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} Pesquisa de socidloga mostra que teleoperadores enfrentam condicdes inadequadas de trabalho

Tese expﬁe insalubridade no telemarketing
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suas atividades dentro de sa-

las com ar-condicionado e ca-
deiras estofadas, possuem carteira
assinada e, nem de longe, a fungdo
compara-se ao trabalho bracal do
ché&o de fabrica ou da lavoura. Tais
benesses, porém, ndo livram os pro-
fissionais de telemarketing e call center
(centrais de atendimento) da explo-
racdo no ambiente de trabalho. A
soci6loga SelmaVenco, em pesquisa
de doutorado defendida na Facul-
dade de Educacao (FE) da Unicamp,
constataque esta profisséo, umadas
mais crescentes no pais, esconde
sérios descompassos sociais e con-
dicdes de trabalho marcadas por
fortes pressdes psicologicas. Na o-
pinido dapesquisadora, esta se for-
mando umaespécie de “proletaria-
do ndo-operario”.
—————— Selma Venco apu-

E m geral, eles desempenham

Jornada  rou que os chamados
i teleoperadores reali-
intensa faz zamameédiade 1401i-
partede  gagdesemumajorna-
estratégia dade seis horas, com

pausade 15 minutos,
e precisam cumprir metas excessi-
vas de produtividade emtempo pre-
estabelecido. Segundo a sociodloga,
o setor de telemarketing e call center
apresenta caracteristicas do taylo-
rismo—modelo criado por Frederick
Winslow Taylor e disseminado na
indUstria, que consiste naracionali-
zacdo do trabalho e minimizagdo do
excesso de rotinas. Asociélogaacre-
ditaque, apesar de apoiada em no-
vastecnologias, a profissdo esta su-
jeita a formas de trabalho das anti-
gas fabricas do século XIX.

O servico de telemarketing é um
mercado em franca expansao e esti-
mativas recentes apontam para a
existénciade 665 mil teleoperadores
no pais. “O aumento é notorio. Sao
empresas dos mais variados seg-
mentos — principalmente bancos —
gue optam por terceirizar o servigo
€,com isso, minimizar os custos com
encargos trabalhistas. Infelizmente,
os problemas da profissdo seacumu-
lam na mesma velocidade em que
cresce 0 campo profissional”, denun-
ciaSelmaVenco, que entrevistou tan-
toempregados comoempresariosdo
ramo, em duas empresas terceiri-
zadas na cidade de S&o Paulo.

Na avaliacdo da pesquisadora, a
concentracdo de funcionarios ocorre
nafaixaetariaentre 18 e 25anos—a
idade do primeiro emprego, e esta
preferéncia decorre justamente da
inexperiéncia profissional. “Por ndo
teremavivéncia de mercado e des-
conhecerem as leis trabalhistas, 0s
jovens se tornam presas faceis para
pressoes psicologicas”, explica. Em
caso de baixa produtividade, por
exemplo, utiliza-se umainterpreta-
cdo duvidosa da lei para forcar o
profissional a pedir demissdoe, as-
sim, perder seus beneficios. Por ou-
trolado, oiniciodecarreiraéumbom
momento para formar o trabalhador
conforme a dindmica da empresa.
“Os mais experientes possuem vici-
ose maliciasque podematrapalhar”.

A grande maioria (cerca de 80%)
é de mulheres, o que tambémnao é
casual. Da parte patronal, as justifi-
cativas colhidas por Selma Venco
resumeme-se a certos atributos femi-
ninos, como paciénciae delicadeza
no trato com os clientes. Mas, para
asociologa, é mais plausivel o fato
de que a familia e a sociedade nao
educam os homens paraasubservi-
éncia, e que este aspecto ndo atende
aos principios de umaorganizagao
tayloristano setor de servigos. Ape-
sar dapredominanciafemininavisan-
doampliar os niveis de produtivida-
de, verifica-se entre oshomens o maior
indice de ascenséo profissional.

A pesquisade doutorado traz ou-
tra constatacdo importante: a pre-
senca significativa de teleoperado-
res negros, homossexuais, transexu-
ais e obesos. Por seus depoimentos,
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Selma Venco observou que eles séo
rejeitados em outros segmentos do
mercado de trabalho e acabam mi-
grando paranichos que ndo exigem
umaestética preestabelecida, como
odetelemarketing, em que o contato
com o publico acontece adistancia.
“Aatividade abriga pessoas que, ro-
tuladas, ndo teriam acesso ao traba-
Iho em lojas, bancos e outros setores
que impdem determinado padréo
estético. Elas ndo sdo reconhecidas
por suas qualifica¢des, o que refor-
¢a 0s preconceitos presentes na so-
ciedade de consumo”, argumenta.

