Ministério da Saude

FIOCRUZ -
= ESCOLA NACIONAL DE SAUDE PUBLICA
Fundacdo Oswaldo Cruz SERGIO AROUCA

ENSP

por

Marcello Santos Rezende

Dissertacdo apresentada com vistas a obtencadulo tie Mestre em
Ciéncias na area de Saude Publica.

Orientadora principal: Prof.2 Dr.2 Jussara Cruz Beto
Segundo orientador: Prof. Dr. Milton Raimundo Cideede Athayde

Rio de Janeiro, dezembro de 2007.



Ministério da Saude

FIOCRUZ -
= ESCOLA NACIONAL DE SAUDE PUBLICA
Fundacdo Oswaldo Cruz SERGIO AROUCA

ENSP

Esta dissertacao, intitulada

apresentada por

Marcello Santos Rezende

foi avaliada pela Banca Examinadora composta peé&guintes membros:

Prof. Dr. Marcelo Gongalves Figueiredo
Prof.2 Dr.2 Lucia Rotenberg

Prof.2 Dr.2 Jussara Cruz de Brit@rentadora principal

Dissertacdo defendida e aprovada em 19 de dezedeh2®07



AGRADECIMENTOS

Agradeco a todas as pessoas que foram importairteia du indiretamente para a
realizagéo desta dissertagéao:

A Jussara e ao Milton, mestres de trabalho e de vid

Aos meus amigos, meus alicerces.

A minha familia, por todo incentivo e apoio.

A Eunice Cristina, co-produtora deste trabalho.



SUMARIO
1RO 510071 IR 1
1- O TRABALHO EM TELEATENDIMENTO E SUAS RELAC,‘OES COM A
SAUDE .......ccutieteietestete sttt sttt eaa st s et s et h et b ettt b et na et ettt nene e 9
1.1 A construcédo do trabalho em teleatendimento...........cccoeveeeeeiiiiiiiiiieeeeiiinns 9
1.1.1 Historia do telefone e das teleatendentes...............ooeeeeiiivvnnnnnee. 9

1.1.2 O trabalho de telefonistas em vendas e magkdtelevendas e
(] =T 0 =T =1 T ) USSP 11
1.2 Estudos acerca da relacéo saude-trabalho nososede teleatendimento..... 13

1.2.1 Resisténcia em se admitir o nexo causal @striatores de risco e

= Y0 [o1=Tod 10 0 T=T o (o TSRS 17
1.3 Globalizagéo, relagbes de género, e telemaketi..........cccoevveeeeiieiiinieiiinnns 21
1.3.1 Racionalizacao e feminizagcado No setor d8CEEV........ccceeeeveeeeeeeeeeenne. 24
1.4 Defini¢cdes de termos operacionais €m USO M0.SEt............cceevvvvveeeeereennnnnns 26
1.5 O processo de construcao da norma para 0 deeting...........cceeveeeeeeeeeeeeeee. 28
2- REFERENCIAL TEORICO-METODOLOGICO  ...ocuiiiiiiiiiiieicie s 34
2.1 ReferencCiaiS tEOMICOS. ... ...uuuvureeees e eeteeeeeeeeeaeaaaeeeaeaa s s s s s s snsnneeeeaeeeeeens 34
2.1.1 Saude: CONCEITO € VAIOT........ceeiiiieiiieeeiiiee e 34
2.1.2 Atividade de trabalno ... 36
2.1.3 A atividade de teleatendimento como uma &elalg servigo..............: 44
20 Y/ 1< (Yo [ R SRR 45
2.2.1 INSIrUCOES A0 SOSIA.....ccevvvrrrnnnnimmmmmmmeeeeeeeeeeeeeereaarnana e e e e e eeeaaaaeeees 46
2.2.2 Instrucdes ao sosia de uma operadora dedletimg......................... 51
3. RESULTADOS E ANALISE .......coeiiiiet ettt ettt 53
3.1 O contexto das instrugfes ao sosia de EUNEEIPAESA. .......cccvvvvveereeeeeeeeeennnn. 53

3.2 O didlogo de instrucdes ao sosia com Euniaapoeender o trabalho de uma

operadora de telemarketing sob o ponto de vistidaade...................cceeeeenes 58
CONSIDERAQ@ES FINALS .. aaans 85
RERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ...t oottt 91



LISTA DE TABELAS

Tabela I: Itens analisados pela Monitoria

Tabela Il: Casos Graves



RESUMO

Esta pesquisa buscou compreender a atividade Halhtoadesenvolvida em
operacao de telemarketing em uma central de atemtiinde grande porte, pressupondo
a contribuicdo desse caminho para um maior enteardondas relacdes entre 0s
processos de trabalho e a saude das operadoragegtigacao teve como objetiva¥ (
Identificar situacdes de trabalho adversas e necivaalde dessas profissionaiy (
Analisar possiveis estratégias que as operador@sn cpara lidar com essas
adversidades e nocividades. Dando destaquepaato de vista da atividageos
principais referenciais teodricos utilizados forarooacepcao vitalista de saude presente
na obra de Georges Canguilhem e a perspectivaogigalproposta por Yves Schwartz
e outros, incorporando ferramentas teérico-metaicdé de abordagens clinicas do
trabalho, como a Ergonomia da Atividade, a Psidica do Trabalho, a Clinica da
Atividade, articulando-as com as proposicdes deZ#&ifian sobre o modelo de
competéncia e a ldgica presente na relacdo decserAi ferramenta metodoldgica
utilizada para este estudo exploratorio foi ingtaraa técnica de “instrucfes ao sosia”
formulada por Ivar Oddone no Modelo Operario ltigMOI) e desenvolvida pela
Clinica da Atividade. Percebeu-se que a maioriasdaacdes adversas no trabalho em
telemarketing séo relativas ao estabelecimento ndetaimpo médio de atendimento
(TMA) que deve ser cumprido independente do tipal@mte e de situacdo enfrentada
pelas operadoras. Essas dificuldades parecem oamfigma adversidade do processo
de trabalho para o qual as operadoras ndo enconsadas. Ao menos, nhao
conseguimos identificar estratégias satisfatoriasa plidar com estas situacdes.
Identificamos, entretanto, saberes e estratégias agu ajudam a enfrentar outras
adversidades, que apontam a necessidade de amphapessibilidade de uso de suas
experiéncias. Chegar antes do horario, optar poogaeguir o script, criar expressoes
verbais, e apoiar-se no coletivo de trabalho pattareerros sado algumas dessas
estratégias. Podemos afirmar que sem o uso quéekas do tempo, do script, de suas
expressoes verbais e da relagdo com os demaithadbees, a atividade de trabalho no
call center se tornaria ainda mais desgastante e dificilmesgealcancariam os
resultados esperados. O produto de uma centrakddimento € um servico e ndo um
bem industrial classico. A ligacdo de um clientehéia de imprevistos e ndo se pode
normalizar o comportamento deles. Por esses motirdendemos que, a longo prazo,
0 sucesso das centrais de atendimento sé seravglossl a atual tentativa de
racionalizacdo industrial for questionada e comti@izada por formas mais pertinentes
ao negocio da empresa e ao melhor uso de sua ‘tertrabalho”.

Palavras-chaveselemarketingcall center,atividade de trabalho, satde do trabalhador,
Servicos.
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ABSTRACT

The aim of this research was to understand the devkloped in telemarketing activity
at a major call center. We assume that this stumhtributes with the knowledge
existent about the operator’'s health and their daljmocess. The objectives of this
investigation were (i) Identify work situations there adverse or harmful to the health
of these professionals (i) Analyze the possibtategies developed by these workers to
deal with the adverse and harmful situations. Tlestiimportant theoretical references
used concerning the activity point of view were tloacept of health present at Georges
Canguilhem work and the ergological perspectiveppsed by Yves Schwartz and
others, theActivity Ergonomics, the Activity Clinic, the WorlPsychodynamic and
Zarifian’s “CompetenceModeThe methodological tool used at this exploractuely
was inspired on Ivar Oddone®sstructions for the doubletechnique, created at the
Italian Worker Model and developed by thetivity Clinic. We found out that most of
the adverse telemarketing work situations are edl&b the settling of an average time
of attendance (ATA), which must be accomplished mattering possible differences
between clients or situations confronted by differ@perators. These difficulties seams
to form an adversity at there labour process toclvithey cannot find a way out. At
least, we could not find a satisfactory strategydé&al with this kind of situations.
However, we did identify practical knowledge andtgies that helped them face other
adversities, which indicates the necessity to gelathe possibility of using their
experiences. Some of these strategies used byp#rators are: arrive at work before
the entering hour, choose to follow or not the #crcreate verbal expressions and
support yourself at the work collective in the mtien of avoiding mistakes. We can say
that without their way of using time and scripteithverbal expressions and the
relationship with other workers, the work activitythe call center would be even more
destructive and they would hardly ever reach trseilte expected from them. A call
center product is a service and not a classic indugood. A client’s call is full of
unforeseens, as well as it is not possible to nbzma client’'s behavior. For these
reasons, we understand that, for long time salkecd#i center’'s success will only be
possible if this moments industrial reason is goast and contra balanced by a more
relevant company’s business pattern and a betéeofuss labor force.

Key-words: telemarketing, call center, work aciyivorker’s health, services.



INTRODUCAO

A presente dissertacdo constitui-se como um deadwhito de algumas questies
com as quais venho me deparando na minha trajedéritormacdo e desenvolvimerto
profissional. O interesse nas relacbes entre @aage, subjetividade e trabalho surgiu ja
nas minhas primeiras experiéncias de graduacdo @stagiario de iniciacdo cientifica
(PIBIC), durante a participacdo em um projeto desgpesa relacionado com 0s
trabalhadores de escolas publicas. Ele tinha cdijaivos contribuir para o entendimerto
dos processos e condi¢cdes que podiam levar aoneoftd psiquico e ao adoecimento do
conjunto de profissionais das escolas publicasgemtificacdo de problemas a serazm
enfrentados no cotidiano de trabalho, com vistasudanca; identificacdo dos limites o
conhecimento cientifico sobre o tema frente as deam e necessidades cos
trabalhadores e as draméticas das situa¢cfes d&alidého. Participei dessa pesquisa até o
fim da minha graduacdo em Psicologia na UERJ. Awloor a graduacao e o vinculo ccm
essa pesquisa estava produzido em mim o interessees aprofundar nas questdes (ue
envolviam a relacdo saude/trabalho. No entantadedoobrira ainda exatamente qual szria
0 proximo tema e objeto de investigacao.

Logo apds concluir a formacédo como psicologo, dewddexigéncias financeiras,
trabalhei por dois meses em uma empresa de tedetehilar movel como “operador de
telemarketing receptivo”. Minha tarefa era opexatedefone, respondendo as solicitagdes e
reclamacdes dos clientes que ligavam para pedorma#Ecées e resolver problemas
relacionados ao uso do celular. Ja “contaminadt@ geriosidade e pelo ponto de vista do
pesquisador, desde os primeiros dias de trabalpmessionou-me o fato de que uma tarefa
qgue eu acreditava, como candidato aquele empregansito simples — responder, via
telefone, duvidas e reclamacdes de clientes ifsiddis — era muito mais complexa e difizil
do que eu imaginava. Misto de operador e pesquispdesei a anotar em uma espécie: de
“diario de campo” o dia-a-dia da atividade de ureragor de telemarketing. Durante esses
dois meses (ou desde o primeiro dia, quem sabee dgsel procurei este emprego) foi
ficando claro para mim que aquela forma de tralbbabea um fértil campo empirico para
pesquisar a relagdo saude/trabalho. Observandsstandia, diria que se iniciou ai a

pesquisa de mestrado. Imediatamente, desde o0 pooseketivo, conversas com 0s atLais



orientadores foram entédo entabuladas a respeitouiartrabalho que me parecia basteante
penoso, mas também se constituia como um espaeoasnukessoas, além de obterem uma
remuneracao para viver, elas se divertiam, seioglacam, criavam estratégias para lidar
com o0s mais diversos imprevistos e pressdes (eBeagressivos, pressado de tempo, escutas
telefénicas e outras formas de constrangimento gaote dos supervisores, poucas e
reduzidas pausas, falta de controle sobre o flexchdmadas, etc.).

Assumindo claramente esta atividade paralela caesgusador, ao me desligar do
emprego como operador de telemarketing, reuni rsiobhaervacdes, fiz uma pré-analise e
iniciei uma pesquisa bibliografica, com isto pregpalo um projeto de pesquisa para
candidatar-me ao Mestrado no Programa de POs-Graoluam Saude Puablica da
ENSP/FIOCRUZ, na subarea “Saude, Trabalho e Amdgient

Aprovado, durante a realizacdo das disciplinas destmado, procurei dar
continuidade a analise das notas que havia reggstra diario de campo, o que contribuiu

com novos elementos que ajudaram a delimitar debdg estudo.

Justificativas e Relevancia

Mudancas profundas vém ocorrendo nos mundos dalli@mas Gltimas décadas.
Pode-se indicar que um dos elementos geradoreasdesglancas é a utilizacdo cada vez
mais intensa da atividade mental dos trabalhad@egesso tornado possivel devido a
utilizacdo de técnicas fundadas sob um aparatoltegico altamente desenvolvido. Tais
tecnologias passam cada vez mais a dar espacapatabalho dito imaterial (trabalho
simbdlico, cognitivo, informacional), dando maida&® a informagdo como um objeto de
trabalho do que a outros objetos mais concretase Bcesso daformacionalizacaale
processos e produtos (Marques, 1988)“desmaterializacao”, abriu uma via de utilizaca
de novas modalidades de trabalho onde intervémsnfeveamentas (como e®ftware$ e
onde se criam novas formas de organizacdo do h@ljabvo sistema socio-técnico), seja
no setor industrial (automacéo), seja no setoedecg®s (comunicacao).

Essas mudancas parecem ampliar os impactos aoldea societaria e a saude (dos
trabalhadores), mesmo as ja consideradas prewsivepossiveis, de modo a colocar em

guestado o que até o momento foi conhecido em tedmdsodelo produtivo”. Associado a



esse acelerado desenvolvimento tecnologico, podemias que na atual conjuntura das
relacdes capital-trabalho, o capital dispe de wango continuo e que sua rapidez de
propagacédo é certamente maior que aquela dos membroampo do trabalho (Le Roux,

1999). Algumas questfes surgem e tornam-se ne@ss§@ra tentar compreender esse
hiato entre as exigéncias econdmicas e 0 nivetsjgsta, tanto tedrica quanto pratica, por
parte dos trabalhadores e suas organizacoes.

E preciso apreender em termos de conhecimento #iplasidimensdes do que
advém dos mundos do trabalho. Apesar das mudaegasidm tecnoldgica ndo abarcarem
de forma generalizante todos os setores da econ{pode-se falar em sociedade
funcionando simultaneamente em duas velocidadesicimalmente em paises
“periféricos” como o Brasil, seus efeitos sociaisaitarios podem ser qualificados como
globais, colocando potencialmente em causa algomsamponentes da ordem social:

e 0 emprego, seu nivel e sua qualidade

» o0 trabalho, seu contetdo, seu reconhecimento;

e aproducao, sua realizagdo, sua organizacao;

» asrelagbes trabalhistas, suas formas de regulacéo.

Dessa forma, torna-sergente desenvolver o debate cientifico e sécidipolem
torno dessas questbes. Sob esse ponto de vistggaiga/dissertacdo focada nas relagoes
saude/trabalno em um setor em crescente expansadoadm o mundo, conhecido
(notadamente no Brasil) como “telemarketing”, péendlimentar esse debate a partir de
reflexdes sobre o sentido das mudancgas em cursm@vas relagdes sociais que esse setor
da economia podera implicar sobre a vida societalsaide. Dentro desse contexto, a
atividade de telemarketing nas organizacfes cordginpas surgiu com a proposta de
viabilizar um contato e uma comunicacdo mais comsta eficaz com o cliente, com o
intuito de melhor atendé-lo. Para tanto, o sisteimdelemarketing funcionaria como um
canal aberto para fornecer informacoes, servigagber criticas e sugestfes dos clientes,
servindo ainda como um veiculo de propaganda, giwulo e vendendo produtos atraves
do aparelho telefénico.

O call center definido por Gallais (1999) como uma entidade posta de grupos
de operadores organizados para receber ou endtinadtas em massa, é o local onde séo

efetuados os principais servicos de telemarke@mginados de uma alianca de numerosas



mudancas tecnoldgicas, call centerssdo baseados em um mesmo principio: a integracao
de tecnologias de informatica e do telefone (CTglasinternacional que significa
Computer Telephony Integratigrcom o objetivo de responder em tempo real as deéasa
dos clientes. Envolve a utilizacdo adequada e ndés ralio grau dos recursos de
administracéo da informacao e de comunicacoesfoieh, fax, correio de voz, internet e
outros. O termccall center proveniente da lingua inglesa, popularizou-sdabies e é
muito utilizado em outras linguas sem ser traduziffa portugués significa “central de
atendimento”.

O mercado mundial deall centerarrecadou cerca de € 23 bilhdes em 1998, com
estimativas de € 60 bilhdes em 2003, empregandma adr 1,5 milhdo de europeus e 5
milhdes de pessoas nos Estados Unidos. O numearpetdadores nesse pais pode variar de
2 a 7 milhdes, trabalhando em 70 mil estabeleciosefMarinho-Silva, 2004).

Na Alemanha, sdo 65 mil trabalhadores e, na Aistigé nameros chegam a 60 mil
operadores de telemarketifippomingaset al, 2002). Ocall centeré um dos negdcios em
maior desenvolvimento na Suécia. Na atualidadeetor €mprega 1,5% da populacao
sueca, contrastando com a cifra de 438 trabalhademe 1987 (Norman, 200%&pud
Assuncacet al, 2006).

Estima-se que 860 mil pessoas trabalhem nas cemteaatendimento do Reino
Unido (UNISON, 2005apud Assuncéacet al, 2006) e outras 45 mil, na Espanha (UGT,
2005apudAssuncacet al, 2006).

A India emprega estimados 813.500 trabalhadoresneidlida que avancos
tecnologicos tém permitido a mobilizacdo de centi®stendimento das empresas globais
para paises com menores custos operacionais (UM\-AS PACIFIC,2004, apud
Assuncacet al, 2006).

No Brasil, 0 mercado deall centerganhou impulso no final dos anos 80 e hoje é
cada vez mais difundido nos mais diversos setoaegocdnomiaOs dados brasileiros,
apesar de controversos e escassos, nado diferenogueonstatacao de forte expanséo e de
importancia econdmica. Registram-se 600 mil emmeg@tos em 2005, com crescimento

de 235% nos UGltimos trés anos, sendo o setor o maipregador na area de servicos

L www.abt.org.br



Ao lado dessa pujanca econdmica encontra-se uma @alidade. Instituicdes de
pesquisa e sindicatos de diversos paises da Edpmanha, Bélgica, Italia, Franca,
Inglaterra e outros) criaram em 1999 um “Quadrabieervacéo social dasll centes”
gue demonstrou que esse tipo de organizacdo t@maindénimo de uma forma moderna
de degradacdo das condicbes de trabalho e baitac@oojuridica dos trabalhadores.
Estresse, baixas remuneragfes e precarizagdo dalevdwa sdo algumas das palavras
chaves ligadas a esse setor (Buscatto, 2002).

Outros dados do “Observatorio” apontam que 76%apesadores tém menos de 30
anos, 86% menos de dois anos de experiéncia eatetettmento e que a maioria dos
operadores véem o trabalho como uma primeira expaa profissional, servindo de apoio
financeiro para estudantes — fato reforcado pelxabaportunidade de progressao
profissional.

No Brasil, o Departamento de Saude e Segurancaaimlho ligado ao Ministério
do Trabalho e Emprego (DSST/SIT/MTE), elaborou enargm de 2005 uma
Recomendacdo Técnica (RT) que discorre sobre osgiceer de teleatendimento/
telemarketing. A RT (MTE, 2005) foi construida atpado documento-base elaborado por
auditores fiscais do trabalho da Comissdo NacialelErgonomia do Ministério do
Trabalho e Emprego. Referendada pela experiénciasgecdo dos auditores fiscais e por
pesquisas, a RT afirma que a atual forma de orgefiizdas centrais de teleatendimento
telefénico impde, de forma simultédnea, trabalho godnde pressdo de tempo, elevado
esforco mental, elevado esforco visual, exigéneigrande responsabilidade acompanhada
de falta de controle sobre o processo de trabaliidez postural e sobrecarga estatica de
segmentos corporais. Ao lado disso a RT afirmaagumspecdes de Auditores Fiscais do
Trabalho em empresas que utilizam essa modalidadetidimento vém confirmando em
todo o pais a ocorréncia de transtornos mentaiR/RERT, e disfonias ocupacionais e
que nao tém sido implementado pelas empresas éasdagdequadas de trabalho, gerando
desgaste evidente para os operadores, demonstedds @tas taxas de absenteismo,
adoecimento e rotatividade.

As condi¢cdes adversas de trabalho no setor de deketing, envolvendo problemas
relativos a organizacao prescrita do trabalho,exrig@studos de diversos tipos e enfoques.

InUmeras pesquisas e estudos ja foram realizadaarpndo compreender a relagdo saude-



trabalho no campo do teleatendimento. Como apr@s&st no Capitulo 1, a maioria dessas
pesquisas tem como foco as possiveis doencaawagjue as condicdes e a organizacéo
de trabalho podem gerar para os operadores. Notenp@rcebemos que a experiéncia
concreta dos trabalhadores € pouco explorada.

Os saberes desenvolvidos pelos trabalhadores sdi@smazes “invisiveis” ndo so
para 0s responsaveis pela organizacdo do trabafias, também para os proprios
operadores — que os desenvolvem em grande pafbend@ n&o consciente. A experiéncia
dos trabalhadores, individual e coletiva, formamaanhecimento que surge da observacao
direta e permanente do processo de trabalho. %ata (1996.apud Brito, 2004) esse
conhecimento prético, quando se mostra, surpreentl@z algo novo ndao sé para o
observador externo, mas para o proprio trabalhadBortanto, essa dissertagdo pretende
seguir por um caminho um pouco diferente dos dogemstudos ja publicados, ja que
propde dar visibilidade a criacdo cotidiana dosrageres, tentando fornecer pistas e
indicar caminhos mais efetivos para as mudancass§oenecessarias no processo de
trabalho das centrais de atendimento.

