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A PRECARIZACAO DO TRABALHO: OPERADOR DE TELEMARKETING
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INTRODUCAO

Desde o inicio dos anos de 1990 assistimos a nivel mundial o aprofundamento do
processo de reestruturagdo produtiva, sobretudo no cenario brasileiro, o qual realizou o
incremento do uso de novas tecnologias para aumento da produgdo e reducdo de custos,
bem como a racionalizacao do trabalho, isto é, de novas formas de gerenciamento do
trabalho e da execucdo das atividades produtivas. Nesta nova organiza¢do do trabalho
e introducao de novas tecnologias, incluem os Telemarketings e os teleoperadores,
com 0s quais temos contato frequentemente através das multiplas formas de vendas e
atendimento a servicos a distancia.

Neste cenario de precarizagdo das relacdes de trabalho e no qual se relativiza e
poe em duvida a validade tedrica e cientifica da categoria trabalho?, situamos a profusao
dos denominados Call Centers e a existéncia do operador de telemarketing. Esta da forma
a uma nova categoria de trabalhador, o infoproletariado, nos termos de Ricardo Antunes
e Ruy Braga (2009). Sdo trabalhadores que sofrem duro processo de exploragdo de sua
forca de trabalho atentando contra a sua saude fisica e mental, bem como um setor que se
configura como uma op¢do de emprego para as denominadas “minorias sociais”.

Conforme Ricardo Antunes (2005), as empresas e industrias tém cada vez mais
necessidade de imprimir uma “empresa enxuta”. Orientada pelas demandas do capital,

a restruturacdo produtiva da forma a progressiva reducido do trabalho vivo*enfatizando

1 Mestrando no Programa de Pos-graduagdo em educagdo da Universidade Federal Fluminense (UFF) na
linha de pesquisa Trabalho-Educagdo. E professor docente I - Secretaria de Estado de Educacio. Universidade
Federal Fluminense, Brasil. Endereco eletronico: jordansociologia@outlook.com

2 Atualmente, associada ao Grupo THESE - Projetos Integrados de Pesquisa em Trabalho, Historia,
Educacdo e Saude (UFF-UERJ-EPSJV/Fiocruz) e Pesquisadora Auxiliar do Projeto de Pesquisa “Historiografia
em Trabalho e o Pensamento Critico: como se escreve a historia da Educagdo Profissional”, coordenado pela
Professora Doutora Maria Ciavatta. Universidade Federal Fluminense, Brasil. Enderego eletronico: sanianayara@

id.uff.br
3 Ver Ricardo Antunes (2005) e Gaudéncio Frigotto (2009).
4 Trabalho realizado pelo trabalhador, sobre o qual € protagonista e ndo acessorio a uma dada maquinaria.
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a utilizacdo de trabalho morto®. Outro desdobramento desse processo se caracteriza por
constituir a “sociedade dos descartaveis” a alta rotatividade de mio de obra e a facilidade
de substituicao da mesma.

Outros fatores que contribuem para a precarizacdo do trabalho, além dos
supracitados, sdo: o discurso utilizado pelas empresas modernas pautadas pela
qualificacdo, pela competéncia e a gestdo do conhecimento, tornando-o ainda mais
degradante. Esse discurso estd intimamente ligado ao ideario da “empresa enxuta”, que
aumenta a utilizacdo de aparatos tecnocientificos, diminuindo o trabalho vivo e ensejando
o aumento da informalidade, terceirizacdo, contratos temporarios e jornadas de trabalho
reduzidas (ANTUNES, 2005, p. 17-18).

O objetivo das pesquisas de Antunes (2005; 2009) foi analisar quais os aspectos
do trabalho de telemarketing que contribuem para a sua condi¢ao precaria que, por sua
caracteristica de ser desempenhado em carga horaria reduzida ou “part-time”, impactando
na remuneracdo do trabalhador, também possui consequéncias negativas, ocasionando
danos mentais e fisicos aos trabalhadores dados pelas contingéncias e pressdes vividas

pelo operador de telemarketing num Call Center.

