata ao trabalho no capitalismo. O tempo no trabalho continua ndo pertencendo

ao trabalhador, mas a quem o contratou. *

2.8. Aliado a tudo: o adoecimento

Acumulado a todos os processos descritos nos topicos anteriores, ha uma série de
transtornos capazes de marcar 0s corpos dos jovens teleoperadores por muito tempo ou até
para toda a vida. Os corpos adoecem em meio as atribulacdes do call center e é sobre isso que

discutirei nesse pequeno topico, finalizando o capitulo.
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Mészaros (2007) tem uma leitura de que o capitalismo e suas empresas ndo desejam que o trabalhador
usufrua do tempo livre, pois esse momento pode ser criativo demais, gerando subversdo e possibilidades de
resisténcia coletivas, a partir da geracdo de lacos de solidariedade entre individuos de uma mesma classe social.

Portanto, ter o tempo livre é perigoso a ordem vigente, segundo 0 autor.
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A partir dos ultimos instrumentais que apliquei com quarenta teleoperadores do
call center, observei nimeros preocupantes sobre a salde dos teleoperadores. 42,5% dos
funcionarios declararam que ja tiveram ou adquiriram algum tipo de doenca apos o inicio do
trabalho na empresa. 57,5% das pessoas afirmaram que ndo tiveram nenhum problema de
salde. Entretanto, a média de tempo na empresa das pessoas que nao adquiriram nenhum tipo
de doenca esté apenas entre onze e doze meses. Por sua vez, a média de tempo na empresa de
funcionarios que ja adoeceram € de aproximadamente um ano e sete meses. Nesse sentido,

observa-se uma clara tendéncia ao adoecimento com o passar do tempo de trabalho.

A partir do universo por mim pesquisado no ano de 2013, 0s setores que possuem
operadores com problemas de satde sdo: 103 (com 20% dos funcionarios), Retencdo (com
17,5% dos funcionarios), CNS (com 2,5% dos funcionarios) e Cobranca (com 2,5% dos
funcionarios). O total representativo de cada setor ja foi exposto anteriormente.

As doengas mencionadas nas entrevistas foram: dor de ouvido e dor nos bragos
(15% cada uma); tendinite, dor de garganta e dor de cabeca (7,5% cada uma); dor nos ombros,
infeccdo intestinal e estresse (5% cada uma); dor no estdmago, faringite e dor nas costas
(2,5% cada uma). Cada teleoperador ficou a vontade para apontar mais de uma doenca

adquirida.”®
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Em um estudo realizado na X Center por Cavaignac (2010), os nimeros ja eram alarmantes sobre essa
questdo: “No que se refere as condigdes de satde ocupacional no call center, 57% dos sujeitos pesquisados
declararam ter adquirido, pelo menos, um problema de saide no trabalho, ao passo que 36% afirmaram que
nunca tiveram problemas de sadde e 7% nao fizeram declaragdes sobre este assunto [...]. Entre os problemas de
salde mais freqlentes foram citados: dores nos ombros, bracos ou mdaos (18,24%); tendinite (14,86%);
problemas com a audi¢do, como perda auditiva, dores e/ou inflamacéo nos ouvidos (10,81%); dores no pescoco
ou na coluna (10,81%); estresse (10,14%); dores de cabe¢a ou enxaqueca (8,11%); problemas com a voz, com
afonia, dores e/ou inflamacdo na garganta (7,43%); alteracbes no sistema nervoso, tais como irritacdo,
nervosismo, impaciéncia, ansiedade e raiva (3,38%); problemas de vista, como dor nos olhos (3,36%); depressao
(2,70%); gastrite, inclusive nervosa (2,03%); bursite (1,35%); cansago fisico e mental (1,35%); problemas
psicolégicos (1,35%); entre outros, tais como a sindrome do panico (0,68%), insonia (0,68%) e dores musculares
em geral (0,68%)”. (CAVAIGNAC, 2010, p. 205 e 206)
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Infelizmente, € comum notar teleoperadores se queixando de dores ou ja
utilizando equipamentos de protecdo durante o trabalho. Informacg6es internas apontam que a
empresa ndo cumpre as regras determinadas pela NR-17°' do Ministério do Trabalho e
Emprego e que quando toma conhecimento da patologia do teleoperador o demite antes que
ele registre o problema. Essa é mais uma manobra, evitando problemas juridicos ao demitir
um funciondrio com doencas adquiridas por conta do trabalho, tanto pela caréncia de
seguranca ergondmica como pelo exercicio precario que a funcéo exige.* Abaixo, uma jovem

doente explica um pouco do drama causado pela doenca adquirida no call center

[...] foi muito... muito desgastante, frustrante e eu arranjei uma doenga de estresse...
pelo estresse do call center. Eu fiquei com uma doenca chamada “sindrome do
intestino irritavel”, que vem me causando problemas até hoje... essa consequéncia...
E pelo estresse mesmo... me atrapalhou pra estudar pro vestibular, atrapalhou toda a
minha vida, tudo, tudo... meu relacionamento com o0 meu namorado, meu
relacionamento com a minha familia... durante os nove meses foram totalmente
destruido. (Ex-teleoperadora de 21 anos)

Outra funcionaria, que acumula o trabalho com a condicdo de ser uma
estudante de Direito numa faculdade particular, comenta sobre sua propria satde e demonstra
que isso é considerado normal. A naturalizacdo da condicdo precaria é um reflexo, no caso

dela, da necessidade de manter-se no emprego para conseguir a diplomagéo.

Esses problemas sdo adquiridos no trabalho, dependendo do trabalho de cada
pessoa. No caso de atendente de telemarketing a gente ndo tem dificuldades de
aderir a esses problemas. No caso do meu, que é bem grave, que é tendinite, é dores

51

Norma Regulamentadora nimero 17, que regula as condic8es ergondmicas de trabalho.
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As condicdes ruins da ergonomia ocasionam, dentre outras coisas, uma série de LER (Lesdes por
Esforcos Repetitivos) que chega a ser epidémico sob a Otica de diversos autores da area. Ver mais sobre isso em
Lopes (2011), em Franco, Druck e Seligmann-Silva (2010) e em Seligmann-Silva (2001). Autores como Le
Guillant, Roelens, Béquart, Hansen e Lebreton (1984) constroem historicamente um acervo sobre 0s
adoecimentos fisicos e mentais dos teleoperadores desde o surgimento do telemarketing ainda no século XIX.
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de ouvido, dores de cabega e estresse também que é muito comum em todos os
atendentes. A gente adquire isso mesmo no atendimento do dia-a-dia.

N&o bastasse as marcas da decepgdo com a empresa e as emocionais causadas
pelo desgaste, as consequéncias fisicas sdo geradas também na vida do funcionario. A
sensacdo € de que aquele sonho gerado ndo foi realizado e situacdes de pesadelo foram
criadas a partir dele. Muitos saem aliviados e outros pressionados pelo mercado, produzindo

automaticamente uma necessidade de encontrar outro servigo o mais rapido possivel.

Por questdes de limites da pesquisa, ndo consegui fazer um monitoramento sobre
para onde todos esses funcionarios vao apds serem demitidos. Contudo, a grande maioria dos
que conheco estdo trabalhando em outros call center da cidade, sofrendo e desejando a
demissdo da mesma forma ou foram encaminhados para o comércio varejista de Fortaleza.
Percebe-se que a sensacdo € de que ndo ha para onde escapar, no sentido de que ndo estamos
aqui discutindo uma onda de precarizagdo como um fendmeno da “moda”, mas um

enraizamento grosseiro do precario na esséncia dos trabalhos desempenhados.

3. FINANCIANDO OS PROPRIOS ESTUDOS: INVESTIMENTOS AGENCIAIS
ATRAVES DO ATO DA DIPLOMACAO

Neste capitulo pretendo demonstrar algumas experiéncias de jovens que estudam
e trabalham simultaneamente, pagando suas mensalidades a partir do que se ganha com o
trabalho no call center. Esse investimento na formacdo académica sO é obtido através de

esforco, que sera demonstrado aqui nesse espaco.

Um pouco sobre a contextualizacdo do cenario universitario brasileiro e sobre as
condicBes escolares dos teleoperadores em questdo ajudard no embasamento de minha
analise. Além disso, discutir as estratégias utilizadas pelos jovens em busca desse objetivo é

muito importante, pois € iSso que consegue tornar o projeto em algo a ser realizado, sem
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contar que pretendem diminuir os impactos cotidianos de um trabalho que os pressiona

diariamente.

3.1. Para além da resisténcia

Inicialmente, minha preocupagdo deu-se pela obtencdo de dados que me
referenciassem sobre os interesses dos jovens. Fazer um mapeamento das pretenses de meus
interlocutores seria de bom grado, pois essa ideia geral da cartografia intencional juvenil seria
um norte para minha pesquisa assim como para a aplicacdo dos meus procedimentos

qualitativos.

Utilizando os instrumentos de entrevistas semiestruturadas com quarenta jovens
cheguei a resultados interessantes acerca de suas vontades em realizar dadas atividades para
além do trabalho na X Center. Farei agora uma breve sistematizacdo dos resultados que
obtive, ressaltando que cada teleoperador pdde responder abertamente quantos itens quisesse

incluir.

72,5% dos funcionarios me informaram que desejavam iniciar ou reiniciar o0s
estudos em uma faculdade. 12,5% dos funcionarios anunciaram que gostariam de
desempenhar a profissdo para qual estdo estudando. 10% dos funcionarios indicaram o desejo
de arranjar outro emprego e outros 10% manifestaram a intencdo de montar o proprio
negocio. 7,5% das pessoas disseram que gostariam de casar. 5% disseram que desejavam
fazer academia e outros 5% disseram que gostariam de ter filhos. 2,5% dos jovens assumiram
a intencao de fazer uma missdo religiosa. 2,5% queriam passar em um concurso publico. 2,5%
dos trabalhadores desejavam seguir a carreira militar. Ainda apareceram com uma vez cada as
seguintes pretensdes: comprar um transporte, investir na casa, ter estabilidade e viajar. Apenas

2,5% dos meus interlocutores disseram nao saber responder.

Observo que, apesar da variedade de respostas, 0s grupos de respostas reiteraveis
sdo poucos. Vé-se inicialmente uma predominancia nas intencbes de estudar em uma
faculdade, chegando a mais de 75% das respostas. Também destaco as pretensdes
profissionais mesmo ja estando empregado, seja através de outro ramo, do proprio negécio,
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das Forcas Armadas ou no servico publico. O investimento na familia também aparece, mas
em menor ndmero, assim como os desejos de melhorar o transporte e a moradia. Cuidados
com o corpo e o aspecto religioso foram pouco mencionados. O lazer s6 aparece em um

momento ao se falar da intencdo de viajar.

Compreendo que os sonhos juvenis andam bem restritos, sempre limitados pelas
condi¢Bes socioeconbmicas dos sonhadores. Sonhar com um emprego melhor é uma
pretensdo bastante regulada dentro do que se imagina ser um jovem no imaginario popular.
Sem duvidas, € um regulamento forgoso das utopias com os limites colocados pela propria
condicdo de classe do individuo. Sochaczewski (2007) diz que “se a vida nos obriga a um
ajuste entre a utopia e a necessidade, talvez seja possivel nao abrir mdo da utopia. Mas se o
sonhado ja é ajuste, entdo perdeu-se a utopia, perdeu-se a possibilidade transformadora da
vida.”. As expectativas dos jovens sdo baixas, 0 que torna suas capacidades de sonhar bastante

limitadas.

Mesmo percebendo essas restricbes € necessario que se dé uma abordagem
diferenciada sobre a insercéo dos jovens trabalhadores no mercado de trabalho. Trabalhar ndo
pode ser apenas encarado como uma condicdo aprisionada do obrigatdrio, mas também como
uma ferramenta impulsionadora na dimensdo do possivel. Tenho em vista que Marx tinha
razdo quando declarava o trabalho no capitalismo como uma atividade que perdia a condicéao
de vital, passando a suprir exclusivamente com as necessidades externas ao trabalhador®.

De fato, o teleoperador do call center, de um modo geral, ndo se sente realizado
com a atividade que desempenha, até pelas proprias condicdes laborais do oficio. Contudo,
ndo é possivel desmerecer essas caréncias exteriores, como se fosse algo de menor grau de
importancia. O que se percebe é justamente o contrario: os valores e as demandas exteriores
aos funcionarios os fazem aderir ao trabalho precario, na perspectiva de suprir essas
demandas.

Apesar da inibigdo na demonstracdo de seus sonhos, ndo ha instrumentos capazes
de calcular o nivel de liberdade ou de aprisionamento dos individuos da pesquisa. O que é fato

é que nado se pode estudar o teleoperador como se ele fosse um sujeito preexistente a propria
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Ver mais sobre essa discussdo em Antunes (2011).
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experiéncia social, é preciso ver talvez a sua formagdo como vinculada aos processos
concretos de sua sujeicéo.

Penso que a liberdade é uma condi¢cdo fundamental para o fluxo das experiéncias
de assujeitamento e de ordenamento. Os elementos contidos na insercdo dos jovens
trabalhadores ao call center soam-me como movimentos de excitacdo proporcionando fortes e
massivas adesdes subjetivas ao posto de trabalho, mesmo que precério. O movimento do
poder e da dominagdo ndo pode ser encarado meramente como um dispositivo unilateral que
oprime e reprime, mas como equipamentos que também incitam acOes, condutas, relacdes e
deslocamentos. Nesse sentido, a adesdo ao processo de dominagdo é legitima, a0 menos na
dimensdo da adesdo corporal, e hd uma positividade no poder. >*

Acaba aparecendo como dado a ampliacdo da crenga na escolaridade e nos
beneficios da diplomag&o na vida de cada individuo com quem trabalho. Georges (2009) traz
uma analise interessante sobre essa tendéncia e verifica que os saberes escolares sao
revertidos para formacdo de trajetorias profissionais, sem a perspectiva necessaria da
formag¢ao humana. Também ¢é destacado pela autora que esses “saberes escolares” sdo signos
fortes de distincdo em nossa sociedade, sobretudo nos meios de sociabilidade mais populares,
onde o tradicional “diploma” é simbolo dado de prestigio e know-how.

A perspectiva do diploma de nivel superior como simbolo de distin¢do social e de
mobilidade social é tradicional em um pais como o Brasil. Contudo, nas Gltimas décadas, essa
capacidade distintiva ampliou-se fortemente, principalmente com a dilatagdo da quantidade de
vagas no Ensino Superior, sobretudo no setor privado. Ocorre que essa formacéo dificilmente
vem atrelada a direitos sociais e retornos salariais imediatos, embora aliada a realizacdo e

status seja um dos objetivos fundamentais dos novos estudantes. **
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Essa problematizacéo se desenvolve em Butler (2002)
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Ver mais em Comin e Barbosa (2011).
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Compreendendo o cenario atual como complexo e dificultoso para as jovens que
vivem a partir das forcas de seus trabalhos, é preciso cada vez mais buscar estratégias para se
realocar na sociedade em espacos de maiores possibilidades agentivas. A partir desse
contraponto, o que ocorre é justamente o desenvolvimento apelativo das potencialidades
subjetivas dos trabalhadores, criando e buscando novas saidas. Ramos (2001) diagnostica que
cada vez mais 0s jovens estdo precisando tomar conhecimento sobre si proprios e estes vém
lutando pela mobilizagcdo dos seus proprios recursos subjetivos em busca de uma vida mais

significativa.

3.2. Aempresa como trampolim

A empresa se torna um instrumento viabilizador da possibilidade de se fazer uma
faculdade e adquirir o tdo almejado certificado. Além do dinheiro que ela proporciona, um
elemento que pesa muito sobre a escolha do call center como posto de trabalho é justamente a
possibilidade de se conciliar os estudos com o trabalho, pelo fato de haver uma carga horéaria
reduzida. E comum presenciar falas como a desse teleoperador de 20 anos comentando o
seguinte: “[...] com seis horas a gente tem um turno livre pra trabalhar até um outro turno ou

alguma outra coisa... um tempo bom pra estudar.”

Outro teleoperador de vinte anos de idade ainda compara as vantagens do tempo

de trabalho na X Center com o do seu emprego anterior

Eu acho muito bom, porque na outra empresa que trabalhei eram oito horas por dia,
entdo ja diminuiu bastante, né? Uma hora e vinte... pra mim da perfeito, por que se
encaixa tanto no meu horario pra trabalho, como no meu horério pra faculdade, né?
Eu gostei desse hordrio... seis horas e vinte é bem relevante.

Outro funcionério de vinte e dois anos ndo apenas demonstra sua satisfacdo com o
horéario por contemplar trabalho e estudo, mas também pela dimensédo do pessoal. Ele comenta
acerca da importancia da carga horaria do call center para sua vida, incluindo a questdo do

convivio familiar
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Essa carga horaria € uma carga horaria muito boa. Ela proporciona muitas... ela da
muitas... muitas possibilidades para vocé estudar, para vocé ter um outro trabalho, se
for o caso, vocé tem uma vida fora da empresa maior, uma vida familiar bem mais
ampla do que num trabalho de 8, 12 ou 10 horas.

Encarar como uma oportunidade ¢ o que mais vejo nas falas dos meus
interlocutores. Esse maior tempo disponivel abriria possibilidades diversas para suas vidas,
mas principalmente no que se refere aos estudos e a formacdo de cada um destes jovens. No
intuito de verificar um pouco da aplicacdo desses discursos, utilizei-me novamente das
entrevistas semiestruturadas com quarenta jovens e fiz um novo mapeamento sobre as

atividades desempenhadas por eles quando néo estéo trabalhando no call center.

Saber com que os jovens estdo preenchendo seu tempo livre fora da empresa é
fundamental para se compreender se realmente o tempo possibilita algo diferenciado com
relacdo a outros postos de trabalho. Houve uma diversidade considerdvel nas respostas,
embora haja uma coeréncia com a prioridade aos estudos, lembrando que mais uma vez 0s

interlocutores ficaram livres para responder as questdes com varias informagdes diferentes.

37,5% dos teleoperadores afirmaram que preenchem seu tempo com atividades
envolvendo educagdo, como estudos em casa, nos cursos ou em faculdades. Agora o lazer
aparece com mais forca, pois 32,5% das pessoas disseram que se ocupam com atividades na
dimensdo da diversdo, como a préatica de esportes, passeios ou atividades musicais. Outros
20% também informaram atividades de lazer, mas voltadas ao exercicio dentro da casa, como
a Internet ou a TV. A dimensdo da pratica religiosa aparece com mais for¢ca quando se fala de
atividades desempenhadas, pois 30% dos interlocutores apontaram que se utilizam das horas
vagas para ir a igreja. 22,5% dos funcionarios afirmaram que se ocupam com os afazeres
domésticos. 15% dos interlocutores se preocupam o desempenho de atividades fisicas e
frequentam academias da cidade. 10% dos interlocutores realizam outros tipos de trabalho
guando ndo estdo no call center. 5% das pessoas disseram-me que as horas vagas sdo

utilizadas para namorar e outros 5% disseram que ndo fazem nada no tempo livre.