Tentamos evitar modelos de anélise que desconsidersubjetividade/experiéncia
dos trabalhadores, ou seja, que negam a capaciedeles tém para detectar o que €&
nocivo a saude no ambiente de trabalho. Diantexgosto, pensamos ser fundamental
buscar uma perspectiva situada , onde as normaali@ho e de saude tenham uma base
concreta: os modos operatorios utilizados peldsali@dores e sua atividade de trabalho

em sentido mais amplo (Clot, 2001).

Objetivos

A partir de uma analise inicial e dos referencia@icos seguidos delimitei o objetivo

geral dessa dissertagao:

* Analisar a atividade de trabalho desenvolvida eeragiio de telemarketing em uma
central de atendimento de grande porte, contrillupata um maior entendimento

das relagbes entre os processos de trabalho e daédea desses profissionais.



Os objetivos especificos foram:

* Identificar situacdes de trabalho adversas e ne@waude desses profissionais
e Analisar possiveis estratégias que as operadorasn cpara lidar com essas

adversidades e nocividades

Estrutura da dissertagéo

No primeiro capitulofazemos um apanhado historico do trabalho emtéldamento,
bem como dos estudos acerca da relacdo saudertalesse tipo de atividade. Mostramos
que a histéria das telefonistas confunde-se comteldfone, pois 0 que realmente o tornou
atil foi a instalacdo das centrais telefénicas, ptas operadas. Paralela a figura da
telefonista-operadora, surgia junto com a atividddetelevendas a figura da telefonista
vendedora.

Apresentamos alguns estudos e pesquisas que, #i8$6e vém apontando que as
condi¢cbes e a organizagdo de trabalho das teleattrsdséo responsaveis por sinais de
adoecimento e sofrimento psiquico nas trabalhad@asstatamos que, j& nos primeiros
estudos sobre as telefonistas, houve resisténtiag edmitir a correlacao entre a situacao
de trabalho e o adoecimento das trabalhadoras.aAge essa resisténcia persiste em
relacédo aos estudos sobre os operadores de tektmgfHeleatendentes.

Outros estudos (Balka, 1995; Segnini, 2001, Ver2006) apontam que o
telemarketing € um espaco de trabalho femininoeeagigminizacdo desse espaco (mulher,
jovem...) esta intimamente ligado a sua raciongdiaa

No Brasil, ap6s um longo processo de negociacare erg diferentes setores
envolvidos (sindicatos, empresarios e 0rgaos gaeveentais) foi construido em marco de
2007 um anexo a Norma Regulamentadora 17 (NR-i&ando especificamente dos
trabalhadores de teleatendimento/telemarketing.

No segundo capitulaapresentamos os referenciais tedricos/conceituaés nps
guiaram na formulacdo de nosso objeto de estud@a eandlise dos materiais, até a
apresentacao do percurso metodoldgico encaminh@desta pesquisa. Dando destaque ao
ponto de vista da atividagdes principais referenciais tedéricos utilizadosifo a concepgéo
vitalista de saude presente na obra de Georgesullla e a perspectiva ergoldgica



proposta por Yves Schwartz e outros, incorporamd@ientas tedrico-metodoldgicas de
abordagens clinicas do trabalho, como a Ergonoraidtiidade, a Psicodinamica do
Trabalho, a Clinica da Atividade, articulando-ascas proposi¢des de P. Zarifian sobre o
modelo de competéncia e a ldgica presente na cetig&ervico.

A ferramenta metodoldgica utilizada para estedestxploratorio foi inspirada na
técnica de “instrucdes ao sosia” formulada por @ddoneet al (1981, 1986) no Modelo
Operario Italiano (MOI) e desenvolvida pela Clinida Atividade. Foi promovida uma
Conversa sobre o Trabalh@thayde, 2006) entre o pesquisador e uma opexatwmiqual
foi solicitado que ela desseiastrucdes ao sési@mo caso, o pesquisador) de forma que ela
pudesse se confrontar com sua prépria atividade.

No terceiro capituloapresentamos os resultados da investigacao aalisea

Por dltimo, numa tentativa de condensar as anaisegpor nossas conclusoes,

estdo asonsideracodes finais



CAPITULO 1
O TRABALHO EM TELEATENDIMENTO E SUAS RELACOES COM A SAUDE

1.1A construcéo do trabalho em teleatendimento

1.1.1 Histéria do telefone e das telefonistas

Nos dois primeiros anos apos Alexander Graham tBelpatenteado o telefone em
1876, nos Estados Unidos, seu invento foi utilizagenas como um aparelho que
facilitava a comunicacao de curta distancia, neriot de estabelecimentos — um uso mais
parecido com o que hoje chamamos de interfone. Auoicacdo entre casas ou
estabelecimentos néo foi de imediato uma realidads, 2 anos apds, em 1878, isso ja foi
possivel com o primeiro servico comercial que ingag as “centrais telefénicas”
(Martins, 2002).

Uma central telefbnica era essencialmente um |pgea onde convergiam os fios de
muitos assinantes. La, esses fios estavam ligados painel com muitos interruptores,
chaves e sinais de aviso. O painel era manipulasfoum ou mais operadores: as
telefonistas. A historia das telefonistas confusdesom a do telefone, pois o que realmente
o tornou util foi a instalacéo das centrais telefas, por elas operadas.

Falamos no feminino, mas nas primeiras centraisomsradores eram rapazes.
Segundo Martins (2002)essa escolha inicial era natural, pois elesgénertilizados antes,
nas centrais telegraficas. No entanto, as mulhgeas década de 1880, tornaram-se logo
maioria, e, no final do século XIX, ndo havia ragmprabalhando nem mesmo no turno da
noite. Na telegrafia ndo havia comunicacdo verhtkeeo assinante e o operador. Com o
advento da telefonia, um relacionamento direto ss@ed tornou-se necessario. Exigia-se

gue os atendentes fossem atenciosos e delicadosscosuarios.
Os rapazes foram logo considerados rudes com imaakss e, por isso, rapidamente eles foram
substituidos por mulheres jovens, de classe médiane boa educacdo. (...) As jovens que

trabalhavam nas centrais costumavam ter idades &fite 20 anos, e geralmente se esperava

2 Vamos utilizar este texto da internet, encontrato http://www.museudotelefone.org.br/sistemas.htm
como base para nossas consideracfes acerca ddta hi



que elas deixassem o emprego quando se casass#sevolvimento da telefonia abriu uma
nova frente de trabalho para as mulheres. A pédiske telefonista era considerada respeitavel,
ao contrario de outras, atraindo jovens da clasddian O salario era considerado bom, e a
profissdo era considerada digna e até mesmo piliopar@a um “status” social elevado.
(Martins, 2002)

Essa fase, no entanto, durou pouco. Com o cresmniennimero de assinantes, a
funcdo das telefonistas passou a ser mais limigadapessoal. Nos primeiros anos de
implantagcdo da telefonia, havia um ndmero relatai®e pequeno de linhas e de
telefonemas. Quando o numero de linhas foi aumdatam situacdo mudou. Nas grandes
centrais, ja na década de 1890, o servico dasomedtds era intenso, exigindo muita
atencao e rapidez. Elas realizavam aproximadan2®ftdigacoes por hora (mais de 3 por
minuto), e a cada conexao precisavam atender paa$sj conversar com ele, ouvir com
atencdo o numero de telefone procurado e fazenexéo exata que era pedida.

E importante assinalar que até 1892 a Unica forendager uma ligacéo telefonica
entre dois pontos diferentes se dava através deaieelefébnicas manuais. Todos 0s
telefones das casas particulares e dos estabefgosneomerciais s6 faziam chamadas
diretas para um Unico destino: as centrais. A dalefa que atendia conectava
manualmente o cabo do telefone do solicitante Ao da telefone de destino demandado,
com quem ele queria falar. Até entdo néo havieolegra para fazer uma ligacao, de forma
direta e automatica, entre um estabelecimento ®,ocomo fazemos hoje. Por mais de
duas décadas, falar ao telefone significava, nadassente, falar com a telefonista e pedir
uma ligagao.

O avanco tecnolégico ocorreu quando um agente dupneda cidade de Kansas, nos
Estados Unidos, chamado Almond B. Strowger comegodesenvolver um sistema

automatico de ligagéao:

Conta-se que Strowger desconfiava das telefonistasreditava que elas propositadamente desviasam o
chamados de seus clientes para um outro agent&fimePor isso, ele resolveu inventar um sistema d
comutacao que dispensasse 0 uso das telefonistasr($/2002)

A primeira central telefénica automatica, utilizand sistema eletromecéanico de

Strowger foi aberta em 1892. Com a nova centr@glessoa ligava para um namero € o

10



dispositivo fazia automaticamente a ligacdo dossalo emissor e do destinatario da
chamada. Nos dez primeiros anos apos o inventamfonstaladas mais de 70 centrais
autométicas nos Estados Unidos. Esse sistema ddieggpado e adotado no mundo todo.
No entanto, a substituicdo das centrais manuaikemba: até 1936, 52% das centrais dos
Estados Unidos utilizavam telefonistas.

Como as pessoas estavam acostumadas as centraigisndiouve resisténcia dos
usuarios a esta mudanca. O sistema autométicazas fahava e fazia uma conexao com o

namero errado. Era também considerado mais lentpue servico das telefonistas.

As centrais telefénicas manuais tinham diversasagems sobre as automaticas. As telefonistas
prestavam varios tipos de servigos, fornecendornmigdes sobre horario, clima, pessoas e
empresas e, as vezes, informacdes sobre atividaltesis (teatro, misica etc). Muitas pessoas
ligavam para a central apenas para conversar.d®deso, 0 custo (e manutencdo) das centrais
automaticas era muito alto. As centrais manuaigsap de exigirem a contratacdo de

telefonistas, podiam oferecer vantagens, em relagawsto total. (Martins, 2002)

As centrais manuais ofereciam também a vantageral steccriar um grande nimero
de empregos. Em 1907, o sistema Bell empregavd®®Griulheres e 42.000 homens. A
maioria das mulheres trabalhava como telefonigiaguanto os homens desempenhavam
trabalhos técnicos (instalacdo e manutencdo dediehequipamentos) e administrativos.
Os principais problemas do servigco das telefonistas que ndo havia privacidade (as
telefonistas sabiam quem telefonava para quemd&moescutar as conversas) e, além
disso, o servico manual se tornava inviavel quahdeia um numero de dezenas de

milhares de linhas conectadas a uma Unica central.

1.1.2 O trabalho de telefonistas em vendas e markeg (televendas e telemarketing)

O primeiro registro que se tem noticia do empregotedefone voltado para a
comercializacdo de um produto data de 1880. Neste segundo Mancini (200hpud
Minghelli, 2002), nos Estados Unidos, um fabricadgedoces resolveu vender seu produto
por telefone. Formou uma equipe com mais de 108opssque passou a cadastrar e
contatar clientes. Esse processo foi denominadevé&adas”. Portanto, podemos constatar
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gue na mesma época em que surgia a figura darseteperadora, também surgia da
telefonista-vendedora.

Com o desenvolvimento das centrais automaticagade XX, as centrais manuais
foram diminuindo sua abrangéncia de atuacao eleferiestas-operadoras foram deixando
de ser tdo presentes no cotidiano dos usuarioseléforte. Todavia, a atividade de
televendas continuava a se desenvolver, principabneo pds-guerra. Segundo Freitas
(2000, apud Minghelli, 2002), em 1950 algumas revistas e jornmablicavam anuncios
indicando o numero do telefone como canal de résp@ara a compra de Sservicos,
elaboracéo dmailing liste fortalecimento da imagem corporativa do anuneigatn 1970,
com 0 sucesso obtido pelos setores pioneiros, d F@solveu arriscar e investiu na
primeira campanha macica de marketing por telefAnempresa capacitou 15 mil donas-
de-casa que, de suas proprias residéncias, efetiranilndes de ligacdes para definir o
mercado potencial de compradores de automoveisd&apnte a estratégia disseminou-se.

Segundo Monteiro (2006), na década de 1970, 7 mslhde consumidores
americanos eram abordados por telefone para pasgufertas ou vendas. Quase 50%
dessas pessoas eram receptivos as ofertas edaad¢wgerou 6 bilhdes de délares anuais.
Nos EUA, nos anos 1980, nasceu o termo “telemaudetisignificando vendas por
telefone. Logo depois sua aplicabilidade aumentmsideravelmente, atuando em outras
areas, como: servico de atendimento ao cliente [Spé€3quisa, cobranca, agendamento de
visitas para vendedores, retencdo de clientesp “dekk” e pds-venda. A denominada
central de atendimentocdll centej € o local onde sdo realizadas as operacdes de
telemarketing.

De acordo com Corréa da Silva (2004), os primesedlscentes foram implantados
no Brasil, no inicio da década de 1980. Neste dentsalientam-se as experiéncias
pioneiras das empresas Credicard, Rhodia e Sadigudie periodo, tais empresas
implantaram seu servico de atendimento ao clieqige posteriormente tornou-se
obrigatério devido a promulgacao do Cédigo de Deefis Consumidor, em 1992.

A expansao das telecomunicacbes apés a privatizdgadsetor em 1998, o
surgimento da telefonia celular, o desenvolvimeat®lerado da informatica, e o

lancamento do Cdédigo de Defesa do Consumidor (gqotege os negocios feitos por
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telefone) foram fatores basicos para o crescimdatmercado deall centersno Brasil,
tendo ganhado forte impulso apds a metade da déleatid90.

Neste inicio de século, os nimeros relacionaddslamarketing impressionam. Na
Inglaterra, este tipo de atividade ja emprega ffiugisionarios diretos dos que as industrias
de carvao, aco e automobilisticas reunidas. Em estienativa realizada em 2002 havia
cinco milhbes de pessoas empregadas eafl center nos Estados Unidos e
aproximadamente um milhdo e meio na Europa (Toaasiegal 2002). O crescimento no
Brasil também é surpreendente. Somente nos tiiés8&lanos este setor alcancou 235%
de crescimento, tornando-se um dos maiores emmegado pais. Hoje oferece mais de
600.000 empregos diretos e o faturamento das 1éresaempresas de telemarketing é de
R$ 3,5 bilhdes.

1.2 Estudos acerca da relacao saude-trabalho daseiendentes

Em 1910, o pesquisador Juliard escreveu para Re@dsica de Acidentes de
Trabalho que a atividade de trabalho das telefamigira “enervante”, em funcdo da
demanda de uma grande “tenséo do espirito”, adeesla fadiga, da sobrecarga, da tensao
nervosa e do efeito de receber observacgdes injustatas vezes grosseiras dos clientes. O
autor considerava este quadro propicio a prodenir,sujeitos predispostos, verdadeiras
neuroses, que deveriam ser consideradas como doprgfessionaisgpud Le Guillantet
al., 1984a).

Este mesmo quadro foi citado e reapresentado poysoautores suicos, Fontégue e
Solari, em 1918, no estudo “Le Travail de la Tétpste”, no qual foi ressaltada a
importancia dos sinais de fadiga associados apsftessdo, a saber: cefaléias, insbnia,
dificuldade de refletir e fixar a atencdo, humor pezes massacrante e “enervamento”
violento, sindrome descrita pelos autores como (bEmi das Telefonistasiipud Le
Guillantet al, 1984a).

Em 1949, Pacaud publicou seu estudo “Pesquisag $@liralho das telefonistas:
Estudo psicoldgico de um oficio”, no qual realizoua analise precisa dos mecanismos da
fadiga nervosa, caracterizando o trabalho como gmendesencadeador de fadiga e de

frequentes manifestagcdes de nervosisapad Le Guillantet al, 1984a).
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Em 1956, Le Guillarit et al. retomaram a pesquisa sobre a Neurose das
Telefonistas, e apontaram como motivos para o &ebeémento deste estudo as
caracteristicas das condi¢des de trabalho que grgaso tecnoldgico tendia a instaurar
pouco a pouco no setor de servi¢os. Estas condigfaen definidas a partir da diminuicéo,
pelo menos relativa, dos gastos energéticos mussyulaa aceleracdo correlativa da
velocidade das acdes do trabalho e das cadéncisde, do acréscimo consideravel dos
esforgos de atencao, preciséo e rapidez.

Torres (2001) afirma que na década de 1960, o esledGuilbert (1967apud
Torres, 2001) sobre as repercussdes do trabalhddaaquotidiana das atendentes de
informacdes telefonicas ressaltou a grande ne@elsidle repouso que as mesmas
necessitavam. Muitas dormiam durante o trajetoal& \para casa e, assim, recuperavam
uma certa calma para desempenhar as atividadeard@d que ndo tinham a mesma
oportunidade, sofriam as conseqiéncias e passavesst® do dia tentando evitar um
acréscimo de fadiga.

O componente “pressao temporal” apontado por Ldlgati em 1956, sobre a
atividade das telefonistas € retomado por diveesisidiosos na década de 1970. A
preocupacao constante com o tempo de realizac@arefa se fazia presente de tal forma
durante a execucédo da atividade, a ponto de serérgfia para a avaliacdo de outros
elementos do trabalho. Esta preocupac¢do com o terpoldgico podia ser observada nas
diferentes modalidades de aplicacdo das cadémciagmo de trabalho, que determinava o
grau de dominio do operador sobre a intensidadeaatividade (Torres, 2001).

Ja no final da década de 70, aos estudos maisdusltpara a analise das
repercussdes do trabalho na vida dos trabalhadgmegaram-se as queixas relativas ao
distarbio e a fadiga visual em funcdo do trabalbor@pida deteccdo de pequenas fichas
relativas a dados sobre os clientes. (Laetlal, 1979apudTorres, 2001).

As inovagdes tecnoldgicas introduzidascadl centerao final dos anos 80, como o
sistema de fila automatica (o proprio computador fas ligagbes ou recebe-as

automaticamente), produziram grandes mudancas in@aaie dos operadores: maior

% Louis Le Guillant é considerado, com Paul Sivadoaiiador da Psicopatologia do Trabalho na Frévea
entre outros, Zambroni de Souza & Athayde, 2006
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intensificacdo do trabalho, menores niveis de aumdm e de apoio social de colegas
(Balka, 1995).

Para Santos (2004), a intensificacdo do trabalhosetempos reduzidos de
atendimento nosall centes provocam a execucdo de dupla ou tripla atividateltanea
pelos atendentes (falar, digitar e “navegar’ easediferentes janelas dos programas). A
forte mobilizagdo cognitiva esta ligada a rigideastpral e aos riscos de doencas
ocupacionais. Santos afirma que estamos diante nte mova taylorizacdo do setor
terciario, onde se prega o forte controle médi@amdimento, impondo aos trabalhadores
grandes exigéncias mentais e psiquicas.

Pesquisas realizadas na Franca (Departamento ado@ieg da Universidade de
Provence) demonstram que as empresas de teleamtdirdaquele pais apresentam
aspectos de um trabalho “taylorizado” tipico do dwda industria tradicional: auséncia de
controle do fluxo de trabalho (chamadas), cadéneigsodutividade fixadas por normas
estritas (tempo de atendimento da chamada, tempauba e outros), controle qualitativo
das chamadas através de escutas (gravadas e pa-hoséncia de autonomia (Di Ruzza,
2002). Ao lado disso ocorre uma separacdo muitderigntre o trabalho de concepcéo e o
trabalho de execucédo, onde o primeiro impde unaival standartizacdo da producao: as
trocas verbais devem seguir seripts pré-definidos pela geréncia. Ainda segundo Di
Ruzza, ogall centerstambém podem ser considerados como lugares depesido das
relacdes trabalhistas no sentido de uma desmontdgerbarreiras de protecao legais que
tém sido progressivamente desrespeitadas: bar@izig trabalho do fim-de-semana, do
trabalho noturno, de horarios atipicos, bem comaliso de horarios modulaveis.

No Brasil, Fernandes, Di Pace & Passos (2001)zaalm um estudo em uma
empresa que atua no ramo de telemarketing localimadegido metropolitana de Salvador
— BA. Procuraram investigar o processo de trabaiaperador de telemarketing, sua
natureza e organizacdo, além de avaliar as repé@esisiesses fatores na salude psiquica
dos trabalhadores envolvidos. Realizaram obsergagdoe processo de trabalho e em
seguida, efetuou-se a coleta de dados na propnaesm através da aplicacdo de um
questionario auto-aplicado em grupos de operadoResticiparam do estudo 155
operadores de um quadro total de 380. Para atearacao da saude psiquica e o nivel de

estresse psicologico dos trabalhadores utilizara@eweral Health Questionnaire — GHQ
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12. As principais queixas de saude foram: problemsgiratorios, alergias e casos de LER.
Diante dos resultados encontrados no estudo, alyeenvque a avaliagdo do estresse
psiquico, obtida a partir da aplicacdo do GHQ 1®stnou um indice geral bastante
expressivo (16,8%) no grupo de operadores pesassad

Em estudo realizado por Peres (2003) no Rio GratmleSul, foi avaliada a
satisfacdo dos operadores de uma empresa de tkétimgrcom o sistema de pausas para
descanso no trabalho. Foi feito um levantamento lcase em observacéo direta, entrevista
e guestionarios respondidos por 170 operadores sadevidenciou insatisfacdo com o
sistema de pausas utilizado, principalmente pgbesanlores com maior tempo de servico.
Constatou-se baixa motivacdo e alta pressdo pgicaldnformada por estes operadores.
Do total de entrevistados, 15 operadores (12% dde\westados) informaram ter sido
acometido por doenca do trabalho, 04 mencionaramafO07 mencionaram tendinite, 01
mencionou lombalgia e 01 mencionou otite.

