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Uma parte de mim é todo mundo.

Outra parte é ninguém, mundo sem fundo.

Uma parte de mim é multiddo outra estranheza e solidao.

Uma parte pesa e pondera, outra parte se espanta.

Uma parte de mim almocga e janta, outra parte se espanta.

Uma parte de mim é permanente outra parte se sabe de repente.

Uma parte de mim é so6 vertigem outra parte miragem.

Traduzir uma parte na outra é uma questéo de vida e morte, ou sera arte?
(Ferreira Gullar)



Introducéao

Este estudo tem como perspectiva compreenderrefdrmmacées no mundo do
trabalho e a sua relacédo com o processo saudealqais, o trabalho é como a vida:
esta sempre se modificando e sua relacdo com o cap que trabalham também se
modifica. Pensar o redimensionamento das relaqdtes g2cnologia e organizacéo do
trabalho, as mudancas tecnoldgicas e organizasioc@ino essas se refletem na saude
dos homens e das mulheres que trabalham € uma r@éasupacdes que me
acompanham como objeto de pesquisa desde a disgeda mestrado

A forma como nos organizamos para trabalhar evpluia historia da
humanidade, em fung¢éo do conteudo das atividadestédnicas correspondentes e das
necessarias adaptacdes da organizacao social. dengas nas formas de produzir e de
organizar o trabalho surgem como estratégias dardoa da producdo. Nesta nova fase
do capitalismo, que se opera com uma racionalizadi@mica, temos a flexibilizacao
dos mercados, da producdo e do consumo. A conddagéa,pelas implementacdes das
inovacdes tecnologicas e organizacionais, tém sm®entido de um incremento da
producdo com diminuicdo do contingente de trabaltesj aumentando o desemprego
estrutural e o nimero de excluidos do sistema pixadlA tendéncia dos mercados de
trabalho é a redugdo do quantitativo de traballesdestaveis e o aumento de uma forga
de trabalho flexivel, que é demitida facilmentemcoenos custos, também com
alteracOes nas representacdes sindicais e po#tioescido da diversificacao das formas
de ocupacédo, como o trabalho informal e de ativadaleégais.

O que vem acontecendo de fato nas situagbes dallto&bO que significa
trabalhar no mundo de hoje? Como essas novas ada$idde trabalho modificam a
saude dos que trabalham? Vérias séo as questdemdgm para 0 campo da Saude do
Trabalhador.

Nao pretendemos responder a todas estas quest@gsapresentar pistas que
contribuam para constru¢éo de conhecimentos erdtsgs, pois, também é uma antiga

inquietacéo, o relativo distanciamento entre apgéd do conhecimento e a capacidade

! Novas formas de organizacéio do trabalho e a didssual do trabalho na industria téxtil: um estddacaso em
Salde do Trabalhador. Dissertacdo de Mestradolé&ENemional de Saude Publica/Fiocruz, 1995.



de sua aplicagdo na Saude do Trabalhador. Muitassves avancgos tedricos e
conceituais do campo nao encontram espelhamentoagéss praticadas pelos
profissionais da area. Ou seja, por que nao coimeeguuma sintonia entre essas
concepcoOes tedricas e as praticas? Por que évaehatinte facil nos textos, nas aulas,
nas discussodes e debates demarcarmos diferenckigjidas, presentes nas abordagens
da Medicina do Trabalho, da Saude Ocupacional Salale do Trabalhador e nos
resultados das nossas producbes, acles e inteegeriais diferencas percam seus
limites ficando esmaecidas e confundidas? Mesmtewssmos em conta as muitas
dificuldades, intrinsecas ou nao, para intervemgiseu objeto - 0 processo de trabalho.
Mesmo estando em um modelo de producéo capitédisjgitos as correlagdes de forgas
e de poder), onde o processo de trabalho esta estaote mutacdo, com novos padroes
de producdo e consumo, novas formas de gestaaimezdo do setor de servicos
marcado pela variabilidade e imprevisibilidade. Mesassim, considerando essas
variaveis, percebemos um empobrecimento nas aaaguando se aborda a saude no
trabalho, em que muito pouco do trabalho nos éladwee A nosso ver, isto se da pela
maneira como se olha o trabalho, se distanciandtiddade, do processo de trabalho,
do trabalho real, concreto, realizado. Apesar dagsso de trabalho ser definido como
o elemento central do processo saude-doenca, ade én&econhecido na sua
complexidade e a dinamica da sua realizacdo popaceee. S40 predominantes 0s
enfoques dos aspectos fisicos, quimicos, mecanitislogicos, sem consideracdo do
que é variavel e mutavel na atividade, o engajaméos sujeitos para sua efetivacao.
Estes suscitam entendimentos que apenas tangeasidmamicas de investimento dos
trabalhadores e trabalhadoras, visando as evidéecf@opiciando uma compreensao
que acaba por se aproximar e nao se diferenciaradasdagens reducionistas e
fragmentadoras.

Esta inquietacdo ndo € privilégio pessoal ou medenom grupo isolado, ela
esta presente e permeia muitos estudos e refleldprofissionais preocupados com o
campo da Saude do Trabalhador, que procuram eacomvas possibilidades para este
agir, ampliando o olhar e a compreensao sobrelidada. Temos uma producéo tedrica
que remete ao entendimento de que a salde e do@ogHo fendmenos antagbnicos,
mas fazem parte do processo humano permanentetalepdéla vida. Entretanto,

precisamos construir caminhos que dialoguem comreagontece no trabalho concreto,



real, pois é ai que acreditamos que emergem asdqEes as respostas que apontam
para a criagdo de novas perspectivas de trabaiheere

Sendo assim, norteada pelo impulso de contribuir acarea, € que procuro a
aproximacdo com abordagens que ampliem a compredasélacdo saude-trabalho, a
partir do ponto de vista da atividade, considerasui® complexidade e a experiéncia
pratica, dos homens e mulheres que trabalham, éendamental para a prevencéo de
adoecimentos e para a promocao da saude. Analisesnfpcam o vivido no trabalho e
ressaltam sua centralidade na vida, como espactradeformacdo e de criacéo,
portanto, de construtor da saude, e ndo soment® qumuodutor de patologias e
sofrimentos; que iluminam o debate de valores qoerre na dinamica da sua
realizacdo. Pensamos pois que numa sociedadedsharabiglidades e contradicoes, €
necessario dar visibilidade as experiéncias domgoaistas das relacdes de trabalho e
de vida, pois também € nas ambiguidades e confiesligue encontramos brechas para
manifestacdo da subjetividade e elaboramos estaatggra tornar possivel a vida no
cotidiano, produzindo sentidos e construindo nbgstaria pessoal e coletiva.

Uma dessas abordagens é a Ergologia, que surdgitanga na Universidade de
Provence, na década de 80, orientada pela predupagn as transformacdes do
trabalho que estavam em curso. Essa abordagerdiptipiinar busca convocar, para o
estudo das situacdes de trabalho, disciplinas sheetomo a Economia, a Ergonomia, a
Psicologia, a Linguistica, a Filosofia, a Socioébo@ o Direito. Conhecer o trabalho,
compreender sua historia, antecipar seus desemaitos futuros é a questdo central
da obra de Yves SchwaftzOu seja, o que sabemos e podemos conhecer @dhtvab
dos homens e mulheres, daquilo que fazem, daquédasgfrem, daquilo que vivem no
cotidiano. Busca compreender como essas tendégeiass vao se concretizar na
realidade nos remetendo ao que as pessoas fazendadao trabalho. Entender o

trabalho ndo como objeto, mas comatéria estrangeirapois como afirma Schwartz

2 Yves Schwartz é fildsofo, professor titular da\émsité de Provence, membro do Instituto Univerisitda Franca.
E responséavel desde 1983 pelo dispositivo pluiiglisar de ensino e pesquisa sobre o trabalho @stemologia
comparada de saberes (APST — Andlise Plurisdiseiplile Situacdes de Trabalho), associando pesquisae
atores da vida econémica e social.
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(Schwartz & Durrive, 2003)‘quando se trabalha se vive: compreender o queeé N0
trabalho € compreender como nos constituimos desfazemos (...)".

E a partir da perspectiva ergolégica que buscamosotar os saberes que
emergem dos trabalhadores compreendendo o trabatho um lugar permanente de
micro-escolhas, de debate de normas e valoresjbpibasdo que os trabalhadores

formalizem suas experiéncias.

Esta perspectiva nos leva ao entendimento do candd® totalmente
padronizavel da vida e do trabalho, uma vez quealoatho ndo pode ser reduzido
somente a prescri¢cdes, que existe sempre uma beseguilibrio, pelos homens e
mulheres entre o que é exigido pelas normas deupéode o que é necessario para a
construcdo da sua saude. Compreender que estaichn@sta sempre presente, que ha
sempre uma mobilizacdo subjetiva e que, portansehgpre umadimensao gestionaria
no trabalho, por menor ou infima que seja ela. &adp que varias sdo as formas de
existéncia geridas cotidianamente nas situacOestralgalho que precisam ser
reconhecidas e conceituadas.

Em funcédo das diversidades e heterogeneidadesitdagdgs de trabalho, as
pesquisas sobre a saude dos trabalhadores atualmx@égém uma maior atencdo para
atividades nao tradicionais, principalmente no rsel® servicos, que se expandem
continuamente. Procuramos neste estudo uma apre&@tam estas realidades através
do estudo neelemarketinguma das manifestacdes do trabalho contemporaneo.

O trabalho degelemarketingé uma das atividades do setor de servicos que mais
se expande e gera empregos no Brasil. Sdo maisO@endl trabalhadores e
trabalhadoras atuando neste setor. Essa ativideae se caracterizado por ser
organizada com uma grande exigéncia de produtigidedm rotinizacdo das acdes e
controle intenso, baixas remuneracoes, alta rodatle além de baixas taxas de
sindicalizacdo. Outra caracteristica importanteél exi fato de jovens e estudantes,
principalmente mulheres, serem as mais requisitdttasparalelo a este crescimento e
com estas caracteristicas, tem-se associado areguadro de adoecimento que vem

aumentando constantemente, como lesfes por esfoepetitivos, perda auditiva,

® Todas as citacBes relacionadas a esta referéiéimsem identificacdo de pagina, pois utilizamadugao do livro
“Travail & Ergologie: entretiens sur I'activité hame” Octarés Editions: Toulose\France, 2003, Sdawe;
Durrive, L (org.), que ainda esta no prelo.
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disfonias vocais, distirbios mentais e psiquicasseE acidentes e doencas causam
invalidez parcial ou permanente provocando umauraptmuitas vezes precoce e
definitiva da atividade profissional.

Na Europa, diversos estudos demonstram que esséetiprganizacao tornou-se
sindbnimo de uma forma moderna de degradacgéo dascoes de trabalho com baixa
protecdo juridica aos trabalhadores e com senséparcussdo para sua saude. No
Brasil, os estudos também apontam nesta direc&isi @ma preocupacao crescente
em minimizar os impactos causados por esta atigidan a criacdo de politicas,
principalmente no campo da legislacio como € o aksoanexo Il da Norma
Regulamentadora 17 do Ministério do Trabalho e Egpi(anexo 1).

Contudo, fazemos aqui mais um questionamento gwe sk orientacdo para
este estudo: serd possivel atingirmos objetivosalgle exclusivamente através da
aplicacdo de normas de salde e seguranca que tégrein a perspectiva da
‘atividade’, do vivido no trabalho? N&o deveriancosisiderar alimenséo gestionaria
do trabalho, aslramaticasai presentes, na formulacdo e aplicacdo dessawsale
saude e seguranca?

Com este propésito o estudo foi estruturado emocoapitulos seguido das
consideragdes finais.

No Capitulo 1 apresentamos as concepcoes tedneasartearam o trabalho,
aprofundando os conceitos de atividade e saldarta @a sociologia do trabalho, da
ergonomia, da clinica da atividade e da ergologstattando o trabalhar como um ato
de gerir defasagens. Gestao, intimamente relacdaadossa capacidade de definir e
produzir a prépria saude. Abordar essa perspeativambiente complexo do trabalho,
apontou para a necessidade de organizar o reska@gresentacao deste estudo a partir
do ‘esquema tripolar’ desenvolvido por Yves Schwaendo o conceito de cada poélo o
que estrutura os capitulos 3, 4 e 5.

No Capitulo 2 desenvolvemos a metodologia utilizadena descricdo do
caminho percorrido até a materializacdo dos tedemstes estudos. Especial destaque
para a técnica dastrucdes ao sosidesenvolvida por Oddone e revitalizada por Clot,
aqui desenvolvida e readequada as possibilidadeseassidades de campo da pesquisa.
Ainda sao relatadas as acOes junto ao Sindicato doabalhadores em

Telecomunicacfes do Rio de Janeiro (Sinttel-RJ)ocam Encontro de Saude dos
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Trabalhadores/as dgall Center, em Miguel Pereira, e 0 Seminério que ocorreu na
Escola Nacional de Saude Publica/Fiocruz em aglesg006.

No Capitulo 3 temos a apresentacdo do Poélo do Meraaomo definido no
esquema tripolar de Schwartz. Essa descricdo Bearea partir da relacdo de servico,
gue assim conceituada pode ser indicada como fem®dmeéo capitalismo
contemporaneo, encontrada em quase todas as eddesetema econdmico. A relagao
de servico € a ambientacdo macro para a singuligrida processo e da organizacéo de
trabalho entelemarketingaqui destacadas em suas especificidades, com@sitdas
relacdes de género.

O Capitulo 4 é dedicado ao Polo do Politico enfdoamproducéo das normas e
seus limites, baseada na construcédo de saberesjadsente do campo da saude do
trabalhador e da prevencéo de riscos. Sao aprdssrgatudos que estabelecem relacao
entre a saude e trabalho tetemarketingassim como as regulamentagdes deste setor. O
capitulo finaliza com reflexdo sobre o conceitorideo, discutindo a perspectiva de
uma prevencao situada.

No Capitulo 5, temos o Polo da Atividade, lugaredeeléncia da manifestacao
dos trés péblos, onde propriamente o enigma dollalse realiza, e manifesta a sua
dimensdo gestionarjaque, segundo Schwartz, da sentido a propria rlastda
humanidade. Neste capitulo se apresenta parciansemntiscussao do encontro e se
realiza as andlises das entrevistas que constraefagio do que foi apresentado nos
capitulos 3 e 4, e articulam todos os conceitoscalpitulo 1, através da prépria
confrontacdo destes comiastrucdes ao sosieealizadas: o enigma da atividade e suas
variabilidades.

Por fim, nas Consideragdes Finais procuramos rasgatquestdes apontadas ao
longo dos capitulos e os resultados da investigdnd&cando uma sintese a luz das
concepgcbes que nortearam seu desenvolvimento, dasaassaltar adimensao
gestionariado trabalho, suas contradi¢ées, ambiglidadesredtiGas, compreendendo

sua variabilidade e mutabilidade, a partir da peEospa ergoldgica.
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Trabalhar é produzir, mas também é
acumular histéria e constituir um patriménio...
(Marcelle Duc, 2003)
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Capitulo |

A perspectiva da atividade

1.1 - Trabalhar, ato de gerir defasagens

Dependendo da perspectiva e do que se entendergmalhb, em cada
sociedade, ou mesmo na linha do tempo, pode-selg@rama grande diversidade de
praticas que se desenvolvem dentro de estrutur@aisaue |he dao significacao.
Portanto, o trabalho como objeto complexo ndo pseteabordado por apenas uma
disciplina cientifica. Nas sociedades industript, exemplo, o trabalho se desenvolve
a partir da oposicdo entre o meio técnico e o mataral. Dessa forma, o conceito de
trabalho — historicamente datado e enquadrado pelducdo econbmica - aponta
duplamente para uma relacéo social particular @ para construcéo social. Nela, do
ponto de vista juridico, o trabalho estaria redozg trabalho remunerado, isto é, ao
conjunto de atividades que entram no contrato aeatho e que séo executadas em
condicOes espaciais e temporais estabelecidas aprigrcontrato de trabalho. Essa
reducdo descreve uma oposi¢ao entre o empregan@ssalariado, onde, a no¢ao de
trabalho é cada vez menos considerada como um dadada vez mais como uma
construcao social, um produto da acao individuzdletiva (Terssac & Maggi, 2004).

A producdo do mundo objetivo, segundo Marx, atragt@smanipulacdo da
natureza, é a principal caracteristica do homemocesn genérico. Em consequéncia, o
trabalho é:

“a objetivagdo da vida genérica do homem: ao naocepeoduzir
somente intelectualmente, como na consciéncia,atizsmente, ele
se duplica de modo real e percebe a sua préprigeimaum mundo
por ele criado" (Marx, 2003:117).

No entanto, continua Marx, a expressao do trabahséncia do homem, em
nossa sociedade capitalista, deve ser acompanhadigidicdo de alienado. O trabalho
alienado capitalista transforma o que é essencia@enas um meio de se manter vivo,

um meio de subsisténcia, um meio de vida.
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"Primeiramente, aliena a vida genérica e a vidaviddal, depois,
muda esta Ultima na sua abstracdo em objetivo daeipa,
portanto, na sua forma abstrata e alienada. A valela-se
simplesmente como meio de vida" (Marx, 2003:117).
Dessa forma, o trabalho alienado tem como suaipahcaracteristica a de ndo
pertencer a quem o realiza, isto é, o trabalhad@odiedade capitalista esta apartado de

sua esséncia, seu trabalho.

"O trabalho externo, o trabalho em que o homemliepaa € um
trabalho de sacrificio de si mesmo, de martiriosed carater
estranho resulta visivelmente do fato de se fugitrabalho, como
da peste, logo que ndo existe nenhuma compulsi&a fis de
qualquer outro tipo. Finalmente, a exterioridaddrebalho para o
trabalhador transparece no fato de que ele naséudrabalho,
mas o de outro, no fato de que nao Ihe pertencguel®@o trabalho
ele ndo pertence a si mesmo, mas a outro" (Mat3:204)
E tudo se transforma em mercadoria, inclusiveabalho e os trabalhadores,
pois na alienacdo do objeto do trabalho, resunmee-aenacdo da propria atividade do

trabalho (Marx, 2003).

Mas, o que costumamos chamar de trabalho é untaugiio da modernidade
que se generalizou com o capitalismo industriatieoas proprias reflexdes de Marx
desempenham um papel importante. Para explicapestesso, André Gorz (1987), vai
até os gregos, onde as atividades que constituidta activapodiam ser distinguidas
em labor, trabalho e acdo. O labor dizia respeiteoldrevivéncia fisica do corpo,
manutencdo da vida e da espécie humana. Nele,quel@ produzido € destinado ao
consumo imediato, e talvez, por isso, menosprezad@o,glorificado, pertencente ao
reino das necessidades. O trabalho, também chardadaoieésis € a atividade
correspondente ao artificialismo da vida humangedde das maos do homem, é
criacao, inovacgao, expressao de si. Com as mdusnem fabrica todas as coisas que 0
rodeiam e que constituem o seu mundo. Por fim, &0,aQu praxis se exercia
diretamente entre os homens gregos sem a mediagamisas ou da matéria. Ela ndo

produz objetos, mas reflexdes, ensinamentos, re$aco

O conceito moderno de trabalho, segundo Gorzeredmuma mesma realidade

o labor e o trabalho, que eram distintos entreregag, provocando uma simbiose e
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gerando algo para além dessas distingbes antiges,aq ser submetido a uma
racionalizacdo econ6mica cria a idéia modernaat®lino: o emprego.

Portanto, o trabalho como atividade especificamént@ana, capaz de criar
novos objetos, e também novas relagdes entre osrsym@ 0 processo atraves do qual o
homem transforma a natureza, os outros homens messo, tendo em vista construir
as condi¢cBes necessarias a sua sobrevivénciapeéiasacomo individuo, mas também
como humanidade. O trabalho é mais do que o0 quee@maincorpora também a
dindmica do vir a ser, ao produzir as condi¢cdesudeexisténcia, o homem produz-se a

si mesmo, elabora conhecimento e produz historaXML974).

Em nossa sociedade atual, em que varios tipos desre producdo convivem,
a maxima trabalhar é produzir-se, enfatiza Gord%20ganhou um impulso poderoso
que ainda esta longe de se manifestar plenamertapi@lismo moderno, centrado na
valorizacdo de grandes massas de capital fixo rmgatérrapidamente substituido por
um capitalismo pos-moderno centrado na valorizagéoum capital chamado de
imaterial, humano, ou do conhecimento. O trabalboptbdugdo material, abstrato
simples, mensuravel em unidades de produtos polades de tempo, segundo Gorz,
passa a conviver com um tipo de trabalho compleraterial, no qual esses padrdes
classicos de medida ndo séo facilmente aplicaNeie, o trabalhador ndo se apresenta
mais como aquele que possui — e vende — a sua @ergaabalho, canalizada por
capacidades predeterminadas pelo empregador, maswn produto que continua ele

mesmo a se produzir.

Pensar o trabalho na atualidade implica, iniciab®esegundo Schwartz (2003),
distinguir trés perspectivas que dominam as abertagacadémicas. A primeira
vertente filosdfica, na qual ele se inclui, tem coorigem a descricdo platbnica na
apologia de Socrates. Este, em suas reflexfessdbli@e os homens de profissdo: “eu
sabia bem como encontrar entre eles pessoas cooesriitas coisas belas; em que
ndo fui enganado: elas conheciam ao contrario £ais@ eu ndo conhecia e, neste
respeito, elas eram mais sabias do que eu” (Aml@fid apud Schwartz, 2003). Essa
forma de considerar a sabedoria dos artesdos dadoPéz do “agir em competéncia”

(techné) uma interrogacéo, um enigma.
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Uma segunda tradi¢ao filosofica segue, a partipeltsamento grego, as idéias
aristotélicas sobre as atividades humanas. |deéneerrabalhar, teria quatro causas
essenciais: da coisa a realizar; das caractessd@anatéria a trabalhar; da encomenda
do prescritor; e da energia do artesdo. Schwadatapjue o trabalho, dissecado entre
essas causas, simplesmente desapareceu como @Epptesessas quatro causas dizem
tudo o que dele ha para se conhecer: “Tudo o que enigma do gesto fabricador, o
génio artesanal, a antecipacao laboriosa, desapacempletamente (...): qualquer ato
de trabalho, recortado em sequiéncias elementaesaticita mais do fildsofo do que o
enigma doeu levanto o brac¢o (Schwartz, 2003). Ou seja, o reconhecimento da
dimenséo gestionaridesaparece.

Uma terceira tradicdo nesse encontro da filosofit ¢rabalho esta ligada aos
filésofos da histéria do século XIX. Principalmemim Marx, nos conceitos de forca
produtiva, relacdo de producdo, modo de producaéocemianto, mesmo reconhecendo
que o trabalho concreto € o que diferencia as daspda atividade humana ‘cultivar
trigo ndo é tecer seda’ Schwartz destaca que Marxiesentocar o segredo que se
esconde sob a diferenca manifesta entre o gestavdador e do teceldo: o trabalho
abstrato, o valor de troca: “Indiferente ao valartigular dos valores de uso, o trabalho
criador de valor de troca € igualmente indiferénferma particular do trabalho em si”
(Marx apud Schwartz, 2003). A idéia de indifereraggontada por Schwartz € a
demonstracdo de como todo esse movimento foi imadgupelos escritos de Marx, e

acabou por desenvolver efeitos ambivalentes:

“(...) eminentemente positivos (o trabalho elevaddignidade de
um grande objeto intelectual), mas também muitoatiens: a
filosofia, a cultura, os movimentos de emancipagédciais foram
fracamente interpelados pelo enigma antropolédicmpanizante,
da atividade laboriosa” (Schwartz, 2003).

Diante dos resultados histéricos de Marx, hojearaféa para Schwartz, ndo é
mais considerar o trabalho, de forma abstrata &.gertrabalho é algo que se expressa
em um corpo, com uma temporalidade e num contétoJugar onde se opera uma
dialética, onde de um lado h& o respeito as noami@eedentes e de outro ha gestdo das
dimensdes singulares. Lugar onde ndo se pode remtrzbalho a repeticdo de gestos
inconscientes, perdendo-se, pelo menos, a dimelasaxeligéncia investida a que todo
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ato de trabalho, por mais parcelar que seja seprpesup0os dos trabalhadores, e ainda
mais atualmente. Mesmo quando se trata da riggknaacao cientifica do trabalho, o
taylorismo. Seguindo este raciocinio, Schwartz @&tz & Durrive, 2003) coloca-nos
a seguinte questao “sera que o projeto e o prmaipi taylorismo foram eficazes e
realizados da forma que seus iniciadores o deswjgivdE prossegue a reflexdo
destacando que é a distancia entre os projetoaythrismo e as realidades concretas
que encontramos o que chamamos de atividade. Massddispositivos tayloristas,
onde parece que tudo foi concebido anteriormerdayrh minimo de gestdo de micro
variabilidades” que escapa a predeterminacao, édi& enaneira trata-se de algo que
deve escapar sempre e por todo lugar”. Estamosediknalgo enigmatico: a atividade
humana.

Este estudo se insere nesta perspectiva, que ecmsjde em toda atividade ha a
tentativa de recriacdo do meio de trabalho, dedacoom as normas de vida de cada
pessoa ou coletivo, ou seja, ha um debate de norimasciado pelos trabalhadores,
implicando em renormatizac@esarciais (Schwartz, 2000a). Perspectiva da Erdmlog
gue em seu desenvolvimento teve a influéncia decida Ergonomia da Atividade,
com 0s conceitos de trabalho prescrito e trabadtah @além do proprio conceito de
atividade, que se apresenta como uma orientac@atéggta na busca de articular
pesquisa e interven¢ao sobre o processo de trafilibm, 2004:108).

Dessa forma, para apreender a complexidade dalad®j a Ergonomia e a
perspectiva ergologica se interessam pelo trabaedhf) pelo vivido em situacdo de
trabalho, buscando revelar seu “carater inconteb)amexoravel, inesgotavel e sempre
renovado" como afirma Wisner (1987), um dos premessda Ergonomia da Atividade

na Franca.

4 Alguns grupos de pesquisa do Rio de Janeiro (FIOCRIERJ, UFF e UNIRIO), que mantém interlocugéo com o
autor, optam pela traducdo do conceito de “rendzatén” por “renormatizac@o” e ndo “renormalizataoomo
normalmente é utilizado. Na perspectiva de enfatizasao vitalista ai presente, isto €, a capdeidumana de criar
novas normas de vida (ou simplesmente, conformegess@io de Canguilhem, normatividade). A expresséo
“renormalizacéo”, em portugués, pode dar a falggaidle retorno a normalidade ndo expressando acadedo
autor.
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1.2 - Abordagens sobre Atividade e Saude

A Ergonomia da Atividade evidencia a maneira comwabalho é realizado,
através do estudo do trabalho e sua prescricaoitpeontontato com as condicdes de
vida e trabalho, as relacdes sociais e a orgaroZagéal e informal dos trabalhadores.
Na andlise do cotidiano da producdo é que se mavela modos operatorios
reguladores, que podem ser transgressores aosdpnecdos previstos. A tarefa é a
designagcdo de um roteiro de trabalho; sao as déispebes com base nos objetivos
concretos que sua execucao deve proporcionar aballro prescrito. A atividade é a
acdo em si da tarefa, e, a forma como que se desdim@ tarefa € o trabalho real. A
Ergonomia da Atividade se interessa por compreemdiégtanciamento entre o trabalho
prescrito e o trabalho real. Pois, entre a tarefatvidade ha um ajuste, que leva a uma
redefinicAo dos objetivos inicialmente fixados. eEseajustamento, bem como os
requisitos fisicos e psiquicos, compde uma paitgreatica do trabalho, aquela que fica
irredutivelmente a cargo dos operadores (Tellesl®ar®z, 2004). Esse reajustamento
para Schwartz (2004a) € sempre tentativa individuebletiva de reinventar maneiras
de fazer, maneiras de viver as contradicbes preseA atividade de trabalho
compreende aquilo que deve ser ajustado, rear@njatkntado pelos trabalhadores, é
o elemento central organizador e estruturantetdacgio de trabalho. Os elementos que
compdem as tarefas prescritas podem ser definetpsmdo Montmollin (1995) como:
0s objetivos e metas de producéo; os procedimeexagncias e regras de trabalho; os
meios disponibilizados (materiais, instrumentoscuteentos); as condi¢des fisico-
ambientais (ruido, iluminacdo, temperatura, ete.)as condi¢cbes sociais (tipos de
remuneragao, formas de controle e sangdes).

Dessa forma, a ergonomia em seu estudo do trapalf@otransforma-lo, busca
num primeiro momento, um acordo para intervir maagido do trabalho, num segundo,
se recusa a decretar a verdade sobre o trabalhstr@iado com os interessados uma
representacdo compartilhada do trabalho, e, nuceiter elaborar de modo conjunto,
solucbes provisorias, afastando-se de uma visdmaiwa da estruturacdo das
atividades (Terssac & Maggi, 2004).

A Ergonomia da Atividade considera que a distaeoise o trabalho prescrito e
o real, se d4 principalmente pela existéncia debididades nas situacdes de trabalho:

variabilidade humana inter e intra-individual e iahilidades externas do sistema
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técnico e organizacional, como imprevistos e digfumamentos. Nesse sentido, parte
do pressuposto de que nunca é possivel tornamakicées de producdo perfeitamente
estaveis, por mais que se busque eliminar essabidades, pois a atividade é sempre
singular, pois no ato profissional a pessoa “pdejego toda a sua vida pessoal -
histéria, experiéncia profissional e vida extrajgzibnal - e social - experiéncia na
empresa, identidade e reconhecimento profissid@alérinet al 2001:17).

Portanto, a atividade é sempre guiada por uma na@s¢c mas nunca se
restringe a ela, sendo sempre modificada por ueitsujo curso da acao (Leplat &
Hoc, 1998). Para a ergonomia o homem e a mulhertrgbalham nunca sdo meros
executantes, mas sdo operadores no sentido dezgm i gestdo das exigéncias, nao
se submetendo passivamente a elas. Este aprendieddn no agir, nas adaptacfes as
variabilidades internas e externas. Ou seja, edlegléem “sobre as melhores formas de
agir, ele inventam 'truques', desenvolvem habikdagermitindo responder de forma
mais segura seus objetivos” (Noulin, 1992:26). Gma explica Daniellou:

“(...) os homens e mulheres no trabalho, tecertrata seriam os
fios que os ligam a um processo técnico, a propdes da matéria,
a ferramentas ou a clientes, a politicas econdmie®ntualmente
elaboradas em outro continente — a regras forraaigontrole de
outras pessoas... No caso da urdidura, ei-la ligagdaa propria
histéria, a seu corpo que aprende e envelhece;aanmitiddo de
experiéncias de trabalho e de vida; a diversosaogrigociais que
Ihes ofereceram saberes, valores, regras com asa@pmpdem dia
ap6s dia; aos proximos, também fontes de energialee
preocupacdes; projetos, desejos, angustias, safih@saniellou,
2004:2).

A trama seria o0 lado visivel do trabalho. A urdalup menos visivel ou
invisivel. No entrecruzamento entre o visivel enadivel da atividade, temos o debate
de normas e de valores.

Outra abordagem importante para os objetivos dsstelo que também parte da
base oferecida pela Ergonomia da Atividade é aic@lido Trabalho cuja preocupacédo
central é olhar o trabalho dos homens e mulheresocdesafio psiquico. Nela se
encontram a Clinica da Atividade e a Psicodinamaarabalho.

A Clinica da Atividade tem no centro da analiseelacdes entre atividade e
subjetividade. O trabalho ‘ndo € visto somente ctraloalho psiquico, mas como uma
atividade concreta e irredutivel’(Clot, 2001). Aegtio do sofrimento psiquico aparece
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guando é amputada uma grande parte daquilo quelimobiguele que trabalha,
abandonando a sombra toda uma série de pensaneedétiberacoes, de julgamentos,
de arbitragens e de criacbes que, na verdade, esfdizadas na disponibilidade
exigida do trabalhador. Ou seja, quando o trabahaesertado da sua funcéo
psicologica, quando ele se confunde com execucdpratedimentos (Clot, 2006a).
Portanto, para Yves Clot sofrimento é uma atividemigtrariada, um desenvolvimento
impedido. Pois, a “atividade ndo é operacéo — gasteel -, mas sim o que é feito e 0
que ainda né&o foi feito. Inclui o que eu fiz e cegeu nado fiz. O que eu néao fiz
paradoxalmente faz parte da atividade” (Clot, 2008h). Dessa forma, o conceito de
atividade impedidacontrariada, desprovida de sentido, que nos emi@<lot € fonte
de sofrimento e adoecimento.

Para a Clinica da Atividade o trabalho é uma arengual o conflito esta sendo
sempre trabalhado e recebe solugfes transitoaadpjue este conflito é vital para a
atividade, pois sem o conflito ndo ha o desenvavito. Na atividade realizada esta
sempre presente um conflito, uma vez que sdo agerstolhas, decisdes, caminhos
nao tomados:“para que um gesto seja feito, outredosr de fazer foram deixados de
lado, outras intencbes foram menos fortes” (Osodi@ Silva, 2002:13). O
desenvolvimento se d4 nas situacdes de traballastia gos diversos conflitos que por
sua vez sdo também fontes de sofrimento descomheaichegado. Pois o trabalhador
age sempre exposto as discordancias da atividedede esta em face de uma s6 forca,
mas solicitado por varias, sendo que sua tarefa érglaniza-las buscando atingir a
eficacia. O que importa para a Clinica da Atividade é apenas conhecer, mas ser um
dispositivo de ag&o e de conhecimento para a paé®a transformacéao (Clot, 2006a).

Ja Psicodinamica do Trabalho se preocupa em estgdarocessos psiquicos e
intersubjetivos relacionados ao prazer e sofrimaotdrabalho. Em que a organizagao
do trabalho é fator determinante da relacdo sagdegd. O conflito entre organizacéo
do trabalho e funcionamento psiquico € reconhecoioo fonte de sofrimento. Sendo
que esse sofrimento suscita estratégias defendtsaimtégias defensivas construidas,
organizadas e gerenciadas individual e coletivamdnbr esta via, Dejours, distingue
dois tipos de sofrimento: um criador e outro patog@ O sofrimento patogénico surge
quando, todas as margens de liberdade, na traresfaongestéo e aperfeicoamento da

organizacao do trabalho, ja foram utilizadas. N@a®io, ele pode ser transformado em
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criatividade, quando traz uma contribuicdo que hbeiaea identidade e aumenta a
resisténcia do sujeito ao risco de desestabilizgggiquica e somatica. O trabalho
funciona entdo como um mediador para a saude (BefoAbdoucheli, 1994).

E ai que a Psicodinamica do Trabalho se colocargupg: para nao ficar
doente, o que fazem a maioria dos homens e muljgeegrabalhnam? A existéncia de
condicbes favoraveis e essa elaboracdo ndo depersgemmas das qualidades
psicolégicas individuais: depende também de que foamas sociais e formas éticas. O
significado do sofrimento depende da psicodinamada reconhecimento, o
reconhecimento das dificuldades encontradas pelassops no trabalho, o
reconhecimento da inteligéncia e da engenhosidadegnfrentar esses obstaculos.

“(...) o trabalho é aquilo que implica, do pontowita humano, o
fato de trabalhar: gestos, saber-fazer, um engajanuk® corpo, a
mobilizacdo da inteligéncia, a capacidade de iefldg interpretar
e de reagir as situagfes; é o poder de sentir,edsap e de
inventar, etc.” (Dejours, 2004a:28).

O trabalho se define como aquilo que ele deve eenémr de si mesmo para
enfrentar a execucao das prescrigcbes. O corpaartenstitui a sede da inteligéncia e
da habilidade no trabalho e ndo apenas o cérebtmb@lho revela que é no préprio
corpo que “reside a inteligéncia do mundo e quatésade tudo pelo seu corpo que o
sujeito investe no mundo para fazé-lo seu, pardtébdi. A propria inteligéncia do
corpo, se forma no e pelo trabalho; ela ndo € ,imats adquirida no exercicio da
atividade. A formagédo desta inteligéncia passa pora relagédo prolongada e
perseverante do corpo com a tarefa. O corpo deDgjmurs (2004b) nos fala ndo é o
corpo definido pelos bidlogos, mas € um segundpoc@quele que a gente habita, que
se experimenta afetivamente, e, que também essgaelogna relagdo com o outro.

O trabalho é assim “um espaco de construcéo daeextportanto, de conquista
da identidade, da continuidade e historicizacdosdieito” (Dejours & Abdoucheli,
1994:143). E dessa perspectiva esse sujeito nam goguete passivo das pressoes
organizacionais, ele pensa a sua relacdo com allibproduz interpretacées de sua
situacao e de suas condi¢coes, reage e se orgaeizalmente, afetiva e fisicamente, em
funcdo de suas interpretacfes, age, enfim, sobpedjmrio processo de trabalho. E,
portanto, salude é compreendida antes de tudo comubjetivo a ser atingido: conceito

dindmico, ndo estético, onde o perfeito e compstado de bem-estar, na realidade, néo
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existem. Ele é um principio que norteia o que Dgj¢L986) chama de ter esperanca, ou
seja, meios de tracar um caminho pessoal e orjggmaldirecdo ao bem-estar fisico,
psiquico e social. A saude € possuir esses meosyugito e ator da prépria vida.

A compreensdo do trabalho como atividade espegiBode humana e
transformadora, capaz de criar novos objetos esnmlagdes, nos orienta a afirmar a
positividade de seu lugar na sociedade contempargm®curando garantir a sua
integridade para que homens e mulheres traballmmseus desejos e vontades.

A partir desta perspectiva recorremos a abordaggoidgica para nos auxiliar
na compreensao das dinamicas das relacdes dehtrababtla vida. Utilizando os
conceitos denormas antecedentesrenormatizacapem que as normas antecedentes
sao construcdes histéricas e indicam valores, al&g@ entende que a atividade nédo é
s6 acdo, mas também convocacao permanente daisdagd, sendo o imprevisto, o
seu elemento motor, onde o trabalho e a técnicausBzados paraenormatizaro
meio. Ou seja, a abordagem ergolégica busca emacoain cada circunstancia de

atividade um nudcleo denormatizacapsignificando dizer que:

“(...) cada um de n@s, no cotidiano do trabalhaepdescobrir-se a
si mesmo e descobrir aos outros, ndo como menés)iEantes(s)
de uma instrucdo e de procedimentos, mas antes ator(es) de
uma realizacdo parcialmente original, de uma reatzacao”
(Schwartz, 2000a:13).

Na constatacdo de que o meio de trabalho € sengsi@vel e imprevisto,
portanto, de alguma forma infiel e que séo os thalores que devem dar conta desta
infidelidade, Schwartz afirma que € necessério omhilizacdo das capacidades e dos
recursos, além das escolhas a serem feitas, deixinser uma mera execugdo, mas um
uso de si. A forma como estas escolhas se processmmpre pessoal e implica num
debate de normas e valores. Quando Schwartz dizragjo@ho € uso de si, quer dizer
que também é o lugar de uma tensdo problematiaandespaco de possiveis sempre a
negociar. E o individuo no seu ser que é convodadorma singular, é requisitado em
recursos e capacidades infinitamente mais vastesadarefa cotidiana requer, mesmo
que nao seja visivel. Este conceito de infidelidadie@ meio, oriundo da concepcéo de
saude de Canguilhem, considera que singular tanmdbdémlimiar entre a salde e a

doenca, pois:
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“Os fracassos, 0s erros e 0 mal-estar formam gartstitutiva de
nossa histéria por que nosso mundo é o mundo dikerdes
possiveis. E a partir de nossa capacidade, ques nfiica, mas
diversa, para tolerar essas infragfes, é que deveransar o
conceito de saude” (Canguilhem apud Caponi, 198729

Sendo assim, saude implica poder desobedecer, zirazlu acompanhar uma
transformacéo. Ela pode até significar um desveordamas sociais. J& o patologico é
a perda dessa capacidade normativa, a impossd®lida mudanca nas situacdes onde
ha algum sofrimento. Neste meio imprevisto e infelprecisorenormatizar as
condicbes e o meio de trabalho, tentando contavegproblemas e, de certa forma,
administrar as variabilidades que se apresentammoGdirma Schwartz, a necessidade
de gerir essas infidelidades leva a um uso e n&xexucdo; € gerindo essas
infidelidades que se pode viver. E gerir o trabalsignifica fazer escolhas,
renormatizar criar novas regras em situacdo. Sem duvida estesmatizacoesna
medida em que o real esta referendado por valseedp dos valores mais ou menos
especificos da pessoa, mais ou menos ligados agtidssle de sua historia incluindo
seu inconsciente, a sua maneira de pensar efi@adavartz & Durrive, 2003).

A atividade de trabalho fica assim intimamentedielaada com a saude quando
entendemos que a salde ndo é mero equilibrio oacidape adaptativa, mas a
capacidade de instaurar novas normas, a forma cenmtgragimos com 0s eventos da
vida, ao longo da nossa existéncia (CanguilhemQY19® nossa capacidade de resistir
ou de ficar doente esta intimamente relacionadaafidade das relagdes de trabalho. A
saude ndo é um estado natural, mas uma constrotgwional na qual o trabalho
ocupa lugar importante.

Sendo assim, de maneira mais ampla, toda ativilad&abalho das normas, e,
portanto, fonte de novos saberes, “em gestacaespara de serem mobilizados. Ou
seja, a atividade consiste de um debate de noremasyma atualizagdo das normas
antecedentes através do modo como na acdo cadi sapglabora o seu fazer em
diversos usos de si. Portanto, a situacao de braki|alim conjunto de meios fisicos, de
objetos materiais e simbdlicos, de sujeitos humadestecnologia e de organizacao,
mas também o resultado de escolhas organizaciogfaisndo-se aos objetivos e aos
meios para atingi-los: as escolhas de acdo, &aedbh das acOes relativas a sujeitos

especificos, aos meios, aos objetos, as técni@m. & escolhas organizacionais, a
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situagdo de trabalho n&o existe, nem a sua vadatd. Dessa forma, a ergonomia
considera a prépria variabilidade da organizac&ss@ac & Maggi, 2004).

Schwartz (Schwartz & Durrive, 2003) propde a patéirperspectiva ergoldgica
uma analise que contemple a dialética do geral esidgular, que obriga colar
permanentemente o micro e 0 macro, a partir do mtwr&m que aponta para o fato
que toda atividade de trabalho encontra escolhelsatds de normas e, logo, ha
encontros de valores onde a historia é constrtnda: € a grande histéria que sobrevoa
a vida modesta das pessoas que trabalham: os mii@@scOpico e macroscopico da
vida social se interpenetram”.

Por isso, pensamos que a utilizacdo do esquemalatriglesenvolvido por
Schwartz (2000b), ao ser aplicado para compreert&#0 relacbes de servico,
especificamente aelemarketingpossibilitaria a compreensao da tenséo dialétitie
as normas antecedentes da producdo e do mercadpotitecas publicas voltadas para
saude e seguranca no trabalho. Uma vez que acatevmparece como produtora, matriz
de historias e de normas antecedentes que saoesegnprmatizadasno recomeco
indefinido das atividades. Dar visibilidade ao debde normas e valores presentes na
atividade deelemarketingexplicitando suas dramaticidades ou dramaticassdade si,

a partir dos saberes presentes no contexto e nibsslo trabalho.

1.3 - O Esquema Tripolar

A perspectiva de compreensdo de como se interemebr macro € micro,
fazendo surgir a histéria humana, levou Yves Sctaw@000b; Schwartz & Durrive,
2003) a desenvolver o que chamou de esquema tripddde a histéria se desenvolve
no espaco entre uma logica mercantil e uma ougiiadddo interesse geral, a do bem
comum. A sociedade esta envolvida em debate deasorde valores, e experimenta
crises permanentes entre o econdmico, o politigarjdico e com o mundo do trabalho.
No nivel micro, a atividade humana, mais elementanstitui-se de um debate de
normas e valores, vivido intimamente pelos traldhes/as. Como articular o plano
mais micro ao mais macro?

Dessa forma, segundo o esquema tripolar, existed'gundamental em nossas
sociedades atuais - mercantis e de direito -, gordido em dois pdlos, que ndo séo

territorios perfeitamente individualizados, ingties delimitadas ou independentes,
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mas sim uma gama de situacdes intermediarias, cafinma Schwartz (2000b;
Schwartz & Durrive, 2003). Sendo assim, o primgi@o, orientado por valores
mercantis, pelos valores do mercado tem grandern@eseconfiguracdo do conjunto da
vida (social, politica, cultural), com valores dms@nados. O segundo polo é o espaco
onde estdo em jogo valores que ndo sdo mensumveiguantidades: bem-estar da
populacdo, seus acessos aos cuidados, o desermalwimia cultura, o bem viver em
ambiente — urbano, rural, ou planetario — aceitahaik valores sdo comunicantes entre
si, mas paradoxalmente € preciso dar dimensdosapés os recursos sao finitos e é
preciso prioriza-los. Neste pdlo existe um debatenanente, onde a principal questao
é: como fazer a arbitragem entre tais valores?eEpaco propriamente do politico, da
politéia.

Entre este dois p6los ha uma permanente tens@s@oiorientados por logicas
de criacdo de meios de vida diferentes. O politexta produzir efeitos sobre o
mercantil para ter retorno positivo para os cidad&o mercantil, tenta tirar proveito
(dentro de certos limites) para a sua logica. Né=mss&o entre eles, ha uma busca de
equilibrio, mas o que poderia acionar a troca eglgs? O que faria funcionar as suas
tensBes? Qual seria a evolucdo? Como seria fehestéaria? Como os homens e
mulheres irdo fazer a histéria? Como dela partiéipade perto? A partir dessas
guestdes Schwartz identifica a fragilidade degpalbaridade e aponta para um terceiro
polo.

Manter a bipolaridade instalaria uma historia emasdwelocidades: uma
dominante dada pelo confronto entre os dois pélaesna outra que aconteceria no nivel
micro da atividade humana, debate de normasu dasdraméticas de uso de. $ilessa
escala, essa segunda velocidade ndao encontraaiariaghistoria mais ampla. Por essa
razao, um esquema bipolar ndo expressa as matezensao, as matrizes de historia,
as dialéticas que se possam ai constituir, nemadesivel por quem sao vividos 0s
conflitos entre os dois pdlos e quais as circutgidndessa vivéncia; e, como tudo isso
pode deflagrar uma dialética entre os dois prinsgd@os e fazer historia. Por isso, para
que se possa compreender o momento atual de remsadades, o verdadeiro espaco
onde se da a compreensao dos processos histé@rigosespaco de trés polos.

O terceiro pdlo seria 0 espaco dérmméaticas de uso de,silos debates de

normas, das gestées do e no trabalho. As dramdlaaso de si, nesta configuracéo,
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sdo necessérias para explicar as ponderacdes igeis ahe variagdo, com as normas
antecedentes, na medida em que as draméaticasuis&artrecentrar as proprias normas
de eficacia, de saude e de vida deste Ré&centramentos que terdo necessariamente
uma dimensdo mais ou menos coletiva, recriando em me trabalho, em relacéo
dialética com os organogramas oficiais, as entsladietivas relativamente pertinentes
(ECRP) que os profissionais da ergologia deverdiccgpazes de desenhar em suas
facetas espaco-temporais, e ser assim capazesngeeemder isso que esta transitando
(Schwartz, 2000b) Interrogando-se por que dar tanto valor ao thahalSchwartz

considera que este valor é historicamente localieaa nossa sociedade atual, pois:

“(...) em nossos dias, se quisermos compreendezqagibrios
norte-sul, se quisermos compreender a forma contullo®es de
seres humanos vivem sua vida cotidiana, é muitaildio cogitar
que por tras de todas essas questdes, existe dous@balho
humano” (Schwartz & Durrive, 2003).

Apesar de a atividade humana estar subsumida a tnaccantil, ndo esteve
sempre, e mesmo em nossos dias ndo esta inteimmdidrdinadaSchwartz & Durrive,
2003) trabalhar em um meio humano significa que nossdgres pessoais ndo sao
reinvencdes, mas sao produtos continuos de unbadtica de valores relativamente
especificos desta sociedade hum@aawartz, 2000b)

Com a interacdo dos trés polos, que estdo em tpesamnente, compreende-se
melhor como as coisas se transformam sob efeitccrides e de re-equilibrios
sucessivos. Nesse esquema, procura-se situar agoesl dialéticas, extrema e
permanentemente tensas, para se tentar pensabréahis

Entdo o pdélo do politico assegura os valores senemtao; o pélo mercantil
funciona a base de valores quantitativos, mediant®mparatividade de interesses,
beneficios e rentabilidade e o pélo das gestbestidmlade humana, que Schwartz
coloca em primeiro plano, para enfatizar que abh&sthao € um resultado do face-a-
face dos outros dois pélos. Sem o pélo da atividazke fica em apuros, pois nédo se
sabe quem faz a histéria que ali se Ea. se faria sem nés, de uma maneira um pouco
mecanica’(Schwartz & Durrive, 2003)No pélo das gestdes € onde as pessoas na sua
atividade cotidiana fazem a gestdo da defasagera entegistro da antecipacédo e o
registro da confrontacdo ao real, entre as normeecedentes e as resingularizacdes

como uma dialética permanente do impossivel éndwivel E que apesar de serem
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perpassados por fortes tensdes, o polo politiconereantil ttm em comum o fato de
produzirem normas antecedentes.

Neste esquema, cada polo tem sua especificidadundey mas seria
incompreensivel em si fora do contexto da relagéio as outros dois polos. Cria-se um
sistema de oposicdo entre um par de polos e are@o. Nada neste esquema teria
valor, sem o0 pélo das dramaticas das atividadesseddbates de normas. Em certo
sentido, pode-se comecar a historia por onde seuPode-se dizer que a iniciativa
advém do pdlo do mercado, que procura obter remdtalo polo do politico para
inaugurar modos de utilizagdo da mé&o de obra da flama, mas existem refluxos que
passam pelo pdlo da atividade, e que recompdena anameira 0s polos anteriores:
tensdes permanentes, onde ndo ha inicio, nem fide twdo funciona em conjunto.

O esquema é entédo constituido por um triangulaupdEmente instavel devido
ao polo das atividades, fonte de valores, e s@nagside-se entender como advém as
crises, por que as coisas mudam. O espaco tripolary um todo, esté incluido na mais
microscopica das escolhas que se fazem no cotidrenonais micro da atividade de
trabalho. A perspectiva ergoldgica é inicialmenteauentativa de compreender o vai-e-
vem do microscépico da atividade ao macroscopioadiasocial.

Nesse sentido, que para Schwartz (2000b), os 6#s gorrespondem a trés
interpretacfes diferentes dos tempos. O tempo dotalino polo do politico é um
tempo de larga duracdo. Certo numero de princigssenciais (liberdade, igualdade,
fraternidade, direitos humanos) deve permanecempdo tempo, como espera o autor.
No pdélo do mercado tem-se uma temporalidade cadaveés volatil, sobretudo com as
novas formas de comunicacao eletrOnicas, aceleranclumparacdo e a especulacao
sobre seus valores. Contrapondo-se ao tempo dadpdbolitico e ao tempo do polo da
atividade, o da temporalidade ergologica. O temp@dalo da atividade € o tempo dos
ajustes uns aos outros: € o tempo da estocagenertie mimero de formas de
competéncias, € o tempo de “transformacgédo em gaiiot) isto €, onde uma forma de
historia toma sentido para si e determina o pr@etaue se quer pessoalmente inspirar
em sua atividade: a passagem do individual paraletivo. Dessa forma, nossas
sociedades tém que resolver permanentemente pssdeticontradigéo: funcionar em
tempos-valor diferentes. A competéncia também sstéapretada de forma diversa por

cada polo. No pdlo do mercado, com volatilidadeidams de competéncia e seu uso,
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versus o tempo da consolidacdo do aprendizado decompeténcia que € mais longo
como no polo da atividade.