METODOLOGIA

Para realizacdo deste texto utilizamos como metodologia de pesquisa a revisao
de literatura acerca do objeto em questdo: precarizacao do trabalho de telemarketing.
Neste sentido, perquirimos parte da bibliografia sobre o tema, realizando a andlise
das categorias utilizadas para situd-lo e caracteriza-lo historicamente, tendo como
base o materialismo histérico dialético, segundo o qual nenhum fenémeno pode ser
compreendido isoladamente, pois é resultado do momento histérico, econémico, social
e cultural que o circunscreve (MARX, 1982; CIAVATTA, 2015) e a histéria como producao
social da existéncia (MARX; ENGELS, 2007; CIAVATTA, 2012 [Historiografia em Trabalho e
Educacdo e o Pensamento Critico - Como se escreve a histéria da Educacao Profissional]).

A partir das fontes secundarias indicadas, identificamos os processos pelos quais
os operadores de telemarketing se constituem como uma forma de trabalho precarizado

e danosa em niveis fisico e psicolégico para o trabalhador. Nos termos de Vieira e Silva

5 Trabalho realizado pelo trabalhador subsumido ao maquinario industrial, ao incremento tecnologico, pelo

qual perde sua autonomia.
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(2016, p. 5):

Descrevendo o desgaste na jornada didria da atendente de
telemarketing,Antunes (2011, p. 132) indica que elas “ficam quase todo
o tempo de trabalho sentadas,coladas ao visor do microcomputador
e ao teclado, sob rigida vigilancia dassupervisoras, que exigem sempre
maior produtividade e controlam o tempo médio deatendimento das
trabalhadoras”, em relato similar aos de Jessé de Souza (2012, p. 64)
ede Christophe Dejours (1992, p. 102-103) que retrata o ja mencionado
método utilizadopara gerar produtividade mediante pressdo e tensido
nervosa.

Assim, mais especificamente no Brasil, o processo de flexibilizagdo das relagdes
de trabalho, de terceirizacdo, e o aumento da informalidade (que na realidade brasileira
considera contratos de trabalho que ndo obedecem a legislacdo social de protecao
aos trabalhadores), ampliando a precarizacdo do trabalho, constituem importantes
instrumentos para burlar a legislacdo trabalhista brasileira. A ampliagdo do setor de
telemarketing e das empresas de tecnologia da informacao sdo exemplos desse processo,

de modo a fomentar a precarizagdo do trabalho.
RESULTADOS E DISCUSSAO

Ricardo Antunes (2014) realiza uma breve analise do contexto de mudancas
nos modos de producdo e de acumulacao do capital a partir de meados dos anos 1980,
sobretudo na década seguinte, como refletiram na compreensao da categoria do trabalho,
como o desenvolvimento tecnolégico veio a colocar emrisco avalidade tedrica da categoria
trabalho, propalada, sobretudo, nos paises do norte cujas realidades sao diversas e muito
dispares no que diz respeito aos paises denominados do “sul”, menos industrializados e
desenvolvidos numa relagdo de dependéncia tecnolégica e de subordinacdo aos paises
do norte no que concerne a divisdo internacional do trabalho. Neste sentido, trata-se de
uma concepg¢ao eurocéntrica da categoria trabalho uma compreensao limitada do que é o
proletariado, conforme explica Antunes (2005, p. 24-39).

Os pressupostos e a légica do taylorismo e do fordismo unidos a “pragmatica” da
producdo flexivel e as novas técnicas gerenciais de organizagdo, a apropriagao do trabalho

e da captura da subjetividade do trabalhador desenvolvidas pelo Toyotismo, introjetando
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uma nova forma de ser do trabalhador, contribuiram para fortalecer esse novo paradigma
de um suposto “adeus ao trabalho”.

Neste contexto aparece uma nova categoria de trabalhadores, chamados, conforme
Antunes e Braga (2009), de infoproletariado. Trata-se de trabalhadores que vendem sua
forca de trabalho e tém como principal ferramenta de trabalho um aparelho de computador
ou outro equipamento informacional como, por exemplo, um celular ou similar, maquinas
que estdo em processo de expansdo em sua utilizacdo e aplicagdo no mundo do trabalho,
conforme Antunes (2010). O autor cita duas categorias desses trabalhadores: os que
atuam na industria de softwares e os que atuam no telemarketing.