Em Belo Horizonte, uma pesquisa realizada em umarema de teleatendimento
com 2.285 funcionarios demonstrou que os servigoatdndimento naall centereram
efetuado predominantemente por mulheres (70%)esaptava caracteristica de expressiva
rotatividade do setor, ficando em torno de 2% ag,mbBegando a substituicdo de quase
todo o efetivo (96%) em dois anos. Utilizando métde analise ergondémica e analise dos
relatorios de gestdo, esse estudo concluiu quealmliro de atendimento exigia dos
operadores forte mobilizacdo (corporal, cognitivaafetiva), rapidez de raciocinio e
flexibilidade, gerando uma hiperaceleracdo parapem®ar imprevistos e obedecer as
exigéncias de tempo de atendimento médio por chariBldA). Constatou-se sinais de
adoecimento e sofrimento psiquico nos trabalhaddretabilidade e auto-aceleragédo
durante e apos a jornada, acompanhadas de hipérelade e ansiedade latente. (Villela
& Assuncéo, 2004).

Percebemos que em muitos dos estudos, a énfaseadadacdo saude-trabalho
centra-se nas possiveis doencgas e agravos quendisdas e a organizacdo de trabalho
podem gerar para os operadores. Ao lado dissoropegias apresentadas como solucao
dos problemas de saude priorizam medidas técnichgtivadas (dimensdes
antropomeétricas adequadas de mobiliario e equipmeontrole de ruidos, namero

minimo de pausas, treinamentos regulares paraeyadipes, monitoramento das ligaces
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apenas com o consentimento dos operadores, eixande em segundo plano a atividade
concreta, as estratégias, as competéncias efetit@meobilizadas pelos operadores no
cotidiano de trabalho.

Uma caracteristica do trabalho de teleatendimegmatada por Zarifian (2002a) é a
constante ambigiidade que os trabalhadores téngepire cotidianamente. As empresas
exigem do trabalhador um atendimento de qualidaalentanto, quais sédo os critérios para
se definir essa qualidade? O custo para a emmeadaacdo da chamada, a satisfacdo do
cliente, o uso correto do script, ou todos elesop Muitas vezes ha um gritante conflito
entre essas exigéncias. Zarifian percebeu quectiséésios raramente sdo explicitados de
forma clara para os operadores. Apesar da ansiefleessa ambiguidade gera, o autor
observou que os operadores obtém satisfacdo ralltcabm diferentes situacdes: quando
desenvolvem sua capacidade de expressdao e comamiafigando conseguem resolver

problemas dificeis e quando percebem que deixamba@manpressao no cliente.

1.2.1 Resisténcia em se admitir o nexo causal ente fatores de risco e adoecimento.

No que se refere aos estudos sobre a “neuroseetidentstas”, em 1956, Le
Guillant (1984b) combateu fortemente os argumerjos apontavam a ‘“vida extra-
profissional” e as “predisposicdes” como causas @o®ecimentos e mal-estares
observados nas trabalhadoras. O pesquisador ptoderaonstrar que a “fadiga nervosa”
ndo provem de fatores extraprofissionais tal coeferdliam certos médicos, psicélogos e
empregadores. Um dos argumentos principais defesgidr estes ultimos era que:

A fadiga é ligada a migracdo de mulheres que vinldaminterior morar em Paris (...) 0
adoecimento é conseqliéncia das frustracdes etdal&lnteresse no trabalho, quando ndo sao
devidos as condi¢cBes gerais de vida dessas mullpgest®m suas noites encurtadas por festas e

diversdes.(p.57)

Le Guillant afirmava ser necessario interpretafat®s de maneira a circunscrever o
que caracteriza o carater patogénico das situagdeas pelas telefonistas. Seria preciso

pesar o que vem do trabalho e o que vem das casdd® vida, além de hierarquizar e
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situar as interacdes de fatores. Baseado em dederegrevistas e na experiéncia clinica,
Le Guillant concluiu que essas mulheres tinham ag®uwlistracdes, e que muitas delas
mantinham como atividade apenas o seu trabalha. faka de interesse era consequéncia
da fadiga, como descrito em seu estudo sobreefendtas (Le Guillant, 1984b).

O autor também teve de enfrentar argumentos sabrépradisposicdes” dos
trabalhadores aos adoecimentos. De acordo com aamstedas “predisposi¢cfes”, a
inadaptacado de alguns trabalhadores a certasdaesfaltaria da auséncia de aptiddo aquele
tipo de trabalho. A solucéo seria entdo fazer uomdelecdo de trabalhadores mais aptos.
Questionando esse argumento, 0 autor cita uma igastpalizada com operarios fabris
onde 35% deles consideravam que o trabalho na ldéhanontagem gerava fadiga.
Baseando-se nesse estudo, Le Guillant perguntgyadsziamos considerar como inaptos a
funcdo de telefonista 35% das candidatas que asm®cpara trabalhar nesse tipo de
atividade. Questionava também se “apos o ‘homenmbbde Taylor, é necessario agora
encontrar trabalhadores de nervos de aco?” (Lda@till984b)

Fazendo estudos comparativos, o autor chegou dus@ocde que a maioria das
telefonistas ndo apresentava sinais “neuréticot8sade atuarem naquele trabalho. Além
disso, esses sinais desapareciam quando elas mveont condicbes suficientes de
repouso.

Constatamos que, j& nos primeiros estudos soledsnistas, houve resisténcias
em se admitir a correlacdo entre a situacédo delhake o adoecimento das trabalhadoras.
Le Guillant afirmava a importancia de demonstras gmderes publicos o carater
patogénico de uma dada situacdo de trabalho eessidade de se provar o interesse de
certas reformas. No entanto, admitia que essas rd#raQdes e essas provas ndo eram

faceis de serem colocadas de uma maneira convacent

Essas situagGes podem colocar em jogo interessagsisténcias consideraveis. Elas levantam

freqiientemente — melhor dizer francamente — praddesociais e politicos. (Le Guillant, 1984b)

Situagdo semelhante encontramos ainda hoje coméacelaos estudos sobre os
operadores de telemarketing/teleatendentes. O qusdal é ainda mais grave, pois, has
duas ultimas décadas vive-se em todo o mundo uragerdcimento da “forma sindicato”,

18



desemprego estrutural e tecnolégico de longa doyagésmonte dos direitos sociais
trabalhistas, grande aumento no nimero de confpatgsrios, dentre outras razdes.

No Brasil, Marinho Silva (2004) estudou a interac@atre: empresas de
teleatendimento/telemarketing, 6rgaos publicosréssados em saude dos trabalhadores
assessorados por pesquisadores universitariosdadmtsindical de telefonistas. O autor
notou o descompasso entre as medidas tomadaspgtassas para enfrentar os problemas
de saude dos trabalhadores e a realidade do tealiditindo das manifestacfes desses
atores em inquérito do Ministério Publico do Traloaé de estudos bibliograficos sobre o
adoecimento de teleatendentes, Marinho-Silva analss posicfes das empresas em
relacéo aos riscos gerados pelo trabalho. Seguadtoo as empresas posicionam-se como
benfeitoras, formadoras de jovens, combatentesedendprego, mantendo ambientes de
trabalho “saudéaveis e motivadores”.

Marinho-Silva aponta que um argumento comum aptaderpelas empresas é que
0s tempos exiguos de atendimento exigidos seriapostas as exigéncias de qualidade da
Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (ANATEL), orgastatal regulador das
telecomunicacdes. O Regulamento do Plano Geral eladvtle Qualidade para o Servigo
Moével Pessoal - PGMQ-SMP, da ANATEL, prevé queestadora de servicos telefénicos
deve tornar disponivel acesso continuo, rapido auigp a central de informacdes e
atendimento. O regulamento do PGMQ define o segymatra os servigcos que utilizam

auto-atendimento ou necessitam da intervencadefenestas:

As chamadas originadasia rede da prestadora e destinadas ao seu Cemfieridimentalevem ser
completadas em cada Periodo de Maior Moviment@y minimo, em 98% (noventa e oito por

cento) dos casos.

O servico de atendimento dos Centros de Atendimdmiorestadora deve estar disponivel ao Usuario,

ininterruptamente, durang(vinte e quatro) horas por dia e 7(sete) dias p@emana.

O tempo para o atendimento pela telefonista/atéaderuando esta opcéo for selecionada pelo
Usuario,deve ser de até 10 (dez) segundasm cada Periodo de Maior Movimento, no minimo em
95% (noventa e cinco por cento) dos casoa partir de 31 de dezembro de 2003. (grifos rsso
BRASIL, ANATEL, 2000).
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Vale comentar que, do ponto de vista da Agéncisando a protecdo do servico
prestado a populagdo, essas exigéncias sdo desegveecessarias ao modo de
funcionamento das comunidades urbanas. Entretsegondo Marinho-Silva, os textos da
ANATEL (BRASIL, ANATEL, 2000) para controle da aitlade de telefonia no Brasil,
tanto para os ramos de telefonia fixa quanto paedefonia movel, ndo fazem qualquer
referéncia a saude dos trabalhadores envolvidos. i8§ras focadas nos aspectos
econdmicos do setor, sendo o conceito de qualidadgendimento vinculado basicamente
aos tempos de espera do consumidor. Paradoxalmetdte, as exigéncias de “qualidade”,
traduzidas em reducdo de tempos do servico tetafGmiestado acabam por justificar a
definicdo pelas empresas de rigidos “tempos méi@endimento” (TMA).

A maior parte das despesas dwdl centes refere-se aos custos com pessoal,
restando, nesse contexto, margens estreitas pamaaasbras gerenciais das empresas
concessionarias e prestadoras de servicos. Semeco do contrato pré-determinado,
torna-se desejavel e necessario, do ponto de afispaiesarial, manter o menor niamero de
trabalhadores em atividade, intensificando suadasy com vistas a reduzir as despesas e
manter margens de lucro. A maiores empresas dg petoserem grandes conglomerados
multinacionais e empregarem hoje centenas de raghde jovens, ostentam seu poder
econdmico inclusive frente as acgbes publicas. O figeu demonstrado durante as
fiscalizagbes, por exemplo, quando uma delas denutos os operadores do Rio Grande
do Sul e transferiu suas atividades para o estadGalas, e também nos inquéritos do
Ministério Publico do Trabalho, como mostrou Madr®bilva (2004). A reducéo de custos,
portanto, faz com que o controle do tempo e damdsrde atendimento seja item gerencial
de primeira linha em empresas que, para sua luckatie, dependem primordialmente do
uso e custo de sua mao-de-obra direta. A discudedpausas, reducdo de metas de
produtividade, mais conforto e melhores condi¢cG@snabiliario, por exemplo, esbarram
continuamente nesses aspectos de custo.

Os trabalhadores, todavia, apresentam queixas ptadlti denunciadas pelas
organizacdes sindicais. Ao lado disso, inUmeragpgeas, como as citadas anteriormente,
tém analisado essas queixas e relacionado-as laahimadesenvolvido nas centrais de
atendimento. Como resultado dessas interacdes, Llapd®ngo processo de negociacao

entre os diferentes setores envolvidos, foi elalmen margo de 2007 um anexo a Norma
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Regulamentadora 17 (NR-17), tratando especificagnentos trabalhadores de
teleatendimento/telemarketing. Descreveremos mdiange a constru¢cdo social desse
anexo.

Torres (2001) afirma que, ao se considerar a aiilddno setor de telefonia, é
possivel notar que o passar dos anos ndo apagaosndais problemas do passado. Pelo
contrario, novas queixas e dificuldades foram seagiegadas ao conjunto ja revelado
pelos pesquisadores do inicio do século XX, apaaague, malgrado o0 progresso
tecnoldgico, os efeitos negativos do trabalho morske telefonia ainda persistem.

Quica este cenério esteja comecando a mudar asil,Bcom a atual conquista no

campo da legislacéo.

1.3 Globalizacéo, relacGes de género, e telemarkegi

O processo em curso de globalizacdo é associado@njunto de fenbmenos que
sao estreitamente ligados entre si. Ha assim urumtonde mudancas, sobretudo uma
interdependéncia e uma integracdo crescente deadosrcnacionais, um aumento do
comércio internacional e das trocas de bens ec®stviSegundo Hirata (2000) esse
fendbmeno traz conseqiéncias para a mao-de-obraadk®egu sexo, pois tais mudancas
requerem novas competéncias, especificamentelwsinelcompeténcias femininas.

A recente desregulamentacdo e abertura dos mercadia economia, devido a
politicas governamentais, fazem com que este psitdacdo questione a permanéncia dos
Estados-Nacdo e aumente o papel das firmas mudimeas na regulacdo da economia
mundial.

O aumento de politicas neoliberais aumenta a codncia e aumenta, portanto, a
necessidade de diminuir todos os tipos de custesadrdo com Hirata, as mulheres
acabam sendo as mais solicitadas quanto se tradiamileuir custos para o aumento da
competitividade e da rentabilidade da producéao.

Outro fenbmeno interligado € o desenvolvimentolesiado das tecnologias de
informacdo e das novas tecnologias de base mitralea. Hirata também afirma que
esse desenvolvimento trouxe modificagbes na atieideminina: aumento das mulheres no
setor da informética, aumento da qualificacdo eedwmprego neste setor. Entretanto,

principalmente nos paises periféricos, estes empregresceram no quadro da
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flexibilizacdo das relacbes de trabalho que ocemetodo o mundo, e esta flexibilizacdo

significou um aumento consideravel da precariedada vulnerabilidade, principalmente

no emprego feminino. Assim, constata-se simultaeedm aspectos positivos e negativos
do processo.

A relacédo diferenciada das mulheres e dos homems adécnica e no que diz
respeito a qualificacdo encontra-se no centro dadti sexual do trabalho que se da, hoje,
com a maior instalacdo de novas tecnologias. Osogfeociais da tecnologia diferem
conforme sua utilizac&o for feita por uma populagé&sculina ou feminina. Kergoapud
Hirata, 2002) observa processos de superqualificaigsqualificacdo da forca de trabalho
gue aumentam com uma divisdo sexual da distribudg&goostos no processo de trabalho.
O controle masculino dos instrumentos de producém particular, orientaria
tendencialmente as mulheres para as ocupacdesss @ as funcdes mais simples e sem
ferramentas, quaisquer que sejam o setor econ@agrau de modernizacao tecnoldgico.
Ao lado disso, Daune-Richard (2003) sinaliza quenasas tecnologias nos setores
secundério e terciario também n&o eliminam a indpoia das competéncias obtidas na
esfera doméstica: uma capacidade de atencdo evis@oerfjunto a uma certa passividade
necessaria em certos postos automatizados femininos

Hirata observa que as mulheres ocupam atualmentgrande nimero de postos
terceirizados. Elas trabalham em empregos de tgmapmal (sobretudo na Europa e no
Japao); de trabalho temporario, de trabalho infgrimalos mais precarizados e mais
vulneraveis. O processo de intensificacdo do thahajue paradoxalmente se sucedeu a
emergéncia de novos modelos produtivos trouxeaso das mulheres, a explosdo de uma
epidemia: as Lesdes por Esforcos Repetitivos (LRR)mulheres também sofrem, como
consequéncia dessas mutacfes na organizacao dafwatb trabalho, problemas de saude
mental e descompensacao psiquica.

Até um passado recente, a baixa qualificacdo detop de trabalho ocupados por
mulheres era atribuida ao menor valor de seu tdpitaano, medido pelo diploma e pela
experiéncia. Daune-Richard (2003) afirma que nomasé trinta anos, a oferta de trabalho
feminino transformou-se completamente deste poatwista: tanto em termos de acesso
quanto de éxito, elas aproveitaram mais do que awehs a explosdo escolar e

universitaria que marcou esse periodo. Essa tnenaéé@io espetacular da oferta de trabalho
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nao se traduziu por uma melhora equivalente dac@osias mulheres no mercado de
trabalho. Essa disjuncdo relativa estd fortemeigadd & segmentacdo dos espacos
masculinos e femininos da formacgéo e do emprega ®&autora, 0 aumento do nivel de
formacdo das mulheres ocorre num respeito relaoaarater sexuado das carreiras de
orientacdo, e 0 aumento da atividade das mulhdm@erdou, sobretudo, os setores de
emprego ja feminizados (setor de servicos em gedal)setores que sédo feminizados sao
menos “interessantes” que aqueles em que predonvsamomens: eles fornecem menos
oportunidades de carreira e remuneracao inferior.

Enquanto a tecnicidade, simbolo de um poder endeantrole sobre a natureza, é
associada ao masculino e ao trabalho qualificastm, €, socialmente valorizado, os
servicos, consagrados ao relacional, sdo excluldosma representacdo em termos de
tecnicidade e sdo considerados pertencentes a uwveram de trabalho em que séo
requeridas qualidades inerentes a natureza femimksaim, no setor de servicos,
excetuando-se 0s empregos relacionados a autordaol@oder, essas duas representacdes
tendem a mascarar as competéncias mobilizadas. Mesiando a tecnicidade de um
oficio aumenta, ela € desqualificada pelo sexo rfemi da operadora. Um exemplo
conhecido é o da profissdo de enfermeira, que ecage vez mais dominio de novas
tecnologias, mas nem por isso € associada a repsede de um oficio “técnico”.

Como podemos observar, apesar das mudancas, pddeesgue a distribuicdo do
poder ainda é bastante reduzida e séo as permas@scgue mais se manifestam, tanto nas
desigualdades salariais quanto na assimetria diaadijventre os sexos, do trabalho
doméstico e do trabalho assalariado. A elevacéaoide de formacdo das mulheres néo
parece estar a altura dos investimentos feitosséNssntido, Hirata (2002) afirma que trés
pontos de resisténcia a mudanca parecem centitgisniaa ainda se conjuga no masculino,
assim como a autoridade, e 0s servicos, ja bademiaizados, concentram a maior parte
dos novos empregos femininos.

De fato, se a formagao dos homens e das mulheragreximou, a valorizagéo dos
diplomas femininos continua mais dificil. Quandasetém o mesmo nivel de escolaridade
dos homens, ascendem globalmente a empregos mealificgdos. Quando exercem as

mesmas profissbes, elas sdo superdiplomadas. Aléso,das mulheres sdo menos
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beneficiadas pela mobilidade profissional — asreifeas em relacdo aos homens se

aprofundam durante a carreira.

1.3.1 Racionalizacao e feminizacdo no setor de siens

Offe (apudSegnini, 2001) aponta para a tenséo observada&ptrticularidade e a
normatizacdo presentes no conteado do trabalho emvigces na época atual. Por
particularidade compreende o autor a exigénciardeepvacdo da individualidade e da
variabilidade presentes na prestacdo de um sepaante as necessidades especificas de
um cliente. Por outro lado, um conjunto de normagias e valores padronizam o trabalho
em servigos. O trabalho do setor de telemarketapgesenta um significativo exemplo
disso, pois observa-se uma grande tenséo entreasseolos.

Considerando que o setor do telemarketing é enmstaria ocupado por operadoras
do sexo feminino, podemos ver, a partir da formdla Offe, a dupla face da
desqualificacdo. No polo da particularidade exigeas qualidades estereotipadas, ditas
femininas, como paciéncia, atencdo entre outrasp®lo da normatizacdo exige-se um
trabalho repetitivo (consequéncia da racionalizac@mbém atribuido ao feminino:
capacidade de executar um trabalho simples, moodten efetuado de maneira
conscienciosa.

De acordo com Balka (1995), as inovactes tecntddgilocall centernos anos 80,
como o sistema de fila automatica (o préprio sistefaz as ligacbes ou recebe-as
automaticamente), produziram grandes mudancas ividagie das antigas telefonistas:
maior intensidade do trabalho, menores niveis tlnamia e de apoio social de colegas.

Em estudo realizado por Segnini (2001), observgtse no setor bancario, por
exemplo, 88% do atendimento realizado via teleningeé efetuado por mulheres. A
autora constatou que nesse setor, as mulhereséimeradas mais “apropriadas” (e nao
“mais qualificadas”) para a tarefa de telemarketng decorréncia de atributos pessoais
construidos a partir de estere6tipos como: voz rea#/e, disponibilidade para ouvir,
paciéncia , voz mais confiavel, entre outros.

Em outra pesquisa realizada em duas empresasefental de Sdo Paulo, Venco

(2006) conclui que as mulheres sdo mais suscettvesguacdes de constrangimentos
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causadas pela chefia imediata, como ofensas agasestirecionadas aqueles trabalhadores
gue obtinham um rendimento abaixo do esperado.o@®hs entrevistados demonstraram

enfrentar mais as ofensas e ameacas das chefipeds mulheres,

possivelmente respaldados na imagem da personalidabsculina socialmente construida,
concretizando a concepc¢do de Helena Hirata (1988ka da Sexuacaado social”, ou seja, a
de que a divisdo sexual do trabalho é inseparéa®lrelacées sociais de sexo, marcada pela

opressao que também é socialmente construida.(p.14)

A pesquisa de Venco mostra que, por razdes conap as®peradoras deixam seus
postos de trabalho mais facilmente que os homems & autora, a predominancia de
mulheres na producédo nao é casual, mas uma opgiEstd® da forca de trabalho.

Podemos, portanto, considerar o telemarketing cammo espaco de trabalho
feminino e que a feminizacdo desse espaco (mytdwemn...) esta intimamente ligado a sua
racionalizacdo (procedimentos altamente padrongado controlados). Além disso,
podemos apontar trés consequéncias sobre a gagliicdas mulheres nesse setor:

« Aumento: a qualificacdo formal dessas mulheres atoueporque esse tipo de
trabalho passa a exigir conhecimentos basicos fienmiatica e ensino médio
completo.