Entdo o esquema tripolar é resultado da perspeety@ogica: trata-se de uma
tentativa da compreensédo da histéria, das crissstethsdes; de reintegrar a atividade,
sendo ela mesma algo essencialmente motriz naihis&&ndo o esquema tripolar uma
matriz de pensamento, como poderiamos intervirealidade? Desta forma Schwartz
apresenta outro resultado da perspectiva ergotogitdispositivo de trés polos”, que
busca trazer respostas ao profundo mal estar quie &en relacdo a diferenca entre o
patrimonio estocado, ensinado e o patrimonio va® atividades de trabalho.

A diferenca entre o esquema tripolar e o dispasitindmico de trés polos
(Schwartz & Durrive, 2003) é que 0 esquema tripélar consequéncia da integracao
progressiva da nocéo de atividade na tentativaoagreender “o que faz a historia”. O
dispositivo € um modo de trabalho cooperativo dené&gdo: saberes, conceitos e
normas codificados, estocados e académicos (serianeiro registro ou registro um, a
primeira antecipacdo). No entanto, a atividade agaBa 0s saberes (segunda
antecipacdo) mediante sua recriagdo parcial de asrm®m meios, produto de
configuracdes, de constelagcbes de atividades, dasnaventividades que os saberes
deverdo resgatar. Entdo, o dispositivo tenta dedesivuma maneira de intervir e de se
apropriar dos saberes integrando essa dupla aat@oprespeitando-se o “caldeirdo de
draméticas de uso de si”. Ou seja, o dispositivarée polos se situa naquilo que
podemos chamar de formacdo, de encontros sobrabalhip, tanto para extrair as
consequéncias do conceito de atividade, quanto mpathor compreender o que é a
atividade: onde o primeiro pélo € constituido petisciplinas existentes e em
redefinicAo permanente, correspondendo ao polosdbsres disponivei® segundo
polo corresponde aaaberes investidpslos saberes ndo cientificos. E o terceiro polo é
o das exigéncias ético-epistemoldgicas, que maatgigilancia sobre as trocas que se
estabelecem entre os dois pélos anteriores, éodad exigéncias e da humildade, do
“desconforto intelectual”.

A idéia deste dispositivo esta ligada a todo unripénio de experiéncias
coletivas, significando que o poder explicativo gaidade de uma interpretacdo nao
podem ser autolegitimada, mas antes discutidavalrada em cada novo encontro. Este

dispositivo se torna entdo uma verdadeira matrinigedisciplinaridade, que conduz as
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disciplinas a se transformarem em competénciagptiisres, ou seja, que cessem de se
fechar sobre si mesmas. Cada disciplina é um @&geiy de competéncias, mas que
deve se retrabalhar em si mesma, por meios destmig@cdo nesta espécie de

turbilhdo permanente.

Neste sentido, a utilizacdo deste modelo promoveireulagdo, nos dois
sentidos, entre asaberes disponives ossaberes investidopossibilitando a discusséo
para formulacdo e aplicacdo de normas e procedimere salde e seguranca que
estejam mais identificados com as situacfes daltrale seus protagonistas.

A normatividade é universal, porém as normas emtdetfio fundamentalmente
e indefinidamente plurais. Dessa forma, a ergolowa diz ao mesmo tempo: a
dimensado genérica esta presente no campo que saca@itrar, mas deve-se tambéem
encontrar as dramaticas, os debates, a historismmeue essas duas vertentes néo
estejam manifestas ou visiveis. Mas para se patesubstancia a esta injuncao, a esta
dialética, deve-se batalhar comsaberes disponiveigara conseguir dar seu modo de
ser ao singular, sem anular por estes saberestaididade mesma. E necessario
colocar na histéria a estrutura genérica e ao meéempo compreender como ela pode
fazer histéria. Este esforco de compreenséo s6 perdexecutado em nossa sociedade
do mercado e do direito abrindo-se um espaco #&pgara além do mercado e do
direito, ao se considerar o0 espaco do debate deegaha atividade, dessas dramaticas,

o trabalho de resingularizacég&chwartz, 2000b)



31

O que sempre vemos e encontramos
pode ser familiar, mas ndo é necessariamente conhecido
e 0 que nao vemos e encontramos pode ser exético mas,

até certo ponto, conhecido
(Gilberto Velho, 1987)
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Capitulo Il

Consideracoes metodologicas

2.1 - Os caminhos percorridos

Considerando que o trabalho tem sempre algo demétigp buscamos pela
analise da atividade evidenciar gilimensédo gestionariam busca de contribuir para
acoes e intervenc¢des no campo da saude do trabalhhda analise clinica do trabalho
se apresenta como a possibilidade de poder fazergena pluralidade dos debates de
normas e valores, presentes na atividade, trazentlz o que pode ser mudado,
engendrando transformacdes (Brito & Athayde, 2003).

O sentido etimoldgico da palavra clinica, de acardm Sévigny (2001:15), é
“observar diretamente, junto ao leito do paciema”perspectiva ndo da cura, mas de
mudanca e prevencdo, na busca do encontro de res@sstas. Portanto, a abordagem
clinica deve ser aplicada ndo so6 para resolu¢cgmatdemas, mas para negociacao de
conflitos. E em relagdo as ciéncias sociais pamgpeceensao dos “desafios que remetem
ao processo de debates contraditérios entre ossatdtelo fato da abordagem clinica
pressupor 0 ndo controle sobre o objeto de estadoeoum estreito vinculo entre a
pratica e a teoria. Este vinculo € uma dimenséaddimental onde “a prioridade é dada a
acao, a intervencao, ja que o centro da analisenéebido como uma intervencao”
(Sévigny, 2001:17).

A partir do olhar clinico, o trabalho é aquilo quaplica “gestos, saber-fazer,
um engajamento do corpo, a mobilizacdo da intetigéra capacidade de refletir, de
interpretar e de reagir as situacdes; é o podeentr, de pensar e de inventar, etc.” Ou
seja, um engajamento da personalidade, “aquilo ausijeito deve acrescentar as
prescricdes, para poder alcancar os objetivos lppiesdo designados”, ou “aquilo que
ele deve acrescentar de si mesmo para enfrentae adp funciona quando ele se atém
escrupulosamente a execucado das prescri¢cdes” (Bel04a:28).

Nesta pesquisa, nos propomos analisar a partiodto e vista da atividade o
trabalho detelemarketing Como estratégia de aproximacao das situacOesabiato,
procuramos uma interlocu¢cdo com o Sindicato doballhadores de Telecomunicagdes
do Rio de Janeiro (Sinttel-RJ). O primeiro contat deu com Edna, Diretora do
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Departamento de Saude, em setembro de 2004, quandiou interesse na realizacao
de um projeto comum. A partir de entédo identificanas necessidades e construimos
uma demanda para referenciar nosso trabalho: ‘Napeetiva de compreender -
transformar as situacdes de trabalho, ampliar dhv@@mento sobre o trabalho dos
operadores/as d&lemarketingpossibilitando a apropriacdo pelos trabalhadores e
sindicalistas a partir do ponto de vista da atdé&la

Vislumbramos algumas estratégias para subsidiac@es e o fortalecimento do
Departamento de Saude. Com este propésito realszdois encontros, um seminario e
entrevistas com operadores e operadoratel@oarketing Por fim, as andlises finais,
deste estudo, também serdo apropriadas por egtvoplonde faremos uma versao
adequada para este fim.

Desde o inicio estabelecemos uma relacédo de padiedmica e agradavel que
nos possibilitou outras acbes ampliando nossapgeigas. Por vezes, acompanhamos
a Edna em empresas para fazer uma discussao carabakhadores sobre a relacdo
saude-trabalho, nos cursos promovidos pelas GipasSemanas Internas de Prevencao
de Acidentes de Trabalho. Duas vezes fomos a Cop@¢ uma das maiores empresas
de call centerdo Brasil, com cerca de 50 mil empregados. Degdesnil estdo no
estado do Rio de Janeiro (5.000 no Passeio, 4 £jiflhmdos e 6.000 em Niterdi), com
aproximadamente 500 trabalhadores afastados caownmsia de Lesdes por Esforcos
Repetitivos (LER). Nesses momentos contamos comaréicipacdo de diversos,
operadores, supervisores e técnico de segurarical@tho.

A partir da proximidade académica, Edna se viunegtida a participar de
encontros cientificos e acabou apresentando tmbalh formato de péster, que
elaboramos em conjunto e que recebeu apoio docaingdiem evento que ocorreu no
Rio Grande do Sul sobre ‘Estresse no Trabalho’akivtente esta interessada em fazer
curso de especializacdo em Saude do Trabalhadecmfe pelo Centro de Estudos em
Saude do Trabalhador e Ecologia Humana/Ensp.

Durante este periodo, freqientamos sistematicamentsindicato onde
estabeleciamos conversas informais com 0sS opesadjque estavam presentes e
realizamos levantamento das demandas que chegavddepartamento de Saude. A
partir de entdo elaboramos um questionario (angxmais completo, em substituicdo

ao existente, com maior niumero de perguntas solr&balho dos operadores, como:
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procedéncia, empresa, tempo na atividade, etodutimos assim perguntas que geram
informacgdes que colaboram na sistematizagéo erogést do perfil e do quadro de
adoecimento deste coletivo.

Os encontros e as entrevistas, que serviram dedamaeanalise deste estudo,
buscaram a partir da dimenséo dialogica, estabaleca aproximagdo com as situacdes
de trabalho, através da criagdo de um discursce smhirabalho, considerando o que
aponta Boutet (1993), sobre a existéncia de umaéasocial de producao discursiva
sobre o trabalho. Portanto, para analisar as #ésage trabalho necessitamos
reconhecer a dimensdo fundamental da linguagemmmegue poucos discursos
circulem e sejam produzidos sobre o trabalho e egte seja pouco codificado
discursivamente. Falar sobre o trabalho e, recarteda a sua complexidade, coloca a
realidade em movimento e para isto é necessatipantnos dispositivos metodoldgicos
que colaborem com os trabalhadores na construgda fdda.

A linguagem vai permitir a construcdo e elaborad@osaberes e de novos
conhecimentos que nao preexistiam. Portanto pansteBo“existe uma verdadeira
funcdo de descoberta, gracas a enunciacao: dizsgas, coisas que ndo se sabia (ou
ndo sob esta dada forma) antes de enuncia-las’seE&poia em Bakthin, que afirma
que todo enunciado, que todo discurso, é tomadorerfiuxo ininterrupto de palavras:
“toda enunciacdo, mesmo sob forma ja fixada, é msposta a qualquer coisa e é
construida como tal (...) ndo € mais uma malha noateia de atos e palavras”
(Bakthin, 1977:105 apud Boutet, 1993).

Dessa forma, Boutet constata um vazio de discwlkres trabalho fazendo os
seguintes questionamentos: O que existe nestersoide discurso pré-codificado que
concerne ao trabalho? Que discursos anteriores af@omar, ajudar a elaborar ou
parasitar as falas singulares sobre o trabalho?

Por isso, compreendemos a dificuldade de expressfidrabalhadores sobre o
conteudo do trabalho no que se refere ao distaecitmentre o trabalho prescrito e o
trabalho real. Enquanto o trabalho prescrito estacionado com o linguageiro, o

trabalho real ndo se ocupa de uma atividade sdeiakrbalizacéo.

“Os saberes-fazer sdo incorporados mais que vesdals, € o
préprio lugar do ndo-dito, do secreto, daquilo qu# pode
exprimir-se, pois que € o lugar aonde se conduzralifemente
daquilo que é prescrito fazer” (Boutet, 1993).
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Neste sentido, buscamos através da aproximacaécdecd de ‘instrucdes ao
sésia’ - explicitada a seguir, propiciar uma redl@e elaboracéo verbal sobre o trabalho,
especificamente dtelemarketingviabilizando discursos que contribuam para sigéera

da lacuna apontada por Boutet.

2.2 - As Instrucoes ao Sosia

O método denstrucdo ao sosidoi desenvolvido por Ivar Oddone (Oddone, Re
& Brianti, 1981) durante os anos 70 na lItalia em comjunto de seminarios de
formacdo dirigidos aos trabalhadores das indusffias em Turim. Em 1973, um
acordo coletivo da area de metalurgia dispds sbbbehoras de direito ao estudo para
esses trabalhadores. Essas 150 horas foram coasefatho distintas dos dispositivos
de formacé&o profissional e qualificadas como eswtw tipo cultural. A universidade
desenvolveu por seu turno cursos e pesquisas aslueas e a organizacéo do trabalho.
Foi dentro deste contexto bem particular onde @lé&zegam os seminarios animados por
Oddone e sua equipe, no seio dos quais se desenvwimétodo da instrugdo ao sosia.
Os delegados operarios presentes aos seminarieBiaec a seguinte demanda: “Se
existisse outra pessoa perfeitamente idéntica &, wvi@ ponto-de-vista fisico, como
vocé lhe diria para se comportar na empresa, cdata® a sua tarefa, aos seus
companheiros de trabalho, a hierarquia e a orggénzesindical (ou de outras
organizacdes de trabalhadores) de modo a ndo gebperque se tratava de outro e ndo
vocé mesmo?” Os delegados dirigiam as suas ingsugalmente a uma outra pessoa.
Nas transcri¢coes que eram feitas desses discursatetbgados, se constatava que essas
instrucdes eram bem organizadas de acordo com aisoqdominios da realidade da
empresa definidos por Oddone: a tarefa, os compashae trabalho, a hierarquia da
empresa e as organizacoes de classe; e, que,tpotanlo, o que se tinha era um longo
monologo, sem nenhuma intervencao. A apresentagssasl instrucdes era introduzida
por um curto comentario redigido por Oddone e su#pe, comentarios que eram uma
impressao sobre cada escrito dos delegados e m&g@®es, e que deviam ser vistos
como chaves para a leitura das instru¢des. Nooimios anos 90, Yves Clot recupera
este metodo, modificando-o em varios pontos: (xasesnstrucbes ndo sado mais
produzidas como mondélogos, mas sim como um resutfaddialogo entre pesquisador

e trabalhador; (2) uma sequéncia do trabalho érrdetada para se focalizar a
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experimentacdo sobre os detalhes do trabalho; (8%t@ didlogo que € gravado,
demanda-se do instrutor a sua transcricdo, e pstamentério a partir das quatro
rubricas definidas por Oddone; (4) as instrucOes femuladas na segunda pessoa
(Oddone, Re & Brianti, 1981; Goudeaux & Stroumz¥)4).

Este método se insere em um referencial tedricenth@slo dentro de uma outra
concepcao da Psicologia do Trabalho: a chamad&&lia Atividade (Clot, 1999; Clot
et al, 2001; Goudeaux & Stroumza, 2004).

O referencial teorico, no seio do qual Clot e F&H200) utilizam os métodos de
instrucdo ao sosi@ da autoconfrontacdo, se apoia sobre uma corzeecatividade
inspirada na leitura de. Vygotsky, que tem por amdnto a distingcdo entre o real da
atividade e a atividade realizada, ao falar dodedrabalho:

“O real da atividade é também aquilo que nao sedaqailo que
ndo se pode fazer, aquilo que se busca fazer sese@ar — 0s
fracassos — aquilo que se teria querido ou podiderf aquilo que
se pensa ou se sonha fazer. E preciso acresceissr ao que €
um paradoxo frequente — aquilo que se faz parafad aquilo
gue se tem que fazer ou ainda aquilo que se fazjsener fazer.
Sem contar, aquilo se tem que refazer” (Clot, 20063).

A descricdo do método destrucbes ao sésjgpor Clot se faz principalmente
com objetivo de trazer a luz esse real diferenteagenas realizado passivel de
observacado. E também esta baseada em outra coockp¥dgotsky, que vé a pesquisa
como uma relacdo entre sujeitos, relacdo essa @uetomia promotora de
desenvolvimento mediado por um outro (Vygotsky apreitas, 2002). Na execugéo de
uma instrucdo ao soésia, o pesquisador se diriggabalhador para obter uma dupla
descricdo: a da situacdo e a da conducédo para &8 s#uacdo. A atividade do sosia
consiste em resistir a atividade do instrutor quergmpor sua versao do real. Dessa
forma, a instrucdo ao sésia permite que a imagermstautor se duplique, isto €, a
representacdo que ele faz do seu proprio compantanpossibilita a reproducdo do
processo complexo do trabalho sobre o plano dospedamentos reais ligados a
experiéncia pessoal do instrutor na empresa. @ pésimite a visualizagdo das praticas,
das estratégias, das representaces dentro da ldgiexpertise, pois o trabalhador é
expertnaquilo que faz (Magnier, 1999).

Ao utilizarmos este técnica nossa intencdo naexXatamente o pretendido pela

Clinica da Atividade, que compreende o trabalho adogar de desenvolvimento
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psiquico visando através deste método ampliar cerpdeé acdo dos coletivos de
trabalhadores. Utilizamos essa técnica como egisatie aproximacgdo da atividade,
buscando evidenciar o vivido no trabalho, poss@nlilo que os trabalhadores
elaborassem sua experiéncia, revelando e sistemdtiz quais os saberes mobilizados
para darem conta da tarefa, percebendo quais dedbatealores estdo ai presentes. A
impossibilidade de realizacdo da pesquisa no ortedie uma empresa, em que
pudéssemos acompanhar e definir melhor uma se@iliéperatéria, ndo permitiu que
cumprissemos um ponto importante dessa técnicaad@ a partir de uma sequéncia
determinada do trabalho. Além desse parte espedfigprocedimento de “instrucdo ao
sésia”, também tivemos de abrir mdo da solicitagés trabalhadores/as de que
transcrevessem suas entrevistas: primeiro pomserggas demais e, segundo, de ainda
ser dificil em nossa realidade a disponibilidade dperadores/as se para a realizacao

dessas transcrigoes.

Sendo assim, as entrevistas foram realizadas rag@sjo sindicato e duravam
aproximadamente uma hora. Foram gravadas e treasspor mim e uma estagiaria. A
escolha dos entrevistados foi aleatéria, alguns enembros do sindicato, compondo a
diretoria de base e outros estavam no sindicatoupsiado orientacées ou fazendo
denuncias. Aos entrevistados/as, era explicadojatiab da pesquisa e a metodologia
utilizada. Eles assinaram um termo de consentimeotacordando em participar
voluntariamente da pesquisa, autorizando a divélgadps resultados sem nenhuma
possibilidade de prejuizo pessoal, desta formaupantos estabelecer uma relacdo de
confianca entre pesquisador e operador/a. No idi@goentrevistas fazia-se a pergunta:
“suponha que eu seja teu sésia e que amanha de gabstituir no seu trabalho. Quais
sdo as instrucdes que vocé deve me transmitir adéngue ninguém perceba essa
substituicdo?” Procuramos assim estar no lugar peendiz, identificando os
imprevistos e obstaculos que surgiriam nas situadédrabalho, buscando apreender o
maximo de instrugdes possiveis, como se féssemfzalsubstitui-los no dia seguinte.
E, faziamos algumas intervencbes para um melh@néimbento e andamento da
entrevista, buscando seguir as orientacoes prappstaOddone com questdes relativas
a tarefa, aos colegas de trabalho, a hierarquiaoega@nizacdo sindical valorizando
aprofundamentos do como se faz em vez do porgia& se
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Realizamos um total de dez entrevistas, sendo geerasa cinco foram feitas
com a técnica denstrucdes ao sésia para este estudo analisamos somente cinco do
total de entrevistas, destas, trés instrucbes ama.s&m que pese nossa pouca
experiéncia para aplicacdo desta técnica, pelo datondo dispormos de estudos
divulgados que nos servissem de parametros, penosbgue mesmo assim esta
abordagem possibilitou aos operadores elaborar@nexperiéncia, identificando suas
escolhas e permitindo uma maior aproximacao cosabda atividade, do que em uma
entrevista tradicional. Ocorre ruptura com uma passrelacdo hierarquica de
conhecimento, pelo simples fato do pesquisadocitalique o outro lhe instrua: quem
conhece a atividade é o trabalhador, o pesquissiarali para aprender. Esta dindmica

possibilita um processo de reflexdo sobre a atileda

Identificamos também que a utilizacdo desta técaeréa mais proveitosa se
tivéssemos um conhecimento prévio das empresas algumas informagdes
precisavam ser esclarecidas, no percurso da iastraéo permitindo assim um melhor

desenvolvimento da mesma.

2.3 - Encontros de saberes

A realizagao dos encontros ofereceu a possibilidideebate sobre a relagao
saude-trabalho com objetivo dos trabalhadoresatsosrem e construirem discursos
individual e coletivo sobre sua atividade para soaor apropriacdo. Buscamos
estabelecer um dialogo entre dois universos desmmiento, o técnico-cientifico e o da
experiéncia, dos saberes constituidos e dos saberestidos. No debate sobre a
atividade, em que o trabalho real é foco da dismyszia-se a possibilidade para novas
compreensdes e entendimentos, a partir das dessm’cdas falas, que muitas vezes nao
sao claros nem mesmo para os envolvidos.

O primeiro Encontro de Saude dos Trabalhadoreg&3atl Center(anexo 2)
com o tema ‘Conhecer e compreender para mudarireacana sede campestre do
sindicato, em Miguel Pereira, nos dias 17 e 18alensbro de 2004. Neste encontro
*anexo 3) contamos com a presenca de 33 operaderesete diferentes empresas,
sendo 22 mulheres e 11 homens; além de GilberimdPas (Deputado Estadual e
Presidente da Comissdo de Combate ao Trabalho rReet®; de Isabel Gomes

(Enfermeira do Nucleo de Saude do Trabalhador doidfpio do Rio de Janeiro);
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Marcello Resende (Mestrando da ENSP); Edna Sactanm(@iretora de Saude do
Sinttel-RJ) e eu, entre outros membros da dire®&poio técnico do sindicato.

Na parte da manha Edna abriu o encontro relatatiddalho desenvolvido pelo
Departamento de Saude, no que concerne aos opssadie telemarketing
caracterizando-o como ‘acao de bombeiro’, frisagde o objetivo dessas iniciativas
como o Encontro era mudar este cunho, sair da sleéema partir da compreensao e
buscar acdes para enfrentamento desta nova reglitlmendo esta articulagdo com
pesquisadores e profissionais da saude, para mefibl@ndimento do setor e do perfil
deste trabalhador. Em seguida houve uma apresengggéal, na qual os operadores
fizeram um breve relato sobre suas trajetériagetemarketing o que os levou ao
encontro e quais as expectativas que tinham.

Nos relatos foram destacadas como grandes causgsrotemas: clima
organizacional ruim, pressdo psicolégica, excesso cdbranca e permanente
monitoramento, ndo atendimento de solicitacdo degpara necessidades fisioldgicas
e deficiéncia de mobiliario e equipamento. Em siteapresentaram um quadro de
extrema pressdo onde sdo tratados como ‘robdshdicaexcessivamente tensos,
‘atendem mal, adoecem e s&o demitidos’.

Dentre as enfermidades testemunhadas foram retesrdranstornos mentais,
perda auditiva, LER, danos ortopédicos, cistite dreagica. Segundo estes
trabalhadores, o procedimento das empresas no dasadoecimento € em geral,
marcado pelo descaso, sendo inclusive negado edianento da CAT (Comunicagao
de Acidente de Trabalho) e acompanhamento doslheataes adoecidos visando sua
reintegracdo ao trabalho. Eles sdo, em sua opisiagylesmente postos de lado’.

Os problemas relativos as geréncias e supervisbes ponto ressaltado, que
dependendo da empresa e do servico prestado, pseleminorados ou agravados.
Sendo assim colocou-se a necessidade de quandertdanincias ao Sindicato, estas
devem explicitar o produto (servigco prestado) eest@y responsavel, ndo apenas citar a
empresa genericamente.

Depois, apresentamos um video sobre tenossin@atizado em 1991, sobre as
telefonistas, em que o caso da Edna é relatada Ednuma ressalva estabelecendo
uma semelhanca entre o trabalho das telefonistiss eoperadores delemarketing

sendo que este possui exigéncias muito maiorespéteepcdo dela as doencas
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relacionadas a atividade das telefonistas e despetadoras sdo as mesmas, mas no
segundo caso um contingente maior é atingido, narimgovem, no primeiro emprego
e com tempo de exposi¢cdo menor.

Em seguida o deputado Gilberto Palmares, que inisi@ carreira politica no
Sinttel, ja tendo composto a diretoria, afirmou tpsra conhecer a realidade temos que
procurar o trabalhador’, destacou a importanciaEdoontro, tanto para as acdes do
Sinttel, quanto para a comissdo de Combate ao Mmalarecarizado da ALERJ.
Ressaltou que o avanco tecnoldgico que deveriar ggra melhorar as condi¢cbes de
trabalho, ao contrério, concentrou mais resporigabi¢ e atribuicbes para o operador
detelemarketingAlertou que a luta pela saude deve ser prioaitdaira os trabalhadores
e suas entidades.

Por fim Marcelo e eu fizemos uma discussdo sobreomceito de saude
identificando a importancia do diadlogo dos coletide trabalhadores possuidores de um
saber especifico e necessario para detectar, rietarpe transformar as condicfes
nocivas de trabalho. Esta experiéncia dos coleppodle fornecer elementos para melhor
compreensao e possivel transformacéo dos problelassliferentes formas de mal estar
vivenciados no cotidiano de trabalho. Mostramosportancia de nos apropriarmos de
um outro conceito de saude, que ndo seja por negpefa auséncia de doenca, mas
pela capacidade de enfrentar individual e coletarm as diversidades do meio e
transforma-lo segundo nossos anseios e necessidadiegizamos a importancia de
colocarmos em palavras as experiéncias, o que tablalhador imprime de si na
atividade, para que este conhecimento, este sabjar,utilizado a seu favor. Assim,
construindo um novo conhecimento, uma nova pernspede pesquisa, a partir de
encontros deste tipo, com diferentes profissioeaaberes envolvidos na perspectiva de
apreendermos a complexidade do trabalho. Concluferendo uma rapida exposicéo
sobre alguns estudos cientificos sobtelemarketinge a saude além de apresentarmos a
Recomendagédo Técnica elaborada pepartamento de Seguranca e Saude no Trabalho
— DSST/SIT/IMTE, que discorre sobre o trabalho no®rvigos de
teleatendimenttélemarketing com objetivo de orientar e supervisionar a In&pego
Trabalho na é&rea. Essa recomendacdo foi construigeartir de documento base
elaborado por Auditores Fiscais do Trabalho da Gsau Nacional de Ergonomia do

Ministério do Trabalho e Emprego e em consensodobtiom as representacdes da
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Anatel e Ministérios: Publico do Trabalho; Sauderevidéncia Social e sendo aprovada
posteriormente, marco 2007, como Anexo Il da NoRegulamentador 17 (anexo 3).

Na parte da tarde realizamos, em dois grupos, sk&oua partir de um roteiro
com questdes baseadas nos conceitos da ergonodaigpsicodinamica do trabalho,
como dispositivo para disparar o debate: trabathequito e trabalho real, variabilidade,
regulacdo e estratégias defensivas. Esses grupogostos por quinze operadores e
operadoras, possuiam um coordenador de debatespEnas um deles, realizamos
gravacao para posterior analise. No capitulo 5septamos uma pequena parte desta

discusséo de aproximadamente quatro horas de duraga

O segundo encontro ocorreu na sede no sindicalguza em 18 de novembro
de 2004, com a presenca de 15 operadores/as, ¢gemao‘'Sofrimento no Trabalho'.
Para o debate convidamos a professora Claudia dstari Universidade Federal
Fluminense que fez uma exposi¢cdo para compor cogmazendo contribuicdes que
pudessem enriquecer o debate. Este encontro foadpae ainda ndo submetido a
transcricdo, que ocorrera posteriormente por admtsindicato.

Em 15 de agosto de 2006 realizamos o Seminario d&al Trabalho na
contemporaneidade: atividade de teleatendimiieonarketing (anexo 4), na Escola
Nacional de Saude Publica/Fiocruz, com intuito deofandar e ampliar a discussao,
compartilhar e disseminar o conhecimento sobrelidesa seguranca no trabalho de
teleatendimenttélemarketing pautados pela necessidade de melhor conhecermos o
perfil desses trabalhadores\as buscamos atravéstetbocucdo com diversos atores
estabelecer um diadlogo entre as diferentes visdGespreendermos os limites das
politicas publicas em curso. Este evento foi ragioltda unido de esfor¢cos do grupo de
pesquisa da p6s-graduacdo da Ensp (PISTA®) Sinttel-RJ e do Sindicato dos
Bancérios visando contribuir para superagdo dauttibdes enfrentadas pelo setor e a
necessidade de sua regulamentacdo debatendo a &elag@io Técnica do Ministério
do Trabalho e Emprego.

® Grupo de Pesquisaletervencdo em Atividade de Trabalho, Salde e Retadé Género (PISTAS) vinculado ao
CNPq e coordenado pela profa. Jussara Brito que ¢eno objetivo o desenvolvimento de projetos de piesgel
intervencédo referentes as relagdes entre atividadgabalho e salde, considerando as relagdesmeogéomo
transversais, entendendo que o processo saldeadestacsempre associado ao trabalho.
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Na abertura contamos com a participacdo da pestprs Jussara Brito
(Ensp/Fiocruz), do coordenador da Saude do Tratbathda Fiocruz Jorge Huet
Machado, do diretor geral do Sinttel-RJ Luis AntbBibuza da Silva e do presidente do
Sindicato dos Bancéarios RJ Vinicius Assuncdo SilVados fizeram uma fala
institucional ressaltando a importancia do evengorecessidade da unido de esforgos
na perspectiva da busca de alternativas para nzagéo dos impactos do trabalho na
saude e seguranca dos trabalhadores e trabalhagtedesmarketing

A primeira mesa intitulada “Tendéncias da Regulaagio do Trabalho de
Teleatendimentd/elemarketiny composta por: Aristoteles dos Santos - Ouvidor da
Anatel; Claudio Tartarini representante da Ass@wa@rasileira de Telesservicos
(ABT); Livia Santos Arueira - Delegada Regional @imbalho do Rio de Janeiro;
Gilberto Palmares - Deputado Estadual (Comissaoedimp de Fiscalizacdo das
Condi¢bes de Trabalho em Call Center) e Eliane llaucio Ministério Publico do
Trabalho.

A segunda mesa “Contribuicdes teoricas e juridicaa o debate da saude e do
trabalho em telemarketing” teve a participacio adegssora Ada Avila Assuncgédo do
Departamento de Medicina Preventiva e Social Fadddle Medicina da UFMG e do
advogado especializado em Direito da Seguridad&lSédssessor Juridico de diversas
entidades sindicais, o Dr. Antonio José de Arrudebdrcas que fizeram duas
importantes apresentacdes, uma apresentando @ egtadoi a base para a.elaboracao
do anexo Il da NR 17, e a outra resgatando a fastie luta dos trabalhadores e
organizaces e os desafios atuais para o seu mfremnto juridicos.

Por fim, na parte da tarde tivemos a terceira mesa o relato das
“Experiéncias, Investigacbes e Praticas na atidddd telemarketing” com minha
participacdo e dos profissionais do sindicato Al@msta de Aguiar - Diretor Executivo
da Secretaria de Saude do Sindicato dos Bancadpsl&REdna do Nascimento; do
Professor da Clinica Médica da UERJ Pedro Guimat@ssarelli; Isabel Cristina de
Moraes Gomes - Enfermeira do Programa de Saudeat@ahio do Municipio do Rio
de Janeiro; Mestre em Saude Coletiva e Renata Gawglasques - Fisioterapeuta — da
Comissao Estadual de LER/DORT.

A iniciativa do evento foi bastante elogiada pcogmdo a consolidacdo da

articulacado desses diferentes setores, instituigégesquisa, servico e sindicatos, numa
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perspectiva integrada visando uma atuacdo mai®itaste eficaz, ampliando as
reflexdes e intervencdes sobre saude e trabalhodigsissdes que ocorreram no
Seminario ndo compuseram este estudo na forma d@e amalise sistematica, mas
serviram de base para contextualizacdo das andhsastora, além de contribuir para o
estreitamento das relacdes academia, servico, lHeslmaes e suas organizagoes,
conceitos e experiéncias praticas, articulousaberes disponiveig investidose
permitiu ampliar nossa compreenséo do trabalh@eedacdo com a saude.

Este conjunto de acdes -, entrevista, encontrasrenario, cada um utilizando
uma abordagem prépria -, possibilitou a aproximag@o a complexidade do trabalho
detelemarketing

Procuramos a seguir apresentar um panorama dolhialde telemarketing
através da caracterizacédo dos polos do mercadwlido e da propria atividade, com
suas imbricacbes e intersecOes, tentando expli@tdculacdes e oposicbes na

perspectiva proposta por Schwartzesguema tripolar

Esquema 1 — Esquema Tripolar
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(...) nenhum sistema, nenhuma instituicao, nenhuma empresa, nenhum
Estado, nenhum exército funciona apenas pela poténcia de uma légica
interna ao sistema ou por processo de qualquer forma mecanicos.

(.-.) Nao ha Iégica que se impode, é preciso que as pessoas

a ponham em marcha.

(Dejours, 1998)
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Capitulo Il

Polo do Mercado

3.1 - O trabalho na atualidade

As mudancas na organizacdo da producdo, com aagflh das novas
tecnologias de informatica e de comunica¢do, e @mas formas de trabalho -
terceirizagdo, subcontratagdo e trabalho tempor&fo tendéncias atuais. Podemos
dizer que temos hoje um processo de producéo nlo ayeadronizacdo cede lugar a
uma grande variedade de produtos, o controle didgde esta presente em todas as
etapas do processo, 0s grandes estoques deixamislie e h4d um aumento da
participacdo do usuério na definicdo dos produtzs\vey, 1994). Segundo Antunes &
Alves (2004), com a retracdo do taylorismo, ocarrea reducdo do proletariado
industrial, dando lugar a formas mais desregulaatast de trabalho, reduzindo
fortemente o conjunto de trabalhadores estaveis sguestruturavam por meio de
empregos formais. A expansdo dos assalariados sgrimi@palmente no setor de
servi¢os e, h4, como um todo, aumento significadiwarabalho feminino, que ja atinge
mais de 40% da forca de trabalho em muitos paisssndolvidos. No desdobramento
dessas tendéncias, a uma expansao do trabalhoermeift setor”, como forma
alternativa de ocupacdo e também do trabalho emicdimn permitida pela
desconcentracao do processo produtivo.

A revolucdo tecnoldgica altera as dimensdes espadi trabalho, fazendo,
como exemplifica Dowbor (2006), com que uma sedeetjue trabalha em Washington
perca o emprego para uma secretéria que vai famersmo trabalho, via computador,
na india. A previsdo dos estudos € que 3,3 milli@esmpregos na area de servigos
migrem dos EUA para paises em desenvolvimento mésinpos 12 anos. Setores
inteiros da economia de um pais podem ficar inlizglos por produtos importados
incomparavelmente mais baratos, ou a poupanca rashia acumulada de uma
sociedade pode evaporar sob o impacto de algumamtivas de especulagao
financeira. Um processo globalizante que “geraag@nicas para realidades desiguais,
confrontando economias onde se trabalha 12 hora2(poentavos a hora, com outras

onde se trabalha 7 horas com remuneracdo de 2@esigar hora”. Em 2004, pelos
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menos 50 mil empregos na area de servicos foramférddos da Gra-Bretanha para a
india.

Portanto, em termos gerais, um segmento minimagdalacdo mundial possui
0 emprego no setor formal, com bons salarios e a®whe trabalho respeitadas. Em um
nivel mais abaixo, tem-se um conjunto de atividatdgseirizadas mais ou menos
instaveis, onde a precariedade leva a uma grarsgguranca, e gera um volume
elevado de pequenas e médias empresas com cuotiesnpo de vida. Em torno deste
espaco formal, desenvolve-se um amplo sistema @®osta informal, proximo a um
terco da totalidade de méo de obra, e onde ossnéadariais baixos desrespeitam
normas de trabalho. O desemprego fecha o ciclef@eéncia dessa cadeia (Dowbor,
2006). Estas metamorfoses do trabalho, nas Ultoéaadas, estiveram intimamente
associadas a redefinicdo das fronteiras existames diferentes setores econdémicos,
principalmente pelas terceirizagcdes, em que pagtefisativa das tradicionais tarefas
industriais foi deslocada, passando a integratar sle servicos.

A demanda por servicos de toda a espécie crescetaldmaneira que a
participacdo do setor industrial no total de empsega Gra-Bretanha, por exemplo,
caiu de 40% em 1970 para 18% em 1995. Nos Estadio®$) o setor de servi¢os, que
respondia por 40% do total do emprego nos anogm10trapassa a marca de 82%. No
Brasil a trajetéria € semelhante, sendo que o sletgervicos congrega mais da metade
da populacédo ocupada (Sorj, 2000). E neste seqtidocomenta Rifkin (1995:5): “no
novo mundo, os mercados cedem as redes, os veede@orcompradores sao

substituidos pelos fornecedores e usuarios, epnaginte tudo é acessado”.

3.2 - A relagao de servico

O trabalho no setor de servicos atravessou umndels@mento acelerado,
acompanhando estas tendéncias mais gerais, impadgiopela interagdo com as
tecnologias informacionais. O setor de servico camotodo, segundo Braga (2006),
pode ser classificado em trés areas distintasicesrdomésticos baseados na producao
de valores de uso fora da familia e na mercantiaadas atividades domésticas;
servicos informacionais, a partir da internet edemunicacgdes; e servicos as empresas,

baseado nas terceiriza¢des de atividades das liegust
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Os servigos que foram criados para auxiliar aysgad e a distribuicdo dos bens
passam a ser mais importante do que a producaoeds. KOs produtos sé&o
transformados de bens em servigos, ou seja, osioOPassam a ser coadjuvante, ja
que o servico que vem incluso na compra do bemopred na hora da compra.
(Braga, 2006). Neste novo sistema, sdo os sergiggsmelhorias que contam. O cliente
ndo compra somente o produto em si, mas tambémvigsgue é oferecido.

Neste contexto dessa nova relacédo entre producaoseimo, os consumidores
passam a ter necessidade de suporte ao longo dautiiddo produto adquirido
(Bagnara, 2000). Esse processo de “desmateriatizadpdprocesso de trabalho também
possibilitou a transformacdo da informacdo em nuenga. O setor de servigo
estabelece uma comunicacdo produtiva mais intensajue grande parte esta baseada
no intercambio continuo de informacdes e conhedioserComo a producéo de servigo
nao resulta em um bem material ou duravel, algutsres 0 denominam de trabalho
imaterial (Hardt, 2003).

Lazzarato e Negri (2001) propdem o conceito deathabimaterial para dar
conta das dimensdes pos-industriais, através dor s## servicos, em que a
comunicacao entre produgcdo e consumo se verifidardea mais intensa. O trabalho
imaterial € o que se encontra no cruzamento, seriaterface, da nova relacao
producao/consumo, sendo que cabe ao trabalho ialat®var e organizar essa relacgéo.
Portanto para eles:

“Um produto antes de ser fabricado, deve ser ven(id). Esta
estratégia se baseia sobre a producéo e o consinfodnacao.
Ela mobiliza importantes estratégias de comunicagdade
marketing para reapreender a informacgao (conhetmrd@ncia do
mercado) e fazé-la (construir o mercado)” (Lazza&t Negri,

2001:44).

Uma mudanca da légica vigente na producédo tayddhistlista, que se baseava
no ciclo producao/mercado/cliente, e que, a pdeiproducao flexivel, passa a se dar
no sentido cliente/mercado/producéo (Hart & NezpD1).

Dai ser o trabalho imaterial ponto de fundamem#bartancia nessa nova
relacéo, que, para além de produzir objetos, prodaemacao, conhecimento, servicos,
valores. E que é definido como imaterial tambéngperincide sobre algo imaterial,

gue é a subjetividade humana.
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Outros autores preferem utilizar o conceito deag@b de servigo”, para tratar
das relagcOes e interagbes entre os atores da @ed@m demanda, da dinamica do
trabalho e da producdo nas empresas contemporabeas. vez que, € pouco
explicativo classificar a atividade econdmica enores industrial e de servico, pois a
indUstria incorpora cada vez mais, nos seus negoeionas suas estratégias
competitivas, servigos associados aos seus prodaiom: garantia, assisténcia técnica,
servico de atendimento ao consumidor, entre o(#asfian, 2001a).

Esta situacdo pressupde uma relacdo com o destnatguario ou cliente,
como observa Zarifian (2001a), exigindo dos tradddéines competéncias relacionais,
discursivas e comerciais. Transformacoes da relagée produtor e consumidor, que
na década de 80, fez surgir o trabalhotelemarketing buscando o contato e a
comunicacao de forma mais constante e eficaz. Iflitssido acessar o consumidor e
diversos publicos ao mesmo tempo, prescindindociditacdo geogréfica.

No entanto, esta relacdo se d& sob uma grandeotefigdsdo que aparece
fortemente na atividade delemarketingé identificada nas atividades de servicos de
uma maneira geral como define Offe (1999). Por wdoltemos a busca da
particularidade e do outro, as regras, regulaméatae valores gerais. Para ser bem
sucedido, o trabalho em servico, deve produzir gailibrio entre esses dois aspectos,
“a especificidade do caso” e a “generalidade denabr

O trabalho em servico estaria localizado na intérsele duas racionalidades:

“(...) a racionalidade da economia industrial bdaeao emprego
contratual, que impde a especificacdo detalhadandoss e dos
fins, o controle vertical diretos sobre a atividéat®oral, 0 pequeno
campo de manobra e os altos niveis de estandaidizas
racionalidade da mediacdo e conciliacdo tipica aladdades de
servicos que requerem espaco de manobra justancente o

objetivo de responder como servicos a situacOe®cHsm@ms”

(Zarifian, 2001a:73).

Como demonstra Zarifian (2001a), existem evolugé@svergentes: o setor
industrial descobre e incorpora a nogcao de sereigetor de servi¢os industrializa seus
modos de funcionamento e essa convergéncia € dkefpelo autor como producao
industrial de servigo, que é o processo que tramsf@s condicdes de existéncia de um

individuo ou de um grupo de individuos.
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Em sua andlise Zarifian define a producdo indust@eno composta de trés
grandes universos: 0 da concepcao das novas tgaslprodutos ou servigos; o dos
grandes sistemas técnicos que asseguram a prodasdorodutos ou servigos; o de
relacionamento direto com clientes e usuarios. RBeddefender que a eficiéncia futura
da empresa depende amplamente da qualidade daap@pelesses trés universos e no
centro dessa complementaridade esta justamentelagdio industrial de servigo.

O conceito servico € capaz de exprimir uma novaeirarde ver e avaliar a
producdo em qualquer setor. Dessa forma, a refleghoe a “producédo de servico” é
um modo de elaborar conceitos sobre as tensdee@sestem acerca do modelo
industrialista taylorista e sua superacdo. Prodseivico serd obter uma mudanca na
situacdo de uma pessoa ou de um bem de uma ig&titenvolvendo trabalho real e
qualificacéo profissional para se atingir essastfi@macao. Esse servi¢o, que produz a
mudanca, produz também valor. Esse valor podeossiderado de varias perspectivas,
inclusive pela validade social do servico (Zarifia@01b).

Dessa forma, o valor do servico se baseia printipale na avaliacdo da
transformacao das condi¢Ges de atividade, ondevitgeleve ser considerado o efeito,
o resultado nas condi¢cbes de exercicio da ativiq@aeifian, 2001b). Portanto, o
investimento do trabalhador condiciona quase sengpnéso dos produtos, sendo
decisivo a pessoa ou 0 grupo, pois, o investimgatsi mesmo é o elemento-chave para
0 sucesso do servico, para a producéao de result@dealor do servico pelos recursos
se baseia na competéncia profissional, onde a bdacaficiéncia € a origem da
pertinéncia do servico, que é uma organizacao e molzilizacdo, o mais eficiente
possivel, de recursos, para interpretar, compreenderar a modificacdo perseguida,
nas condi¢cdes de atividade do destinatéario.

Esse novo mundo do trabalho exige ndo apenas nupialificacdo dos
trabalhadores, mas também uma nova dimensdo delctintde suas capacidades
profissionais, com um maior entendimento do praxessproducéo e desenvolvimento
de competéncias (Market, 2002a).

A nocéo de competéncia, segundo Hirata (1994)stabi imprecisa e decorreu
da necessidade de avaliar e classificar essas habéglades e conhecimentos criados
a partir das novas exigéncias de situacdoes cosalettrabalho, associada, portanto, aos

novos modelos de producdo e gerenciamento, e wuivstida nocdo de qualificacdo
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ancorada nos postos de trabalho e das classifeag#issionais que lhes eram
correspondentes. O grande debate em torno do tomieecompeténcia diz respeito “se
estas mudancas determinam apenas uma instrumagaizias novas qualificacfes
adquiridas no capitalismo tecnologicamente avaricadalessa forma, moldando a
subjetividade dos trabalhadores ao novo nivel denatacdo ou se se trata de uma
mudanca que pode indicar a superacao das limitadgoes©romem na producao
capitalista? (Market, 2002b). Nao pretendemos tp@ir uma discussao sobre o debate
muito complexo que atualmente se faz do conceitcodgeténcia, mas, buscamos nos
apropriar desta nogcdo compreendendo que amplisa ncegzacidade de conhecer o
trabalho uma vez que trata da combinacéo de cankatos, destrezas, experiéncias e
qualidades pessoais usadas efetivamente e aprapeade em resposta as varias
circunstancias relativas a pratica profissionatifiéa, 2003).

Portanto, nas relagcdes de servico, competénciggimial consiste em construir
uma interpretacédo das consequéncias a serem pladyzara o cliente a partir do que
ele mesmo propde, mas também a partir de infornsagfiee espelham outras
perspectivas. E necesséario compreender, identificaentido que o cliente da a
transformacao que ele deseja de sua atividaddyedster uma comunicagéo auténtica,
isto &, ser capaz de se perguntar: 0 que estaak@sid esta procurando resolver? A
compreensdo do evento ndo se da apenas no relaeptta momentaneo entre as
pessoas, ela mobiliza também toda a experiénciampsegados de uma empresa; todo
o conhecimento da organizacdo; toda a competércieetdguardab@ack officg. A
contra-efetuacédo deve gerar solugcdes a um probtmgpreendido, produzidas de
maneira eficiente: rotineiras (automaticas) quaretmrrentes; pré-padronizadas com
necessidade de ajustes quando aparece com menidéricga; ou serem criadas quando
forem excecdes. Elaboradas, as solucbes devemaefettransformacao efetiva das
condicdes de atividade do destinatario, como exglarifian (2001b).

Esse novo perfil de ocupagéo, nos servicos, terocadb para geréncia das
empresas o problema de como regular a relacdo gagwmEonsumidor em um
contexto de interacdo. Por um lado, a supervis@&soaé, direta e constante pode
prejudicar a eficacia do servico, retirando dele gualidade espontanea e interpessoal.
Por outro, como tornar previsiveis as reagfes dywegados a situacdes de trabalho

tao diversificadas. Para Sorj (2000), o que caraetessas ocupacdes € que a qualidade
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da interacdo estabelecida produz significados qperamm como importantes
sinalizadores do valor do produto para os consum&ddu seja, o préprio trabalhador
€ parte do produto que estd sendo oferecido aanteli€stabelece-se uma estreita
relacdo entre caracteristicas pessoais dos empegadua adequacdo ao trabalho
transforma tracos como aparéncia, idade, educag@oero e raca em potencial
produtivo, de tal forma que caracteristicas e caémméas individuais sdo a condi¢éo
mesma da empregabilidade. O resultado disso, dela@mm a autora, € uma forte
estratificacdo do mercado de trabalho, em que siinériores de emprego, em tempo
parcial ou temporario, sdo preenchidos predominagriée por mulheres e jovens com
poucas oportunidades de carreira e mobilidade,(3000).

Este conjunto de mudancas traz consequéncias pdrabalhadores segundo o
sexo, pois “tais mudancas requerem novas compatgnespecificamente e inclusive
competéncias femininas” (Hirata, 2000: 23). A adogé politicas neoliberais segundo
Hirata aumenta a concorréncia e aumenta, portarmecessidade de diminuir custos e,
as mulheres sdo as mais solicitadas quando sed#alaninui-los, para o aumento da
competitividade e da rentabilidade da producéao.

Sendo assim, na diversidade dos mundos do trabatBoisamos introduzir a
dimenséo sexuada que contribui para expandir atesirda definicdo de trabalho. Os
estudos que enfocam as relagcdes de género propeiantendimento de que essas
relacdes atravessam o mundo do trabalho, consliitse em mais um componente de

sua complexidade (Brito, 2005).

3.3 - A perspectiva das relacoes de género

As relacbes sociais de género moldam a inserc@edidiada de homens e
mulheres no mercado de trabalho. A posicdo difémerte homens e mulheres no
espaco domeéstico é um elemento central na detegétndas chances de cada um no
mercado das carreiras, dos postos de trabalho esalégos. As fronteiras entre o
trabalho e o nédo trabalho parecem menos demaréandeslida que passamos a ver as
atividades domésticas como trabalho remunerad@ eemdunerado. Evidenciando-se a
existéncia de um estreito vinculo entre o traba#irounerado e o trabalho doméstico.
As relacdes sociais fundamentam os lugares e dsgzx&le homens e mulheres na

divisdo do trabalho. As caracteristicas sexuaisogastruir trajetorias ocupacionais e
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diferencas em relagdo as possibilidades de serafoce realocarem na estrutura
ocupacional (Sorj, 2000).

E no setor de servicos que vamos encontrar umarneaicentracio das
mulheres nas atividades, seja porque a auséncikindelo empregaticio facilita a
compatibilizacdo da vida doméstica com a necessidadyerar rendimentos, ou porque
as atividades de servi¢o sdo excluidas de umasesgisgdo em termos de tecnicidade e
sdo consideradas pertencentes a um universo dalhwalem que sdo requeridas
qualidades inerentes a ‘natureza feminina’, mascaraas competéncias que séo
mobilizadas no trabalho assalariado (Brito, 2005).

Apesar das mudancgas ocorridas nos ultimos anosencado de trabalho e na
escolaridade das mulheres podemos afirmar querédisdo do poder ainda € bastante
desiguale segundo Hirata (2002), trés pontos de resistéacraudanca parecem
centrais: a técnica ainda se conjuga no mascudesim como a autoridade, e 0s
servicos, ja bastante feminizados, concentram arm@arte dos novos empregos
femininos.

Nesse sentido, ao enfocarmos a relacéo entre disesé@ial do trabalho e técnica
€ necesséario repensarmos a idéia de qualificacBw @ponta Kergoat, pois, esta
perspectiva analitica permite reconhecer que aifigagBo das mulheres ndo é
adquirida pelos canais institucionais formais, reas construida pelo conjunto do
trabalho reprodutivo (Kergoat, 1989:94). Ao artioutrabalho doméstico e trabalho
assalariado, € possivel, entdo, identificar porgusocialmente aceito considerar as
qualidades exigidas as mulheres (destreza, mintajédez etc.) como “inatas e néo
adquiridas, como fatos de natureza e ndo de cultartanto, a relagdo com a
tecnologia € sexuada e a relacdo de trabalho ianpiita relacéo entre os sexos.

As mulheres tém um nivel médio de escolaridadergurpao dos homens no
mercado de trabalho, porém costumam se concemr&iegas ocupacgdes e profissdes
gue sao desvalorizadas social e economicamente)@ass aparecem quase como uma
extensdo das “funcbes de cuidado” exercidas no tamiboméstico e familiar
(empregadas domésticas, enfermeiras, educadorassde basico, etc.). Isso explica
uma parte importante da maior dificuldade de ir@s®rgas mulheres no mercado de
trabalho e os diferenciais de rendimento, oporthed de ascensédo e promocéo. Nesta

perspectiva vemos associado ao homem o papel gedmoda familia e & mulher as
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funcdes de cuidado, um sistema de valores, que esngeando a mulher desempenha
um trabalho remunerado, esse é considerado seandéaomplementar ao do marido.
Essa idéia estd muito presente apesar de, no ,B2@%tl das familias serem chefiadas
por mulheres, ou seja, em quase 30% das familiasildiras as mulheres sdo as
provedoras principais ou exclusivas (OIT, 2006).