Ainda sobre isso e pensando a partir do mesmo instrumento, fiz uma avaliagéo
mais direta sobre a opinido dos trabalhadores acerca do tempo livre que eles dispdem. 5% dos
funcionarios consideram o seu tempo livre como Ruim ou Insuficiente; 80% dos
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trabalhadores afirmaram que seu tempo livre € Bom ou Razoavel e 15% deles disseram que
consideram o tempo livre como Otimo ou Suficiente. Interessante demonstrar que dos
interlocutores que se colocaram com alta satisfacdo sobre o tempo livre, apenas um sexto
deles tem mais de um ano de empresa, sendo que a media de tempo no trabalho de todos os
que afirmaram essa positividade é de pouco mais de oito meses. Esse dado final reforca a
ideia de que com o passar do tempo o otimismo em relagdo aos beneficios da empresa vai

diminuindo consideravelmente.

Vem aqui a tona que existem, de fato, elementos no call center que fazem sua
fama de oportunizador terem uma certa realidade. Os jovens realmente se instigam com essa
possibilidade de se aproveitar do trabalho para “crescer” na vida ¢ elementos como uma carga

horéria diminuta e os pagamentos dos salarios sem atraso, certamente pesam nessa escolha.

3.3. Expectativas para “mercado” e a escolha dos cursos

Essa identidade provisoria adquirida no call center é de suma importancia para se
pensar a instrumentalizagdo do trabalho para a vida. Encarar a X Center como uma
empregadora de passagem ja é bem dado, agora pensar que esse momento passageiro deve
trazer frutos para a vida toda € uma experiéncia diferenciada de abordagem em minha

pesquisa.

A vontade de atuar em outra area desejada ou a necessidade de migrar para o
segmento para o qual ja se estd estudando é muito comum entre os teleoperadores. Esse
trampolim chamado call center, como diz Rosenfield (2009), “¢ uma maneira de viabilizar
financeiramente objetivos futuros mais nobres” e a ‘“relacio com esse trabalho ¢é

instrumental”.

Agora, trago um apanhado de informagdes que fiz sobre a vida escolar de meus
interlocutores através das entrevistas semiestruturadas com quarenta funcionarios. Esse
desenho quantitativo € fundamental para o embasamento das discussdes propostas para esse

capitulo.
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Acerca da escolaridade, todos os quarenta entrevistados concluiram o Ensino
Médio, o que inclusive é uma exigéncia basica para se trabalhar na empresa®. 70% deles
estudaram o Ensino Médio exclusivamente em escolas da rede publica de ensino. 10% deles
estudaram a maior parte do Ensino Médio em escola publica, mas ja fizeram parte em algum
momento da rede privada. 10% dos funcionarios cursaram seu Ensino Médio exclusivamente
em escolas particulares. Por fim, outros 10% dos funcionarios estudaram seu Ensino Médio a
maior parte em escolas particulares, mas ja tendo passado em alguma situacdo por escolas da
rede publica de ensino.

Vé-se ai um predominio consideravel de funcionérios que passaram por escolas
publicas em seu Ensino Médio. Esse, sem ddvidas, € um dado que oferece muitas informacdes
sobre o tipo de funcionario que trabalha na X Center, retratando um pouco de suas origens e
suas trajetorias prévias. Minha pesquisa também destaca que apds a conclusdo do Ensino
Médio, apenas 42,5% dos funcionarios afirmaram que continuaram seus estudos, enquanto

57,5% disseram que n&o prosseguiram na vida escolar.

Os motivos apontados pelos jovens para 0 ndo prosseguimento foram muito
variados. 22,5% dos jovens alegaram ndo ter tempo para os estudos. Na mesma linha, 10%
das pessoas afirmaram que ndo continuaram, porque precisaram trabalhar. 15% deles
interpretaram que minha questdo como que reduzia o prosseguimento dos estudos a
Universidade e disseram que tem preferéncias por cursos profissionalizantes ou no
investimento dos estudos para concursos publicos. 10% dos interlocutores colocaram a falta
de dinheiro como o fator responsavel pela interrupcdo dos estudos. 2,5% dos jovens disseram
ter preguica para estudar e outros 2,5% alegaram né&o ter interesses pelos estudos. Por fim,
2,5% dos teleoperadores disseram que ainda estdo escolhendo o que fazer.

Aqui ja aparecem algumas condi¢fes mais objetivas e concretas que emperram a
possibilidade da realizacdo dos estudos, como dinheiro e tempo. Seria entdo o trabalho no call

center o ideal para se resolver essas duas dificuldades claramente apontadas através dos dados
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em minha pesquisa? Essa € uma questdo cheia de elementos contraditorios e a pesquisa, de

certo modo, traz essa dimensao dibia.

Seguindo com os resultados da pesquisa, verifico que os trabalhadores que
continuaram estudando dividem-se nos seguintes tipos de sequéncia: pouco mais de 70%
estdo no Ensino Superior; quase 6% estdo fazendo curso técnico ou profissionalizante; outros
quase 6% estdo fazendo um Curso de Linguas; e aproximadamente 18% estdo estudando em

suas proprias casas.

Os cursos de Nivel Superior frequentados pelos teleoperadores s&o:
Administracdo (com 25% dos funcionarios); Pedagogia (com aproximadamente 17% dos
funcionarios); Direito, Educacdo Fisica, Gestdo de Recursos Humanos, Histdria, Letras,
Recursos Humanos e Servi¢o Social (com aproximadamente 9% dos funcionarios em cada um
desses cursos). O curso profissionalizante escolhido por um de meus interlocutores é o de
Técnico em Seguranca no Trabalho. Um dos entrevistados, embora tenha afirmado que tenha

dado prosseguimento nos estudos, afirmou que, nesse momento, nao esta estudando nada.

Interessante € o periodo em que os funcionarios estdo conciliando as duas
atividades. Aproximadamente 48% dos trabalhadores estdo apenas nos dois primeiros
semestres de seus cursos, aproximadamente 25% estdo no terceiro semestre. Quase 7% estao
no quarto semestre e aproximadamente 15% estdo no sexto semestre. Cerca de 7% dos
interlocutores também declararam que véo iniciar uma faculdade, mas preferiram responder

que ainda ndo deram prosseguimento aos estudos.

As instituicdes de Ensino Superior onde os trabalhadores do call center estudam

sdo as seguintes: UVA> (com aproximadamente 35% dos funcionarios), Fa7*® (com
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aproximadamente 17% dos funcionarios), FAECE® (com aproximadamente 17% dos
funcionarios), FIC®* (com aproximadamente 9% dos funcionarios), Fametro (com
aproximadamente 9% dos funcionarios), Faculdade Cearense (com aproximadamente 9% dos
funcionarios) e UECE® (com aproximadamente 9% dos funcionarios). Demarca-se que
apenas cerca de 9% dessas instituicoes € da Rede Publica de Ensino. Portanto, ha uma maioria
absoluta de escolha pela rede privada, onde os custos com os estudos séo arcados a partir dos

salarios obtidos no trabalho do call center.

E valido fazer uma observagio sobre a predominancia da rede privada de ensino
para os interlocutores. As origens dos trabalhadores trazem um pouco sobre isso. O acesso
para pessoas dessas camadas sociais €, de um modo geral, escasso nas Universidades
Publicas. Também observei uma baixa autoestima por parte deles que, em algumas situacgdes,
os inibia de pensar em uma Instituicdo Pablica de Ensino Superior ou de sequer tentar uma

selecdo para ingresso.

Os motivos que justificam os interesses pelos estudos, seja em casa, num curso
técnico ou numa faculdade, sdo também bastante variados. As respostas foram as seguintes:
“Gosta ou Se identifica” (com pouco mais de 40% das pessoas), quer “Fazer uma faculdade”
(com 25% das pessoas), quer “Fazer uma especializacdo” (com pouco mais de 17% das
pessoas), “Montar o proprio negdcio” (com aproximadamente 9% das pessoas), “Por ser da
area de Exatas” (com aproximadamente 9% das pessoas), “Conseguir uma maior renda” (com
aproximadamente 9% das pessoas), “J4 trabalha com isso” (com cerca de 9% das pessoas),

“Quer ser Professor e Palestrante” (com aproximadamente 9% das pessoas), ndo tem nenhum

59

Faculdade de Ensino e Cultura do Ceara.

60

Faculdade Integrada do Ceara, que agora faz parte do grupo de ensino da Fundacao Getllio Vargas.

61

Universidade Estadual do Ceara

103



interesse (com aproximadamente 9% das pessoas), ndo respondeu (com aproximadamente 9%
das pessoas). Para 0s mesmos jovens universitarios, perguntei-os se eles estavam realmente
cursando o que desejavam ou planejavam fazer. 75% destes jovens disseram que “sim” e 25%

deles disseram que “nao”.

Aponto aqui entdo que por mais que 0S cursos nao tenham um reconhecimento
mercadologico bem sucedido e que as faculdades escolhidas pelos teleoperadores sejam
predominantemente de pequeno porte, ndo hd uma insatisfacéo correlata em seus discursos. A
simples condicdo de gostar do curso ou a propria expectativa de se fazer uma faculdade ja é
um componente que agrega bastante valor a essa satisfacdo do trabalhador-universitario.
Mesmo havendo alguns interlocutores que declararam ndo estar satisfeitos com suas escolhas,

apenas um deles declarou que ndo tem nenhum interesse pelo que faz.

Novamente, podemos refletir sobre as expectativas baixas desses grupos, que 0s
faz se contentar facilmente com situagcdes que analiticamente falando sdo menos apreciadas
socialmente. Para eles, a simples condicdo de fazer uma faculdade ja é de extrema relevancia
e importancia para si e para seus pares de amigos, colegas e familiares. Além disso, ha a
perspectiva de que ocorra algum tipo de ascensdo social, que também contemple a dimenséo

financeira.

Essa juncdo de vida escolar em escolas publicas e Ensino Superior em instituicGes
privadas é mal apreciada na pesquisa de Georges (2009). Além das questdes que envolvem o
fato de que esse dado é reflexo de uma contradicdo historica das oportunidades escolares
brasileiras, ha também a verificacdo de um cenario negativo nas pretensdes deste publico a

partir de seus estudos realizados. A autora diz o seguinte

[...] somente as pessoas que comegam o0s estudos superiores (na maior parte do
tempo em estabelecimentos privados) e tendo frequentado anteriormente estudos
secundarios gerais em estabelecimentos privados ou escolas profissionalizantes em
estabelecimentos publicos tém pretensdes de mobilidade social. Essa observacéo
reforga [...] a existéncia de uma relacdo positiva com saberes transmitidos pela
escola, sua apropriacdo e a capacidade de se beneficiar deles em termos de
mobilidade social e profissional (isto é, de converté-lo em saberes profissionais)
parecem indicar um processo longo, favorecido por uma origem social mais elevada
(permitindo, no minimo, uma escolaridade continua). A ascensdo social gragas ao
diploma — caso raro — pode somente se dar a partir de um certo nivel social (p. 237).

104



Meus interlocutores seguem uma linha mais proxima a de Bourdieu (2008), que
enfatizava como a diplomagao promove fronteiras sociais, separando os bons dos ruins. Essa
consagracdo se da através da obtencdo do diploma, que tem um valor social referenciado
historicamente. Essa aurea de status através do titulo académico ndo é apenas simbdlica,

extrapolando a dimensdo para o concreto e tornando-se um verdadeiro titulo social.

As escolhas dos meus interlocutores sdo sempre revestidas de possibilidades
estratégicas para viabiliza-las. Ha4 uma visdo da vida como algo a ser planejado e a opgéo por
um curso ou por uma instituicdo passa por essa dimensdo. Um teleoperador novato de 19 anos
fala sobre seus planos do seguinte modo: “[...] meus planos [...] ¢ entrar na faculdade,
principalmente na UFC®, é... na area de Biologia, que é o meu sonho... Biologia... Educacéo
Fisica... Assim... Essas coisas... Acho legal.”. Por mais que ndo haja uma precisao da escolha
e nem com as consequéncias dela, as inten¢des voltam-se fortemente para a aquisicao do nivel

superior.

A ansiedade pela realizagdo do futuro planejado de um modo improvisado é muito
visualizada. Uma jovem teleoperadora de 18 anos declara: “Ah! Eu pretendo ter uma
formacdo. Eu pretendo ter faculdade. Eu pretendo fazer cursos. Eu pretendo subir... ndo
pretendo ficar aqui em baixo. Eu preciso alcangar o que eu tiver de futuro, né?”. E ansiedade
por crescer, se formar e deixar o que estad fazendo no momento que move a elaboragdo das

estratégias para diplomar-se.

Peco para um de meus interlocutores — o Unico que estuda em uma Instituicdo
Publica de Ensino Superior - explicar melhor o que ele entende por “investimento pessoal”, ja
que foi um termo que apareceu repetidas vezes em nossas conversas. O jovem diz: “¢ uma
coisa que eu gosto e é no que desejo trabalhar. Sempre é bom ir mais além, principalmente se

¢ uma coisa que lhe traz uma condi¢do econdmica melhor e social também”.

Novamente peco-lhe algumas definigdes mais afinadas sobre expressdes repetidas

ao longo dos seus discursos, sendo uma delas a tal “condi¢ao social”. O funcionario diz-me:
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“a sociedade julga muito referente a formagao. Se uma pessoa tem doutorado ela ¢ bem vista”.

Nesse caso, aparece claramente a visdo de que a obtencdo de um titulo agrega o valor de

status.

Um dos meus interlocutores principais faz o curso de Historia na UVA. Peco-lhe

para me explicar um pouco sobre a escolha da instituicdo e ele diz o seguinte

A questdo da UVA é porque assim... a gente que vem de colégio publico é... ndo tem
a mesma é... eu sempre falo pros amigos que &, tipo assim, um atleta, né? Um atleta
que ele é treinado pra jogar umas Olimpiadas é 6bvio que ele vai se dar bem I nas
Olimpiadas mais do que aquele que n&o tem treinamento nenhum... E a mesma coisa
da comparacdo de colégio particular e colégio publico. Colégio publico vocé t4 ali,
tem o conteldo e tal, mas vocé ndo tem aquele treinamento como um colégio
particular tem pra vocé entrar numa faculdade publica, como é a UECE e a UFC.
Entdo, eu ndo tive essa oportunidade de ter mais tempo e nem incentivo familiar,
entdo eu ndo tive a mesma coisa, pela educacdo de casa também e a educagdo dos
meus pais de incentivo também ndo foram os mesmos do que alguns pais que
incentivam e tem o fator financeiro também pra ndo me colocar num colégio
particular. Entdo eu sempre tive essa dificuldade. Eu fui numa questao de estratégia.
Eu vi a UVA, a UVA ndo deixa de ser uma faculdade estadual, entendeu? E uma
faculdade estadual. Ai pensei em fazer a UVA. Muitos menosprezam a UVA aqui,
mas ela € uma estadual. Entdo eu vou fazer essa estadual aqui, embora seja
terceirizada por duas instituicdes, que é o IDECC® e o IDJ*. Af eu vi essa
oportunidade e a prova é bem mais fécil que na publica e muito menos concorrida,
mas o conteudo é forte. N&o é fraco.

Mesmo sendo uma fala mais longa, resolvi reproduzi-la, pois traz informacoes

muito importantes. A visao de que ndo é possivel competir com estudantes que estudaram na

rede privada de ensino € muito forte. Essa leitura os faz sequer cogitar uma vaga em uma

faculdade puablica. Contudo, eles ndo desistem da possibilidade de obter o titulo de nivel

superior e entdo buscam as devidas estratégias para se alcancar essa condicdo através da rede

privada. Esse arcabouco estratégico dialoga diretamente com a visdo de Foucault (2010), que
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imprime na estratégia a condi¢do de almejar um objetivo (fazer a faculdade), de se superar
outros (aqueles que tiveram uma vida escolar melhor sucedida) e de obter a vitoria (a

formatura).

Embora saibam de todas essas dificuldades e ja tenham absorvido essa fragilidade
diante das desigualdades sociais, meus interlocutores buscam ter otimismo sobre isso. Outro
interlocutor afirma: “A minha esperanca justamente ¢ [...] de me destacar naquilo que eu gosto
de fazer, ter um reconhecimento de alguma outra maneira, tentar um concurso publico ou

alguma coisa do tipo... é... tentar”.

Portanto, essa rede de investimentos dos funcionarios da X Center ndo pode ser
tratada como uma informacdo menor. Ao contrario, € a movimentacdo desse complexo de
tentativas e de ambicGes que motiva os jovens a seguirem de algum modo nessa busca por

integracdo social e por uma capacidade agentiva mais robusta.

Ressalto ainda que em seus lugares de moradia e em suas comunidades, os titulos
de “trabalhador” e de “universitarios” trazem consigo um peso simbdlico enorme, sobretudo
diante das expectativas criadas para jovens de periferia como eles. Desse modo, nomeacdes

como “considerados” ou “vencedores” sdo facilmente aplicados para eles junto aos seus pares.

3.4. O dinheiro como elemento de condicdo a possivel ascenséo e felicidade

A expanséo do Ensino Superior privado no Brasil, assim como a implementagéo
de politicas governamentais® de um modo ou de outro acaba possibilitando a entrada de
filhos das camadas populares nas faculdades. Hoje, as Instituicdes de Ensino Superior
privadas chegam a 89% do total de IES brasileiras. S6 no Governo Federal da gestdo petista

houve um aumento de 42,6% das matriculas em faculdades privadas em todo o pais.
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Esses dados séo encontrados e discutidos em Vale (2012). A autora diz que esse
processo faz parte também do atual modelo de desenvolvimento econdmico brasileiro, que
imprime uma demanda maior por certo perfil de profissionais. Nesse sentido, o percentual de
graduados no mercado de trabalho quase triplicou se compararmos 1989 com 2009, sendo que

cerca de 80% das matriculas estdo na rede privada de ensino.

Esse também é um reflexo consideravel da crise nas Universidades Plblicas®, que
embora passem por expansdes ndo conseguiram ainda democratizar de fato o acesso. Alem
disso, permanece a relacdo contraditoria entre a escola publica e a universidade puablica.
Destaco como critica que, embora programas como o PROUNI e o FIES sejam muito
importantes para ampliar as possibilidades de ensino no Brasil, esses recursos poderiam ser
aplicados na propria rede publica brasileira, viabilizando o ingresso pelas instituicdes Federais
e Estaduais, ao invés de injetar dinheiro publico no setor privado de ensino, que também é um

mercado.