- Manutencao: continua-se a exigir as ditas qualislddmininas: paciéncia, atencao,
etc. Nesse ponto a qualificagcdo manteve-se inligalda e naturalizada

- Diminuicdo: a padronizacdo e repetitividade dasféar ocorridas com as recentes
mudancas tecnoldgicas diminuiram ainda mais a marde autonomia das
mulheres. I1sso ocasionou uma diminui¢cdo da quatiio desse tipo de trabalho na
medida em que, pelo seu nivel de normatizacao eitigfulade, ele passou a ser

considerado ainda mais simples.
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1.4 Definicbes de termos operacionais em uso nocse

Segundo a ABY, “telemarketing é toda e qualquer atividade desleita através de
sistemas de telematfca multiplas midias, objetivando acdes padronizadesntinuas de
marketing” (ABT, 2006). Stone e Wyman acrescentam @telemarketing:

...compreende a aplicacdo integrada e sistematicaednologias de telecomunicacbes e
processamento de dados, com sistemas administatiom o propdésito de otimizarnoix das
comunicacdes de marketing usado por uma empreaaafiagir seus clientegfud Corréa da
Silva, 2004)

O surgimento do termaeall center(central de atendimento) confunde-se com o
surgimento do telemarketing, atividade-fim dos mesnmO trabalho dos operadores de
telemarketing é realizado na posicao de atendim@n). Tal posicdo é formada por um
terminal de computador integrado ao sistema teledom tem por objetivo a realizacdo do
atendimento das chamadas emaath center

Existem varias definicbes deall centef cada uma complementar as outras.
Podemos defini-lo como “estruturas apoiadas na owgho de telecomunicacdes e
informatica, que proporcionam a integracao entiraéstrutura, tecnologias informacionais
e recursos humanos” (Corréa da Silva, 2004).

Sakamoto gpud Minguelli, 2002) entende que call centeré umlugar onde sao
feitas ou recebidas chamadas, em grandes quardjdam®e o objetivo de apoiar processos

de vendas, marketing, servicos ao cliente, supéctéco ou outra atividade especifica.

Comeca a aparecer ainda a noca&detact Centerque,segundo Sakamoto, “é a
evolucdo daall centertradicional através da integragdo com a interreat/igos de e-mail,

web-chat, web-cam, entre outrogp(dMinguelli, 2002, p.14).

* Associacéo Brasileira de Telesservicos
5 o 2 . . T L L

A telematica é o conjunto de tecnologias da infaq@weee da comunicacao resultante da juncdo entre os
recursos das telecomunicacdes (telefonia, satédite e fibras 6ticas) e da informética (computeslor
periféricos, softwares e sistemas de redes), phigsido o processamento, a compressao, 0 armazsiare a
comunicacéo de grandes quantidades de dados ¢nastés texto, imagem e som), em curto prazo dedgemp
entre usuarios localizados em qualquer ponto duepda
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Com relagcédo aos trabalhadores que exercem atividedeleatendimento nasll
centes, o Codigo Brasileiro de Ocupagfes (CBO), vers#i? 2agrupa e classifica essas
ocupacdes sob o termo “Operadores de telemarkettogi a seguinte descricdo de

atividade:

Atendem usuarios, oferecem servicos e produtosstgre servicos técnicos especializados,
realizam pesquisas, fazem servicos de cobrancaadastcamento de clientes, sempre via
teleatendimento, seguindo roteiros e scripts péaltey e controlados para captar, reter ou
recuperar clientes (CBO, 200 BRASIL, MTE)

Existem autores que preferem denominar o atendele@®nico docall centercomo
“teleoperador” (Peres, 2003). Ja alguns sindicatos)o o Sinttel-MG, preferem o termo
“teleatendente”, afirmando que “para descaracteazividade de telefonista, as empresas
passaram a utilizar nomes como operador de tel@tiagk agente de servicos, atendente
de cadastro, agente de solucdes, entre outro¥BEMG, 2004).

A atividade de telemarketing realizada madl centers pode assumir duas formas:
ativo e receptivo(Corréa da Silva, 2004). No telemarketing ativopperador toma a
iniciativa do contato telefénico com o cliente. M@almente, o telemarketing ativo esta
relacionado a vendas de produtos e servi¢os. Ends@posto, no telemarketing receptivo
a iniciativa do contato telefbnico parte do clientpie comanda a ligacdo. Estéo
relacionados ao telemarketing receptivo os servid@satendimento ao cliente, SAC,
servicos de reclamac0des e sugestdes, prestacafmaracdes, suporte técnico e vendas.

Apesar do uso indiscriminado dos termos telemargetieleantedimento, central de
atendimentocall center etc., verifica-se, segundo Marquez (2002), umtatra por parte
dos profissionais da area de padronizar o termativel a esta atividade como

telemarketing e as instalagbes como central delabemto oucall center
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15 O processo de construcaio da Norma Regulamentado para o

teleatendimento/telemarketing

De acordo com Peresg al (2006, as delegacias regionais do trabalho (DRT) vém
realizando, nos ultimos anos, inspecdes em empdestedeatendimento/telemarketing em
todo o Brasil, principalmente nos estados do Rian@e do Sul, Minas Gerais, Sado Paulo e
Rio de Janeiro. Apesar das diferencas regionaisgsagtados encontrados tém sido muito
semelhantes nas observacdes sobre as situacOesabddhd e nas inconformidades
verificadas.

Essas inspec¢Oes tiveram grande impulso a partimgéementacdo da Comisséo
Nacional de Ergonomia (CNE) no ambito do Ministélm Trabalho e Emprego, no final
da década de 1990. Para os autores, a criacablEddCfruto do crescimento do niumero
de doencas ocupacionais relacionadas a intengificdo trabalho e a precarizacado das
relacbes de emprego, aliado as pressGes de désreptores (Ministério Publico do
Trabalho, Previdéncia Social, Sindicatos) para gee incentivasse a fiscalizacdo da
aplicacdo da Norma Regulamentadora de Ergonomial(NR

ApoOs a criacdo do CNE, constatou-se a necessidadstudlizacdo técnica para
auditores fiscais, 0 que levou ao desenvolvimeet@mplo processo de capacitacdo, que
envolveu um grupo de instrutores do proprio MTE d{emwes e pesquisadores da
Fundacentro), articulado com a Associacdo Braaileg Ergonomia. Segundo Olivera
al. (2004,apudPerest al, 2006), entre 2000 e 2001 foram capacitados apakhmente
450 engenheiros, médicos do trabalho e técnicosederanca de todas as delegacias
regionais do trabalho.

Paralelamente, as consequéncias das novas te@wlegbre a atividade dos
trabalhadores em contato telefénico foram abordpdss CNE em eventos nacionais com
a participagédo de representantes de empregadonpsegados e universidade a partir das
crescentes demandas dos atores envolvidos, espental a partir de solicitacdo formal da
Federacdo Interestadual dos Trabalhadores em EamspdesTelecomunicacfes (FITTEL)
ao MTE em 2002.

® vamos utilizar este texto como base para as dersjdes acerca da construcdo do anexo Il & NR-17.
artigo é de autoria de 4 auditores fiscais do trehale diferentes Delegacias Regionais do Trab@Rr),
que participaram ativamente da constru¢cao da norma.
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O painel “Novas atividades e velhas doencas: oalinabem teleatendimento”,
realizado no | Seminario Integrado de Pesquisase@aduacdo em Saude do Trabalho,
em 30 de setembro de 2002, em Porto Alegre, dopguitiparam profissionais da DRT -
RS, da Universidade de S&o Paulo e do Sindicatolddsalhadores de Telefonia do Rio
Grande do Sul, destaca-se como um importante edenqoal participou a CNE.

Foi realizado, em outubro do mesmo ano, o “Sernurdacional sobre a Atividade
de Teleatendimento/Telemarketimg Setor de Telefonia”, em S&o Paulo-SP. O evento
envolveu exposicdes sobre aspectos de saude eoargoam teleatendimento e trabalhos
em grupos, envolvendo representantes dos trabadsde varios estados do Brasil, bem
como técnicos de empresas, pesquisadores da awgditeres fiscais de DRTs de todo o
pais. As discussdes dos grupos de trabalho fornreeks® seminario serviram de base para
elaboracédo da recomendacéao técnica posteriormentgata pelo Ministério do Trabalho
e Emprego.

Dentre as sugestbes propostas naquele seminatawvaes encaminhamento da
discussao do teleatendimento ao Forum Social Muedia2003, tendo sido efetivado na
Mesa Redonda “A realidade dos profissionais deatefelimento/telemarketing”, da qual
participaram profissionais dos sindicatos dos tretmbores, da Universidade Federal de
Minas Gerais e da Delegacia Regional do TrabalhBiddsrande do Sul.

Os autores afirmam que, em todas essas discussdestituicdes publicas voltadas
para a saude do trabalhador ndo tém se manifedeadwmneira direta e incisiva em busca
de mudancas na situacdo atual. Afirmam também qaéuacdo do SUS através dos
Nucleos ou Programas de Saude do Trabalhador esegidentemente, o acesso de
trabalhadores a profissionais conhecedores dassrigerados pelo teleatendimento ainda é
precario. A lado disso, também constataram quefatte um aspecto importante que
interfere de forma indireta, mas com peso eviderte condicbes de trabalho ncell
centes da area telefébnica em nosso pais, é a normatizég&gualidade definida pela
ANATEL. As empresas de telefonia argumentam quepcam as exigéncias da agéncia.

Em novembro de 2003, a Comissao Nacional de Erg@napresentou uma minuta
de nota técnica relativa ao telemarketary um curso para auditores fiscais de todo o
Brasil, aprimorando o texto a ser apresentado gmaiEmento de Saude e Seguranca do
Trabalho (DSST) do MTE. Em continuidade, o DSST stituiu, em 2004, um grupo
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interministerial reunindo representantes do Mimistéda Saude, do Ministério da
Previdéncia Social, do Ministério Publico do Trdlmale da Agéncia Nacional de
Telecomunicacdes. Esse grupo elaborou o textoajubviulgado na pagina de Internet do
MTE como “Recomendacdo Técnica DSST n° 01/2005urdaga e Saude nas Atividades
de Teleatendimento”, datado de 23 de marco de 2005.

Os autores afirmam que, apesar de nao ter sidicadalem Diario Oficial e de ndo
possuir efeito de norma impositiva, essa recoméunlaeve ampla divulgacdo e gerou
efeitos positivos, servindo como referéncia parspégdes do MTE, apontando para
regimes de pausas de descanso antes inexistetaeshém servindo de referéncia para
acordos tripartites durante o ano de 2004, comeatizado no Rio Grande do Sul e
publicado no jornal do Sindicato dos ComerciériesPdrto Alegre (SINDEC).

Revistas especializadas em Seguranca do Traballilicgam o texto da
Recomendacdo, assim como se tornou disponivel wvargligitalizado para cépias em
paginas de Internet, especialmente de entidaddiais da area de telefonia. Entretanto,
em 7 de junho de 2005, a Associacdo Brasileira e®edservicogABT), associacéo
empresarial do setor, fez divulgar em sua pagietogiica a noticia de que teria obtido do
MTE a suspensdo da aplicabilidade da RT 001/200&nifestando insatisfacdo e
discordancia com o que entendeu como “medidastarala”, pleiteando ter voz ativa no
processo, manifestacao feita em nome de 11 gramdpsesas de teleatendimento.

As discussdes que se seguiram levaram o MTE a pelarformacédo de um grupo
técnico para a elaboracdo de proposta de anexo rnaNdregulamentadora 17
(“Ergonomia”), especifico sobre o teleatendimemetefharketing. O grupo, formado por
auditores fiscais do MTE, técnicos da Fundacentmeenbros do Ministério Publico do
Trabalho, desenvolveu um texto técnico basico emdamdo a Comissdo Nacional
Tripartite Permanente (CTPP), encarregada da agdiovde Normas Regulamentadoras em
seguranca e saude no trabalho. Essa discussdo lavquublicacdo da Portaria
DSST/SIT/MTE n° 153, em 14 de margo de 2006, quelgibu, para consulta publica de
60 dias, o texto em discussédo do Anexo Il da NR¥tdabalho em Teleatendimento).

Apos negociacdes no Grupo de Trabalho Tripartitd T)IG— Teleatendimento,
finalmente o texto da norma foi aprovado na CTPBnfarme Portaria n°9
DSST/SIT/MTE, em 30 de margo de 2007.
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Dentre as principais conquistas que foram obtitd@vés dessa norma, destacamos
algumas relacionadas a organizacéo do trabalho:

* O intervalo para repouso e alimentagéo para jordad&horas, aumentou de 15 para
20 minutos.

* Além do intervalo para repouso e alimentacdo, @eveer concedidas pausas de
descanso da seguinte forma:

- fora do posto de trabalho;
- em 02 (dois) periodos de 10 (dez) minutos continuos

- apos os primeiros e antes dos ultimos 60 (sessantajos

» Deverdo ser garantidas pausas no trabalho imediatanapos operacdo onde haja
ocorrido ameacas, abuso verbal, agressfes ou e teido especialmente
desgastante, que permitam ao operador recuperar-secializar conflitos e

dificuldades com colegas, supervisores ou profisgf de salde ocupacional
especialmente capacitados para tal acolhimento.

» O tempo necessario para a atualizagcdo do conhewirdenoperador e para o ajuste

do posto de trabalho sera considerado como pajtertada normal.

« Com o fim de permitir a satisfacdo das necessidi@gleBgicas, as empresas deverao
permitir que os operadores saiam de seus postoali#ho a qualquer momento da

jornada, sem repercussoes sobre suas avaliagéesinaracoes.

* A utilizacdo de procedimentos de monitoramento ggmuta e gravagédo de ligagdes
deverdo ocorrer somente mediante o conhecimenbpei@dor.

Entretanto, se compararmos o texto da RT 001/2@@5foj elaborado nos féruns e

seminarios, com o texto final do Anexo da NR-17sestdamos que a bancada patronal

conseguiu também algumas “conquistas”, dentre ais gestacamos:
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* Foi excluida do Anexo a proposta de se concedertrabslhadores pausas para
descanso de 10 minutos a cada 90 minutos trabalh&tom a proposta da RT
001/2005, em uma jornada de trabalho de 6 horagp@mdores teriam direito a 30

minutos de pausa, além do intervalo para repoadionentacao de 15 minutos.

A principio, trata-se de uma pequena “conquistabaacada patronal. No entanto,
conforme a NR-17, nas atividades de processamégtt@réco de entrada de dados deve
haver, no minimo, uma pausa de 10 minutos para Badaninutos trabalhados, nao
deduzidos da jornada normal de trabalho. A ativeddd teleatendimento/telemarketing
exige constante processamento de dados relatigsli@ates, além da atividade de fala.
De acordo com Pereg al (2006), sempre houve grande resisténcia dos egaboees para
acatar as recomendacg0Oes de fiscalizagdo, alegandoesos parametros previstos na NR-
17 ndo seriam especificos para a atividade detéeldianento. Essa resisténcia levava a
embates e discussdes na acao fiscal, tanto consgooiais da area de seguranca e saude
guanto com representantes dos setores juridicosnipesas. Entendemos, portanto, que a
proposta da RT 001/2005, por questdes inerentegaciacdo que iria ser enfrentada, ja
apresentava um recuo tatico se comparado ao tertogal da NR-17.

A associacao empresarial do setor, a ABT, apontoegalacéo final referente as
pausas como uma conquista da bancada patronaunEi@xto que expde a avaliagcdo que a
ABT fez sobre o processo de negociagdo do Anex®d N o presidente da associacéo
afirma “ao final da negociacdo, os trabalhadoresmdbnaram a posicao histérica de que
deveriam ser concedidos 10 minutos de pausa ab€adtenutos.” (ABT, 2007)

* Alteracéo significativa do item que vinculava exs@mente diversas doencas a

atividade de teleatendimento/telemarketing.

O texto da RT 001/2005 recomenda que as empregaside

Manter Programa de Controle Médico de Saude Ocopakt{PCMSO), para atender a NR-7 da
Portaria 3214/78, que reconheca e registre osefatie riscos para transtornos mentais, DORT e

disfonia ocupacional, presentes no servico detedamento/ telemarketing.
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J4& o texto final do Anexo diz:

O Programa de Controle Médico de Salde Ocupacid@MSO, além de atender a Norma
Regulamentadora n.° 7 (NR - 7), deve necessari@necbnhecer e registrar 0s riscos

identificados na analise ergonémica.

Esse fato também foi apontado como uma conquistdahwada patronal na
avaliacao feita pela ABT. Continuamos a assisbrigmto, uma grande resisténcia em se
admitir o nexo causal entre os fatores de riscad@@mento devido ao conflito de
interesses em jogo. Por outro lado, Le Guillhangp@dntava em seus estudos sobre o

trabalho das telefonistas que:

Os “fatos” sdo frequentemente dificeis de isolad@ tomados em um conjunto de condi¢bes de
vida e de causas possiveis de alteracdes da sBédéo dessa complexidade, numerosas
interpretacfes sao sempre possiveis; pessoas mualnsinceras alcancam conclusfes
divergentes e algumas vezes contraditérias. Diveigé estas engendradas ou acentuadas, com
freqiiéncia, por “superestruturas” ideoldgicas qem, todas as ciéncias, principalmente nas

ciéncias humanas, esbarram em concepcdes ger8ih(1® 89)

Segundo Perest al (2006),as estatisticas de adoecimento no trabalho em passo
vinculam-se a aceitacdo pelo INSS de situacbfecpacidade evidente, que ndo sao
comuns na populagcdo jovem predominante no telermagke nos tipos de patologia
gerados pelo setor, como sdo as alteragfes vostemmusculares e os distirbios mentais
menores. Para os autores, tratando-se de patolaglaivamente inespecificas, a
subnotificacdo desses agravos a saude leva a datiyaanvisibilidade da situacdo de
saude desses trabalhadores, dificultando, inclusiveacdo do Ministério Publico do
Trabalho, jA que se torna dificil demonstrar a extmile e ao judiciario os prejuizos

causados pelo adoecimento dos teleatendentes.
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CAPITULO 2
REFERENCIAL TEORICO-METODOLOGICO

2.1 Referenciais tedricos/conceituais

2.1.1 Saude: conceito e valor

Quando consideramos 0 que seria saude, enquaréo,redg € comumente entendida
como a simples auséncia de doenca. Talvez tenhasss idéia porque estamos
acostumados a pensar em saude apenas quando tioosemoente e precisamos do
recurso medico. Na verdade, parece que até mesnedi@ina e sua pratica preparou-se
para definir apenas a doenca e elimina-la, refersela satde como seu oposto. Ou seja,
ela nos oferece uma nocdo de saude por negacdo, @cemiséncia ou o contrario de
doenca.

A Organizacdo Mundial de Saude (OMS), desde 194€nel saude como “um
completo estado de bem-estar fisico, mental e lsec¢ido a mera auséncia de moléstia ou
doenca” (WHO, 1946, p.2). Apesar dessa proposiefinida salde de forma positiva, ndo
mais simplesmente como o0 oposto de doenca, ent@sdgne ela parte de uma concepgao
ingénua, pois procura entender a salde como uhoeisizal e inexistente.

Canguilhem (1999) se opbe a definicdo de saude M8 Qor considerar que as
adversidades do meio, os fracassos e 0 mal-estaario parte constitutiva da vida. De fato
€ guase impossivel pensarmos o dia-a-dia de unsbpe®m a auséncia completa de
sofrimentos e mal-estar. Além disso, a preservdeaam estado de equilibrio, ndo permite
alcancar a saude enquanto tal, pois, segundo o, @etttir-se com boa saude é sentir-se
mais do que normal. A normalidade é a admissdardenorma, a adaptacdo a um meio e
as suas exigéncias. Canguilhem entende que a sa@addpode ser reduzida a um mero
equilibrio ou capacidade adaptativa, deve ser pensamo a capacidade que possuimos
para instaurar novas normas frente a situacéesnova

De acordo com Brito, Athayde & Neves (2003), o qaeacteriza o ser vivo €, antes

de tudo, uma vitalidade uma forca vigorosa dessgae se afirmar na vida. Viver &
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também correr riscos, experimentar, aventurar-selegconhecido. Neste quadro, ndo
podemos ter a crenga de que existe uma salde d¢ambplgalde remete para a capacidade
ativa de tolerar o que extrapola as normas habitaagivaria¢cdes da vida. Remete também
para a capacidade de enfrentar as infracdes aasrbgbituais, as variabilidades, criando
outras normas de vida (biolégicas, psicologicaoaais).

Assim, mais do que prevenir 0s riscos, a saudeakjlitssa abertura aos riscos, através
da capacidade de lidar com eles, transformandotbsegja, ter salde passa pela conquista dos
meios para viver os riscos. Segundo Caponi (19@F)saudavel € ser mais do que adaptativo,
€ ter uma margem de tolerancia ndo sO para enfremas, também, para superar as
infidelidades do meio.

Nessa linha de pensamento, a salde passa a secoisd um fenbmeno onde séo
trabalhadas as referéncias a dor ou prazer e ré&fmswomo um objeto, onde se vincula a
saude com um funcionamento do corpo como um meoani€omo aponta Caponi, para
Canguilhem, a saude é antes de mais nada um aonedifar, no sentido de que esta pode
estar ao alcance de todos. Nao pertence a orderatingdos e nem é resultado de trabalhos
comparativos, leis, etc. A partir disso, Canguilhgemsa o conceito de saude em termos de
margem de seguranca ou tolerancia, onde uma safoendte é aquela cuja margem de
tolerancia é reduzida. A saude é entendida comerémdia a possibilidade de enfrentar
situagcdes novas, pela margem de tolerancia ou asgauque cada um possui para enfrentar e

superar as infidelidades do meio.

Para o0 homem a salde é um sentimento de segurani@an sentimento este que por si mesmo ndo
se impde nenhum limite. A salude é uma maneira dedaba existéncia com uma sensa¢do nao
apenas de possuidor, mas de criador de valor teumslor de novas normas vitais (Canguilhem,
1999, p.163).

De acordo com Canguilhem, se consideramos a da@mga uma espécie de norma
bioldgica, o estado patologico ndo pode ser chardadanormal no sentido absoluto, mas

apenas na relagdo com uma situacao determinada.

Reciprocamente, ser sadio e ser normal ndo sas fatalmente equivalentes, jaA que o

patoldgico € uma espécie de normal. Ser sadio igAdisa apenas ser normal numa situagéo
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determinada, mas ser também normativo, nessa &ituacem outras situacdes eventuais
(Canguilhem, 1999, p.163).