Segnini (2001) nos mostra que entre as mulheresregragas (41,9%) €,
possivel observar que a partir de varios indical@rendimento, jornada de trabalho,
registro em carteira e direitos no trabalho), existna desigual condicdo da maioria
dessas mulheres, que ocupam, sobretudo postosalbkhty que demandam menor
qualificagéo reconhecida efetivamente pela remgaera

Apesar da intensidade e constancia do crescimenfradicipacdo feminina no
mercado de trabalho brasileiro, as mulheres aisthiodonge de atingir, seja as taxas
masculinas de atividade, superiores a 70%, sejam®ro de ocupados ou de empregos.
A PEA/ Populagédo Economicamente Ativa feminina paste 28 para 41,7, a taxa de
atividade aumentou de 47% para 53% e a porcentaigemulheres no conjunto de
trabalhadores foi 39% para 43,5% dados relativogesimdo de 1993 a 2005. O maior
contingente de mulheres, mais de 30% da forca dealtro feminina, continua
composto por um grupo de ocupacdes precarias: gagae domésticas — 75% das
guais sem registro em carteira — trabalhadoraseraneradas e aquelas que trabalham
para o0 proprio consumo e o consumo familiar, ppalchente no setor agricola
(Bruschini, 2007).

Com relacdo ao trabalho delemarketingbancéario Segnini (2001) revela que
88,8% do trabalho é realizado por mulheres, sendotQ% das centrais de atendimento
nos bancos brasileiros sé existem operadoras e,60%s das centrais restantes,
consideradas mistas, 70% (em média) sdo mulheresbj€livo do trabalho em
telemarketingé ao atender o cliente, concretizar a dimens&guksin que cada cliente
significa para prestacéo do servigo. E as mulreiesonsideradas mais ‘apropriadas’ e
nao, mais qualificadas, para este tipo de tarefadecorréncia de atributos pessoais,
construidos a partir de esteredtipos sexistas, cOroa mais suave’, ‘convincente’,
‘sdo mais disponiveis para ouvir’, ‘mais pacientde€m mais jeitinho para lidar com
clientes irritados’. Acrescido do fato da voz femanser considerada ‘mais confiavel’

para realizar operacfes bancarias a distancia.
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Em investigagdo com objetivo de avaliar a relacéanteracao dos fatores na
génese das LER em telefonistas, Goulart (2002)redsgue o género interfere no
processo e organizacdo do trabalho. As mulheresersofa intensificacdo da
repetitividade das tarefas, pois, atendem maistelee entram com mais dados em uma
mesma jornada de trabalho, aumentando o uso dagues$ dos Osteo-musculares,
elevando os riscos de LER para esse grupo. Cogadeias exigéncias das tarefas
variam com: a tecnologia empregada, o sexo do am@do periodo de exercicio da
funcao e o tipo de vinculo empregaticio. E queczgsso de selecéo é sexista e provoca
a feminizacdo da ocupacdo em horarios de maiorupvidhde e intenso esforco
repetitivo. A divisdo sexual do trabalho naturalizsariscos e inibe a tomada de medidas
efetivas para reduzir a repetitividade das tarefas.

Portanto a feminizacdo do trabalho dpiemarketing com procedimentos
altamente padronizados e controlados, no intuitaudeentar sua eficiéncia e diminuir
custos, é uma das expressdes de sua racionaligaegnini, 2001). Persistindo uma
segmentacdo do mercado de trabalho pela divisdoakexo trabalho com a
permanéncia de guetos ocupacionais como tambénmersvatio no trabalho de
Nogueira (2006), em que sao reafirmadas as posigéegrquicas diferenciadas, sendo
reservado as mulheres salarios inferiores em @lag® homens, assim como as
responsabilidades domésticas.

Muitas vezes a néo contratacdo de mulheres éigaskf com o que Abramo
(2005), em pesquisa para OIT, chama de mito dos alistos para se contrata-las. Esse
conjunto de estudos sugere que 0s custos ndocasslagsociados a contratacdo das
mulheres, incluindo aqueles que derivam da ledislaie protecdo a maternidade e ao
cuidado infantil, sGo muito reduzidos se comparadoto a massa salarial total dos
trabalhadores assalariados quanto ao custo totbriteatacdo de homens e mulheres.
Esses custos nédo explicam, portanto, a ndo cotdiat@de mulheres em determinados
segmentos da economia formal, nem sequer as petsist desigualdades de
remuneracdo entre homens e mulheres no conjuntmetcado de trabalho e em
determinados setores.

Dedecca (2006) faz uma reflexado sobre a relactie #abalho, género e uso do
tempo no capitalismo e observa que a politica deidilizacdo desconsidera suas

implicacbes sobre a organizacdo socioecondmicateN#ebate se discute apenas as
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implicacbes da flexibilizacdo para o uso do tempatrdbalho de carater econdmico,
“desconsideram-se as possiveis disfuncfes quelesticidade da jornada de trabalho
cria para outras dimensfes da ordem econdmicai@’saomo é o caso da ampliacao
da demanda por energia elétrica. A padronizacgordada de trabalho diurna nos dias
Uteis foi fundamental para a compatibilidade etrabalho e vida familiar, ao coincidir

os horéarios de trabalho, de escola e de crechenpliagdo da jornada em regime
excepcional rompe essa compatibilidade, principatenao caso das mulheres.

Apesar da tendéncia de uma jornada de trabalhardgec econdmico exercida
pelas mulheres, elas possuem uma jornada totalrisupg dos homens. Estar
desempregado nao significa uma maior jornada erea domésticos. Por outro lado,
para as mulheres o ingresso no mercado de trabathoepresenta uma menor jornada
em afazeres domeésticos. A flexibilizacdo da jornata trabalho encontra-se
estreitamente associada a consolidacdo da cultucarsumo individual difundida no
capitalismo nesses ultimos 20 anos. A difusdo desdtura tem associado e
transformado cidadania e consumo em quase sindr{Deakecca, 2006).

Esta necessidade de compatibilizacdo fica expressgesquisa realizada em
central de atendimento por Rocétal (2005) quando verificam que a satisfacdo das
mulheres no trabalho estava relacionada a jornadaeid horas diarias possibilitando a
conciliacdo do trabalho com tarefas domésticas euittado com filhos. Ao mesmo
tempo, pela mesma razao, verificou-se também quecessidade de trabalharem nos
fins de semana era considerada um aspecto negdivque muitas vezes sao
necessarios arranjos familiares, com envolvimeatoutras mulheres (Nogueira, 2006).

As pesquisas de género contribuiram para darilidsibe as relacées sociais
entre homens e mulheres e ampliando a compreerms&ordplexidade do trabalho,
sendo, por fim, interessante ressaltar que o pedigido no setor de servigos, como no

telemarketingreforca as qualidades ditas naturais das muliweeslhadoras.
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3.4 - A Telecomunicacao e o Telemarketing

Para esse atual desenvolvimento econémico e stwiedpitalismo mundial, o
setor de telecomunicacfes € considerado vital. fielegalguns analistas, estariamos na
transicdo de uma sociedade industrial, cujo simtmdla industria automobilistica, para
uma sociedade informacional, cujo simbolo seriatedscomunicacdes (Laranjeira,
2003). Nessa conjuntura, a atividade tdeemarketingtem um importante papel na
economia globalizada ao transferir diversas atdéda na maioria, servigos prestados
em interacao direta, para servicos por telefonsa Esnsformacéo geral da divisédo do
trabalho, somada a figura do consumidor e favosegdlas novas capacidades de
transmissao de dados, leva, por sua vez, a umghwaltdo de empregos nos diversos
tipos de centrais de atendimento (servigos finaosgvendas por telefone, servigos ao
consumidor, servi¢cos publicos, tecnologias e tefesocacdes etc.).

Isso pode ser medido pelo indice de geracdo desnewipregos com carteira
assinada, em que 0s setores de servigos vém sealedd, segundo o Cadastro Geral
de Empregados e Desempregados (Caged), divulgdaldlpestério do Trabalho, pois

estes vém sendo responsaveis por 50% dos novas @wstvagas formais.

Gréfico 1

Pesquisa Anual de Servicos 2004 {IBGE)

o o o o
oo . DA% 0,1% 0,3% 0, %
age, { 1 3,4% 21 4%, 14%
80% 1 lapg 3k,
T0% -
60% !
50% - 8,1% 50 4,
A40%, g2 B
0% 1
20%: 1
10%: -
__ZL';‘D"I:"
Receita Salarios Pessoal Mamera de
Cperacional Empresas

Liquida
B Telecornunicagdes



57

Esse crescimento pode ser visto também atravésstpuiBa Anual de Servigos
(PAS) do IBGE. Nela, os Servigcos de Telecomunicac@presentaram 68,8% da
receita operacional liquida, em 2004, participag@melhante a de 2003 (68,7%). Dos
vinte maiores produtos dos Servicos de Informagaae pertenciam ao segmento de
Telecomunicacgfes, destacando-se 0s servigos comiaras de telecomunicagao por
fio e os servigos fixo-mdvel, que ocuparam as queseiras posi¢cdes n@anking,com
0S respectivos percentuais de 10,1%, e 6,8%.

As atividades de telecomunicacfes geraram em R®Z9,8 bilhdes de receita
operacional liquida, 66,3% do total do grupamemoram responsaveis ainda por
31,5% da massa salarial, 18,9% das pessoas ocupadi® do nimero de empresas.

A Pesquisa Anual de Servicos estimou, ainda, em28850 numero de
empresas de servi¢cos nao-financeiros operandoawl Bm 2004. Elas geraram R$ 381
bilhdes de receita operacional liquida, ocupandoxamadamente 7,093 milhdes de
pessoas, cujos salarios e outras remuneracdesauri®# 72,22 bilhdes. Em relacéo a
2003, houve aumentos de 4,8% no niamero de empiesas 844.444); de 11,0% na
receita (foi de R$ 343,06 bilhdes); e de 9,5% nal e ocupados (eram 6,478 milhdes
de pessoas).

A evolugdo do mercado brasileiro é nitida quandonparado a outros
importantes mercados regionais e internacionaignédcado brasileiro de servigos
terceirizados de Contact Center cresceu 24,2% amafaento (em doélares), em 2004,
enquanto que o mercado da regifio EMEA (Europa,n@riMédio e Africa) cresceu
18,2% e o da regido das Américas 19,5%, segundosddd IDC. A taxa de
crescimento dos Estados Unidos foi de 17,5%, eutdrdlia, de 15%.

Atualmente, no Brasil, sdo mais de 600 mil pesstaando neste setor. Cerca
de 80% das centrais de atendimento estdo no ei@oP8élo - Rio de Janeiro. Em
tamanho: 20% dosall centerstém mais de 700 PAs (posi¢cdes de atendimento); 29%
tém mais de 100 PAs e 51% tém mais de 10 PAs. @abde profissionais, 76% sao
mulheres, e 80% estdo na faixa etaria entre 20am88. Mas, considerando-se que 53%
dos call centerssao terceirizados, temos duas realidades diferenteonsiderar. Nos
call centersproprios: 33,3% dos atendentes possuem diplomeensitario; 59,3%
possuem segundo grau completo e 7,4% até o prigeocompleto. Nosall centers

terceirizados, 11,7% sao atendentes com diplomeersitario; 86,7% possuem até o
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segundo grau concluido e 1,7% até o primeiro gmnclaido. Sem duvida, nos
servigos, € o setor que mais gera empregos comresnimento de 235% nos ultimos
trés anos (ABT, 2006).

Gréfico 2 - Quantitativo de trabalhadores/as no tedmarketing 2001- 2006
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Fonte: Elaboracéo propria a partir de dados da AssogiBe¢asileira de Telesservigos (ABT)

A necessidade das empresas de se posicionarengmerge da proximidade
com o cliente (identificado como um fator essendelkoncorréncia) faz da telematica
lugar chave na melhoria da relagédo cliente-empres@an, seu carater estratégico na
capacidade de captar informac6es que emanam doomiandemanda (Ruzza, 2002).
Mas, sob uma denominacdo comum, as centrais ddimemo agrupam em si uma
grande variedade de atividades. Partindo do pimalp conhecer as necessidades e
atender ao cliente, essas atividades vao da asset{@poio juridico ou suporte técnico)

a enguete por telefone, ao telemarketing, passamdatividades de gestao comercial.

No Brasil, a primeira atividade envolvendaelemarketing aconteceu com o
catalogo de telefones Paginas Amarelas do jorn&stado de Sdo Paulo. Donas de
casa, em sua maioria, eram contratadas para atesmnecasa com planilhas e telefones
fornecidos pelo jornal, o que caracterizavdel®marketingativo. Desenvolveu-se a

partir dos anos 80, com a chegada de corporac@és-aroericanas, que comecaram
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trabalhando com atendimento receptivo, principategrara as administradoras de
cartbes de crédito e as editoras de revistas. Cqmasear do tempo, essa situagado
alterou-se, pois as pequenas empresas também cameagautilizar o telemarketing

para incrementar sua for¢ca de venda (Gazeta Mdr&0Q2).

No final da década de 90 aconteceram grandes maslamgsetor de telefonia
decorrentes da privatizagdo que atingiram diretéenenrabalho deste. As empresas de
telefonia fixa e mével acabaram por terceirizaevigo detelemarketingque possuiam
um grande numero de postos de trabalho. No inicitermo telemarketingera
conhecido apenas como vendas por telefone, mais tmrssaram a identificar outras

acOes denarketing principalmente o atendimento ao cliente — SAC.

Para a Associacdo Brasileira de Telesservicos — ,ABTdefinicdo de
telemarketingseria “toda e qualquer atividade desenvolvida ésagle sistemas de
telematica e multimidia, objetivando acdes padiemas e continuas dearketing.
Segundo Monteiro (1999) trata-se de um dialogo empb real a distancia, de forma
padronizada e sistematica, com o intuito de eatraielacionamentos e realizar
negocios. De uma maneira geral, as centrais deliatento operacionalmente se
caracterizam: pela conectividade entre telefonimfermatica; pela organizacédo de
trabalho caracterizada pelo parcelamento das tarefen rigido controle hierarquico;
seguida de avaliacdo da atividade como medida o@upvidade para definicdo dos
salarios. Deve-se ressaltar que este setor é earacko por uma evolucdo constante,
justamente por causa da componente tecnoldgicacoglamento entre telefonia e
informatica. As tendéncias atuais se orientam poa unelhoria da qualidade de
servigos e uma diversificacdo da atividade pelegraicdo de servigos via Internet e de
mensagens eletronicas.

Neste sentido, Bagnara (2000) divide a evolucéo addiscentersem quatro
fases:

» Office claims -anos 1960: Linha de telefone gratuita destinadaeadar
demandas padronizadas, operada por agentes dedimitonhecimento e
habilidades basicas de comunicacao;

e Claim factories- anos 1970 e 1980: Sistemas de distribuicdo auicasade

chamadas operada por agentes com conhecimentoadigpelo e com poucas e
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restritas habilidades de comunicacdo, suportantn edtresse e sobrecarga

cognitiva,

e Communication node anos 1990: Tecnologias integradas de telefonia e
informatica operada por agentes com boa e dinanfiahilidade de
comunicacao, voltada para a atencao e retencaongoimidor ou usuario.

« Virtual call center and selling nodea partir do final dos anos 1990: Sistemas
gue combinam os anteriores conm\&eb (Web-Enable Call CentetWECC),
incorporando acesso ao agente através de wmie(texto), tornando-se um
nodulo de aprendizagemarketing negociacéo e vendas.

Ha uma grande variedade de formas de organizacéalm®ho, e de empresas,
que atuam neste ramo. No Brasil, segundo pesqgeisaedrges (2003), teriamos pelo
menos cinco grupos de empresastelemarketing segundo a sua organizacdo de
trabalho: o primeiro formado por antigas empresastalecomunicacdes, bancos e
outras, incluindo nesse caso empresas de aviag&o.a$ empresas mais antigas e
estaveis. Elas terceirizaram uma parte de suadad®s no processo de privatizacdo no
final dos anos 90, ou mesmo criaram uma empresairigada, subsidiaria, que em
muitos casos emprega parte dos antigos assalar@daosmpresa de origem. Este
segundo tipo de empresa terceirizada fornece trabghra a empresa de origem e
também para outras empresas distintas. Um tergeinpo é formado por pequenas
empresas terceirizadas de fim de linha, que natnc@am prestando servigo para a
empresa que a terceirizou, ou nunca prestaramceesd para uma empresa, mas
sempre para varias. Um quarto grupo contém as sagfernecedoras de mao de obra
temporéria. Verifica-se que uma trajetéria mais womdos trabalhadores de
telemarketingé de comecarem a sua carreira através destas ag&recimao de obra
temporaria, antes de conseguir obter uma vaga estisel em uma empresa. Por fim,
no setor deaelemarketingexiste uma forma de organizacdo de trabalho mésmal,

gue sao as ditas cooperativas de trabalhadores.
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3.5 - O processo e a organizacao de trabalho no telemarketing

As atividades realizadas nelemarketingpodem assumir duas formas: ativa e
receptiva. Notelemarketingativo, o operador toma a iniciativa do contateftatico
com o cliente. Qelemarketingativo esta relacionado a vendas de produtos ecsstvi
enquanto o receptivo a iniciativa do contato telefé parte do cliente, que comanda a
ligacéo.

O atendimento receptivo € uma operacdo direciormadaelacionamento da
empresa com o0s clientes. A empresa disponibilizéosnee contatopara serem
utilizados pelo publico. Conforme Mancini (2001)plgjetivo do atendimento receptivo
é atender bem a qualquer solicitacdo dos clieptas, essa pode ser a diferenca que
manterd um cliente satisfeito e fiel a uma marcaaaum servico, a fidelizacdo dos
clientes. Em termos operacionais temos entéo:enteliliga para a empresa; a empresa
gera cadastro nos contatos; o operador segue @morgcript) para a abordagem; o
publico comanda a demanda de ligacdes; formanduess de demandas sazonais.
Nele se incluem os servicos de atendimento aotel8AC, servicos de reclamacoes e
sugestdes, prestacao de informacgdes, suporte ééeniendas.

Sempre que a empresa toma a iniciativa de consatas clientes, parceiros,
fornecedores ou consumidores, de maneira sisteangiiogramada e direcionada,
temos o atendimento ativo, que é uma ferramentéonutilizada na comercializacao,
acOes de vendas e campanhas promocionais. ParanM@@©1), o atendimento ativo
tornou-se mais importante com as mudancas que wém@ndo o mercado. A rotina
operacional indica: a empresa liga para o cliente, gpara isso, deve possuir um
cadastro para a emissao das ligacoes;sanpt deve ser seguido pelo operador, que
comanda a acao; os picos sao previsiveis em fudg&olocacédo de novos produtos no
mercado. Neste tipo ativo, existe uma maior rastséépor parte dos clientes.

Apesar do uso indiscriminado dos variados termoa pguncéo e o segmento,
verifica-se uma tentativa dos profissionais da adea qualificar a atividade como
telemarketingou teleatendimento e as instalacdes de centratetedimento oticall
center Marquez, 2002). Ruy Braga (2006:10) propde a afiiio do termo ‘Tele
Atividade’ por parecer mais afinado com o tipo dalho em questao, pois trata-se de
uma forma de ‘atividade de producdo’ e ndo simpéggende ‘chamada’ ou ‘contato’
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telefénico e também utiliza o termo ‘Centrais déedAtividade’ (CTA). NOs optamos
por utilizar a denominag&elemarketingoor ser a de mais ampla utilizagéo.

A organizacdo do trabalho em uma central de atesmoné particularmente
regida por um parcelamento das tarefas, seguidorddgido controle e avaliacdo das
atividades dos operadores. A funcdo de teleopédtatbmperadora segundo a
Classificacdo Brasileira das Ocupagfes - CBO (2002) que se refere as suas
atribuicdes é definida como aqueles que: “atendsomnos, oferecem servicos e
produtos, prestam servi¢cos técnicos especializadaizam pesquisas, fazem servigos
de cobrancas e cadastramento de clientes, sengptelemarketing, seguindo roteiros e
scripts planejados e controlados para captar, oeteecuperar clientes”. O trabalho dos
teleoperadores/as € realizado na PA (posicdo dediatento), composta por um
terminal de computador integrado ao sistema déotese

A profissdo de operador delemarketingsé passou a ter regulamentagdo
especifica no inicio de 2007. Ela engloba as fumcde atendente, digitador e
telefonista. Entre outras prescricdes, a lei etabgornada com duracdo maxima de
seis horas continuas de trabalho por dia ou 36shs@manais, mas admite a extensao
dessa jornada em regime de hora extra, e a bas@béalde R$ 420,00 mensais.

No perfil do operador devem figurar minimamenteaderdo com as empresas:
segundo grau completo; experiéncia em uso de tarsnde informatica; agilidade no
uso do teclado; conhecimentos dos produtos ofereqiéla empresa; conhecimentos
sobre os sistemas utilizados. As habilidades doadpe ideal para uma empresa,
seriam: correta compreenséo verbal; correta exwegsrbal, diccdo e vocalizacao;
correta ortografia; voz agradavel; escuta ativggacmlade de andlise de problemas;
capacidade de comunicacgéao; trabalho em equipecicagi® de aprendizado; tolerancia
ao estresse; disciplina; sensibilidade interpesstmla argumentacdo; empatia
(Sakamoto, 2001).

A distincdo entre operadores e supervisores € mpéquena, inclusive
salarialmente, mas do ponto-de-vista da organizai@idrabalho € uma distincéo
importante, que Zarifian (2000) classifica fient office (operadores) e deack office
(supervisores, chefes e outros). Os supervisorpertean-se hierarquicamente ao
Gerente de Area de Atendimento e sdo 0s resposséetos pela supervisio,

orientacdo, qualidade e tempestividade das atiemlatbs operadores. O supervisor



63

deve ter o seguinte perfil: universitario ou for@aguperior completa; experiéncia no
uso de terminais informaticos, experiéncia na adm atendimento; O6timos
conhecimentos dos produtos oferecidos pela empresApcimentos sobre os sistemas
utilizados (Sakamoto, 2001).

As equipes de trabalho sdo divididas e agrupadasdeaominadas ilhas,
contendo em média de 15 a 20 operadores com umvagrepor equipe. A principal
prescricdo dos operadores e operadoras € fornecerfamacdes solicitadas pelos
clientes no menor tempo possivel por atendimentmlaGmpresa utiliza um padréao
para este tempo de atendimento, definido como TVexpo Médio de Atendimento).
Este tempo médio também pode variar internamentendiendo do tipo de servigo. Em
média este tempo varia de 1 minuto e 40 a 3 minuAss pausas sao de
aproximadamente de 15 minutos para lanche e cerbaad’ minutos para banheiro.

Os procedimentos de trabalho comosaosipts frases padronizadas e tempos
para o atendimento s&o definidos pela empresa egéidude um determinado servigo
planejado por setores hierarquicamente superi@esontrole do trabalho € realizado
pessoalmente pelo supervisor e indiretamente,qetty de monitoria através de escutas
telefdnicas, em tempo real ou posteriormente petwvagdo da chamada. O setor
denominado monitoria se ocupa de fazer escutagassadas ligagdes e semanalmente
ou mensalmente emitem avalia¢ges individuais qdieam a qualidade do atendimento
de acordo com os parametros definidos por cadaesagr segundo Ferreira (2004) séo:
TMA (tempo médio de atendimento); rapidez na idieaitdo da demanda do cliente,
qualidade no atendimento (precisdo e atitudinat¢cati, empatia, tom de voz);
adequacao ascript erros fatais (informacdes incorretas repassadas chentes);
solucdo da chamada no primeiro contato; Gestaoatisf&:ado dos Clientes (GSC);
namero de reclamacdes registradas pelos clientegrdao junto a Agéncia Nacional
de Telecomunicacdes (Anatel); - numero de inforreagi@passadas via unidade de
resposta audivel (URA — Vocalizac¢do); indice d&éaetadas por cliente (IRC); nimero
de planos vendidos por nimero de chamadas aten@iidasde conversdo de vendas);
absenteismo.

Os operadores/as estdo, assim, submetidos a unea deémecanismos de
controle no trabalho: controle de tempo, do cordedd informacdo prestada e dos

resultados obtidos. E, dessa forma, a atividadeldenarketingse encontra diante de
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um paradoxo, de uma contradicdo fundamental, omdsteeuma finalidade de acéo
comunicacional, existe também a interdicdo queita &os operadores em relacdo ao

interlocutor, via restricbes organizacionais (Ry2002).

Esquema 1 PROCESSO DE TRABALHO DO TELEMARKETING

RESTRICOES
N&o entendimento da
davida do cliente;
Indisponibilidade da

informacéo
META
Esclarecer davida
do cliente
Sistema de Alimentagéo R(ggr?q%lngtggig
davida do clients
(ddvida do cliente) OPERI?DOR informacéo ao cliente)
SISTEMA QE
INFORMACAO
ENTRADA SAIDA
(cliente (Informacéo
comunica a requerida pelo
davida) cliente)
EXIGENCIAS

Sistema de Informacdao de facil utilizagao;
Elevagéo do grau de entendimento do operador

Fonte: Adaptado do Modelo do Processo de Trabalho em Getral (2001).

As analises sobre organizacdo do trabalhotelemarketingexpressam esta
contradicdo fundamental entre duas logicas, quee esgus extremos formariam um
amplo espectro de manifestagbes. Em um lado degpkecteo teriamos estudos que
destacam que as centrais de teleatendimento afesgadroes de organizacédo do
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trabalho configurados a partir de uma perspectybotista, representada pelas tarefas
repetitivas e rotineiras e pelo trabalho desprovid® sentido, provocando a
desqualificacdo do trabalhador. No outro lado desfeectro teriamos os estudos que
valorizam a diversidade de situacfes concretasatb@lho que podem ser observadas
nas centrais de teleatendimento, mostrando a suplexidade. Face a esta realidade
acabamos tendo diversas nuances de estudos quessapr mais ou menos, esta
contradicao.

No Brasil, nos estudos de Venco (1999; 2006), emirae ligada a uma
instituicdo financeira, apontam para uma organizaghtrabalho pautada por principios
tayloristas, caracterizada por fatores como a @ivientre execugcao e concepgao,
controle dos tempos e movimentos e a administragdifica dos trabalhadores. Da
mesma forma, Masciat al (2000) ao analisar a organizacdo e as caraatassio
trabalho emtelemarketingbancario e de cartbes de crédito, afirmam quetratesa
organizacional, o processo de trabalho e a conoeggs tarefas estdo baseados nos
paradigmas tayloristas. Segundo eles, algumas sagrmisturam iniciativas modernas
com outras extremamente convencionais originadaseswla taylorista-fordista.
Afirmam, ainda, que nas centrais de atendimento,uimé forte componente de
imprevisibilidade no relacionamento com o usudyice demanda autonomia por parte
do operador para lidar com situagfes diversasysi o tipo de linguagem utilizada
pelo cliente. Antagonicamente a essa necessidaderigt se transforma em uma
camisa de forca. No entanto 0 uso estrito e catdooldescripts € uma tentativa de
padronizacdo e aceleracdo dos atendimentos qumdegesquisa de Assuncéao et al
(2006), n&o se mostra suficiente para resolucapiddemas reais do atendimento.

Sznelwar et al. (1999; 2006) realizaram um estudo sobre operaddees
telemarketingno setor financeiro e verificaram que a atividadacebida parece ser
simples, rapida e facilmente controlavel, mas érealidade, complexa e variavel
exigindo dos operadores, um esfor¢co continuado gerraonta das demandas. Quanto a
complexidade da tarefa, a ser executada pelo opedstelemarketing também fica
evidenciada no artigo de Castet al (2006) em que definem a atividade de
teleatendimento exigindo tomadas de decisdesjvidiatle, paciéncia, gentileza, além
de experiéncia e competéncia dos operadores\as qmmduzirem a conversa e

solucionarem os problemas. No estudo da pesquas&hortos (2002) é destacado que
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0Ss operadores estdo expostos a um grande voluntal®ho, realizando multiplas
tarefas, sob controle rigido dos tempos de execugd@mposi¢cdo da reducdo do tempo
médio do atendimento ocasiona a execucdo simultaleeaatividades havendo
interferéncia entre elas. De acordo com o tipo elgigs e produtos ofertados e o
universo de usuarios, os operadores ficam sujeitoma variabilidade importante de
problemas a resolver, e a uma imprevisibilidaderdem de entrada de chamadas, seja
por conteudo, ou pelo tipo de comportamento daidieAs mas condicbes de trabalho
nas centrais de atendimento, dessa forma, seguadims$ ndo tém sua génese sO
situada neste setor, mas emergem do funcionamdotmalge organizacional da
empresa. Situacdo semelhante é observada por €aat(@006)

Da mesma forma, Silva (2004) demonstra em estudo cemtral de
teleatendimento, que presta servicos a diversasesay) que se apresentam padrdes
heterogéneos de organizacao do trabalho, conjuganefas com contetdo complexo e
simplificado, muitas vezes em uma mesma atividddi®. exemplo neste sentido
relaciona-se a atividade de fidelizacdo e retend&o usuarios, considerada de
complexidade meédia. O atendimento de reclamacdesrecebimento de sugestbes
apresentam baixa complexidade e um elevado gradel€ncia ascript, bem como
menor tempo de atendimento, enquanto que a atvidadetencdo de usudario mostra-
se mais complexa, requerendo capacidade de argagdente negociacdo do
teleoperador, pouca aderéncia swipt e flexibilidade no tempo do atendimento. A
atividade de vendas, por sua vez, é aquela queipogsores niveis de complexidade,
pois dispde de uma base de dados simplificada. @amtividade de fidelizacdo e
retencdo de usuarios a autonomia de decisdo é@paiisto que as rotinas de retencao
permitem ao teleoperador maiores margens de n@gacizom oS usuarios, enquanto
que nas rotinas de fidelizacdo o teleoperador redtalia registrar a sugestdo ou
reclamacédo do usuario. Os maiores niveis de autendendeciséo foram encontrados
na atividade de suporte técnico.

A pesquisa de Algodoal (2002) também deixa evidentomplexidade desse
trabalho e a importancia das praticas de linguagenoperador\a déelemarketing
Pois, o tipo de discurso associado a qualidadel yomzke fazer com que o operador\a
seja mais eficiente no processo de persuasaoatdecli
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Em estudo realizado na Espanha, Bono (2001) abosdaprocessos de
reestruturagcdo e descentralizacdo das atividadesurma empresa do ramo das
telecomunicacdes, apontam que as margens de adaodual dos teleoperadores
encontravam-se limitadas pela execucéo de tarefsitivas e pelo ritmo intenso de
trabalho, resultando na inexisténcia de autonomidetisdo. Outro aspecto destacado
no estudo refere-se aos niveis hierarquicos erasafode controle do trabalho rigidos.
O estudo constata o enrijecimento das formas ckEssie organizacéo do trabalho, bem
como perda do controle sobre o processo de tralmh@arte dos trabalhadores e
iImposicao de um ritmo de trabalho, ditado pelceesnst informatizado.

Na Franca, os estudos de Cousin (2002) em cengaadendimento confirmam
0 que ele chama de hiperracionalizacdo de trabakpresso na onipresenca do
controle. Fenbmeno possivel, gracas a avaliacdongmemte dos operadores
possibilitada principalmente pelos sistemas infaizados que sdo capazes de “decupar
o ato do trabalho ponto a ponto, em tempo Pg@ibusin, 2002:509). No entanto, ainda
assim, ha espaco para a regulacdo, destacado tapdwéBuscatto (2002), em seus
estudos, sobre centrais de teleatendimento espadas em vendas de seguros,
exclusivamente por telefones e midias eletrbnibdssmo nesse ambiente altamente
controlado, os operadores sdo capazes de desenpodficas autbnomas descartando
parte das prescricdes gerenciais. Segundo Bus(2@@P?: 192), “ndo somente 0s
operadores interpretam a atividade a sua maneies, @scolhem os termos dessa
interpretacdo que melhor se adequam a sua pecaeli’. Para eles, a tarefa assim
reinvestida seria individualizada, resultado deacpersonalidade. Serge Le Roux
(2000) também destaca a propensédo dos trabalhaderasompanhar o processo de
individualizacdo que integram as estratégias degtda de introducdo de inovacdes
tecnoldgicas. E Johann Petit (2002) destaca a neraé&a confrontacdo mediante a
diversidade de prescrigfes através da formacaoupmg de trabalho, onde a prépria
informatica facilitaria a troca de informacgfes comupermitindo a criacdo de uma
dindmica coletiva de producao de servico.

Em busca de melhor compreensdo da dinamica do detdelemarketing
relatamos a seguir uma experiéncia vivenciada nesteurso com central de

teleatendimento ndo terceirizada de empresa pnadute petrdleo. Esta central se

® Tradug&o nossa
" Tradugdo nossa
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sobressaiu as demais visitadas, pois eram visageiselhores condi¢cdes de trabalho
com uma organizacdo menos ‘agressiva’. Experiéudierente por duas razdes.
Primeiro por se tratar de um local diferenciado tenmos de qualidade e segundo
porque a entrevista foi realizada com a coorderadarcentral. Por motivos pessoais e
da empresa ndo conseguimos desenvolver um estudaprafundado. Apds algumas
visitas fiz entrevista com a coordenadora, a gerdl Brevemente relatada.

A empresa comecou seu servico de atendimento eBcI®8 cinco centrais, em
diferentes capitais do Brasil. Desenvolveram unjgpoono inicio de 1999, para criacao
de uma central Unica a fim de padronizar o atendliom@ara todos os clientes, na
perspectiva de implantar sistema de gerenciamemteldcionamento com o cliente —
“a gente ndo queria so ter o software, mas quedaarabém o conceito”. Buscaram
realizar essa mudanca aos poucos de forma queeagsesl ndo percebessem e nao se
sentissem agredidos com a mudanca. Pois, 0 quevawatia mudanca era a
possibilidade de atender melhor e mais, uma vez “gseclientes ndo estavam
insatisfeitos, pois, tinham um relacionamento muyi@ximo com as respectivas
centrais de atendimento”. Havia uma relacdo de ipidade do cliente com os
operadores\as que se traduziam por afinidadesraigificomo o sotaque. Aos poucos
foram diminuindo os servicos prestados nas cerilivaas e ao final de 99 ja haviam
unificado todos os procedimentos.

A coordenadora explica: “queria uma equipe maislifizgda, com perfil
universitario, estudando ou formada”. Atualmente afiste o perfil ndo universitario.
A perspectiva era de “ser um celeiro, uma portemteada para a companhia”, onde
esses profissionais fossem recrutados, “conhecesgamnpresa, seu hegocio e ficassem
aptos, para estarem migrando para outras areasppidos”. Em 2004 tiveram umairn
overinterno de 40% no ano e em 2005 de 40% no prinseineestre, o que chamam de
turn over positivo, pois estdo promovendo pessoas. “VYemesmpssa capacidade de
formar profissionais esta sendo identificada pelgpresa, pelo RH, pelos outros
departamentos, ela € efetivamente crescente. Hsigd0 esta baseada no fato de que
todos os profissionais que durante esses 6 aricagmnsdaqui, foram para outras areas e
mostraram que realmente conheciam o0 negdocio daesmpgue estavam prontos para

assumir os desafios nas suas novas funcdes”.
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De acordo com a coordenadora o segmento de pet&dlemwito peculiar, com
caracteristicas muito especificas. Principalmestdyre tributacdo, produtos — temos
lubrificantes”. E, em funcdo disto necessita de “profissional que se prepare para
atender esse cliente e conheca este produto”ppigente € um cliente variado, tenho
revendedor, empresas de 6nibus, grandes indlstnjaresa de transporte”. Mudaram a
base técnica, com um sistema de integracdo deriafidres. A remuneracao também foi
alterada “até porque estava trabalhando com outvel rde profissional”. Um
profissional comegca em média com R$ 1250,00 serfosmado e depois de formado
em torno de R$ 1400,00. Dentro da prépria cendral iama carreira que vai do nivel 5
até o nivel oito e para cada funcao tem um cresdorealarial, que vai de assistente de
vendas, a analista de marketing, assessor e aet@atol. No periodo da unificacéo
tinham 22 operadores/as e no momento da entreg@itavam com 53. Segundo
coordenadora, “temos uma quantidade de pessoasnE@ara 0 universo que tenho
que atender. Mas efetivamente isso € possivel egafude toda a parte técnica de
sistema, de treinamento”. Para ela isto se da fmmpossuirem um 0800, que demanda
uma quantidade maior de pessoas, mas, apenas ueranaomum. O 0800 triplica ou
quadruplica o numero de ligacdes por pessoas. Hitrapartida a ndo oferecer a
gratuidade na ligacéo eles oferecem “um atendinmuito rapido, o cliente ndo espera
numa fila”. No inicio houve reclamacdes, a maidigava para um telefone regional,
depois passou a ser interurbano. Fizeram um tratwhdivulgacéo junto aos clientes
internos, que eram foram multiplicadores junto aogos. “Um cliente nosso que tem
um faturamento expressivo, porque o derivado pErrélum produto de valor agregado
alto. Ele gastava em média, se ele ligasse diantnem torno de dez reais. Ele era
atendido rapido de maneira precisa, suas soli@satendidas numa unica ligacédo, com
um percentual de 98 a 99%. O custo que ele esiwdot era investimento e
investimento baixissimo para o que ele recebia. fist com que estas reclamacdes
deixassem de existir”.

Outra caracteristica € que aboliraracoipt, uma vez que “ndo queriamos tornar
esta relacdo, este atendimento impessoal”, poisetmento de petroleo preza muito
por uma aproximacdo, de identificacdo com o clieque esta do outro lado. Se
colocassemosscript iriamos engessar esse atendimento, ia fazer cantaplo o

potencial deste recurso que estou tendo todo usgriorna hora trazer para a empresa.
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Acabo subtilizando este potencial quando colosert na tela”. No entanto, segundo
ela “isto demanda mais treinamento”. Este treindmee dd em torno de trinta dias.
Uma semana de treinamento tedrico e o restanteq@raia estacdo de trabalho. Os
operadores ficam com alguém e os assessores figarvsionando.

Essas mudancas geraram uma reducdo dos problersagdieenfrentados pela
empresa, especialmente no que se refere aos cadoSRIDORT que praticamente
desapareceram. Se por um lado constatamos nesteinagcdo lidar com uma via
diferenciada do trabalho dielemarketing em que ha uma maior valorizagdo do
trabalho, no que se refere ao ambiente, a remud®ras relacdes hierarquicas e as
perspectivas de crescimento no interior da emp@saoutro ficou anunciada uma
divisdo sexual do trabalho. Pois a maioria, 70% ttabalhadores, era do sexo
masculino, sendo que as mulheres estavam concastrad SAC (Servico de
Atendimento ao Consumidor), em que o trabalho exmgmor qualificagdo, menos
dominio do negdcio da empresa e sdo requeridas hrahiBdades de relacionamento
com o cliente, pois € onde ‘pipocam’ os maioredl@mas, ficando menos sujeita a
promocao.

Esta € uma situagéo ja vista. Em outros setoregsémdos sobre as relacdes de
género, quando o trabalho se qualifica sdo pridaogaos trabalhadores do sexo
masculino. Pensamos que esta perspectiva merecmvestigada e ressaltamos a
importancia de avaliagbes que identifiguem cas@sd @s situacdes e revelem mais
sobre essa atividade. Uma vez que as generalizagéesam despercebidas as
diversidades das centrais de teleatendimento e-g®deerceber que quando mais
complexificadas ficam as tarefas, sdo os homergngp que ocupam estas posicoes.
Como é o caso também de parte do setor finandemmcario datelemarketing que
privilegia estudantes de direito para ocupacacedgsistos de trabalho.

Dessa forma, a divisdo sexual do trabalho estamag@ das relagbes de poder
presentes na exploracao do capital. Portanto, @imoa Nogueira (2006), com relacao
ao estudo daelemarketing deve-se articular esta realidade com uma andlse
processos pelos quais a sociedade se utiliza disdmica de diferenciagdo com o
intuito de hierarquizar as atividades. O que nosete também ao que Zarifian (2002)
ressalta sobre a importancia dos estudos datadoadas historicamente para néo

falarmos ddelemarketingle uma maneira genérica.
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Nesse sentido que Ruzza (2002) alerta para a mdméssde uma visdo mais
complexa desta atividade, justamente com relaca@aodsiveis caracteristicas do
taylorismo. Se o modelo taylorista pode ser o patdochegada de alguns estudos,
torna-lo o ponto de partida seria um erro metodotbdNo modelo produtivo tayloriano
classico, o departamento de métodos definia o pooduser realizado. Dentre um
conjunto de possibilidades o processo deveriategsnd melhor realizacdorie best
way). Os operadores devem se conformar a este modatope sob pena de sancoes
eventuais. No entanto, os clientes ndo se questicofre este modo operatorio, e por
diferentes modos, podem interferir na qualidade ptoduto. Nas centrais de
teleatendimento, a geréncia ndo pode definir oyicosem ao mesmo tempo prescrever
0 modo operatoério, existe uma co-construcao erstigeradores e seu interlocutor para
redefinir o produto e 0 modo operatério. Mesmo ger&ncia tenta nega-la ou elimina-
la, esta interacdo tem efeitos de retorno sobrégip prescri¢ao.

Portanto, deve-se reafirmar a importancia do reecntento da complexidade
do trabalho, especialmente nelemarketing.Como observa Boutet (2006:81), os
teleoperadores mobilizam recursos da lingua e aplicompeténcias ou saberes
pessoais adquiridos no decorrer de sua socializagéial, mas esses conhecimentos
ndo sao suficientes, essas “competéncia lingiésteeercem-se nas praticas de
linguagem, nas ac¢fes que eles co-constroem digaorsnte com 0s usuarios: traduzir,
explicar, provar, etc.”. Esse reconhecimento € dunmehtal e pensamos que dar
visibilidade a criacdo cotidiana dos operadoresdodhecer pistas e indicar caminhos
mais efetivos para maior compreenséo, apontandamgad possiveis no processo de
trabalho daelemarketingcomo indicado no artigo de Oliveira, Santos ed3{2006).
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Confrontar-se com o conceito de atividade
significa ultrapassar o muro da evidéncia
(Schwartz, 2000)
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Capitulo IV

Polo do Politico

4.1 - O carater sempre parcial das normas

No esquema tripolar de Schwartz o poélo do poliéiap que assegura os valores
sem dimensdo, o bem comum. Fazem parte deste a®ldeis, regulamentacgdes,
politicas publicas que na préatica se traduzem poceglimentos, normas e regras. E
nesse poélo que se colocam a saude e a segurangadgeito a vida e como condi¢cao
para o exercicio da cidadania.

Com relacdo ao polo do mercado, o polo do pol&ice coloca limites, ‘freia’

0 impulso econdémico e busca proteger o bem comwndd&ele o lugar onde se
constroem as possibilidades de protecdo a saudegeramca no trabalho. Mas,
pensamos como Schwartz (Schwartz & Durrive, 2068¢ para assegurar estas, nao
podemos deixar de chamar atencdo para o caratpresgarcial das normas “pela sua
incapacidade de antecipar todas as possibilidadesemies e futuras de uma
determinada situacdo, que atuam como forcas deocag&o e validacdo, e que se
encontram no fundamento dos saberes gerados nmaRdés”. Por mais que se criem

normas e procedimentos, o trabalhador nunca coméegimplesmente executa-las,

uma vez que ha sempre em sua realizagdo, um ladple@amente incompreensivel,

que, ndo pode ser integralmente concebido, nencritgsde antem&o. Em toda

atividade sdo necessarios ajustes que as vezeSestiemamente problematicos,

definidores da producao e, sobretudo da qualidade pdodutos, da seguranca dos
trabalhadores e das instalagdes” (Dejours, 2008Ip:12

Assim, a nao previsibilidade do mundo, um lugaadeéentes possiveis, permite-
nos considerar o que nos mostra Canguilhem ao afigue “nada acontece por acaso,
mas tudo ocorre sob a forma de acontecimentos.s&o mue o meio € infiel. Sua
infidelidade é exatamente seu devir, sua histddig90:159). O limite entre o normal e o
patolégico € impreciso, pois vai além da variacaangjtativa. O normal e o patolégico
nos remetem a valores sociais. Nao podem ser pegaikpendentemente dos valores

vitais, segundo a concepcdo de Canguilhem. E perdupir novas normas se faz
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necessario trair, ser infiel com o prescrito, sdgmos falar de saude quando temos os
meios para enfrentar nossas dificuldades e compsosi

Em que medida, podem ser introduzidas no trabatlimas estabelecidas em
laboratorio e escritérios. Compreender normas éitathm e ndo reduzi-las. ‘Todo
homem quer ser sujeito das suas normas’ (Canguil@é01:120). Assim como nao
existe uma racionaliza¢éo, mas, vérias raciondesctambém ndo existe uma norma,
mas normas. A razao deste pluralismo de normasc®ea na pluralidade de valores
que podem ser julgados em toda organizacado ecoadmiiaelatividade do normal
depende da multiplicidade dos valores.

Para melhor compreender a construcdo dos saberetadao saude, trabalho e
normas, que deram sustentacdo e viabilizaram aoldasdo do campo da Saude do

Trabalhador no Brasil, relatamos a seguir alguneasak passagens.

4.2 - A construciao dos saberes sobre a relacao salude e
trabalho

Existem relatos sobre a associacao entre o taeathdoenca desde os papiros
egipcios e mais tarde no mundo Greco-Romano. Mapatir da revolucdo industrial
que a saude dos trabalhadores sofre grande impaatoo trabalho longo, penoso,
perigoso, em ambientes agressivos ao bem estabduzimdo danos a saude dos
trabalhadores (Graca, 1996).

Todo o processo de desenvolvimento da patologiaatbalho evolui em funcao
de determinantes de natureza econémica, politean®ldgica.

Por volta de 1830, um médico, em Leeds (o granddéracealgodoeiro da
Inglaterra), Robert Baker foi o primeiro a aconaella um empregador que 0 procurou,
a criacao de um servico meédico na fabrica (Mend€sa%, 1991).

A rigor, segundo Graca (1996) é abusivo falamgste momento, de Medicina
do Trabalho e de protecdo da saude dos traballsadasepreocupacdes dominantes
tinham a ver essencialmente com: o eventual risceuttos epidémicos de doencas
infecto-contagiosas (tais como o tifo, a coleraaoduberculose); a persisténcia do
fendbmeno da exploracao do trabalho infantil e fémaine, eventualmente, a freqiiéncia,
a gravidade e a letalidade dos acidentes de talmglh minas e nos estabelecimentos
fabris. Ou seja, deve-se distinguir entre a orgaydia de servicos de medicina do
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trabalho no seio da empresa, com uma funcédo priadorente preventiva, e a propria
medicina do trabalho enquanto especialidade médieaidamente reconhecida e
ensinada que ndo tem mais do que meio século ra paaie dos paises ocidentais.

Ha antepassados como o0 meédico e naturalista al&aame Bauer, que deixou
um tratado sobre doencas dos trabalhadores queartminérios metélicos, tais como
0 ouro e a prat®e metallica publicado postumamente em 1556. Além de Paragelsu
que também médico, de mineiros de Tirol, deixou omaografia sobre as doencas dos
trabalhadores das minas, publicado em 1567. Nonentaegundo Graca (1996), a
primeira observagdo de uma doenca profissionatéliea provocada pelo chumbo no
trabalho de extracdo de metais é atribuida a Hipesr

Em 1840 Villermé, apresenta relatério, em 11 sessd@ Academia das
Ciéncias Morais e Politicas, que teve o mérito dar asm movimento de opinido
publica que levaria a promulgacdo da primeira landesa relativa as condigbes de
trabalho. Mas, ndo foram apenas os médicos earbibos que se interessaram pelo
estudo e melhoria das condi¢cbes de trabalho nastimaliou pela promulgacdo de
legislacdo social. Engels, em 1844, relatou asicOad de trabalho da classe operaria
inglesa e Marx, que viveu grande parte da sua wmaldnglaterra, dedicou alguns
capitulos do Capital a exploragdo do trabalho déhenes e das criancas, a jornada de
trabalho e a legislacédo fabril inglesa (Rosen, 1980

Foi, contudo Bernardo Ramazini o primeiro a anelis&maneira sistematica a
relacdo entre o trabalho e a saude. A publicacdded®lorbis Artificum Diatribaem
1700, pode ser considerado como o primeiro tratatgmortante sobre as doencas
profissionais ou, pelo menos, sobre as doencasioefmlas com a ocupagdo ou
profissdo no modo de producdo pré-industrial. No tsatado, Ramazzini estabelece
uma clara associacdo entre certas doencas e acéoupa atividade profissional,
estudando ao todo cinqlienta ocupacdes e profigsive: a célica do chumbo nos
pintores que utilizavam o alvaiade, as perturbaglies esmaltadores que usavam o
antiménio, a intoxicacdo pelo mercurio nos fabrieande vidro, e outros (Mendes,
1995). Em 1883, o parlamento inglés aprovou a prankei visando uma doenca
profissional especifica. Todavia, o desenvolvimat@anedicina do trabalho foi lento.

E a Itdlia que desempenha um papel pioneiro emriaaté ensino e pratica no

dominio da medicina do trabalho, com Luigi Devato 901 criando a primeira revista
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de seguranca e saude no trabalhbavoro — Revista di fisiologigEm 1906, realiza-se
em Mildo o primeiro Congresso Internacional dasrgas do Trabalho, quando funda-
se aCommissione Internazionale per le Malattie Profesali, que ir4 dar origem a
atual International Commission on Occupational Hea(tCOH), a maior associacdo
mundial. No entanto, s6 em 1954 a Medicina do Thaba& reconhecida como
especialidade médica orientada para tratamentesded e/ou doencas especificas ndo
atuando na prevencéo dos riscos e fatores denggtocais de trabalho (Graca, 1996).

O movimento da medicina social surge na Europa@mexjiéncia dos rapidos
processos de industrializacdo e urbanizagdo qfezem acompanhar por consideravel
deterioracdo das condi¢des de vida das classedhaaloras. O movimento apdia-se em
alguns principios: a saude do povo € objeto deoresgbilidade social; as condicdes
econdmicas e sociais tém efeitos importantes soseide e a doenca, e estas relacdes
merecem ser investigadas cientificamente; devergmqver a salude e combater as
doencas tanto por meio de medidas sociais quantangdidas médicas. Saude e
doenca sao vistas como elementos da estruturd §Rogen, 1980).

Em 1919 cria-se a Organizacéo Internacional daalinab(OIT) e na década de
50 amplia-se o0 movimento mundial pela Saude Ocapatie em 1959 a OIT lanca a
Recomendacéo para Servigcos de Salde Ocupachohb2 nE apesar de constar na CLT
brasileira de 1943 a previsédo da existéncia nage=map de servicos especializados em
seguranca e higiene do trabalho, isto ficava aocdagvontade dos seus donos. Somente
em 1972 o governo brasileiro publicou uma portaua obrigava as empresas com
mais de cem funciondrios a possuirem tais sengqgesreceberam a denominacao de
Servigos Especializados em Seguranca, Higiene eicMaddo Trabalho - SESMT
(Maeno & Carmo, 2005).

Por sua vez, a Medicina do Trabalho, permanece eofoque estritamente
biolégico sem a preocupacdo de identificar e altesafatores de risco responsaveis
pelo adoecimento e morte decorrentes do trabalba@oNtexto econémico e politico da
guerra e do pos Il Guerra Mundial, a Medicina dab&tho comeca a se apresentar
impotente para intervir sobre os problemas de saadesados pelos processos de
producao, cuja tecnologia industrial evoluiria denfa acelerada. A intervencdo amplia-
se para o ambiente com um instrumental oferecidogotras disciplinas e outras

profissdes. Assim, surge a Saude Ocupacional deiasagrandes empresas, com uma
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perspectiva multidisciplinar, enfatizando a higi¢mslustrial” e a salde ambiental. A
Saude Ocupacional avanca, com base na Higienettiadiuselacionando ambiente de
trabalho-corpo do trabalhador, incorpora a tecsiandilticausalidade onde um conjunto
de fatores de risco € considerado na producéo dacep avaliada através da clinica
médica e de indicadores ambientais e biologicosxgesicao e efeito trabalho (Mendes
e Dias, 1991; Minayo-Gomez & Thedim-Costa, 1997).