Os teleoperadores advém so-

bretudo das classes sociais menos
favorecidas, pois precisam do traba-
lho para sobreviver e sujeitam-se a
fortes pressdes. Em entrevista, um
empresario confessa que ndo admite
pessoas de classe média porque nao
aguentariam “o primeiro apertdo”.
Ajornadaintensade seis horas tam-
bém faz parte de uma estratégia pa-
tronal. A alegacdo de que a jornada
facilitaao jovem prosseguir nos estu-
dos, sobrepde-se a comprovagéo de
que neste periodo é maior a produ-
tividade, que cai consideravelmente
apos o limite de seis horas. Para o
empregador, é vantajoso revezar du-

Um perfil do
teleoperador

M Maioria de mulheres
m|dade entre 18 e 25 anos
M Ensino médio completo
MBoa parte de
universitarios de escolas
privadas

mN&o pertence a classe
média

M Pais possuem profissdes
de baixa especializagao

Tipos de
servigos

Ativo —Venda de
produtos e servicos ou
angariacao de recursos
para entidades sociais

Receptivo — Como tira-
duvidas e fale-conosco,
geralmente ligado ao
servico de atendimento ao
cliente das empresas
(consultas sobre conta
bancaria, tv a cabo,
telefonia)

Hibrido - Tanto efetua
como recebe ligacdes dos
mais variados servigos

Interior de empresa de
telemarketing: ofensas,
jornadas exaustivas e
pressao psicoldgica

as pessoas, ao invés de manter ape-
nas uma, com carga de oito horas.

A alta rotatividade de pessoal é
outracaracteristica do setor de tele-
marketing e call center. A renovagao
anual é de aproximadamente 85%
emumadas empresas estudadas na
pesquisa. Outra questdo refere-se ao
quadrode carreira. Nasduasempre-
sas avaliadas, os funcionarios nédo
tém perspectiva de progressao fun-
cional. O Unico cargo pleiteado é o
de supervisdo, posi¢cdo que hamai-
oriadas vezes se mostra menos con-
fortavel, diante de pressées por me-
tas e prazos ainda maiores.
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A socidloga Selma
Venco: exército de
jovens com problemas
de saude

Do outro lado da linha

Se, no ambiente de trabalho, os profissionais de te-
lemarketing e call center séo pressionados por metas de
produtividade, do outro lado da linha telefonica, a reali-
dade também se mostra cruel. “A perspectiva do traba-
lho a distanciafacilita as agressoes verbais. Eles séo cons-
tantemente xingados e ofendidos pelos clientes. Nos
relatos, confidenciam que o banheiro € o lugar do choro”,
dizasocitloga Selma Venco. Existe dificuldade em com-
preender que a ofensa do cliente ndo é pessoal, mas
devida a telefonemas em horarios improprios. Asociolo-
ga, no entanto, pondera que as pressdes sofridas por es-
ses empregados ja sdo suficientemente fortes para terem
de enfrentartambémaresisténcia externa. Geralmente, 0s
clientes alegam que ndo dispdem de tempo ou dispensam
o teleoperador sem antes saber do que se trata.

As centenas de ligacdes diarias sao gravadas e super-
visionadas constantemente. Afala do teleoperador deve
ser objetiva e 0 script ja esta pronto para ser apresenta-
do no limite de tempo, muitas vezes sem dar chances de
interrupcéo por parte do cliente. O resultado de tanta pres-

sdo ja pode ser observado nos indices de doengas o-
cupacionais. “E um exército de jovens com problemas de
salde, fisicos e mentais. Os casos de assédio moral le-
vam a depressdo, sindrome do panico e outros males
correlatos”, relata Selma Venco.

A guantificacdo dos casos esta longe de ser detalha-
da. Segundo a pesquisadora, normalmente os ambula-
tdrios estdo instalados dentro das empresas, o que difi-
cultaanotificagdo da doenga como ocupacional. “Os casos
ficam mascarados”, revela. Num futuro préximo, os te-
leoperadores precisardo travar outra lutaintensa pelo re-
conhecimento de que seus problemas ocupacionais
decorrem da natureza de seu trabalho.

Livro publicado — No seu mestrado, Selma Venco
analisou o panorama das empresas de telemarketing,
focalizando a expanséo dos call centers em detrimento
das demisses no setor bancario. Nadécada de 1990, uma
forte tendéncia em terceirizar a atividade foi constatada.
De acordo com a pesquisadora, outro lado da moeda é

que o potencial de racionalizacdo cria a falsa impressao
de crescimento de postos de trabalho, quando na verdade
€ suprimida uma quantidade de postos ainda maior. Aqua-
lidade deste emprego é outra questdo abordada. “A qua-
lidade sofistica aintensificacéo e o controle do trabalho”,
alerta. Este tema serviu de parametro paraa publicagao
do livro Telemarketing nos bancos — O emprego que de-
semprega, pela Editora da Unicamp.

Agora, no pés-doutorado, o plano de Selma Venco é
investigar a terceirizacéo deste servigo na perspectivain-
ternacional. “Existe uma dindmica nascente, que é o des-
locamento de certos tipos de trabalho dos paises centrais
em direco aos periféricos ou semiperiféricos. Tal dinami-
ca é caracterizada pela modernizagao do trabalho, coma
transferéncia das centrais de atendimento para cidades do
interior desses Ultimos paises”, explica. O motivo € o bai-
X0 custo da méo-de-obra e aisencéo de impostos e taxas.
“Estima-se que esta central nointerior custa, em média, dez
vezes menos emrelagao a de paises desenvolvidos, sendo
que a mao-de-obra é qualificada”, destaca a sociéloga.