Entendemos o corpo como um produto, edida em que sua atividade de insercao
em um determinado meio e o modo de vida escolhidmposto contribui para modelar e
modificar sua estrutura morfolégica, chegando @warizar sua capacidade. A saude
corresponderia a uma ordem implicada tanto noldatidgico da vida, quanto no modo de
conduzir a vida. A saude como expressdo de um c@mooluto de um modo de vida,
corresponde a um sentimento de poder enfrentasco,rcom uma seguranca verdadeira
contra 0s riscos.

Falar em saude, portanto, € apontar a capacidatidat com o meio, refazendo-o
ao nosso jeito. E assinalar a capacidade que tedma®smontar algo que ja recebemos
pronto e que nos faz mal, desenvolvendo as corgligea a criacdo de novas regras de
acordo com nossos interesses, escolhendo estilogddealternativo as adversidades,
dando um jeito préprio e singular ao ja dado.

Dessa forma, a saude esta muito ligada tanto ao erai que vivemos, quanto a
capacidade que temos e desenvolvemos, individuailetivamente, para transforma-lo
segundo nossos anseios. Dai a importancia do hiababis ele € central na definicdo do
Nosso meio, ndo sO porque a ele dedicamos muitmskn tempo, como também porque
grande parte de nossas condicbes de vida estdmoneldas ao trabalho que temos. O
trabalho, por ser uma atividade que tem uma fiadkd vai sempre estar acompanhado de
alguma forma de exigéncias e pressdes. E nesseamasrwimento que se pode pdr em
pratica a capacidade humana de se reapropriarittag@®s e reinventa-las, instituindo

novas regras e normas.
2.1.2 Atividade de trabalho

Dar continuidade a analise do trabalho em teleetizud envolve o interesse por estar
atento a situacdo atual encontrada em uma cemtratietddimento no Rio de Janeiro e fazé-

lo do “ponto de vista da atividade”. Vejamos do gadrata esta perspectiva, ndo usual nos
estudos ja realizados.
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A atividade de trabalho € “sempre tentativa, nmismenos individual, mais ou
menos coletiva, de reinventar maneiras de fazenemas de viver as contradigdes, as
restricdes, 0s recursos do presente” (SchwartZ))2®ara compreender essa afirmacao é
necessario partirmos daquilo que a Ergonomia dedsiile chama de defasagem entre o
trabalho prescritoe otrabalho real(Montmollin, 1990; Danielloet al, 1989).

Chama-setrabalho prescritoo conjunto dos objetivos postos ao trabalhador por
instancias exteriores a ele mesmo. Segundo Br@@7(2o trabalho prescrito é vinculado,
de um lado, a regras e objetivos fixados pela drxgaéo do trabalho e, de outro, as
condicOes dadas. Para a autora, o trabalho preswlita aquilo que sageve fazerem um
determinado processo de trabalho

Ja otrabalho real é tudo aquilo que é efetivamente realizado pedbalhador.
Segundo Brito (2007) trata-se de uma resposta pssigbes determinadas externamente,
que sdo, a0 mesmo tempo, apreendidas e modifipadaacao do proprio trabalhador. O
trabalho real desenvolve-se em funcéo dos objetixados pelo(s) trabalhador(es) a partir
dos objetivos que Ihe(s) foram prescritos. Pararauta parte observavel da atividade (o
comportamental) € apenas um de seus aspectosPPEIPCeSSOs que geram a producao
deste comportamento nédo sdo diretamente observaveis

Segundo Guériret al. (2001), a Ergonomia da Atividade considera qusaes
defasagem se d& principalmente pela existénciaud@biidades nas situacdes de trabalho:
variabilidade humana (inter e intraindividual) eighilidades externas (do sistema técnico
e organizacional, como imprevistos e disfuncionaosnPor mais que se busque eliminar
as variabilidades e 0 acaso das situa¢fes dehgbainca é possivel tornar as condigdes
de producdo perfeitamente estaveis. Nesse semtiddyidade de trabalho compreende
aquilo que deve ser ajustado, rearranjado, invenpatbs trabalhadores para dar conta dos
objetivos fixados pela tarefa. A atividade de tthba o elemento central organizador e
estruturante da situacao de trabalho (Gugtria., 2001).

Para a Psicodinamica do Trabalho (Dejours, 1997¢pratribuicdo decisiva da
Ergonomia a teoria do trabalho é ter revelado datearincontornavel, inexoravel,

inesgotavel e sempre renovadordal do trabalho Nas palavras do autor:

Definiremos oreal como aquilo que no mundo se faz conhecer poresiaténcia ao dominio

técnico e ao conhecimento cientifico. [...] E anjjle no mundo nos escapa e se torna, por sua
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vez, um enigma a decifrar. [...]decorre daquilo @sta além do dominio da validade do
conhecimento e deavoir-faire atuais. Oreal se apreende inicialmente sob a forma de

experiéncia, no sentido de experiéncia vivida (Dejp1997 p.40-41, grifos nossos).

Para Dejours, a partir de sua leitura da antrof@lpgicanalitica, oeal faz parte da
realidade. No entanto, a realidade é compostamparparte que € cognoscivel/observavel e
por outra parte — ceal — que se caracteriza como sendo a porcdealaladeque sempre
resiste a simbolizagdo. O autor entende queabdo trabalhoé uma dimenséo essencial a
inteligibilidade dos comportamentos e das condlmasmianas em situacdo concreta. A
prescricdo, se ndo pode jamais ser integralmesfeeitada quando nos esforcamos para
alcancar os objetivos da tarefa, € precisamentecaasa daeal do trabalho A tarefa,
portanto, aquilo que se deve fazer, jamais podeesatamente atendida. E sempre
necessario rearranjar as normas fixadas na tarefa.

Na abordagem da Clinica da Atividade (cf. Clot k)98atividade realizadae o
real da atividadendo se confundem. O autor afirma que a atividadiadb@alho também é

influenciada pelas possibilidades néo realizadas.

O real da atividade é também aquilo que ndo se dague ndo podemos fazer, o que a
procuramos fazer sem conseguir — os fracassosgesiariamos ou poderiamos fazer, o que
pensamos ou 0 que sonhamos poder fazer. E neceaségiscentar o que fazemos para nio
fazer o que tem que ser feito ou ainda o que fagesam querer fazer.(...) A fadiga profissional
se compreende tanto pelo que as pessoas ndo paderqgfianto pelo que elas fazem. (Clot,
p.119)

Clot entende que o trabalho € acdo e, devidoeabda atividade ele coloca o
sujeito a prova de suas obrigacfes praticas es\etai relacdo aos outros e em relagdo ao
mundo. O desenvolvimento possivel das pessoastaat®es profissionais se da a partir
dos numerosos conflitos que também podem ser faldesofrimento desconhecido ou
negado. Segundo o autor, o trabalhador age semposte as discordancias dtvidade
dos outros e dos objetos do mundo. Ele ndo esttaeemde uma so forca, mas solicitado

por varias. Sua tarefa € de organiza-las paraeramadenado a ineficacia ou ao absurdo.
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A atividade de trabalh@ triplamente dirigida: pela conducédo do sujedtnavés do objeto da
tarefa (prescrito do trabalho) e também por me®aldros. O trabalho consiste em se distribuir
nas tensdes entre esses trés pdlos, impedindozde daque reclamam isoladamente as pré-
ocupacles pessoais, a tarefa ou os outros.” ({868a, p.98),

Dizendo de outra maneira, o trabalho € sempre westdo entre desejos,
cumprimento da tarefa e relagdo no grupo. Esst@es realizada sob um referencial
elaborado em comum que estabelece regras ndoasseritnutaveis em uma situacao
comunicacional. Baseado na experiéncia do Modpkr@io Italiano (Oddonet al,1986)

e referenciando-se nos conceitos de Bakhtin (190@), denominowénero profissional
“as maneiras de fazer, dizer ou sentir, estab#igagor um tempo em um meio
profissional (1999b).

A Ergologid compartilhando dessa descoberta da defasagemtettatho prescrito
e trabalho real, vem procurando amplia-la, deseewolo e problematizando alguns
conceitos usados pela Ergonomia, tais como atiei@gorescrigao.

De acordo com a perspectiva ergoldgica, para gerivariabilidades existentes na
situacao de trabalho é necesséario fazer escolhisrda consciente e ao mesmo tempo de
forma n&o-consciente, quase automatica, feitasi\a® da economia do corpo. Schwartz
(2003c) chama deorpo-sia entidade que gere as variabilidades da situde&oabalho.
Logo, todo ato de trabalho é arbitrado por um &gié é:

* corpo biolégico a partir do fato que somos parteanundo da vida;

* ser social, na medida que este si esta imerso emniverso cultural, vestido por
regras, leis e instituicdes;

* ser psiquico, pois trata-se de um sujeito mortal €gtd em um mundo que ele ndo
criou, onde ha todos os tipos de regras e leis asnguais seu desejo deve se

defrontar.

" No inicio da década de 1980, um grupo de profess@ pesquisadores franceses de diferentes
especialidades do conhecimento constituiu um ewolgdluridisciplinar de formacéo, pesquisa e intapa®
sobre as situacdes de trabalho denominado “Anligédisciplinar das Situacdes de Trabalho”. Esteto/o
reuniu-se com outro, composto por trabalhadoredidersos setores de atividades durante um estégio d
formacao continuada que teve inicio em 1983, emgedd um empreendimento que deu base a construcao
da Ergologia.(cf. Faita, 2005)
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Portanto, “o ‘si’ acumula tudo isso — e o menor dtws de trabalho remete a essas
trés dimensdes” (Schwartz, 2007c, p.203)

Se de um lado os trabalhadores fazem escolhas regadue sua experiéncia e de
seus valores, de outra parte essas escolhas ssmadas. Antecipam solucdes possiveis
sabendo que efetivamente ha um risco de errarmBsteam uma situacdo em que nao ha
antecedentes. Escolher entre opcfes possiveis énameira de escolher a si mesmo e ter
gue assumir as consequéncias. Logo, a atividadeablalho tem algo de dramatico. Isso
nos reenvia ao que Schwartz (2000, 2007c) chanthaieaticas de uso de,gle uso do
corpo-si

Em vista disso, trabalhar ndo se trata simplesnatana execucgéo. O que ocorre
ao trabalhador € umso de sienvolvendo uma dialética: o uso de si “por si” elts
outros” (Schwartz, 2000). @so de si pelos outrase deve ao fato de que entramos em um
meio de trabalho ja dado, onde ja existeommas antecedentesggras muito fortes de
todos os tipos: cientificas, técnicas, organizagimnrelacbes de subordinacdo, de poder,
tudo isso ocorrendo conjuntamente. Ora, todos sabeaque ndo fazemos tudo o que
desejamos. Entretanto cada um vive tentando faaler em cada situacdo suas proprias
normas de vida, suas proprias referéncias, atdeasna sintese pessoal de valores. Isso
nos remete a idéia que ao mesmo tempo todo uscédess de si por si mesmopodemos
vislumbrar tal uso principalmente frente as vaflidades e vazios de normas que 0s
trabalhadores gerem para dar conta da tarefa.

Para Schwartz (2007c), uma das bases do que nésmpsedhamar de perspectiva
ergoldgica € a constatacdo de que em qualquergjai@ situacdo de trabalho, h4 sempre
uma negociacao que se instaura. E cada ser humaarticularmente cada ser humano no
trabalho — tenta, mais ou menos (e sua tentativaseenpre é bem sucedida), recompor seu
meio de trabalho em funcdo do que ele &, do qudedejaria que fosse o0 universo que o
circunda. Se frente a distancia entre o preseritaeal a pessoa faz escolhas, conscientes
e ndo-conscientes, na menor das atividades ddheaba um encontro de valoretebate
de normasde si consigo. Esses debates remetem: a uma eizooonracionalidade do
corpo, aos valores relativos ao viver junto no tbadede trabalho e a coeréncia com os

valores presentes na histéria singular de cadaitsujdlao estabelecer essa tensao
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contraditoria seria arriscar a ver as pessoas anoptlas atividades de trabalho como
simples massa de manobra sem vitalidade.

Partindo das reflexdes de Canguilhem e das desesbéa Ergonomia, Schwartz
(2000) afirma que o meio de trabalho € sempre]gierea formajnfiel. Essa infidelidade
deve ser gerida pelos trabalhadores nédo simplesmento uma execugao, mas por wsn
de si Isso quer dizer que o trabalhador (individualogetivamente) necessita mobilizar
suas capacidades, seus recursos e suas escoknasipeonta dessafidelidade A escolha
€ necessaria porque as instrucdes prescritas cau@iviocos e sao insuficientes para lidar
com as variabilidades e o acaso. A maneira de rcasse déficit de normas sera
inevitavelmente uma maneira pessoal, uma tentd#veecentrar o meio em torno de sua
prépria histéria, normas e valores, ocorrendo assimnt‘debate de normas e valores”. Ao
fazeremuso de sios trabalhadores desenvolvem saberes (re)corsiigiermanentemente
um patrimoénio. Nesse sentido ja apontavam as pesgjuealizadas por Cru & Dejours
(1987) sobre osaberes de prudénci&egundo esses pesquisadores, o saber dos operario
€ mais importante do que freqlentemente se crés Esitores formularam a hipétese,
radicalmente oposta aos discursos habituais sobpreeencdo, segundo a qual os
trabalhadores conhecem em profundidade os pergeeu trabalho e que provavelmente
se defendem espontaneamente (e de um modo naptpezteela organizacdo oficial do
trabalho) ndo somente contra o medo, mas tambétraamproprios riscos; e defendem-se
concretamente, com a ajuda de procedimentos espsaficazes, no decorrer do trabalho.

Ossaberes de prudénceéo oriundos de umateligéncia praticaque é produzida
na acao, no proprio exercicio do trabalBegundo Dejours (1995) esta inteligéncia pratica
“estad fundamentalmente enraizada no engajamentomgo, poupa esforcos e privilegia a
habilidade em detrimento do emprego da forca; éritiva e criativa”. Ainda conforme
este autor, “esta dimensao corporal da inteligém@tica € importante a ser considerada na
medida em que implica um funcionamento que sengisd fundamentalmente de um
raciocinio légico.” (Dejours, 1995). Para o autmiinteligéncia pratica caracteriza-se pelo
seu tom de singularidade, de individualidade. Ndaro, para poder integrar as
descobertas dessa inteligéncia nas regras coletesasmbalho € necessario o acionamento
de umasabedoria praticaque envolve aooperacapou seja, uma vontade das pessoas de

trabalhar em conjunto e superar coletivamente agaticoes cotidianas.
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Dejours (1993) afirma que, para que um grupo dsgassreunido no trabalho possa
se tornar de fato uneoletivo, € necessario que tenha sido construida neste gupo
cooperagacentre seus membros. A cooperagao, por sua vezsapa algumas condigdes
para se desenvolver:@nfiancaentre os membros do coletivo para dar visibilidade
modos operatoérios utilizados para lidar com a @gfas entre o trabalho prescrito e o real,
condicdes propicias a confrontacdo de opinidesesalrganizacdo do trabalho ("espacgo
publico interno de discussao"); eeadribuicdo (comogratidao e constatacdalos esforgos e
dos riscos corridos por aqueles que questionaranganizacao prescrita) a contribuicao
dada pelos sujeitos a organizacdo do trabalho ta par sua subversao (configurando a
dindmica dareconhecimenfo

Assim, os agentes de um coletivo constraegras de trabalh@ara fazer face ao
as insuficiéncias da organizacao prescrita do linab@®ejours, 2004). Mas o autor ressalta
gue apenas a concordancia com as regras de tratmathms ao conjunto dos agentes nao &
suficiente para que a cooperagdo entre eles sauiBstE necessario ainda que sejam
reunidas as condi¢gbes que permitam a essas regragesem a uma “efetividade social”.
Assim, o0 autor enfatiza que a cooperacdo somepbssivel a partir de unw@nfiancaque
se instaura, primeiramente, através de uma “viddde das diferentes maneiras de
trabalhar” (p.269).

O modo como pode se dar essa “efetividade soéiatravés do que o Dejours
(1993) chama ddinamica do reconheciment8egundo ao autor, reconhecimentaleve
ser compreendido no duplo sentido do termo:

- no sentido de gratiddo, da hierarquia e da eraprpgla contribuicdo a
organizacao do trabalho;

- no sentido de constatacao, de testemunho daladeli de tomada de consciéncia
da contribuicdo dos sujeitos para a organizac&oatb@lho e portanto, simultaneamente, de
tomada de consciéncia das insuficiéncias, dosdsni até das falhas do processo técnico
e da concepcao da organizacéo do trabalho.

Nesta perspectiva, o reconhecimento € um elemmapidal da cooperacdo e é a
forma especifica de retribuicdo psicolégica freatelentidade no mundo do trabalho. O
reconhecimento €, no campo das relacdes sociaistmadas pelo trabalho, a forma eleita

de gratificacdo no registro das expectativas deiteupo que refere a realizacdo de si.
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Segundo Dejours (2004), o reconhecimento passdg®tipos de julgamento: o de
utilidade e o debeleza O primeiro € lancado pelaerarquia, sendo da ordem da eficiéncia
e faz parte da esfera da utilidade social, ecordmitgcnica das contribuicdes singulares e
coletivas dos sujeitos na elaboracdo da organizdg&cabalho. J4 o segundo, € realizado
pelos parese considera, além do respeito as normas, as regeas valores da arte, a
contribui¢do singular vinculada a criatividade @iginalidade.

Neste sentido, € em troca da retribuicdo dada neelanhecimento da hierarquia e
dos pares que o0 sujeito da a sua contribuicdo. Baéesperanca de obter este
reconhecimento que ele continua a fazer os esfopgya gerar a contribuicdo a
organizacao do trabalho.

Quando o reconhecimento se processa adequadamectmtribuicdes advindas da
inteligéncia pratica podem ser estabilizadas peletivo de trabalho na forma de uma
sabedoria prética, transmitindo-se deste mode@ss de oficidCru, 1987). Tais regras
dizem respeito a umarte de vivere umalingua de oficip que regem todas as relacdes
entre os trabalhadores, organizando-as e dandéacaescoletivo de trabalho.

Entendemos que um componente das regras de éft@lmacionado a manutencao
desistemas defensiv@Bejours, 1987apudAthayde, 1996) que os trabalhadores elaboram
frente a situacdes geradoras de sofrimento e neml-d3e acordo com Dejours, diante
dessas situagcbes desestabilizantes os trabalhadtabsram regras, procedimentos
defensivos que se organizam em sistemas geradetal@lieados coletivamente. Como
toda regra, ela supde um consenso ou acordo calinpdote cessa de funcionar a partir do
momento em que 0s sujeitos ndo desejam mais fdmédmnar de comum acordo.

Segundo Schwartz (2007c), frente as normas impoststrabalhadores, para
tornarem o meio vivivel, criam estratégias, em uavimento continuo de renormatizacao.
Do mesmo modo que énpossivelmanter a estabilidade do meio em que vivemos, é
impossiveleliminar as variabilidades desse meio (conformelendiou a Ergonomia da
Atividade), ndo se pode viver (Vivivel) sob um regime de total imposicao deste meio,
isto €, de suas normas.i@possivekonvoca um ser apto a gerir as adversidades dm mei
N&o se limitando a procedimentos dirigidos a regidado processo, o trabalhador tenta

modificar o meio de trabalho (inclusive as presmg), mesmo que em escala infinitesimal,
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com renormatizacfes que sao orientadas pela bessaddie (incluindo formas de defesa
contra as adversidades).

Brito (2005) diz que “as imposi¢des do meio, dasfées, estardo de alguma forma
sempre presentes, porém a vida do corpo em actiab@ho é expressa pelo seu poder de
enfrentar essas imposicdes, a partir de avaliapd@grias”(p.888). Segundo a autora,
encontrar a vida presente no processo de trabaltezg fundamental quando pretendemos
construir alternativas — em parceria com os protsg@s da atividade — que favorecam a
saude dos grupos envolvidos. Isso pressupde undésaber fundado na experiéncia dos

trabalhadores, que néo pode deixar de ser condmlera

2.1.3 A atividade de teleatendimento como uma relag de servico

Nos sistemas de producao atuais, uma parte cresgasitoperacdes de trabalho foi
absorvida pela automatizacdo e pala difusdo danidfiica no tratamento de operacoes
elementares. Nesse contexto, a questdo consisteabern como a atividade humana se
recompde no confronto com esentos Segundo Zarifian (2001¢ventoé o que ocorre de
maneira parcialmente imprevista e inesperada, vipelburbar o desenrolar normal do
sistema de producdo. Diante disto, trabalhar & es¢@to a esses eventos e enfrenta-los
guando ocorrem.

Abordando a questdo sob o prismardecao de servigoZarifian afirma que o
coracao da atividade de telemarketing é a relagéo @ cliente. Para o autor, “servigco €
aquilo que é efetivamente proporcionado a um dieaquilo que realmente modifica seu
estado ou sua atividade e, indiretamente, aquiotansforma seu modo de vida” (2001,
p.96). Diante dogventosocorridos na relacdo com o cliente, o operadomatorictiativas
gue sdo muitas vezes nao reconhecidas e até mdsnuestinas tais como: situar-se em
uma rede de cooperacdo que pode ajuda-lo a respomdequestdo dificil, sair do script
para solucionar o problema do cliente, dominar asstantes mudancas de informacdes
sobre o servico oferecido e explica-las a clientes diferentes niveis de compreenséao.

Para Zarifian (2001), ®ventoesta fortemente ligado a caracteristica central do

exercicio dacompeténciade um individuoa tomada de iniciativaEm face de situacdes
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que excedem o repertorio de normas existentesdividno deve inventar uma resposta
adequada para enfrentar com éxito essmtoNo entanto, essa invencéo nunca é absoluta,
pois mobiliza sempre conhecimentos preexistentasafito, a 22 caracteristica da no¢éo de
competéncia é aobilizacdo de uma inteligéncia pratica em umaagifio de trabalho
Trata-se de uma inteligéncia orientada para a agébilizada em um momento especifico.
Esta caracteristica ndo esta em oposicéo a apagedizescolar ou universitaria, entretanto
mostra que, na competéncia, ha sempre algo maigudouma simples aplicacdo de
conhecimentos. Anida segundo o autor, a 32 carstiterda competéncia € o fato de que,
de modo geral, dificilmente somos competentes BozinQualquer situagcdo um pouco
mais complexa excede as competéncias de um Urdoddno. Os trabalhadores precisam
de auxilios que corroborem com suas tomadas dmtima. Portanto ser competente é

tambémmobilizar um coletivo ou rede de trabalho em todecsituacdes comuns.