No Brasil, a saude ocupacional da-se tardiamemt®rmada nos anos 70,
reproduzindo o processo ocorrido nos paises doeirdnviundo, através da legislacéo
trabalhista e previdenciaria/acidentaria, carazaelda por uma pratica medicalizada, de
cunho individual voltada exclusivamente para osaitaadores inseridos no setor formal
de trabalho. Em um contexto de reflexdo criticantmuaa limitacdo dos modelos
vigentes e no seio do movimento sanitario brasiléirtroduz-se uma nova apreensao
da relagcéo saude e trabalho, motivada pela presenGaovanni Berlinguer, sanitarista
e dirigente do Partido Comunista Italiano (PCI), 2983, para lancar a segunda edicao
de seu livroA Saude nas Fabricgdaeno & Carmo, 2005).

O campo da Saude do Trabalhador € concebido nestexto, como area de
conhecimento e aplicacdo técnica que pressupdgeadimento dos multiplos fatores
que afetam a saude dos trabalhadores. Apresectayrsema conotacgdo interdisciplinar
e interinstitucional, articulando diversos atorestrabalhadores, profissionais de
servigos, técnicos e pesquisadores — informadosrmarperspectiva comum de garantir
melhores condicbes de vida e de trabalho atravémtdevencdo nos ambientes de
trabalho (Minayo-Gomez & Thedim-Costa, 1997). Egsaspectiva incorpora as
contribuicbes do movimento da Medicina Social LewAmericana que enfatiza a
determinacao social do processo saude-doencagtevildcdo de métodos quantitativos
na analise da associacado entre causa e efeittegaanao de diferentes disciplinas em
toda a discussdo da saude; a compreensdo da din@&mice sujeito individual e
coletivo e é influenciada pela experiéncia do Mod@peréario Italiano - MOI
(Machado, 1997). O movimento operario italiano mo premissa @alorizacéo da
experiénciae do conhecimento do trabalhador, na luta por oneth condicdes de
trabalho e como diretriz mdo-monetarizacaalo risco,ndo-delegagcédo(exprimindo a
recusa de delegar aos especialistas o julgamebte sonocividade das condi¢bes de

trabalho e a fixacdo dos padrbes de nocividadeyaidacdo consensugllgamento
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coletivo pelo qual o grupo valida a experiénciaaea trabalhador relativa as condigées
de trabalho do saber operéario através de estudiEpeéndentes a partir dgupos
homogéneosde risco, que se refere aos trabalhadores quenvivea experiéncia cara a
cara submetidos a mesma nocividade ambiental. CeMddperario Italiano buscou a
partir da confrontacdo entre os saberes formaigpdsguisadores, conceitos cientificos
e os saberes informais dos trabalhadores (concegjosntaneos) uma perspectiva de
compreender-transformar as situacdes de trabaltidajizet al, 1986).

Dessa forma, a Saude do Trabalhador diferentendantéedicina do Trabalho e
da Saude Ocupacional priorizara a andlise do psoads trabalho e sua relagdo com o
processo saude-doenca. Esta perspectiva busca rroega as concepgoes
hegemaonicas, uni ou multicausal, que desconsideraimensao social e histérica do
trabalho e da saude/doenca. (Minayo-Gomez & Thedsta, 1997; Laurell &
Noriega, 1989; Lacaz, 1997).

A Constituicdo Federal de 1988 ratificou a saudencdireito, adotando
conceito ampliado do processo saude-doenca. Aaieguitacado dos deveres do Estado
em relacdo a saude garante a integracdo de pl$iicaais e econdmicas para reducao
do risco de doenca e de outros agravos e 0 acesgerdal e igualitario as acles e
servicos que devem integrar estratégias para aqpéomm protecdo e recuperacao da
saude, com articulagdo interna ao proprio setodesa@ssim como da previdéncia e
assisténcia social.

Em 1990, a Lei Organica da Saude (8.080/90) pregauale do trabalhador
como um "conjunto de atividades destinadas, atrad@s acdes de vigilancia
epidemioldgica e sanitaria, a promocgéo e protegisallde dos trabalhadores, assim
como visa a recuperacao e a reabilitacdo da saosldrabalhadores submetidos aos
riscos e agravos advindos das condicbes de trabdistabelece que o Municipio,
coordenando sua atuacdo com a Unido e o Estadoestidades representativas dos
trabalhadores desenvolvera agbes, visando a pramnggétecdo, recuperacdo e a

reabilitacdo dos trabalhadores.

A compreensdo da saude afetada por diversos fadom®micos, politicos e
sociais, e a necessidade de um enfoque global sohrebiente, sdo as bases para a
concepcao dos Programas de Saude do Trabalhador.
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A preservacao da saude dos trabalhadores é urtodiredamental
de natureza intrinsecamente coletiva, que € disaigd nao
somente pela legislacéo trabalhista e previdemgianas também
pelas normas juridicas e outras fontes do Direile ¢egem a
protecdo ao meio ambiente como um todo (Assuncaal.et
2006:57).

No entanto, a implementacdo de medidas para sdwd@geproblemas relativos
ao processo saude-doenca e trabalho dependem engieestdes de poder e capacidade
reivindicativa do que questbes técnico-operativasn¢ida, 2000). Dessa forma, a
construcdo do campo Saude do Trabalhador foi marpad lutas e embates e sua
pratica caminhou com ac¢des pulverizadas, nas sieasrdes manifestacdes nos estados
e municipios do pais.

Dificultando ainda mais esta acdo se encontra utigaanproblema da
incapacidade do setor saude reabsorver seu papekder no espaco de trabalho. Esta
tarefa, prevista na Reforma Carlos Chagas, em *98terrompida com a criacdo, em
1930, do Ministério do Trabalho, Industria e Con@érque passou a assumi-la — foi
resgatada na Carta Constitucional de 1988 e regulzta pela Lei 8080. O que gerou
acOes independentes do Ministério do Trabalho, rd&id€ncia Social, da Saude e,
atualmente mais o do Meio Ambiente. Estas instdneé#o levam em consideracdo o
fato de estarem tratando de um Unico tema: a s@@idebalhador resultando em uma
enorme deficiéncia nas a¢cbes do governo, com posjydara os trabalhadores.

Como tentativa de superar estes dilemas em 1993¢riimda a Comissao
Interministerial da Saude do Trabalhador - CISDmo iniciativa para se estabelecer
politicas intersetoriais. Esta comisséo tracouraasade competéncias comuns para as
acOes de fiscalizacao e vigilancia dos ambientesatbalho, mas as forgcas sociais nao
tiveram éxito no esforco de realizar tal integragastitucional. Nessa integracéo, o
papel do Estado seria o de determinar politicaysatoriais com um posicionamento
mais contundente. Foram realizadas outras tensatiessa direcao por parte do governo
para resolver esta questao que nao tiveram boulsachss.

Em 1998, ha a publicacdo da Norma Operacional delésado Trabalhador
(NOST), com recomendacdo para criagao de nucleosfei€ncia técnico-operacionais
nos municipios e estados possibilitando a dissey@nadas acfes em Saude do
Trabalhador. No entanto, como observa Maeno e Cg2005), a existéncia de

legislacdo ndo oferece as garantias necessarias goar pratica. As gestbes pela
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implementagcdo das agdes em Saude e Trabalho ndoddwiSUS continuaram e
somente em setembro de 2002 é que foram criadoecsnismos para a organizacao e
implementacdo da Rede Nacional de Assisténcia deSda Trabalhador - RENAST,
através da portaria n® 1679 do Ministério da Saltleulando os trés niveis de gestao:
o Ministério da Saude, a Secretaria de Saude dtmddss e Distrito Federal e a
Secretaria de Saude dos Municipios. A RENAST temacobjetivo integrar a rede se
servigos do Sistema Unico de Saude - SUS voltad@saassisténcia e vigilancia, além
da notificacdo de agravos a saude relacionadosradallito em rede de servicos
sentinela. Ela pode ser compreendida como umanfenta estratégica no sentido da
construcdo, no ambito do SUS, para uma efetivatigmlide Estado na area do
atendimento a Saude do Trabalhador (Ministério @lzd8, 2002). No entanto é grande
a dificuldade de insercédo da Saude do Trabalhagimoccampo de pratica no SUS,
ainda exercendo um papel periférico. De acordo ddmayo-Gomez e Lacaz
(2005:798) ainda ndo se construiu “um corpo técmi@paz de formular e apoiar a
efetivacdo de acdes programaticas para consolidampo de Saude do Trabalhador”
além de nao se ter estabelecido uma efetiva ati&al intersetorial. Dessa forma,
apontam para a auséncia de uma Politica Naciomah principios norteadores,
diretrizes, estratégias e metas capazes de gaaafetividade das agbes para prevenir e
promover a saude dos trabalhadores.

As acdes existentes mostram-se ainda insuficiem@$0 afirma Santorum
(2006), colocando-se em questdo os atuais mecamidencegulacao institucionais, em
qgue a pratica da Vigilancia é incipiente e se darema por um papel eminentemente
normativo e fiscalizador. O registro previdencigrembora deficiente, nos revela
nameros bastante preocupantes sobre os acidedteneas ocupacionais. Dentre elas,
destacam-se as doencas Osteo-musculares, com gatdres criticos apontados pelo
Ministério do Trabalho na sua ocorréncia: frigad8, supermercados, industria de
calcados delemarketing As questdes relativas a saude no trabalho apetaenuma
intervencao em varios niveis e envolve diferentesea preocupados com a preservacao
e construcdo de um bem comum que € a saude.

Esta situacdo pode ser evidenciada a seguir, atoevélguns dados disponiveis
e de varios estudos da relacéo entre saude ehtoadyal centrais de teleatendimento.
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4.3 - Aspectos da relacao saude e trabalho no telemarketing e
regulamentacoes

Os estudos apresentados aqui foram realizados\arsds tipos de centrais de
teleatendimento com diferentes abordagens. Algpoatam para os riscos fisicos do
ambiente de trabalho, como ruido elevado, provargetda da capacidade auditiva,
principalmente nos momentos de pico do atendimektialta de tratamento acustico
interfere na compreensédo da solicitacdo do cligaendo conseqiéncias também para
a qualidade do atendimento (Santos, 2002). Outiiospvocurar identificar a presenca
da carga fisica como possivel fator desencadeamdge sthtomas de LER/DORT,
apresentando resultados que estabelecem relag@oagmtesenca de dor e a percepcao
de desconforto em relacdo ao mobiliatkrigeri & Vidal, 1999). A existéncia de
elevada incidéncia de disfuncdes Osteo-musculamspém vai ser atribuida a
momentos de intensificacdo do trabalho ou mudangganizacionais e estruturais
(Sznelwar & Massetti, 2002; Oliveira, 2002).

Outros estudos buscam fazer uma andlise psicoksdeiaatividade de
telemarketinge identificam como fatores de estresse: a rapimeatendimento em
conflito com a qualidade do atendimento; a constamiidanca entre as informacdes
referentes aos produtos e servicos e a necessidatnhecimentos; a repetitividade da
tarefa em contraste com a complexidade. Essedhogbapontam para a importancia
das trocas intersubjetivas, como um suporte saggmhdo pelas relagbes sociais
estabelecidas no trabalho a fim de diminuirem oartp dos fatores de risco e
possibilitarem a convivéncia com tarefas monétanpsuco criativas (Marquez, 2002;
Glina, 2002; Fernandes; Tejo Di Pace; Passos, 280@)mbinacéo de altas demandas
e baixo controle sobre o trabalho também se relacmos altos niveis de estresse
(Rocha, et al, 2005). Como aponta Galasso (20@5pperadores ndo alteram a voz,
mas ficam doentes, e um nimero expressivo se qdeidares musculares, ansiedade e
irritabilidade, indicando estresse e sofrimentgpiso.

A contradicdo gerada na atividade, em que 0s eraposgsao pressionados pelo
ritmo imposto pelo cliente que solicita maior teng@oque o previsto para responder as
suas demandas especificas, se contrapde a emguesaxige” deles um tempo padréo,
ja que “a boa” produtividade situa-se em torno dmero de ligagbes/atendentes, isso
se transverte em queixas, dores, fadigas, tantesfeaa fisica quanto mentéleal,
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2002). ParaSantos (2002) a organizagao do trabalhotedlemarketingse baseia em
controles de tempo e impde ritmos incompativeis esntapacidades humanas, além
das caracteristicas do publico e dos aspectosraisltde cada regido, interferirem no
trabalho das atendentes e no tempo médio de atenttimEste nivel de exigéncia
(rapidez, precisdo na informacdo, assim com a §oesgle o cliente impde no
atendimento) € maior nos grandes centros.

Queixas relativas a sensacdes de cansaco, esgtwamental e impoténcia
diante de uma rigida organizacado de trabalho tamb&on apontados por Vilela e
Assuncéo (2004), que evidenciaram os diversos nmsmnan de controle do trabalho a
gque estdo submetidos os operadores: controle dgootemdo contelddo, do
comportamento, do volume de servicos realizadosserdsultados. A empresa, para
conseguir uma interacdo com o cliente, e a safisfdeste, depende do esforco mental
e afetivo dos operadores, que nédo podem ultrapassampos previstos de acordo com
as metas comerciais ou romper o controle impostsagcontradicfes entre métodos de
gestdo e metas comerciais levam ao adoecimentdraloslhadores. A sensacdo de
estarem constantemente vigiados, também acabad@zeande ansiedade e extremo
mal-estar (Assuncéaet al, 2006).

A carga cognitiva também €& apontada como predort@namestudo de Torres e
Abrahdo (2002) devido a complexidade das tarefas aliferentes solicitacdes de
processos cognitivos. E, a carga psiquica foi @&dac@o componente cognitivo, em
funcdo das exigéncias do atendimento ao publiceaseplessdes da organizacdo do
trabalho determinando a natureza desgastante desbalho. As vivéncias de
sofrimento estdo associadas tanto as condicfequaas as atividades séo realizadas,
quanto as relacdes socio-profissionais (FerreilMefades, 2001).

Temos assim um quadro preocupante. No entanto, gerdngo e penoso o
processo de reconhecimento do acidente e da daeng@balho, pois, no geral, as
empresas se recusam a emitir Comunicacdoes de Aesdele Trabalho (CAT) e a
Previdéncia tem dificultado o reconhecimento pagamento do beneficio especifico
dos que se acidentam ou adoecem em funcdo dohoalfalprincipal fonte de dados
estatisticos sobre acidentes de trabalho, no Béasillnstituto Nacional de Seguridade
Social (INSS), que se baseia nas CATs, cujos daflomis se referem apenas aos

acidentes registrados e ocorridos entre trabalbadgegurados, sendo a maioria
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concentrados nos acidentes causadores de traumagsoblEma dos acidentes de
trabalho assume maiores proporgfes do que assdstatiexistentes permitem estimar,
e 0 seu dimensionamento real, inclusive quantaiatoocial, tem sido dificultado por
diversos fatores (INST/CUT, 2006).

As entidades dos trabalhadores tém contribuindte necesso e pensamos ser
importante que se estruturem cada vez mais, enaliesatender as demandas que sdo
cada vez maiores. As LER/DORT se alastram como epidemia no mercado de
trabalho, em que cerca de 70% dos 62 mil casoeecds ocupacionais registrados
entre 2001 e 2003 pela Previdéncia Social sao dipsses deixam invalidos, em média,
cinco mil trabalhadores por ano. O numero de beiosfi a titulo de auxilio-doenca
comum e auxilio-doenca por acidente de trabalhocaxtidos pela Previdéncia Social
em 2003, evidencia o problema da subnotificacAaarRoconcedidos 1.371.221
beneficios a titulo de auxilio-doenca comum, cob#a.769 por acidente de trabalho.
N&ao se pode afirmar que 100% dos auxilios-doengains sdo gerados pelo trabalho,
mas grande parte deles encobre doencas reconhecidas reconhecidas oficialmente
como do trabalho, como € o caso, por exemplo, ’R/DERT e doencas mentais. A
subnotificagdo envolve aspectos econdmicos, puoditie éticos, na medida em que
implica em perdas para os trabalhadores que naos&decondémicas; encobre a
existéncia de riscos e agravos a saude, dificustandtervencdo sindical e das politicas
publicas (INST/CUT, 2006).

Mesmo com uma Constituicdo Federal que asseguediage scomo direito de
todos e dever do Estado, garantindo como dirett@bkaos trabalhadores a redugéo dos
riscos inerentes ao trabalho, poucas sdo as agieslas para assegurar a saude e
seguranca no trabalho. Em 1977, a Lei n° 6.514otorabrigatério no Brasil a
observancia de normas de seguranca e medicinalolhio introduzindo dois artigos.
O Art. 198 restringiu a 60 kg, o peso maximo que watalhador pode remover
individualmente e o Art. 199 tornou obrigatoriodoracdo de assentos que assegurem
a postura correta ao trabalhador. Em 1978, a FortaRl4 aprovou as Normas
Regulamentadoras — NRs — relativas a segurancalieingedo trabalho. A NR-17, na
sua primeira versao, tratou do levantamento e fiates de cargas, bancadas, mesas e

assentos nos locais de trabalho. Em 1990, foiziggddi nova redagéo, que estabelecia
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parametros e introduzia a obrigatoriedade do est@oorganizacdo do trabalho
(Tessler, 2002).

A NR 17 se reporta a ergonomia e as condi¢cOes almltro e estabelece
parametros que permitem a adaptacdo das condigdealthlho as caracteristicas do
trabalhador. Ela é aplicavel a todas as categorias.

Em 30 de marco do presente ano (2007) a portar@ rdprova cAnexo Il da
NR-17 — Trabalho em Teleatendimento/Telemarkeatagylamentando o trabalho do
teleoperador. Anexo Il da NR 17 versa sobrebiliario do posto de trabalho;
equipamentos dos postos de trabalho; condicdeseatals de trabalho; organizacéo do
trabalho; capacitagdo dos trabalhadores; condgdm@tarias de conforto; programas de
saude ocupacional e de prevencéao de riscos ambigasge anexo fixa prazos que vao
de 90 a 180 dias para as empresas se adequarendasgas e cumprirem as novas
determinac¢des. Para as mudancas estruturais, carhiidmo, os prazos serdo mais
longos, mas as empresas terdo que garantir melbmmdg;des de trabalho e prevenir as
doencas ocupacionais (LER/DORT). A elaboracédo amace apoiou nos resultados
de pesquisas, nos relatérios técnicos das inspegdeMinistério do Trabalho e
Emprego (MTE), e nas numerosas queixas de adoeinféico e mental dos
trabalhadores. O processo de elaboracdo do ané&odescrito detalhadamente no
artigo de Perest al (2006) da Revista Brasileira de Saude Ocupacidhasar do
avanco que ela representa e de sua negociacamldelosga e dificil entre governo,
patronato e organizacao dos trabalhadores, algdasademandas que beneficiariam os
operadores/as ndo foram contempladas, como nadoasmpo estipulado para pausas,
ainda exigird um esfor¢o atento e continuado naplieacao.

Outra instancia reguladora do setor foi criada ootexto de privatizacdo, em
1997. O orgao regulador das telecomunicacdes, andtaé Nacional de
Telecomunicagbes (Anatel), visa regular a explaragés servicos de telefonia. A
agéncia ndo faz qualquer referéncia a saude duallelores e apenas faz observacdes
sobre aspectos econémicos e 0 conceito de qualdadéendimento que esta baseado

nos tempos de espera do consumidor, implicandouemer@to da presséo sobre o tempo

médio de atendimento do operadofAssuncaet al, 2006; Marinho-Silva, 2007).

Historicamente é através da alianca dos orgaoatlegublica e dos sindicatos

que as doencas tém seu reconhecimento concretiZadoa aprovacao do anexo Il da
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NR 17 aumentam-se as possibilidades de acdes mengdes na perspectiva da
prevencdo. Pensamos ser este um momento impop@nsteérazermos reflexdes sobre a
compreensao dos riscos e a perspectiva da prevenederitiva adotadas usualmente

pelas praticas das instancias institucionais.

4.4 - O Sindicato e o Departamento de Saldde

A aproximagdo com o Sinttel-RJ se deu através dotatm com Edna
Sacramento, Diretora do Departamento de Saudest@ris de Edna € marcada pela
luta pessoal e coletiva, pois antes de ingressdieta], trabalhou como ambulante na
praia e como empregada doméstica. Como militamdicsil ao relatar seu caso,
desempenhou um importantissimo papel na denuncieE&ae no processo de seu
reconhecimento no Estado do Rio de Janeiro.

Nas primeiras conversas, com Edna, ela apontava par prioridades
estabelecidas do sindicato longe das questdes (e, seeveladas em frases como:
“Saude € um problema da Edna”. No entanto, avaiéa“q coracdo do sindicato pode
ser a tesouraria, mas os pulmdes é o departamergatmie. E dali que devem sair as
questdes politicas”.

S&o muitas as demandas que chegam ao Departanee@alde e a cada ano
aumentam. Elaboramos um quadro das principais ddasarregistradas pelo
departamento no periodo de janeiro de 2004 a nawed®#2006.

Quadro 1: Demandas dos problemas de saude — 2004080 Sinttel-RJ

PROBLEMAS DE SAUDE
ANO
LER/DORT Disfonia Disturbio Perda Acidente Total
Vocal Mental Auditiva Trabalho
2004 169 24 08 18 21 240
2005 270 39 19 21 29 378
2006 354 51 24 30 35 605

Fonte: Elaboracao propria a partir dos dados do Sinttel
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A privatizacdo da empresa de “Telecomunicacbes oo d@ Janeiro S/A”
(Telerj) em 1998 desmantelou o sindicato que ntisid$ anos vem buscando retomar
sua forca representativa.

O sindicato dos Trabalhadores em Empresas Tele®nio Rio de Janeiro
obteve sua carta sindical em 1941. Em 1940 foiddada Associacéo Profissional dos
Trabalhadores em Empresas Telefbnicas, com o wbjdé organizar o sindicato. Nos
anos 60 o Sindicato muda de orientacdo, comprae @®pria, obtém o turno de seis
horas para as telefonistas e organiza uma grev&deoras. Com 0 surgimento do
governo militar, os sindicatos sofrem interveng&omente no final da década de
setenta os sindicatos voltam a se organizar aindalandestinamente, e além das lutas
especificas por melhores condicbes de trabalho l@ gqiecito & organizacdo dos
trabalhadores, tomam parte nas lutas mais gerals: Wwlta da democracia, pelas
eleicbes diretas. Neste momento, uma das discuss@@srtantes travadas pelos
dirigentes sindicais era a construgdo de uma asarsindical que pudesse responder as
necessidades das lutas (midia, processos judi@agessoria econdmica, formacéo
politica). Para isto, o Sinttel-RJ, foi constitungaulatinamente um importante
conjunto de especialistas. Advogados foram comtoatando apenas para mover as
acoes solicitadas pelos trabalhadores, mas, painognte, para dar respaldo as lutas
sindicais: pedir reintegracdo de militantes derogjddefender dirigentes sindicais
detidos ou acusados e, ainda, dar parecer sobrasneis, prever “cenarios”. A
assessoria de comunicacao foi pensada no sentid@ardatir uma imprensa sindical
agil, fazendo com que a informacéo chegue rapidamaos trabalhadores, além de
subsidiar as campanhas salariais e politicas diicaio. Assim, foram criados diversos
“slogans” de sucesso para as campanhas do sindsza® Telerj ndo liga para el@a
respeito das condi¢des de trabalho das telefojii®tesatizou, sumiu; Tudo ao mesmo
tempo agoralcampanha salarial e luta contra a privatizacAoprimeira coisa que o
bandido faz é cortar o telefone. Fale agora, oleesé para sempr@ntonaz, 2001). A
Telerj era uma empresa publica, responsavel pedogces de telefonia locais e
interurbanos no ambito do Estado. A partir de 19%8sou a operar, também, a
telefonia mével. Contava com 17.550 empregados, @gnivatizacdo em 1998 foram
demitidos imediatamente 2.874 trabalhadores, squndm® processo de demissdo seguiu

por longo tempo (Antonaz, 2001). O processo deapracao trouxe uma mudancga no
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perfil dos trabalhadores e na relagédo de empregrigeu um ajuste na composi¢cao da
base de representacao dos sindicatos, com a et postos de trabalho e reducao
do padréo de beneficios e de remuneracdo. Houvedufistica queda do namero de

trabalhadores com mais tempo de empresa, em t®aand forca de trabalho mais

jovem ganhando menos, apesar de possuirem maaaidade. Paralelo a isto cresceu

substancialmente o nimero de terceirizados, cordigies de trabalho e remuneracao
ainda mais inferiorizados, configurando uma verdaderecarizacdo do trabalho. Esta
situacdo desestabilizou a acdo dos sindicatondazoutros requisitos para sua acao
com relacdes as empresas e aos trabalhadoresj@iaraR003).

Com relacéo a estas transformacdes a acdo dosaosltambém experimenta
mudancas em seu paradigma tradicional. Da orgaiuzdgs interesses coletivos dos
trabalhadores e encaminhamento das reivindicagestégoria em bloco, ocorre uma
pulverizacdo gradativa no tratamento dos problernas) atenuada intervengcdo no
l6cus de trabalho. Os sindicatos séo levados aedena flexibilizacdo posta na diade
trabalho/emprego para poder atuar, distendendoaarequresentacdo. As figuras do
trabalhador desempregado, do auténomo, do tralalbemhporario, do terceirizado séo
relativamente novas para o sindicato, cujo apguatdico ndo esta preparado para dar
conta dessa nova situacdo, que estdo para alémadwoqdo trabalho formal, com o
crescimento da ‘dessindicalizacdo’. Portanto, hdessidade de organizar a categoria
em outros moldes, novas ocupac¢des surgem, obrigastimdicato a repensar a logica
de sua acao para atingir os trabalhadores em &ésade diferencas contratuais,
disparidades de ganho e de qualificacdo para alb@l§Krein & Goncalves, 2005).

O crescimento da heterogeneidade do segmento lmdhioae uma postura mais
refrataria para a acdo coletiva resultaram em uatagoria mais heterogénea e
segmentada, com os trabalhadores pulverizados emrsds empresas e com
negociagbes separadas e descentralizadas. Houbénanmma pulverizacdo da base
sindical dificultando a criagdo de uma identidadenem, levando os trabalhadores a
buscarem saidas mais individualizadas. Segundomicl{005), os sindicatos que
antes faziam acordos envolvendo a totalidade dayoah, agora os fazem com grupos
de quinhentos ou mil empregados.

Tal realidade aponta para a necessidade de umaeensgo alargada dos riscos

no trabalho que possa favorecer a transformacaprdtisas em saude do trabalhador
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contribuindo para implementacdo de politicas delesa seguranca que efetivamente

transformem as situagdes nocivas de trabalho.

4.5 - Ampliando a compreensao dos riscos para uma

prevencao situada

A questdo dos riscos, na sociedade atual € um ¢emalexo. Segundo Spink
(2001) a palavra risco data do século XIV, ganhatmlotacdo de perigo apenas no
século XVI, dentre a polissemia do risco, destag@sadlimensdes. A primeira refere-se
aquilo que é possivel ou provavel, numa tentatgaagdreender a regularidade dos
fendmenos. A segunda encontra-se na esfera dagva@ressupde a possibilidade de
perda de algo precioso. Atualmente o termo risgordssignificado como controle
possivel.

Para 0 senso comum o risco é tomado como perigecttiva de um evento
desagradavel, ruim ou indesejado e para o campuotifeie, sdo diversos o0s
significados, mesmo em uma Unica disciplina, sepaopara muitas esteja subjacente a
idéia de incerteza, tendo como base o0 conceitdgiggia de probabilidade (Rangel,
2006).

De acordo com Freitas & Gomez (1997: 486) “o terimco tem sua origem na
palavra italianaiscare cujo significado original era navegar entre rateeperigosos”.
Na atualidade este conceito provém da teoria dazapilidades, oriundo da teoria dos
jogos na Franca do século XVII, sendo associadpodencial de perdas e danos e de
magnitude das consequéncias, que diz respeitostbposde de prever determinadas
situacdes ou eventos por meio da computacao dastexipas matematicas (Freitas &
Gomez, 1997).

O campo da saude utiliza o conceito de risco priemts da epidemiologia,
fundamentando as praticas da clinica e da saudkcaulgue corresponde a uma
probabilidade de ocorréncia de um evento, em uerm@iado periodo de observacgéo,
e a incidéncia cumulativa. Portanto é visto ob@tiente como fatores identificaveis na
coletividade, tornando possivel seu controle e g&du a partir de intervencdes
programadas sobre as condi¢cdes objetivas (Rar@fi8).2

Com relacdo aos processos produtivos, a nocdosde esta relacionada a
probabilidade de eventos ou falhas de componemas. situagcbes que envolvem
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produtos ou residuos perigosos, a nocao de rigdéorelacionada ao estabelecimento
das relacdes entre a exposicao a determinadoseagens potenciais danos causados a
saude dos seres humanos e outros organismos Fneté & Gomez, 1997).

Vérias sdo as abordagens que destacam como o desem@wnto tecnologico e
industrial atinge psiquica e fisicamente o homentraloalho uma vez que os resultados
constatados em termos de acidentes, doencas esmsssao indiscutiveis. Assim, 0s
riscos profissionais e suas concretizacdes (doeecaxidentes de trabalho) séo
resultados da relacdo do ser humano com uma situlectabalho.

O conceito de risco adotado em Saude do Traballeadas acdes de Vigilancia
€ o de “risco potencial, situagdo ou fator de ridetimitado como um determinante de
efeitos adversos, configurando-se em um determitipdale exposi¢cdo a uma situacao
indesejavel” (Machado, 1997:40).

A necessidade de incorporar a dimensédo social mdses de risco vem sendo
apontada por Porto e Freitas (1997) como fundamembés 0s riscos tecnoldgicos
ambientais ndo podem ser analisados somente epgetidades fisicas que existem
independentemente dos seres humanos que o0s anabsawivenciam, sendo
simultaneamente constituidos por processos socixéssa forma, precisam ser
considerados em suas multiplas dimensdes e enpasgxto, compreendidos com seus
niveis de complexidade.

Nessa perspectiva, Trinquet (1996) aponta a difiefinicio da nocédo de
seguranca, sendo esta uma resultante complexavelesal fatores: capacidade de se
identificar e avaliar os riscos inerentes a umaasg#io de trabalho, conhecimento da
regulamentacgédo e das condi¢es do trabalho, saber{rofissional, nivel de vigilancia
face aos riscos, estado da matéria-prima, prepamgiganizacdo do trabalho, clima
relacional da equipe, estado psiquico e comporte@hdns envolvidos, etc. Portanto
conclui que a seguranga em si, isto € total, atssohfio existe e nem podera existir. A
seguranca é normalmente definida de maneira nagatincerta pela taxa de acidentes
— portanto de inseguranca — pouco conclusiva, pofielp finalmente pouco
esclarecedora sobre a seguranca em geral.

A seguranca também é pesquisada em seus fatoaeisasatravés da separacéo
entre fatores humanos e técnicos, apesar de s#liaeada intima interacao entre eles

que poderia fornecer os elementos Uteis a prevemgiofim, Trinquet destaca ainda
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gue a nocéo de seguranca traz em si uma ambig(pdafimda, pois correr riscos, seja
na guerra, no esporte e no trabalho, estd envolidouma auréola de virilidade e
prestigio, evidenciando que os riscos existem e emeelagdes sociais complexas.

Assim 0 sentimento de seguranca se refere maisagéas pessoais, de dificil
apreensdo do exterior, do que a uma realidadeivabjet definivel. A definicdo de
perigo e por consequéncia a figura do risco, selaewma nocao fluida que varia de
individuo para individuo. Até para um mesmo indixagd a apreciacdo de um perigo em
uma mesma situacdo, que pode variar de um momanraoopoutro. A impossibilidade
de se apreciar com pertinéncia 0 perigo de umagcsitu ou atividade, explica as
controvérsias de dificil conciliacdo entre aquejas tém a funcdo de prevenir e dos
atores em si. Em seus estudos Trinquet (1996), uisin@oque as causas profundas e
reais dos acidentes de trabalho sdo hoje resudtdetem conjunto de fatores que estao
em sua origem relacionados as caréncias da orgaoizgeral do trabalho (organizacao
dos postos de trabalho, recrutamento, formacaaligdes do emprego, do trabalho, de
remuneracao). Portanto ndo se poderia ter uma&mohaglical, dentro do dominio da
prevencdo dos riscos do trabalho, sem uma reomygivzdas condi¢cdes de trabalho.
Reorganizagao, na qual os operadores teriam unnaey@arcela de participacdo e de
responsabilizagdo. Enquanto que os perigos daamguitacdo atual, em matéria de
prevencdo de riscos profissionais, estdao fundadbgesesta contradicdo: onde tudo
deve ser “legalmente” previsto no momento de reefip do trabalho pelos proprios
operadores.

Também para Nouroudine (2004:37), a nocdo de risomjumente usada,
também é nebulosa, mal definida, de estatuto m@enque essa compreensao emerge a
partir de duas constatacdes limitrofes: “de um,ladbipertrofia das normas definidas
antes das atividades e, do outro, o saber-fazeruttncia que surge no decorrer das
atividades, quase que clandestinamente”. Comataistatacdes sdo diferentes, em sua
espécie, uma das outras, a discussdo passa pelaideaje de se interpretar essa
defasagem.

O risco que resulta de fatores exteriores e olgjdtis que produzem problemas
de seguranca na situacédo de trabalho séo realidadess que devem ser temidas e
evitadas, sempre que possivel. Segundo Nourou@d@4), essa visao negativa do

risco é a base em que se realizam os debates dogs torno das condi¢cbes de
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trabalho. Dessa forma, essa abordagem permiter@ssg® dos acidentes de trabalho e
de doencas profissionais, melhorando as condigésblalho. Mas ela sé é possivel se
os fatores de risco puderem ser objetivados eegstiv relativamente estabilizados.
Entretanto, os fatores de risco procedentes dalatie humana ndo podem ser tratados
de maneira eficaz com essa perspectiva, pois sdsawarcados por forte dimenséao de
subjetividade, ndo podem ser objetivado “sem gigficuemos aquilo que ndo € uma
coisa” (Nouroudine, 2004:41).

A complexificacdo da definicAo dos fatores de ritewa a passagem dos
métodos unicausais para 0os métodos multicausais, fatmres técnicos e humanos
estdo, dessa forma, integrados na andlise dos nEofissionais. Mesmo assim, para
Nouroudine, se mantém a concepcdo de risco comigopeotencial, que parece
inadequada quando se trabalha com os fatores hsnaignosco. Aponta que solugdes
para este problema ndo podem ser realizadas attewgs aumento da regulamentacéo
e de meios de protecdo, mas na definicdo de foomgizacionais que favorecam a
capacidade de gestdo dos trabalhadores no cusuadetividades. Porém, se a estrita
aplicacdo de regras e procedimentos ndo € suficiggria garantir a seguranca, estas
também ndo permitem explicar e compreender com@acgies de risco no trabalho
podem, enfim, ndo provocar eventos que nao se zZaatduem danos a saude. A
abordagem ascendente da prevencdo dos riscos poab@sbocar percepgbes que

permitem relativizar a objetivacao e a negatividesteitas do risco, ou seja:

“A visdo exclusivamente negativa e objetivada doaindo permite
perceber que a mudanca, a adaptacdo ativa e avidade

traduzem no fundo riscos que os homens corremtparar a vida
possivel e vivivel. Disso decorre a impossibilidadke avaliar
eficazmente as qualidades da atividade humanafpaoaecer a
eficicia e a saude no trabalho” (Nouroudine, 2004:4

Mas tal perspectiva ndo deve dar a entender guwengao e seguranca devem
ser abandonados ou negligenciados em funcao davjuzaie do risco, pois se o risco é
de fato imanente a atividade, o correr risco pamtedazir tanto ao sucesso como ao
fracasso, tanto a vida quanto a morte. Por fim,rdladine aponta a necessidade de nao
se abandonar a avaliacdo da possibilidade (oud#ggstao do risco pelos atores numa

situacao real.
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Dejours (1988: 64) vai nos falar que mesmo quandisan € combatido por
medidas e regras de segurancga, “ele quase sempigecoon uma prevencao incompleta
pela organizacdo do trabalho, seja devido a lirddagos investimentos necessarios,
seja porque 0s riscos ou suas manifestacoes samntedcidos”.

Por sua vez, Duclos (apud Rangel, 2006) destaca guevencao dos riscos € ao
mesmo tempo simbdlica e pratica; pois € possivehtificar que estratégias de
prevencdo se destinam a um determinado funcionandmtrelacbes nos locais de
trabalho, mais do que propriamente a reducédo do técnico em si. Ou seja, 0 discurso
normativo da saude e seguranca imposto a trababsmdmmpre mais uma funcéo
ideoldgica de controle e disciplinamento da foreatrdbalho, que de protecdo contra
eventos morbidos, como acidente e a doenca ddhmghaEbscurecendo-se alguns fatos
da realidade e favorecendo o controle de modospdeeasdo social do fendbmeno.
Duclos (1987) enfatiza que fatores psicologicogh@o/os e defensivos da relagdo do
trabalhador com os fatores de risco no trabalhartsulam com as relagdes politicas e
ideologicas. O autor conclui que a experiéncia berss operarios apresentam
potencialidades Unicas para minimizar o perigo,dpweréo ser valorizadas.

E nesta direcdo, que Brito (2006) faz uma impoetargflexdo sobre a
ineficiéncia das normas de salde e seguranca, aoftec prescritivo e genérico que
acabam por se tornarem inadequadas. Uma vez qasessat elaboradas a distancia do
processo de trabalho sem a consideracao que este@atra em permanente mudanca.
Assim sendo, a autora observa que por mais quebasdagens de risco se
complexifiquem e se ampliem elas ainda se basetanardefinicdo de risco ligado ao
ambiente exteriorizado e objetivado, como se paesser totalmente controlaveis. E
que deveriam poder ser adaptadas constantemente das mudancas ininterruptas das
situacOes, considerando os riscos gerados no dinto da atividade. Para apreensao
desses riscos, “é necessario mais do que a pag#mppontual dos trabalhadores nas
intervencdes, mas, seria fundamental integrar @grims trabalhadores na concepcgéo e
formulacdo desses procedimentos e normas, queriassa ser situados” (Brito,
2006:170).

Pensamos que a possibilidade de superagdo destalddifie estd no
reconhecimento da experiéncia dos trabalhadores wanolhar mais atento ao que

acontece no processo de trabalho. Para isto aaghiio de instrumentos de andlise,
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oriundos do movimento operario italiano, por grepordenado por Oddone (Oddone,
Re & Brianti, 1981), como asnstrucbes ao sésjacom intuito de recuperar a
experiéncia, podem colaborar, possibilitando a ttog&o de um conhecimento que
considere, além das aquisi¢cdes da ciéncia, o ptasta dos trabalhadores sobre as
situacdes de trabalho e seus saberes préaticoso Balser pratico “é imprescindivel para
gue o0s riscos sejam minimizados, driblados, coatty’a e em alguns casos,
eliminados” (Brito, 2006:168).

Estas reflexdes procuram direcionar para a red@de uma acdo de prevencao
mais adequada e compativel com modificagBes daltralzoncreto. Assegurar a saude
dos trabalhadores, em seu sentido mais amplo &asuae restricdes impostas pelas
intervencdes pontuais sobre os riscos, que ignaracarater de imprevisibilidade e
pressupde a capacidade de controlar e respondéméotte a realidade, como afirma
Brito (2004):

“(...) no campo da saude do trabalhador hid a temméde
realizacdo de analises descritivas do processo rdealho,
privilegiando-se o trabalho abstrato, em sua fodesvitalizada e
genérica, mesmo quando séo feitas observacdesmmtéBrito,

2004:106).

Ampliar a capacidade de compreender e analisaal@ltito se faz necessario
para que efetivamente haja uma distingdo da atwepddaude do Trabalhador daquelas
decorrentes da Medicina do Trabalho e da Saude &mual, buscando uma
intervencdo que supere a énfase, seja na utilizded@quipamentos de protecao
individual e coletivo; seja na regulamentacdo denés de trabalhar consideradas
seguras. Em suma, para que superemos a légicaedengéo prescritiva em direcao a
uma prevencao situada.

Para uma prevencdo situada, assim como nas quedtdeaude, devem-se
considerar os varios atores e setores afins assdwelimensdes implicadas. O quadro
de elevado adoecimento do setotealemarketingcaracterizando-se como um problema
de saude publica, extrapola o sistema de saude|vendo o Ministério do Trabalho,
da Previdéncia e do Meio Ambiente reforcando a s@dade da intersetorialidade. A
busca da intersetorialidade foi a base da invegimgela Universidade de Minas
Gerais em articulacdo com o Sindicato dos Trabaltesdde Telecomunicagbes de
Minas Gerais (Sinttel-MG), desencadeada pela agadidistério Publico do Trabalho,

a partir da qual se elaborou as recomendacfescédcrque serviram de base para a
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regulamentacdo do trabalho de teleatendinmisiéonarketingatravés do anexo Il da NR
17. Encontramo-nos hoje em um momento importande essa regulamentagéo integra
a agenda de politicas publicas e é necessario ampls sua real possibilidade de

transformacao das situacdes de trabalho.



95

Por fim, também fui aos artifices, porque estava persuadido de que, por
assim dizer, nada <22 d> sabiam, e, ao contrario,

tenho que dizer que os achei instruidos em muitas e belas coisas.

Em verdade, nisso me enganei: eles, de fato, sabiam aquilo que eu nao
sabia e eram muito mais sabios do que eu.

(Apologia de Sécrates, Platdao, 22 d)
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Capitulo V

Polo da Atividade

5.1 - A dimensao gestionaria do trabalho

Comecamos este capitulo fazendo uma reflexdo sobreparente paradoxo
apontado por Durrive (Schwartz & Durrive, 2003):uégmto mais a maquina esta
presente, mais precisamos do homem, no sentido uge ag competéncias Ssao
absolutamente indispensaveis para fazer funcioman&guinas, por mais sofisticadas
que elas sejam”. Esta afirmacdo nos remete aodintento de que o trabalho nunca
sera dispensavel rompendo com a premissa de quesenvblvimento tecnologico
prescinde do trabalho humano, de fato ele podeassformar, mas sempre ha a sua
necessidade. Por sua vez, isto implica em reafitamabém que trabalhar sempre é
gerir as variabilidades presentes nas situacoasaloho.

Trabalhar-gerir se apresenta importante “na meddda que insiste na
heterogeneidade das dimensdes implicadas, no emgaja subjetivo necessario do
prestador em relagdo a campos onde ha escolhasm f#tas”. E mesmo que estas
escolhas se realizem em micro situagdes, elas eameehorizontes sociais mais amplos
E para Schwartz a eficacia da relacdo de servigm ‘pode de modo algum ser
analisada sem que se levem em conta essas ciresllagplicadas em todo trabalhar-
gerir (...)” (Schwartz, 2004b:44). O termo geriquer todos os registros implicados na
palavra: a dimenséo econdémica; a gestdo do sigtemdativo no sentido profissional,
da conducéo da vida subjetiva, como fazemos a@el&tdhossas contradicbes ou de
nossas relagcdes com outros (Schwartz, 1998).

Os valores sem dimensao sao objetos de intensagedet,e normas, conflitos,
arbitragens politicas e, nas situacdes de trabaléses valores sédo retrabalhados na
experiéncia dos protagonistas das atividades, jauss® dimensionados na atividade de
trabalho. E o conceito de atividade é pautador@srdaracteristicas essenciais:

“a transgressao nenhuma disciplina, nenhum campo de préticas
pode monopolizar ou absorver conceptualmente adatle; ela
atravessa 0 consciente e o inconsciente, o verbaid verbal, o
biolégico e o cultural, 0 mecanico e os valoresmédiacaao ela
impde-nos dialéticas entre todos estes camposn @ssno entre o



97

“micro” e o “macro”, o local e o global...Acontradicdo
(potencial): ela é sempre o lugar de debates ceuitaelos sempre
incertos entre as normas antecedentes enraizas@sanos de vida
e as tendéncias a renormalizacdo resingularizadlss [seres
humanos” (Schwartz, 200583).

5.2 - O agir em competéncia

A atividade tem algo de nédo previsto em sua poadideide de ser sempre micro
“re-criadora”. Ou seja, “numa situagdo de trabathatividade é sempre o centro desta
espécie de dialética entre o impossivelimvivivel (Schwartz & Durrive, 2003). Dessa
perspectiva, a nocdo de competéncia, adverte Sthwlave considerar trés elementos
que nédo se articulam facilmente: o das normas aséetes, que enquadra fortemente
toda situacéo de trabalho; o do histérico e incgssaente inédito; e, um terceiro, uma
dimensdao de valores, que deve justamente gerirédit) realizar escolhas. Séo
dimensdes heterogéneas e incomensuraveis: incovepar&ao ingredientes diferentes
gue se combinam na atividade: que se articulangimee competéncia, abandonando

dessa forma a idéia de competéncia, como no¢adesirahomogénea.

A competéncia profissional, segundo Zarifian (2008) a capacidade de
enfrentar situacfes e acontecimentos proprios deampo profissional, com iniciativa
e responsabilidade, segundo uma inteligéncia pr&tbre o que esta ocorrendo e com
capacidade para coordenar-se com outros atoresohdizacdo de suas capacidades.
Implica na reconceitualizacdo da qualificacdo pmdfinal, que deixa de ser a
disponibilidade de um conjunto de saberes, pateassformar em capacidade de acao
diante de acontecimentos. Essa capacidade implieaacordo com o autor, em:
iniciativa (capacidade de iniciar uma acdo por @&optopria); responsabilidade
(capacidade de responder pelas a¢gBes sob suaapijgiativa e sob iniciativa de
pessoas envolvidas nestas acdes); autonomia (dapecide aprender a pensar,
argumentar, defender, criticar, concluir e antagipgesmo quando ndo se tem poder
para, sozinho, mudar uma realidade ou normas @bastidas); inteligéncia pratica
(capacidade de articular e mobilizar conhecimeniadilidades, atitudes e valores,
colocando-os em acao para enfrentar situacfesabegso de trabalho); coordenar-se
com outros atores (capacidade e disponibilidade estabelecer movimentos de
solidariedade e de compartilhamento de situacéescamtecimentos do trabalho,

assumindo co—responsabilidades e fazendo apeto aticompeténcias dos outros). A
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competéncia vista desta perspectiva se realizss&ida em situacdes e acontecimentos

préprios de um campo profissional (Zarifian, 2003).

E através da competéncia profissional que se fitené se conhece a atividade
do destinatario, acbes decisivas para a eficiédeiaima producdo de servico. Este
conhecimento é resultado da comunicacdo mais longaais curta entre prestador e
destinatario. A qualidade e a pertinéncia dessaunaacdo sdo determinantes,
utilizando-se varias técnicas como: levantamentoinrdermacdes sobre o cliente;
estabelecimento de distingdo entre regime de irdmvagrotina; com o estabelecimento
de uma ética: até onde deve ir esse levantamernidalmacdes? E, por fim, a principal
caracteristica dessa comunicacao, a sua autenc{@arifian, 2001b).

Esta nocdo permite que a acdo de uma pessoa rashtramdo se relacione
apenas com o posto de trabalho; pois ela amplianapieensdo acerca do que é
requerido, permitindo entender o que se faz. Sessfa uma dimenséo positiva da
questdo, de acordo com Schwartz (1998), que poddinsigada pelo esforco de
especialistas em produzir grades de competéncrasepguadramento de uma pessoa.
Para agir em competéncia de acordo com Schwartecéssario certo namero de
ingredientes, para cada pessoa, em determinadgaitu
Ingrediente um: protocolo dentro de uma situacao de trabalho:reabeientificos,
técnicos, de ordem econbmica, gestionaria, juridlogglistica; que podem ser
avaliados, fixados e determinados antes mesmo giligagdo seja criada. O ingrediente
um se opde ao dois, pois ha uma descontextualiziEz@essoa com relacéo a situacao:
é a disciplina do conceito, dolorosa e indisperisave
Ingrediente dois tem a capacidade de ser impregnado pelo singdllarencontro de
encontros: de interfaces que se deve viver em ptmfambientes técnicos, ambientes
humanos, procedimentos, habitos) criando singuded e que supde capacidades ou
competéncias absolutamente diferentes do ingredient
Ingrediente trés: € a colocacdo em sinergia dos dois primeiros dignées. A
colocacdo em dialética dos dois primeiros ingrdderé um verdadeiro trabalho. O
ingrediente 3 é um trabalho interno, invisivel.

Ingrediente quatro: é a questdo da motivacdo que remete ao estado gaoadatre a
pessoa e 0 meio no qual age. Ou, de que modo dtafpaer com que este meio de

trabalho seja em parte “seu”, tenha o seu valate$sa forma, o ingrediente quatro se
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relaciona intimamente com o trés ao colocar em tdoess valores em jogo na
atividade. Dessa forma, pela dialética que o ingred trés realiza com o um e o dois,
devemos admitir que agir em competénciasta sob a dependéncia do ingrediente
quatro, e portanto, ndo existe nenhum ponto exteratividade capaz de avaliar o agir
em competéncia. Assim, o ingrediente 4 fala dac&elaentre o/a trabalhador/a e o
organismo que o/a contrata, no que tangeador (0 que 0 meiozale como espaco de
desenvolvimento de suas possibilidades). Em quedaedpessoa podera, neste meio,
“transformar em patrimoénio”, apropriando-se desiaquista (a sinergia entre 1 e 2),
para ela mesma e para o grupo (“seu” grupo)?
Ingrediente cinca generaliza a relacdo entre o ingrediente quatootes. Isto é, o
ingrediente quatro retroage sobre os outros ingnéels. O ingrediente cinco é a
generalizacdo dessa retroacdo: “a partir do momeamt@ue um meio tem valor para
vocé, todos os ingredientes da competéncia podem psgencializados e
desenvolvidos”.
Ingrediente seis em um meio de trabalho, em uma equipe, trateaseagacidade de
cada um para mensurar os diferentes “perfis” deedigntes da competéncia das
pessoas presentes, inclusive o seu proprio pefrilpartir dai, a capacidade de construir
sinergias coletivas, valorizando as potencialidades cada “perfil” singular de
ingredientes (a construcdo de “entidades coletredastivamente pertinentes”); esse
ingrediente refere-se a um modo mais fértil paga® se costuma designar “capacidade
de trabalhar coletivamente”.

Uma boa gestdo seria compreender os ingredientegid@em competéncia, e
nas pessoas bem correlaciona-los, evitando, ponmre a construcado de hierarquias

artificiais baseadas em apenas um ingredienteaqtorpara Schwartz (2003a):

“Todas as riquezas do corpo, da cultura que, denalghodo,

nutrem e alimentam esses diferentes ingredientegend ser
postos em comunicag¢do em todo instante de traleathdai que se
diz que, enfim, a atividade humana é algo extradribh”.
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5.3 - O emergir dos saberes na atividade: encontro e
entrevistas
e Encontro de Saude dos Trabalhadores/as

Nessa parte faremos uma apresentacédo do debateasabvidade que ocorreu
no primeiro ‘Encontro de Saude dos Trabalhadored##&3all Centef, que se realizou
em Miguel Pereira em 17/11/2005, onde foram caridtis dois grupos de discussao.
Relataremos aqui apenas partes do debate que wcemeum dos dois grupos,
composto por 15 operadores/as e que foi coordgmadmim. O grupo se organizou em
circulo e no centro colocamos um gravador parar fazegistro. O debate procurou
compreender e gerar conhecimento sobre a atividadeerspectiva de transformar os
processos que levam ao sofrimento e a doenca, dasdolidade as questbes e
formulacdes dos operadores\as para servirem denpads para reflexdo e acdo do
sindicato.