Uma de minhas interlocutoras declara que € beneficiada pelo PROUNI e, desse
modo, consegue pagar a faculdade de Direito na FIC. A trabalhadora e estudante diz que sem
essa bolsa e sem o0 emprego na X Center hoje ndo estaria cursando uma faculdade como a que
faz, tendo em vista que os valores chegam aos R$1.000 mensais, dependendo do semestre.
Nesse caso, 0 casamento do programa governamental com o salério recebido proporcionou a

condig&o para o seu estudo.

A estratégia sempre € bem delineada pelos interlocutores, que ndo escondem o
papel fundamental que o salario da X Center possui para a realizacdo da possibilidade de
estudar. Outro jovem de 22 anos comenta que ja faz faculdade e que entrou na empresa para
“ajudar em alguma coisa na faculdade financeiramente”. Aparece novamente o elemento do

dinheiro como crucial para essa realizacao.

Em um pais onde as Universidades Publicas ndo tém um alcance social amplo é

necessario realmente buscar outras possibilidades se se quiser obter a almejada diplomag&o. O
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trabalho, e seus beneficios, € uma das ferramentas capazes de viabilizar isso e € 0 que vem

ocorrendo com os teleoperadores-estudantes.

Um dado interessante que surgiu a partir da pesquisa de campo é a influéncia dos
universitarios na empresa. Segundo alguns interlocutores, dentro da propria empresa 0s
estudantes de nivel superior sdo mais respeitados no tratamento cotidiano, 0 que acaba

influenciando outros teleoperadores a também tentar ingressar em uma faculdade.

Pergunto a um de meus interlocutores como se da a manifestacdo dessa tendéncia
e ele diz que isso ndo parte da empresa, embora ela dé alguns incentivos para tanto.*” Segundo
ele, o maior incentivo para os jovens teleoperadores “sdo as pessoas que comecaram de baixo
e [...] viram que o caminho foi a faculdade, que fez ele crescer [...] de uma forma ou de
outra”. Acrescenta que esse ciclo ¢ sempre renovado e tem for¢a de impulsionar jovens tanto
para trabalhador na propria empresa — com 0s conhecimentos de um novo curso -, Como

principalmente para sair.

Fiz um levantamento também acerca das despesas que os teleoperadores tem e
que comprometem o0s seus salarios. Tentei encaixar as respostas que surgiram nas quarenta
entrevistas semiestruturadas em alguns “tipos de gastos” para fins de facilitar a compreensao
da leitura desse importante dado. Lembrando novamente que as respostas sdo multiplas por

cada teleoperador.

62,5% dos funcionarios destacaram os servicos basicos como Telefone, Agua, Luz
e Gas nas suas despesas. 42,5% dos funcionarios destacaram gastar com despesas pessoais,
como a compra de roupas e produtos de higiene. 35% dos trabalhadores apontaram o
investimento na educacdo como um de seus gastos, pagando faculdade e cursos diversos. A
alimentacdo foi mencionada por 32,5% dos funcionarios entrevistados, na mesma quantidade
de pessoas gque mencionaram o pagamento de aluguel. As despesas domésticas foram

mencionadas por 27,5% dos trabalhadores. 25% dos funcionérios destacaram gastos com
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diversdo. Formas de entretenimento como Internet e TV a cabo foram apontadas como gastos
por 20% dos entrevistados. 5% dos trabalhadores disseram estar pagando consorcio de um
veiculo e outros 5% disseram que estdo fazendo economias. 2,5% dos funcionarios
mencionaram a compra de fraldas para seus filhos e apenas 2,5% deles recusaram-se a

responder a questao.

Observa-se que além das despesas béasicas de uma familia, como alimentacéo,
agua, luz, telefone, gas, roupas, higiene, internet e aluguel, poucos dados aparecem como algo
diferente. Temos 10% das pessoas que investem em economias ou na aquisi¢do de veiculos,
além de alguns que optaram pelo lazer. Entretanto, a maioria dos investimentos que néo

basicos para a manutencao de uma casa sdo voltados novamente para a educacao.

Destaco para finalizar esse topico a questdo da importancia de ascender
socialmente aos meios de consumo. Consumo que, neste caso, Ndo se apresenta meramente
como relacdo de compra e venda, mas como uma possibilidade de integrar-se socialmente em
formas renovadas. O consumo, assim como o trabalho e a propria diplomacdo promove a
sensacdo de ascensdo social, mas grosso modo mais parece uma maneira de “inclusio

subordinada” .

Na experiéncia de campo pude averiguar o surgimento de conceitos como “nova
vida”, “sucesso”, “inclusdo” ou ainda a “oportunidade”. A logica do consumo néo esté isolada
do aparecimento desses termos. Como Mészaros (2007) disse, a acdo de consumir promove
uma espécie de “inclusdo de mundo” e por mais que os seres humanos possam ser
descartaveis enquanto produtores, eles ndo serdo desmerecidos enquanto ocuparem a posi¢ao
de consumidores.

O interesse pelo éxito pessoal a partir das baixas expectativas que possuem é

sempre visto e revisto nos depoimentos

Ha dois anos atras eu néo tinha experiéncia no mercado de trabalho e foi isso que me
motivou a vir pra cd A [X Center] deu a oportunidade pra quem ndo tinha
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experiéncia de trabalho e eu ndo tinha nenhum curso profissionalizante nem nada. Ai
como aqui tava precisando de gente e eu tinha acabado de fazer o Ensino Médio foi
0 que me fez vir pra ca (Teleoperador de 22 anos).

D& pra fazer uma faculdade... alguma coisa que tenha a manha livre pra fazer
alguma coisa de interessante. [...] Fazer uma faculdade. Nao é o mesmo ramo, mas
estou pretendendo fazer faculdade (Teleoperadora de 20 anos).

A prépria condicdo de sonhar é restrita pelas ambicdes do sujeito e por suas
condigdes concretas. As categorias socioecondémicas de muitos eram tdo timidas que as

melhorias ndo precisavam ser substanciais para serem valorizadas

O ‘sonho’ muitas vezes esta relacionado ao momento da obtencdo desse emprego.
Para pessoas oriundas das camadas populares da sociedade, impossibilitadas de
terem acesso ao consumo e sem perspectiva profissional definida, obter um emprego
formal, com beneficios — plano de assisténcia médica e odontoldgica, descontos em
farmécias, acesso a crédito via convénio entre empresas e com débito parcelado em
folha de pagamento e vale-refeicdo, frequentemente convertido em alimentos para
toda a familia — significa a elevacdo de um padrdo social inalcancavel por outro
meio. (VENCO, 2009, p. 166)

O salario e a possibilidade de consumo sdo elementos misticos. A acdo promovida
pelo pagamento em dinheiro, realmente, como em Marx (1971) e Venco (2009), afasta o ser
humano de seus produtos do trabalho, de sua autonomia em trabalhar e ainda da visualizagéo
de sua forca de trabalho como esséncia da natureza humana, fragilizando de algum modo sua

dimensao ontoldgica.

Agora a velocidade mudou e os esquemas de aprisionamento tomam outras
formas. “O homem nao é mais o homem confinado, mas o homem endividado”, como traz
Deleuze (1992). A dependéncia do dinheiro e da necessidade de consumo € um novo dado
para se analisar 0s anseios e os desejos dos novos trabalhadores. E preciso consumir cada vez
mais em nossa sociedade e isso € um motor para se compreender as juventudes

contemporaneas, pois 0s sonhos estdo ligados diretamente as possibilidades de consumo®.
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Conseguir consumir ¢ uma forma de autoafirmacdo e de distin¢do social, tal qual
o luxo em Elias (2001). A aquisicdo de honra e prestigio através da inclusdo subalternizada
via consumo tornou-se uma busca incessante por parte de muitos individuos no mundo de
hoje. Isso ndo é mais supérfluo, agora € necessario. O que é preciso se criticar fortemente é
que essa capacidade de consumo ndo esta atrelada a uma mobilidade social” consistente,
chegando, inclusive ao contrario, a minar o reconhecimento do sujeito enquanto membro de

uma classe trabalhadora.

O fato é que em minha pesquisa ndo foi possivel avaliar concretamente se 0s meus
interlocutores realmente terdo esse poder de consumo ampliado ao ponto de gerar satisfacdes
pessoas em suas vidas, como é almejado. Essa limitagdo se deu por questfes estruturais, como
0 proprio tempo da realizacdo do trabalho. Ndo houve como acompanhar esse dado, por ndo
conseguir mapear o futuro da vida académica dos trabalhadores. Contudo, pesquisas
demonstram que o “prémio salarial” adquirido pelo titulo de graduado no Brasil vem sofrendo

uma queda vertiginosa nos ultimos anos.

Segundo Comin e Barbosa (2011), a obtencdo da graduacdo em 2002 fazia os
salarios subirem em média 90%, ja em 2009 esse nimero ndo chegou a 70%. Portanto, ha
uma queda constante na valorizacdo financeira do diploma. Além disso, a “inflagdo das
credenciais” entra em cena, até devido a uma oferta crescente de profissionais graduados, o

que vem desvalorizando mercadologicamente os formados.
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Segundo Elias (2000) é preciso rever o conceito de “mobilidade social”: “Ainda esta por ser elaborado
um conceito de mobilidade social que corresponda ao alto grau e aos multiplos tipos de mobilidade social
encontrados como um trago corriqueiro nas sociedades industrializadas. Por mais Util que seja, o atual conceito
de mobilidade social concentra sua atengdo em apenas um dos aspectos dela: os deslocamentos das pessoas de
uma classe social para outra. E provavel que houvesse menos mal-entendidos se nos referissemos a esse aspecto
de mobilidade social como mobilidade de classe. N&o é facil evitarmos considerar como socialmente moveis as
pessoas que se mudam de um bairro ou comunidade para outro, seja num mesmo pais ou entre paises, sem
necessariamente passar de uma classe para outra. De fato, é quase invariavel que as pessoas que mudam de uma
classe para outra também se mudem de uma comunidade, um bairro ou um circulo social para outro; a0 menos
por algum tempo, elas parecem ficar no papel de recém-chegados e, muitas vezes, de outsiders as portas de um
grupo ja estabelecido. Quer o individuo se mova dentro da mesma classe social ou entre classes, alguns tragos
elementares da mobilidade social se repetem”. (p. 176)
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3.5. A perspectiva de “carreira” s6 agora aparece

A carreira de teleoperador de call center € sem ddvidas uma forca de expresséo,
pois ela inexiste na pratica. Ndo ha trabalhadores dispostos a isso e nem em condic¢des que
permitam essa execucdo duradoura. O trabalho no call center como atendente é passageiro,
condicional e provisorio. Com a possibilidade de diplomacao, as perspectivas comecam a se

alterar e finalmente nasce o pensamento sobre uma carreira quando ocorrer a formatura.

Um jovem teleoperador de 23 anos estava com a sua faculdade trancada antes de
trabalhar na X Center. Ele, agora recém-ingresso, vé na sua contratacdo uma possibilidade de
reabri-la: “Aproveitar a oportunidade que ela [a empresa] me d& de crescer la dentro. Eu
penso em terminar minha faculdade, fazer um mestrado ou algo parecido”. Outra jovem da
mesma idade declara que pensa em se formar, mas além disso sonha em “fazer mestrado e

doutorado, quem sabe”.

Nessa mesma linha, um de meus interlocutores, comentando sobre suas
expectativas com a faculdade, diz o seguinte: “a faculdade é um impulso para o que eu desejo,
que é ter uma formacdo e logo em seguida uma pos, mestrado € o que vier pela frente”.
Aparece outra condicdo, a de que a faculdade também é um instrumento, assim como o
trabalho. Mais uma vez a ideia de fazer algo parece obter outra coisa, cabendo estratégias e
planejamento. Trabalhar para fazer a faculdade e fazer a faculdade para se formar a fim de um
objetivo maior, que é ter uma melhoria objetiva e concreta nas condic¢@es de vida, envolvendo

as questdes financeiras, sociais e de prestigio.

Alguns ainda ndo sabem ao certo sobre suas pretensdes, mas garantem que elas se
encontram fora do call center. Este € o caso de um teleoperador de vinte anos que sé
consegue me dizer que quer fazer algo “na area de informética”, pois ¢ o que ele considera

gostar. Nao conseguiu definir nem a &rea e nem o curso, mas esse € seu norte.

A estudante de Direito que tem metade de sua mensalidade financiada pelo
PROUNI me diz que o esforco de fazer faculdade € sua “Unica saida”. Ela relata que cursar

Direito ¢ um “investimento” para o seu “futuro”, compensando financeiramente para ela. A
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jov u 2, u inido, “u i u
ovem coloca que a X Center €, na sua opinido, “um passatempo importante” para que possa

se formar.

Outro interlocutor diz-me que uma das suas ambicOes é se formar e sair do
trabalho, pois ndo aguenta mais ser tratado como “nimero”. Segundo ele: “A X Center
[alteracdo minha] encara [os teleoperadores] como numeros e detalhadamente nimeros. Vocé
¢ um nimero aqui dentro e precisa atingir a meta e entdo voc€ corre atrds.” Acrescenta que “a
faculdade nao alia o material, ela alia o conhecimento”, no sentido de que sabe que talvez néo
va ganhar tdo bem, mas tera outros beneficios. Dentre estes pontos positivos o0 jovem citou a
questdo do “reconhecimento”, do “fazer o que gosta” e do “se sentir formado”, que sdo

questdes simbdlicas de extremo impacto concreto na vida das pessoas.

Ha ainda jovens teleoperadores-universitarios que pretendem utilizar seus
conhecimentos adquiridos nas faculdades para agregar valor a prépria empresa. Essa
possibilidade é destacada nos planos do jovem de 22 anos no depoimento abaixo, que também

ndo descarta a possibilidade de buscar outras fontes de emprego com essa bagagem adquirida

[...] pretendo me formar na faculdade de Economia, que estou cursando atualmente o
quarto semestre, mas pretendo sim crescer na X Center [alteragcdo minha], porque la
também tem muitas oportunidades de crescimento, tem muita selecéo... atualmente
tem tido muita selegdo... eu vejo muita oportunidade de crescimento dentro da
empresa, mas também em segundo plano eu tenho a faculdade de economia e que
pode me proporcionar emprego em varias outras empresas e trazer crescimento de
qualquer forma, ou dentro ou fora da X Center [alteracdo minha], mas eu vejo
oportunidades fora de 14 também.

Vaérios cargos séo disponibilizados na empresa para pessoas com nivel superior
de ensino, mas em condi¢fes escassas de oferta. Alguns, como o de Instrutor de
Treinamentos, exige que o candidato ja tenha ultrapassado o sexto semestre de qualquer curso
de nivel superior. Além disso, 0os conhecimentos obtidos pela formacao cursos nas areas de
Tecnologia da Informacdo e de Recursos Humanos também podem ser aproveitados pela
propria X Center.

3.6. Quando nao se consegue conciliar
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Aos poucos, do campo de pesquisa foram surgindo novas possibilidades de
abordagem. Uma delas foi a dos jovens que ndo estdo conseguindo ou ndo conseguiram
conciliar o trabalho com os estudos e acabam desistindo de um ou de outro. A principal
queixa vista por mim esta relacionada a falsa impressdo de ter-se uma carga horaria muito
menor, a propria rotina dos deslocamentos do dia-a-dia e & pressdo obtida no trabalho que

resvala em outras esferas da vida, como é o caso dos estudos.

Uma jovem teleoperadora de 19 anos conta que tinha a intencdo de fazer
faculdade ao entrar na empresa, mas segundo ela seu rendimento ndo era nem um pouco
satisfatorio. Ela comenta: “eu me atrasava pra chegar na aula. Eu chegava em casa e nao tinha
mais cabeca pra estudar. Ficava muito estressada, entdo ndo era legal.” Essa pequena citacdao
nos faz refletir sobre o prdprio tipo de trabalho como um desafiador para se estudar, o que

requer concentracao e criatividade.

Contudo, ndo tenho dados substanciais que possam alimentar suficientemente esse
topico. Desenvolvi-o como pude, alimentando ao maximo com o substrato das falas, dos
discursos e das perspectivas dos que ndo estdo conseguindo levar uma vida de trabalhador e

de estudante ao mesmo tempo, compreendendo seus motivos para essa eventual desisténcia.

O fato é que a pesquisa toma rumos diferentes e os interlocutores também
assumem outras dinamicas. Os teleoperadores que poderiam contribuir comigo para a
expansdo desse topico acabaram saindo da empresa e assumindo outros empregos que
impossibilitaram 0 nosso contato para a realizagdo da pesquisa. Infelizmente, esse € um

impedimento que faz parte do meu campo de pesquisa. A instabilidade € estavel para mim.

3.7. O cotidiano dos que estdo tentando conciliar estudo e trabalho: o reflexo de um em

outro

Nesse topico apresento um pouco sobre 0s itinerarios, 0s cotidianos e as lutas dos

jovens que conciliam os estudos com o trabalho no call center. Destaco aqui que essas rotinas
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sdo repletas e que meus interlocutores costumeiramente queixam-se de extremo cansaco apos

a execucao de todas as atividades que o dia demanda.

Um dos meus interlocutores, por exemplo, acorda cedo todos os dias, pega um
onibus lotado até chegar a empresa, onde tem que atender os clientes das 7h30 até as 13h30.
O teleoperador me informou que chega muitas vezes atrasado, pois so retorna a casa apos as
23h quando retorna da faculdade. Reclama das pausas oferecidas pela empresa, que segundo
ele “nem da pra descansar”, assim como do horério oferecido para o lanche. O teleoperador
brinca seu proprio drama e comenta: “as vezes o lanche ainda t4 descendo quando vocé tem

gue atender”.

Sua maior énfase de reclamacdo na narracdo de seu cotidiano esta quando vai
descrever seus momentos na empresa durante o atendimento. Abaixo um trecho na integra pra
pensarmos sobre o quanto é estressante o trabalho no call center e no quanto isso pode

impactar na vida do sujeito como um todo

“[...] todo dia é a mesma ladainha de telefone mudo, reparo fora do prazo, pessoas
irritadas e sempre eles inventam uma novidade. [..] A pressdo por ter um
atendimento de qualidade e um tempo curto, mas sempre convencer o cliente de que
0 problema quase nunca é com a empresa [...] isso deixa os clientes mais irritados,
pois sabem que estdo sendo enganados. No final das contas quem mais é favorecido
é a empresa, pois o cliente fica insatisfeito com o servi¢o prestado, 0s empregados
ficam insatisfeitos com o trabalho e a pressdo e a empresa fica com o lucro do
prejuizo do cliente, com o salario miséria que ganhamos e quase nunca os clientes
desistem da linha”.