2.2 Método

O pesquisador que vai analisar o trabalho — atMdAumana extremamente
enigmatica e complexa — encontra sujeitos que [a téna interpretacdo e uma
compreensao do meio em que atua. Portanto é fumdalnmentendermos como funciona
essa forma singular de apreensao da realidademgirimos com ela. Se nao fizermos o
esforco de ir ver de perto como os trabalhadoresnvie tentam recriar sua situacédo de
trabalho, julgamos e diagnosticamos pelas pessmaque pode levar a resultados
equivocados.

Considerando que em toda atividade de trabalharhdebate de normague leva a
tomadas de decisdo muitas vezes nao-conscienteyaessos de producao dessa atividade
nao sdo de todo diretamente observaveis. O ponistdede cada um sobre suas invencdes
e criagbes no trabalho ndo estd jamais pronto aceewnicado. Portanto para o
desenvolvimento dessas falas é necessario um paerercicio de construgdo. Devemos
entdo partir das falas sobre o trabalho que fixamexterior dos sujeitos sua atividade.
Podemos entender essas falas como “tesouros msimute e linguisticos encontrados nos
objetos e nas palavras.(...) uma janela a abriresolreal da atividade” (Clot, 1999a, p.
139-140).
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Por volta dos anos 1960 comecam a surgir estudespcpcuram confrontar o
trabalhador ao seu proprio trabalho. Tratam-se é@mid¢as que procuram estimular
expressdes mais ricas e detalhadas sobre a agvittattabalho. Surgem na Franca estudos
baseados em intervencdes ergondmicas que sugerealizacdo de confrontacdes dos
trabalhadores com as observacdes realizadas petagiipadores (Teiger, Laville et al,
2004). Guérinet al. (1991) chamam a atencdo para a importanciavethalizacdo
consecutiva atividade de trabalho. Essas verbalizacdesrdbalhadores devem ser feitas
apresentando a eles o resultado das observacOgas fpelo ergonomista durante o
exercicio da atividade. Para os autores, a atieidadlo pode ser reduzida ao que é
observavel, pois os motivos das acdes, o tratantaganformacdes, a fadiga e eventuais
conflitos ndo podem ser verdadeiramente apreendsbya uma verbalizagcdo dos
trabalhadores, construida progressivamente atrdgésocas verbais realizadas com os

pesquisadores.

A eficacia destas verbalizagdes supde que o opepadsa se apoiar sobre sinais concretos que
0 permita reconstituir com precisdo as circunsi#ne o encadeamento de suas acgdes. Esses
sinais podem ser lembrangas de eventos ou de imegleestituicdes de observacdes realizadas

pelo ergonomista ou mesmo situacdes filmadas. §p.20

Numa linha associada a psicologia do trabalho debezu-se nos anos 1970, na
Italia, a técnica denstrugcbes ao sésid estudo exploratorio realizado por essa diss@ota

foi inspirado nessa técnica.

2.2.1 Instrucdes ao sosia

Como ter acesso a inteligéncia e sabedoria dac@ratos conhecimentos
incorporados e desenvolvidos se estes sdo, muéassy desconhecidos no plano da
consciéncia pelo proprio trabalhador e quase ngécaverbalizados em uma entrevista
classica? Conforme Athayde (2006), entendemos gugunsa dos métodos
predominantemente utilizados, envolvendo procediosencomo questionarios e

entrevistas, ndo facilitam a dialogia. Entendemos gs técnicas de autoconfrontacéo,
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particularmente a técnica diestrucdes ao sosjdavorecem a dialogia e a construcao de
saberes sobre o trabalho.

Apresentado por Oddone, Re & Briante (1981) ess@ida foi criada no interior
das lutas que geraram o MOI, sendo inicialmentieatia em um contexto especifico: o
trabalho de operarios da Fiat nos anos 1960 e I9@€a-se de um contexto caracterizado
por fortes conflitos sociais, “pela emergéncia e seguida afirmacdo do movimento
sindical como o representante de todas as instr®atransformacdo da sociedade”
(Vicenti, 1999). Nessa época, comeca a se reamirTurim um grupo composto de
operarios, sindicalistas, estudantes e cientigtaise 0s quais, se destacava a figura do
médico e psicélogo do trabalho I. Oddone. Esseanmropés que umaomunidade
cientifica ampliadafosse um novo paradigma na producdo do conhedimestdbre o
trabalho junto com pesquisadores de diferentegptiisas. Trabalhando com o movimento
sindical italiano, desenvolveu uma metodologia alenbicdo de trabalhadores para a luta
pela saude no quotidiano das fébricas: Modelo Qiperdaliano (MOI) (Oddoneet
al.,1986)

O MOI se funda sobre trés conceitos interligadasipg@ operario homogéneo,
validacdo consensual e ndo delegacéao.

O grupo homogéne@ um grupo de trabalhadores que vivem uma exéaién
conjunta de trabalho, submetidos a mesma nocividadbiental, e que “em anos de
trabalho fizeram (mesmo que de forma leiga e ihiciema analise sobre os efeitos
causados no tempo pela nocividade. O valor do gespd nesta experiéncia sedimentada,
validada pelo tempo" (Oddome al,,1986)

A validacdo consensuatepresenta uma primeira investigagcdo da nocividade
presente no ambiente de trabalho baseada numavat&erautbnoma em relacdo a
intervencdes externas ao grupo, mas ligadas aceatelgultural em que aqueles operarios
vivem. "Resulta, portanto, num primeiro momento denhecimento leigo, mas
extremamente eficaz, que leva a reconhecer valigmde consenso dos companheiros de
trabalho, o confronto entre ambiente e dano a sa(dddoneet al,1986).

A nao-delegaca@xprime "a recusa de delegar aos especialistaganento sobre
a nocividade das condi¢cdes de trabalho do grupofiragdo dos padrdes (limites) de

nocividade " (Vicenti, 1999). Ndo que as analises dspecialistas seja recusada,
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entretanto, a interpretacdo dos resultados sataa@mente apos validagao por parte do
grupo homogéneo

O MOI revolucionava a abordagem cientifica da nideige porque, segundo
Vicenti (1999), “introduzia a percepcado subjetiva trabalhador através do grupo
homogéneo como critério de avaliacdo da nocividaBempendo com a abordagem
tradicional da pesquisa, o trabalhador (até entfet@mde pesquisa) era, pois, 0 primeiro a
detectar a presenca de nocividade, o que implinaveleitura dos métodos de medicéo e
dos padrbes quantitativos quando eles ndo corrdispora percepcao dos trabalhadores.

Podemos dizer que o MOI apresenta uma ousadiagpaempo cientifico mais
tradicional: a participacdo dos trabalhadores,osistomo sujeitos portadores de um
conhecimento competente para analisar sua realdfattabalho.

A técnica de instrucdo ao sosia consistia de esiescidesenvolvidos com os
trabalhadores dessa industria, durante os semsndeidormacédo operaria “150 hdtasa
Universidade de Turim. Implicava em um trabalho gtapo no qual o pesquisador

solicitava a um operario:

Supondo que eu seja idéntico a vocé do ponto de fissico e amanha eu va te substituir, diga-
me como eu deveria me comportar em relacdo a safata seus colegas de trabalho, a
hierarquia e a organizacdo sindical de modo que pg&iwebam que se trata de outra
pessoa.(Oddone, Re & Briante, 1981, p.67)

Delimitava-se entdo uma sequéncia de trabalho rdetada para facilitar a
focalizacdo da experimentacéo sobre os “detalhésatdalho”, interessando-se, a principio,
mais sobre a questdo domodo que sobre porquédaquela atividade. Segundo Scheller
(2006), essa solicitacdo era feita diante de ouwpesarios e, entre as primeiras descrigdes
e as discussbes que se seguiam no grupo, a exqeri@peraria emergia de habitos e
operacdes automatizadas para se mostrar sob a twragdes refletidas. Trata-se de um
método de auto-confrontacdo que induz os sujeitos processo de externalizacdo e que o

coloca em posicdo de fornecer comentarios e um@gdar concernente a seu proprio

8 Em 1973, um acordo coletivo da area de metaluligigds sobre 150 horas de direito ao estudo paes es
trabalhadores. Essas 150 horas foram concebidas distmtas dos dispositivos de formacédo profissien
qualificadas como estudos do tipo cultural. A ursidade de Turim desenvolveu por seu turno cursos e
pesquisas sobre as lutas e a organiza¢éo do toabalh
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trabalho. O marco de co-andlise permite assim astess redescobrirem sua propria
experiéncia, no momento de uma troca reguladampanterlocutor.

Oddone, Re & Briante elaboraram essa técnica cdmafidade de reestruturar,
ordenar os comportamentos particulares dos opsrarioumplano globale formalizar a
experiéncia informal dos trabalhadores, tornandoas facilmente transmissivel. Os
autores haviam observado que quando os operaaos Emplesmente solicitados a falar
sobre seu trabalho, eles tendiam a reproduzir umpodamento ideal, de acordo com o
prescrito, tendo pouco a ver com o trabalho realtikzacdo dessa técnica permitia que os
trabalhadores percebessem que existe uma defasaearo modelo tedrico da empresa e
o0 modelo préatico de producéo que sO pode ser aksgolo pela intervencdo deles mesmos.
Para Oddone, a atividade de verbalizagcdo nesse ddsce dos dados recolhidos em
entrevistas tradicionais porque permite um acestwedte a atividade do sujeito. A
elaboracéo e formalizacdo da experiéncia operadatace a medida que o trabalhador, em
dialogo com o pesquisador e com os colegas delltigbzonfronta-se com 0s numerosos
problemas que dizem respeito, pessoalmente, a ategrupo do qual ele faz parte.

Segundo Vicenti (1999), Oddone utiliza também awtag da psicologia cognitiva
entdo disponivel (Miller, Galanter, Pribram), quermpitem reconstruir a formacédo de
“planos de comportamento”, e o conceito de "reprag@io da realidade” no sentido da
modelizacdo de Leontiev. Oddone ancora esse cono@it categoria gramsciana de
"consciéncia de classe"”, que € para ele um elenaaital da psicologia do trabalho,
porque permite conhecer a representacdo do modelsodedade a partir da qual os

trabalhadores elaboram suas experiéncias:

Para nés a experiéncia operaria € um processoapeopiacdo dos modelos. Ela € um momento
fundamental da dialética entre consciéncia indiduconsciéncia social e, dentro desta experiéncia
operaria, a consciéncia é justamente a tomada emidevacdo dos problemas, desde aqueles

colocados pela relagdo do homem com sua maquirtes @ikwblemas mais complexos (Oddone, 1981).

E importante ressaltar que esses seminarios aesatecem um contexto
caracterizado por fortes conflitos sociais na dtalipela emergéncia e em seguida
afirmacdo do movimento sindical como o0 represeatamh todas as instancias de

transformacao da sociedade” (Vicenti, 1999).
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Segundo Scheller, no inicio dos anos 1990 o psicokio trabalho Yves Clot
introduziu a técnica na Franga no curso de formaigidPsicologia do Trabalho. Ele
procurou desenvolver 0os ensinamentos e os critéeoanalise do trabalho utilizado por
Oddone, embora partindo de um referencial tedriderahte para compreender o
desenvolvimento da atividade. Dessa forma, Clofpdeoque aautoconfrontacdodo
trabalhador com sua atividade, através idasucdes ao sosjesse opere em dois tempos.
Em umaprimeira faseo sujeito se confronta com sua prépria atividadediado pela
entrevista dialdégica com o sosia (pesquisador eldro colega de trabalho) que pergunta

ao trabalhador:

Suponha que eu seja teu sosia e que amanhd eucorgrerem situacao de dever te substituir
no seu trabalho. Quais sdo as instrugdes que we&& me transmitir a fim de que ninguém

perceba a substituicdo?(p.151)

Na segunda fase sujeito deve transcrever a entrevista e escravetexto baseado
em comentarios sobre sua forma e conteudo. Nessaefa se confronta com os tracos
materializados dessa troca verbal (transcricdo reentarios) pela mediacdo de uma
atividade de escrita, enderecado a outras peskwagia sosia.

Essa experiéncia de autoconfrontacdo, que, sediiotiatrata-se de umainica da
atividade e dos meios de trabaJifaz com que o sujeito dialogue consigo mesmoasob
exigéncia de uma troca verbal com um outro, toroamstia propria experiéncia
“estrangeira”. Esse efeito pode se tornar a caasanth transformacéo da atividade. Essa
atividade entdo pode mudar de sentido, realizanders significagbes novas ap0s ser
desligada de antigas significacdes onde o pensanestéva “preso”. Para Clot, além de
permitir uma analise dos conteudos da atividadératealho a técnica dmstrucdes ao
sé6siaé uma ferramenta de formacéo e desenvolvimentsuiegos porque permite que a
elaboracao e a formalizacao da experiéncia profissiseja considerada como um meio de
aprendizagem e transformacao do trabalho em questéo

° Clot fez a apresentacéo e o prefacio do livro dddDe et al.(1981) na Franca.
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2.2.2 Instrucdes ao sosia de uma operadora de telgrketing

Conforme apontado na introducéo dessa dissertdgémte um periodo de 2 meses
de trabalho como operador de telemarkéfinigemos anotacées em um diario de campo
em uma grande empresa de Telefonia celular. Pameinte analisamos as notas
registradas em diario de campo para contextuadizsituacdo de trabalho do operador de

telemarkeing cuja atividade iria ser investigadasais da técnica destrucdes ao sésia

Num segundo momento, para um estudo exploratéipirado na técnica de
instrucbes ao sésjaonvidamos Eunice, uma jovem de 22 anos quellrab@ha 11 meses
na empresa como operadora de telemarketing, Fonguwida umaConversa sobre o
Trabalho (Athayde, 2006) entre o pesquisada a operadora no qual foi solicitado que a
operadora desse mstrugdes ao sosi@no caso, o pesquisador) de forma que ela pudesse
confrontar com sua prépria atividade (“suponha gqueseja teu sdsia e amanha eu o

substitua...”).

Dizemos que esse estudo foi “inspirado” na técmoeque a forma como foi
realizado difere em alguns aspectos do modo comdoeloriginalmente proposto e que

vem sendo desenvolvido por Clot, Faita e parceiros:

O estudo néo foi realizado em um contexto de ietggéio ou formagéao de
trabalhadores, onde haveria uma demanda explicita.

- O didlogo foi estabelecido apenas entre a operadonam pesquisador.

Diferente, portanto, do exercicio de grupo propgsioOddone.

- Optamos por ndo desenvolver a 22 fase das insgupdeposta por Clot, em
que o trabalhador transcreve o didlogo e escrevaemtirios sobre as

instrucoes.

E preciso inicialmente observar que a transmiss&idndtrucdes suscetiveis de

permitir uma substituicdo efetiva do trabalhadolo psia € uma missédo por definicdo

19 E importante ressaltar que trabalhei nessa empreseses antes de entrar no mestrado. No entanto, a
anotacdes foram realizadas ja com o intuito densegoveitadas em futura pesquisa.

! Nessa situacdo eu era o pesquisador e estavasituagio peculiar pois ja havia trabalhado como
operador de telemarketing no mesmo setor que Eubiceepresentava nesse didlogo um hibrido: exgeole
de trabalho e a0 mesmo tempo pesquisador, comadeenotar ao longo do didlogo.
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impossivel. Mas é exatamente isso que a tornasgante. Na situacédo de experimentacao
assim criada, o soOsia-substituto tem todas asuttihdes para dialogar com a experiéncia
do trabalhador. Ele deve buscar entdo recursostparar sua tarefa mais facil, tirando o
melhor proveito da situacdo apresentada pelo tost(aperadora). Por isso, conforme Clot
(1999a), a atividade do “soOsia” (a gémea, comoepeeEunice) consiste tecnicamente em
fazer perguntas ao instrutor, antecipando os olils&e 0s recursos que ele encontrard na
substituicdo imaginaria, resistindo dessa formavédade do instrutor que busca fazé-lo
compartilhar sua versdo do real. Dessa forma, wuies re-encontra suas hesitacdes e

alternativas revelando a génese de suas escolhas.

7z

Dejous (2004) entende que € importante desenvoiver pesquisa em um local
identificado com o trabalho, ndo necessariamenpedprio local de trabalho. Por esse
motivo optamos por combinar com Eunice um encoatnoum shopping localizado perto
do seu local de trabalho as 14 horas, ou seja, lias antes do inicio de sua jornada,
caracterizando, portanto, um limite de 90 minutms@ encontro. Esse dialogo foi gravado
e transcrito. Para analise, partiremos de alguttateg da conversa que serao divididos em
unidades tematicas, aqui denominackrsas
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CAPITULO 3
OS RESULTADOS E SUA ANALISE

Este capitulo esta dividido em duas partes. Nagira apresentamos e analisamos
algumas das caracteristicas da organizacdo dolltealbaque a operadora Eunice esta
submetida. Na segunda parte apresentamos os desukaanalise daonversa sobre o

trabalho estabelecida com a operadora.

3.1 O contexto das instru¢cdes ao sosia de Euniceempresa

A empresa de telefonia celular em que trabalhammos, Eunice (ela continuou apos
meu pedido de demiss&o) possui um servico de ¢eldiatento que consiste em fornecer
informacdes ao cliente através do uso constantevata sustentando-se nas novas
tecnologias da informacdo e comunicacaocdl centerda empresa € organizado em
postos de trabalho chamados de Posicdo de Atenwin(BA), totalizando 1.800 PAs.

Conta com aproximadamente 3.000 funcionarios.

A jornada de trabalho de Eunice a época dessegdi@im das 16 as 22 horas. Como
todos as operadoras da empresa sua jornada € @a€y bom uma pausa de 15 minutos
para lanche e outra de 5 minutos para “ir ao baoheD servico de atendimento visa
solucionar duvidas, atender reclamacfes e orievdaseus clientes na utilizacdo dos
servigos, o que implica mobilizar capacidade deitase comunicacao visando compensar
as diferencas de toda ordem (culturais, linguistietc) entre um cliente e outro, e ainda
capacidade em reverter manifestacfes agressivasndgadas pelos clientes insatisfeitos

ou pouco informados.

As operadoras estdo submetidas a uma série de istacarde controle: de tempo,
do contetudo da informacéo prestada, da forma de &ldos resultados obtidos. Esses
mecanismos de controle sobre a atividade assumeensds formas: registro de cada
atendimento, pelas proprias operadoras, no sistmpecifico (através de um software);
escutas telefonicas dos atendimentos em tempopedad trabalhadores da “monitoria”,

presentes fisicamente em uma sala especial, centtal hierarquia que consolida em
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registros individuais os horarios de chegada, safll@acdo real das poucas pausas
permitidas e absenteismo. Semanalmente, sdo esnii@ddiacoes individuais que indicam
a qualidade do atendimento de acordo com os pam@@snela empresa: rapidez na
identificacdo da demanda do cliente, diccdo, eraptim de voz, atencaolinteresse, tempo
médio de atendimento (TMA), entre outros. E impudaressaltar que as escutas
telefénicas sao realizadas, em média, em trés awsntelefonicas por semana. O
operador, portanto, sabe que ele pode estar s&sdatado” mas nunca sabe quando isso
acontece. Vemos nessa forma de controle por “escutaa aproximacdo com a figura
arquitetural do Panoptico de Benthan, analisadd-pacault:
O principio é conhecido: na periferia uma constouegn anel; no centro, uma torre; esta é
vazada de largas janelas que se abrem sobre anfaoea do anel; a construcéo periférica é
dividida em celas, cada uma atravessando toda es®s@ da construcdo; (...) Basta entédo
colocar um vigia na torre central, e em cada aelacar um louco, um doente, um condenado,
um operario ou um escolar.(...) o dispositivo paicop organiza unidades espaciais que
permitem ver sem parar e reconhecer imediatamenteD@i o efeito mais importante do
panodptico: induzir no detento um estado consciemgermanente de visibilidade que assegura o
funcionamento automatico do poder. Fazer com quegiéncia seja permanente em seus
efeitos mesmo se é descontinua em sua acdo. (1.988)

A avaliacdo de desempenho individual de todas awadpras € divulgada
publicamente, em painéis nos corredores, por meictatbela de cores com colunas
horizontais. A meta individual para cada operadoatingir 90 pontos nesta avaliacdo, em
uma escala de 0 a 100. As operadoras que tém ciota de 90 aparecem com uma coluna
horizontal de cor verde ao lado de seu nome; asicpara entre 80 e 90 aparecem com uma
coluna em amarelo, ja as operadoras que ficam @loi&»80 aparecem em vermelho. Esta
nota varia de setor para setor.

Além da avaliacdo individual, a empresa divulgagmanalmente os critérios de
avaliacdo da monitoria e a média de acertos dauntmpas operadoras de um setor, dentro
de cada critério. O setor que atendia clientes aliefone pré-pago teve essa tabela

divulgada na seguinte forma:
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Itens analisados pela Monitoria

Itens Monitoria Pontuagéo do setor
Rapidez Identif. Demanda Cliente 99%
Adequacéo ao script 80%

Vicios de linguagem 75%

Mudo 72%

Tom de voz 71%

Empatia 88%

Diccao 88%
Atencao\interesse 88%

Paciéncia 88%

Ao divulgar os critérios de avaliagdo de um ateradlito telefénico, a empresa
mostrava para as trabalhadoras o que era espeeda® dlrante os atendimentos. Essa

tabela mostra quais as exigéncias que as trabalisatioham mais dificuldade de cumprir.

» Rapidez na identificacdo da demanda do client@ssa exigéncia era a que mais as
operadoras acertavam, pois em 99% das ligacOesitaraatas elas conseguiram

rapidamente entender o que o cliente queria quiagalea para a empresa;
» Adequacao ao script com uma avaliacdo mais baixa que a anterior, amada
assim elevada (80%) se comparada com as outras erggEencia pesava sobre a

atividade de forma rigida.