A elaboracéo da experiéncia, a releitura da reddidatravés do dialogo permite
uma aproximacao consciente das singularidades ileg;@s de trabalho e de suas
estratégias. Dessa confrontacdo de discursos nexggas distanciamentos que existem
entre a organizacdo do trabalho prescrita e a @gio do trabalho real. O dialogo é
uma acao sobre a acdo que transforma a experi@oardada em meio de viver uma
outra experiéncia em que outros engajamentos dgicsicolocados em vista (Clot,
2006a). A dinamica utilizada, para mediar o debftiefrazer questdes e conceitos
oriundos da ergonomia e da clinica do trabalho cdrabalho prescritgersustrabalho
real; variabilidade; regulacado; estratégias defasse reconhecimento; onde era feita
uma breve explanacao sobre significado desses itmsieequestdes a eles pertinentes e
logo apds se abria para as falas dos participaBss. debate teve uma duragdo de
quatro horas e produziu um material muito extermsop uma transcricdo dificil em
funcdo da quantidade de participantes, muitas veaes falas simultaneas. A seguir
selecionamos alguns trechos, que consideramos releisantes e contundentes, para
serem apresentados aqui. Estes sdo organizadasiradpa tematicas orientadoras e
mantivemos a sequéncia em que ocorreram. Os pariieis sdo denominados como

interlocutores e procuramos fazer uma identificad@mesmos numerando-0s.
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1 - Trabalho prescrito x trabalho real

Apo6s uma rapida explanacdo sobre os conceitosadallho prescrito e trabalho
real e como esse conhecimento pode contribuirmp@saevelar muito sobre a atividade

abrimos a fala aos participantes.

Interlocutor 1: E valido falar sobre prescricdo ou excesso porgue sempre sdo conhecidos.
As pessoas falam muito pouco com outro no setjr (..

Interlocutor 2 : E normalmente falamos muito pouco.
Interlocutor 3: E, normalmente ndo € possivel.

Interlocutor 4: As prescricdes sdo em excesso porque hd umavidade de geréncia, de
coordenacdao e supervisdo. Cada um gue entra doeacde uma forma, apesar da empresa ter
uma prescricdo de uma forma. Tem |4, qual é a fatenatender, tem script de atendimento,
todo o procedimento desde a hora que vodégeeno sistema até a hora que vocé sai. Entéo, €
um monte de detalhes que vocé na hora esta ateamdendocé esta com uma pessoa estressada,
0 excesso da prescricdo te atrapalha. Entdo vobéraaque esta falando com a pessoa, vocé,
pensa em se colocar a disposi¢édo para atendermgopsdoa da melhor maneira possivel, para
vocé poder alcancar.... Quando era ATL, o atendionera mais personalizado, eles até criaram
as expressdes em inglés comeport do cliente. Se ele falasse com vocé todo cologuisha
boa, vocé entrava na dele. Se ele era formal vacgei formal. Entdo chegava a ser um
atendimento mais pessoal. Vocé se sentia bematectain o cliente por que ele de certa forma.
Claro que com educac&o, com toda postura. E o geata chamava deport Entdo eu acho
gue hoje é um excesso.

Interlocutor 5: Com relacdo as duas experiéncias, o pouco tenygo ey trabalhei na
Telefbnica, que hoje é Vivo mas na realidade érfldisssa terceirizacdo influencia no nosso
trabalho pelo menos fisico. Entéo, a Telefénichatinscript obrigatorio, mas tinha tanto que
vocé fica assim, fazer um curso de computador eca@seguir criar slides, porque vocé bitola.
Todas as informacdes estavam ali, mas aquelassanfamacdes fora decript vocé podia
falar numa linguagem mais acessivel ao cliente. is&s era dentro de uma postura, até como
ele falou, desseeport com o cliente. Eu com uma garota na escuta comigaarrapato, ela
falou assim: porque a gente ndo fala com o clidatgito que o cliente quer? Oi, bicho, ndo sei
o que. Eu falei para ela que viraria uma bagungacaéo 14, existia uma coordenacéo de que se
o cliente fala assim vocé fala simplesmente e afodo jeito que quiser, porque também isso
seria uma maneira muito negativa, por esse motiwopode deixar aberto. Entdo eu acho que
tem que ter um script tem que ter um certo conpata o exagero. E a pauta dessdpt foi a
Telemar, porque néo existia nenhuma informagé&o gemge dar para o cliente por conta disso,
gue meu supervisor que foi da Telefénica, pediu @ueado tivesse padrdo Telefénica. Ai eu
entrei em parafuso na Telemar porque nao tinhanm#gdo, ndo tinha um bom atendimento ao
cliente, era uma pauta totalmente diferente. Deedip® de comportamento, de educagdo com
cliente, entdo eu entrei em parafuso, eu reclan@aava porque néo tinha aparelho e acabei
adoecendo. Vocé sabe que todo o problema psicoldtfici no nosso fisico. Eu tenho certeza
que eu adoeci porque o meu psicologico influendemais nisso. Vindo de uma empresa,
porque vocé trabalhando na Telefénica vocé estgapdo para trabalhar em qualquer lugar,
apesar do exagero dessa coisa toda vocé sai miepaaiea trabalhar em qualquer lugar e fui
para uma empresa em que vocé fica totalmente ¢gespdo. Tanto que tudo tem um meio
termo, Nnosso objetivo € esse, meio termos, na@esig ao extremo nem também a coisa solta
do jeito que é em outras empresas.
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Interlocutor 6: E, na Redecard nés também temos excesso. PoM\gfis®mos que cumprir
um script, nés tivemos até uma insatisfacdo comperyisor que a equipe toda trabalhava
insatisfeita a gente ndo rendia nem produzia poaginsatisfacdo era tdo grande que a gente
néo tinha vontade de cumprir as metas, ndo tinhtade de fazer nada. Teve vezes de no final
da ligacdo de perguntar ao cliente algo mais? @érae vai e agradece: bom dia, boa tarde e
boa noite. Mas tem cliente que ja esta dizendo:opfigado é isso mesmo que eu quero ou
valeu. Ele mesmo ja se despede. Entédo ele j4 estiespedindo porque que a gente vai
perguntar? Ai ele fala: ndo estou falando quess@mesmo, entdo o supervisor, ele determinar
aquilo. Entdo hoje em dia até a determinacdo ndcidna. Funciona ter uma norma para nao
virar bagunca, mas toda norma tem uma excec¢do. elmjedia essa mesma equipe esti
trabalhando com uma outra supervisdo que bateedéeftambém com a gestora, ela também
acha que nao temos que cumprir a risca. Ela tanaloBi que se o cliente ja esta se despedindo
porque nds vamos perguntar? Entdo hoje a genteabatda, a gente faz as transferéncias que
tem que ser feitas, ndo temos nenhuma restric&guige, SOmos uma equipe super satisfeita,
elaboramos idéias, contatos um entre outros, eutdodizer, ela leva a gestora que a gente nao
pode ter a risca aquilo. A gente tem que trabahmrem grupo determinado, com metas, com
tudo, mas sempre tendo uma liberdade entre aspaseNaso na Telefonica a supervisdo toda
tinha 0 mesmo pensamento, era rigido mesmo.

Interlocutor 6: Tem que ter alguns procedimentos gente, mas tamtkén que ter uma
doutrina. E saber o que fazer no momento certol®racerta.

Interlocutor 7: E verdade. Ndo pode ser um exagero. Nos temds 4l Sentdo nds tivemos
uma época, que agora estou afastada, mas na émoea trabalhava todo o final de ligagao nés
tinhamos que dizer: gostariamos de lembrar que4dd $%$ta a sua disposi¢cdo. Entdo o cliente
ligava para contestar uma conta tinha que falastagiamos de lembrar e tal. A gente tem que
ter a nocéo e vocé era obrigado porque se voctal#se, vocé perdia ponto na monitoria.

Interlocutor 6: O cliente entrava querendo reclamar e a gentelaigado a abordar o cliente
numa ligacdo que ele estava reclamando, mas a tjghte que abordar, a gente tinha que
vender.

Interlocutor 8: Na Performace nds temos cobranca. Mas a cobradg;éemos. Por exemplo,
no produto que eu trabalho que é a Americanas.gésifazemos o atendimento on-line. Entéo
0 que acontece, quando o cliente liga e que ndsstacuelescript que quase ninguém usa, mas
ai vocé escuta o supervisor gritar: tem que fagefica aquela pressdo psicoldgica. Esta
vermelho o quatro, tem que ficar verde. E fica lageintdo a gente fica ali estressada realmente
trabalhando nesse sentido da pressao que eles. fazsorprincipio da ligagédo, vocé ja tem que
dizer agora: esse més € més de aniversario da éanas.com, por isso ela tem muitas
promocdes. E vocé ndo pode esquecer, porque [saadacao.

Interlocutor 9: E se o cara estd comprando uma televisio voc@tenoferecer para ele um
dvd e junto do dvd o cabo e junto do cabo lembraadele que nds estamos com muitas
promocdes de dvd. E tem que jogar no site do dva pastrar a ele o que tem de langamento.
Ai vocé pega uma pessoa estressada como a gergeegeega: minha filha o que eu quero é
isso. Eu liguei para isso acabou. E ainda tem guadacer de novo a ligacdo e lembrar do
aniversario.

Interlocutor 5: Quando eu trabalhei na Telemar, foi no comecoagiielemar chegou, mudou
e deu muito defeito na linha. ‘Feliz dia do congdoni, a gente tinha que falar isso. Ele ligava
para reclamar comerciante, quinze dias sem paadaoctomando prejuizo, me xingando e eu
tinha que falar no final da ligagao: feliz dia dmsumidor. Eu nunca fui tdo xingada na minha
vida.
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Interlocutor 10: Eu gostaria de fazer uma colocacdo bem importdiatete da colocacédo de
todo mundo aqui. E que a gente pode observar angegpor exemplo, eu trabalho na Contax,
mas é dificil vocé ter o procedimento até igual. @@? Por exemplo, eu sou produto Telemar,
entdo eu obedeco ao procedimento da Telemar, qee, dia gestdo Telemar. Eu sou contra,
mas eu obedeco ao procedimento Telemar, gestamdiel®utros companheiros, por exemplo,
a companheira trabalha na Telemar também, mas wémsoque ndo. Trabalham com outros
produtos. Entdo, esse procedimento ao qual néseobets sdo determinados pela empresa
que te contrata. E até dificil a gente esta falarmddermo de Contax, mas esses procedimentos
nao sédo normalmente determinados pela Contax.

Interlocutor 4: Entdo eu acho que todo mundo acabou chegandareocomnsenso de que esta
havendo excessos e ndo ha uma mobilidade, umhifigxde local do que é feito, por exemplo,
pode ser uma rigidez rszript, no caso do cliente ligar para reclamar e vocéegama oferecer
produtos. Entdo apesar de ser cada um com seutprelempresas diferentes, no final é quase
a mesma coisa, todo mundo reclamando da mesma Eoiséem excessos, as vezes, nessas
prescricbes de atendimento... Ha uma bitolagéo adte gle gestdo, da parte administrativa
guanto a isso. Porque a empresa impde que vasser ascript. Tudo bem. Mas eu vou chegar
para o cara que esta xingando a minha mae, xingandhinha familia e falar o que esta
previsto. O problema do atendimento € complicadoqye a pessoa esta ali no atendimento e
incute tudo. Porque de repente vocé esta ali pasapessoa esta naquele dia e tudo o mais:
_Vocé esta atendendo assim porque vocé tem uninsadamerda, € por isso que vocé esta me
atendendo assim. Vocé ndo deve ter nem o primeao gpmpleto. Vocé é o representante da
empresa e vai me ouvir.

_ Eu néo sou o representante. Eu sou o canal @sgehor e a empresa. Ndo € o salério e eu
ndo defendo a empresa.

O debate sobre o prescrito e o real revela que @mmxcesso como a falta de
prescricdo tem efeitos danosos para aqueles gballtean. Pressupomos que a
participacdo das pessoas na elaboracdo das nonpnaseelimentos, essa co-construcao
é fundamental e pode evitar descompassos na exedagdarefas, possibilitando maior
eficiéncia e eficacia. Nao ignorar a experiénciaqdem esta atuando € possibilitar um
trabalho mais vivivel, pois € completamente difesenm script, uma orientacédo
construida a partir deste coletivo, que conheceeniles as vezes ocultas, do que
aquele formulado externamente a este. Por outro, lad proprias geréncias e
supervisdoes poderiam otimizar as prescricoes exede fazendo um uso local e
adequado as situagbes. Segundo Muniz (2000) adgueéstgeréncia se colocar como a
Gnica responsavel pela gestdo ao impor valoresieepgédo de eficacia e eficiéncia, é
um dos problemas a serem enfrentados pelos cdetieotrabalhadores. Por isso,
Muniz sugere que se aposte na necessidade de m@agfio entre distintas gestbes
presentes no espaco do trabalho, aumentando niergualidade dos que participam

das decisoes.
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A racionalizacdo operada pela organizacao cieattfiw trabalho com a divisdo
entre concepgdo e execucgdo do trabalho, muitass vergediu e tornou dificeis as
trocas linguageiras. Podemos dizer que esta diwgéliu duplamente da linguagem
os trabalhadores: da linguagem na qual e pelaagoejanizacédo se define e os excluiu
no ambito mesmo da organizacéo (as falas sdo evadaks tempo perdido, tempo nao
produtivo, um entrave ao bom desenvolvimento pteyisomo afirma, Zarifian (1996).

Em certos setores dielemarketinga tentativa de imposicdo de um modelo
industrial implica a taylorizacdo da atividade dmgliagem, parcelizando-a,
formatando-a, controlando-a, medindo-a. Como olbsdBoutet (2005), tentam-se
transformar os operadores humanos em verdadei@smag, os servidores vocais.

No entanto, entre as prescricbes e os clientedeexiglo um trabalho de
renormatizacaodas tarefas e de reformulacfes discursivas quesastentacdo a um
investimento pessoal constante, inclusive pareorefgr ao que nao esta previsto pelo
prescrito e nesta zona de incerteza, realizar \adatie na busca de sua eficacia
(Zariffian, 2002).

2 - Variabilidades

A convocacdao feita por Schwartz (2004a) € aquetapgocura compreender a
atividade na esfera das multiplas microgestdes,snas variabilidades, na gestdo de
gestos e atos, na dialética entre os horizontds, pnédximos e mais afastados do ato de

trabalho.

Interlocutor 5: Deixa eu falar uma coisa. Essa questdo da inadagudoscript para o real.
Como € que a gente vai poder fazer dentro do trab@al nosso? Como é que a gente pode
estar mudando essa questao de trabalho? Como & gerte pode fazer para que as pessoas
conhecam o nosso trabalho real? Como é que eu pésszer um produto se na realidade a
pessoa esta ligando para reclamar? Entdo que ssapegue elaboram essesipts que elas
estejam cientes de que isso é invidvel naquele mom@ue tenha essa flexibilidade swipt
Porque na realidade ele te da uma orientac8oript ele serve como orientacdo para que vocé
saiba ali como proceder. Mas vocé nao pode seg@ulesem qualquer situacdo. Vocé nao pode
implorar uma realidade. Uma hora vocé tem que tragie (...) fiscal... Porque s&o varias telas
que nos trabalhamos, uma hora aquele procedimam@q € esse, ja é outro procedimento que
vocé tem que fazer e assim eles vdo mudando.

Meu amigo vou dizer uma coisa para vocé, essenafrakistia a4, mas tem dois anos que esse
terminal foi retirado.

_Meu senhor desculpe, mas € o esta no sistema.

_Mas o sistema de vocés esta desatualizado. Vacéstmalizam ndo?

Isso ocorre em todo o Brasil direto.

E existem caso das pessoas ligarem formalizandzlammacdo com o nome do atendente, 0
horario do atendente e dizendo eu quero reclamataltdente que me deu essa informacao
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errada e por conta disso aconteceu isso, iss0.eH38cCé registra essa reclamacéo e se 0 banco
nao atentar para que aquilo € um problema delmldgma do setor do banco que esta sempre
ocupado, vocé leva adverténcia. Todo mundo sabeoio usuario do Banco do Brasil jamais
vou ter necessidade de ligar para central do BdoncBrasil perguntando onde é o terminal e
confiando que o terminal vai estar la funcionando, sei que fatalmente pode ndo estar
funcionando, entéo isso é um problema.

Interlocutor 4: E essas coisas inesperadas que acontecem aingl@maelefonia, telefone
celular, com essas mudancas de tecnologia, rapldendo sei 0 que, € claro tem uma
estratégica de marketing que eu ndo sei onde ageskoal fez faculdade de marketing. O
pessoal de marketing tem uma estratégia assintavgar um produto, a gente da central nds
somos os Ultimos a saber, eles usam essa estr&égipe eles acham que tem espides dentro
da empresa que vao vazar a informacédo e de repatre operadora vai lancar primeiro. O
cliente liga para gente e ndo tem nada em luganumenintranet, jornal, ninguém comenta
nada. O cara liga para la e ndo quer saber senfm&abe. Para ele vocé que esta dentro da
empresa tem que saber. E com essa velocidaderddogia eles ndo estdo acompanhando. A
velocidade da informacéo ndo acompanha a atuatiz&@der dizer, a informagdo nossa tem
gue ser pronta e a gente ndo tem. Eles aceleraan @ tudo esta sendo rapido entdo tem que
atualizar. O que mais incomoda no momento no atemo € isso. Por exemplo, lancam uma
promog&o que muda os precos do celular pré-pagOlata e a gente ndo fica sabendo.(...).
Entéo o setor de marketing nesse caso € muito éthtmdo o operacional.

Interlocutor 6: Vocé debate o tempo todo que é impossivel, assvezcé deve deixar de lado,
porque vocé as vezes bloqueia o seu atendimentqu&duem esta do outro lado na verdade
acha gue est4 lidando com uma central inexperiente.

N&o tem seguranca, se a gente ndo tem a infornaap@onos ndo podemos ter seguranca para
transmitir para nossos clientes.

Interlocutor 5: Nesse caso que eles estdo falando com o clidatgue ele 1€ uma noticia no
jornal e nés na intranet ndo estavamos sabendo tadé dia eu chegava la cinco minutinhos
antes e pegava pela internet, o jornal do dia,yrec@ a noticia para ler porque os clientes
diziam:O que vocé esta fazendo ai? Vocé € uma héoasabe de nada.

Interlocutor 10: (...) Entdo s6 esse paralelo aqui para as pessoas de quando é que iSso ja
comecgou e 0 que a privatizacdo fez com isso tudp resultado desse encontro vai ser
importante por isso, porque daqui para frente alrde quem esta participando, de quem é a
diretoria é importante. Porque a categoria agorepsaa categoria mudou totalmente, a conta a
maioria é telemarketing.

Interlocutor 4: A privatizacdo e terceirizacdo de servico deixouito a desejar porque a
privatizacdo ela massificou todo o trabalho dediteento, ela massificou Ndo é mais prezado
pela qualidade e sim pela quantidade. Entdo vonéané testado pela qualidade, vocé poderia
ser um cara bom naquilo que vocé faz, mas ndm&issmpo médio, é vender, é isso e aquilo.
N&o importa se vocé esta fazendo uma venda ou apé esta atendendo errado que ele vai
ligar de novo. Mas vocé andou rapido, vocé opetauvocé € um nimero o tempo inteiro.

Interlocutor 9: Uma colocacdo assim soO para gente ter uma ig&iatem aquela que vocés séo
os filhos da ditadura, nés somos os filhos da pragao.

Interlocutor 8: Eu acho que temos hoje essa grande parte dadh@alores doentes. Entdo o
inicio da privatizacao foi culpada.
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Sao muitas as variabilidades da atividadetelemarketing Variabilidades e
imprevisibilidade da demanda; dos problemas avesalmprevisibilidade do contetdo
ou do comportamento do cliente. Estudos apontam @#&ato dos atendentes passarem,
pelo menos 30% do seu tempo resolvendo problemas&o fazem parte dasripts
(Torres, 2001; Santos, 2002). Pereira e Merino Zp@pontam que apenas 45% das
demandas investigadas por eles foram consideradas solicitacdo precisa e
permitiram uma resposta direta. Nas outras o €itgh duvidas, aumentando o tempo
de atendimento. Estas situacdes revelam a constan#bilidade e imprevisibilidade
dos problemas enfrentando pelos operadores e @pasado cotidiano de trabalho. As
variabilidades da atividade, as exigéncia de rapidgidez de comportamento e fala e
relacionamento com o publico, sdo, em conjuntajrseg Silva e Assuncéo, (2005:566)
motivos de acentuacdo da carga de trabalho que nd@nmm® momento em que
diminuem as alternativas operatérias perante agwas das situacbes de trabalho.
Dessa forma, Assuncdo (2003:1012) afirma que “érnmurevisto das situacdes de
trabalho (pouco conhecidas dos organizadores ddug#io) que se situa a explicacédo
dos problemas de saude”.

Variabilidade dos produtos, com um mercado margaela competitividade,
sempre oferecendo novas oportunidades. Variabdiddds operadores, com alta
rotatividade, fazendo com que em média a duracdentiorego na mesma empresa
figue em torno de um ano e meio, e a duracdo no @enatividade quatro anos. A
grande rotatividade dos trabalhadores (as) no oeielemarketingpor causa de suas
condicbes deu lugar a uma relacdo paradoxal commalmalho. De um lado os
trabalhadores (as) valorizam o emprego formal, eoesso a um minimo de direitos
sociais, do outro lado condi¢cdes de trabalho piezaem termos de salarios,
estabilidade real do emprego, localizacdo geogratjonase auséncia de possibilidades
de promocao, ritmo de trabalho constrangedor, métaprodutividade elevadas. O
rendimento precario contribui para sua desvalodiagGeorges, 2005).

Variabilidade geografica, pois as empresas se caslem busca de condicdes
mais favoraveis na perspectiva do lucro. Variabdiel do tamanho das empresas, uma
vez que estas crescem ou diminuem em funcdo daandes de mercado. Como € o
caso da Claro, que em seu processo de reestrduwagéansferir mais um setor para

Sao Paulo. Alguns trabalhadores receberam a peopdst mudar e os que néo
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receberam, ou ndo aceitaram, foram demitidos redebelois saléarios a titulo de
indenizacdo. Os que permanecerdo no Rio serdocoktadmback office Foi nesse
contexto que o Fernando, da entrevista 3, foi demit

Acrescido, por fim, das variabilidades dos tipodrdbalho, das diversidades das
prestacbes de servicos, pois, sob a denominacaeérigeende operadores de
telemarketing, existem situacdes de trabalho mhéierogéneas, variando de acordo

com a empresa contratante.

3 - Requlacao e Estratégias

O real em situacdo de trabalho, necessariamenteasiende armadilhas, é um
continente abandonado pelos quadros gerenciaia,veadmais chamados a focalizar as
preocupacoes relativas a gestdo. Se bem que allhabem feito’, quando é realizado,
s6 0 € em razdo da eficacia, ‘apesar de tudo’ dstramta por aqueles que trabalham,
‘se virando’. A prescricdo da subjetividade, doaamento de si e da disponibilidade
para a empresa ou para o servico, se faz maiseineguente hoje. Responsabilidades
sem responsabilidade para Clot (2006a) é uma desesalissociacdes do trabalho real
atual.

Interlocutor 7: Essa questdo ai que vocés citaram do inicio dat@macao. Na Telerj, essa
utilizacao das prescricdes. Na Telerj, eu fui deefféa 27 anos era assim vocé tinha também
esse espirito foi falado, esse espirito de atemdoné&ra call-center, atendimento 102,103 e 104
e o supervisor. Quem fazia aquela norma era o eméadUma das primeiras normas que teve
na Telerj, eu reuni uns cincos atendentes comteug@ e passamos dois dias ali para fazer
aquela norma. Entdo como ele ia se dirigir, comadaehtender o cliente. Entdo era assim, tinha
as prescritas e tinha as opgfes. Se o clienteesséivnervoso, vocé ndo precisava seguir
roboticamente aquilo. Vocé tinha outras opg¢des faaex as perguntas, vocé tinha o teu método
para deixar o cara extravasar a ira dele para slepgé conseguir falar. Se o cara estivesse o
tempo inteiro te xingando vocé ndo precisava of&reada. Entdo era assim que todos os
funcionérios que trabalhavam na empresa.

Depois da privatizagcdo o que aconteceu? Na pragiiz o grande empresario, o pessoal
Andrade Gutierrez, o maior acionista eles pegavapresas chaves, a maioria dos gestores que
vieram, vieram da Brahma. Ai o cara da Brahma,ngicetem nada a ver com telefone, fez um
manual como se ele estivesse na Brahma. Normasalelage como se ele tivesse vendendo
cerveja e nao é por ai, ali € uma outra coisa.

Por exemplo, ali é setor de reclamacdes, € setpratkitos uma séria de coisas diferentes do
que é na Brahma. E a grande maioria deles veiongeesas, contratados a pregos de ouro, para
fazer a Telemar subir, ai fez a Telemar descer.

Interlocutor 6: Mas por isso que h& esse debate da privatiz&gfique antes tinha qualidade
hoje nds temos quantidade.

Interlocutor 4: Lembro que nés reclamavamos do atendimento dajTelas pelo menos tinha
um.
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Interlocutor 7: Mas na Telemar era uma bagunca. Era uma bagangaena Telemar vieram
pessoas que ndo eram de |4 para a maioria dogseEw trabalhei em todos eles e 0 que
acontece, tem pessoas que ndo tinham nada a ver.

Interlocutor 4: Mas tudo isso eu acredito que a presséo é nasfmnsavel por isso. (...) Entdo
vocé comeca a se bitolar e vocé comeca: eu tenbdadar rdpido, ndo posso deixar cair a
venda, o cara tem que falar e eu tenho que...qront

Interlocutor 5: Agora o que ele esté falando ali, o que foi item cima. Por exemplo: hoje o
pessoal operador, 0 supervisor com a diferencaidequi na empresa, na Telerj, aqui também
tem o supervisor vigiando. Ele ficava com monitammesa dele e ele ouvia todas as posicbes so
que gquando acontecia um caso desses como elentimkanformacfes dentro do monitor, ele
imediatamente interrompia, desligava o fone ddke,ierrompia e ele falava com cliente.
Evitava o atrito do cliente com o operador, imuwizaa situacdo, ele assumia a
responsabilidade. Hoje ndo. Hoje bobeou, ele joga responsabilidade em cima do operador,
que dizer, estressa muito mais. Antes ele imuninasteess do operador hoje néo (...).

Interlocutor 4: A diferenca que antigamente era monitorado, niasnenitorado para dar
auxilio, o supervisor imediatamente entrava paradzilio e hoje néo, o cara se puder te expde
ate.

Interlocutor 2: E, a gente verifica isso em varios setores. V@@ que colocar na
responsabilidade do trabalhador individual ess# tiat validade, quer dizer, vocé na realidade é
gue tem que estar gerenciando toda essa relac@ezeés o operador consegue fazer isso. Eu ja
consegui varias vezes, mas nunca fui muito de atd#fanca para o supervisor, ele sabia menos
do que eu e ele sabe menos do que a maioria doadopes. Porque ele ndo |é a intranet, o
supervisor ja me fez dar informacdo errada pardiemte. Mesmo esse supervisor, ele me
constrangiu me botou de castigo, ela me botou damtarto dela e disse: Angela vocé vai ficar
aqui e ndo vai sair daqui hoje. De castigo, foiammstrangimento que eu passei na central. Eu
ndo pude denunciar porque ninguém seria a meu, fpoogue todos estavam trabalhando. (...)
Entdo eu preferia eu ter o jogo de cintura paexdibo cliente da melhor forma possivel do que
0 supervisor que nao quer assumir. A gente temauesse jogo de cintura que o supervisor
ndo tem. O supervisor ndo quer esquentar a cabetaso tambéem.

Interlocutor 6: As mudancas que nés temos que fazer nesse sisitdmaai sempre esbarrar
na parte financeira da empresa. Ganha pelo tentgaofaganha pelas ligacdes, o contrato que
esta firmado pela empresa.

Interlocutor 2: (...) Tem um limite de defeitos, de reclamac¢des gia, tem um numero de
reclamacdes por dia, entdo quando o cliente ertiz eneu nimero é tal. J4 tem 14 dizendo, eu
esqueci 0 nome da coisa, tal rua, ferramenta eecandvientira ndo tem concerto para aquela
rua. E para que o cliente ndo reclame, n&o torrie mizlamacdo daquela rua porque ja esta
esgotado, ndo sei se vocés trabalharam assim, mais ®u menos isso.

- Nao pode. J& se encontra efetuando um repaganaa. Aguarde.

Porque aquele numero ali tem um numero de regifitrodo pode passar para o cliente, porque
a Anatel ja estipulou dez defeitos naquele diav@e liga, se todo mundo daqui ligar para
reclamar ja passou.

Interlocutor 4: Ai eles mascaram o resultado.
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7

Interlocutor 2: Entdo é ao contrario do Redecard. Por exemplo,Telamar se havia
reclamacéo e maquiada e o cliente vai reclamaode, @i torce uma reclamacgédo embutida e ai
pega na Anatel. E o que eles fazem, eles ndo abrem.

Interlocutor 8: No meu, o produto ja é diferente, por exempl@évoomprou alguma coisa tem
até, dependendo do CEP, tanto dias Uteis paragantfentdo a gente para se proteger, eu vejo
dois dias, como eu sei que nés temos um sistenanoseu cartdo aprovando eles vao analisar
para ver se libera ou ndo e vocé leva trés mesgisdx ser restituido no seu cartdo. Eu j4 falo:
tem até quatro dias Uteis. Pode chegar antes cbampjpteceu de eu falar isso que era dois dias
e eu falei quatro e chegou no dia seguinte o eiigbu para I& me elogiando ainda disse que
6timo. Isso ai € um modo da gente se proteger.

Interlocutor 6: E porque o meu atendimento é: financeiros. Estéitido com dinheiro, com
logista. Mexer no seu bolso ddi, entdo acontecesosc&m que ha um débito para o
estabelecimento que ele fica revoltado emboraada gjue aquele débito é certo, mas ele ndo
aceita, ele vai procurar um jeito de tentar reaprele valor. Aconteceu uma instrucdo com a
minha pessoa esta semana que eu rebati e ndoi asgnacas a Deus minha supervisora
aceitou.

Interlocutor 4: Agora, tem uma forma de a gente se defender tanébéonhecer a os direitos.
(...) E uma forma da gente, uma estratégia defersigente poder conhecer nossos direitos e
fazer valer. Como € o procedimento dentro da erapresho que é primordial vocé saber como
funciona a empresa, o que se pode fazer. As vepEssoa entra e comeca a ter um poderzinho
como supervisor. Como ela falou um imbecil que $abeos que vocé, um cara que entrou pela
janela. Vocé esta no atendimento ha cinco anogjachen idiota ndo sei da onde e que é
conhecido ndo sei de quem.

Interlocutor 6: Estamos com uma outra la agora que esta todo onldndm arraso, feliz da
vida, esperando o outro dia para trabalhar fetintente, porque nds temos uma supervisora que
sabe avaliar o nosso trabalho.

Interlocutor 9: Tem um ponto aqui, sé para finalizar o que eta &dando aqui e o que ela ia
falar o tempo todo. Se esse supervisor for bom,cia na empresa. Ele ndo faz parte do
esquema, tem um esquema |a, entdo quando vocéeodepervisor, vocé troca e vocé vai ser
supervisor. Entdo vocé pega a sua mascara deamgrpegya o seu machadinho e vocé esta ali
para arrancar a cabeca dos operadores.

Interlocutor 11: E, quando o supervisor € bom ele ndo dura. Omelda... e ai vai mudar o
perfil dele para ruinzinho.

Interlocutor 6: J& levei muita ligacdo s6 na entonacdo da voz.sdinpre fui educadissima
com cliente. O cliente falar assim:

- Ah ndo sei 0 que, ndo sei o que.

E eu:

- Senhor isso € assim.

E esta ele falando, falando e falando. Ai na ediecac

- Senhor por gentileza, assim. Posso? Pois nd@isenh

A minha entonagéo era essa € mais que uma facadelidhte:

- Entendi.

Interlocutor 2: Eu j& aprendi diferente. Se o cliente estivearfdb muito alto, eu vou falando
mais baixo. Ele vai gritando e eu vou falando rbaigo, eu chego a falar tdo baixo que ele ndo
entende o que eu estou falando, entdo ele é obrayadlar a boca, para poder ouvir.
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Interlocutor 6: Eu ja deixei o cliente falando sozinho. Ou ewaeh o cliente falando sozinho
ou eu dava essa travada nele:

- Senhor, por gentileza. Pra mim soa mais que woadh, porque esse negocio de senhor,
senhor, iSso € mais ...

Interlocutor 5: A minha maior felicidade é quando o sistema &stéionando todo. Quando
chega, vocé recebe a solicitacao e tudo funcianeele dia vocé nédo fala ndo.

Nas relacdes de servico a linguagem estd muitoemi®s a questdo da
produtividade do trabalho esta vinculada ao exerda linguagem. A variacdo vocal
na situacdo de trabalho permite a expressado d&tsudbpde dos operadores/as de
telemarketing Na realizagdo da atividade, ndo ha um rigidorotstsobre sua voz,
podendo mesmo seguindo wsoript, imprimir a marca de sua identidade no discurso
(Algodoal, 2002). Dessa forma, conjugam a econameiai com padrdes que julgam
mais eficazes. O uso da voz torna-se ainda mairtamie uma vez que o0s
operadores/as estdo privados da utilizagdo denmaipes gestuais ficando restritos\as
ao ajuste pelas palavras, pela voz (Souza e 2D@2).

4 - Reconhecimento

O trabalho dos servigos, se ndo produz bens nidseté economia classica,
também ndo produz apenas o relacional e o imat&iahndo se reduz a atividade

~

linguageira a imaterialidade, segundo Boutet (20BE)6), deixa-se de reconhecer
dimensdes da atividade. Pois, grande parte dalatigidos trabalhadores\as provém da
convocacdo de seu corpo (da laringe, da voz, dacdm)de também de suas
competéncias discursivas de seus conhecimentdsdsécAlém de impedir a percepcéo
de uma caracteristica essencial dessa atividaddinguagem e seu uso €,

simultaneamente, produtividade, atividade de pradwgproduto (Souza e Silva, 2002).

Interlocutor 3: Eu nunca liguei muito para aqueles incentivogpalgue eu acho que é sé para
agueles que tém cargo, filhinhos de mamée, supeegse supervisoras que acontecia.
Realmente eu gosto de trabalhar com publico, dmesde me sinto satisfeita com atendimento.
Eu nunca tive preguica de trabalhar, nunca tivevomdade de trabalhar, sempre trabalhei com
prazer apesar de tudo, exceto com as dores, kbirentudo ai, mas eu gosto desse tipo de
trabalho.

Interlocutor 6: (...) Mas é muito gratificante vocé esta no ait@edto e o cliente do outro lado
falar:

- Puxa vida como foi bom falar com vocé, eu jaifatam outro operador cada um tem uma
norma.



111

Uma palavra, um carinho, uma calma no atendimem®mmo se o cliente ndo ouve o que ele
realmente quer, ele fica satisfeito, entendeu?

Entao eu fico, por outro lado, sentindo que a adgupervisao de repente olhar e dizer:

- Poxa, maneiro, parabéns!

Isso é gratificante. Agora é muito facil quand@est atendimento, esta na reta do gol, na linha
do gol e o supervisor escutou o elogio, apontoe alkabou. Agora quando o supervisor chega
cedo que é o caso da nossa supervisora agordiegla antes de todo mundo e fala:

- Gente, vamos bater palmas para fulana que rectbgio.

Nado é a questdo de querer ser melhor que ningués, é&numa gléria para gente, € um
reconhecimento.

Interlocutor 8: Mas na realidade a gente também nédo percebeangste também esta
criando, vai recortando imagem. Entdo vocé podeamadmagem do operador colocando esse
operador como uma pessoa que gosta de fazer oratemnd. Quer dizer assim, as vezes ele ndo
tem condicOes adequadas, as vezes ele ndo esthaosadequados, mas € um operador que
gosta e vocé vai mudando a imagem. Entdo isso ériame para gente também. Conseguir
vincular esse tipo de informacé&o, porque muda mHtoacho que, porque o que a gente tem na
opinido publica assim? Por que isso? Primeiro por@g pessoas ficam irritadas de ficarem
falando com operador que esta seguindo aeelpt Parece sempre que € o que? Que € uma
tapeacdo, ou seja, o cara esté ali porque, po@uéem outro lugar para estar, no mercado de
trabalho a Unica oportunidade que tem é o teleriagkeEntdo na realidade a gente também
tem que mudar, eu acho que isso é uma coisa impertaue € mudar um pouco esse perfil,
esse perfil que na realidade esta se configuraodue ele ndo é isso.

Interlocutor 5: A fama do operador de ser mal operador porquengedica com essa fama. Eu
como lider sindical eu tenho acesso dentro da eapomde eu posso saber de todos os
produtos. Na cobranga, eu que trabalhei na cobrrsgativer um problema na minha cara eu
gravo o que ela esté falando e processo ela. Blamadpara estar sentada ali. Ela esta cobrando,
estd vendendo, entdo tem que saber o que elaazstadb. Tem colegas que fazem assim
mesmo, as vezes sdo pessoas de idade que entmat@rnat e na hora que finalizam a compra
se ele der um toque no enter duas vezes ele vhcalup pedido dele. Entdo vocé tem que ter
toda paciéncia para explicar a essa pessoa gualcedimento para ela cancelar. E nés temos
colegas que para nao perderem tempo, porque pasatehpo € dinheiro, ndo tem essa
paciéncia. O proprio operador tdemarketingg que tem que sair na midia e mostrar esse mau
atendimento.

Interlocutor 11: Mas tem operador também que esté ali para pagarfaculdade, mas nédo esta
nem ai para o que esta fazendo, ndo tem paciépcjatem muitos que ndo procuram se
informar, ndo procuram realmente saber o que estdtecendo. Entdo, essa fama, fomos nés
que fizemos e hoje deitamos na cama. Porque nds Bizgmos esta fama. Quando eu falo nés,
€ em geral. Porque € o proprio operadortelemarketingque fica na frente do que esta
acontecendo |a.

Interlocutor 4: Eu discordo um pouco disso que vocé esta falaNéo.é o responsavel néo,
sabe porque que eu discordo um pouco? Porque cualriéneirotelemarketingque a gente
teve contato na vida? Era o da Telemar, foi o grimtelemarketing e era um servico telefénico
diferente. Ndo era essa massificacdo que nem ébdjedo que é produto. Abre uma empresa
gue vai vender agua mineral vocé cria um 0800,bre ama empresa que vai vender papel
picado vocé cria um 0800, tudo hoje em dia é OB@Ro o primeiro que tivemos contato foi a
Telemar e como ainda € um monopdlio muitas vezgenge era mal atendido, entdo resultado
gue a gente teve, a cultura errada que a gentedéeweau atendimento de telemarketing vem
desde aquela época. A gente tem um passado porAigeta para mudar iSso vai ser mais
dificil. Muitas vezes ndo € nem a culpa do operagem do servico que esta prestando, mas a
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pessoa ja liga, quando cliente fala em 0800 ndd é stendimento. Porque a cultura do
brasileiro com 0800 é€: vou ligar para reclamar.atadiga nem € para reclamar, mas sé para
cobrar.

Interlocutor 11: Entdo vocé chegou onde eu falei. Vocé esta dandatendimento... se € um
outro que atende e ndo tem essa paciéncia, n&iedégao ao cliente (...).

O reconhecimento segundo Dejours (2004a) ndo ogapéugar marginal nas
situacdes de trabalho. Ele € uma das formas déuieio psicoldgica fundamentais
para criacdo da identidade no mundo do trabalhea kEkentidade no local de trabalho
ou mesmo socialmente é um importante ingrediente s@ide mental. A realizacédo de
si tem no reconhecimento a mediatizacdo sociaratmatho para sua construcdo. No
entanto, alerta autor, que o rigoroso controlesitaacdes de trabalho, “a vigilancia dos
gestos, dos movimentos, dos modos operatérios @rdosedimentos” condena muitas
vezes a inteligéncia no trabalho “a discricdo, msmo a clandestinidade”. Dessa
forma “é que uma parte importante do trabalho wdepermanece na sombra, nao

podendo, entéo, ser avaliado” e reconhecido (Dgj@d04a:30).

« As entrevistas e instrucoes

As questbes observadas no Encontro estardo preganteém nas entrevistas
que foram selecionadas e analisadas. Como ditcapéudo Il nesta parte optamos em
apresentar e desenvolver a analise de cinco, asaqsderamos mais significativas.
Destas, duas foram utilizadas a técnicairdgrucées ao soOsiaAs andlises foram
realizadas a partir dos referenciais conceitua@i@ados anteriormente, ou seja: da
ergologia, da clinica da atividade, da ergonomiaatilddade, da psicodindmica e da
sociologia do trabalho, buscando perceber a aatjéiol dos polos do mercado e do
politico identificando alebate de valores asrenormatizacdesa atividade. Apresentar
as entrevistas praticamente na sua integra nosguaee opcao mais apropriada para
expressar a atividade realizada garantindo asspergpectiva dos participantes. Para
facilitar a leitura estruturamos a apresentacao solbitens que foram estabelecidos no
momento da analise.

A primeira entrevista apresenta um panorama majsliao do trabalho de
telemarketingarticulado com a trajetéria profissional do operaglindica a importancia
da construcdo de coletivosle trabalho e dacooperacdo A segunda e terceira

entrevistas, realizadas segundo a técnica de Ug@s ao sosia’, evidenciam mais
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especificamente a atividade, o trabalho real, esla@v o debate de valorgsas
renormatizagdesa importancia da experiéncia paragir em competéncidNas duas
tltimas, evidencia-se atividade contrariadaa amputacdo do poder de agir que de
acordo com Clot (2006a) gera o sofrimento e queereeso ao adoecimento.

Uma caracteristica comum aos trés primeiros estalos € que sdo delegados
sindicais de base, dando a eles uma estabilidadeiap, ndo usual nesta atividade de
grande rotatividade. Essa relacdo com o trabalsdempensar que a interacdo com 0
sindicato mostra-se importante e produz, a paested coletivo, a possibilidade de um
discurso sobre o proprio trabalho, que pode furaiocomo um dispositivo de
‘protecdo’ a saude. As duas entrevistas finaisredlizadas com operadoras afastadas
do trabalho com lesGes por esforcos repetitivo® fpram buscar, no sindicato,

orientacdes e apoio para o reconhecimento de seasas.

5.3.1 - Desequilibrios entre os polos e as questoes da construcao do
coletivo e da cooperacgao
Primeira Entrevista

A primeira entrevista que discutiremos aqui, real& com Jorge, um operador
de 32 anos, traz indicagOes interessantes sobesemdblvimento déelemarketingno
Brasil. Ao falar sobre sua experiéncia aponta megasimue ocorreram neste processo
de trabalho, desde quando comecou a trabalhar agmecador. Destaca algumas
caracteristicas do telemarketing de quando inisizau atividade, no Rio de Janeiro: a
existéncia de poucos atendentes, a ndo designasdesdespacos comall centere

seu vinculo com marketingpolitico.

“Um candidato montou urnall centerpara poder fazer pesquisa das demandas
do eleitorado do Estado e também fazer uma campefenacendo os kits de
campanha, camiseta, brindes. As pessoas eram realdast porque davam o
endereco para que se chegasse nelas, e entaesfalselecia ai um vinculo, uma
forma de correspondéncia. Tinha essa parte do atitha a parte do receptivo,
que era justamente esclarecer sobre os pontosadpapra de governo dele.
Posteriormente, ele ganhou, chegou a ser govermadolocou esse pessoal no
Banerj.”

Apesar de breve (dois meses) Jorge qualifica esgaeipa vivéncia em
telemarketingcomo “uma experiéncia boa na época”. Apos dez anodlaceid, onde
tinha familia, retorna ao Rio de Janeiro e procumo@amente se incorporar nesta

atividade.
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“Quando eu voltei pro Rio eu estava fora do meradeldrabalho e falei, vou

voltar procall center Vocé tinha uma faixa salarial média. Vocé ganhaaa

época cerca de 2 salario e meio, quase 3, foraeasiggoes e etc e tal. Depois

seria interessante pra eu comegar a me manter”.

Em seu retorno Jorge destaca duas surpresas, digadama evidente
precarizacdo do trabalho com relagcdo ao que hanaecido anteriormente. A sua
primeira surpresa estava relacionada ao descompmes® 0 salario oferecido e as

competéncias entdo exigidas.

“Vi que era muito pouco para o que se cobrava. Yexéque ter fluéncia verbal,
VOCé tem que ser uma pessoa persuasiva, vocé ereigpaciéncia, vocé tem
que ter click emocional, vocé tem que saber inftimaaalém de lidar com o
préprio Windows, vocé tem que lidar com programa&é tem que lidar com
programas de determinado produto, que é muito ampEntdo o trabalhador,
ele tem que ser capacitado e tem que ter tamb@peagidade de assimilar aquilo
e lidar com esses programas. Entdo eu achei aiggan¢Péxa, o salario esta
muito baixo pra cobranga que vocé tem”. Eu disBado bem, vamos 1a™".

A segunda surpresa estava relacionada com amblerntabalho, que para Jorge
agora se realiza debaixo de forte pressdo e selumenestrutura de apoio para as
equipes de operadores. Na central de atendimeoéptreo, segundo Jorge, 70% das
pessoas ligam para reclamar e 30% ligam para esttanto, essa carga emocional &
muito intensa e 0s operadores contam apenas conmsgmos para darem conta da
situacao.

“Entdo isso € uma carga, vocé lidar diariamente € complicado. Vocé
deveria ter um suporte. Vocé deveria ter ai desthdrambiente de trabalho, uma
equipe responsavel em lidar com aquela pessoaej@uas vezes, vocé vem de
casa ja com certa carga emocional, ai vocé ja xagilizado, dependendo da sua
relacdo, dependendo sei l4... ai vocé entra noeswebile trabalho, ou seja, auto-
estima |4 pra baixo, como € que vocé quer que @ss0@ esteja motivada, como
€ que vocé vai querer que uma pessoa reverta detelas situacles, se ela
mesma ndo consegue”.

Jorge acredita que essa pressao do trabalho atsarifalta de estrutura de
apoio, e ao despreparo dos supervisores, gera wanaegrotatividade na atividade,
além das consequentes doencas, que para ele satzegies da pressdo da tarefa e
das limitacbes do ambiente de trabalho, pausaascentigorosamente monitoradas.

Este caso reflete a pouca importancia dada a magifo dos supervisores e a

um nao reconhecimento das exigéncias desse tralglizondo precisaria de apoio).
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Expressa um desequilibrio entre os pélos. Indica wificuldade de gestdo desses
desequilibrios na atividade, dai a rotatividadegekéncia para Schwartz (1998) pode
possibilitar que as trocas ndo sejam condenadasenai-ciandestinidade, mas
patrocinadas por organogramas e um gerenciamenisivek as exigéncias de

flexibilidade erenormatizacdes

“Vocé vai ter problemas ai, tendinite, problemasai®, vocé vai ter uma série de
problemas... aquele trabalhador comeca a adoecegleeé substituido
automaticamente. Entdo existe a rotatividade. Aldisso, tem a propria
limitacdo. Vocé ndo pode ir ao banheiro na horape® quer, vocé tem que
lanchar e engolir a coisa rapida, sdo 15 minutaggmrche, isso € praxe, algumas
centrais deixam que seja 20 minutos. (...) Na r@idas centrais, ndo existe
liberdade e o tempo é muito curto, € de cinco mBUE vocé acaba sendo
penalizado, com a reincidéncia, vocé tem uma aélveid verbal, adverténcia
escrita, suspensdao... e tanta suspenséo, da destigapor justa causa. Entdo se
vocé juntar tudo, vocé vé que é um ambiente calegae adoece mesmo o
trabalhador... ele adoece, ai...”

Para Jorge, que possui bacharelado em Psicologianaior preocupacao € com
a saude mental das pessoas, para ele ponto déapdais doencas. Tudo em funcéo, ele
insiste, da pressao da tarefa e do ambiente daelliglonde as supervisbes nédo estédo
preocupadas com o atendente como pessoa, mas apanasexecucao da tarefa.

“Existem coisas assim, de uma pessoa receber tigagdo meio da ligagéo
comeca a chorar. Isso vai pingando, vocé senteagumessoas, elas entram de
repente calmas e saem irritadas, mal-humoradasugaé o absenteismo. Com
0s operadores ndo, porque ai comeca 0 cooperativigmem na verdade quem
vai te dar forca € o seu colega do lado, da bandddéas vezes eu ja vi,
operador baixar a cabeca de cansaco também, poigdete que trabalha em
dois call center cabeca baixa de cansago, e muitos supervisoressid
preparados... Vocé estd mais pra chefe do quédara hdo existe a preocupacao
com as pessoas e sim com a tarefa. J4 vi o caza et costas: “Oh, levanta
ail”Nao perguntando se vocé esta sentindo algurisa,cee esta passando mal,
entendeu? Ai bate assim: “Oh, levanta a cabeca, alpostura!” Ai, a pessoa
levanta com aquela cara de palida! Nao existe urepapacdo nesse sentido.
Pelo contrario, assim, vocé agora € supervisoré \amtrola esse pessoal ...
Vocé foi operador, vocé sabe que é tudo maland@ipae manha e ndo pode
dar mole pra operador, se der mole pra operador...”

A cooperacao entre os colegas é um recurso imperfsmra o enfrentamento
das dificuldades cotidianas das situacdes de trabwd desafio de preencher as lacunas
e imprevistos. No entanto as politicas das empresasseus mecanismos de gestéao e
de controle ndo favorecem a cooperacéo fazendoestarseja efetuada informalmente.
Pois a supervisdo, que também vive sob pressaocapiagir suas metas, como aponta

Jorge, acaba por optar em ndo estabelecer uma@weli@ccompanheirismo ou mesmo
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respeitosa com 0s operadores. Para ele o bom s@@edvaquele capaz de motivar sua
equipe. No entanto, a empresa ndo se preocupa eiar ae nenhuma forma os

trabalhadores, sendo a politica de recursos humaatisamente inexistente, refletida
nas acdes dos supervisores, estando apenas preéaceipaseguir uma prescricado no

atendimento ao cliente.

“O RH hoje, ndo é nem tentar manter as pessoa%® l&ntar substituir
rapidamente sem vocé ter a perda da qualidadebaliio (...) o RH ndo chega e
chama um grupo de supervisores de repentealhaenterque esta dando muito
problema, onde estd tendo muito absenteismo e ¢mate, o que esti
acontecendo ai? Como esté a lideranca de vocéa@ &wtseguinte: 6 precisa de
dez trabalhadores porque eu quero mandar dez endmbé® ache ai no mercado
10 que possa substituir. Mas em nenhum momento, God tem a preocupacao
de entender porque querem mandar 10 pessoas.”

Como delegado sindical, Jorge acredita que algwamass melhorariam muito
esse desconforto psiquico por que passam o0s opesadwviando-se, por exemplo, a
‘sala de descompressao’, encontrada eatl ‘centersda Europa’. Outra necessidade
apontada seria estimular os supervisores a entra&mammaior contato com seus

operadores, para ‘distensionar’ o ambiente.

“(...) tem call centerna Europa hoje (...) que existe uma preocupacéo @o
trabalhador e com a salde do trabalhador, onde vege€ as salas de
descompressdo. Se vocé tem uma ligacdo que var m@mxeteu emocional, vocé
sinaliza pra supervisdo, a supervisdo pede tempog wai pra sala de
descompresséo, e a supervisao vai monitorar, zar faacompanhamento dessa
ligacdo pra saber se realmente foi ou n&o. E,.tipmcé pega um cliente
insatisfeito, o0 cara te xinga, xinga até a tuaefagfo, Ihe diz aquilo, aquilo
outro, fala um monte de coisa, vocé tenta acaldeareée ndo acalma, ai vocé
comeca a ficar nervoso...”

Da um exemplo de como fazia seu primeiro supervisor

“Quando eu trabalhei ha dez anos atrés, o (.alfassim: gente, vocés vao fazer
uma coisa nova e tal... € um trabalho que as \edificil e as vezes vocé vem

da rua e ja vem irritado, se vier da rua irritadajaero que faca uma coisa: entre
aqui na sala pra gente conversar. Poucas pesstias fisso. Mas as vezes ele
dava aquela olhada na hora que o pessoal ia chegamih de repente que

alguém tava... ai ia |4, conversava, contava umdapiquer dizer, ia botando o

pessoal no clima do call center que ele gerencidea. tem gerente que sO esta
preocupado com cifra.”
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Diante da questdo de como explicaria a uma ousao@ecomo se prepara para
executar o trabalho de operador, Jorge demonstra gueparagdo acontece muito antes
da chegada ao local de trabalho.