Exponho outro cotidiano para que tenhamos a ideia do quanto as rotinas entre 0s
jovens desse grupo sdo semelhantes. Uma teleoperadora-estudante diz que ¢ muito ocupada.
Ela trabalha das 8h as 14h20 e vai logo para a faculdade, pois mora muito longe e ndo tem
tempo de ir para casa. A jovem afirma que fica estudando um pouco na faculdade, enquanto
sua aula ndo comeca. S6 consegue sair da faculdade as 22h quando finalmente parte de volta

para casa até que o dia seguinte come¢o no mesmo ritmo.

Finalizando este capitulo, destaco mais um altimo itinerario, que serve como dado
da vida desses jovens. Agora, novamente um teleoperador, morador do Genibad. O jovem
afirma que acorda cedo e pega o dnibus da linha Conjunto Ceara/Papicu sempre lotado para ir

ao trabalho e destaca que em dias de chuva a situacdo € mais complicada ainda. O jovem em
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questdo tem uma diferenciacdo em relagdo aos dois anteriores, pois ndo vai direto para a
faculdade. Meu interlocutor passa em casa nesse intermeio. Pergunto o que faz nesse intervalo
e ele descreve: “Eu tenho uma distancia de duas horas e pouco entre o trabalho e a faculdade,
entdo da pra dar uma descansada em casa, né? Ou entdo dar uma lida, fazer um trabalho ou

algo do tipo ou até mesmo a academia.”.

Séo vidas rotinizadas, de itinerarios distantes e de atividades maltiplas. A luta por
reconhecimento social desses jovens é na base da exploracéo e da submissdo a condicGes de
vida bem complicadas. Além disso, nos finais de semana ainda é preciso trabalhar mais, pois a
carga horaria diminuta se compensa aos sabados e domingos, e estudar mais para obterem
notas satisfatorias e aprovacao em seus respectivos cursos. A diplomacdo é uma luta, que
ainda ndo tenho convicgdo se valera a pena ou ndo. A pesquisa tentou avaliar essa percepcao,
mas a resposta para ela ndo coube na trajetéria dos estudos, até por uma questdo pratica, mas
também por ser muito mais de um valor do outro, do que de um valor sobre o outro. E na

prépria pratica, que se encontra o sentido e o peso do esforco.
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4. A “POLITICA DE DEGRAUS” E A EXPECTATIVA DE CRESCIMENTO NA
EMPRESA

Neste capitulo apresentarei discussfes acerca do segundo tipo de investimento
buscado em minha pesquisa, quando jovens teleoperadores investem nas sele¢des internas da
X Center em busca de uma ascenséo na empresa. O cargo de supervisao é o mais almejado na
teleoperacdo, inclusive por ser um cargo imediatamente posterior no organograma da

teleoperacao.

Interessante problematizar como o0s interlocutores resgatam uma valorizacdo da
empresa, sobretudo nos primeiros meses de trabalho. Acreditar que é possivel se sair bem no
proprio trabalho é fundante nesse ponto, além de ter em mente que ha um retorno benéfico
para 0s que nele investem, sendo esse ndo apenas financeiro, mas relacionados a construcéo

de status e prestigio.

Esses pontos serdo discutidos a seguir. Inicialmente, explicarei o processo de adesdo
dos jovens as expectativas geradas a partir da elaboracdo de uma crenca nos processos
seletivos da empresa, passando pelas discussfes acerca das estratégias utilizadas pelos jovens
e 0 que esse novo cargo os proporciona. No final, apresentarei outra faceta da quest&o,
discutindo a funcdo hipercorretora dos supervisores, como funciona a sua legitimidade, a
precariedade da atual funcdo e até a falta de polidez na forma de selecionar candidatos ao

cargo.

4.1. A “Politica de Degraus”

A “Politica de Degraus” ¢ um dos programas mais atraentes oferecidos pela
empresa aos seus funcionarios, 0 que ocorre ja na apresentacdo da X Center durante as
entrevistas para o emprego. A oportunidade de crescer na empresa, tornar-se um supervisor ou
um coordenador € muito atraente, principalmente para jovens que nao tiveram experiéncias

anteriores de trabalho e agora se veem adentrando em uma grande empresa nacional.
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Hé& ai uma seducdo permanente, mas que ndo € necessariamente uma enganacao
ou uma venda de um produto que néo existe. Trata-se da instalagdo de um jogo, que tem como
um dos principais elementos o exemplo proprio. Quem apresenta a empresa desde o inicio sao
funcionarios que compdem escalas importantes no organograma interno, COmMo Supervisores e
instrutores (no caso do treinamento). Estes, quando se referem aos processos de selecéo,
utilizam-se da expressio “assim como eu consegui, vocés também conseguirio”. E a
importante demarcacdo com o proprio exemplo: tudo o0 que aconteceu com esses
“vendedores” da empresa podera acontecer com os jovens que estdo ingressando no mercado

de trabalho através do call center.

A compra é imediata. Massivamente 0s novatos entram na empresa querendo
galgar espagos rapidamente e chegar aos cargos de maior importancia como “aquele rapaz do
treinamento” ou “aquela moga da entrevista”. Isso também ¢ um retrato de que ndo ha uma
seducdo, com o cargo de teleoperador, mas com as consequéncias que a boa execucdo dessa

funcdo pode proporcionar.

Os teleoperadores ingressam na empresa sabendo que a partir do sexto més de
trabalho poderdo participar do projeto “Politica de Degraus”. O projeto engloba todas as
selecdes internas ocorridas dentro da empresa, sendo a mais comum a que oferece a passagem
do teleoperador para o supervisor (até por uma questdo quantitativa). Em tese, todos os
funcionarios da empresa podem participar dessas selecGes, embora haja uma série de

restricOes e condicOes para a participacao.

As principais restri¢des sdo relacionadas ao cumprimento dos resultados exigidos
pela empresa. Por exemplo, ndo se pode faltar ao trabalho no periodo de seis meses anteriores
a selecdo, pois isso impacta no absenteismo, ou ndo se pode errar um procedimento nesse
tempo, tendo em vista que isso impacta nos resultados que envolvem as monitorias do
controle de qualidade. Além disso, cada teleoperador que se inscreve no processo precisa ter o
aval do seu superior imediato, que no caso € o seu atual supervisor. Nesse sentido, o
enquadramento aos procedimentos, aos codigos de postura, de comportamento e de respeito a
hierarquia devem ser seguidos a risca, pois, caso contrario, ndo havera sequer a assinatura

validada pelo supervisor para que o funcionario concorra & mudanca de cargo.
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Mais uma vez ha uma assinatura clara as regras desse jogo. Cria-se ai um pacto
que media a relacdo entre teleoperador e empresa, onde cada uma faz a sua parte para que o
contrato funcione perfeitamente. Ao passo que a empresa oferece uma “grande oportunidade”
na vida de alguém sem perspectiva alguma, esse jovem, em contrapartida, deve oferecer uma

dedicacéo ferrenha ao que a empresa recomenda cotidianamente na teleoperacéo.

No momento da assinatura do contrato monta-se um esquema muito semelhante
ao da illusio discutida por Bourdieu (2008). Segundo o autor, € como se houvesse um jogo
social importante para todos os envolvidos e estes acham importante jogar para alcangar
algum objetivo. Estes jogos deixam marcas nos corpos e nas mentes de todos os jovens que
acreditam que vale a pena jogar e acreditar nos beneficios que o jogo trard, exigindo-os

inclusive planejamento, disciplina e estratégia para aumentar suas condicGes de jogabilidade.

Ocorre uma “atmosfera que gera comprometimento” (ULRICH, 1998) desses
funcionarios com o oficio que desempenham. Tudo o que a empresa oferece é o grande
combustivel para que o trabalho seja desempenhado, principalmente enquanto a crenca ainda
é forte na empresa. Os jovens funcionarios recém-chegados sdo os grandes movimentadores
do préprio trabalho no call center, pois ainda estdo “quentes”’* e produzem sempre pensando
em crescer e em fazer a empresa desenvolver-se cada vez mais. Essa sensacao de trabalho
para objetivar um crescimento gera 0 comprometimento e a seguranca dos funcionarios’.
Penso nesse sentido como Foucault (2002a), buscando a precau¢do metodologica de ndo me
basear apenas nas intengfes dos meus interlocutores, mas de visualizar isso no campo da
pratica. A pratica, nesse caso, é justamente a execucdo eximia do trabalho com toda a
dedicacdo possivel, que é vista nesse periodo em especial pelos teleoperadores, para se
maturar o objetivo da ascensdo, saltando da dimensédo dos discursos falados para os discursos

em execucdo (a préatica).
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Categorizacao utilizada em Benevides (2011) para descrever o universo dos teleoperadores novatos na
X Center.
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Ver mais em Nogueira e Bastos (2009)
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Esta é uma demonstracdo de como o poder circula na empresa. Existe uma relacao
dada de hipossuficiéncia, na qual o poder que emana da contratante € muito maior e mais
englobante, inclusive produzindo dominacédo, do que o emitido pelo funcionario”. Contudo,
ndo se pode descartar a importancia da forga produzida pelo trabalhador, depositando uma

economia de poderes e de saberes para se alcancar o objetivo sonhado por ele.

Ao conversar com alguns teleoperadores que estdo ingressando na empresa ha
poucos meses verifiquei como a forga da “Politica de Degraus” imprime uma expectativa
neles. A valorizacao da “politica da empresa”, do “degrau de crescimento” e do “objetivo de
crescer’ se repete sistematicamente em todas as falas dos interlocutores com um curto periodo
no trabalho. H& inclusive a criagdo da no¢do de certa facilidade para se conseguir a ascensdo
internamente. Uma teleoperadora novata de 20 anos coloca o seguinte: “E como eu te disse,
como a empresa tem uma politica de degrau, né? Ai a gente pode subir de cargo e ndo precisa
de uma faculdade... eu pretendo realmente crescer, né? Possuir tudo o que eles ttm a me
oferecer.”. A visdo de crescer na vida sem precisar de uma faculdade vai inclusive de encontro

aos anseios dos jovens discutidos no capitulo anterior deste trabalho.

O crescimento € um dos pontos mais destacados e presentes na maioria das falas
dos interlocutores. Um teleoperador novato de 19 anos repete insistentemente essa expressao
ao falar sobre suas expectativas no call center: “Crescer. Crescer. Evoluir. Eu vou comegar
como operador, né? E todo mundo comeca... La dentro vou fazer outras selecdes pra

supervisor, coordenador, enfim... Crescer.”

A crenca é tdo forte nessas possibilidades que os trabalhadores passam a se

responsabilizar pelo seu sucesso na carreira™. Uma jovem teleoperadora também de vinte
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Discussdo importante sobre isso pode ser vista em Foucault (2002a), que faz uma reflexdo sobre o
poder como uma forgca que ndo é unilateral, analisando a existéncia dos centros de poder, mas também refletindo
como isso se manifesta nos elementos moleculares da sociedade, que também reagem e manifestam o poder.
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O sucesso e o fracasso dos trabalhadores sdo colocados exclusivamente sobre suas proprias
responsabilidades. A tese é de que ha regras do jogo, devendo ser cumpridas, pois seriam a condicdo Unica para o
éxito ou o reveés. Essa ideia é bastante discutida também no texto de Boltanski e Chiapello (1999).
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anos menciona que para alcangar 0s objetivos, é necessario apenas querer, e ainda faz uma
espécie de critica aos que ndo conseguem espacos de ascensdo na X Center: “Minha
impressdo é que... como muita gente falou e como também eu percebi, da pra pessoa crescer.
S6 ndo cresce ali dentro se ndo quiser.”. E uma leitura de que é preciso apenas cumprir com

tudo o que for exigido e que o resultado natural do trabalho serd uma promogé&o.

Simmel (1983) discutiu muito bem sobre as formas de conflito, de competicdo e
também de concorréncia. Uma das leituras que o autor fez se assemelha ao que foi dito pela
ultima interlocutora supracitada. Simmel menciona o tipo de competicdo em que cada
concorrente busca suas metas sozinho, sem disputar com adversarios, o que para ele é como
se 0 Unico adversario fosse o préprio individuo concorrente e as metas a serem atingidas. Do
mesmo modo é a visdo de alguns teleoperadores, que afirmam a promoc¢do como efeito do

cumprimento das metas.

A possibilidade da visualizacdo de uma “carreira” no call center é muito
interessante para mim enquanto analista, tendo em vista que ndo existe carreira na profissdo
de teleoperador. Embora haja uma expectativa por parte dos teleoperadores, os indices de
descartabilidade ja apresentados e discutidos aqui sdo dificilmente contestaveis. Portanto, o
trabalho na teleoperagdo ¢ um “trampolim” para os jovens desse grupo, lancando-0S para
outros cargos, que oferecem perspectivas mais dindmicas que as da funcdo atualmente
desempenhada. A visdo sobre o plano de carreira é colocada abaixo por um dos meus
interlocutores, que trabalha na empresa ha mais de um ano. Ele reconhece as falhas da
empresa, mas ainda tem certo otimismo ao analisar a oportunidade de trabalhar na X Center

Cara, dizer pra vocé... ndo é uma das melhores &reas pra mim trabalhar, mas aqui o
que me chama a atencdo é o plano de carreira. 1sso pra mim é mais importante que
dinheiro. Por mais que aqui tenha seus problemas, eu gosto daqui porque tem plano
de carreira. Vocé entra aqui sem experiéncia nenhuma, sai direto do Ensino Médio e
vem ganhando um sal&rio minimo e amanh@, se Deus quiser, vocé pode sair daqui
como coordenador, gerente ou cargozinho mais alto, ganhando um salariozinho bem
legal que vocé s6 ganharia em um concurso publico mais ou menos. (Teleoperador
de 22 anos)
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Nesse momento do texto caberia certa analise critica a Marx (2004), no sentido de
repensar a ideia de estranhamento do trabalhador no processo de trabalho. A viséo da
alienacdo marxista compreende que o trabalhador se “desefetiva” e se “desrealiza” no
processo de trabalho, perdendo a subjetividade e o significado de si proprio”. Discordo, a
partir de minha pesquisa de campo, com essa leitura. N&o significa que penso exatamente o

contrario, minhas discordancias séo parciais sobre esse modo de compreenséo.

Tenho em mente que ha uma desefetivacdo e uma desrealizagdo em andamento e
em processo, contudo € precipitado afirmar que o trabalhador perdeu a capacidade de
significacdo e de subjetividade. O que a pesquisa de campo mostrou € que embora esses
processos funcionem constantemente, ha também uma contrapartida de poder por parte dos
funcionarios, promovendo uma economia forte de intencées, perspectivas e significados sobre
seus futuros e sobre a empresa. Portanto, ha sim uma agéncia dos trabalhadores, que lutam
incessantemente em busca de uma capacidade agentiva maior ainda. Mesmo com todos 0s
agenciamentos de poder e dominacao impressos pela contratante, o fluxo de poder nunca sera

unilateral.

Como fora muito bem discutido por Déjours (1993), o trabalho e a incorporagédo
dos elementos de reconhecimento social e de reconhecimento do trabalho pela prépria
hierarquia da empresa e pelos pares do trabalho acaba gerando um efeito de criacdo de
identidade. Por tras de toda essa realizacdo pessoal que 0s jovens acreditam conseguir, ha
também uma realizacdo simbdlica consideravel, que serve como uma defesa identitaria
(ROSENFIELD, 2009).

E justamente em busca dessa nova identidade de sucesso e éxito profissional que
mora o cerne dos investimentos dos teleoperadores na empresa, assim como também se
justifica a legitimidade dada a “Politica de Degraus” pelos funcionarios da X Center.
Legitimar essa politica é legitimar o instrumento que traz a possibilidade de ascensdo

funcional na empresa, englobando diversos elementos que nao apenas os de cunho financeiro.
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Ver mais discussdes na mesma linha de Marx (2004) em Antunes (2011).
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4.2. A selecio para supervisdo: a falta de polidez na “Politica de Degraus” e as

estratégias para obter sucesso na selecé@o

O processo de selecdo para supervisdo da-se atraves de provas de conhecimentos
gerais, entrevistas em grupo e entrevistas com coordenadores e gerentes da empresa. Os
critérios foram apontados no tépico anterior, como o cumprimento das metas e o aval do chefe
imediato para participar da concorréncia.

Tento, nesse exercicio, demonstrar quais as estratégias importantes para se obter
sucesso na “Politica de Degraus” justamente ao expor as fragilidades e os erros contidos nos
métodos de escolha dos novos supervisores. Portanto, € no exercicio reverso que exponho
minha anélise sobre a ascenséo.

E importante frisar que com o passar do tempo, o proprio processo de selecio
interna comeca a ser questionado pelos operadores. Um dos entrevistados, que inclusive
conseguiu ser selecionado para supervisdo pouco antes desse depoimento, tem uma critica ao

modelo implementado nesse processo

Esse processo é um processo que desmotiva muito as pessoas que ndo conseguem
ser aprovadas, por que muitas vezes as pessoas fazem um bom trabalho e num
processo que, muitas vezes... a propria empresa diz que 0 processo € um processo
comparativo, é justamente uma questdo de momento, entdo vocé s6 é avaliado
naquele momento. Pelo contrario que vocé deveria ser avaliado desde o seu primeiro
dia na empresa, para saber se vocé tem condi¢bes naquele cargo ou ndo
(Teleoperador de 22 anos).

Essa critica ao novo supervisor da empresa traz um fato muito importante,
constatado com as informacGes armazenadas empiricamente. Esse fato é o de que uma
tentativa frustrada nesse processo de selecdo pode tornar-se um estopim para qualquer
operador. Ora, observe-se que esses jovens entram na empresa e suportam todas as pressoes
da teleoperacdo, mas sempre pensando em ascender. Entdo, eles trabalham com um
entusiasmo para buscar os resultados e chegam a ignorar as dificuldades da funcéo atual, pois
estdo almejando algo melhor para si.

Todavia, a decepc¢do chega quando ingressam no processo e sofrem uma primeira

derrota. O primeiro revés dentro de um mundo ideal, criado pela interseccdo da vontade do
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operador de crescer e da necessidade da empresa de fazé-lo sonhar - vulneravelmente -, gera
uma amargura plena pelo trabalho na X Center.