» Vicios de linguagema empresa cobrava das operadoras um portugu@socaem

0 uso de girias e vicios de linguagem como o “n@"t&” ao final de uma frase.

» Mudo: era considerado falta grave ficar mudo com atdigoor um periodo maior

que 30 segundos. Dessa forma, toda vez que o a@pdradcava uma informacéo
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que demorava um certo tempo para encontrar, aetelid30 segundos ele tinha

que falar “sé mais um momento senhor (a)”

Tom de voz as operadoras tinham que falar com os clientes oma certa

empolgacdo na voz. Essa “empolgacéo” era cobrdda papervisores que falavam
para as operadoras para elas colocarem “sorrisoaiaChamamos a atencéo para
o fato de que essa exigéncia era a mais difickatecumprida, pois o indice de

acerto era de 71% das ligacbes monitoradas, portantais baixo se comparado

com as outras exigéncias.

Empatia, Interesse e Paciénciaessas exigéncias nunca foram muito claras.

Significavam, em ultima instancia, ndo ser rudaguessivo com o cliente.

Outra tabela divulgada semanalmente expunha argagsm de casos graves. As

situagOes consideradas graves eram aquelas emagtavd uma falta para receber uma

nota zero na avaliacdo individual. A tabela abamnmstra quais eram essas situacdes e

a

distribuicdo do total de casos graves da semarsetoo de atendimento para clientes pré-

pago.

Casos Graves Frequéncia
Improviso Inadequado 0%
Utilizacao indevida do ramal interno 0%
Derrubar ligacao 1,8%
Transferéncia indevida 3,5%
Descortesia 7%

N&o fornecimento do namero de registro 7%
Mudo 12,8%

N&o abrir registro 68%
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» Improviso inadequada quando a operadora dava uma informacéo que eftava
do script e era considerada inadequada pela m@anitor

» Utilizacdo indevida do ramal interna ocorria quando o operador ligava
internamente para outro colega para conversar sEm@ntos nao relacionados ao
trabalho.

» Derrubar ligacdo: a operadora nunca deve encerrar uma ligacéoiedtelé o
anico que pode encerrar.

» Transferéncia indevida o operador s6 pode transferir a ligacdo parao@stor da
empresa se o procedimento estiver descrito noreoot€laso ele transfira, por
exemplo, para uma area técnica, sem que esse pneced conste no roteiro, isto €
considerado falta grave.

» Descortesia Ser rude ou agressivo como o cliente

» Nao fornecimento do numero de registrotoda ligacdo deve ser registrada no
sistema de dados do computador enquanto se falaadiente. Esse registro gera
um numero que deve ser fornecido ao cliente nd fiadigacdo quando se trata de
uma reclamacédo ou de solicitacdo de um servicaa Speradora ndo fornecer o
namero, isto é considerado uma falta grave.

» Mudo: quando o cliente faz uma pergunta e a operadaraesponde, fica “muda”,
a empresa entende que a operadora esta distra@iolasta prestando atencédo na

ligacao, e por isso é considerado falta grave.

» Nao abrir registro: muitas vezes o cliente liga para tirar uma diwdsto simples,
gue a operadora responde de imediato e ndo leval@esagundos. Mesmo nestes
casos a operadora deve registrar essa ligacdostemsi de dados. No entanto
ocorre com frequéncia de a operadora deliberadameid registrar esse tipo de
ligagdo. Quando a monitoria capta essa “negligénisi € considerado uma falta
grave. E importante ressaltar que, das faltas gragsa é a mais recorrente.

Podemos observar que as tarefas das operadorasgséi@das por grande namero

de procedimentos, atitudes, normas, e responsatéglque sédo prescritas. A forma como

essas prescricbes sédo elaboradas criam situacOespdsse. I1sso porque ao lado dessa
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rigida padronizacédo € exigido das operadoras queterslimentos sejam personalizados,
gue elas compreendam os problemas dos clientes togqiem iniciativas para resolvé-los
conforme cada situacao particular. As operadorasrgram-se permanentemente em uma
tensdo entre a particularidade e a normalizac&agctesisticas apontadas por Offe (apud
Segnini, 2001) como reveladoras do contetudo daltnalem servigos na época atual.

Para Zarifian (2001), apesar das empresas cobrdesmoperadoras um genuino
interesse nas demandas dos clientes, as formudas@fpadas utilizadas nos atendimentos
telefénicos parecem supor implicitamente que too®sclientes sdo iguais e que todas

operadoras devem comportar-se da mesma maneira.

Esse tipo de procedimento pode ter certa eficimadmica. Comporta porém um grande risco:
que a comunicagéo seja pobre, que o proprio clisini@ que é tratado mecanicamente, de
maneira ndo personalizada, e que o assalariada-s®, no minimo, pouco motivado a proferir
ao longo do dia respostas estereotipadas, perceteendilizacdo instrumental de sua fala (

Zarifian, 2001, p.110)

Abrah&o , Sznelwar & Mascia (2004) afirmam queucesso no trabalho, nesses
casos, assenta-se na transgressao, pois 0 medeitgahizacédo do trabalho n&o permite a
flexibilidade necessaria para lidar com situaciagadas e complexas. Segundo 0s

autores:
Nem todas as situacdes fazem parte da prescrigfim es atendentes desenvolvem estratégias
para responder de maneira apropriada e mantevidaate em nivel satisfatorio para eles e para
a central de atendimento. Para efetivamente atexadeliente, decodificar o SCRIPT para tornar
compreensivel a sua resposta a demanda do clem@tsndente se vé obrigado a transgredir

(p.103)

3.2 O dialogo de instru¢des ao sosia com Eunice:ngoreender o trabalho de uma

operadora de telemarketing sob o ponto de vista datividade

Organizamos os resultados de acordo com unidaagditas, demominadasenas.

O diadlogo completo encontra-se no ANEXO |.
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Cena 1-A chegada no trabalho: recentramento do meio

1P — Vamos supor que eu sou seu s8saamanha eu vou te substituir no [seu
trabalho, e vocé teria que dar instrucdes para mume, ndo conheco, 0 que |eu
deveria fazer, sendo que as pessoas nao podemaebpeque nao seria voce.

20 - Como se vocé fosse minha irma gémea e meitsiigst sem que ninguém
soubesse...

3.P — Exato! Que instru¢cdes vocé me daria para egadzse trabalho sem que ninguém
percebesse. Primeiramente, chegando na empresa,auqleveria fazer?

4.0 — Chegando na empresa vocé deveria chegar bemuwel30, 40 minutos antes|do
seu horario...

5.P — Por qué?

6.0 — Porque eu costumo chegar cedo, arrumar minhaB¥ o sistem4, ler, tem
sempre umas noticias novas, pra vocé ficar seantd, entdo eu gosto de ler o
sistema, abrir tudo, ler, ir no banheiro, tomar mirdgua, sentar la na sala, ver a
televisao...relaxar um pouco. Quando eu chego era da hora, 10 minutos pra me
logar®, eu ndo me logo a mesma pessoa, me logo cansada, parece que o
tudo muito corrido. As vezes a gente fica assimPAaconversando mesmo, mais
sobre meu trabalho, ninguém consegue conversagoayuie eu so6 sei falar do meu
trabalho. Eu adoro mesmo de verdade o que eu fasmmm Tudo bem que ndo € o
gue eu quero para mim futuramente , mas é muito. Boomque mais? Vocé teria
que ter...duvidas, esclarecer sempre. Meu superststuma brigar comigo porque
tudo eu pergunto, ele diz que séo coisas faceisagibtudo eu pergunto. Mas |eu
pergunto porque eu quero passar a informacao aoEatquero me destacar, € Uma
area que vocé tem muita oportunidade, vocé tem aoeszer. Vocé entra ali, mas
nao fica como operador pra sempre se vocé se emperibr um bom profissional.

7.P- Entédo eu tenho que perguntar muito porque egsméaracteristica sua..

8.0 — E, esclareca sempre suas davidas, por maisesimpe for a pergunta do cliente
e vocé ndo esta convicto do que vocé vai falaguyrge. Primeiramente, nunca
ligue para o supervisor direto, procure no sistggeegunte ao operador do seu lado

12 p _ pesquisador /sésia; O — operadora/instrutora

'3 Apesar dessa técnica ter o noménsérucdes ao sésjaao é necessario utilizar essa palavra ao iniciar
didlogo com os trabalhadores. Isso fica claro leada operadora, no 2° enunciado, quando ela afjrraa
pessoa a substitui-la € como se fosse sua “irmaajém

40 conjunto de programas (softwares) usados comanfientas para o atendimento.

15 ogar”: Expressédo usada pelas operadoras paea gie elas se conectaram ao computador e aortelefo
entrando no sistema da empresa com a respectikia setividual.
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que é a pessoa mais capacitada a te orientar, &@mo (itaso vocé pergunta a
supervisao.

9.P — Entéo, eu cheguei 40 minutos antes, procuroRAnaAcontece muito de nao ter
uma PA vaga?

10.0 - Néo, tem...
11.P — Se eu chegar muito perto do horario....

12.0 — Nao é nem para arrumar a PA, é pra arrumaca®o, vocé ler o sistema, pra
voce ir se relaxando.

Nos enunciados 1 ao 12 , Eunice trata basicantentema questdo: sua preparacao
diaria para enfrentar o trabalho em uma jornada6Nenunciado revela-se uma importante
caracteristica dtrabalho real a operadora deve chegar um tempo antes do idécEeu
horario de trabalho e se preparar, como em umlripsa dar conta da tarefa a ser
cumprida garantindo a integridade de setpo-sj caso contrario “ndo me logo a mesma
pessoa...”. Por outro lado, essa estratégia degahcedo” colabora para aumentar a
exploracdo das operadoras, pois acaba se convergendrabalho extra, configurando-se

um excedente temporal ndo remunerado, da jornattatzdho.

Nota-se que ao chegar a empresa a operadora realzaérie de atividades que,
em sequéncia, remetem ao meio doméstico: “lem ibanheiro, tomar minha agua, sentar
la na sala, ver a televisdo...relaxar um pouco%abEsstrucdo nos remete ao que dizia
Canguilhem (2001): “os operarios ndo tomam com@rditamente normais sendo as
condi¢cdes de trabalho que eles mesmos institueme&sréncia a valores proprios”. Ao
relatar a “chegada” a empresa, a operadora pastae falando sobre sua prépria casa,
estabelecendo uma certa transicdo entre 0 mengstwo (de onde vem) e 0 meio de
trabalho. Parece-nos um esfor¢co para dar ao meteadalho uma significacdo concreta
para um individuo tomado em sua totalidade bioghégica. Percebemos esse esforco de
significacdo quando no 12° enunciado a propriaammer se corrige, dizendo que ela chega
mais cedo ndo exatamente para arrumar (fisicamseteposto de trabalho (PA) e sim para
“arrumar seu canto e ir se relaxando”, transitgoal@a o trabalhar em tempo real e tentando

ter um minimo de controle pessoal e profissionbteso processo de trabalho.
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O uso recorrente de pronomes possessivos como andigha”, “minha PA”, “meu
trabalho”, indicam uma postura ativa da operadereedlizar o que Schwartz (2007c), com
Canguilhem, chama de “recentramento do meio” enotde suas préprias normas de vida,
um esfor¢co que se faz pra que esse meio deixerdenéaimo e tome uma forma mais

pessoal.

Podemos também considerar como preparacdo paratiadades a serem
desenvolvidas, o fato de a operadora dizer queenes$odo anterior ao inicio da jornada
oficial remunerada, ela fala com os colegas exdusente de assuntos relacionados ao
trabalho. Percebemos que essa conversa com osasok®yia mais um elemento
transicional para que ela possa “mergulhar’ noalfad com mais seguranca. Estamos
falando, portanto, de saude enquanto capacidadetemues de desmontar algo que ja
recebemos pronto, desenvolvendo as condi¢cbes peniac@io de novas regras de acordo

COM NOSSOS interesses.

Ainda no 6° enunciado observamos que a operadoaém da proposta inicial de
dar instrucdes ao sosia comeca a fazer uma reflexdo sobre o seu préatalho. Diz
enfaticamente que gosta muito do que faz, apesaédajuerer aquele trabalho para seu
futuro. Assinala gostar muito do que faz, reitemarglie gosta “de verdade” a um
interlocutor incrédulo. Diz que se for uma boa [@xbnal — como ela se empenha em ser —
pode crescer na empresa e deixar de fazer o qtee gosseja, deixar de ser operadora, mas
trabalhando neste tipo de servico. Entendemos gsa fala, a principio contraditoria,
reflete uma tentativa muito dificil e fragil de en¢rar este equilibrio entre suas proprias
normas e as rigidas normas da organizacdo. Ao alodfase na satisfacdo que encontra
naquilo que faz, Eunice procura se colocar de wrmad mais plastica em relacdo ao seu
trabalho, ressaltando o que tem valor para elajeorgpresenta, em principio, uma tensao
em direcdo a saude.
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Cena 2 —Sentar ou nao perto de conhecidos: formacade entidades coletivas

relativamente pertinentes.

13.P — (ao chegar no trabalho).Eu procuraria sentén pe pessoas conhecidas, ouj..

14.0 - Pessoas conhecidas sempre. N6s procuramosuatédag lugar pros outrg
proximos, ao lado, pra poder...porque sédo pesamapadem te ajudar, até mes
quando ndo tem ligacdo, conversar, distrair, pgrgaevezes sao 6 horas, mag
pouquinho tempo. Mas vocé sabe que ndo € nem umupdw quando t
bombandd’.

15.P — Acontece alguma vez de eu chegar la e ndo gactrgar?

16.0 —Acontece, agora mesmo ta acontecendo. A gesterca se logar na PA
outras pessoas. Porque agora eu td ent “pdeas o pés foi dividido em 2 setor
poOs ouro e pos diamante. Eu t6 no setor de pdsadi@né um setor menor, mal
agora eles colocaram outro setor, “dedleque é para ativacdo, 14 no setor do
diamante que € um setor pequeno e nédo ta sobragdo pra gente se logar 6
gente se loga no pds ouro, ai vocé vai semprehad dlos outros.

17.P — E sempre eu conseguiria sentar perto dos cioloiséc

18.0 — Na maioria das vezes vocé senta perto de messolecidas, mesmo quar
nao tem lugar na sua equipe vocé senta perto dg®amesonhecidas. Por ter €
lance de muita migrac&bh vocé conhece muita gente, vocé conhece pessa
todos os setores. Em todo lugar que vocé senté@rsartta perto de um conhecid
se nao for conhecido vocé passa a conhecer.
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6 A expressdo “bombando” é um termo usado pelasadpess para se referirem a uma situacéo tipica e

critica desse tipo de trabalho que é o0 momentdatedas ligacdes. Nesse momento de pico a fildiestes
em espera esta grande e devido a isso, ndo hdallstemtre uma ligacdo e outra. Pode durar de 30itos
até 6 horas (jornada inteira de trabalho), depeatmda época do ano.

" A operadora quer dizer que trabalha no setor ddaces pés-pagos, ou seja, no setor cujos clientes
possuem celular de conta. Esses clientes fazeigagdés e mensalmente eles pagam o valor equigadent

tempo dessas ligagdes ja efetuadas. P6s-Ouro BiBdsnte sdo subdivisGes do setor pds-pago. Séres
destinados a clientes VIPS, que tém um plano mengalcusta acima de um determinado valor. O
diamante tem menor nimero de clientes que o Pés{0stamente devido ao elevado valor do plano.

8 “Dealer” é o nome que normalmente se d& a um sketdvenda especializada”. Nesse caso especif
“dealer” é destinado a negociacéo e ativacao dsale potenciais clientes “ouro” e “diamante”.

et
Pés-

ico o

¥ 4ha” & o nome que se da a subdivisédo de um seforsetor é composto por determinado nimero ds.ilh

Pds-diamante é uma ilha do setor Pés-pago.

? Termo usado para designar as freqiientes mudaacatat solicitadas pela empresa ao operador. Essas

mudancas referem-se aos diferentes setores oulghatendimento como: clientes pré-pago, pds-pago,
pessoa fisica, pessoa juridica , etc
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Percebemos nos enunciados 13 ao 18 uma outra dimems trabalho de
teleatendimento: a dimenséo coletiva do traballmbdta a avaliacdo sobre os resultados
pese individualmente para cada trabalhador, notagjnespara o trabalho ser efetuado,
existe a presenca indispensavel da cooperacao aégas. O operador, mesmo isolado,
jamais se encontra inteiramente so6 diante de abalho. Os coletivos de trabalho ap6iam-
se em “regras de oficio” (Cru & Dejours 1987), fantentalmente ndo escritas, que
transcendem a esfera da hierarquia. S&o partenémitia de auto-regulagéo no interior dos
coletivos e apbiam-se na experiéncia dos trabatkad(fsabedoria pratica” conforme
Dejours, 1993), exercendo dessa forma papel vdaallefesa coletivamente engendrada
contra os riscos e contra 0 medo. Além disso, ¢agra eficiéncia do coletivo que os erros
humanos podem ser minimizados, e, nesse sentidopoperacdo exerce um papel
estratégico, tanto no que tange a busca de pradadir e qualidade quanto de saude e

seguranca.

Podemos observar que estes coletivos tém contovaddaveis, fazem e se
desfazem/refazem. Schwartz (2007b) denomina ded&tfds Coletivas Relativamente
Pertinentes (ECRP) esses coletivos cuja plastieidadieometria variavel distinguem-se
dos grupos e equipes visiveis nos organogramagrdpsesas. No 16° enunciado Eunice
fala, por exemplo, de uma situacéo passageiragmag bastante comum: o fato de ela ter
que se “logar” em um setor diferente do seu dewaidona transicdo organizacional. Ela
trabalha no setor “pds-diamante” mas momentaneaalatesta se “logando” no “poés-
ouro”. Eunice continua atendendo clientes “dianiamie entanto, trabalha fisicamente ao
lado de colegas que atendem clientes “ouro” portiee tem espaco sobrando no setor

“pds-diamante”.

No 18° enunciado Eunice fala que apesar de namtacdtugar perto de sua equipe
ela senta perto de pessoas conhecidas e isso d#iziléacontecer porque ela diz que
conhece muita gente, de todos os setores. Ao camissb ela explicita uma caracteristica
do trabalho nessa empresa que € a “migracdo”: teisado para designar as freqientes
mudancas de setor impostas pela empresa ondehaabalperadora. E curioso perceber

que, a principio, isso ndo representa um probleana Runice, pois ela trata com muita
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naturalidade essas mudancas como vemos ainda roW&iado, “em todo lugar que vocé

sentar vocé senta perto de um conhecido e se néorfbecido vocé passa a conhecer.”

Nesse exemplo podemos distinguir claramente as E@iRBrganograma e dos
postos pré-definidos pela empresa. Uma ECRP n&sssnta numa equipe pré-definida,
ela é situada, suas fronteiras sdo aquelas defimdian momento dado. Portanto, é
impossivel definir uma ECRP sem se ater a umacgituaspecifica. A historia da empresa
é feita de uma combinacao indefinida de fronteii@s se constroem e se reconstroem sem
cessar.

Notamos que no 14° e no 16° enunciados, Euniceederinstru¢ces usando 0s
termos “nos” e “a gente”, indicando que o compodata de guardar lugar para 0s outros
ndo é exclusivo a ela, mas sim de um coletivo. Apda técnica destrucbes ao sosia
iniciar por uma pergunta muito pessoal, que prodestobrir que instrugdes um substituto
(sosia) deve saber para que as outras pessoagmabgm a mudanca, entendemos, nessa
situacdo, que a técnica também pode apontar coampemtos, regras que se referem ao
género profissionalClot, 1999a) do coletivo de trabalhadores. Um gém@ofissional
retém a memoria impessoal de um meio. Comportaasegue organizam a relacdo dos
sujeitos entre eles, bem como o que € justo osgtmjisegundo Clot, o0 género profissional
conserva e transmite a historia social. Ele é asmmetempo o instrumento técnico e
psicolégico do meio de trabalho e de vida.

No entender de Clot (1999a) o género de um meisetga uma funcéo psicoldgica
para cada trabalhador, seja porque ele serve garapara se defender ou para tirar o
melhor partido da situacdo de trabalho. Como cpotred ao deslocamento
heterodeterminado da “migrac&o” imposta pela esgréunice e suas colegas de trabalho
transformam essa situacdo em uma forma de expandeas contatos e de estarem abertas

a conhecerem outras pessoas que vao poder fortakeoedes, as ECRPs.

Cena 3 — Contato com o cliente: ndo errar € humano?

19.P - E o que eu tenho que fazer quando eu for gee lImesmo? Na hora que eu|for
me logar mesmo , quando eu for falar com o clientgque eu tenho que fazer?

20.0 — Como atender o cliente?
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21.P - Isso, como eu fagco?

22.0 — Vocé vai sentar na sua PA, vai abrir o sistgarepparou tudo, leu tudo, coloca o

headset...

23.P — Li tudo o que?

24.0 - Tudo, o sistema, as ferramentas de traballmoadi@anta a gente falar em termos
técnicos, vocé vai abrir as ferramentas de trabalblocar o “headset”, digitar o spu

login a sua senha no sistema, abrir, se logar.daolem “disponivel” e esperar
cliente entrar. O cliente entrando, respire funmimga ajuda dos céus e tem que S

ero

mais simpatico possivel por mais que ele esteyintgando, tem que abstrair, nap é
com vocé, ouvir, identificar a solicitacdo do ctententar ajuda-lo de varias

formas, mas sempre seguindo o procedimento, leadgpre o sistema por ma

simples que for a pergunta, olha no sistema pramuéb falar coisas erradas.

59.P - O cliente liga e ele solicita o que?