“Vocé ja sai de casa se preparando. (...) Vocéeasando assim: tomara que
ndo tenha um cliente chato, tomara que a coisaweoa. Entdo, vai depender
muito do que vocé ta vivendo antes de ir pra |&,\pcé sabe que vai chegar 14,
e voceé vai lidar com a ira dos outros, a angustida® vezes, com a ansiedade...
entdo vocé vai torcendo pra que, qual o tipo amtdique vocé quer que ligue. E
antes assim... eu ia tentando o mais calmo pos$feelque? Porque eu sabia
chegando la eu ia me aborrecer, muito embora wemté ficar meio que ausente,
ndo digo ausente, mas ndo deixar que aquilo teiwome. Nao tem jeito, vocé
pega uma ligagdo: reclamacao, pega outra ligagétamacao, outra ligagéo, la
no meio o pessoal te chama de idiota, vocé é uamipetente, vocé é um idiota,
passe para o supervisor. Ai vocé vai explicar @eehd supervisor (...)."

Dentre as muitas formas para evitar conflitos neadimentos, Jorge destaca,
entdo, pelos menos duas estratégias criadas gedosdores: uma, abusar da utilizacao
da tecla muté (mudo, siléncio) e outra, seguir rigorosamentscoipt para evitar
dialogos conflituosos com os clientes, forcandotasuvezes a finalizacao da ligacao.
Conseguindo, dessa forma, se preservar da tens@ocpda no atendimento. A nocao
de atividade segundo Schwartz (Schwartz & Durrd@)3) € o reconhecimento de que
ndo ha nenhuma situacdo de trabalho que ja ndonsaia ou menos, transformadora
ou tentativa de transformacéo. Reservas de aliessgbermanentes que na atividade
podem ser desenvolvidas ou ndo. Essas escolhagesaroprrem conscientes ou
inconscientes em fungéo de valores que as orierggonomia ou racionalidade do
corpo; “economizar-se, economizar a fadiga, maogeritmos, manter as cadéncias...
sim, isto faz parte dos valores em jogo”.

“Estratégia numero 1 énute Depois de um momento de gentilerayte Ai
quando vocé fala: s6 mais um momento por gentilezate Aquilo vai
cansando, porque o operador acha é que a qualgumeemp a pessoa vai bater o
telefone, e pronto. Bateu o telefone: ufa! Foi emabeai cair outro, € vai cair
outro. Essa é uma, a outra é ficar ligadsopt... € fazer com que de repente o
cliente desligue. Ele desligou, ah que alivio.sligeu. Essas séo as estratégias
(...). O atendente, ele tem que ter essa manha...”.

Jorge evidencia a competitividade em que vivem sageras empresas de
telemarketing Como numa cadeia de reflexos, a tensdo destaetivividade inicial,
dos contratos de prestacdo de servicos, vai setinelb até chegar ao nivel do

atendente, e de como este ultimo elo da cadeiassipnado em sua remuneragéo e no
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controle que é exercido sobre a sua atividade.aNeflexao Jorge expressa claramente
a articulagcdo entre os pdlos do mercado e da atleididentificando a correlacdo entre
socializacdo, cooperacdo, sentido de responsatelidde coletivo, antecipacdo das
contingéncias, consideracdo das exigéncias ecomént@mbém evidenciadas por

Trinquet (1996) em seus estudos.

“Uma vez questionando a gestora, ela disse queeétdu de contrato. Entdo
vocé fecha o contrato. Hoje, o que interessa p@estor, para a empresa é ter o
produto, entdo ele comeca a fechar os contratas \eezl vem mais embaixo. E
esse déficit, ai, ndo vai para gestdo, ndo vai pagerente e nao vai para
empresa. Ele é jogado para o trabalhador. NOs estathegando a um
trabalhador deall center que vai ganhar um salario minimo. (...) Entadcadg
as empresas vao se reajustar, e ai vocé passa a desnde maioria de

trabalhadores deall centerganhando salario minimo.”
Jorge percebe que esta l6gica de mercado que@rassireducdo de custos, faz

com que o trabalhador ganhe cada vez menos, ti@zend incompatibilidade relativa

as competéncias necessarias para realizacéo aadéy

“Agora vocé pega um trabalhador que precisa deesiid gue eu falei, pra
ganhar salario minimo, isso é complicado porquelidagouco vocé vai ter falta
ai. Tem empresas que j4 estdo contratando pesswat®cgrau. E como é que
uma pessoa, a gente sabe, dentro da estruturaceshatado pais, como € que
vocé tem uma pessoa com 1° grau que saiba infeaf?dintdo isso tudo comeca
a ser complicado.”

Aqui, Jorge vai nos alertar para uma importantaasdio que ocorre nesta
atividade. Muitas pessoas ingressam na perspedévam emprego temporario, na
possibilidade, por exemplo, de conciliar trabalhesaido, mas na falta de alternativas,

acabam permanecendo muito mais tempo na ativigedsando de uma central para

outra em rotatividade intra-setorial.

“Entdo assim, eu estou aqui agora, mas isso é tampo Mas, veja:
experiéncia propria, eu fui temporério de dois aratendeu? A pessoa néo ... eu
to aqui, entrou comigo. Eu voltei a trabalhar ertt canter em 2003, entrou
comigo ali e ‘ndo, isso aqui pra mim € s6 3 me8aveses N0 Maximo, e saiu
agora, contrariado’. Porque foi demitido, porquproduto foi pra SP, também
existe essa mobilidade ai. Vocé tem empresas dqaees call center aqui, de
repente ele fecha, joga pra Sdo Paulo, ou na Bpbiaconta dos incentivos
fiscais, entdo tem tudo isso”

Destaca também que esta rotatividade ndo atingergenos operadores, mas,
também de uma forma mais geral a prépria estratasacentrais de atendimento que se
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deslocam entre cidades, estados e paises. Muddé&®ie, vai-se para outro lugar
como afirma Duraffourg (Schwartz & Durrive, 2008pado Wisner: “isso permitira as
pessoas trabalharem, apesar de tudo! Mas o mesiiméao vai se produzir em outros
lugares! Felizmente a terra é redonda, quando treeéfeito a volta, sera preciso que
vocé resolva as verdadeiras questdes”.

Esta rotatividade se reflete na baixa sindicaliaadz# categoria e na dificuldade
de construcdo de coletivos. Com 0 processo detjmagdo em 1998, acrescido da
mudanca do perfil dos trabalhadores e da relacdentgrego com o aumento do
namero de terceirizados, o sindicato se desestrettem hoje a necessidade de retomar

sua forca representativa.

“Vocé tem que alertar seus colegas: se vocé est@fsade 6 meses, meu amigo,
vocé ndo esta ali temporariamente. Entdo ajudastitir a categoria. Vai la no
sindicato. N&o esta legal? Procura o sindicatoJavab departamento de saude,
fala com o diretor, procura seu diretor, veja ne gle pode te ajudar, leva as
demandas pra 1&". E outra coisa, demanda ndo @él&dos Qualidade de vida
nem sempre depende diretamente de dinheiro, é ¢jaeo dinheiro ajuda

s

bastante, mas... é isso que eu falo, se vocé &dta b meses, vocé ndo esta
temporariamente, porque vocé estad construindo avila toda em funcdo
daquilo, entendeu? E outra, do jeito que vocé eath consegue mais tarde
trabalhar em nada, tu vai adoecer, p6!”

Jorge nao soO busca conscientizar seus colegaspdatémcia de participacdo no
sindicato, mas também construir um discurso derizalgo do operador e, pela sua
militdncia sindical, reivindica de maneira mais meate posicoes de seus supervisores

A cooperacdo segundo Dejours (2004b:131) ndo é uwujgranecéanico da
organizacao “ela se baseia irredutivelmente, naguie ndo € imposto. Ela ndo aparece
por decreto nem é prescrita entre colegas de utmme#rel hierarquico” Dessa forma,
a cooperacao € o que instaura um coletivo de trali® baixo para cima e “é tributaria
da vontade dos agentes”. Os lacos de cooperac&ttasol as iniciativas individuais
para dar conta das lacunas da organizacdo do Hoalpaéscrito, além de regular as
diferentes modalidades de ajustamento acionadas pgleradores para dar conta da
discrepancia entre o prescrito e o real. Essess |lagaterializam-se nas “regras de
trabalho”, construidas para fazer face as insufti#s da organizacdo do trabalho, e se
apdiam tanto na experiéncia dos trabalhadores guantatuacdo de uma inteligéncia
especifica (Dejours, 1994).
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“Vocé ndo tem esse pensamento que o operador @epaafundamental. Ele é

uma peca substituivel (...) entdo na qualidade idgod sindical e por ter a

estabilidade que o acordo coletivo estabelecepssiopser mais incisivo e posso
partir para o enfrentamento. E ja cheguei pargpersisor uma vez e falei assim,
perguntei, vem c4, me diz uma coisa, qual a ca#ia importante do baralho?
Ai... é 0 as. Eu falei, ndo. O 4s ¢é a carta queotemaior valor no baralho, ela é a
carta de maior cotagdo. Mais importante, meu angigbcarta que vocé precisa,
porque se vocé precisar de um 2, e nao tiver da2yva ser a carta mais

importante. Entdo veja isso aqui como um baralhop&ador de repente € uma
carta muito importante que vocé precisa. Entdosémagu acho que descartar,
vocé vai comegar a descartar. Mas vai chegar o mkontpie vocé ndo vai ter

mais onde comprar”.

Outra questdo que o preocupa, que também foi obgethiscussao no Encontro,
€ imagem que a midia com seus programas humosistionstroem do operador

contribuindo para uma imagem depreciativa do opernadra publico.

“Outra coisa é a visdo que o publico tem do atetedelo call center, do
atendimento do telemarketing. Existe uma depreciacAsse programa
humoristico que tem um personagem que € uma atendea faz chacota, que
estd atendendo fazendo unha, isso nunca acontecallnoenter. Teve uma
menina |4 que foi fazer unha, era na madrugadanasgiando ela abriu o
esmalte e a acetona, aquilo empestiou 0 ambiedée Berque é volatil, o
ambiente fechado pra ar condicionado, qualquer atii@rente, ainda mais
alcool, éter e esmalte, € na hora: tem alguém mécora. Ai ela foi la e fechou.
Eu falei: ndo da pra fazer, entendeu? Mas jamaistace da forma como esse
programa € colocado... Tem o dia do teleoperadordi@ 4 de julho... eu queria
até ver se... mas € muita grana, eu queria quessoglefizesse um outdoor
parabenizando e tentasse também acabar com essmggem da TV, que €
depreciativo para categoria... Entdo, todo munda apie call center é isso, é
uma bagunca... faz uma brincadeira com uma categwiela ndo se manifesta...

na realidade ela esta de acordo.”

Essa questdo da imagem do operador veiculada peia esta associada a idéia
de um trabalho sem qualificacdo, robotizado, semptomisso com o publico e suas
necessidades, por estarem, os operadores, presagigioe as restricdes da propria
organizacao do trabalho. Fica evidenciado um delmtealores por parte de Jorge, na
busca do reconhecimento da complexidade do sealliale da sua percepcéo de que
sua atividade presta um servico a sociedade. Nkader a sociedade/o cliente nédo "vé"
claramente o trabalho deles - isto tem implicag@&@sdinamica do reconhecimento.
Mostra que além da hierarquia, também a sociedadeatonhece o engajamento dos
operadores, desequilibrando o eixo pélo do merga@o—politico, favorecendo ao

mercado no que tange a legitimagcdo da precarizdedtas relacdes de trabalho,
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colocando assim em foco a questédo da dignidadexdallbho como valor sem dimensao.
Jorge identifica que, a ndo compreensao da congalégi da atividade, dificulta as
acOes politicas de defesa desses trabalhadorgidizéado as negocia¢cdes salariais, de
melhorias das condicfes de trabalho e a possitididke fortalecimento do ‘género
profissional’.

Para Clot e Faita (2000), os géneros profissiraiados pelo coletivo, e por
ele sustentado, funcionam como recurso para realizatividade, enfrentando a
incerteza e o0 risco do mau procedimento, e podailo a renormatizacdo das
prescricdes. No caso dos atendentes, realizands do@es muitas desconexas e
contraditérias: por um lado, satisfazer o client@@ outro, proteger os interesses da
empresa. A observacdo e a analise do trabalho tdoslemtes mostram que é pela
linguagem que os operadores gerenciam tal tensadiliZzacdo da linguagem é dessa
forma, componente essencial do trabalho tefemarketing,que em composicao e
interacdo complexa com equipamentos e tecnologealsase da realizacdo da atividade
dos operadores (Boutet, 2006).

5.3.2 - A experiéncia como matriz de conhecimento
Segunda Entrevista

A segunda entrevista € com a Beth que trabalhavemmmaesa de call center
Atento, que oferece servicos de terceirizacdo dasdades de telemarketing para
diversas outras empresas. A Atento empresa do Grelefonica € a maior empresa do
Brasil e lider em seu segmento nos paises de liespanhola e portuguesa. Em 2001,
obteve receita superior a 644 milhdes de eurosigeredo 1,5 milhdes de contatos para
mais de 500 empresas através de sua rede interabdm 61 contact centers e mais de
29 mil posicbes de atendimento, distribuidos pezerpaises. A Atento Brasil presta
servicos de atendimento as relagdes entre empeedantes desde 1999, gerenciando
mais de 800 milhdes de contatos por ano.

No setor onde trabalhava a operadora Beth, psess&rvico ao ramo financeiro,

de cartdo de crédito. Ela trabalhava a quatro aeet&a empresa e tem uma jornada de

8 Clot e Faita constroem a nogéo de género profiasmpartir da concepgéo dos géneros de discurBaktain, que
ao analisar o funcionamento social da lingua, cemmmte que sem os géneros dos discursos e semdoraéuio
seria impossivel a comunicacgéo, pois a cada mongefatia teria que ser reinventada. De maneira&inok géneros
profissionais surgem dentro dos coletivos de thabal
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quatro horas diarias. Trabalhou em diversos outpos de atividade anteriormente e
diz ter outra fonte de renda. Considerava estaltitabcomo “s6 uma distracdo” e o
salario “pequenininho”.

Neste setor trabalhavam em média 250 pessoasjddigsiem ilhas com varios

horarios, com aproximadamente 20 operadores peeastgpervisor.

“E uma sala grande com dez ilhas, que vocé ficaadan Vocé ja viu esses
estacionamentos de carros de shopping? S6 qudperarhas baias dividindo.
Aqui, vejo o daqui, se eu levantar vejo o que eatéinha frente. Do lado tem,
mas tem a divisoria. E tem aqui atrds também, emtiente fica de frente para o
que esta aqui e 0 monitor; e fica costas a costas@de ca. Sao treze ilhas, cada
ilha tem vinte lugares. Dez de um lado e dez doooW supervisora fica na
cabeca da ilha, o operador aqui”.

Poucos operadores tém jornada de quatro horas,jaian@abalha seis horas
diarias. No periodo de quatro horas eles tém umsapde cinco minutos para banheiro
e no de seis tém mais quinze minutos para lanchentanto, existe o ‘banco de horas’

no qual eles aumentam em até duas horas seu hooanial.

“Né&o é opcional. Vocé é obrigado a fazer. Porquecs® nao fizer, estad mal
visto dentro da empresa. A supervisdo fica em ctirepontuacdo de vocé no
final do més, vocé perde dinheiro. Nall centertem uma vantagem do horério,
mas as desvantagens sdo bem maiores. Porque waéndim campo de
concentracao. Tem as regras e vocé precisa cuaspragras ali dentro. Quem vé
de fora acha que é uma maravilha, mas la denteonédiferente. Na teoria € uma
coisa, mas na prética... Se vocé chegar um seaqtrakado, vocé é descontado
na folha de ponto. Se vocé ultrapassar seus quimagos de pausa lanche, vocé
€ descontado e perde pontuacdo. Tudo é contreevaaéa € a favor”.

Esta atividade se caracteriza por ter poucas foaeasscensdo sendo a mais
comum para o trabalho de supervisdo. Esta tragegorealizada pelo que eles designam
de ‘escalada’.

“Escalada é quando a supervisdo vai almogar ouféfias, vocé sai de

operador e faz uma entrada para backup e ficaperdsdo. E se nao tiver
pontuacdo vocé nao consegue fazer escalada. Maalano continua o

mesmo. Entdo numa entrada para supervisdo, sendacéiver pontuagao

vocé ndo vai. Vai depender da supervisdo... dasoervisora com voceé... se
vocé for bem visto com a supervisdo tu esti Oteeoyocé ndo estd bem
visto ela te diz: hoje tem que fazer banco de Horas

As jornadas sé@o sempre alteradas sem avisos préaoraioria das vezes em

cima da hora.

“Se vocé sai as duas horas, quando chega uma entpar cinco falam que
vocé tem que ficar fazendo duas horas de bancords.iNao € programado.
Por exemplo, saio seis e meia da noite quandoigi& sénte sete me ligam:
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‘Vocé tem que fazer mais meia hora de banco de, Inwsigs uma hora’. As
vezes vocé tem compromisso, tem médico, entdong econ ponto a menos
para vocé. Chega no dia seguinte a mesma coisa¢ nogramado seu
banco de hora”.

No ultimo acordo coletivo o Sindicato (Sinttel-R&nhseguiu estabelecer o prazo
de trinta dias para pagarem, em dinheiro ou enaf@g horas extras. Pois 0 que ocorria
era que eles acumulavam uma enorme quantidaderds adicava dificil conseguir
receber, possibilitando a empresa organizar a garre dispor dos operadores\as de
acordo apenas com suas necessidades. No atual lhgexBbR 17 no item 5 relativo a

organizacao do trabalho, estédo previstas regulapées para este fim.

“Eu ja fiquei quinze dias em casa, porque eu timugto banco de horas e
antes era noventa dias para eles pagarem o seo Hankoras, para néao
terem que pagar em dinheiro.”

Com relagdo as exigéncias para a aquisicao doegapr

“Vocé ndo precisa de nenhum conhecimento parareocé tem que ter o
segundo grau completo e saber ligar e desligangputador, colar, minimizar, o
basico. Conhecimentos basicos da informética pacé trabalhar em cima do

computador. Ter uma boa dicgdo, pronuncia... Apgsajue isso é de cada um
4, mas o basico é esse...”

No inicio da entrevista de “instrucbes ao sésiaérfios a pergunta: “suponha
gue eu seja teu sbsia e que amanha eu vou tetsinhsdi seu trabalho. Quais sdo as

instrucdes vocé deve me transmitir a fim de quguém perceba essa substituicao?”

Instrucbes ao Sosia

a) Chegando
1. S. Vou chegar la, amanha... O que faco?
2. O:Vocé nao vai conseguir fazer, com certeza aleolut
3. S.: Vamos tentar. O que faco quando chego?

4. 0O: O crachd, vocé passa na roleta. Tem a recepgiedt@i 14. Se vocé néo tiver cracha
eles dao uma liberacéo.

5. S: Falo com alguém?

6. O: Eu brinco, normalmente eu falo bom dia para todowdo assim que eu chego,
brincando. Para vocé entrar na minha salaatiaccentermesmo, porque sao varioall
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center tem uma carta magnética que vocé também tem agsap Entdo s6 o pessoal
daquele setor entra ali.

7. S: E depois?

8. O: Vocé tem que chegar e ndo errar a senha, seevoméa senha leva adverténcia.
Joga a senha, vai abrir o sistema. Tem que chedarpara ler o jornal. Dai, vocé anota
tudo que tiver no jornalzinho eletrdnico.

9. S Sempre tenho que chegar mais cedo?

10. O: Tem que chegar um pouquinho mais cedo porquauterjornalzinho eletrénico e a
gente tem que ler todo dia. No meu horario ndeppdrque ndo da tempo. Mas é
obrigado a ler. Hoje mesmo teve simulacéo.

11. S: Como é esta simulacéo?

12. O: Durante o horario, o pessoal do treinamento emranonitoracdo do ramal e faz
pergunta sobre o jornal e ndo pode abrir a telateld é escravizada. La eles estéo
vendo tudo que estamos fazendo. Ent&do, normalmemte eu faco... chego mais cedo.
Pego oito horas e chego 14 as sete e quinze. Abistema, jogo minha senha, anoto o
jornal todinho e deixo debaixo do telefone, debaiwoteclado, porque néo pode ter
papel na mesa. Nem papel, nem caneta porque s@s dadcliente que a gente nao
pode passar. J& tiveram duas fraudes |4 dentréo Ein que esconder e quando entra a
simulacao do jornalzinho eletrénico, tirar debagxer.

13. S: Esta é a melhor maneira?

14. O: Cada um tem a sua técnica. Ler durante ndo temo qurque quando entra um
cliente na ligacéo e te pede a informacéo sdos/&las, vocé tem que abrir o sistema,
olhar, investigar la tudinho, entéo vocé é obrigaddrir informag&o nova que saiu ali.
No jornal tem mudancas. Procedimentos, as vezegenDaconteceu uma parada
sistémica, muita gente ndo conseguiu processanmdes. E tem muita informacao,
porque cartédo € muito rapido. O cartdo de créditmiéo rapido. E o lance de terminal,
a gente trabalha muito com aquela maquina ondeagassirtdo, no estabelecimento.
Entdo tem muito estabelecimento que é triste. falsm tudo errado.

O fato do trabalho entelemarketingser considerado simples, com poucas
exigéncias de conhecimentos e competéncias, &ailépropriacdo pelo mercado desse
tempo que o operador necessita para se preparar exa@cucao da tarefa. Como
destacado nos paragrafos 8 e 12 existe a necesgidase chegar mais cedo para se
atualizar através do jornal eletrdnico, sendo estalizacdo cobrada e servindo
posteriormente de parametro para avaliacdo. Nod@agiento este reconhecimento so
aconteceu por pressao dos operadores, que fizaramparada no atendimento, para
reivindicar a incorporagédo desse tempo de prepanagdornada, o que foi conseguido

s

através de acordo coletivo. Esta é uma situacaenweiada nas diversas centrais de
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teleatendimento e também foi objeto de regulaménotap item 5.5 do anexo Il da
NR17: “O tempo necessario para a atualizacdo dbemmento do operador e para o
ajuste do posto de trabalho é considerado come garfornada normal”.

No entanto, se 0 tempo necessario para a prepaagioa pode ser anunciado,
incorporado e reconhecido demonstrando uma mamplexidade no trabalho, existe
uma outra preparacdo também necessaria e nao ifaesexpressa nas Varias
entrevistas, relativa a uma preparacdo emociona pasa mobilizacdo de si que
antecede a tarefa até mesmo antes da chegadaahdddcabalho, durante o trajeto, em
casa, recorrendo a varias estratégias. Envolvesaivérsas internas’, consigo mesmo,
segundo Jorge (entrevista 1) ou até a utilizacéoragdes como é o caso de Cristiane
(entrevista b5).

No paragrafo 2 verificamos outro componente da d¢exmiade do trabalho,
guando Beth afirma ao sésia que “vocé nao vai cphiséazer”. Percebemos aqui o que
Boutet (1993) aponta como lacuna social da proddggursiva sobre o trabalho. Uma
vez que este € pouco codificado discursivamentde poucos discursos circulam e séo
produzidos. Dai a necessidade de utilizarmos dispus metodoldgicos que colaborem
com os trabalhadores na expressdo desta fala coprépaa instrucdo. Em outros
momentos da entrevista a operadora repete estaanamacao, demonstrando a
dificuldade de expressao para falar sobre o conteladtrabalho. Pois se o trabalho
prescrito esta relacionado com o linguageiro, balteo real ndo se ocupa de uma
atividade social de verbalizagdo. Como Boutet (1988rma, o saber-fazeré
incorporado mais que verbalizado, por ser o lugan@b-dito, pois se conduz de outra
forma do que foi prescrito.

Ja no paragrafo 14 quando a operadora aponta pararias telas, se refere a
imprevisibilidade da demanda, a quantidade e vilidalle de informacfes que sob o
limite do controle do tempo conformam a complexalatb trabalho. A questdo do
controle € uma forte caracteristica da organizagitrabalho que perpassa e tensiona

constantemente os trabalhadores neste setor (pérage 10).
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b) Atendimento

15.

16.

17.

18.

19.

20.

S: O que faco quando atendo?

O: Entrou cliente vocé tem que pedir o nUmero da in&tg que normalmente ele nao
sabe. Nem o nimero do estabelecimento, ele tamBémsabe e esta la na frente dele.
Ai vocé pede o CNPJ, joga no sistema e te abreabadscimento, a razdo social,
telefone, endereco. Entdo vocé pergunta para etpieo ele deseja: “Qual a
informacdo que o senhor deseja?” Tem que falar semmome do cliente. Vocé tem
um script, que eu acho ruim. Teria que ser maigviid. Tem clientes que ndo gostam
que chame de senhor. Eles até abriram agora. $ientecndo quiser, a gente ndo
chama, mas a gente esta tdo acostumado a chasemti® e dona, que a gente fala. Ai
ja peco logo o nimero, porque a gente tem um mimgpwarenta para atender isso tudo,
e dependendo da informacéo, é rapidinho. “Eu gtrecar meu domicilio bancario no
banco. Eu quero ir pro Bradesco”. “Nao senhor, adBsco ndo é um banco filiado
junto a Redecard, o senhor pode fazer alteracdoqienser para qualquer banco
filiado”. “Quais sdo?” Ai vocé vai la estabelecirtetal, eu ja sei mais ou menos. Eu
falo os principais. Mas tem gente que fala assiet quero todos”. Ai, vocé vai na
intranet, clica emestabelecimentoabre aquelas quinze janelas e estali&racao
domicilio bancério Vocé clica, ai vai aparecer o procedimento, oeje¢em que fazer.
Tem gue mandar uma carta, ou pode ser por cark@rox do cheque inutilizado, ou
utilizado e autenticado no cartério sendo a Redecdo aceita... Entdo, passa o
procedimento. Ai vocé vai em tabela, nessa mesnma lde estabelecimento com a
janela todinha aberta, ai vai la em tabela parsapas bancos. Sao vinte quatro bancos
e tem cliente que pede os vinte quatro. E perguntéweita crédito e débito?”
Muitos... s6 crédito, outros sé débito, outro, osdai, vocé vai passando um por um.
Para isso tem um minuto e quarenta. Basicamestoe i

S: Quem séo os clientes?

O: A gente s0 atende lojista. E tem as grandes s@jta sdo especiais que tem que ser
tratamento vip. O trabalho é com o lojista. Temadgda autorizacdo também, que é
com lojista.

S: Como eu fago?

O: Por exemplo, o cliente ndo tem o termiolling tem aquela maquineta manual que
tem que decalcar o cartdo como comprovante. EglE®ligam para la e pedem a
autorizacdo. E tudon ling automaticamente, quando vocé joga no sistemarmem
do cartdo, o numero do estabelecimento e o vakmtoTque é o Banco Central que
passa a liberacdo. Vai para Manhatan aquela infifopdvanhatan joga pro banco do
cliente, portador do cartdo para ver se ele terdosade ele tiver saldo vai para
Manhatan novamente e de |4 para o sistema. Iss@ t&n que entender em um
segundo. E rapido. Quando o cliente ndo é baideopassa o cartdo assim, sdo 16
digitos, 5 4 6 2 e vai assim e leva trés minutoas kém que ter um minuto, ndo pode
passar. Porque ai a empresa perde dinheiro. Entapidnho. Eu consigo dar uma
autorizagdo em cingqlienta segundos, eu consigmeués... trinta e cinco, porque eu
tenho um reloginho Ia, entdo eu consigo.
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Nos paragrafos 16 e 20 Beth descreve sua atividealesparecendo a
experiéncia construida neste percurso assumindoolgstivos de gestdo e a
responsabilidade de executa-los. Schwartz des2@@4l)), que é na tensdo entre
experiéncia adquirida e os imperativos da funcé® sgi busca melhor definicdo de
prestar o servi¢co. Este saber construido pela &, saber praticosegundo Jobert
(1999), é o ingrediente do desempenho, da intaligéque se mistura aquela das
instrucdes e dos equipamentos, quando confrontamosa resisténcia dos objetos ou
das situacOes sobre as quais intervém os traba#saddeste momento vemos também
0 que Faita (2005) reconhece como o sentido daceergu seja, o sentido que o
servigo prestado tem para os proprios protagonisiaatividade. E em nome do valor
ético de solidariedade que o valor de servico adggentido para os trabalhadores de
acordo com Zarifian, (2001b:115) em que “prestavise € agregar uma decisao de
solidariedade a um ato ou a uma produgdo conaatierecada ao outro.E exprimir
interdependéncia dos individuos e de suas atividade

c) Procedimentos e prescricoes

21. S: E quando eu néo souber a informacé&o ou o proesdof

22. O: Vocé tem a perna de trabalho ali que é a intraoeh as informagdes, mas é muita
coisa. Qualquer coisa que o cliente perguntar vecéque responder. Vocé tem que
responder tudo para ele. Esta tudo la. Nao temegter atualizada, porque tem o
jornalzinho, esse que a gente quando chega tentegugualquer troco que mude no
jornalzinho sai para gente. As vezes a gente \@edro e ndo esta atualizado. N&o esta
atualizado, a gente responde o0 que esta la deldva @do conforme. Entendeu? Entédo
tem tudo no sistema, tem tudo ali, mas é muitarinégao.

23. S: Entéo, prosseguindo no atendimento....

24. O: A gente fala nosso nome e diz boa tarde: E aaigfio? Ai, ele passa o nimero do
cartdo. Namero do estabelecimento. NUmero da metguilalor. Vocé ndo pode fugir
daquilo, vocé sé vai liberar a autorizacdo. Sertillevida, tem na prépria intranet, tem
autorizacdo e vocé pode me substituir tranquildoAzacdo € mole, qualquer um faz.
Vocé chega aqui e eu te ensino em meia hora cequeue fazer.

25. S: Tenho que seguir o script?

26. O: A gente fica no script, a gente procura. Até fagepouco porque o préprio cliente
forca. Nessa hora eu fujo um pouco do script. A=seu até falo com a supervisio: o
cliente falou isso assim e eu falei assim paraktelela me responde: e vocé ndo sabe
que ndo pode? Mas nédo tem jeito, tem hora queer@gdito. Se vocé sair do script
vocé leva ndo conforme. E ndo conforme a empres@adrdo da empresa, se Vocé
levou o0 ndo conforme ja vem na outra avaliacdovpe@ tem uma postura nao sei o
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28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.
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qué... Tem absenteismo, tem comportamental, temc#&; que vocé ndo pode sair
daquela linha ali e € muito complicado. Depoisioeano e meio vocé fica calejada e
ja sabe sair.

S: Em que situacBes acontecem?

O: As vezes fujo um pouco, porque ndo tem como.ns que vocé esteja treinado a
fazer aquilo, ali, tem hora, que ndo tem como, extéapola. Eu j& chorei muito no
atendimento, de pressdo da supervisora e de prdssdiente ligando. Porque a gente
ndo tem nenhum tipo de apoio, é tudo aquilo queastA resposta esta ali. E tem que
passar para o cliente... € ndo senhor, o senhovaideceber. Mas porque, porque e
porque, porque quero fazer isso, quero fazer aggilero falar com alguma pessoa
responsavel, e a gente ndo pode transferir parassop responsavel, a gente que
responde.

S: Deixo o script na tela?

O: Nao! O script as vezes é imenso. Por exemplmdpastéa fora o sistema .... 0 script
¢ imenso... Eu ja sei de cor. As vezes tenho k& pante do script ... na hora a gente
anota no papel e deixa do lado, por exemplo, tetgeftem varios telefones. Eu tenho
um todo limpo ent&o eu colei um monte de papeldamtro, onde tem um monte de
telefone. Sdo em média uns cinco telefones difese@tenderecos diferentes também,
que a gente manda. Entdo esse negdécio que a gknta fiente sabe de cor. Mas o que
a gente ndo sabe de cor, a gente deixa anotadgdd@&adaer nada anotado, mas a gente
usa nossas manhas e conta que ali ninguém vaiques esta escrito.

S: Como assim?

O: A taxa do més de setembro, por exemplo. No mésetimbro eu coloco o aluguel
que foi aumentado 6.45, ai eu coloco la que o aluguminal 6.45 é a senha do més.
Eu coloco la que a senha deste ano é sabedori@a@roe inteligéncia. Entdo, quando
o cliente as vezes entra na ligacao, sdo pessedazpm o credenciamento na rua. Eles
fazem a pergunta e eles ndo estdo no estabeleoimartfio para a gente passar a
informacao, eles tém que dar uma senha para ganfe a gente passa a informacao.
Tem la a senha que esse més é inteligéncia e sabedoao contrario, entdo a gente
deixa no més que esté virada a folhinha (calendafigie quando fiz a simulacao, ela
perguntou tanto a senha do lojista, do represemtantmo a taxa do més, que € o do
terminal, ai eu olho assim e ndo precisa abristesia. E assim vai, mas, se vocé quiser
passar por mim... vai ser complicado... vocé ndicaseguir trabalhar... com certeza.

S: Quais as principais demandas?

O: Vocé atende uma demanda e outro atende outraug@ muita coisa. As vezes a
gente atende tudo, entrou ligacdo a gente vai eteledtudo. Ontem eu estava até
verificando, no manual da intranet. L4 tem estalmlento, eu clico, abrem trinta
janelas de procedimentos, ai a primeira é o0 bamoobanco do cliente. Entdo a gente
clica em banco abrem mais dezesseis, vocé temaregimento. Ai mais embaixo tem
credenciamento abrem oito janelas. Entdo de tretagcheguei até acho que na sexta
janela, tinham quatorze, quinze, oito, nove... gBerna simulacdo da menina ontem,
ela pediu para saber o montante de informacéoamue Eu nunca tinha pensado em
fazer isso e comecei a fazer, entdo € muita infofimeBe vocé quiser passar por
mim, vocé ndo vai consegui Vocé vai ter que ter pelo menos uns 15 dias para
poder te ensinar o basico porque o resto a gergegana pratica mesmo.
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Nestes paragrafos a partir dos procedimentos e@masricoes referenciais da
tarefa, Beth descreve o envolvimento e a respoidaie para seu desempenho
evidenciando a poténcia dessa atitude que da eantidlor ao trabalho.

O olhar taylorista sobre o trabalho consiste emsicemar que trabalhar é
realizar operacdes em conformidade com o que élginéido e codificado (paragrafo
26). Como é impossivel prescrever e descrever tydds existe sempre uma
variabilidade intrinseca ao trabalho real, trabathaca é fazer aquilo que foi prescrito.
Dessa forma, desenvolvem-se maneiras, manhas (pfar&y), estratégias e escolhas
proprias (Zarifian, 1998), em que a nocdo centrald® norma: trabalhar seria sempre
se confrontar com uma norma e renormatiza-la. Tmaba& fazer face aos eventos que
surgem abundantemente sobre uma situacao estalelseituacdo que se pensava poder
cristalizar numa descricdo. E fazer frente a imigtes, ao surpreendente, ao singular.
Os trabalhadores desenvolvem uma experiéncia cddstisob a forma de saberes
praticos que sdo em grande parte informais e némNzados (Schwartz & Durrive,
2003).

d) Natureza das demandas
35. S: Em quais situacdes fazemos transferéncia?

36. O: No comeco até sim. Ha quatro anos atras a gemteféria para supervisdo. Ai,
ficaram quase uns trés anos sem transferir, tinkarepolar ter jogo de cintura, muito
papo e tempo. NOs temos tempo de atendimento, értigie, é complicado. J& atendi
telefone que o cliente me arrasou falando que @uneompetente, que eu ndo estava
fazendo o procedimento correto com ele, que elatligado o terminal ha um més,
tinha que configurar e ele ja queria usar o terhereu passei a informacao e ele falou
gue eu ndo tinha competéncia e que eu ia morreoraid gentinha. Ai eu chorei, eu
comecei a chorar, a ligacao caiu e entrou um auia falei com o outro cliente com
aquela voz de choro, a cliente até foi legal comigla comecou a conversar, a cliente
comecou a me distrair. Mas eu atendi umas quat@mmo vezes, assim em um ano e
meio, chorando com vontade de levantar e ir emtsaia,dando em todo mundo e ir
embora. Porque é loucura, vocé ali ndo poder resppoporque eles te monitoram o
tempo todo, aquilo ali é gravado.

37. S. Entdo ndo podemos transferir?



38.

39.

40.

41.

42.

43.

44,
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O: Agora, estéd podendo transferir para um setoréguegacionamento, um pessoal que
s6 pega esses problemas. Porque teve muita reéandas proprios clientes... Entdo
vai perder o cliente, ele entra. Fizeram esse ,sef por nds, mas pelos proprios
clientes, porque teve muita reclamagdo. Mas nemelacionamento consegue
solucionar, a Unica coisa que ele pode fazer ¢ aima solicitacdo, para daqui a quinze
dias solucionar, e nesses quinze dias vocé ja gamingpo para resolver. Mas eu abro
solicitagcéo, eu fecho solicitacdo, passo procedioneosmo fazer e como néo fazer.

S. Como faco para tirar davidas?

O: Vocé pode perguntar para sua supervisora, masétanse vocé perguntar muito,

vocé fica sendo, eles usam um termo la engracasegira, ndo? E um termo que eles
usam l4, entdo vocé tem que segurar mesmo. Ososavatoitados! Est4 entrando

muito pessoal novo agora, porque tem pessoal qoeagéenta a barra, ndo. Muito

complicado.

S: Os problemas dos clientes séo claros?

O: Depois de quatro anos, o cliente quando fala comigeu ja sei o que ele quer
Voltou o comprovante, eu ja peco o resumo de verndasbro na pagina certa, ja vou
abrindo a solicitacdo para pedir o reprocessamé&migio para mim é facil, agora para
uma pessoa que nao conhece... No comeco eu apeimformacdes junto com todo
mundo, o pessoal antigo. Porque agora o pessdgbantminoria. Entdo quando tem
turma nova eles tiram quatro, cinco do atendimpradicar na ilha ajudando. Porque a
supervisdo ndo da conta, é muita coisa. E cadateli um cliente. Tem cliente que
quer so trocar o telefone, alterar o telefone lasistema e te enseba, te enseba, te
enseba, te enche o saco e o atendimento que erdepar quatro segundos perde as
vezes um minuto e quarenta. E tem também o TMA tepreque ficar naquela média
ali. Alguns, vocé vai mais longe, outros vocé dimimmas normalmente, cliente assim
no Amazonas, la do interior da Bahia é complic&tovezes é uma coisa normal que
ndo tem mistério nenhum, é sé apanhar decalcar&ooa acabou. Nao sabe decalcar,
ndo sabe colocar. Entdo € mais complicado.

S: Como gerenciar isto?

O: E por isso que tem firmas que n&o aceitam operdedeleatendimento de muitos
anos, porque ele ja tem a manha dele, ele j4 teossa manha, o cliente j& entra e ele
ja sabe o que é. Porque na hora que entra umddigecé ja sabe, ele falou: ah! ndo
sei 0 que, ndo sei 0 que, trés palavras que elefgja estou la. Nessgsatro anos, no
comeco ndo, mas nesses trés anos para ca, dois ano®io, o cliente quando entra
na ligacdo eu ja sei o que ele quekle falou trés palavras eu ja sei, ja vou olhaet®,
pede o material ja vou ver se tem termimalline, se nao tiver terminain line eu ndo
vou mandar débito para ele, que ele ndo usa déhitepu direto no crédito. Entdo
mesmo assim eu passo do meu TMA, que é o tempteddimento, vocé ndo pode
ultrapassar um e quarenta. Eu vim a conseguir fiaamédia tem um ano, eu nunca
consegui ficar, sempre perdi, eu nunca ganhei fikadade, comecei a ganhar de um
ano e meio para ca. A gente ndo consegue. E passaaindo ganha nada, o pessoal
antigo ainda ganha. Esse més eu ganhei cinqiuatace, minha nota foi 92.
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Outro elemento que compdem a complexidade do tratzdarece no paragrafo
36 quando o cliente surge nesta relacdo dando tsupmperadora, possibilitando sua
recomposicéo, constituindo uma aproximacdo comen $ghwartz (2000b) denomina
Entidades Coletivas Relativamente Pertinentes (BCERtidades: porque existem
fronteiras invisiveis que englobam pessoas quesmeein a servicos diferentes ou
pessoas que se conhecem, mas que nado trabalhams; jooletivas: porque sdo varios
trabalhadores buscando a eficacia e as vezesianefec no seu trabalho, em espacos
onde transitam informacdes pelas vias mais diverskgivamente pertinentes: elas sao
pertinentes para compreender como o trabalho amgrgerelativas porque as fronteiras
sdo variaveis, em funcdo das pessoas e da hidawiarganizacdes (Scherer, 2006).

Nos paragrafos 40, 42 e 44 Beth mais uma vez nasdédre a importancia da
experiéncia, para lidar com a variabilidade e imisibilidade da demanda, seja esta
cultural ou técnica. Para a realizagdo do traba@bmo observa Ferreira (2004) é
necessario que compensem as diferencas culturaésien cliente e outro, em funcao
da variabilidade da demanda, e devem ainda ter pacihade para reverter as
manifestacbes agressivas demonstradas pelos sligrgatisfeitos, nunca desligando
uma chamada por decisdo prépria. Essa formaredermatizacdoenvolve uma
tipificagcdo dos clientes em categorias como, pangdo, 0os que sado lentos para
compreender o0s procedimentos ou aqueles que nao otgaetividade em suas
solicitacdes (paragrafo 42). Essas categorizagii@® observa Algodoal (2002), fazem
com que os operadores acionem padroes de compaottamee acreditam ser mais
eficientes para a situacdo com a economia de si.

A construcdo deste saber exige um tempo que étdeepa diferente do tempo
do mercado, est@mporalidade ergolégicaomo fala Schwartz (Schwartz & Durrive,
2003), do tempo dos ‘ajustes de uns aos outrosipdeda ‘estocagem de um certo
namero de formas de competéncias’, e que tambérfostode eficacia e de producéo
de valores para o pélo do mercado. No entanto,esst@agem € pouco permitida pelas
condicOes oferecidas pelo mercado, que expulsaabslihadores e trabalhadoras da
atividade, com sua altissima rotatividade. O tempe@sentado por Beth, de um ano e
meio a dois, é exatamente o tempo que normalment@eradores/as, permanecem na
empresa. Vemos também que o mercado, por privilegieontratacdo de mulheres,

procura se apropriar de competéncias adquiridas pemeessos nao formais de
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aprendizagem, no ambito doméstico, ndo visivel e diénensionavel, buscando
compensar de alguma forma, este tempo necessasitrgasformacdo em patriménio
Podemos dizer que neste cenario, este jogo tamb@mrende com o tempo, em
que os trabalhadores\as no cotidiano de trabahogue “pensar, criar, mesmo que no
que infimo: aprender a se movimentar de modo inigieeno tempo previsto; ser capaz
de detectar os limites e insuficiéncias do pres@ia presenca das variabilidades e criar
solucbes”, de acordo com Athayde e Figueiredo (ZEH), isto tudo de maneira que as

‘transgressoes criativas e produtivas’ ndo sejaectidas pela hierarquia.

e) Cooperacéo e dinamica do atendimento
45. S: Como € o dia de trabalho?

46. O: Se vocé pegar a primeira ligacdo, segunda ein@ricanquila, vocé até vai tranquila
o resto do dia, mas agora se vocé pegar na prifigagio sua, vocé pegar uma ligacao
estressante... € complicado vocé esta ali atendend@nte esté te enervando, vocé ja
esta tremendo. Teve uma vez que eu fiquei tdo Veamge eu fui parar no médico
para tomar um calmante. Ai, um ajuda o outro nesea.. isso que é bom, acalma...

47. S: Como é a relacdo com os colegas?

48. 0: SO existe competicdo quando h& escalada e o dupesmi de operador para
supervisor. Ai, vira estrela. No comeco fica cowegilio, porque ele saiu de uma
situacdo de pedra e vira vidraca. Ele quer mosearico. Entdo o pessoal, a equipe
guando est& bem unida derruba o supervisor, seipecipr 14 levantar e tiver falado do
supervisor, 0 supervisor cai, tem isso. Entdo egiedder muito da equipe daquela
supervisao.

49. S: Como interrompo uma ligagcédo?

50. O: Nao! De jeito nenhum pode desligar. A gente fiemaspara relacionamento, ai o
relacionamento vai abrir uma solicitacdo, s6 paddiemte ficar satisfeito. S0 que ele
acha que vai ser solucionado. Quando ele retormawt® para mim e o relacionamento
abriu aquela solicitagcdo que ia solucionar e n&olécionado, de novo a pessoa fica
nervosa, ai a gente transfere e fica nisso. Atéedestir ou processar a Redecard. S6
gue no contrato tem, tem um contrato la que els=nfaa gente fala que para linha tal
estd la bonitinho. Entdo o estabelecimento vaigreadjuele dinheiro. Isso € muito
complicado e em companhia aérea também. Porqueséleseu nem atendendo
companhia aérea, quem atende € o pessoal do tuisénbem complicado porque ndo
séo eles, a maquineta ndo é deles, é da centmbzashtdo sdo vérias, tipo uma raiz
ndo é? As vezes o cara esta aqui e é complicad@tanEntdo se vocé quiser chegar la
e sentar para trabalhagcé ndo vai conseguipassar por mim, nunca!
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Aqui também csaber praticoou inteligéncia astuciosaomo denomina Dejours
(1994:125) essa inteligéncia que tem raiz no cofpas percepcdes e na intuicao
sensivel: uma inteligéncia do corpo em respostalcague incomoda que traz dor,
sofrimento ou, até mesmo, prazer, requerendo, assim atividade elaborativa, um
saber-fazer coletivo”. E como ressalta Schwarth\&etz & Durrive, 2003) o corpo
esta onipresente ai dentro, e “0 corpo é a aterc&@milancia; é estocar as coisas na
memoria, € esquecé-las no momento oportuno”.

Para a construcdo da cooperacao € necessariaa@l®aus sujeitos, tendo como
condicédo para isto, segundo Dejours o estabeletorshn relagdes intersubjetivas de
confianca. E “a confianca repousa na visibilidads djustamentos singulares para
responder satisfatoriamente as exigéncias da a@agiv prescrita’ (Dejours,
2004a:38). Portanto, é necessario um conjunto den¢ros e de interacdes que supera a
competéncia isolada de um individuo.

Mais uma vez Beth alerta para a complexidade gukindade do trabalho
repetindo ‘vocé nao vai conseguir passar por mumca!’ (paragrafo 50). O fato de que

trabalhar € utilizar anteligéncia astuciosa

f) Emergir de alternativas

51. S: Como faco nas pausas?
52.

O: Para vocé ir ao banheiro tem sua pausa de ciimogtos. Se me der vontade de ir ao
banheiro mais de uma ou duas vezes, eu tenho gdé @isses cinco em trés vezes ou
entdo ultrapasso a pausa. E quando esta men&rdadgue vocé ultrapassa mesmo.

Normalmente quando vocé ultrapassa esses cincaasjmocé perde ponto. A gente

trabalha com uma garrafinha porque nédo pode feantando para beber agua, entdo
eles deixam uma garrafinha para gente. Entdo & gpefe porque fala muito e tem que
beber 4gua, automaticamente da vontade de ir deibanEu trabalho duas e eu peco
pausa e ai, quando da eu vou ao banheiro. Eu procaw banheiro correndo, porque se
precisar ir de novo eu peco. Eu mesmo fago a minhtagem, se eu levei trés minutos
entdo eu tenho s6 mais dois para ir no banheirmde. Se por acaso eu fui e levei trés
minutos e quando eu voltei a segunda vez parabaabeiro s6 posso levar dois.

53. S: Tenho que avisar para levantar?

54. O: A gente tem que avisar, porque no telefone quandmnte puxa a linha e pde
namero dois, numero dois é banheiro. Fica no modaocsupervisora. Porque tem uma
parte de vidro 14 que fica o coordenador geral,&ek o chefdo. Tem o supervisor e a
escala, a gente operador, assim, 0 capataz e orsdmlengenho para ficar bem facil.
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Entdo o senhor do engenho fica & dentro olhand® @aneu computador. Ai ele vé |4
se a minha supervisora € a Roberta, e fala: o dpefalano ja esta cinco minutos de
pausa banheiro, Roberta, cadé fulano, porque eistarsnutos de pausa banheiro? Ai
automaticamente, a Roberta vai esta com a gente.

55. S: E isso acontece com frequéncia?

56. O: Acontece, com certeza. Sempre aconteceu. Depoisréh denuncia no jornal da
Vivo, eles aliviaram um pouquinho, mas continuantabdo pausa dois. Eu perdi em
pontuacdo em pausa banheiro. Eu més retrasado,iaumltchpassei cinco minutos
porque ndo sei quem me chamou, eu parei e esdhieqguando eu voltei, eu perdi
pontuacgdo. Eu parei, esqueci e tirei seis mintioge eu também passei da pausa, tirei
seis minutos. Tanto € que no meu contracheque &enhdrario certinho. Sempre vinha
redondinho os cinco minutos, porque eu ja me dweitrAs vezes nem vou ao banheiro,
as vezes vou la fora e tomo café, fumo e isso tamhé prejudicou. Eu ficava quatro
horas direto, bebendo agua, agora ndo. Agora euawobanheiro e quando da para
tomar café, eu tomo café porque distrai. Essesoaminutos que vocé tira sdo um
alivio, parece que vocé dormiu meia hora e volttnalaalhar, € um alivio, por incrivel
que pareca. Quando ha a reunido e a supervisogawvainossa avaliacdo e é em torno
de quinze minutosi € uma maravilha
E comum o Sindicato receber dentincias de operadsrasativas a abusos na

pausa banheiro, algumas empresas ja foram condemsdafuncdo desta situacao,
sendo obrigadas a pagar indenizagdo por danosst@rarazdo da conduta arbitraria.
Apesar da acéo da Justica, as empresas continagmignorando as necessidades dos
operadores\as, deixando a cargo desses a gesta@ocoesradicdo: precisam beber agua
em funcéo da utilizacdo sistematica da voz e n@ermpodispor de tempo para irem ao
banheiro quando necessario.s@ber praticodos trabalhadores\as é fundamental para
que eles mesmos lidem com as situacdes de trabas® saber permite que eles
reinventem a cada momento a sua atividade paraddémestricbes, sendo fundamental
para a minimizacdo ou mesmo superacao dos risgberf,) 1999). O tempo de pausa €
imprescindivel para que os operadores\as se refasg@necomponham, para continuar
trabalhando (paragrafo 56). No decorrer das negdesapara regulamentacdo do setor,
no anexo ll, foi intenso o processo de discusséa @eensao desse tempo previsto. O
patronato, no final, saiu vitorioso conseguindo dueante a jornada de trabalho fosse
disponibilizado apenas 20 minutos para pausa, ta, toontra os 30 sugeridos (10

minutos a cada 90 trabalhados).
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g) Reconhecimento e saude

57.

S: Gosta do trabalho que realiza?

58. O: Eu gosto. Apesar dos pesares e talvez eu gosteigp@u ndo dependo daquilo.

59.

60.

61.

62.

63.

64.

Porque na hora que eu quiser eu levanto e vou anbdrau e bencdo. Me manda
embora, ou entdo eu peco demissdo. Agora, as peggealependem daquilo ali € um
sofrimento, eu vejo as pessoas sofrendo com cal@ar@as vocais, com caro¢o aqui,
porque aqui ali é a fonte de renda deles. Temy@easoas que tem filho e é aquilo, a
gente sai dali vai para outro, trabalha seis haliago call center atento e trabalha doze
horas nisso. Eu estou a quatro anos, acho que potenil de um operador de
teleatendimento de seis horas, eu acho que € nonma@ois anos e meio. Eu talvez
tenha conseguido ficar esse tempo todinho no atesmdo é porque eu sou quatro
horas. Eu ndo me sacrifico, faco tudo certinhapténque eu trabalho ha quatro anos e
nao tenho atraso, ndo tenho falta. A falta quéveyu¢u sempre falei, o dia que eu faltar
ou eu morri ou eu estou internada, entdo foi quandfui internada. O horario é certo,
eu sempre cheguei e continuo chegando. Eu moravduta, chegava 14 sete e dez,
sete e quinze o0 mais tardar as sete e trinta. @hatfiseis e meia. Eu nunca me loguei
antes e nem desloguei depois. Minhas quatro hemmpre sido quatro horas e seis,
quatro horas e cinco, quatro horas e dez.