O depoimento a seguir é de uma jovem que, COMO em raros casos, ja é funcionaria
da empresa ha trés anos’. Ela afirma literalmente que ndo possui mais nenhuma expectativa
quanto a construcdo de uma carreira na X Center. A funcionaria, ao responder se ja havia feito
algum processo seletivo, tentou me explicar um pouco dos motivos dessa consternacdo e
tocou nas experiéncias de seus colegas com a selecdo interna e na descrenga que ela possui

em relacéo a todo esse processo

Néo, eu ndo fiz nenhuma, até por que quando teve a primeira oportunidade eu ainda
era novata e foi a época que eu tirei férias e tinha colocado um atestado por motivo
de doenca e ndo deu pra fazer. Ai depois dai vocé comega a se acostumar com aquele
trabalho que vocé faz e vocé também comega a ver algumas coisas que acontecem
no atendimento mesmo e que sdo negativas. Ai vocé vai acumulando... ndo sei, é...
vocé fica descontente com aquilo que vocé faz e ai vocé vai, as vezes, sO pra
completar mesmo o tempo, sabe? Ai vocé vai ficando, por que vocé ndo quer pedir
demissdo, mas também... Experiéncia mesmo eu ndo tenho nenhuma com os
processos de selecdo, mas tem amigos meus que fizeram, tem algumas pessoas que
reclamam, por que muitas vezes eles dizem que vocé ndo esta apto a assumir o
cargo, mas nao dizem o motivo ou dizem um motivo que ndo tem nada a ver com a
questdo, entendeu? Vocé vai pra entrevista com o coordenador, vocé fala demais e ai
ela diz que vocé ndo pode ficar, que ndo pode assumir o cargo... ndo sei, por que
vocé ndo tem ‘brilho nos olhos’... umas coisas assim, eu ja vi muita gente falar isso e
também a gente vé que tem um pouco de “empurrdozinho” do supervisor, né? Ajuda

muito! (Teleoperadora de 23 anos).

Um dos primeiros pontos que foi problematizado pelos discursos dos
informantes com vises mais maturadas pelo tempo de trabalho é o que toca a meritocracia e

a lisura dos processos. Ao contar suas perspectivas ao ingressar, uma das entrevistadas nos
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Devido ao excessivo nivel de desgaste proporcionado por esse tipo de trabalho é rarissimo encontrar
algum funcionério que esteja na mesma fungdo ha mais de um ano e meio. H4 uma curiosa “vida 1til” para o
trabalhador.
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traz, levemente, a mudanca de sua impressdo em relacdo ao despojamento meritocratico da

empresa

Eu tinha a perspectiva de que eu poderia realmente crescer, que ali valia mesmo a
meritocracia. Que eu mais tarde eu poderia até mesmo seguir na carreira dentro do que a
empresa proporciona. [...] Depois que eu entrei Ia vi que meritocracia é 0 minimo possivel,
né? (Moca, 22 anos, ex-funcionaria)

Os dados apontam que existe uma grande dissolucdo da importancia do mérito
nesses testes, pois o fato de eles ndo serem apenas objetivos, mas também subjetivos”’,
possibilita casos de manipulacdo dos resultados. Todavia, 0 que os dados apontam é que 0
carater do mérito, por vezes visto, é trocado pelo do prestigio.

O “prestigio” foi citado por alguns entrevistados, através de palavras como
“afinidade”, “intimidade” ou “status”, todas essas atribui¢des relacionadas ao préximo cargo
superior na hierarquia da empresa, no caso 0 supervisor. Portanto, se 0s operadores
conseguem chegar a um dado nivel de prestigio dentro de seu relacionamento com o
supervisor, eles vdo comecar a ser notados e, por conseguinte, surgirdo indica¢fes ou
recomendacdes positivas por parte dos seus “superiores”.

A compreensdo do termo “status” aparece de modo muito proximo da visdo de
Weber (1991) e Mommsen (1997), onde ndo se privilegia exclusivamente o fato de ser,
formalmente, o possuidor dos meios de producdo, mas estd mais ligado a nocao de prestigio e
a condicdo de mobilizar recursos em proprio favor na dimensao da economia.

E habitual ver essa relacdo de favorecimentos na X Center. Em meio a tanta
individualidade, competitividade, busca incessante por resultados e correria para alcancar as
metas, quando se oferece a “amizade” para alguém, isso ¢ algo merecedor de uma retribuigéo
de acordo com o poder do presenteador. Esse esquema funciona como uma pratica de
“trocas”, onde todos sabem do jogo, mas fingem que ndo sabem, promovendo uma

institui¢do, onde ndo ha ingenuidade, mas uma “gentileza proposital”. (BOURDIEU, 1996b,
p. 8)
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Artificios, tais como entrevistas com funcionarios de uma hierarquia maior ou até mesmo indicagdes
feitas por estes, servem como um aval para a proje¢do de um candidato.
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Segundo uma teleoperadora de 23 anos, essa amizade €, na verdade, o reflexo de
uma necessidade. Conforme sua fala, os supervisores percebem a necessidade de alguns de
seus teleoperadores e ddo “uma for¢a” para eles nos processos. Seu discurso € de que essa tal
“amizade” so se da nas questoes da empresa: “Até por que quando ¢ fora da empresa eles nao
sdo amigos, eles ndo saem, ndo falam de suas relagcdes pessoais. Eu acredito que ndo tem
isso.”. Portanto, isso vai ao encontro da possibilidade de que essa troca de favores se realize
dentro de uma afetividade profissional, que ndo extrapole os limites fisicos da empresa, mas
que continue fragilizando a dimensdo do mérito nas selecdes.

Novamente aqui aparece a visualizagdo de ‘“amizades” influenciando nos

processos de escolha da empresa

O processo interno 14, eu participei uma vez somente e eu fiquei somente até a
primeira fase, que geralmente séo trés fases na selecéo... e... pelo que eu pude ver I&
tem muito a questio do “indique”, sabe? De pessoas que tem amigos nos cargos, que
facilita a questdo do poder passar no processo seletivo da empresa. (Teleoperador de
22 anos)

O processo, cara, é assim, como eu disse, eu ndo almejo nenhum ndo. Tem varios,
I6gico, mas do meu ponto de vista esses sdo processos sao meio que a dedo. Sabe
quem vai e quem ndo vai passar. Porque vocé tem que seguir meio que o ideal da
empresa. Eles ndo buscam mesmo pela vontade de vocé crescer dentro da empresa,
eles vao pelo que eles acham que é e ai vocé passa. Geralmente quem faz j4 ta certo
que vai passar. (Teleoperador de 28 anos).

Outra queixa comum é a de que esse modelo de escolha interfere inclusive na
qualidade dos supervisores, pois ha uma troca do modelo da competéncia pelo da
proximidade com os gestores. Segundo alguns de meus interlocutores, isso impacta no
trabalho e muitos teleoperadores sabem muito mais sobre os procedimentos do que 0S novos
supervisores, que, conforme um deles, “sé entendem de tirar vantagem dos outros e de cobrar
metas”.

Ocorre que ndo ha um ato despretensioso na troca de favorecimentos entre atuais e
futuros supervisores. Esse planejamento da “jogabilidade” se assemelha a dupla face ética
percebida na vida cortesd, na qual havia duas dimensdes de comportamento. A primeira seria
a com companheiro da mesma fungdo e a segunda seria a que se da com os membros das
camadas superiores da hierarquia na empresa, onde a relagdo torna-se “um instrumento
imediato para a carreira e a auto-afirmacdo, um meio de ascensao e queda, um cumprimento

de exigéncias sociais experimentadas como deveres.” (ELIAS, 2001, p. 75).
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O fato é que h& uma estratégia clara utilizada pelos teleoperadores que investem
no jogo da ascensdo. Esse investimento requer uma estratégia que planeje modelos de
comportamento e de relacionamento validos e aceitos. O teleoperador torna-se um
estrategista, e no mesmo molde foucaultiano ja apontado nesse trabalho, busca um objetivo,
uma maneira para superar seus concorrentes e que, acima de tudo, visualiza a vitoria
(FOUCAULT, 2010, p. 293).

Interessante quando um dos entrevistados, ao criticar e denunciar tudo isso, ri e
diz que ndo sabe nem se isso é certo ou errado, pois acredita que se o beneficiado fosse ele
mesmo n&o iria achar tdo ruim assim. Apesar das risadas, observei que ele se desmotivou com
0s processos, e também ndo acredita que eles sejam tdo vantajosos assim. Esse jovem alega
gue quanto maior € o cargo que o funcionario ocupa, maior é o nivel de comprometimento
com a empresa.

Os trabalhadores em questdo ndo entram apenas com uma vontade de ser
supervisores, coordenadores ou até gerentes da empresa, mas com uma convicgdo de que nao
guerem apenas ser operadores de telemarketing. Portanto, € como se eles quisessem passar
indiretamente a insatisfacdo com a funcéo que vao ocupar, mas mascaram isso com a grande
expectativa que é gerada em torno de seus crescimentos, para eles, inevitavel por questfes de
mérito. Isso me lembra o jovem de A corrosdo do carater que afirma: “- Ndo importa; ndo
vou ficar fazendo isso o resto da vida.” (SENNETT, 2008. p.83). Essa espécie de ambicao ndo
permite que se mecam esforgos para se alcancar os objetivos, no sentido de que as estratégias

sdo criadas a todo 0 momento para se chegar a supervisdo.”

Uma das caracteristicas mais exigidas pela coordenacdo aos supervisores é a
capacidade de motivacdo e de lideranca. Portanto, adquirir o respeito e a admiracdo dos
colegas de teleoperacdo, quando visto por um supervisor pode ser valorizado, até para
funcionar como uma ponte entre o atual supervisor e os teleoperadores. Além disso, é

fundamental que o teleoperador concorde com o supervisor e com as deliberagdes da empresa
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Simmel (1983) comenta que ha uma “motivacéo subjetiva e antagonista” que conduziria alguns tipos
de concorréncia, onde o sucesso da “luta” esta mais ligado aos desejos e valores que estio externos a ela.
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sem muito questionar. Como se diz na X Center, um operador “reativo” ndo tera

oportunidades de crescimento.”

Entdo, é preciso assumir mesmo 0s saberes e 0s procedimentos da empresa como
uma forma de alcangar a promogdo. Assumir 0s Scripts como Sseus e passar a representar a
empresa é necessario para que se entre no jogo com condi¢fes boas de jogar com qualidade.
Nesse sentido, ndo existe a possibilidade de os teleoperadores estarem jogando “a toa”,
havendo uma razdo para o uso de suas estratégias cotidianas. Ndo ha gratuidade para as
praticas de chegada a supervisdo. Bourdieu (2008) define bem esse modelo de praticas como
“acdes de uma conta” que “estdo em busca de fins econdmicos”, no sentido de produzir uma

economia.

Sabendo entdo o “caminho das pedras”, os teleoperadores que insistem nesse
investimento para ascensdo produzem entdo 0s mecanismos sutis para fazer suas acoes
circularem aos gestores. E realmente um mecanismo de microfisica do poder ao bom estilo de
Foucault (2002a). Um dos grandes acessos é buscar se destacar em suas baterias de
atendimento para além da questdo das metas.

4.3. Promocdo: nova performance e novos esquemas perceptivos

A partir da mudanca de cargo, ha uma alteracdo na performance do novo
supervisor. Observa-se que ele ndo pode mais se comportar como um operador diante de seus
antigos colegas, que agora sdo seus “inferiores” e, tampouco, se solidarizar com os problemas
exclusivos daqueles que trabalharam diretamente com ele outrora. A posic¢éo agora é outra. A
promocdo, nesse caso, funciona como uma instituicdo, precedida por um rito, que traz consigo

uma separagdo entre o que se tinha antes e o que se tem agora. Ha, portanto, um corte entre os

79

Fato semelhante também ocorre no estudo de Bernardo (2009), onde trabalhadores com postura
critica, mesmo que desempenhem bons trabalhos, sdo ameagados de demissdo e nao tem chances de promogéo
como os demais.
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supervisores e 0s teleoperadores, tanto nos campos de fungéo, produgdo, como de mentalidade
e atuacao.

Bourdieu (1996a) nao utiliza a expressao “passagem”, pois acredita que o
fundamental para se estudar € a linha de separacdo, ndo a passagem em si, que seria apenas

uma mascara para encobrir o limite “arbitrario” que separa o antes do depois

[...] um dos efeitos essenciais do rito, qual seja o de separar aqueles que ja passaram por ele
daqueles que ainda ndo o fizeram e, assim, instituir uma diferenca duradoura entre os que
foram e os que ndo foram afetados. Eis por que em lugar da expressdo ritos de passagem
talvez fosse mais apropriado dizer ritos de consagracdo, ritos de legitimacdo, ou
simplesmente ritos de instituigdo [...](BOURDIEU, 19963, p. 97).

O fenbmeno que comeca a agir sobre o cendrio estudado é o de que 0s
supervisores abandonam suas historias como teleoperadores, passando a “vestir a camisa” da
empresa, atuando como lideres dos seus antigos colegas. A postura deles se torna diferente, o
que seria necessario para impor respeito aos novos submissos hierarquicamente, mesmo que
através de uma “administracdo participativa”, ou seja, com ideais de que se formou uma
equipe horizontalizada, como foi sugerido por Simone Wolff e Savio Cavalcante (2006).

Isso, segundo Bourdieu (1996a), seria uma naturalizacdo do que foi construido
socialmente. Um sujeito que, geralmente, pertence a origens sociais semelhantes aos demais,
agora comega a pensar com a “cabeca” da empresa, penalizando 0s outros trabalhadores em
muitos casos. Logo, ele agora passa a pertencer ao universo simbolico de “quem manda” ou
de “quem pensa que manda” em oposi¢do aos seus antigos colegas de operacdo, que sdo
integrantes do grupo dos que obedecem impreterivelmente.

No papel que uma empresa como a X Center tem de ser uma disciplinadora e
controladora dos seus funcionarios em busca de maior produtividade e do alcance de
resultados, posso dizer que a disciplina formou novos supervisores. As marcas da disciplina
também servem para separar os “melhores” dos “piores”, segundo os pardmetros solicitados
pela contratante. De certo modo, todo esse panoptismo serve também para formar sujeitos
(FOUCAULT, 2002b).

Bourdieu (1996a) comenta que o ritual de instituicdo servia para “ensinar o peixe
a nadar” e ¢ isso que ocorre. O teleoperador que aprendeu a “nadar no mar” da X Center,
agora estd preparado para “subir” de cargo, ndo, meramente, por seu mérito técnico, mas por
sua capacidade de ser “flexivel” ao ponto de pensar com a “cabeg¢a” do patrdo e de se

envolver relacionalmente com seus superiores.
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Ndo é meramente uma instituicdo de cargo, mas uma instituicdo identitaria.
Aquele jovem que enfrentou as mesmas dificuldades que os demais para ingressar na
empresa, para se manter acreditando no que ela prometia, acabou tomando outros rumos,
diferentes a0 menos dos da grande maioria que ficaram na operacao, passando a assumir outra
identidade.

Essa instituicdo de identidade foi trazida por Bourdieu como sendo uma mudanca
na “esséncia social”. Essa acdo de transformacdao promovida pela empresa em questdo &,
portanto, uma acao que atribui uma determinada esséncia ao sujeito, impondo-lhe um “dever
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ser” ou que vai “lhe fazer ver que tem de se comportar em fun¢do de tal identidade”
(BOURDIEU, 1996a).

Empresas como a X Center funcionam como “institui¢des totais”, no sentido de
gue ndo influenciam os teleoperadores apenas no tocante aos procedimentos. Posso afirmar
que um jovem teleoperador que se torna supervisor acaba, de certo modo, se convertendo aos
valores da empresa, que se apropria de seus elementos de cunho fisico, também na dimenséo
da cognicdo (CASTEL, 2002).

O processo de mudanca de comportamento de um novo supervisor se aproxima
bastante do que Axel Honneth (2008) concebe por “reificagio”. E como se a empresa
instrumentalizasse de algum modo os jovens trabalhadores como objetos e com seus
respectivos objetivos. O autor em questdo chama isso de “preenchimento do esquema
existencial de reconhecimento”, onde a habitualizagdo ¢ internalizacdo de normas e
significados formam o reconhecimento do individuo enquanto algo, no caso enguanto
supervisor.

A rotinizacdo é fundamental para o éxito dessa reificacdo, pois é na consecu¢ado da
praxis do ser humano enquanto instrumento que a internalizacdo fluird. Esse movimento
dialoga bastante com a repeticdo extensiva das ideologias e propagandas da empresa, a
scriptizagdo permanente dos teleoperadores, além do processo de treinamento dos
funcionarios antes do ingresso o qual ja almeja estabelecer moldes.

O que se observa é que essa passagem de cargo também é demarcada por um sutil
distanciamento. Agora se trata de um novo sujeito. Aquele que “vestiu a camisa” de um modo
estratégico ja ndo se reconhece mais como um teleoperador. O novo supervisor esta

finalmente pronto para fazer a empresa funcionar com bastante produtividade e disciplina.
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4.4. A funcgdo do supervisor: a hipercorrecéo por constrangimento e monitoramento

A nova cosmovisdo traz um fator fundamental para a compreensdo deste novo
lado a que esse funcionario pertence. Esse fato é o da aparente perda de identificagdo com
uma “classe trabalhadora” a partir da adesdo a supervisdo. Se antes, devido aos contratos
precarios e demasiadamente flexibilizados, a desumanizacéo trazida pela propria labuta diaria
e a fragilidade do sindicalismo ja dificultavam algum tipo de mobilizacéo trabalhadora, agora
0 novo supervisor vai trabalhar para desmotivar qualquer tipo de organizacao.

O que demonstro nas trajetorias que foram repassadas pelos interlocutores é que,
por exemplo, os supervisores trabalham fazendo uma espécie de “terrorismo” com qualquer
tipo de funcionario que pensa em atuar coletivamente na empresa. Uma das principais armas
para desmobilizar os trabalhadores é relembrar que, ap0s a greve ocorrida na empresa em
2007%, todos os funcionarios envolvidos nessa movimentacdo foram demitidos,
progressivamente, da empresa. Logo, deixa-se um alerta para futuras retaliacGes.

Fazendo uma Arqueologia da Alienacdo, nota-se como historicamente 0s
dispositivos de banimento e de exclusdo funcionaram com diferentes personagens. Como
visto em Foucault (1993), o carater positivo do internamento era justamente garantir uma
nova organizacgdo social mais ajustada. De modo analogo, a descartabilidade do trabalhador e
a ameaca de demissdo também promovem, arbitrariamente, 0s ajustes necessarios do
trabalhador em seu oficio.