Caracteriza como fun¢des que possuem, por conta da pressao e exploracao associada
aos baixos salarios, uma alta rotatividade. Além disso cabe ressaltar um dado importante
que diz respeito ao género e a identidade de género, bem como ao perfil de profissionais
que atuam nas centrais de Call Center, é que 70% deles é composto por mulheres e uma
parcela muito significativa composta porhomossexuais (ANTUNES, 2010; SILVA, 2013).

Verifica-se a incidéncia de doengas como, por exemplo, lesdo por esforco repetitivo
(LER), além de outros efeitos nocivos a saude deste trabalhador tais como: estresse,
problemas emocionais, cansaco fisico e mental, dores nos olhos, problemas de postura,
agressividade.

Dejours (apud VIEIRA; SILVA, 2016) destaca a “tensao nervosa”, caracterizada
pelo estresse do trabalho ocasionado pelo interlocutor do atendente de telemarketing.
Desdobra-se desse contexto a estratégia de, inclusive como forma de dissipar a tensao e
evitar reacOes agressivas, encerrar o seu atendimento de forma rapida. Essarealidade é
explorada pelageréncia que comanda a central de atendimento com fins de melhorar os
indices e metas de produtividade.

As caracteristicas que permitem aproximar essa categoria profissional ao
taylorismo e fordismo é o controle exercido sobre o desempenho desses trabalhadores
e, principalmente, o controle do tempo de execucao do atendimento realizado pelos
mesmos. Ocorre a formulagdo de roteiros preestabelecidos; o sujeito executa agdes
formuladas e “pensadas” pela geréncia da central. Além da referéncia taylorista fordista,
possui componentes do Toyotismo: “ao mesmo tempo é um trabalho que sofre também os
envolvimentos oriundos da chamada producao toyotista tais como todos os mecanismos
sdo possiveis para que se tente envolver o trabalhador dentro do ideario da empresa”
(ANTUNES, 2010, p.1).
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CONCLUSOES

As leis trabalhistas que dizem respeito aos operadores de telemarketing, em nosso
entendimento sdo desrespeitadas. Pois existe uma legitimag¢do implicita, que escamoteia
a realidade do ambiente de trabalho dos Call Centers e extrapola a competéncia das
empresas. Ressaltamos que a carga horaria de trabalho de um operador de telemarketing
é de seis horas diarias, podendo a chegar a oito horas diarias com as horas extras, e com
uma folga semanal. Além disso, tem-se outro agravante, que é o afastamento do sindicato
representativo da classe. Consoante Antunes (2010): “Ha varios setores do telemarketing
no Brasil cuja atuacdo sindical é completamente controlada pelas empresas, o que dificulta
muito a situacdo dos trabalhadores”.

Trata-se de um trabalho individualizado, cuja atividade se limita a uma PA (Posto de
Atendimento), contendo um computador, um telefone, uma mesa, uma cadeira edivisdrias
de madeira, para separar um operador de outro. Conta com a presencga constante de um
supervisor monitorando, cobrando resultados e rendimento produtivo com qualidade.
Agrava-se a condicdo de trabalho desses operadores eseu modo de organizacao, uma vez
queos tempos de intervalo/pausassao muito curtos (varia de cinco a vinte minutos) para
alimentagao e necessidades fisioldgicas.

O contexto e o ambiente de trabalho no qual insere o trabalhador de telemarketing,
compromete sua capacidade organizativa, demobilizacdo e articulagdo politica, pois nas
palavras de Antunes (2010) “trata-se de um setor novo sem tradicao sindical”. Possui uma
rotina de trabalho acachapante, sobre pressao e salarios extremamente baixos. Trata-se de
uma atividade de trabalho caracterizada por uma forte individualizacao, cujas cobrancas
baseadas em metas de qualidade de atendimento e de produtividade, fomentam uma
perspectiva meritocratica de modo a aproximar o operador de telemarketing ainda mais
no universo ideolégico da empresa (objetivos e valores). Além desses processos, um
dado que aprofunda a vulnerabilidade do trabalhador em relagdo aprotecao da legislacao
trabalhista é a institucionalizacdo de uma politica empresarial de afastamento dos

sindicatos que representam a categoria.

Palavras-chave: Trabalho. Precarizacdo. Operador de Telemarketing.
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