S. E os outros?

O: As pessoas ficam desesperadas no atendimentyeyaéo pode demorar, porque
sendo nado vai ganhar o dinheiro, ficam naquelesgese. Eu ndo. Tanto € que més
passado quando eu passei mal e ela veio me danuéagéio, eu disse que estava com
fome. As pessoas ndo podem trabalhar com fomey antéela ansiedade é constante. E
tem muitas pessoas |4 que estdo com problemadqugams. Tem um amigo meu que
esta afastado, tem outra 14 que esta trabalharmo estd tomando calmante. Porque é
muito estressante as vezes, tem que fazer o nefmnce. Estou tomando um remédio,
nao sei se vocé conhece...

S. Ha muito tempo?

O: Desde quando eu passei mal. Eu passei mal camegscio da urina em julho. Ai
eu fiquei meio nervosa, porque eu néo estava caimsky Eu estava nervosa porque eu
quase morri. E um negdcio assim horrivel, vocéateatinar e ndo conseguir urinar
porque vazou o sangue dentro da bexiga, tua bdmidendo e aquele desespero de
vocé querer urinar e ndo conseguir. Entdo eu figaematizada, ndo sei. Entédo foi um
més meio complicado para mim. Eu falava assim:beher agua, tenho que beber agua
ou tenho que ir ao banheiro, ai outro entrava. #eca da gente é muito engracada, eu
com medo de passar mal de novo fiquei meio makuXii ao médico e ele passou esse
negacio, ai eu voltei ao normal.

S: Toma com freqiiéncia o remédio?

O: Eu tomo ele e mais um, s&o dois um pra de taalg¢re de manha, mas s6 quando
estiver muito agitada, tanto € que eu levo na bsksau estiver agitada eu tomo, mas
ndo da sono. E tem muita gente que toma remédiopéssoa que tomam remedio de
baixar a pressdo entdo automaticamente tem qoebarzheiro. As vezes as pessoas ndo
tomam o remédio na hora que tem que tomar, tomahoreque estdo indo embora,
mas tém que tomar de manha. Quem trabalha de néaodw@plicado. E ndo é sé essa
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pausa de banheiro, tem também o ar-condicionadmejtie beber 4gua senéo da calo.
Essa menina que saiu agora esta com calo nas earchs. E tem tendinite e problema
de audicéo, porque as vezes tem ligacdo que edéiaagquele estouro. Eu desligo. Fez
um barulho muito forte eu desligo. Hoje mesmo entima, eu tinha até esquecido
disso, fez um barulho forte a ligacdo. As vezeselgbarulho minGsculo ndo é t&o
importante, mas aquilo ali é ruim. Tem uma menéingue esta com sessenta por cento
de audicdo s6. N&o s6 ela como outras também. Etdam grupo de doencas que o
call center traz. Sistema nervoso, cistite, teelippor causa do mouse e da postura do
dedo, tinha que ser um mouse assim onde vocé plbicgue esse € mais grosso do que
eu e as vezes eu ndo consigo nem fechar a maocakea disso tem gente com
problema no pulso, problema de coluna. Essas g@mnak doengas que o call center
traz e ndo é reconhecido. Agora a gente vai fazeseminario para conseguir que, a
cada cingqlienta minutos, ter dez minutos de paosa) era antigamente quando tinha
telefonista. Agora ndo tem mais telefonista, émeradora. Mas nés somos telefonistas,
fazemos o qué? Atender ligacdo e passar informagdé mais porque uma telefonista
normalmente transfere para um ramal a gente ném &ervico bancério praticamente.

Beth quando fala do seu processo de adoecimenterdade, vivencia o duplo
sentido do trabalho: o trabalho visa sempre umaymp@o de objetos e servicos no
mundo exterior e uma procura de producdo de si nodm psiquico (Jobert, 1999;
Dejours, 2004b). Ou seja, por um ladsp de si pelos outras, por outro, aiso de si
por si mesmacomo aponta Schwartz (2003a). Para atender a dsse®bjetivos €
necessario que se torne visivel para os outrogeigéncia singularmente utilizada,
com “a dupla intencédo de garantir a sua cooperagawabalho e de submeter a sua
maneira de trabalhar ao julgamento de outros cata @ obter um reconhecimento da
sua pessoa” (Jobert, 1999:234).

O saber investidado trabalhador condiciona quase sempre a prodsgiamo
decisivo a pessoa ou 0 grupo, pois, o investimgatsi mesmo é o elemento-chave para
a eficacia da atividade. Investido porque ele reeavespecificidade da competéncia
adquirida na experiéncia. E esta experiéncia éstide em uma situacdo Unica e
historica, ndo é formalizada, nem escrita em nenlugar (Trinquet, 2007). Ela esta
localizada, fundada no intelecto e no corpogcoo-si,como define Schwartz (2003),
ou seja, alguma coisa que atravessa o inteleatualiltural, quanto o fisiologico, o
muscular, o sistema nervoso. Atender a dois valoesnercado e os do bem comum,
cria contradicbes que atuam sobredemmaticas de usos de &chwartz, 2004b). A
busca da eficiéncia € a origem da pertinéncia docee que € uma organizacao e uma
mobilizagdo, o mais eficiente possivel, de recyrpasa interpretar, compreender e
gerar a modificacdo perseguida, nas condi¢cdesiddaate do destinatario, no caso das

relacdes de servico como define Zarifian (2001b).
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5.3.3 - Desenvolvimento da inteligéncia astuciosa e debate de
valores
Terceira Entrevista

A terceira entrevista € com Fernando, delegaddcsihgelo Sinttel-RJ, que ha
seis anos trabalha na empresa Claro. A €laperadora de telefonia celular de ambito
nacional, possui atualmente mais de 11,1 milhdeslidates no Brasil. Atua em 20
Estados mais o Distrito Federal, cobrindo uma dee&a37 milhdes de habitantes, o que
correspondente a 84% da populacdo brasileira. éfsfaesa € controlada pelo grupo
América, setor de telefonia celular, com mais denblbhdes de clientes no México,
Argentina, Equador, Colémbia, Nicaragua, Guatental&alvador, Honduras, Estados
Unidos e Brasil.

Especificamente no que se refere a telefonia aekéilam dos servicos que mais
cresce no mundo e no Brasil, 0 nimero de aparetbhdares ja ultrapassa o de
telefones fixos. Este € um mercado altamente cotivpgbelas empresas, que disputam
consumidores de maneira acirrada, realizando amestgpromocodes, lancamentos de
servicos ou produtos, para manter ou aumentar @lididle do usuario.
Consequientemente estas demandas recaem objetieas@nte os operadores de

telemarketingque com rapidez devem responder a estas vareatbésd

A seguir as ‘instrucdes ao sésia’ de Fernamwldepodemos perceber que entre
as exigéncias da tarefa e suas prescricdes exist@juste do operador através de
escolhas improvisadas para dar conta da variadideomo tentativa de atingir metas,

muitas vezes ndo coincidentes, expressas em urtedibgalores.

a) O momento da chegada e o inicio do trabalho
1. S: Amanha chegarei & empresa e vou substitui-lo.cfago?

2. O: A gente normalmente tem uma tolerdncia de cindauims para vocé se logar.
Porque, o que acontece? O supervisor puxa um melaténtdio o operador de
teleatendimento ndo pode se atrasar, porque veooéqte se logar. Entdo o que
acontece, trés dias vocé usando esse atraso jpermiéi te da uma adverténcia. Entéo
vocé tem |4 a maquina, vocé joga o seu codigo aispenivel. E ai todas as ligacbes
gue cairem vao cair em vocé. Entdo a partir domoeério de seis ao meio-dia, das seis
€ um eu ja tenho que estar disponivel para o minodiente. Se der seis e cinco e ainda

® Informag6es no site da empresaw.claro.com.brem 279/2006.
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ndo estiver logado, mesmo que ndo entre cliente,paka o relatério e d4 uma
adverténcia.

3. S Que tipo de cliente se atende?

4. O: O cliente corporativo, que € o cliente empres@alir das seis da manha fica bem
light e entram cinco atendentes. A gente tem nossosekigae ja tem nossas coisas, ja
tem tudo. A minha pasta ja esta l&. Se vocé pregsgar papéis que tenham
informacdes que vao te ajudar tem |4, algumas pgbeswque eles jogam na intranet,
mas as vezes como eu tenho uma pasta vocé rapidinieoacha mais rapido do que
navegar na intranet.

5. S: Como é a comunicacao com os colegas?

6. O: Quanto menor o grupo mais facil de ter uma cooagdio entre as pessoas. A nossa
equipe [inicio da jornada] as seis horas, mastashoras chega uma outra turma, entéo
a gente ndo fica de seis ao meio-dia sozinho. Aedéra duas horas s6 essa equipe - de
seis até oito horas. Oito da manha chega a turméalas duas, ai dez horas chega uma
outra turma que vai de dez as quatro e depois diaio-

Mais uma vez fica evidente a importancia desse ¢tedgpreparagdo para o
trabalho, percebemos que o tempo para o operador se ‘laggamiuito curto. A
necessidade deste tempo é expressa pelos divgm@lores de diferentes formas. No
entanto, o controle do tempo que é estabelecidd greglanizacdo ndo permite e ndo o
reconhece como parte necessaria para efetivacdtallalho, apesar de na nova
regulamentacdo. Pela sua propria natureza, a fiadde necessidades em normas,
tende a restringi-las ao se tentar dimensionamtdicar, objetivar algo para que se
possa checar, medir, mensurar. Dessa forma, digcte reconheciveis por
observadores externos, a gestdo da atividade e ssheses, desenvolvidos pelos
trabalhadores, sdo muitas vezes “invisiveis”.

Por isso que, garantir o reconhecimento dessassidades, sO € possivel com
um entendimento da perspectiva da atividade. Rem@nhgue existe uma gestdo que
ndo pode ser prescrita e que se desenvolve eigstascrita no confronto da atividade
mesma, seja no tempo de preparagdo até o momest ldgar (paragrafo 2), seja na
criacao do seu proprio instrumento de trabalhcd@rafo 4 ‘minha pasta’) a revelia das
normas, seja no reconhecimento da importancia aauwcicacdo entre os colegas

(paragrafo 6).
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b) A organizacao do trabalho: horéarios e pausas

7.

8.

10.

11.

12.

13.

14.

S: Como séo as pausas?

O: Tem horario de lanche, horéario de pausa ao banketal, todo dia dependendo da
supervisdo, ou todo dia, ou uma vez por semanapebemm o relatorio para ver suas
pausas, para ver se vocé esta dentro das pausas. d3ua pausa de banheiro, que séo
de sete minutos, e a sua pausa de lanche, quaus@e agninutos. Antigamente vocé
podia tirar o horério que vocé quisesse agoraagura eles estipularam. Vocé tem que
tirar naquele horario. Porque eles fizeram umalaghera organizar os horérios de cada
um, para ndo chocar, tipo assim, saindo os cin@lpachar naquele horario ai da furo
entdo ndo pode. Saem dois, depois saem mais dostods.

S: Sempre temos que seguir este horério estipulado?

O: E, por exemplo, o horario de lanche. Colocarammoréario de lanche as sete da
manha. Eu pego as seis, e uma hora depois eu vat?d@ntdo eu pedi para ver se
conseguia me colocar 14 para as nove horas quadicaeio. Mas, se as nove ja tem
alguém, ai tem que ficar negociando, fulano qumzair comigo ndo sei o que. Quer
dizer a gente acaba tendo que fazer esse tipoigkeinteliz. Porque para eles, 14, tm o
gque a gente chama de trafego, que € o setor qlissamaal o fluxo de ligacbes naquele
horario, se precisa de mais gente naquele hosgioaquele horario vocé saindo para
lanchar vai dar uma fila, entdo por isso vocé nddeplanchar naquele horério, tua
pausa de banheiro vocé ndo pode tirar os sete asiraeiguidos, vocé tem que tirar
intercalado dentro da sua escala de trabalho.

S: Tenho que observar alguma outra regra com relagdmrario e pausa?

O: Antes de vocé sair. Quinze minutos antes de sagé€vocé nao pode tirar nenhum

tipo de pausa. Por exemplo, sdo onze e quaretitec®@, ja pensou se todo mundo de
meio-dia der pausa para aproveitar esses quinzetesinpara desligar computador, ir

ao banheiro, resolver tudo que tem que fazer e-thaisair, quer dizer, até o pessoal de
meio-dia sentar para trabalhar nesses quinze nsifigto vago ai o0 que pode acontecer,
da fila, entdo eles estipularam que ndo podia. fonaafazia isso e até a gente faz um
pouquinho. Faltam dez minutos para eu sair, e eutirédi a minha pausa lanche, ou

faltam dez minutos e eu néo tirei minha pausa bemHhaltam sete, eu deixo, s&o onze
e cinquenta e trés, vou dar minha pausa banhetm@agnéo entra nenhuma ligacéo.
Nesses sete minutos eu consigo desligar o computadamar minhas coisas, ir ao

banheiro e quando d4 meio-dia em ponto desligolafotee e me desloco. Ai eles

comecgaram, isso € umas das coisas que ndo pode rfere vocé na pratica acaba
fazendo.

S: Como utilizar as pausas lanche?

O: Muitas vezes com esse horario de seis ao mejoedisacabo saindo meio-dia e
almocando depois desse horario. Entdo, ndo uso meénse minutos para nada, eu
acabo dividindo. Tiro meus quinze minutos partideadte o dia. Quando a supervisora
puxa o relatério, ela ndo vé que eu parti, quéreuesses quinze minutos divididos. Ela
s6 consegue se enquanto eu tiver tirando a paaisanthr no sistema e monitorar. Por
exemplo, ela vai ver, estd em pausa lanche, cimgotas depois eu volto ai quando for
oito e meia, por exemplo, eu tiro de novo mais@iminutos, mas ai ela tem que ficar
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com o sistema aberto tempo todo para ela ver ésgadgrende muito e eles nédo fazem
iSSO.

Ai no final do dia ou no outro dia se ela puxaetdrio ela vai ver que eu tirei quinze
minutos de lanche, que eu tirei sete de banhems,eta ndo sabe que eu tirei partido.

15. S: E comum fazer isto?

16. O: A maioria faz isso. Até para vocé descansar ooc@® mais porque vocé esta la
numa ligacdo estressante pensando eu ainda namitfea pausa lanche, mas ainda
ndo estd na minha hora e se ela esta |4 sentadstd@crculando, da a pausa, para uns
trés, quatro minutos, ja d4 um alivio. D& a patfisa,ali [na PA] e da uma relaxada,
conversa com colega ou entra na internet, porgemge no meu setor ainda tem acesso
a internet, ai da uma acessadinha na internetndaolhada em alguma coisa ai pronto.
Daqui a pouco tu volta, e vai controlando o tengepois tu bota disponivel de novo ou
se ela voltar a se sentar.

A analise da atividade, do ‘trabalhar-gerir’ seguisthwartz (2000b) mostra-se
importante na medida em que reconhece a variedadaiwkis imbricados e o
engajamento subjetivo, onde ha escolhas a serems.feApesar dessas escolhas
acontecerem em micro situacoes elas se referereidimensdes sociais mais amplas.
No paragrafo 8 se vé como as regras do mercadepéacessadas pelos operadores na
busca de uma economia do corpo, para saude, comagiiac de um outro uso das
pausas, umaenormatizacdo O mesmo ocorre no paragrafo 10 com a negociagao d
horéario de pausa, o rearranjo possivel. Mesmo assimercado sempre busca absorver
arenormatizacddparagrafo 12) com imposicao de novas regrasbhdlhar - gerir’ diz
respeito a ndo se poder neutralizar o espaco dakhas, conscientes ou informalizadas,
a serem feitas, desafiando qualquer racionalizdg&cabalho.

E interessante ver como no paragrafo 14 isso fimerciado, com a gestdo do
préprio tempo de pausa, ou seja, um uso diferemfgadsa, ndo previsto. Sem o qual o

trabalho seri@gnvivivel (paragrafo 16).

c) Tempo médio de atendimento e procedimentos
17. S: Qual o tempo de ligagéo?

18. O: Tem um tempo médio, que depende do setor. Cdadateen um tempo médio, por
exemplo, o nosso € de um minuto e quarenta. Eranimato e vinte passou para um
minuto e trinta e cinco e atualmente é de um mieutpiarenta. Porque o atendimento
do setor corporativo do plano empresa é um pouds demnorado. As vezes a pessoa
que liga é usuario de uma linha, ai vocé da infganabasica de uma linha. As vezes
ndo. As vezes, é a pessoa que responde por todasacshos da empresa. Vamos
dizer, a sua empresa tem quarenta aparelhos, urtea@mm cingiienta folhas, esses sédo
0s exemplos mais comuns, vocé liga e comeca: eu estm um problema na conta e
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tal, o nimero tal ndo ligou para ndo sei para oAdesu tenho que abrir quarenta
paginas de conta, eu tenho que verificar, analsaro que vocé esta falando, procurar
no sistema. Ai ele vem e diz que o nimero tal tamb&o esta fazendo interurbano. Da
para ver se estd acontecendo alguma coisa no ndai@réi eu paro 0 que estava
fazendo do outro, j& resolvi um e vou pro outro etonRespondo: ele esta bloqueado
para fazer ligacéo interurbana DDD e DDI. E o ¢kgmergunta: Vocé pode liberar? Ele
ja confirmou a senha e responde pela empresa,\vaiLee libero. E ele continua: Ah vé
se 0 numero tal também esta bloqueado? Quer @ser,vocé esta atendendo a um
cliente, mas ele esta vendo varios problemas camasvéinhas. Ai eles dizem que
realmente ndo tinha como ter um atendimento bailss@toma tempo. Entdo isso as
vezes fica um pelo outro. Vocé atende um cliente demora dez minutos e vocé
atende um outro que demora, sei l4, trinta segundos

S: Como fago para me atualizar?

O: A gente chega um pouco antes para ler a inteuvetr se tem alguma informacgéo
adicional. Entdo vocé tem que estar atualizadotdduiezes vocé consegue. Quando
vocé domina bem o sistema intranet, sabe ondeagsftarmacao, vocé se atualiza na
hora que esta atendendo, isso ja aconteceu comigswezes. Vocé esta atendendo, e
o cliente pergunta:

_ Como eu fago para tirar minha conta do débitoraatico?

Vocé ja sabe que esté la na intranet. Tem assimdiaento, setor de cobranca, SAC e
informacéo e esta vinculado na intranet para a siet@obranca. Ai vocé vai la no setor
de cobranga, procedimento setor de cobranca braitodos.

Vocé vai la na mudanca de data de vencimento, aléhitomético e abre o débito
automatico.

As vezes vocé consegue fazer isso rapidamentedguasistema n&o esta lento e vocé
consegue ver: Entra em contato com seu banco eprgiisa notificar a empresa
automaticamente. Vocé altera, mas se ele ndorgjteta ao banco aquilo ali ndo vale
de nada. Porgue o banco é quem vai direcionar. Wiéaéna:

_ O senhor entdo vai mudar? Porque a gente atwliziano sistema e o senhor entra
em contato com o seu banco e altera com banco.

__Ah entdo s6 eu alterar agora com banco?

_ Sim é s6 o senhor alterar agora com o banco.

Entdo vocé registra chamada, que se a monitoriarpaguela sua ligagdo para
monitorar eles vao ver se vocé registrou ou naesqueo muitas vezes quando o
atendimento esta um atras do outro a gente boftanhagéo boba do tipo:

_ Como é que eu passo para secretaria?

_ O senhor vai digitar *100 ou * e os quatro prirmginimeros do seu telefone e ouve
as instrucfes da sua secretéria.

_ Obrigado.

E desligou. Se vocé néo fez [registro], ja perdmutq Se vocé nao identificou o cliente
no sistema, o que eu também acho uma besteira. &@ti§ou para ter esse tipo de
informacdo, entdo eu acho que ndo vai impactar ada muma produgdo, num
problema futuro para vocé |[cliente]. Diferente da problema de conta, de um
problema de pagamento, de um manuseio no apamdnexemplo, de programar o
aparelho. Eu tenho que registrar que eu passepumgaamacao para vocé para quando
voceé ligar de novo, a pessoa que te atender icemtif

__ A senhora fez a programacao que foi passada?

_Fiz.

_ E o que aconteceu?
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Vocé comega a identificar o problema do cara, elifexr de uma secretaria. De qual o
procedimento da sua secretaria? * 100 ou * e osr@umimeiros numeros do seu
telefone.

S: Sempre tenho que fazer o registro?

O: Tem que registrar. As vezes o cliente pergunta:

_ D& para o senhor verificar se minha conta estééhito automético ou ndo? Porque
eu fiz o pedido més passado e ainda ndo estapooie®

__ Esta em débito automatico.

_ Obrigado.

E desligou. Eu preciso registrar isso para quée,Saperda de tempo, aumenta o tempo
médio. Se vocé liga:

_ Eu queria saber se estd em débito automético?

_ Sim qual é o seu nome por gentileza?

_ Fulana.

__Qual o nimero do seu telefone?

__ Numero tal.

Ai, para que o cliente ndo desligue antes de agiétrar, vocé ndo da a informacéo de
imediato;

__S6 mais um momento.

Ai vocé diz:

_ Fulana, sua conta esse més ja esta em débitoaido.

Ai sim vocé fechou tudo, registrou, quando vocéhdecesse atendimento, botou
disponivel entra outro cliente. Vocé esta pronta@dender outro. Entdo o padrdo é
esse.

S: Quando finalizo o atendimento o registro j& tara ter sido feito?

O: J& tem que ter terminado. Muitas vezes, se vodiélo, como a gente... esses
macetes a gente vai pegando com o tempo. Vocé gabe/ai dar tempo de vocé
registrar 0 chamado anterior antes que entre arpa)>ou ja vé que estad com fila,
porque na hora que esta com fila o supervisordickentro para ver se vocé nao fica de
pausa padrdo, que € a pausa que ndo entra ligac&é @erde produtividade. Porque o
ideal é: vocé terminou uma bota disponivel, termiaotra bota disponivel, para entrar
ligacdo o tempo todo e nao se formar fila.

Vocé ja pensou cada ligacdo que eu atendo, eu tnaea telefone para ndo entrar, o
colega fizer a mesma coisa, 0 outro faz a mesmsaconi ficar uma fila porque
ninguém esta atendendo mesmo que seja em pouagslssgaqueles segundos ja esta
entrando outra ligagao, outra ligacéo.

Entdo vocé bota disponivel, muitas vezes a mafadasso. Vocé coloca disponivel,
ouvindo o que o cliente esta falando: Operador &axtbom dia e esté la registrando o
anterior. Vocé tem que ter cabeca para poder augire o cara esta falando e registrar
[ligacéo anterior]. Muitas vezes vocé até ouve ® gle estd falando, mas nao assimila.
Ai 0 que vocé faz? Vocé diz assim: Qual o numeroseo telefone? Ai ele diz o
namero. O senhor gostaria de saber sobre a coota i0? Nao, a conta eu ja tive a
informacédo eu quero saber disso. Quer dizer, etmlj@ falado. Ai a monitoria pega
gue vocé ouviu o que ele falou, mas ndo assimi@eé de uma forma sutil fez ele
falar de novo o que ele queria. E diferente de Vak#: Sim desculpa senhor eu néo
entendi, o que o senhor queria mesmo? Ai vocé detesmder claramente que vocé nao
entendeu, ndo ouviu o que ele falou.
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25. S: Como devo fazer o registro?

26. O: De uma maneira clara, porque vocé tem sempreaiuer que uma outra pessoa vai
ler. Entdo vocé tem que registrar de uma manegamigla, mas clara. Normalmente
ndo acontece. A pessoa quando consegue resungvesouito, mas ai ela explicou
tudo. Sé que perdeu tempo, porque ela perdeu tgrapo escrever e eu vou perder
tempo para ler. Mas tem outras pessoas que naomees bota assim: cli, qq, sb, ai é
muito resumido. Tipo assim: cli de cliente, qgq dernp saber, sb de soube. N&o existe
um padréo para essas abreviacdes loucas que estiioente fora do padrdo. O qq de
quer saber ou queria saber ndo da. As vezes vde@iden As pessoas usam até
linguagem de internet, tipo: vc, naum, linguagenindarnet. Tudo bem algumas coisas
vocé salva outras ndo. A informacéo fica tdo trdacque o que ele quis dizer aqui?
Esta tdo resumido tdo cheio de abreviacbes malgeasvocé ndo consegue. Ai a
monitoria ja reclama disso. Entdo a monitoria éc@uasco, € o que te manipula. Vocé
ndo pode falar girias, vocé ndo pode falar pariéeante: t4, né, girias. Eles dizem que
sdo vicios de linguagem vocé nao pode falar.

Na busca de conciliar objetivos, as vezes contradg, a organizacdo do
trabalho, tende a tornar mais flexiveis os seuem&s e mobilizar os trabalhadores
como principal fonte de produtividade, de qualideslede adaptabilidade desses
sistemas. Dessa forma, os trabalhadores encongan-snesmo tempo diante de um
excesso ou de falta de prescricdoes. Pede-se dalediva, criatividade e autonomia em
decisdes individuais e coletiva, como podemos wsrparagrafos 18 e 20.

Pois para obter-se um resultado na acéo a simplieagiio das prescricbes nao
basta, como explica Jobert (1999)‘algo mais € séces. Existe uma inteligéncia que
se mistura as instrucdes e aos equipamentos, qua s@al nada funcionaria ou como
“trabalhar implica sair do discurso para confrorg@arcom o mundo. A palavra ndo é a
coisa, serd necessario que alguém ‘ature’ a coigg Eendo esta a contribuicdo
especifica dos trabalhadores e trabalhadoras (Bes/ei993 apud Jobert, 1999:229).

E nesta dinamica que as competéncias se realizamcapacidade dos
operadores de além de controlarem o TMA e atendewsntlientes, registrarem
adequadamente o seu atendimento (paragrafo 26)o Gdenta Dejours (2004b) os
trabalhadores nédo tém, como regra geral, qualquengdo de permanecer meros
executores. Procuram realizar sua tarefa da meibiona possivel, atingir seus
objetivos com precisdo desde que estes nado sejgpnogi@los de sentido para eles. O
que mobiliza os trabalhadores na sua relacdo cotarefms “(...) € o desejo subjetivo
fundamental de obter retribuicdo de seu engajamenide sua contribuicdo, um

beneficio em termos de sentido para si” (Dejoufp0295).
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d) A relacdo com o cliente
27.S: Como devo me relacionar com o cliente?

28. O: Existe na propria intranet, as davidas de moiaitdd que vocé pode dizer ou nao
pode dizer. Se o cliente disser: Para de me chdmaenhor! Ai vocé pode parar de
chamar de senhor. Mas se ele ndo disser ai € serdamhora o tempo todo. Nao pode
chamar de vocé. Vicios ndo podem também ser dikasdo pode dizer. Vocé pode até
falar ok, mas se vocé repetir varias vezes ficaraoterizado que € um vicio seu: ok
senhor; ok s6 mais um momento; sim eu ja verifigqugiia conta alguma duvida ok; ndo
estd tudo certo quero saber isso ok. Falou tréssvazmesma coisa. Até mesmo a
palavra sim. Falou sim trés vezes esta ferrada, djmer, esté errado.

Entre o prescrito e o real ha umenormatizacaaue leva a uma nova definicao
dos objetivos iniciais. Est@normatizacépparte do enigma do trabalho, que mobiliza a
subjetividade, fica irremediavelmente no dominios doperadores. Mesmo com
prescricdes excessivas (paragrafo 28), no confrdatatividade € que é necessario que
0s operadores mobilizem essa forma de inteligéneaconvoca todo o corpo (Dejours,
2004b:130).

e) Informacdes para o atendimento
29. S: Como facgo para tirar davidas?

30. O: Pode passar para a supervisao ou tem um falescomoterno, que a gente tem as
areas para onde mandar e questionar. Porque capgsgojoga informacéo na intranet
vai para area responsavel por aquilo verificar ® @gtd acontecendo. Por exemplo, isso
€ um problema de rede, entdo o pessoal que cuidaddgatinha que detectar esse
problema la. Entdo as vezes eles colocam no irnteagles demoram a dar essa solugao.
Entdo a gente passando para supervisao e quantjtieatos programas desses Vocés
estdo recebendo por dia. Ai passa para a superagdabre o tal do arco, como eles
chamam o problema que vai para pessoa, e abreoguardblemas daquele vai para
area técnica. Entdo tem muitos chamados para éce&a daquele problema. Até a
prépria técnica diz que tem muitos chamados disstene que ver o que esta
acontecendo porque tem alguma coisa errada, o mgshiema com vérios clientes.
Ai comeca a verificar.

31. S: Com duvida posso perguntar a um colega?

32. O: As equipes normalmente tém o que eles chamanadeip. Que é uma pessoa que
0 supervisor escolhe e pode mudar, variar. O sigoervé aquela pessoa que domina
bem um assunto de um ou todos os assuntos paiieaglde apoio na sua equipe. Por
exemplo, vocé esta procurando um negocio ou es@dovema coisa que nao consegue
entender, ai vocé chama o apoio e ele vem e ta.ajud

Apesar de no geral se interpretar a atividade gesadores\as delemarketing

como uma atividade simples e parcelada, desprodelaconcepcdo, vemos nos
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paragrafos 30 e 32 expressa a complexidade ddheabam a formagéo das ‘Entidades
Coletivas Relativamente Pertinentes - ECRP’, cormbwartz (2000b) conceitua o
fluxo dos processos para a realizacao do trabAllfigura do backup reforca assim esta
complexidade, ha um fluxo de informacédo que envolseoperadores, back up,os
supervisores e o proprio cliente na busca da soldethandada por este.

Nesta atividade compreender e construir uma irdeapéo das condi¢cbes que 0
cliente quer modificar e elaborar as solu¢des parsforma-las € o que se pode definir
como competéncia profissional. SO se pode ter apmensdo do que se pretende
solucionar através do que Zarifian (2001b; 200f@nta comunicacdo auténtica, e
indica que essa compreensdo ndo se da apenasaciormrainento do operador\a com o

cliente, mas ela mobiliza a experiéncia de toddsatmlhadores\as da organizacéao.

f) Sistema de avaliagcdo e monitoramento
33. S: Como é avaliagao?

34. O: Existe um ranking que sdo os quadrantes. Elentavam uns quadrantes que vocé
tem cores. Se vocé esta no quadrante verde, viécéas 100% de monitoria, 100% de
tempo médio, que eles chamam de HT ou TM e 100%4udidade, ou seja, vocé faz
um atendimento rapido, tempo baixo, monitoria bozoe qualidade. Tudo isso te
coloca no quadrante verde. O nosso setor tem quadsitoria minima de noventa,
quer dizer, vocé tem que ir de noventa a cem. §é fioar em oitenta, oitenta e sete,
vocé esta abaixo da qualidade que eles queremoOsitores nao tém qualidade de
monitoria de oitenta, de setenta, dependendo do. $air exemplo, o setor de cobranca
¢ 80%. Vocé tem uma monitoria de 80%, vocé temfipae de oitenta para cima. E
mais dificil e mais demorado. E o setor SAC, quende¢ pos-pago e pré-pago, fica
também nessa média de setenta a oitenta. Os gusddoprodutividade, tempo médio,
pontualidade, prontiddo no atendimento, ter efm@gno atendimento, entendimento do
guestionamento do cliente, uso da ferramenta daltra, que é a intranet, vocé domina
0 uso da ferramenta, se foi rapido para acessaliggde, porque as vezes vocé da uma
informacao errada para o cliente. Vocé acha quBacnoa sua memdaria, porgue na sua
memoria estava uma informacédo. Era assim uma seatidsae quando vocé olha ja foi
atualizado e ja ndo é mais assim.

35. S: Quantas vezes tém avaliagdo?

36. O: Por més, sdo quatro vezes, duas do supervismag do setor de monitoria. O
supervisor vai fazer a mesma coisa que a monit@@.que o supervisor € mais
maleével porque ele sabe as dificuldades que woé E o setor de monitoria ele é
mais frio, ele sé vai seguir o passo a passo dadabkla, ai vem o erro. Essa tabela
comeca com cem e conforme vocé erra, ele vai dimdlouseus pontos. Ai eu disse
assim: vem c@, entdo vocé fica cagando erro paterpoe diminuir pontos? Vocé nao
procura 0S meus acertos. Se eu jA comego com CEBBt@U com cem por cento de
acerto, entdo vocé tem que procurar erros parandimisso. Vocé ndo comecga uma
prova com nota dez, vocé comeca com zero e o quéefeoacertando vocé € pontuado.
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O supervisor diz que € assim e a gente sabe gs&irg, anas esta errado isso. Quando
comecou a monitoria desta forma eu questionaveom@Qitier dizer entdo que tem uma
categoria la, um quesito, que vocé tem que fatasroe do cliente trés vezes, no inicio,
durante a ligagcéo e no final, se vocé nao falar, iscé perde ponto. Porque eles dizem
que se vocé nao fizer isso, 0 atendimento ficadiimpessoal. Por exemplo, vocé entra
numa ligacdo e a primeira coisa que vocé faz desdificar, nome e sobrenome. Entédo
entra uma ligagdo e vocé atende: Operador fulaom tha. Bom dia, fulano e dai
comeca a reclamar ou pedir ou falar o que temajae f

_ Eu estou com problema assim na minha contapXglema é esse e tal.

__ Sim, qual o seu nome, por favor?

A primeira vez ele fala meu nome é fulana.

_ Oi senhora fulana. Sim eu vou verificar sua conta

Porque vocé ja reclamou, ja falou o que querigdenfio vou perguntar o que vocé
quer, eu vou verificar o seu problema e vou ollogsi aua conta e tal. Se vocé precisar
de mais informacdes pergunta pro cliente:

_ Certo senhora fulana, o numero do seu telefone,j& aparece |4 para gente, € o
namero tal tal tal?

Porgue a gente sempre tem que confirmar.

__Nao é esse nédo, eu estou falando de outro.

__Qual o nimero do seu telefone?

Ai também é pontuado, identificou o cliente noesish. Vocé identificou, seu nome é
tal, vocé ja falou, ai eu digo assim:

__Qual a sua senha de atendimento?

Se vocé nao tiver uma senha de atendimento, qbeigatdrio ter cadastrado, eu vou
cadastrar confirmando seus dados. Ai eu confirnaoidentidade, seu CPF e seu nome
completo.

_ Ent&o senhora fulana, vamos cadastrar uma sembhagpando a senhora entrar em
contato ndo precisar confirmar todos esses dadasenha?

__Nao, ndo quero.

Tudo bem, entdo a gente segue, entdo assim danaréeiz a senhora, por favor, pode
cadastrar a senha ou confirmar de novo os docusmdnformo novamente que para ter
uma agilidade no atendimento, a senha sdo quagitogli que a senhora néo vai
precisar entrar em contato e confirmar dados,s&nha.

Até porque isso também induz o cliente a cadaatsanha. Se tiver, confirmou a senha,
se comega atender e ai vai.

Se vocé pedir um momento para ela, s6 um momentggrileza e botar ela para
aguardar, quando vocé retornar:

_ Senhora fulana, obrigado por aguardar.

Se vocé ndo falar isso perde ponto. Quer dizezj & novo seu home e continuo o
atendimento. Durante o tempo que eu estou falaseleu comecar, a senhora pode, a
senhora ndo sei 0 que, a senhora, eu ndo posso/daias vezes assim. Tenho que
dizer, ndo senhora fulana, realmente eu estouogrdo ha um problema na sua conta
e tal eu vou abrir um pedido para que seja resmlithl. Continuo:

__Senhora fulana, sé mais um momento.

Falei de novo fulana no meio da ligacdo. E no fiealn&do posso perguntar se a senhora
guer mais alguma coisa e eu falo assim: certocow falguma duvida?

_Nao. A empresa agradece a sua ligacdo senhora faleenha um bom dia.

Se ndo fizer isso perde, sei la vinte pontos, elete¢h Porque tem um quesito |a e ai
aparece.

37. S: E comum acontecer isto?



147

38. O: Sé&o coisas bobas que vocé € punido e que ndp @fstu atendimento. Eu tirei
sessenta e trés numa monitoria porque o clieniahja ligado quatro vezes e eu fui e
verifiquei. O problema dele ndo era nada do queeasoas estavam falando. Ele ndo
conseguia acessar, ndo lembro o que era, ndo sb $80 conseguia ligar, ele ndo
conseguia fazer acho que uma ligacdo, quando etefuibriram varios pedidos para
area técnica verificar o problema dele e nao enarablema dele era uma programacao
gue se faz no telefone, por exemplo, se vocé atisga-me do seu telefone, siga-me é
guando vocé transfere as chamadas do seu teledmaeoptro. O cliente ndo sabe que
ativou isso ou ndo lembra que tenha ativado eHlizndo estou conseguindo receber
ligagdo no meu telefone e esta dando ocupado.

Se ele fez o siga-me, obrigatoriamente tinha quéraesferido para outro telefone. Ai
vocé faz um teste, vocé pode fazer isso. Eu odheidbriram trés vezes o chamado para
técnica, a técnica disse que nao tinha problemhumenMas o que aconteceu? Na
primeira vez ele abriu um chamado para area técaigaa segunda viram que abriram
chamado para area técnica e a pessoa abriu de agvessoa copiou 0 registro e
colocou de novo a mesma coisa para area técnicatarideu esse cliente em menos de
um minuto:

_ Sim senhor s6 um momento. Estou verificando gliea técnica estd vendo e eu vou
abrir de novo o chamado para area técnica.

Ele copiou o que obviamente a anterior fez, cadwiy o chamado para area técnica:
__Senhor anote o nimero de chamada e tal...

E acabou o atendimento. O terceiro fez a mesman,ceis fui ver os registros nao
mudava nem uma virgula. Entdo o que esta havermtgRd’até pouco tempo nao tinha
problema com esse cara receber ligacoes.

_ O senhor recebe?

_ Nao, néo recebo.

_ O senhor faz?

__ Estou fazendo.

_Desde quando o senhor ndo esta recebendo?

__Ah ja tem nove dias que da sinal de ocupado. é&fiduat seu celular ligado que eu vou
ligar para o seu telefone.

Liguei e deu ocupado. N&o era para dar porqueeateot chamado em espera, porque
guando vocé esta numa ligacdo vocé consegue atenttar Ai eu disse assim faz o
seguinte, dei para ele uma programacgéo. Mas euloagaquela busca parei de chamar
de senhor, eu parei de falar s6 um momento poiegmtndo falei mais nada disso.

Eu estava procurando resolver o problema. Ai o quefiz, eu dei para ele a
programacéao para ele desativar o siga-me. Mase@ial& para ele que estava fazendo.
Falei seu fulano faz isso, ai ele digitou os numsero

_ O que vocé escutou?

_ Eu escutei que o siga-me foi desativado, masiewativei siga-me.

_ Certo o senhor pode até néo ter ativado, masstdea ativado como vocé ouviu e que
foi desativado. S6 um instante que eu vou fazer ligagdo para o seu telefone de
novo.

_ Chamou, apareceu um numero aqui.

_ Sim é o numero que eu estou ligando para fazeste, ndo precisa atender, ja esta
recebendo.

_Puxa, obrigadao!

E eu perdi ponto porque meu atendimento médio fiomeu perdi ponto porque eu
nao chamei o nome dele no meio da ligacdo e ng fijoe eu ja tinha esquecido, eu
perdi ponto porgue quando eu voltei para ele queidar e que fui fazer a ligacdo nao
falei obrigado por aguardar. E tirei sessenta ® tias sabe o que ele falou no final
para mim?
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_ Operador obrigado, eu estou h4 quatro dias cem g®blema e sé ficam abrindo
chamada para técnica e vocé resolveu. Muito obrigad

Quer dizer, ele ndo vai ligar mais, ele ndo vaageutra chamada, outra ligacdo e eu
tirei sessenta e trés. Ai eu fui falar com a misingerviséo, puxa eu tirei sessenta e trés,
mas para mim foi cem porque vocé escutou o quentelfalou no final, para mim foi
cem. E comecei a discultir.

Por isso que eu falo essa monitoria para mim e éadmesma coisa. Nao adianta vocé
ficar me pontuando em besteira. Porque isso €itseeskde pontuam por nao falar o
nome dele, por ndo sei 0 que, e ele nem ligou igam Se fosse por eu nao falar o
nome dele em momento algum, eu fui grosso com pésaa de ter resolvido o
problema, ai € uma situagcdo, mas ndo aconteceudissta Essa ligagdo para mim é
cem.

Mas a superviséo diz:

_ E, mas n&o pode ser assim Operador, tem quetdelar

Quer dizer, eu falei para ela, eu podia ter feitmesma coisa que todo mundo, ter
seguido o padrdo todinho, ter aberto um outro chamabre ai o0 niumero dele para
VOCé ver, copiar e colar a mesma coisa, o cardev&onem o trabalho de digitar o que
estava ocorrendo porque ele copiou do colega antermandou para técnica. Se eu
fizesse isso eu ia levar trinta segundos nessgéligau menos nao sei. Se eu for rapido
para copiar e colar. Senhor seu nimero de chamad$ élais uma informacao?
Obrigado a empresa agradece e bom dia. Ta venohpreega mesma se contradiz, cria
um problema, cria um procedimento padrdo, mas £émg&n, que ndo € solucionavel
para o cliente, ndo € util para o cliente, entdabiir de novo, e outro, ia abrir de novo e
ia ficar nisso. Até ele ir para loja.

O que acontece é que eles ndo aceitam que voa@®tireEles ndo aceitam. Eles dizem
assim: parece que ele falou brigado e néo obrigadeolta a ligacdo. Parece que ele
falou brigado. Quer dizer, eles ficam esperandobesteira. Se vocé acerta tudo, vocé
falou brigado em vez de obrigado, vocé nédo falaigato, vocé falou brigado. Eu falei
obrigado, mas € uma ligacdo falha ou vocé ficantiatdo rapido, obrigado por
aguardar, obrigado por aguardar, fica parecendmdoi Ai eles tem que voltar varias
vezes. E dizem no final: & estd bom vou deixardsso 0 supervisor.

S: Como é a relacdo com a monitoria?

O: SO temos relagdo com o supervisor, porque o0 gefimonitora vocé ndo vé. Vocé
s6 vé o resultado e a gente escuta a ligacdo, @aaqgligacdo esta gravada. Por
exemplo, tem procedimentos que a gente faz que g@a&immonitorando ndo é daquele
setor especifico. Ele monitora, mas ele ndo sale.dE que vocé ndo seguiu 0s
procedimentos da intranet e tira ponto. E eu s&guio procedimento mudou e é assim
e assim. Ele olha na intranet e o procedimentoes&ava atualizado. Ai a supervisao
vai, manda para esse setor e eles vao reaval@devblvem os pontos. Muitas vezes
acontece isso. Vocé diz: ndo concordei com isspei@ame tirou ponto disso e eu nao
fiz errado. Ai a supervisao vai la ouve e realmeot® ndo fez errado. Ai manda para
eles para corrigir e eles corrigem. Quer dizerc@wigir o que ele faz, ele desmarca
aquele erro, ai tu ganha o ponto, que aparece atitam

Isso € uma loucura! E como eu falei é comecar umzapganhando dez e o professor
ficar procurando erro, para achar o erro e podgeraeponto. Isso ndo existe. Vocé vé,
uma ligagédo que é cem, vocé acerta tudo, elesmeito de ficar procurando besteira
para vocé ficar com pouco ponto. Ah ndo, eu ndibcacabe o0 que aconteceu comigo?
Nas ultimas monitorias? Quando vinha a monitoridizea: Vocé tirou, sei |4 oitenta,
tem que assinar... a monitoria vocé assina coanda eu ja ndo queria mais disputar
as minhas. Eu chegava para a minha supervisoeadizé: senta ai que eu vou te dar o
feedbackeu vou ouvir monitoria. Eu dizia: Nao. Me d4, erglie eu assino. Ela dizia:
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mas voceé tirou trinta. E eu dizia que ndo tem m@olal. Se tiver errado? Se vocé que é
minha supervisora aceitou que eles me deram tmotEE ndo esti preocupada com a
gualidade da equipe. Vocé € a primeira a ouvirsatbeme chamar e ver se tem um erro
na monitoria deles. Para qué? Para nossa equipiecafoom a qualidade 14 em baixo.
Entdo se vocé ouviu e achou que € trinta mesmepewuvir, vou questionar, vou
bater boca contigo e ndo vai adiantar. Elas ficak@roltadas comigo. Ou entdo: tirei
sessenta estad bom. Me olhava e dizia: mas voecédém e eu esta bom. Para mim isso
e aquilo ali € a mesma coisa. Eu tirei cem porguélkei igual a um papagaio o que
vocés querem, posso até nao ter resolvido o prebtentliente, mas eu fiz igual a um
papagaio porque vocés queriam e eu tirei cem. Ent@mmecei a tirar nota boa porque
eu comecei a fazer isso e assim eu estou poucenpetando se o cliente estid com
problema ou ndo. Eu quero é tirar meu cenzinhdmé?senhor fulano, aguarde sé um
momento, obrigado por aguardar, abrindo chamadate am nimero por gentileza,
namero de chamada € esse, a area técnica, a &ebrdeca, a &rea de ndo sei onde vai
verificar pro senhor em tantas horas, obrigadosper ligacdo a Empresa agradece e
bom dia. Nao deu tempo do cliente falar nada. Masi® eu queria era resolver isso
dizendo:

_ Senhor, aqui a gente atende, mas quem vé éraaleteu estou abrindo chamada e o
senhor vai precisar aguardar. Coisas que eu @al& podia resolver, fazendo um teste
para um cliente, fazer uma ligagéo para ele para gele esta acontecendo, até mesmo
fazendo um teste e vendo o que esta acontecendbrir am chamado mais completo
para area. Por exemplo, se o cliente liga e dizegtee ouvindo um bip bip bip. Eu tento
fazer agora uma ligacao, olho la se tem algum leiogse tem alguma coisa, tem nada.
Pergunto:

_ Como o senhor fez a ligacao?

_Ah! Liguei 021.

_ O senhor esta tentando uma ligagéo interurbana?

Quer dizer, em momento nenhum falou isso, ele faltempo todo que estava tentando
fazer uma ligacdo. Vocé acha o que? Que qualquegdd que esse cara esta fazendo
estd dando isso, estd com problema. Ai vocé vafuweresta com bloqueio para fazer
ligacdo interurbana por isso ele ndo consegue. Gése, desbloqueio e digo:

__Tenta agora.

__Ah! Agora consegui.

Entdo se ele tivesse dito desde o inicio que era ligacdo interurbana, isso é um
guestionamento que vocé tem que fazer. Mas ndeusedo perguntasse nada ou
simplesmente abrisse um chamado para area, euriia umb chamado faltando
informacéo, de que era uma chamada interurbarajagtever que ndo tinha bloqueio
nenhum para fazer ligagdo e iam dizer que ndo fpnbblema nenhum e esse cara ia
ligar de novo.

Quer dizer, ha uma mentalidade ai, porque seu getmbrado por um outro que é
cobrado por um outro e eles s6 querem ver a peateEg, € muito pratico para eles te
monitorar, ouvir sua ligacdo, te pontuar igual wimat naquilo que esté ali. Porque eles
nao precisam pensar, eles ndo precisam perder texigsondo ficam achando dentro
daquele paréametro ali lacunas que existem, por gkerela ndo falou o nome do
cliente ou entdo nédo soube verificar a ferrameataabalho, que é a intranet. Como eu
nao soube verificar? Como € que ele sabe que esaquie verificar? Ele viu na hora
gue eu liguei o que eu entrei na intranet? Ai sepelntua isso e vocé ndo questiona
vocé vai la e diz: eu olhei, mas essa informac@edBca que o cliente queria ndo tem
na intranet. Por isso eu abri um chamado.
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A questdo da avaliacdo é delicada, pois ndo se pealéar o trabalho, mas
somente 0s seus resultados e mesmo assim coma &gjaurs (1998) nem sempre. O
essencial do trabalho pertence ao mundo da subpadi, ao mundo invisivel. Néo se
avalia o invisivel. A eficacia do trabalho depert#ecriatividade e envolvimento do
trabalhador. A competéncia se manifesta na cap#eida decidir, empiricamente, em
situagdo concreta e imediata entre, por exemplmeatar o fluxo ou melhorar a
qualidade do servico. A mobilizacdo da subjetivelatecesséaria para lidar com a
situacao, para conseguir inventar uma saida, séereamintegros apesar das restricoes
€ o verdadeiro enigma do trabalho como expliciteeto(1999), e que os gerentes tém
resisténcias em considerar (paragrafo 36). Estalimagfio de uma inteligéncia do e no
trabalho é muito diferente da inteligéncia raciondiscursiva. Caracteriza-se
essencialmente por dois tracos: recorre a astutiana raiz no corpo como falamos
anteriormente. Para que um sistema funcione € séiesndo apenas que as pessoas
conhecam os procedimentos, 0s regulamentos, magié@qgue os subvertam, que elas
usem sua inteligéncia, que elas trabalhem com sganbosidade, ou seja, que elas
facam o sistema se beneficiar de sua criatividdigo(rs, 1998), como no caso
descrito acima por Fernando em que ele deve demitie manter seu TMA eseript
ou melhorar a qualidade do atendimento estabelecanth comunicagdo auténtica,
atendendo ao cliente. Nessa dramatica do uso d@resentada por Fernando fica
expresso o debate de valores, pois ele aponta tesearigdo que considera inatingivel.
A organizacao parte do principio que os operaddeeem permanecer nos 100% e
qualquer erro € um desvio desse padrdo idealiZzagimando questiona essa logica
(pardgrafo 36) alegando que em outras situagfesddaem que somos avaliados, o
foco da avaliacdo parte do zero e se concentra @Bo8 acertos. Estd ai uma
contradicdo fundamental: a norma que rege a orggadizdo trabalho busca apontar e
contabilizar os erros dos operadores de tal formma spus acertos e competéncias
jamais sejam reconhecidos, enquanto os traballedeméendem que seus muitos
acertos deveriam ser a referéncia. Para as em@esama € nao errar, de acordo com
0s valores mercantis/mensuraveis nos quais seabaspara os trabalhadores a norma
seguida é procurar acertar, em consonancia comegasem dimensao, do bem comum,

segundo Schwartz (2000a).
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Na pesquisa de Zarirfian (2002) sobre centrais tdadanento na Franga, o
resultado encontrado nao € diferente, onde os\@gpers em uma visao restrita, fazem
com que as competéncias ndo sejam nem vista nemhexxidas e que os operadores
nao sejam apoiados para seu desenvolvimento, ndal@ necessidade essencial para a
atividade: desenvolver o profissionalismo na sussé&o, antecipar a sua evolugao e se
apoiar no potencial de inteligéncia e de iniciai\dbs operadores. Os supervisores
subestimam a diversidade dos investimentos no Iabgor parte dos operadores,
ligadas a diversidade de trajetorias anterioretededldao ha o reconhecimento da sua
criacao e iniciativas pela hierarquia. Nesta pertspe que alertam Sznelwar, Abrah&o
e Mascia (2006) ser este um fator agravante pasaftomento dos trabalhadores,
quando ndo séo reconhecidos em sua iniciativa, co@stroem um conhecimento
coletivo, fundamental para o desenvolvimento doeggmrofissional segundo Clot
(2006).

Como visto, o trabalho tem um duplo estatuto: vise producdo de servigos
(ou de objetos) e uma procura de si. Para que sstorealize é necessario o
reconhecimento. E de acordo com Dejours (2004le) restonhecimento passa por um
julgamento. O reconhecimento de si pelo outro ¢tmst fim procurado pelos homens
e pelas mulheres na atividade de trabalho senda astdimensdo social da
engenhosidade no trabalho que se encontra assiostaxf= em troca da retribuicéo,
que constitui 0 reconhecimento pela hierarquiagg§oiento de utilidade), e pelos pares
(julgamento de beleza,) que os trabalhadores dicmtribuicdo. E € na esperanca de
obterem este reconhecimento que eles continuam sgabws esforgcos para a
contribuicdo a organizacao do trabalho.