O supervisor vai dar corpo as praticas de monitoramento e de molde da
teleoperacdo. E um dos homens do pandptico. A espacialidade da empresa promove uma
individualizacdo dos funcionarios. E um esquema de funcionamento pandptico e que, assim
como Foucault trazia em outros exemplos, garante um maior monitoramento e, por
consequéncia, mais produtividade. Em Vigiar e Punir a configuracdo espacial funcionava de
modo que “cada um, em seu lugar, esta bem trancado em sua cela de onde ¢ visto de frente

pelo vigia; mas os muros laterais impedem que entre em contato com seus companheiros.”

(FOUCAULT, 2002b, p. 166).
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Segundo Cavaignac (2010), a greve foi deflagrada, sobretudo, por reivindicagdes salariais e de
melhorias nas condicGes de trabalho.
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Nas centrais de teleatendimento, a gestdo dos espacos coletivos funciona de modo
parecido, onde todos os operadores estdo separados por baias e s@o vigiados por seus
supervisores. A diferenca é que, com 0s avangos tecnologicos, 0 supervisor consegue
monitora-los constantemente ndo apenas por sua presenca fisica, mas também por meio do
audio das ligagdes e das imagens dos monitores dos computadores utilizados nas operacdes.
Porém, apesar do aparato tecnoldgico, a cadeira do supervisor ainda fica elevada e numa
posicdo em que se possa visualizar toda sua bateria, também impondo o constrangimento
fisico e visivel, como que numa guarita.

O supervisor, como um protetor das metas de sua equipe, sempre adverte que
todos devem alcancar seus resultados individuais. Até ai ndo ha problemas, mas a perseguicao
desses objetivos chega a ser “cruel”, quando novamente entram as ameagas de demissao. O
fato é que existem resultados que estouram os limites humanos, como o presenteismo. Casos
vieram a tona de pessoas que foram demitidas, pois precisaram faltar por motivo de doenca.
Ocorre que faltar ao trabalho significa tirar lucros da empresa. Logo, um operador que precise
se ausentar ja estard com seu historico fragilizado.

Sdo formas semelhantes as micropenalidades panopticas trazidas por Foucault
(2002b), onde os erros eram sempre “corrigidos” imediatamente apos serem detectados pelo

monitoramento constante

Na oficina, na escola, no exército funciona como repressora toda uma
micropenalidade do tempo (atrasos, auséncias, interrupcdes das tarefas), da atividade
(desatencdo, negligéncia, falta de zelo), da maneira de ser (grosseria, desobediéncia),
dos discursos (tagarelice, insoléncia), do corpo (atitudes ‘incorretas’, gestos ndo
conformes, sujeira), da sexualidade (imodéstia, indecéncia). (FOUCAULT, 2002b, p.
149)

A prépria experiéncia do supervisor engquanto ex-teleoperador é aproveitada ao
maximo pela empresa, no sentido de que ele conhece os seus submissos. Baseado nisso, 0
supervisor faz muito as vezes de pai, de amigo, de animador e de estimulador, buscando unir
as equipes, promover as vendas e 0 alcance das metas. Também é papel deles se preocupar
com o controle de qualidade, o comportamento dos seus operadores e o diagnostico do quadro

de funcionéarios, inclusive indicando quem devera ser desligado da empresa®. Estes
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Ver mais em Oliveira (2009)
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supervisores cumprem um papel fundamental em todo o “jogo” da hierarquizagdo, pois sdo
uma mao-de-obra barata®, oriunda da teleoperacdo e capaz de ser submissa até a Ultima
circunstancia para executar o planejamento da coordenacdo e geréncia. Lembrando que a
rotatividade entre os supervisores é de dimensdes tdo grandes quanto a vista na teleoperacéo,

0 que também os pressiona de algum modo.

Dois depoimentos demonstram um pouco do nivel de cobranga que afeta a
teleoperacdo, que é o estrato mais fragil do desenho hierarquico da X Center. O primeiro
depoimento ¢ de um jovem de 24 anos, que diz: “Tem gente que até respeita a hierarquia 14
dentro, mas a verdade é que o operador é muito desrespeitado [...]. A cobranca é muito grande
e ndo respeita mesmo”. Outro teleoperador, com vinte anos de idade, diz: “Cara, [...] o
supervisor ele exige muito da gente... 0 negocio é complicado ai... € muito puxado... &€ muita

cobranga... controle... puro controle...”.

Percebo que para se chegar ao cargo de supervisor é preciso assumir uma postura
e uma série de comportamentos praticamente alheios ao préprio trabalhador durante toda a
teleoperagéo. E preciso comprar as ideias da empresa e fazé-la funcionar. A X Center funciona
através da crenca de seus funciondrios na execucdo do trabalho. Como essa crenga tem uma
vida util, assim como os funcionarios novos trabalhadores serdo contratados, terdo suas
crencas formadas e fardo a empresa funcionar quase que ciclicamente. Como nosso mercado
de reserva humana parece inesgotavel, a tendéncia é de que sempre haverd novos jovens
dispostos a movimentar a estrutura da X Center. Outro ponto a se registrar é de que nao
importam as origens do trabalhador que chegar a supervisdo, pois ha o fato de que quando ele
assume a supervisdo e assimila os procedimentos exigidos pela empresa, ndo havera espaco
para solidariedade com os teleoperadores, pois o call center precisa funcionar num nivel de

eficiéncia desumanizador.
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Enquanto os teleoperadores ganham o saldrio minimo de R$678, os supervisores recebem o valor de
R$850 por més.
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4.5. A legitimidade controversa do supervisor

Remeto esta reflexdo a obra O Poder Simbolico, na qual Bourdieu (1989) diz que
para encontrar a chave para as grandes indagac6es ndo se deve olhar para 0s aspectos mais
6bvios ou mais aparentes. Portanto, para se compreender essa mudanga nos esquemas de
percepcao e de reproducdo simbdlica dos novos supervisores, ndo se deve aceitar isso apenas
como um fruto do salario mais alto ou como algo aprendido secamente nas apostilas do
treinamento.

O mesmo exercicio desmistificador que o autor em questdo faz quando tenta
compreender a génese social do campo literario. Bourdieu diz que para essa missdo ser
executada nao € necessario “oferecer sacrificios ao prazer de reduzir ou de destruir”, mas “¢
simplesmente olhar as coisas de frente e vé-las como sao.” (BOURDIEU, 1996c, p. 15)

Bourdieu dizia que ha um “poder invisivel” atuando sobre todas as realidades
sociais. Esse poder é o proprio poder simbélico, que, como no caso da supervisao, atuou com
a ajuda até dos que pensavam ndo estar participando do processo. O autor diz que: “[...] esse
poder invisivel o qual s6 pode ser exercido com a cumplicidade dos que ndo querem saber que
lhe estdo sujeitos ou mesmo que o exercem.” (BOURDIEU, 1989, p. 7).

Até os que ndo participaram do processo seletivo contribuiram para sua
legitimacdo. Inclusive, mesmo aqueles que ja ndo sonham mais com a promogdo, participam
de alguma maneira de todo o evento promocional. O ritual é valido, pois ha forcas

compactuando para sua validacdo. Pode-se dizer que

[...] a crenca de todos, preexistente ao ritual, € a condicdo de eficacia do ritual.
Prega-se apenas aos convertidos. E o milagre da eficacia simbdlica desaparece
quando se percebe que a magia das palavras faz funcionar dispositivos — as
disposicdes — previamente amontoados. (BOURDIEU, 19964, p. 105).

O jogo do poder simbolico estd justamente na confusdo dos papéis. O recém-
promovido estad convicto de que sua ascensdo foi real, mas o fato é que quem realmente
triunfou foi o dono da empresa, conseguindo cooptar mais um em seu favor, agora fazendo-o
sentir-se cada vez mais no “espirito” do oficio. Dai percebe-se 0 quanto essa violéncia

simbolica® é grande. Vé-se que mesmo o que fora promovido, permanece como sendo um
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trabalhador explorado, mas que agora vai ajudar o seu chefe, que no caso da X Center sequer
é conhecido, a dominar os demais companheiros.

A questdo aparentemente controversa seria: se€ 0 supervisor “se virou” contra seus
antigos colegas, como ele pode ter autoridade? Ora, seguindo a mesma linha de raciocinio
aplicada anteriormente com o processo de sele¢cdo, o supervisor é inegavelmente um sujeito
legitimo, tendo em vista ter sido “produzido” num processo que foi, em algum momento,
legitimado.

Percebe-se que além da legitimacdo da pessoa e da funcédo, deve haver, de maneira
associada, a legitimacéo dos discursos do novo supervisor - pensando em discurso ndo como
fala, mas como pratica -. Afinal de contas, a maneira de ele trabalhar é dada no contato com
o0s operadores, 0 que deve exigir que sua palavra seja aceita. Essa aceitacdo ndo passa apenas
pela questdo da orientacdo técnica, afirmando que nao basta apenas ser um profissional que
entenda os mecanismos da fungdo de operador. A aceitacdo vem da credibilidade e do
reconhecimento que ele conquista dos operadores.

Entdo, Bourdieu (1996a) mais uma vez acerta quando fala sobre compreenséo e

reconhecimento. O autor traz que

A especificidade do discurso de autoridade (curso, sermdo etc.) reside no fato de que nao
basta que ele seja compreendido (em alguns casos, ele pode inclusive ndo ser compreendido
sem perder seu poder), é preciso que ele seja reconhecido enquanto tal para que possa
exercer seu efeito préprio. (BOURDIEU, 19963, p. 91).

Entdo € ai que as coisas se conciliam e se acomodam, garantindo a cumplicidade,
mesmo que néo reflexiva, entre os operadores e 0 supervisor . Sem contar que o fato de haver
uma rotatividade tremenda entre os funcionarios, sobretudo os da operagdo, ndo permite o
tempo suficiente para que haja tantos desgastes assim nessa relacdo. Ressalto ainda que essa
alta rotatividade dos funcionarios da-se pelas proprias condi¢Bes precérias para o exercicio do
oficio, além da descartabilidade explicita nesse segmento, onde hd uma facilidade legal para

substituir o funciondrio atual por outros tantos que compdem as “reservas” humanas de jovens

desempregados (HUWS, 2009, p. 49).

A violéncia simbolica, segundo Bourdieu e Wacquant, “se apdia numa relacdo de comunicagdo
coerciva para extorquir a submisséo [...]”. (BOURDIEU e WACQUANT, 2001, p. 1)
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Com intengdo semelhante de compreender a legitimidade, Elias investigou o
motivo das pessoas aceitarem ser governadas por um Rei absoluto, assim como questiono a
obediéncia a supervisdo. Dai verifica-se que mesmo o rei tinha uma relacdo de
interdependéncias — mesmo que mais restrita — dentro de seu posicionamento na rede social.
Do mesmo modo, a figuracdo da empresa X Center necessita que essa distribuicdo de
posicdes seja legitimada para o funcionamento cotidiano do oficio e das relagdes sociais nele
imbricadas (ELIAS, 2001).

N&o ha como ser legitimo e reconhecido simbolicamente se isso ndo se der através
dos membros de um dado grupo (ELIAS, 1994). No caso do novo supervisor, a legitimidade
de sua funcdo é dada pela teleoperacdo, seja pelos que validam a crenga nos processos
seletivos ou pelos teleoperadores que temem e respeitam os valores hierarquicos do emprego
que possuem. Além disso, reitero a legitimidade dada pelo “valor social” do cargo em que

agora o jovem ocupa, valorizando os individuos em seus meios de sociabilidade.

4.6. A ascensao fluida, o arrependimento e a distingao

Quando se eleva o nivel de comprometimento com a empresa, também sobe 0
volume de cobrangas e de responsabilidades, tendo em vista que, sendo supervisor, 0
profissional vai lidar diretamente com a coordenacdo e convivera com as tomadas de decisdes
da empresa, além de ter que “controlar” e tentar “cativar” a sua bateria de atendimento. Todo
esse aumento de delegacdes ndo compensaria financeiramente, pois o salario aumenta apenas
aproximadamente vinte e cinco por cento do valor atual.

O fato é que, como apontado pelos entrevistados, 0s supervisores s&o
demasiadamente sobrecarregados. Eles tém uma carga horéria oficial de oito horas diarias,
porém, ndo conseguem exercer todas as suas atividades dentro desse periodo, 0 que os faz
ficar na empresa cerca de dez a doze horas por dia, sem contar que muitos deles véo trabalhar
nos dias de folga, para que possam cumprir com todas as suas tarefas. Um dos meus
interlocutores, que inclusive ja fez dois processos de selecdo, diz que ja ndo se interessa mais

pelo cargo de superviséo e justifica

[...] pra supervisor eu acho que deixa muito a desejar, assim, porque € muita
responsabilidade e a carga horéria é maior também e do salério, no caso, que eu acho
que ndo seja de acordo. Agora se for pra outro cargo, como pra agente
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administrativo, que ja surgiu, ou entdo a outras formas também, né? E melhor...
(Teleoperador de 23 anos)

Essa é uma demonstracdo latente da exploracdo exacerbada do tempo de trabalho
de diversos jovens, como ocorre nos casos dos pesquisados. O filésofo hungaro Istvan
Mészaros comenta com muita propriedade essa absorcdo forcosa comumente vista no sistema

do Capital

Pois o capital é completamente incapaz de fazer consideragdes humanas. Conhece
apenas uma Unica maneira de administrar o tempo de trabalho: pela méxima
exploracdo do ‘tempo de trabalho necessario’ da for¢a de trabalho empregada, €
ignora totalmente o tempo disponivel existente na sociedade em geral, porque ndo
pode dai extrair lucro. (MESZAROS, 2007, p. 158).
Entdo, aparentemente, a mudanca de cargo ndo compensaria. Ou seja, como se
0 custo-beneficio ndo acontecesse. O sujeito tenta melhorar dentro da empresa, mas acaba se

sentindo pior e mais sufocado. E como no trecho a seguir, que indica uma

[...] ‘perda retrospectiva na rede flexivel’. Como as pessoas que arriscam fazendo
mudangas em organizagdes flexiveis muitas vezes tém pouca informagdo concreta
sobre o que implicard uma nova posi¢do, s6 em retrospecto compreendem que
tomaram mas decisdes. (SENNETT, 2008, p. 100)

Vale lembrar que ndo ha como desfazer a escolha de outrora. Portanto, uma vez
que o operador ascende ao cargo de supervisor, este nao podera retornar a operacdo. Dai vé-se
a quantidade, também consideravel, de supervisores que, conforme aponta a pesquisa, se
sentem arrependidos com a mudanca e até torcem pelo seu desligamento da empresa. Digo
torcem, pois eles ndo pedem demissdo, mas desejam ser demitidos a fim de receberem os seus
direitos trabalhistas. Desse modo, parecem estar da forma como Sennett (2008) descreveu: “a
deriva”.

Esse arrependimento latente dos novos supervisores assemelha-se a relagédo
analisada por Bourdieu em As Regras da Arte. Na analise do romance de Flaubert, o autor traz
a personagem de Frédéric que se recusava a viver a illusio, almejando situar-se numa zona de
“ndo-gravitagdo social”, onde ndo precisasse mais participar da economia dos jogos sérios do
mundo social. Por outro lado, a personagem de Deslauriers tinha uma vontade de ocupar a

posicdo de Frédéric. E a mesma recusa do campo de forca visualizada nos operadores que
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desejam ir para a supervisdo e nos supervisores que ja ndo suportam mais o fardo do local em
que estdo inseridos. (BOURDIEU, 1996c, p. 27)

Como esse espaco de recusas ndo se da explicitamente, cria-se uma relagédo entre
estabelecidos e outsiders. O grupo dos supervisores alimenta uma aurea de “vencedores”,
como estabelecidos, mantendo um tabu relacional com os teleoperadores. Ou seja, agora o
contato é apenas profissional. Supervisor s6 convive pessoalmente com supervisor. A
hierarquia cristalizou-se, muito embora haja arrependimento. (ELIAS, 2000).

Outro ponto mencionado por ocupantes da supervisdo é a decep¢do quanto a
melhora e ao crescimento dentro da empresa. O que 0s depoimentos vém apontando é que 0s
supervisores “participam” das tomadas de decisdo, porém ndo decidem nada®. E como se eles
ja pudessem avistar o poder, mas ndo o tivessem. 1sso me parece com as “mudancas laterais
ambiguas”, trazidas por Richard Sennett, que sdo “[...] mudangas em que a pessoa na verdade
se mexe para o lado, embora acreditando que esta subindo na rede frouxa.” (SENNETT, 2008,
p. 100).

Entdo, essa foi uma discussdo acerca do processo de “distingdo” entre os
“melhores” e os “piores”, desde 0 momento da entrada na empresa até os processos de sele¢ao
interna. O fato ¢ que “a divisdo segundo as classificagdes ou os graus t€ém um duplo papel:
marcar os desvios, hierarquizar as qualidades, as competéncias e as aptiddes; mas também
castigar e recompensar’ (FOUCAULT, 2002b, p. 151). Logo, ¢ uma disputa numa via de
mdo-dupla, onde poucos, verdadeiramente, vencem, se é que posso considera-los, de fato,

vencedores.
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Ver mais discussdes sobre a capacidade relacional e o poder decisorio em empresas como a X Center
em Castells (2008).
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5. NEM SEMPRE SE INVESTE NA ASCENSAO: “MAZELAS”, “DORMENTES” E
SUAS ESTRATEGIAS DE RESISTENCIA

O exercicio de construcdo desse capitulo faz parte da tentativa de verificar outra
perspectiva dentro do mesmo fendmeno social estudado anteriormente. Aqui ha a reflexdo
sobre teleoperadores da X Center que ndo declaram investimentos na empresa e
aparentemente ndo almejam objetivos claros a partir da instrumentalizacdo do seu trabalho. O
Unico interesse € manter-se empregado, sem nenhuma projecdo de futuro com relacdo a

empresa e nem a algo que ela venha a proporcionar.

Estes teleoperadores estdo segmentados em dois grupos diferentes e com formas
variadas de atuar no trabalho. O primeiro grupo ¢ o dos “mazelas”, que sdo conhecidos por
sabotar os procedimentos da empresa diariamente, ndo realizando os procedimentos exigidos
pela supervisdo e tampouco cumprindo com as metas e resultados que sdo impostos a

teleoperacao.

O segundo grupo ¢ composto pelos “dormentes”, que atuam numa espécie de
resisténcia passiva. Os jovens que fazem parte desta categoria se mantém empregados por
mais que o habitual e muitos deles até cumprem com os resultados e metas corretamente. O
destaque dessa categoria é o desinteresse sobre qualquer coisa que envolva o call center. Eles

apenas fazem seus trabalhos sem nenhuma pretenséo declarada.

Ressalto que tanto a categoria de “mazela” como de “dormente” sdo de origem
nativa no call center. Os jovens que fazem parte dos grupos se reconhecem como tal, embora
ndo exaltem essa condicdo, e 0s demais compreendem suas acdes como caracteristicas a essas

classificagoes.

Conto aqui nesse espa¢co com um cotejo sobreposto por minhas analises acerca
das préticas cotidianas dos mazelas e dos dormentes no call center. Para tanto, discuto no
texto a partir de algumas das narrativas e das experiéncias de ex-teleoperadores que faziam
parte desses grupos. As multiplicidades de historias desses “casos” serdo problematizadas até
para que se encerre essa Dissertagdo de um modo diferenciado. A escolha por ex-
teleoperadores deu-se pelo fato de que os jovens que j& foram desligados do quadro funcional
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da X Center sentem-se mais seguros para comentar e narrar historias de cunho subversivo e
até mesmo ilicito em seu antigo trabalho.

Interessante como mesmo com certa vivéncia nesse campo de estudo, ainda é
possivel (re)descobrir possibilidades de analise. Schutz (1943) afirmou que existem diferentes
niveis de observagdo da vida social. O fato é que a realidade é sempre inesgotavel de sentidos
e de significados, sendo que enquanto produtores de ciéncia nunca teremos como apreender
essa fartura de dimensdes. Fundamental mesmo é eliminar os pressupostos e 0s vicios do
“olhar” que se adquire com a experiéncia em uma dada tematica, “ja que a realidade de cada
uma das percepcdes, expostas a uma andlise detalhada, oferece um sem-nimero de elementos
particulares, que nunca poderdo ser expressos de modo exaustivo nos juizos de percepcao”.
(WEBER, 1992, p. 94)

Destaco ainda que embora esteja apontando dois “tipos”, ndo se pode esquecer a
necessidade trazida por Bourdieu (1988) acerca da relagio entre pesquisador e pesquisados. E
preciso, segundo o autor, “quebrar a arbitrariedade cientifica (e mitologica) de classificar,
monopolizar a representacdo legitima e fundar nomenclaturas. Na Antropologia, 0s sujeitos
pesquisados sdo classificantes”. Portanto, deve-se ressaltar a importancia crucial dos
pesquisados como instauradores do que pesquisamos € ndo0 cOmMOo Meros sujeitos prontos a
serem rotulados. Como mencionei ha pouco, inclusive as préprias denominagdes de
“mazelas” e “dormentes” ndo se colocam como tipificagdes dadas por mim enquanto

pesquisador, mas sdo categorias que emanam do campo e das falas dos meus interlocutores.

A critica aos nossos métodos tradicionais e ao nosso modo de fazer ciéncia é
fundamental para o crescimento da propria atividade cientifica. Bourdieu (1988) dizia que “a
ciéncia ¢ refor¢cada toda vez que se reforca a critica cientifica”. Entdo, o que exponho aqui ¢
apenas uma breve cartografia socioldgica das praticas dos “mazelas” e dos “dormentes”,
guebrando os pressupostos da racionalidade cientifica como superior a dos agentes
pesquisados. A intencdo, em poucas, é de trazer alguns exemplos de experiéncias sobre esses

tipos de préticas dentro da empresa.

5.1. Aempresa domina, mas néo totaliza

141



O cenério do mundo do trabalho flexivel é realmente pesado e os estratagemas de
cobranca e de pressdao sobre os jovens funcionérios se ddo cada vez mais fortemente com o
“permissionismo” das leis trabalhistas, que ampliam a rede de poder das empresas
contratantes. Portanto, € um aglomerado de setores em busca da extracdo maxima de trabalho
nas piores condicBes possiveis para seus funcionarios, garantindo, desse modo, 0s baixos

Custos.

A empresa pesquisada faz seus trabalhadores assumirem ritmos exaustivos em busca
do alcance de suas metas diarias. Os indicativos da contratante funcionam como verdadeiras
“palavras de ordem”, que estdo ligados a pressupostos implicitos (como o “valor” do trabalho
e a “oportunidade” de crescimento) e uma obrigacao social (no caso, conseguir uma ascensao
social). Deleuze e Guattari (1995) afirmam que “os agenciamentos coletivos criam as palavras
de ordem”. No caso, a disciplina e as regras da empresa, moldam seus trabalhadores,

conforme também referenciado em Foucault (2002b).

Todavia, esse poder e seus “agenciamentos maquinicos de corpos” ndo sdo
totalizantes, ndo conseguindo afetar a todos os agentes envolvidos da mesma forma
(DELEUZE [e] GUATTARI, 1995). Sobre isto, Foucault (1988) nos diz que o poder €
onipresente, ndo por englobar tudo, mas por nascer e ebulir em todos os entroncamentos
possiveis para seu nascimento. Uma prova de atuacdo em contrapartida a esse poder 14gico
estd em dois grupos aqui discutidos, de certo modo, resistentes. Na mesma linha, Bourdieu
(1988) destaca que o poder ndo é substancia, nem é coisificado, pois ndo é algo que possa
sequer ser detido.

5.2. Os “mazelas”

Os “mazelas” sdo caracteristicos pelo boicote as regras da empresa. O
descumprimento das exigéncias basicas dos resultados e das metas é o principal indicador,
porém outras praticas entram na conta desse grupo. Destratar ou sequer atender aos clientes
também faz parte de suas a¢des. Além disso, faltam ao trabalho de maneira que “prejudique” a

empresa, como por meio das faltas justificadas por atestados médicos (alguns reais e outros
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tantos forjados). Esse tipo de falta é considerado muito negativo na X Center ao comprometer
0 planejamento feito pela empresa, pois ela conta com os clientes que o operador faltoso
atenderia. A pratica do absenteismo proposital e justificado € tdo forte que ainda obriga a

empresa a remunerar o dia em que o funcionario nao foi a empresa.

Abaixo alguns exemplos de narrativas que contam essas praticas e de algum modo
as explicam a partir da perspectiva de cada trabalhador. No primeiro exemplo, ha um relato de
um teleoperador que se explica a partir das metas. No segundo caso, h& uma colocagédo
voltada para a utilizacdo de atestados médicos. Por fim, o terceiro exemplo ja se aponta como

mais ofensivo e voltado para uma critica a supervisao.

As metas da empresa ndo existem. Eles querem cobrar algo da gente que é
impossivel de se bater. Ndo tem como bater as metas como eles pedem sem se
machucar. O que eu vou fazer? Vou ficar louco? Ficar louco pra ndo ganhar um
centavo a mais? Eu precisava muito do trampo e por isso fiquei la esse tempo
todinho, mas, meu amigo, ndo tem a menor condi¢do de vocé se matar por um
salario minimo e no final das contas ndo receber nem um centavo a mais e nem um
obrigadozinho pra bater o ponto. A empresa parece que deseja é fabricar gente doida

(Ex-teleoperador, 26 anos).

Eu precisava sair de la e eu ia fazer qualquer coisa pra conseguir isso. Tinha me
tocado que ficar indo trabalhar, mesmo sem fazer absolutamente nada ndo ia
resolver minha situacdo. Pedi as contas varias vezes e eles ndo me deram. Teve
supervisor 14 que me recomendou varias e varias vezes que eu pedisse minha
demissdo, mas e ai? Vou sair com o rabo entre as pernas e ndo levar nada? Passei
dois anos me dedicando aquele negécio e sair de I4 liso? Fala sério. Ai comecei a
mazelar pesado e colocar atestado. N&o me sinto um monstro por isso ndo. Ao
contréario, foi sé assim que deu certo. Depois de colocar uns cinco atestados, fui
demitido e recebi os meus direitos. L&, s6 vai se for assim (Ex-teleoperador, 25

anos).

Os supervisores se fazem de doido. N&o conseguem ver a situagdo do operador. A
maior marmota da empresa é isso! Os caras saem do atendimento e fingem que
nunca atenderam um telefone. Tudo era mazela também, ai depois quer pagar de
bichdo com a gente e cobrar coisas que duvido terem feito também. Meus
supervisores nunca me respeitaram como gente e eu também ndo fazia o que eles
pediam. Tem uma hora que enche o saco e tudo 0 que vocé realmente deseja é ser

demitido e sair de 14 0 quanto antes (Ex-teleoperadora, 27 anos).
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O que se observa nesses trechos é que ha uma relagdo clara entre a prética da
“mazela” e a necessidade de sair da empresa sem precisar pedir a demissdo. Portanto, nao
deixa de ser uma resposta resistente a um certo nivel de aprisionamento do trabalhador, que
estd se submetendo a processos complicados de atuacdo com a intencionalidade voltada para
um tipo de “recompensa”, que seria o recebimento de seus direitos trabalhistas. Uma relagao
de dependéncia, que estimula rancores e agdes diretas que desestabilizam as normas do call

center e que produzem subversao a todo instante.

Artimanhas como essas promovidas pelos “mazelas” também foram encontradas
em outros call centers brasileiros, inclusive nos estudados por Rosenfield (2009). No trecho a
seguir, a autora demonstra as estratégias de resisténcia por parte dos trabalhadores, investidas

através das acoes dos “mazelas”

Diante da vivéncia de um trabalho com alto controle, os operadores desenvolvem
formas de resisténcia a ele, enquanto forma de exercicio de uma autonomia real.
Alguns exemplos: para aliviar a pressdo, alguns operadores fazem atividades
paralelas desvinculadas da tarefa [...]; descobrem mecanismos que possibilitem
voltar para o fim da fila dos atendentes que aguardam chamadas dos clientes;
omitem informacdes ao cliente que possam comprometer a venda; desligam (dito
‘derrubar’) para diminuir o tempo médio da chamada ou para abandonar um cliente
complicado ou um servico que ndo reverte em comissdo; fazem uma pausa para

procurar informagdes sem fazé-lo realmente (ROSENFIELD, 2009, p. 180).

Nesse bojo hd também os tipos de “mazela” que ndo estdo direcionados
intencionalmente a necessidade de atacar a contratante, mas que funcionam como uma defesa
do trabalhador. O que se apontou é que muitos “mazelas” agem para diminuir os efeitos
consumidores das cobrancas da empresa. “Desopilar” ¢ a palavra que mais se repete nos
relatos, pois mazelar pode ser uma espécie de fuga a toda a pressdo e uma maneira de
preservar-se fisicamente e psicologicamente. Abaixo um trecho de uma ex-teleoperadora de

26 anos:

Eu s6 ndo queria chegar em casa chorando e morta de cansada por conta de cliente

nenhum. Queria dormir sem ficar escutando o barulho do telefone. Queria ir pra aula
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no outro dia de manha sem ter a impressao de que passei a noite carregando cimento
nas costas. Eu mazelava porque ndo queria me estressar e nem ficar doida. Menino,
é cada cliente que aparece e que lhe trata como se vocé fosse um lixo. Dai quando
dava eu segurava a ligacdo de um cliente tranquilo por horas e horas e derrubava os
estressadinhos na primeira grosseria. Eu acho que estava certissima. Sério mesmo.

Besta é quem acha que vale a pena se matar por uma coisa louca daquelas.

O interessante é que o préprio conhecimento técnico, sobre os procedimentos e
sobre os “macetes” do oficio, fazem o “mazela” perigoso para a empresa. Ou seja, ¢ a plena
utilizacdo do saber como ferramenta de subverséo contra a empresa®. Porém, essa nao é uma
caracteristica que surgiu no call center. Ao contrario, estudos demonstram que desde o
capitalismo industrial na Inglaterra do século XVIII ja havia atitudes que “mazelavam” contra

os patrdes, através de “tradicdo andnima” e de “atos obscuros”, como a destruicdo das

maquinas. (THOMPSON, 1998).

Na pesquisa das montadoras de automdveis, realizada por Marcia Bernardo
(2009), também se viu subversdes da linha da “mazela”. Essas acdes eram anti-disciplinares e,
segundo a leitura da autora, serviam como agdo coletiva, uma vez que um grupo de agentes
executava acGes contrarias ao protocolo das contratantes, deslocando, inclusive, o papel

questionador que caberia aos sindicatos para eles préprios.

Interessante que os agentes “mazelas” entrevistados chegam a assumir
parcialmente a responsabilidade sobre suas acdes, mas negam o caradter ruim delas,
caracterizando, desse modo, o que Austin (1979) chama de justificativa, demonstrando
inclusive seus anseios sobre as questdes envolvendo liberdade e responsabilidade. Esse tipo
de raciocinio é bem ilustrado na fala abaixo de um jovem que pratica as mazelas a fim de

forjar sua demissao na empresa, recebendo, desse modo, todos os seus direitos trabalhistas

85

A competéncia para se executar as praticas dos “mazelas” passa também pela instrumentalizagdo dos
conhecimentos sobre 0s proprios procedimentos da empresa. A contrautilizagdo desses sistemas técnicos também
é discutido por Zarifian (1996).
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Assim... Supervisor fica puto e diz que estou prejudicando o trabalho de todo
mundo. E eu sei que t0 errado, que t6 fazendo o trabalho de outro jeito. O negocio é
que isso ndo é ruim pra empresa, porque ela ja tem muita gente fazendo o que ela
manda. Eu s6 quero conseguir sair daqui”. (Teleoperador, 22 anos)

De certo modo, esse tipo de declaracdo vai ao encontro do que Scott e Lymann

(2009) definiram como ‘“accounts”. Ou seja, essa justificativa tenta preencher um pouco da

lacuna existente entre as acdes e as expectativas dos agentes em questdo. O detalhe é que em

acOes nocivas isso toma mais destaque. O depoimento supracitado entraria na categoria denial

of the victim, onde ha uma afirmacdo de que o objeto da lesdo (no caso a empresa e suas

regras) mereceu o ato (no caso a “mazela”). Mais um trecho abaixo para se pensar na mesma
linha:

Vocé fazer o certo aqui ndo vale de nada. Nunca vi ninguém chegar em canto

nenhum obedecendo tudo o que eles pedem. Até porque num tem cristdo no mundo

que consiga. Todo mundo que eu conheci e inventou de fazer o que a empresa quer,

acabou foi ficando doente ou pediu demissdo na primeira chance que teve. Comigo

acabou sendo assim... consegui outro emprego e pedi pra sair. Ndo precisava ficar

num canto onde s6 se valoriza o que é errado. Mentir, enganar, passar por cima dos

outros... esses sdo os grandes valores da X Center [alteracdo minha] (Ex-
teleoperador, 29 anos)

Além disso, destaco que o conhecimento sobre essas acfes subversivas de
“mazelas” sdo repassados de teleoperadores veteranos para outros. E como se fosse uma série
de técnicas e de atitudes rebeldes que se propagam sorrateiramente e abruptamente ao mesmo
tempo em forma de praticas de saber e de poder. Quando falamos sobre como se iniciaram as

primeiras mazelas, ha sempre uma referéncia ao ensinamento:

Eu mesmo comecei porque ja ndo estava mais aguentando e via 0s veteranos
fazendo e ficando mais relaxados. Ai vocé vai se chegando e acaba aprendendo
algumas coisas. A gente j& sabe mexer no sistema e acaba percebendo que ele néo é
perfeito. Ai quando vem a vontade de fazer errado e ninguém quer ser besta, ai da
certinho... (Ex-teleoperador, 26 anos)

Rapaz, umas amigas minhas que j& tinha trabalhado 14, viviam dizendo que tinha
muita coisa errada que dava pra fazer, mas eu procurava me afastar e nem saber o
que era, né? Lembro que no primeiro dia de trabalho, ja teve operador que quis me
ensinar a mazelar, mas eu queria mesmo era fazer meu trabalho direito. Depois,
quando vocé pega abuso, ai é facinho descobrir como se faz e ai a gente bota € pra
lascar mesmo (risos). Vocé vai bem ficar sendo besta, hein? (Ex-teleoperadora, 22
anos).

A propria apresentacdo dos motivos, através da explicacdo de lesar a empresa, é muito

forte e agrega mais adeptos a pratica. Segundo Mills (1940), essa apresentagdo de motivos
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ndo é meramente descritiva, mas influencia uma série de agentes para uma adesdo cotidiana, a

partir da verbalizag&o.

Outra teleoperadora da empresa diz o seguinte sobre suas “mazelas”

A gente mazela aqui ndo é nem pra sacanear nao, sabe? O negécio é que aqui sé vai
pra frente quem é malandro. O cara se matar de trabalhar ndo tem futuro. Vé ai os
supervisores? Tudo ja mazelaram! Um ai que até foi da minha bateria, mazelava,
mazelava, mazelava e nunca deu bucho. Entéo, vou pegar leve também por aqui, né?
(Teleoperadora, 24 anos)

Essa Gltima declaracdo, por sua vez, encontra-se mais disposta com a justificativa
“condemnation of the condemners”. Nesse modelo, o agente reconhece a acdo efetuada, mas
salvaguarda-se em argumentos que afirmam positivamente que outros ja o fizeram, mas nunca
foram punidos por isso, nem flagrados, e que até lograram algum tipo de éxito. (SCOTT [e]
LYMANN, 2009, p. 51)

A prdpria condigdo precéaria de trabalho na empresa torna-se justificativa para
varios operadores que mazelam no trabalho. Um de meus interlocutores informa que seus atos
como mazela correspondem a uma resposta a toda a sobrecarga fisica e psicoldgica que o
trabalho no call center impacta em seu corpo. Portanto, a visdo dele é que mazelar é também

uma forma de se defender

A questdo da mazela no trabalho, ela ndo é nada mais, nada menos do que um mero
efeito na relacdo de exploracdo e tal. Se vocé procura mazelar no trabalho €, na
minha visdo, [...] sobrecarga de trabalho. Vocé tava muito estressado e vocé
procurava outras formas de poder amenizar o seu expediente no dia-a-dia 14 no
trabalho e tal. Por isso que eu penso assim, eu acho que é basicamente isso (ex-
teleoperador, 22 anos).

Ha também outro tipo de explicacdo para os atos de mazela, que mora no revide a
ideologia do trabalho excessivo e supercontrolado do call center. Um dos teleoperadores
mazela chegou a utilizar o termo “ideologia” como algo que ¢ contrario na empresa. Para ele,
as mazelas sdo “fraudes necessarias para se trabalhar”. O jovem disse-me ainda que “nenhum
dos valores exigidos pela empresa sdo cumpridos”. Em sua consciéncia explicativa, € como se

mazelar beirasse a sinceridade ao refutar os falsos cddigos que a empresa prega aos
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teleoperadores, sobretudo na relagdo com os clientes, o que envolve diretamente acdes de

ludibriar e mentir.