Se de um lado os trabalhadores fazem escolhas regédue valores, de outra
parte essas escolhas sdo arriscadas. Antecipangdsslupossiveis sabendo que
efetivamente ha um risco de falhar, de criar difiades novas, de desagradar outras
pessoas. Escolher uma ou outra opcdo, uma ou bigédese € uma maneira de
escolher a si mesmo e ter de assumir as conseg&éhogo, a atividade de trabalho
tem algo de dramatico. Isso nos reenvia ao que &th\{2000b) chama diramaticas
do uso de si

Em suas dramaticas Fernando acaba questionandtheaimento da hierarquia

com relacdo a atividade (paragrafo 40). Esta siiu@ode levar a um distanciamento do
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operador com a qualidade do seu atendimento erdiz@erestado, rompendo dessa
forma com a produgéo de sentido desse trabalha. [iessla de sentido pode gerar um

s

sofrimento a partir da atividade que é contrariadaegundo Clot (2006), é uma
amputacao do poder de agir.

Para Dejours (1998), o sofrimento, além de teremnigna mecanizacdo e
robotizacdo das tarefas, nas pressfes e impostgemganizacdo do trabalho, na
adaptacdo a cultura ou ideologia organizacionptesentada nas pressées do mercado,
nas relacbées com os clientes e com o publico, ddamcausado pela criacdo das
incompeténcias, significando que o trabalhador estesincapaz de fazer face as

situagcOes convencionais.

g) A dimensédo do mercado de trabalho
41. S: Existe treinamento para os aparelhos?

42.0: Nao. S6 quando tem umas feiras loucas, que élasyam de feira. Era legal,
antigamente quando era a outra empresa. Até agediéalavam com a gente. A outra
empresa tinha no centro da cidade dois andarespmédio que eles chamavam de
universidade celular, era assim um troco supei.l&gxé ia para la e tinha todos os
aparelhos, tinha todo o sistema, o que podia apente vocé ficava craque em tudo.
Entdo tinha pessoas disponiveis para isso. Vofdraado seu horério de trabalho, se
quisesse passar o dia inteiro 14, passava o disdri. Mas ai a empresa acabou com
isso, mas era muito interessante. Os atendentegganm a gente era expert em tudo, a
gente aprendia de tudo um pouco, mas agora pataalgaempo e dinheiro eles
cortaram tudo. E chato isso, antigamente vocé vpdra um atendimento nosso, o
atendente resolvia tudo. Vocé conhecia de tudoemdia resolver tudo. Mas agora
ndo, desmembraram. Vocé fica especifico numa csague chamar para uma outra
area. Tem muito mais clientes. E € outra politicguestdo da terceirizacdo. A empresa
€ a Unica que ainda ndo esta terceirizada, masnhéstudo e uns projetos para isso,
porque diminui o custo. Vocé vé, tem um funciondmape que ganha seiscentos reais
podendo pegar um terceirizado ganhando trezentgéi@nta a quatrocentos. Pegar um
cara que ganha hoje um ticket de doze reais eatargle um ticket igual vocé vé de
quatro reais numa maquininha, olha o lucro quew@eder. E muito grande, ai eles vao
acabar fazendo isso, mas ai a qualidade vai dimpnaicaramba.

Tanto que muitas pessoas falam: ah! Eu gosto rdoistendimento da empresa, muitas
vezes a gente liga e o atendente nem faz naday atasdente atende, tem boa vontade,
bisbilhota o aparelho com a gente, verifica coatse um chamado para um setor que
nao vai resolver, mas ele abriu, ele perguntouocisas. Os antigos, principalmente,

ainda tém essa cultura entdo fica mais facil. Bu.eggemplo, me preocupo com o cara
que esta do outro lado porque o cara ndo tem gawdo de saber que o aparelho faz
isso ou faz aquilo, ele até sabe que faz, mas al@® somo fazer. A pessoa ndo sabe
acessar, as vezes a pessoa nao sabe mexer noasgkiec vai aprender a mexer no
celular que tem mil fun¢des. Minha mée néo € tdlmavassim, tem 54 anos, até hoje ela
ndo sabe mexer no videocassete e comprou um celilbga e desliga, é aqui e aqui,

discou e acabou. Para ndo ficar futucando, ndaduporque ndo vai saber mesmo,
entdo vocé tem que ter paciéncia com a pessoasgopeompra um aparelho de mil
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reais e que tem mil funcdes e vai s6 usar para égdesligar? Para fazer e receber

ligacdo? Ai vocé pensa, o cara com aparelho des&®m esabe nem mexer. O que o

senhor quer fazer? Ah! Eu quero isso, isso e ige0é tem que dar uma assisténcia

para a pessoa porque ela ndo € obrigada a sadealtd que o aparelho faz, comprou o

aparelho para isso, um aparelho caro e ndo vai fazgue ndo tem ninguém para

explicar? E vocé é uma central de atendimento.

Eu acho assim, por mais que o trabalho seja eshtesgpor mais que a empresa nao te

corresponda como vocé queria, a pessoa que estdtrdolado ndo tem culpa. Eu falo

isso para as pessoas daqui, esta puto da vidaPmiitesdo. Eu vejo gente aqui pedir
demissdo porque esta cansado, ndo agienta maistoéestresse, entdo pede demissao
ou faz de tudo para te mandarem embora. Conversaocsupervisor e diz: estou
acabando com minha saude, ndo aguiento mais is$oMujta gente pede para ir
embora para ndo perder todos os direitos e eldahezom mais um pouco porgue ja
sabem que vocé quer ir embora. Ai cozinha paraeeocé pede a demissdo, mas se
vocé ndo pedir eles ja sabem que vocé quer ir eaacabam demitindo.

Aqui, como na primeira entrevista, de Jorge, vemonutacdao do trabalho, a
velocidade como o desenvolvimento tecnoldgico ammntnesta area e de como ele
acaba se associando a uma desqualificacdo doglopesaFernando apresenta como no
inicio dominava um conjunto de conhecimentos nasv&tapas do processo, inclusive
de perfil tecnolégico. Num curto espaco de tempom ca pulverizacdo deste
conhecimento, perde-se esta perspectiva, e aingesgbilidade da terceirizacdo da
empresa, esta situacao tende a se agravar. O degeranto do setor deveria permitir
explorar o potencial dos operadores e desenvoivar evolucdo para estes, no entanto
0 que se tem € a falta de clarificagdo da evolugoatividades que impedem tanto a
hierarquia quanto operadores de pensarem e prepar@ercursos profissionais
(Zarifian, 2002).

E paradoxal solicitar aos operadores que assumagpsrie formulem
engajamentos de tomada de responsabilidade soligeis/os tdo estranhos a eles. O
sofrimento vem desta necessidade contraditéria,dedoma auséncia completa ou de
uma negacao da iniciativa, mas do fato “de queinigiativa é ininterruptamente
recontrolada, limitada, contradita ou deve se dedeer com uma limitacdo importante
de meios” (Zarifian, 1998:27).

Trabalhar é ter responsabilidades sem responsadlidis ai como aponta Clot
(2001) uma das maiores dissociacdes do trabalhoRa&ea dar conta das infidelidades,
a escolha é necesséria porque as instrucdes cewj@ivocos e sao insuficientes para

lidar com as variabilidades e o acaso. A maneiraaeir esse déficit de normas sera
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sempre uma maneira pessoal, uma tentativa de recompneio em torno de sua

prépria histéria, normas e valores (Schwartz, 2D00b

5.3.4 - Atividade contrariada - sofrimento e adoecimento
Quarta entrevista

Esta e a préxima entrevista irdo abordar uma pnedtiea comum do trabalho
detelemarketingo adoecimento, nestes dois casos, da LER/DORT.

Tatiana tem 25 anos e esta de licenca ha tréseaimalbalhou durante um ano na
prestadora de servico para Telemar, setor 104; detoontas. Tem tendinite nos dois
bragcos e nos dois punhos. Este é 0 seu terceircegmpmas 0 primeiro em
telemarketing.

O ingresso na atividade

“Quando eu entrei também ndo é como agora. Agaéabesn mais maleavel do
que naquela época de quatro anos atras. A quamtidadgente com isso
[tendinite] € muito grande, porque era muita press$@as meninas comentando
que tinha mais de mil pessoas afastadas do trablsllae, agora parece que a
pressdo estd bem menor porque as ligacdes samudadas para o fluxo certo.
Porque antes caia ligacdo do 104 no setor de ¢or#tanaioria das vezes a gente
tinha que atender quando o 104 estava congestiomadds tinhamos que
atender. Um cliente que ligava para reclamar unmacde cinco paginas com
mais de cem celulares. Naquela época nés tinhamal gomum, agora é
diferente, a pessoa liga informa-se para quem mecladeixa o telefone de
contato e eu acho que o outro setor é que fazquigas Ndés tinhamos que ver
aquilo ali na hora, no tempo de trés minutos eccsegundos, quando dava mais
de trés minutos e meio a luzinha ja piscava e arsigora ja vinha e falava,
entdo era uma pressdo muito grande. Entdo, eu @obdsso fez com que
realmente aumentasse”.

A operadora Tatiana nos remete ao resultado dasatigacdes das
telecomunicacdes nos anos 90, em que as empresassi@vam se adaptar ao
mercado. Pouco know-how, deficiéncia técnica e rorg&ional, incompativel com as
novas caracteristicas desse mercado e aument@stibbtdas demandas. Quando se
concretizou a transformacéo do telefone de um Ipeapiedade) para um servico.

“O que mais pesava era na parte de contestaca®clienacdo, o cliente que
reclamava alguma conta. NG6s mesmos tinhamos qae dagesquisa. O cliente
queria reclamar cinqienta numeros, nds tinhamos apmar todos esses
cinquenta numeros e verificar. O cliente informavaimero da linha e o nimero
da péagina e 14 no computador a gente via, entdoecegimento era a gente
copiar mesmo num papelzinho, porque tinhamos quetogas as contas
anteriores que tinham aquele numero, entdo nda toimo ficar voltando no
computador na pagina, na conta e isso também demaraito mais. Tinha que
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copiar, porque ndo tem como a gente abrir uma pagwoltar para ver a conta,
porque demora. No caso era isso, parcelamentoparaslamento era mais ou
menos, mudanca de investimento sempre gerava prapla maioria dos

assinantes ndo entendia o procedimento”.

Verificamos aqui a expressao dessa deficiénciaid&am organizacional, com
procedimentos exaustivos e contraditorios, geramda forte pressédo para execucao da
tarefa por parte dos operadores/as.

“As vezes, entra 0 assinante ignorante e entrssioaade educado também. As
vezes o cliente era muito educado, tem assinamtalguom dia, e a gente ndo
podia falar bom dia. Pelo menos quando eu entii Mdiitas vezes vocé esta
fazendo seu trabalho e acontecia da pessoa qeeedodiar, falar obrigado, a

gente ndo podia agradecer, nem dizer ndo tem deligpenha. Obrigada! E boa
tarde. A gente ndo podia falar. Eu lembro gudpt de entrada era: Telemar,
falava 0 nosso nome e em que posso ajuda-lo? alp Yocé ja tinha dado a

informacdo e dizia: pois ndo, algo mais? Telemaadere e um bom dia ou

Telemar agradece e uma boa tarde”.

Sobre oscript

“Sempre vivia mudando o script. Hoje no final, oigicde fechamento é: algo
mais, senhor ou senhora? Primeiro esse algo maisd&seja mais alguma
informacao? No outro dia era: algo mais? E ia mddaacaba confundindo a
cabeca da gente. E as ligagBes sdo monitoradas fesg&ificil. Acho que fica
até uma situacao constrangedora tanto para o assigaanto para o atendente.
Tanto é que, as vezes, eles perguntavam, estowdfalzom maquina ou estou
falando com gente? Porque todo mundo falava a mesisa. E vocé respondia:
ndo senhor, esta falando com gente. Entdo ficafieil dissim porque era
robotizado. Eu acho que poderia ser um pouco niega@ dar um pouco mais
de liberdade para o atendente porque tem vezegogédiga e a gente fala: bom
dia. E eles falam: bom dia, vocé me atendeu beigadw e vocé fala: de nada,
disponha. Poderia ser um pouco mais aberto, depdadd setor ndo deveria ter
um tempo de atendimento ou 0 tempo deveria ser wwucgd maior,
principalmente no setor de reclamacao. E elesic@@m o material, véem o0s
funcionérios trabalharem para ver a seguranca,esdad funcionérios. Porque
quando o funcionario estd com salde ele esté latdd e estd produzindo para

empresa, agora quando ele pega uma doenca dergnopresa e fica afastado, ai
ele jA ndo serve mais para empresa”.

Mais uma vez acript aparece como uma camisa de forca para a realizcao
tarefa e neste caso Tatiana demonstra a angustimade poder se expressar,

especialmente nas situagcdes consideradas positivas.

“Como eu falei, tem as pessoas educadas e term@siges. As vezes a pessoa
pedia um teste e a gente fazia o procedimento guda pessoa nao tinha direito
ao crédito que ela queria, entdo ele xingava aegeimgava a mae, mandava
para tudo quanto era lugar e a gente tinha quegma nédo, pois ndo, sem ter o
que falar. Nao pode debater com o cliente, ndo falde nada mesmo sendo o
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cliente educado ou ndo a gente tem que seguiraegiraento da empresa. Por
dentro eu ficava: ai meu Deus, me da paciéncieentéio colocava no mudo e
respirava e ele me xingando, teve uma mulher guiupmeu CPF, minha
identidade, minha matricula, meu ndo sei o quei..géeria falar com a
supervisora... entdo, é dificil, acho que podegiausn pouquinho mais aberto o
script. A gente ndo pode desligar, tem que fican coassinante até ele desligar.
Nao podemos desligar, ndo podia fazer certos tigosransferéncias, nés nao
podiamos fazer. Entdo realmente era uma coisaildifuando eu pegava
pessoas assim ignorantes, que xingavam, gritavarfica/a muito sem dormir.
Eu procurava néo levar o problema do trabalho pardna casa porque senéo
ficava tudo pior. Mas as vezes néo tinha jeito.n\Naoria das vezes néo tinha
jeito”.

Dia de Anatel

“Dia de relatorio da Anatel, se ndo me enganoaepimeira quinta do més.
Entdo nesse dia era um dia estressante para toddomporque nesse dia era
assim: ligou 104 ia ser atendido na hora, porquenatel monitora todas as
ligacbes. Entdo quando o assinante ligava ele tiplgaser atendido na hora,
cordialmente, tinha que ser tudo direitinho. Entdquele dia se fosse necessario
todo mundo tinha que fazer hora extra. Eu achocqueeca oito horas e termina
quatro horas da tarde, a Anatel para de monitaraeaes as quatro horas e tem
uma meta. Nao sei direito mas eu acho que temoErgse dia era estressante
para todo mundo porque uma pessoa estava na htagdee a outra de pegar e
estava ali da lado, o assinante desligou e eurggegar, para comecar, ja era
ela tirar o fone do ouvido e eu pegar porque caia ligacédo e eu ja tinha que
atender, entao era estressante”.

A Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (Anatelpacgue no seu processo
de regulacao ignorando os executores da atividegtabelece critérios para garantia de
um bom atendimento para populacédo, exigindo um ¢emgdio de espera de 60
segundos para cada cliente ser atendido. Caso eesampao cumpra exigéncia fica
sujeita a multa. No entanto, quem sofre objetivdmen sdo pressionados para o

cumprimento desta norma antecedente séo 0s opeséafr

Prescri¢cdes contraditérias

“A gente tem que beber agua por causa da voz.dalesima garrafinha e a gente
fica com a garrafinha do lado na mesa. Comigo @nteceu de perder a voz.
Porque eu, por exemplo, ndo sei. Cada pessoa i ¢lita, cada um vive de um
jeito, mas se eu beber muita dgua, fico com vondadie ao banheiro toda hora.
Entdo, ndo tem como beber muita agua e quererbamloeiro toda hora. Sé pode
ir uma vez. Entdo ja aconteceu de perder. Estadatelo um cliente e perder a
minha voz.

O tempo para o banheiro também é muito pouco $&o chinutos. Minha carga
horaria era de seis horas, dentro dessas seis $faEsso ir ao banheiro uma
vez e em cinco minutos so, lanche s6 quinze minlEogdo s6 paro vinte
minutos dentro dessas seis horas, ai fica dificil”.
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Aqui como na entrevista da Beth vemos a dificulddmetrabalhadores\as de lidar
com as prescri¢cdes contraditorias deste setorasgmriado ao rigido controle a pressao
intensa para realizacdo do trabalho favorecem aareajnento de diversos de

problemas de saude fisicos e mentais. Como podebsesvar na trajetoria de Tatiana.

O processo de adoecimento

“Eu comecei a sentir umas dores quando eu digifavdigitar eu sentia dor, ao
dar o espaco eu sentia dor, mas ndo fui ligandqueor dor vinha e depois
sumia e depois ela voltava mais forte.

Até que um dia, no feriado de 21 de abril, eu estam casa e do nada me deu
uma febre. De tarde me deu uma febre muito alteuAalei: se eu ndo melhorar
na segunda-feira eu vou ao médico. E ai eu comaesentir dor no braco. A dor
comecou a aumentar, aumentar e a febre néo tinlhanmado.

Na segunda-feira eu falei assim: eu vou ao médfoa.ver o que é essa febre e
VOu aproveitar e passar no ortopedista para falanelu braco que esta doendo
muito.

Ent&o eu fui a uma clinica que nédo podia fazer doasultas diferentes, de duas
especialidades. O clinico geral ndo estava |4, eates/a um ortopedista. Fiz um
exame nele, descobri que a febre que eu estavpoegae j4 estavam muito
inflamados os meus dois bragos, por isso eu estawa febre. Eu fiquei
assustada, porque ele queria engessar os doisaleazne eu falei que nao tinha
condicoes.

Enté@o eu botei primeiro no direito e fui continuandi ele me liberou oito dias,
depois quando fui tirar o gesso do direito ele bato esquerdo. Entdo ele ia me
dar oito dias e eu pedi para ndo porque eu nadeguantinuar de licenca. Ai ele
falou que era realmente o procedimento e me dewo dias para eu ndo entrar de
licenca.

Eu voltei a trabalhar em um sabado, que nem eequatrabalhar no sabado, era
para eu ter ido na segunda e eu nem sabia, ndalar@am nada. Eu fui no
sébado e trabalhei, fui na segunda e trabalheseiegue eu trabalhei mais alguns
dias e depois a crise voltou pior. Meus bracosdraim muito, meus dedos
doendo muito.

Entdo eu voltei nele e ele me deu mais oito diapoid quando eu fui tirar, ele ia
botar no outro braco e eu pedi para ndo botar pan§o queria ficar de licencga.
Quando no outro dia que eu voltei ao médico pomu@stava com caro¢o na
ma&o, eu voltei com atestado entéo eles falaram: p@gue vocé tinha que ter
dado entrada desde o dia 24 de abril. E ja era am, rau ndo sabia que tinha
prazo, ndo sabia nada disso. Entdo eu falei: elquéna, mas ja que tem que
ser. Entdo eu fui e dei entrada.” (..)

“Eu acho que agora |4, ndo tenho certeza, mas lew @que agora eles estao
fazendo exercicio, laboratorial. Eu acho que fatamm os atendentes, eu acho
que guem sente algum tipo de dor na coluna, noopeg acho que tem um
procedimento |&, eu ndo sei dizer.

Naquela época ndo tinha, n6s ndo paravamos para dagrcicio laboratorial,
ndo pardvamos, ndo tinha nada disso. Hoje em diahleuque tem, eu ouvi dizer
que tem, mas nao tenho certeza”.
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“Mas, como eu ja adquiri a tendinite, passei parrgia... Fiz a cirurgia em julho
e quando foi em outubro sem trabalhar e sem fazferge o liquido havia
voltado. E a situacdo esta piorando a cada diaoBuer que operar novamente.
Vou fazer o possivel e o impossivel para néo teraperar, mas néo tendo jeito,
vou ter que operar o braco direito e o esquerd@amente. Entdo esta ficando
dificil, porque eu ndo consigo varrer, escreveryezes, 0 copo cai da minha
mao, tremo muito, ndo tenho forca.

Entdo eu sei que se eles me derem alta para tsspatbm certeza no
computador néo teria o que fazer.

Inclusive comigo eles fizeram o que? Antes delesemeaminharem para o
INSS, eles mudaram minha funcdo. Me botaram pataltnar no ambulatério,
eu trabalhei no arquivo, abrindo e fechando aqualegrios. Eu trabalhei um
dia e quando foi no outro dia tinha um calombo iseena minha mao. Eu ndo
estava aguentando e voltei para o médico, ai chigoumédico me engessou
novamente e me deu mais tantos dias e dali egtieentrar de licenca.

Entdo eu acho que para quem volta do INSS, nassggioblemas, mas no caso
tendinite no pulso, acho que fica dificil. Porgerdinite, realmente que eu saiba,
néo tem cura, entéo fica dificil eu chegar |14 peatalhar”.

“No meu caso que eu entrei como acidente de tralmabgora eu soube que eles
mudaram ou o INSS mudou, ndo sei como foi, de atedde trabalho para
auxilio doenca e tem mais de um ano que a empés&sia depositando meu
fundo de garantia. Pararam de depositar. Ai eeiligara saber, quando eu
recebi a carta da caixa econémica do meu funda, ga&ver por que ndo estava
sendo depositado. E me informaram isso. O INSS)dpau descobri estava em
greve, liguei para o 0800 e me informaram que s&nguesolve isso era o
médico perito. E eu fiquei tendo que esperar aadaaca greve, entdo fica uma
coisa assim, eu nao sei.

Eu estou ouvindo muitas coisas, muitas reclamagésduncionarios que estao
de licenca da empresa nesse caso. Parece que temédita que esta querendo
mudar todo mundo que est4d com tendinite, enfim t&R, estdo querendo
mudar para jogar para problema de coluna para aesmpse insentar do
problema. Entdo ndo sei, eu hdo passei por essaanéths a Cristiane passou.
Eu ouvi também de outras pessoas que passarartapbfas é estranho também
se a médica é da empresa, porque eles estdo maralgedsoa, se a empresa €
no centro do Rio, o funcionario tem que passar édica da empresa e tem que
ir para Ipanema e chegar |4 ainda pagar a consulfgano de saude. E estranho
ndo é? E a médica perita do INSS. parece que paieoésta dela é assistente
social do INSS. Também, ndo sei como uma assissectal vai trabalhar como
recepcionista de uma clinica?”

As lesBes por esforcos repetitivos tém sua evoluganifestada por dores no
cotovelo, nas maos e ombros. Estdo relacionadaspatigio de esforcos e se
manifestam por uma inflamacéao por hipersolicitagas articulagbes. Como vemos na
descricdo de Tatiana comeg¢a com uma pequena ddemgone vai se tornando
constante e progride até a dor e o inchaco, levarnidoapacidade e ao afastamento do

emprego. Ferreira (2005) explica que a medida quealmalhador vai se sentindo

incapacitado, excluido, comeca a ter uma vivéne@eaksiva. Isso acontece porque 0
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trabalhador percebe que tera que e afastar daladwie este afastamento definitivo
abala o trabalhador.

As estatisticas de auxilio-doenca da PrevidénaigaBimostram que sdo mais de
130 mil afastamentos do trabalho, em média, poy @exdo, a sinovite, tenossinovite,
dores de coluna, compressdo em nervos da méo éragude e outros males
relacionados. Segundo Lys Ester Rocha, auditocalfido Ministério do Trabalho, o
auxilio-doenca € o caminho que resta ao trabalhddeempregado e doente. Com
medo de perder a vaga para os cerca de 2,2 mitldekesempregados apenas nas
grandes metrdpoles, ele acaba aglientando a dopeardes produtividade. Com isso, é
demitido e recorre ao INSS ja em condi¢cfes pigress o mal se agravou (O Globo
07/04/ 2005).

Sem considerarmos que as patologias inespecificas,queixas consideradas
vagas pelas abordagens tradicionais, como cansa@mstdo, desanimo sao pouco
valorizadas como observa Assungéb al (2006) que levam a subnotificacdo dos
agravos a saude, que resultam em uma invisibilididsituacdo, que muitas vezes

comprometem o futuro profissional desses trabaltemsiias.

5.3.5 - A necessidade de imprimir sentidos no mundo
Quinta Entrevista

A existéncia concreta de uma doenca do trabalhcseata, apenas, em funcao
de uma relacéo de causa e efeito entre condicoealdgho e entidade nosologica, mas
é, principalmente, resultante de um complexo psme® construcdo social, do qual
participam (muitas vezes através de acdes antag)nidiferentes atores sociais:
especialistas de diferentes filiacdes, empresériisgentes de empresas, burocratas de
orgaos estatais, sindicalistas e trabalhadoreo(¥aat 2001).

Isto também pode ser observado na entrevista dtigde. Ela tem 23 anos e
entrou para o telemarketing, na mesma empresa gtignd, com 19 anos, sendo que
este foi seu primeiro emprego. Trabalhou duranteanme com apenas seis meses de
empresa comecou a sentir dor nos bracos e nas @a@wsmedo de ficar afastada ou
perder o emprego continuou a trabalhar sem falda.nasta situacdo perdurou, até que
um dia trabalhando:
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“as duas méaos incharam muito, a dor aumentandocereacei a chorar pedindo
para supervisora me liberar e ela ndo deixou. ¥ due trabalhar até o final
para sair de 14 e ir para 0 médico. Antes disso@badeixou que eu saisse. Entdo
eu trabalhei ali sentindo dor até o final”.

Comecou a fazer fisioterapia e a tomar os medictoremdicados pelos
meédicos. No entanto, ndo foi suficiente para resola situacdo, que acabou se

agravando e apdés um ano nesta situacao foi afadtetiabalho

“Esperei mais um tempo, continuei no tratamentoapadio me afastar. Foi

quando eu ndo agientei e que a dor subiu. Nisgoadgior subiu, eu peguei e
conversei com o0 médico, falei que a dor ndo estelhorando e ele me deu sete
dias, depois ele me deu o restante, mas ai nagetidweEle falou que eu teria

que me encostar”.

Pouco tempo antes desta entrevista foi chamadappasar por uma avaliacao
ortopédica na empresa, onde foram solicitados alguames. Fez os exames e ficou
constatado que estava com tendinite no punho, elst@no ombro. Quando retornou a
empresa para apresentar os exames em 2 de julb@08e a médica ndo estava e foi

encaminhada para outro consultorio no bairro dedpe.

“Fiz os exames e fui levar na empresa para a médicanas ela ndo estava mais
la. Entdo, eu tive que ir para Ipanema para passamédica (indicada pela
empresa) e ainda tive que pagar a consulta. Elmiega meu braco, apertou e
perguntou: déi? E eu falei que doia. Ela me fala& € apertar gordura, gordura
doi... e que eu teria que emagrecer. Porque emugore qualquer parte na
gordura se a gente apertar doi e disse que elenBo hada. Ela pediu o raio x e
chamou a assistente dela, por sinal 0 mesmo nom® aoeu, que é assistente
social. Ela entrou na sala, viu o raio x e falosiras ‘que mentirinha que vocé
pregou, vocé ndo tem problema nenhum no bragcou Ehestrando os exames
para ela, porque eu tenho como provar o que eatando. Mostrei, falei para
ela que na semana seguinte eu estaria fazendoniiftragéo e ela falou para
mim que isso era coisa da idade da pedra, que hanortopedista que me
acompanha, que ela estava atrasada. Quer dizer, desidando até da
competéncia do médico que me acompanha. E falauman que era para eu
me preparar que eu ia voltar a trabalhar. E eu fsdea ela que n&o tinha
condicdo, entdo ela me disse: ‘Ndo, pode se prepam vocé vai voltar a
trabalhar’. Ai eu fico naquela, e agora? Eu prdamieha ortopedista, conversei
com ela. N&o sou s6 eu que estou com esse problemayarias pessoas... E
muita gente”. Entdo, eu fico preocupada nesse dasp.quem a gente vai
confiar? Porque o médico da empresa mesmo ndajad@ndo a gente em nada.
A empresa muito menos. Eu compareci na empresssa, reesma ‘assistente’
falou para mim que eu estou a trés anos e ndo reefporque eu estou fazendo
alguma coisa fora dali. SO que para ela alegaequestou fazendo alguma coisa
fora dali ela tem que provar. Falou que eu ndauasielhorando porgue eu estou
fazendo alguma coisa, posso estar até trabalhanaloXi, eu peguei e olhei para
cara dela e falei: é? Est4 bom, entédo. E ela fassim: ‘ndo, porque ndo tem
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explicacdo ja era para vocé ter melhorado nes8gstros’. SO que ela tem que
ver que ndo é assim, se ela estivesse com isateea ger o que ela ia falar”.

As operadoras delemarketingrivem a mesma dramatica das telefonistas: a dor
gue incapacita para o trabalho e a dificuldadeedenhecimento da doenca, através da
racionalidade médica. Essa vivéncia é duplameme, pois além de estar doente,
com dor e afastada, sofre com a humilhacéo e esjasto.

Neste caso, o polo do politico, representado pEIBS| ao ndo favorecer e
mesmo dificultar o reconhecimento da doenca pridadéos de seu direito a saude

favorecendo os valores mercantis.

A rigidez do script

“Vocé tem que falar bom dia, boa tarde, Cristianer€a, Telemar, em que posso
ajudar? Tem que estar ali certinho. Muitas coise€\nao pode falar. Vocé néo
pode se estressar, ndo pode falar uma palavranhiedvocé tem que esta al

néo senhor, pois ndo senhor, o tempo todo é aGdiadecendo ao script, porque
vocé fica naquela, ndo senhor, pois ndo senhoBoepode falar outra coisa

diferente. Vocé ndo pode falar nada diferente mavassado. Algumas palavras
vocé nao pode ficar repetindo toda hora, sendopargsora vai te chamar e

avisar que vocé esta repetindo a palavra toda Eoi@o, € tudo ali em cima,

tudo sendo monitorado. Nao pode demorar se demido ela ja entra”.

A linguagem no trabalho
“Cada espaco cabe duas pessoas s6 que, vocé néocpodersar, se vocé
conversar € chamada atencdo.Se vocé se virar uguipbo e conversar a
supervisora vé e reclama. E mais no seu horéarlardée ou saida. Acho assim,
que o local de trabalho tem que ser também um kacabém para amizade.
Porque ndo adianta vocé entrar ali estressado re estiessado. NOs até
conversamos, sO que tem que ficar de olho, porcaugpervisora fica I em pé,
quietinha na mesma posi¢cdo sem virar, nés falavammsjuda aqui. Muitas
vezes ela esta em pé, olhando, entdo ndo tem &wmgue muitas vezes a gente

néo consegue falar com a supervisédo ou o ramabegpado”.

Cooperacao
“S6 quando erra que falam com a gente. Eles falagnaggente demorou muito
no atendimento, que a gente tem que ser mais r&pddpara isso. Mas assim
para vocé relaxar, ndo tem isso. Fica naquelagve&s acho que o supervisor
tinha que ser mais amigo. E com a gente mesmo @@omos o0s prejudicados
entdo temos que nos agarrar um ao outro, nos atisdéMas o supervisor €
muito dificil. A gente se sente 14, praticamentargw, sozinho. Eu acho que se
a gente pudesse contar mais um com os outrosrselior. Porque a gente nao
dependeria tanto do supervisor. Eu tinha medo dgaste tirar uma ddvida com
a supervisdo e levar um ‘esporro’. Muitas vezesirsha medo, entédo ficava ali
na minha, tentando quebrar a cabega ali, com medsed chamada atencéo.
‘Vocé j4 ndo aprendeu isso, entdo porque vocépestauntando? Pega a apostila

e vai ver".
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Estratégias para tornar vivivel o trabalho
“Além de vocé estd na pressdo por causa do cligate, a cobranca da
supervisdo. Entdo vocé hoje ndo trabalha relaxpol@ue o assinante esté te
xingando, falando um monte de besteira e ha prets&upervisdo em cima de
VOCE.
Quando chegava 4, a primeira coisa que faziarara Bara Deus me dar apoio.
E pensava que ndo é porque a pessoa que est&adadotvai estar te xingando
e fazendo um monte de coisa que vocé vai se emtr&s#ao vocé tem que estar
ali mantendo a calma, falando com vocé mesma: w&sopme estressar, eu
tenho que estar calma, eu tenho que fazer o mesl pageguir em frente. Eu
cantava o hino dentro de mim mesma e pedia a Deasnpe dar calma, para eu
nao me estressar, porque ja teve época que eermahoro.
Teve uma vez que um cliente entrou na linha e comagme xingar e eu falei
para ele que se ele continuasse eu ia desligade Mas ele continuou me
xingando e eu entrei em desespero. Eu comeceirarchutorar e chorar e um
outro supervisor me viu e ele correu la e disse:
-Cadé a sua supervisora?
-Eu falei assim: Ela falou para eu manter a caln@minuar falando com o
assinante.
-E ele falou: N&o vocé vai levantar dai agora, vwo@é tem condi¢fes. Deixa eu
falar com ele.
Foi um outro supervisor que viu o0 estado que auefigEntdo depois daquilo eu
vi que eu ndo tenho importancia nenhuma para anggpe Eu tenho que saber
lidar com isso. Entdo o assinante ia falando e &w ia deixar me adoentar
porque se vocé absorver aquilo ali prejudica stdesa
Eu trabalhava na base do calmante. Trabalhandoreacei a me sentir mal, fiz
exames, estava com os nervos a flor da pele, pgaao atendimento, o estresse
que é l4. Comecei a ter muita queimacéo no estomajdiz uma endoscopia e
estava com uma gastrite nervosa. Pelo problemaetoss, tive que ficar a base
de remédio. Fiquei uns trés meses a base de calnfaitonde me falaram que
era para ndo absorver aquilo, porque se vocé aydca doente. Vocé nao pode
responder atravessado, vocé tem que estar mansdindquela postura e isso
muita vezes prejudica. Entdo, eu procurava naoradrsisso. Ele estava ali
falando, me dava um estado de nervos, mas eu pr@cofo absorver. Porque se
absorver vocé fica doente”.

No final da jornada:

“Esgotada, estressada com certeza. Porque é nuiigs®ante. Ir para casa e
tentar ndo deixar aquelas coisas que te aconte¢@mmrservico. Ir pensando em
outras coisas até chegar em casa e tirar aqudnoi@l@abeca. Porque sendo vocé
leva para dentro de casa. Ja sai de la supersesteechegar em casa, 0 esposo
falar qualquer coisa e vocé se estourar porqusté&a@ com aquela carga toda do
servico em cima. Até mesmo se terminasse o hadérteabalho e eles reunissem
para fazer uma brincadeira que pudesse espaiamter,que seria melhor. Para
tirar o estresse. Acho que seria muito bom”.

Temos aqui exemplos de situacdes ja verificadas ocam estresse do
atendimento, a pressao da supervisdo com TMA@ipt, o grande fluxo de ligacdes,
pouco tempo de pausa, incompatibilidade de préssjgmpossibilidade de expressao

em situacOes dificeis e estratégias para lidaractmbalho.
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Pensamos que o grande percentual de adoecimento aiegdade pode estar
relacionado a vivéncia de normas contraditorias afo conjunto difuso de prescri¢oes,
levando a um uso de si com consequéncias negativasaude.

Situacdes que causam um esgotamento, uma fadegacqmo nos fala Clot
(2006), é o ponto de partida de novos conflitos,ger® o cansaco, o tédio resulta das
possibilidades que ressente, sem podé-las vivequdanao pode fazer naquilo que se
faz. O potencial deenormatizacdoda atividade quando ndo é bem sucedido, quando
impedido, gera doenca. E segundo o autor existe aummglicidade entre a fadiga e
estresse, que indica a amputagcdo da atividadevpbsai fadiga profissional remete
tanto ao que as pessoas “nao podem fazer, quamfweaelas fazem, aquilo que se teria
guerido ou podido fazer, aquilo que se pensa cosiea fazercomo afirma Clo{2006:116)

A funcao psicologica no trabalho para Clot € o sedaz no universo dos outros para
dele participar ou se afastar. Essa funcéo se pei@ledo se confunde com execucgéo de
procedimentos, quando a atividade € contrariadafifipo afastamento do trabalho e o

desemprego também interditam esta possibilidadeatbalhador atuar na renovacao e
transmissdo do patriménio de geracles, privande-certlerecar e de destinar sua

atividade subijetiva.
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(.-.) No nivel mais micro de nossa atividade, valores que circulam na
sociedade tomam forma e sentido — e reciprocamente: as questoes sociais
ndo evoluem unicamente gracas a acao dos czares da economia e da
politica, mas igualmente decorre da atividade de cada um de nés, como
fermentos de mudancga (...)

(Schwartz, 2003)
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ConsideracOes Finais

No arbitramento de nossas atividades em que circwklores € fundamental
reconhecer, como, Schwartz que em cada um de repdbssibilidade de mudanca, que
na verdade somos o proprio ‘fermento de mudanca’.viNéncia do processo de
elaboracdo deste estudo, das escolhagjetiate de valoreg dasrenormatizacoes
realizadas, muitas mudancas se processaram. Deégargeragir com a atividade de
outros, de conhecer e se reconhecer neste procefistr sobre sua propria atividade,
interferindo e intervindo na atividade desses @/tpercebemos que essas mudancas se
processam em varias direcdes, algumas com certmloa outras ndo. Dimensionar as
temporalidades diferentes. Considerar os conftitoseal, para entender o que fazem, o
que dizem do que fazem, mas também o que eles fdaeqne dizem. Pensar sobre o
qgue fazemos do que dizemos, mas também do queranogs fazer sem conseguir. 1Sso
nao se da sem conflito. Portanto, evidenciar ausaniglade desse trabalho ressaltando
suas contribuicdes e limitacdes € 0 que nos catradguscando fazer uma reflexdo das
questdes centrais apontadas no decorrer do estudo.

O objetivo do estudo foi entender a singularidadeatividade, buscando a
articulacdo do micro e do macro a partir da petsmecergoldgica. Conhecer as
contradicbes e as mudancas, de todos e de cadRagorrer as experiéncias dos que
fazem, dialogar com esssaber pratico/investido compreender essateligéncia
astuciosa na perspectiva de fazer circular os conhecimergagm que sejam
visibilizados e vitalizados e novas normas possancisadas. A principal intengéo foi
revelar adimenséo gestionarido trabalho, que implica valores, decisfes e maldos
fazer frente as variabilidades e as infidelidadesme presentes:

e Variabilidades e imprevisibilidade da demanda,;

* Variabilidade dos produtos em um mercado altamemepetitivo;

« Variabilidade dos operadores, com alta rotativigdade

» Variabilidade geografica e variabilidade do tamadhe empresas, que crescem

e diminuem em funcéo das demandas de mercado;

» Variabilidade do mundo do trabalho como um tod@ressa pela globalizagéo,

pela reestruturacéo produtiva e ampliacdo do sketservicos.



166

Em um conjunto complexo de variabilidades e trams&gdes modificando a
relacdo do processo saude-doenca, este estudorquoapresentar caminhos que
colaborassem com a compreenséo do sentido dohoabalmundo de hoje.

Neste percurso verificamos as trés caracteristieastividade apontadas por
Schwartz (2005a): lansgressapque atravessa 0 consciente e o inconscientesbalve
e 0 ndo verbal, o biolégico e o cultural, o mecari®s valores; mediacaaueimpde-
nos dialéticas entre todos estes campos, assim eatn® 0 “micro” e 0 “macro”, o
local e o global; e @ontradicaq lugar de debates entre as normas antecedentes e as
tendéncias &enormatizacéo

As renormatizacbesreferendadas por valores, da pessoa e dos csgtile
suas histérias, fazem a atividade relacionar-senamente com a saude, quando
entendemos que saude ndo € mero equilibrio ou idaplac adaptativa, mas, na
perspectiva de Canguilhem, a capacidade de instaovas normas.

Mas afinal, se o trabalho € sempre um encontroulngcom uma tarefa
particular a se realizar, nunca estabilizada n@temno espaco, em um meio sempre
infiel, existe uma gestdo a ser feita. Essa geétdm atividade de uma entidade
enigmatica, ccorpo-si Portanto, para apreender a complexidade e alaimade do
trabalho entelemarketingfoi necessario compreendeengajamento de spara além
do visivel e quantificavel, da prescricdo, considdo suas relacdes, contradicdes e
ambiguidades. A complexidade do trabalho € vistatanembiglidade entre sua
importancia social e de desenvolvimento pessoah@ctonte de prazer e realizagéo);
contraposta as repercussdes negativas, como sofarmedoecimento.

Essas contraposicdes entre valores de mercadoreyalociais e pessoais, entre
os valores dimensionaveis e valores sem dimens&ogg)trabalhadores devem atender,
criam contradicdes que atuam sobredemmaticas de usos de, gierando distor¢des,
impedimentos e ambiguidades, comafrimentos, medos, submissédo e adoecimento
paralelo a criacdo, desenvolvimento e reinvencamamente de normas.

Neste debate de valores a dindmicaréconheciment@assa a ser uma das
formas de retribuicdo fundamentais para a criagiiolehtidade no mundo do trabalho,
realizacdo de si e de promocéo saude.
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Essas contradigcOes e ambiguidades exigem semprgestéo. E toda gestéo do
trabalho se desloca no espacgo de trés polos (ddaate, do direito e mercantil). O
espaco tripolar como um todo esta na menor dashescgue se fazem no cotidiano.

Dessa forma, reafirmamos que o trabalho ndo pessui produz - apenas um
valor. Em nossa sociedade de mercado e direitaystem trabalho de debate de pelo
menos trés tipos de valores. Esses valores queisalizam em cada polo tém
temporalidades préprias e, portanto, pode-se fadar‘tempos-valores” especificos.
Como verificamos nos debates de valores expressos pperadores/as da pesquisa,
gue devem gerir o tempo volatil do mercado, do TMAatender as necessidades dos
clientes.

Para valores de longa duracdo que acompanham es dasconstituicdo do
Estado de Direito, pode-se opor a temporalidadetommais volatii dos valores
monetarios; e os valores do que se pode chamangmtalidade ergoldgica, produzido
no seio de cada situagdo concreta, tempos estalwsecpartir de uma sinergia prépria
a cada pessoa, dos ingredientes da competénce.hEstrogeniedade dos tempos-
valores, em um espaco onde cada polo ndo podentardelo como independente e
com uma vida prépria, se explica pelos compromispes tendem e evoluem sobre
cada eixo nos sistemas de oposicao dialética,nafeta vida de cada polo, e que faz
histéria dentro do espaco tripolar. Nessa dinarmipalar surgem trés tensées dialéticas
do eixo de dois poblos oposto ao poélo restante. UPaOTOS apresentar essas
consideracdes dentro da logica dessas tensGegngsarticular as microgestdes, do
pélo da atividade, com as normas antecedentesadios mercantil e de direito.

No eixo atividade/mercado em oposicdo ao polo deitdi (valores sem
dimensdo, do bem comum) temos o lugar governadas pi#mandas do mercado e
pelas situacbes de trabalbticto senspcom sua subordinacao juridica e hierarquica
das situacdes de trabalho.

A tensao vivenciada nesse eixo pode ser vistalagiie salarial, nas condi¢des
e na organizacdo de trabalho, que ndo condizemamxigéncias da atividade de
telemarketing com constante mobilizacdo subjetiva e engajameéatsi na busca da
eficiéncia e eficacia. As precérias relacdes quessabelecem exacerbam as diferentes
temporalidades do mercado e da atividade. A graotiividade n&o favorece a

construcdo das experiéncias no uso de si por g, @agir em competénciaComo
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vimos essa possibilidade se realizar na operadettadno Fernando que ultrapassaram
a média de permanéncia nas empresas, de 1 ancoeanZeanos. E no discurso do
operador Jorge quando se ressente das poucas ¢&ramasstituicdo de coletivos que
possibilitemrenormatizacdesque favorecam a protecdo da saude, com mudaagas n
condi¢cdes e organizacdo do trabalho. A cooperacém éecurso importante para o
enfrentamento das dificuldades cotidianas e os m@oas de gestdo e de controle nédo
a favorecem. Essas consequéncias para eficiéneic&cia implicam também em
consequéncias para saude. Pois, diz Schwartz dts® iazemos, havera prejuizos em
algum lugar”.

Vimos que adimensdo gestionari@o trabalho se expressa na economia do
corpo e se realiza antes, durante e depois dad@mha trabalho. Antes quando ainda se
estda em casa na preparacao para ir ao trabaltemtduzom o apoio dos colegas, onde a
cooperacao se manifesta para enfrentamento dos mwsraiticos e depois, no esfor¢co
de ndo levar para casa os problemas e as angusggasiadas no ambiente de trabalho.

E o agir em competénci&i observado nas diversasnormatizacdesem um
outro uso das prescricoes, das pausas,sa@t da voz, através das quais 0s
operadores/as imprimem sua marca. Ao se reduzirtiadaale linguageira a
imaterialidade, como vimos deixa-se de reconhecandg parte da atividade que
provém da convocac¢do de seu corpo (da laringepdada audicdo) e também de suas
competéncias discursivas e seus conhecimentoscéécnComo no caso das ditas
qualidades femininas. No setor delemarketingem sua maioria com postos de
atendimento ocupados por mulheres, observamos ests@égia do mercado que
utiliza-se de qualidades estereotipadas, como paaiéatencao e voz suave.

Uma situacdo apontada como importante constranginpema os operadores/as
foi o estabelecimento e cobranca de objetivos adit@irios pelas geréncias, que muitas
vezes, no caso delemarketingpassivo devem oferecer produtos enquanto na aeialid
o cliente liga para fazer reclamacdes. Constrangimseque sao fonte de frustracéo e
sofrimento, impedindo o reconhecimento do trabailos operadores/as, rompendo
assim com o sentido do trabalho. Constrangimeniedayam ao adoecimento como no
caso das operadoras Cristiane e Tatiana (entrevdsi&a 5). A atividade contrariada,
impedida de sentido, impossibilita criacoegnormatizacdes indicando poucas

reservas de alternativasEsse adoecimento € uma possivel resposta do @wpo
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invivivel no trabalho. Essas escolhas sempre ocorrem cotegieu inconscientes em
funcéo de valores que as orientam: economia oanakdade do corpo.

No eixo atividade/politico os protagonistas saotogiscomo sujeitos de
deliberacdo sobre o uso de si-mesmos, como indigigucomo coletivos — igualdade
das pessoas em uma sociedade do direito, em opasic@dlo mercantil, em que o
trabalho humano é considerado como uma mercadmira lei da maximizagédo dos
valores econdémicos quantificaveis.

No caso das relacdes de servico a busca da efeciénena mobilizacdo o mais
eficiente possivel de recursos, para interpretanpceender e gerar transformacdes nas
condi¢cdes do destinatério. Esta transformacgéo praliltersos valores, inclusive pela
validade social do servico. Na atividade wdemarketing osoperadores/as devem
compreender e construir uma interpretacao das ¢oeslique o cliente quer modificar e
elaborar as solugdes, que sO6 € possivel guandoeguers estabelecer uma
comunicacao de fato, auténtica, com o cliente, bgpresso nas entrevistas 2 e 3 de
Beth e Fernando, indicandagir em competéncia

Neste eixo encontramos a importancia das normasadele e seguranca,
buscando a partir da protecao dos trabalhadores\aspeito ao bem comum. O setor
de telemarketingcom sua crescente expansao, alta empregabilidadenpetitividade
agressiva, na conquista de mercados, exigiu a ralgdo de normas especificas que
dessem limites a ele, indicando a contradicdo esee contribuicdo econdémica e 0
prejuizo social para sociedade como um todo, paem@@elo seu impacto na saude.
Chamamos atencdo para a necessidade de que ess®s,nna sua elaboragédo e
aplicacdo sejarsituadas que levem em conta a experiéncigaber pratico/investido
além de considerar que a saude pertence as peBssas. forma, resgatar o espaco de
trabalho como um lugar de confianca, em que homenslheres construam suas vidas.
Reatualizando o principio que esta na base darogést do campo de Saude do
Trabalhador, o dado delegacdorecusa de delegar a outros a Unica decisdo ssbre
riscos e danos das situacfes de trabalho, restiumenrecursos da acdo aos coletivos
de trabalho.

No eixo mercado/politico as instancias de dimersianto e de definicdo de
objetivos e meios de producdo de normas antecedpata as atividades, de exercicio
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do poder estdo em oposi¢do ao polo da atividagar dasenormatizacdesdo debate
de normas e valoresa gestdo da atividade.

Esse € o eixo das normas antecedentes. As normgzodecido e seus
procedimentos tém o objetivo de balizar o trabathas seu excesso ou sua auséncia
tém consequéncias danosas para os trabalhadoréssasfoi visto no debate do
encontro e nas entrevistas, onde os operadoresigand claro as dificuldades para
execucao do trabalho, geradas quando as prescsg§desadequadas e excessivas.

A Agéncia Reguladora — Anatel, que deveria se @n@omo eixo anterior,
também protegendo os trabalhadores, cria consinemgps para atividade quando se
orienta apenas por valores mercantis. Nele os Ihatbares/as perdem o estatuto de
cidadaos, ficando préximos ao status de equipamemtmaquinas que ndo podem
falhar e devem manter um padrdo quantificavel. Gasgdo do politico com o
mercantil gera uma imagem que desvaloriza os tratdates/as que acabam também se
comparando a um rob6. Apesar de que agir como bthteambém é um uso que fazem
na relacdo da economia do corpo e da eficiéncia.

Compreender a complexidade do trabalho, dar vidéule agiramaticas do uso
de sise faz através da criacdo de condicBes para gbeltiadores e trabalhadoras
verbalizem sobre seu trabalho, e assim ocorram mgadasignificativas. Portanto, os
dispositivos metodoldgicos, para intervencao, defaararecer recursos para a agao dos
proprios trabalhadores. A aproximacédo da técnicanseucdes ao sosigermitiu o
reconhecimento desse patrimoénio, da experiénciargues vezes escapa aos proprios
operadores/as. Nos encontros colocamos em delsaie @geriéncias, fazendo circular
os saberes investidos ossaberes disponiveifossibilitando, dessa forma, a partir da
perspectiva ergoldgica, a articulacdo dialéticaeent micro e 0 macro, e apoiar a
conducao de politicas de promocédo da saude, visandiporar a confrontacdo entre as
distintas gestbes do espaco de trabalho, apostendmpliagcdo positiva daqueles que
participam das decisdes, fazendo com que tambérmc@ss das organizacdes dos
trabalhadores se aproximem da atividade em sualanpde.

Por fim, ao levarmos em conta tudo o que foi didouthegaremos proximo da
sintonia, que almejamos, entre concepg¢ao tedrintéerrencdo no campo da saude do
trabalhador. Realmente para atingirmos objetivosaiele ndo podemos nos prender

exclusivamente a aplicacdo de normas de saudeueaseg. Pois, seguranca e saude
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nao podem ser vistas como exteriores as pessoasaiglo-se 0s sabernesorporados
nas experiéncias dos trabalhadores/as e de seettva®l O ndo reconhecimento da
dimensdo subjetiva, dengajamento de sé portanto dadimensdo gestionarialo
trabalho repercute diretamente na salude. Apontaar@sa necessidade de ampliarmos
asreservas de alternativasima vez que os riscos, as infidelidades e ascdsdiazem
parte de nossas vidas e o normal é poder vivemaemeio em que flutuacdes, fracassos
e novos acontecimentos sejam posstieis

Cheios de possibilidades nao realizdfasa trama da urdidura da atividade,
com Seus varios registros, possamos tecer tambgsosisonhos, ousando acreditar no
improvavel, arriscando, cuidando, criando e seamsgbilizado pelas escolhas, pelos

caminhos, reinventando a prépria vida.

10 canguilhemapudCaponi, 1997.
1 HyygotskyapudClot, 2006:115.
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