Sabe-se que nenhuma ac¢do se d& por apenas um motivo, entdo tento apenas, nesse
momento, mencionar algumas das possibilidades de “mazela”. H4 as que se apresentam como
despropositadas, as que funcionam como arma de defesa e as que realmente pretendem atacar
a empresa e fragiliza-la de algum modo. Pode ser que essa subversdo as regras seja apenas por
prazer ou que seja por formas de escapar das redes de controle e dominagdo, mas o fato é que
ha taticas e estratagemas de combate ao que é imposto aos teleoperadores, inclusive como

praticas coletivas, tendo em vista que ha um aprendizado (CERTEAU, 1996).

5.3. Os “dormentes”

Ainda ha outro grupo, que ¢ o dos “dormentes”. Assim eles sdo chamados, pois
trabalnham de uma forma diferenciada dos demais. H& também toda uma robotizacdo e
internalizacdo dos procedimentos e das regras, mas esses teleoperadores o fazem sem a
pretensdo de galgar espaco na empresa ou de serem reconhecidos pelo que fazem. Inclusive,
os interlocutores desse grupo dizem que ndo gostam do trabalho no call center.

Quando sdo questionados sobre o0 que pensam da empresa, simplesmente dizem
que “tanto faz”. Além disso sdo antissociais, ndo se relacionando de forma alguma com os
demais funcionarios. Esses funcionarios séo raros de se encontrar na empresa, mas sao figuras
que absorveram 0s ideais do individualismo e acreditam que “[...] quanto mais vergonhoso
nosso senso de dependéncia, mais inclinados estamos a raiva dos humilhados. Restaurar a
confianga nos outros € um ato reflexo; exige menos medo de vulnerabilidade em noés
mesmos”. (SENNETT, 2008, p. 170)

O ddio também ¢ elemento presente em algumas falas dos “dormentes”, mas que
parecem preservar alguns principios ligados a uma condicdo e postura ética de dificil
assimilacdo:

Eu acho que esse é o pior emprego do mundo que uma pessoa pode ter. Todo mundo
I4 fora fala da X Center [alteracdo minha] como se fosse um negdcio de escravos e
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eu sei que é horroroso mesmo, mas ndo tenho outra coisa pra fazer. Nunca fiz um
curso de nada na vida e entdo eu tenho mais é que tentar pegar experiéncia aqui.
Queria muito ter paciéncia que nem os outros, mas, na moral, sé o fato de vir pra ca
quase todo dia ja é pra ser herdi (risos discretos). Quero mesmo é um dia sair daqui,
com o curriculo melhor e arrumar uma coisa que me faca feliz. (Teleoperador, 23
anos)

Os “dormentes” me fazem rebuscar uma abordagem semelhante & de Michel

Misse (2010), no sentido de refletir sobre grupos espoliados e subjetivados, mas sem que eles

necessariamente tenham um carater revolucionario ou contra-hegemonico. O fato € que

existem outros tipos de assujeitamento e que estes podem ser simplesmente cinicos,
silenciosos e egoistas. O depoimento abaixo reflete um pouco dessa condicéo:

Cara, eu nem sei 0 que sinto sobre isso aqui. N&o sei 0 que acontece comigo. N&o sei

te explicar. Sinto que eu sou um trabalhador normal, s6 que ndo carrego sentimento

nenhum. N&o quero ficar aqui, mas também ndo quero sair daqui. Sei que nunca vou

ser supervisor, porque ndo sou amiguinho de ninguém e acredito que poucos gostam

de mim. Tenho uma filha pra criar e s consigo pensar nela. Acho um bom motivo.

Agora, até quando eu vou fazer isso é que eu num sei. Sei la... mas tenho que vir

trabalhar todo dia, porque é isso que bota comida na minha mesa. [...] sou

indiferente com a empresa, porque eu também acho que ela é comigo. Sou um
trabalhador a mais e ela é uma empresa a mais (Teleoperador, 25 anos).

E fato que o proprio siléncio é um espago carregado de significados e expressoes

que podem, sim, conter “sopros de liberdade critica”, conforme sugeriu Pollak (1989).

Entretanto, nem todo o resgate das memorias contidas nesse siléncio trard “memorias

subterraneas”, no sentido de uma subversdo a domina¢do ou a grupos hegemonicos. No caso

da X Center, os “dormentes” apenas queriam trivializar as dificuldades do cotidiano, por

possuirem interesses individuais maiores, como o sustentos dos filhos ou até mesmo o ja

conhecido financiamento de uma faculdade, a partir dos recursos obtidos no trabalho do call
center.

Eu aqui entro muda e saio calada. Ndo aguento mais. Quando estou vindo no 6nibus

ja sinto vontade de vomitar. Ver todo mundo se estrepando nesse servigo, incluindo

eu mesma, € 0sso de aguentar. Botei ha minha cabe¢a que ndo preciso fazer nada

mais do que trabalhar e isso que eu estou fazendo. Chego, sento na PA e fico la

fazendo meu servico quietinha e rezando pra acabar o servigo. J& chego querendo

voltar pra casa e todo santo dia é a mesma coisa. O que eu sei é que um dia eu vou

me formar e ndo precisar mais fazer um trabalho tdo sem nocdo como o que eu fago
(Teleoperadora, 26 anos).

Interessante entender que em ambas as categorias, 0s motivos ndo devem ser
encarados como expressdes apenas das vontades e das paixdes dos sujeitos, pois ai cairiamos
numa analise psicologista dos fatos. Necessario se faz, entdo, compreender 0s motivos como

elementos importantes para a interpretacdo da conduta dos agentes sociais. Os motivos séo,
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desse modo, fendmenos sociais dispostos na realidade — do plano analitico - e prontos para
uma explicagdo, que parte dos motivos iniciais, englobando os motivos auxiliares que vao
surgindo, as mudancas de perspectivas e todas as estratégias de acdo contidas nesse processo.
(MILLS, 1940)

Destaco ainda que, embora se dé em quantidade minima de teleoperadores, 0s
“dormentes” chamam a atengdo por sua caracteristica de permanéncia de ritmo, mesmo que
em baixa intensidade, o que 0s torna um grupo de exce¢do em uma empresa com uma alta
descartabilidade de profissionais e uma baixa “vida util”. De um modo geral, a impressao
final que tenho sobre esse grupo é que eles sdo sempre incompreendidos pelos demais
funcionarios da empresa, sobretudo por ndo permitirem que o0 aspecto emocional se sobressaia
em suas acgdes. Infelizmente, é dificil acessar esse segmento, mas 0s poucos relatos que
consegui j& servem para dar uma nocdo do que se trata. Do mesmo modo que eles sdo
fechados com os colegas de trabalho, comigo o tratamento na relacéo de pesquisa também néo

foi muito diferente.

5.4. Consideracoes importantes sobre os “mazelas” e os “dormentes”

Destaco que ndo posso afirmar com precisdo se ha algum carater emancipatério —
no sentido de positivo para o individuo, o grupo ou até mesmo a categoria profissional - dos
dois grupos aqui discutidos, tampouco afirmar se ha uma intencionalidade direta em suas
acoes subversivas. O fato ¢ que tanto os “mazelas” como os “dormentes” atuam como agentes
de resisténcia na empresa estudada. E bem verdade que a primeira categoria atua numa frente
de maior acidez, ao entrar em enfrentamento direto com a empresa. O outro grupo acaba se
moldando ao modo de trabalhar que a empresa impde, porém almejando outros resultados
objetivos a partir do seu trabalho e sem entrar na pressdo colocada pelos resultados e pela

rotina robotizada e scriptizada, apesar de cumprir com essa demanda.

Tenho em vista que, como afirmou Barthes (2001), “a melhor arma contra o mito
é mitifica-lo a ele proprio”. Logo, fazer o “roubo” desse mito de que o trabalhador do call

center ¢ apenas uma vitima, assujeitado e explorado é uma forma de criar uma nova
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mitologia, destacando, desta vez, as experiéncias de resisténcia nas trajetérias dos agentes

com quem Vivi a acdo da pesquisa.

Pontuo ainda que este capitulo ndo pretende ser necessariamente outra traducao da
realidade do call center e, assim como ndo trouxe respostas definitivas, ndo diagnostica uma
concretude do “real”. Nesse espago do texto, portanto, nao analiso outra realidade, mas outros
modos de agenciamentos, de praticas, de discursos e de relagcbes. (DELEUZE; GUATTARI,
1995).

Tenho como objetivo desenvolver uma espécie de cartografia das relacbes sociais
destes agentes e de suas maneiras de lidar com as tarefas cotidianas do trabalho. Mesmo
criando representacGes sobre o que se passa na realidade social, destaco que o trabalho de
analise cientifica ndo € hierarquicamente superior ou inferior as analises produzidas pelos
proprios agentes pesquisados. (SCHUTZ, 1943) O que também ndo significa que minha
missao tenha sido apenas transformar a voz dos agentes em teoria final (GARFINKEL, 1967).

A propria tentativa da diminui¢do do poder coercitivo da andlise torna-se uma de
minhas missdes enquanto pesquisador. Transformar a pesquisa ndo apenas numa acao
profissional de coleta de informacdes e de extracdo dos dados a partir do deslocamento dos
agentes de suas agéncias, mas numa forma de sociabilidade reciproca entre pesquisador e

pesquisados.

A forma final deste capitulo traz resultados complexos. Afirmo isto tanto no
sentido tedrico, trazendo discussfes tedricas importantes, como um certo adensamento do
trabalho de campo. As tramas e narrativas de meus teleoperadores trouxeram um mote

imprescindivel para que esse trabalho pudesse ser finalizado dessa maneira.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Concluir de fato alguma coisa em uma pesquisa das Ciéncias Sociais é sempre uma
postura muito complexa e delicada. No front do pesquisador, 0 que ha, na realidade, s&o
interpretacdes e consideracOes sobre o campo e sobre a realidade, que sdo sempre muito
maiores que a nossa condicdo de apreender algum resultado fechado. Como diria Weber, a
realidade é sempre inesgotavel de sentidos e 0 nosso esforgo € no sentido de trazer uma leitura

sobre o social, mas ndo para resumi-lo ou sintetiza-lo em conceitos ou em tipificacdes.

No caso dessa Dissertacdo ndo é diferente. J& sdo mais de quatro anos de pesquisa,
somados a experiéncia da graduacdo, e ndo tenho a convicgdo de que posso afirmar algo
muito contundente sobre a realidade dos trabalhadores do call center. Entretanto, aqui € onde
posso me expor mais e afirmar alguns posicionamentos meus enquanto analista de um dado

cenario do universo social.

Primeiramente, enalteco a importancia de cada um dos meus interlocutores na
construcdo dessa pesquisa. Sinto cada vez mais que esse texto ndo foi escrito apenas por uma
mao, mas que se trata, a rigor, de uma pesquisa construida coletivamente com cada um dos
gue me deram atencéo e que se abriram para o dialogo construtivo que gerou como fruto esse
trabalho. Sem davidas, essa visdo do pesquisado como agente da pesquisa € um marco para
que o resultado final fosse realmente como planejei. Portanto, ndo se trata apenas de um
agradecimento, mas de dar a devida referéncia a todos os contribuintes para a elaboracao da

Dissertacao.

Esses trabalhadores que entram na empresa, ndo o fazem apenas num movimento
ingénuo ou na volupia de um processo de absorcdo de mao-de-obra, mas investem nisso e se
aplicam de algum modo dentro de uma economia onde 0s seus corpos sédo os aparelhos
estratégicos para a obtencdo de uma finalidade. Essa entrega dos teleoperadores a uma
oportunidade é deveras marcante durante toda a minha trajetoria. Ver como esses jovens
aderem a um emprego tdo complicado e tdo desestimulante, como é o call center, torna-se
uma licdo para mim enquanto pesquisador e enquanto homem. Uma reflexdo que néo tinha

sequer racionalizado quando estava no teleatendimento.
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De certo modo, é preciso partir do outro para se entender. No meu caso especifico, ndo
parti da minha autoanalise para compreender o meu papel enquanto trabalhador, mas fiz
justamente o movimento contrario. Foi pesquisando com o outro e entendendo o seu lugar,
que consegui me referenciar nessa pesquisa. A critica sobre a minha condicéo, s6 foi possivel
a partir do momento em que levei a rede de subjetividades construida na pesquisa em
consideracdo. Portanto, o depoimento que trouxe logo no inicio do primeiro capitulo com a
minha narrativa de trajetdria ndo trata apenas de uma histdria construida linearmente a partir
da minha vivéncia, mas é um cotejo com a aquisicdo de um “lugar” meu dentro de meu

proprio objeto de pesquisa.

O esforco para ir além em uma sociedade cheia de cobrancas e que exige os melhores
resultados de todos os individuos, responsabilizando-os sempre por um reves, deve ser
notavel. Contudo, deve-se frisar que essa economia € potencialmente multiplicada quando
falamos de individuos subalternizados por uma sociedade capitalista desigual como € o caso

dos meus interlocutores.

O nivel de aplicacdo de um jovem do perfil apresentado nesse trabalho para obter um
lugar de consideracdo na sociedade € bem maior que o de um jovem de camadas
socioecondmicas mais abastadas. Parafraseando o titulo da minha primeira pesquisa na area, é
sempre uma ‘“saga”, na qual os trabalhadores devem romper com as barreiras impostas pelo
sistema, pelo estigma das pessoas e pelas préprias expectativas criadas sobre si — as vezes
geradas por si mesmo -. Entender que ele pode ir além do que se espera € sempre um

rompimento tremendo de obstéculos.

Entdo, é ai que se aprecia o fato de que os titulos de trabalhadores de carteira assinada
e de jovens universitarios serem tdo valorizados, por exemplo, nos bairros onde cada um
desses jovens mora. Em um cenario onde ha uma forte criminalizacdo das juventudes pobres,
obter essas titulacdes tradicionalmente “solidas™ e socialmente referenciadas ¢ sempre um
grande avanco simbdlico e também no campo do concreto, pois, mesmo de maneira acanhada,
acaba trazendo melhorias de vida e incluindo, mesmo que subordinadamente, os trabalhadores

NOS espacos de consumo.

O que ndo posso deixar de dizer é que cada vez mais as disparidades entre 0s mais

pobres e 0s mais ricos se aprofundam. Por mais que haja essa tentativa instigante de galgar
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um espaco mais consistente e que faga esses jovens pisarem no plano do real com mais
seguranga, parece-me que a condicdo de espoliacdo ndo cessa. Vé-los, por exemplo,
almejando a formacéo em cursos sem valorizagdo de mercado e imaginar que ganharédo cerca
de mil reais por més com essa titulacdo, ndo consegue me deixar otimista sobre todo esse

investimento.

Obviamente que, partindo da situacdo concreta, e compreendendo que haverd mais
possibilidades de se comer melhor, de se pagar um plano de salde, uma escola de mais
qualidade para os filhos, ja h4 uma situacdo que ndo me permite negar avancos. Entretanto,
fica a reflexdo sobre as rupturas estruturais que esses eventos conseguem realmente causar.
Até que ponto esses avangos representardo, por exemplo, uma ascensdo social e ndo apenas
uma trivializacdo das desigualdades e dos impactos dessa condicdo esmagadora e
hierarquizante? Até que ponto é concebivel uma extrema violagdo de direitos por parte de
uma empresa, apenas por compreender que o cenario requer flexibilidade e produtividade?
Até que ponto devem ser naturalizados os dados que refletem os nimeros alarmantes sobre o

adoecimento destes jovens, que 0s marca por toda a vida?

Essas sdo questdes que ficam para refletirmos coletivamente. Penso inclusive que a
ideia de “coletivo” possa ser um dos grandes trunfos que se encontra ausente em minhas
observac@es. Em nenhum momento do meu trabalho, consegui encontrar formas de atuacao
coletiva por parte desses trabalhadores. Mesmo quando eles trabalham em equipe € sempre se
voltando para a obtencéo de resultados e ndo para uma reflexao enquanto categoria. Penso que
refletir essa questdo a partir da criacdo de novos paradigmas, que nédo os tradicionais — como a
sindicalizacdo, dada a sua atestada insuficiéncia para esses tipos de contexto -, possa trazer

pistas interessantes para a criacdo de algo realmente seguro para estes trabalhadores.

Talvez essa seja uma grande lacuna que precisaremos problematizar em nossos
préximos trabalhos, e digo isso ndo apenas como membro de uma comunidade cientifica, mas
também enquanto militante, pois vejo sim a possibilidade de se estabelecer uma ciéncia com
moldes de enfrentamento e de critica engajada. Como j& apontei, talvez ndo haja uma carreira
de teleoperador do call center, o que também inibe uma organizacéo coletiva. Contudo, ha
algo muito maior que 0s une e que € bem mais importante que o nome de sua profissdo. Esse
algo maior ¢ a “condi¢do subalterna”. Compreender quem sdo os jovens nessa mesma
condicdo subalterna e estimular um exercicio reflexivo, voltado para a¢fes praticas, que 0s
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envolvam coletivamente pode ser uma grande tentativa de tentar mudar o cenario para esses
trabalhadores que estdo por ai a fora, ocupando diversos postos de trabalho precério ou ja
rompendo as barreiras entre o licito e o ilicito. Quem sabe novas formas de coletividade
possam surgir, agregando esses agentes em situacdo semelhante e organizando-os num

enfrentamento a esse cenario aparentemente irreversivel e direcionadamente fragmentado.

Pretendo seguir com esses trabalhadores em uma experiéncia futura. A proposta de
minha tese de Doutorado € de continuar com muitos de meus interlocutores. Porém, agora vou
tirar o call center da centralidade da pesquisa e vou partir para os lugares de morada dos
trabalhadores. Quero ir em seus bairros e em suas comunidades, no intuito de entender quais
elementos dao sustentacdo a essa “vitoria social” a partir de elementos tdo frageis como o
emprego formal e a oportunidade de estudar. Penso que essa busca pela construcao da ideia de
vitdria e um mapeamento solido sobre a referenciacdo social pode me levar mais adiante na
busca pela compreensdo da condi¢cdo subalterna dos jovens trabalhadores das periferias de
Fortaleza. Esse é mais um passo que pretendo dar na busca por respostas e pelo entendimento

de um cenério que consome vidas consumidoras.

Acredito que compreender essas juventudes e compreender as sociabilidades em suas
comunidades ndo se trata apenas de um estudo de caso sobre um certo grupo. Tenho em mente
gue o exercicio de um estudo como esse, almejando mais quatro anos pela frente, pode ser
uma oportunidade de arriscar uma tese que cartografe socialmente um espelho das juventudes
espoliadas da cidade de Fortaleza. E preciso arriscar na pesquisa. N&o ter medo de alcar voos
diferentes. Nesse sentido, a Unica conclusdo sélida que consigo apresentar € a de que ainda
pretendo ter pelo menos mais quatro anos de um esforco intermitente da compreensdo de uma

realidade tdo dura e sufocante como a que busco estudar.
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