60.T - Na maioria das vezes, depende do cliente qué tiver atendendo. O “clien
Cartdo” ele quer saber muito sobre servigos, sansagens, novidades que es
sendo lancadas pela empresa. O “Cliente contatm/ie em contato mais pa
reclamar. Ele gosta de reclamar da fatura delesalsulta o saldo parcial dele,
entra em contato para reclamar, sdo mais reclamagaeverdade do “clien
conta”, que é mais cansativo, mais estressante.

61.P — O que eu devo fazer passo-a-passo quandateahe liga?

62.0 — Vocé vai atender “ Eunice Cristina, Boa Tard&@ o cliente for identificad
pelo sistema vocé vai falar o nome dele, sendaentel vocé vai perguntar “ ¢
que posso ajudar?” Vai ouvir, identificar a soicdio do cliente e confirmar
namero do celular dele sempre, pra vocé ndo darnrdcbes sobre a lin
incorreta. Em algumas situacdes vai ter que coafirms dados da linha dele co
nome, CPF, identidade, informacfes que sO podemosecidas a pessoas que {
acesso aos dados da linha e vai verificar a infoamalo cliente, pra vocé verifig
a informacéo do cliente vocé tem que pedir “aguamtiemomento por gentile:
enquanto eu verifico a sua informagéao”...

63.P — Vocé falou que geralmente € uma reclamacéafor$ena reclamacgédo, o que
tenho que fazer no sistema?

64.0 — Depende da reclamacédo. Sendo relacionadacalddde de realizar a ligaca
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do aparelho dele, se tem algum servico ativo qesipitita de receber, de efetuar
ligacoes...

65.P — Como eu verifico isso?

66.0 — No sistema vocé tem essa informacdo, tem caualizar o modelo do
aparelho do cliente, e no modelo do aparelho ewristeensagens de erro, como,
exemplo, o cliente pode ligar e falar “t6 tentarfdrer uma ligacdo e aparece *
chamada perdida” Em alguns modelos de aparelho dspecificado “chamada
perdida”, tem uma configuracdo pra vocé utilizaa @olucionar o problema.
Existem varias instru¢des no sistema pra que vaocé&rme mesmo.

Nesse trecho das instru¢cdes Eunice verbaliza aegimentos que ela deve realizar
antes e durante os atendimentos telefénicos. Apas & preparo inicial na chegada ao
trabalho Eunice nos indica ainda uma ultima ingto,iga com o cliente na linha: “respirar
fundo e pedir ajuda dos céus”. A idéiardspirar aparece em outros momentos durante as
instrucdes indicando que apesar do trabalho sememt@mente comunicacional, o corpo
esta sempre presente. Essa preparacdo corporaldanfental para lidar com clientes
insatisfeitos e agressivos. Nessas situacfes Esngere abstrair a agresséo, pois além de
evitar frequentes desgastes emocionais, ela dese a&enta a qualquer palavra ou frase
proferida pelo cliente, mantendo ao mesmo tempoaonatante vigilancia para ser cordial

e se adequar a prescricoes.

No 60° enunciado a operadora indica que € preemhecer os tipos de clientes e
a forma de lidar com os mesmos. De acordo com &totesenvolverem sua experiéncia
os trabalhadores constroem uma psicologia préiecida para “descodificar os motivos
das a¢cbes humanas e também para ajustar os instasnface as variabilidades do meio.
Comparada a Psicologia cientifica, ela € a0 mesmpad “mais pessoal, mais coletiva,
mais concreta, e mais verdadeiramente viva... ta @ que a gente pode chamar de
analises proto-cientificas do trabalho” (1999, @)13Essas analises realizadas pelos
trabalhadores tém como base o que Vigotski (200Bma deconceitos espontaneos:
nocdes gerais que pressupdem a generalizacdo eenaetdos elementos concretos da

experiéncia. Segundo Clot, estes conceitos organézaxperiéncia do trabalho em questao
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sob a forma de descricdes subjetivas formuladasuemvocabulario proprio: “cliente

conta” e “cliente cartao”.

Outro fato que nos chama atencéo esta no 66° emimajuando Eunice diz que
para solucionar os problemas dos clientes faz-sessario tentar ajuda-los de varias
formas, mas sempre seguindo o procedimento, lersikiema pra ndo passar a informacao
errada. No 66° enunciado ela afirma que “existemasdnstrucées no sistema para que
vocé ndo erre mesmo”. Podemos analisar essas dal@ndendo que o numero de
informacBes é tdo grande e os problemas a soluckfa tdo diversos, que exigem,

portanto, muita atencdo e uma consulta permanergisizma.

Por outro lado, a avaliagdo individual que é diadly semanalmente baseia-se
apenas nos erros das operadoras. A empresa papiéndipio que as operadoras devem
permanecer nos 100% e qualquer erro cometido gigniferda de pontos, contribuindo
para uma reducdo da nota final. A norma que regeyanizacéo do trabalho é, portanto,
apontar e contabilizar os erros, de tal forma quacaertos dificilmente sejam reconhecidos.
Essa forma de avaliacdo parece demonstrar que eesangacredita que os procedimentos
descritos no sistema déo conta de todas as sim&gdEor isso, se as operadoras erram é
devido ao seu despreparo ou a sua falta de atenCa@mno se os procedimentos e 0s
“scripts” nao tivessem falhas ou como se ndo asisth “vazios de normas” diante das
situacbes inesperadas que surgem na relacdo corfierdec Eunice aponta essas
dificuldades em outras instru¢cdes mais adiante &fifhciado), no entanto ela chama
atencdo para o fato de que mesmo para superar dgifisaklades € necessario fazer o

melhor uso possivel do sistema.

Cena 4 — Atividade multifacetada

67.P — Esse sistema que voce fala, ele tem quantgsapnas? E apenas um programa?

68.0 — N&o, nds trabalhamos na verdade com, deixaeesap Siebél, PMS,
Intranet®.. Quatro programas, trabalhamos com quatro pmeaga Somente dois

%L Siebel é 0 nome do programa no qual a operadgistn@ os atendimentos e verifica os dados cadssina
cliente.
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desses programas sao os mais utilizados, até mesmae dois deles sdo mais
especificos para cliente cartdo. Entdo, como ee éwjtrabalho com cliente conta
pés, eu ndo utilizo esses programas.

69.P — Quais sdo esses programas, o que eles fazem?

70.0 — A intranet vocé verifica informacoes, tudo queliente te perguntar vocé
verifica na intranet, perguntas tanto sobre rectéires, duvidas, produtos, servigos,
tudo vocé localiza na Intranet. A maior parte desservicos vocé processa |no
Siebel. Na intranet vocé verifica, no Siebel votiéaaregistra reclamacao na linha
do cliente. A intranet serve pra vocé pesquisaracseffosse um livro.

71.P — Isso é simples? Como eu lido com isso? Eu ceeeligacdo, tenho que
pesquisar no programa e registrar. I1sso € simgléazgbr?

72.0 — E simples. Tudo é questdo de adaptacdo. Vodaicio (risos) até fica um
pouco assustado, até mesmo porque a gente ficarqrés pessoas... eu achei gue
eu ndo ia me adaptar de forma alguma porque nuagsezes vVocé tem que ouvir

o cliente, digitar e verificar tudo ao mesmo tempotdo processar muitas informacpes
ao mesmo tempo até mesmo por causa do TMA. Sendmcéaz tudo ao mesmo tempo
0 seu TMA vai la em cima e vocé pode ser penalizamtasso. Mas tudo é questao|de
adaptacado. Com o tempo vocé j4 vai falando conmreatel, o cliente pergunta e vocé ja
vai falando, ja até decora mesmo as informacoes. ivsmo decorando, € importante
voceé verificar.

Uma das caracteristicas geradoras de desgaste |estara no trabalho de
telemarketing é a forte mobilizacdo cognitiva pmseA intensificacdo do trabalho nas
centrais de atendimento provoca a execucdo de duplapla atividade (falar, escrever e
navegar) em contexto de forte pressao temporaldesiempenho vigiado. A concentracéo
exigida pela atividade cognitiva tem como conseqi#éa rigidez postural e os riscos de

doencas ocupacionais como a LER/DORT.

Zarifian (2002a) afirma que uma das competénciadraie desenvolvidas pelas
operadoras nesse tipo de trabalho € a memorizacéongtante atualizacdo de seus
conhecimentos, em particular sobre novos produsenacos. O 72° enunciado explicita
bem esse tipo de competéncia que é adquirida ceempo “Com o tempo vocé ja vai

2 Na Intranet estdo o “script”, as normas da empeasaprocedimentos a serem adotados pelo oparasor
diferentes situacfes de atendimento
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falando com o cliente, o cliente pergunta e vocé&gjafalando, ja até decora mesmo as
informagcBes. Mas mesmo decorando, é importante wec#icar”. Ouni (1998apud

Santos, 2002) afirma que ao lidarem repetidameorte uma situacdo complexa, como no
caso da tripla atividade, os operadores passanmdieatamento controlado da situacdo a
um tratamento mais automatico, o que torna o psocde gestao da atividade mais rapido
e eficiente. Isso se deve ao desenvolvimento genas competéncias por parte das
operadoras. A aquisicdo e o desenvolvimento dessapeténcias ndo é nada simples.
Expressam um custo cognitivo que € imposto sobrmdale aprendizagem necessaria,

resolucdo de problemas e tomada de deciséo.

Para Zarifian as ferramentas de gestdo utilizadasall center o peso das
prescricdes, acabam constituindo um sistema noajnakdo de competéncia (tomada de
iniciativa e sentido de responsabilidade, apeiot@ligéncia e a coopera¢do) ndo tem
oficialmente lugar. Tal situacdo faz com que asppas operadoras ndo reconhecam
claramente o desenvolvimento dessas competénadsni®s perceber isto quando no 72°
enunciado a operadora diz que realizar variasdaiids a0 mesmo tempo sob presséo
temporal é simples e que tudo é uma questdo deagdap

Segundo Santos (2002), em centrais de atendimentosfortes ritmos, existe no
processo uma auto-selecéo pelos proprios atendemt@selecdo pela propria empresa (0s
que nao suportam o trabalho pedem demissdo ouesaiiabs), gerando a conhecida e

elevada rotatividade do setor.

Cena 5 - Adversidades relativas ao TMA

27.P — Eu tenho que atender essas ligacées em um temmgpoo? Posso ficar muito
tempo com o cliente?

28.0 — Agora cada vez mais esse tempo ta reduzindemg@resa ta muito exigente,
vocé tem que ser rapido, direto, objetivo, queientd te entenda na primeira frase.
Perguntou, vocé respondeu e ele tem que te entandemo DDD 88 vai ter que te
entender, porque TMA ta sendo muito exigido.

29.P — TMA é o que?

30.0 — E seu tempo médio de atendimento. Girando enotde trés minutos em
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média, ultrapassando trés o seu TMA ta alto. Mgs bm dia esta dividido por
equipe, por setor, cada setor tem seu TMA especifiansferéncia vocé tem que
evitar ao maximo. Agora que estamos trabalhando chbemte pés-pago, ele
solicitando o cancelamento, n6s ndo fazemos, enteamos para outro setor.
Entdo vocé tem que entender porque o cliente gueretar a linha dele e convenge-
lo que a empresa que vocé trabalha € a melhorvebsgsie se ele cancelar ele vaj se
arrepender, pra nao transferir o cliente de foriganaa.

Nessas instru¢cdes notamos que o Tempo Médio dedisiento (TMA) é uma
prescricao central na atividade das operadoras. fitescricdo apresenta a peculiaridade de
exigir da operadora que ela responda as chamadasetempo dado, qualquer que seja a
complexidade do problema colocado pelo cliente.ideurtomenta no 28° e no 30°

enunciado duas situacdes em que ela tem que fgesta@o desse tempo.

A primeira situacdo se da quando ela atende umteliem que o DDD é 88, ou
seja, o cliente € de Fortaleza - Ceara. Ela seerefeclientes que tém dificuldade em
entender as informacfes passadas por ela deviddiférencas linguisticas regionais
(sotaques). A empresa atende clientes de todo il Braas sua sede € no Rio de Janeiro e
seus operadores falam como cariocas. Isso gerteprab de entendimento mutuo entre as
operadoras e os clientes. Nesse caso, Eunice chatencao para o fato de que ela tem
que se desdobrar para atender as chamadas no nesmp@ minimo, independente das
dificuldades que surjam devido a essa diversidag@iktica. Atender um cliente do Rio de
Janeiro acaba se tornando mais rapido do que atendeliente do Ceara. As dificuldades
de entendimento fazem com que as operadoras tego@nrepetir algumas vezes as
informacfes passadas ao cliente de forma que figuegtigiveis. Da mesma forma, a
operadora frequentemente pede para que o clieptta ra solicitacdo para conseguir
“decifrar” as girias e os sotaques.

A segunda situacao relatada por Eunice se da ndiatento de um caso especifico
que é critico para a empresa: o cliente quer cansekl linha. Eunice ndo pode fazer o
cancelamento, pois quem faz esse tipo de servicdré setor. Apesar disso a empresa diz

para Eunice que ela deve evitar ao méaximo fazeraasferéncia para o setor de
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cancelamento. A operadora deve entdo tentar coavencliente a ndo cancelar sua linha,

dentro do mesmo TMA de 3 minutos.

Nessas duas situacbes percebemos que a operadooatrarse diante de
prescricdes muito contraditorias. H4 um conflittetée entre as normas de produtividade
as quais ela estd submetida (TMA) e aquilo que cpamentral para a empresa: a
“fidelizacdo” do cliente. Os mecanismos de diso@lie controle da empresa acabam
enfatizando um aspecto quantitativo da atividadeteleatendimento mais do que a

qualidade da relacao de servico que a operadahedste com o cliente.

Problemas no equipamento

31.P — Acontece por exemplo do sistema néo funcipoarcair...

32.0 — Acontece mas ndo com tanta frequéncia. Acanteais. E quando acontece o
periodo ndo esta sendo tdo longo. Fica uma ou ltras inoperante mas umalou
duas horas para o cliente € como se fossem dasirdiros. Vocé houve muito
desaforo ali mas acontece, acontece realmente.

33.P — Mas acontece também de dar problema sé no amputador e o cliente fica
ali na linha, o que eu tenho que fazer?

34.0 — Vocé pede para o cliente aguardar, informa el@&gue esta com dificuldades
no seu equipamento, pede pra ele aguardar até nmadransferirmos a ligacao
dele para outro operador dar continuidade. Comoestanos reduzindo a taxa|de
transferéncia, aumenta o seu tempo de atendimemts, pede para o cliente
aguardar, da logoff na maquina, a ndo ser que alim@aagao funcione mais , |ai
vocé encaminha ele para outro operador.

Os call centerssdo baseados na integracdo de tecnologias demiétioa e do
telefone (CTI, sigla internacional que signifi€@mputer Telephony Integratigncom o
objetivo de responder em tempo real as demandadlidotes. A operadora fala sobre duas
adversidades decorrentes desse aparato técnic®@2Nenunciado Eunice relata que o
sistema da empresa (0 progra8iabele a Intranet) as vezes fica inoperante por uma ou
duas horas. Sistema inoperante significa que aadpeax ndo pode consultar os dados do
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cliente nem seguir corretamente o “script” no ateetito com o cliente. Quando esse
imprevisto acontece, as operadoras continuam éeed@acdes (o telefone continua
funcionando), entretanto ndo podem responder mditaislas dos clientes, principalmente
as mais complexas, porque enquanto o sistemaacgatdd ar as operadoras nao tém acesso
aos dados dos clientes nem aos procedimentos aoaeterem utilizados. Como Eunice
diz, nesse intervalo de tempo de uma ou duas hasasperadoras escutam muitos
desaforos dos clientes, tendo que explicar a situa lidar com a agressividade dos

mesmos.

Eunice também relata a ocorréncia de problemasctecapenas no seu computador.
Quando isso acontece o cliente continua na linlea aperador deve tentar reverter a
situacdo tentando respeitar o TMA. Eunice tem qeledssdobrar, ligar e desligar o
computador, tentando evitar ao maximo transfeligagao para outro operador.

Nesses dois casos desenvolve-se uma competéncepréadida em treinamento,
nao reconhecida, mas que é central ao trabalhopdcador: saber lidar com clientes
agressivos em situagdes dificeis, recorrendo auodaarte de convencimento do cliente e

de “esvaziamento” de sua agressividade.

Cliente nao entende

53.P — Acontece algumas vezes de o cliente ndo entalglena coisa, mesmo vocé
falando claramente?

54.0 — Muitas vezes.
55.P — O que eu devo fazer nesse momento?

56.0 — Mudar a forma como vocé esta utilizando pa@iear. Tem que usar varias...
eu costumo usar exemplos que nds temos no nossodiiapra ele tentar entender.
Essa semana mesmo eu peguei um cliente assimerid@odia porque ele estgva
sendo cobrado proporcionalmente na fatura deleh@resem entender) igual eu
peguei um cliente ontem que ele acessou a inteimetparelho dele pra comprar
sons e imagens. Nao conseguiu comprar e na fadleavelio a cobranca do acesso a
internet. Ele ndo concordou a cobranca do acesstednet. Entdo eu tive que
convencé-lo de que ele ndo foi cobrado do servigoeie solicitou mas o acessp a
internet foi acessado com sucesso, ele teve o¢csetsponivel entdo a cobrarca
estava correta. Ndo gostou muito ndo, mas eleoaceit
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57.P — Aceitou?

58.0 — Tem que aceitar. E o procedimento.

Como dar conta das exigéncias de produtividadeakdgule sendo transgredindo a
prescricdo? Nesse trecho percebemos que o “séoiptécido pela empresa muitas vezes
ndo é suficiente para que a operadora respondanddad dos clientes, exigindo uma
mobilizagdo constante e uma inventividade paraefmen a informacdo correta sem
extrapolar seu TMA. Entretanto, um dos critérios len atendimento definido pela
empresa € a “adequacao ao script”.

O exercicio profissional remete o individuo a afgono suas escolhas, ou seus
dramas interiores. No interior das coercdes masdeeiaociais e trabalhando-as, abre-se o
espaco para uma gestao diferenciada de si mesrpetiRe “script” ou buscar outra forma
de fornecer a informac&o? Os debates dos individowsigo mesmos sao tecidos com os
atos cotidianos do trabalho. Para que a producéceaee, para que objetos sejam
vendaveis, os prescritores do trabalho ndo encontatématos ou mortos-vivos. O
trabalho € uso de si, isto quer dizer que ele arldg uma tensédo problematica, de um
espaco de possiveis sempre a negociar. E o indivétni seu ser que é convocado:
“costumo usar exemplos que nés temos no nosso dia-a’. A tarefa cotidiana requer
recursos e capacidades infinitamente mais vas®®s|gue sdo explicitados.

Eunice, referindo-se ao cliente, fala no 58° eradwi“Tem que aceitar. E o
procedimento”. Quando assume essa postura apasartenigida, Eunice parece dizer ndo
estar disposta a fazer sendo o uso que a empreedaléa Entretanto a operadora esforca-se
em convencer o cliente e utiliza-se de exemplos ej@eesncontra no seu cotidiano. Ao
utilizar-se de sua experiéncia para explicar aantdi ela também faz um uso de si mesma.
Como afirma Schwartz “fundamentalmente, todo attrabalho humano se desenvolve no
hibrido.” (2000, p.55)
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Quando ninguém sabe responder a davida do cliente.

25.P — E se fizer (o cliente) uma pergunta que euseéo que eu tenho que fazer?

26.0 — Peca orientagcdo. Primeiro para o operador doasio, ele ndo podendo |te
ajudar, liga para supervisao.

()

90.P — Ent&do tendo um supervisor que ndo me respoaiEagoriamente, se um
cliente me faz uma pergunta que eu nao sei respoodmo eu faco?

91.0 — Temos outros supervisores, e eu ligo para cutpervisdo, mesmo ela nao
sendo a minha. Esse outro supervisor vai me peagaoem € 0 meu superviso
eu vou responder que eu ja perguntei sO que asespao foi satisfatoria.

92.P - E se eu ndo consegui a resposta mesmo com sugervisor, 0 que eu devo
fazer?

93.0 — Caso critico.Abro um caso critico para o ceeQuando eu nao sei o que fazer
realmente, abro um caso critico. Se ele tem vaegsstros anteriores sobre| o
mesmo problema, abro um caso critico reincindente.

()

104. P — Tem algumas coisas que eu aprendo s6 com rolEgmas e ndo com|a
empresa, que vao facilitar meu trabalho?

105. O — Muita coisa. Exemplo: esse caso critico, qualmo quando eu néo
tenho o procedimento, ndo é um procedimento daesapE um procedimento da
empresa vocé abrir um caso critico reincidente dpiancliente entra em contato
varias vezes com a empresa pelo mesmo problema @ s@ucionado. Caso critico
a Anatel que é o que eu abro com mais frequén@adpuo cliente abre a boca e
fala “eu vou ao Procon ou a Anatel”. Muitas vezeslkro um caso critico a Anatel
sem o cliente falar, por ndo ter procedimento. R@o ter o que fazer para
solucionar o problema do cliente.

106. P — E como a empresa Vé isso?

107. O — Ai eu vou ser penalizada, até mesmo porque V@EE seguiu 0
procedimento.

108. P — Mesmo o procedimento ndo estando disponivel?

109. O — Se o procedimento ndo estiver disponivel oeuéenho que fazer

[N
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uma “outra categorizac¢&o”, ndo € um “caso critié®’uma “outra categorizaca
que vai ser encaminhada ao setor especifico qaeaesatando o problema do
cliente e langando o procedimento a ser futuramatiiteado no sistema. Agora,| 0
“caso critico” vai solucionar o problema do clientas nédo vai lancar a informagéao
no sistema pra vocé usar outras vezes. Mas com@asraas vezes da indevido até
mesmo porgue o sistema ele € enorme, as vezeveaché a informacdo e acho
que essa informacdo ndo tem, perguntei ao operadlor tem, perguntei ao
supervisor ndo tem, vocé abre e leva um indevidddd; pra vocé néo levar um
indevido, vocé abre um caso critico.

L O

110. P — O que acontece quando vocé leva um indevido?

111. O — Nao é bom porque nés temos uma média de imnegide a gente pode
ter. Vocé ultrapassando aquela média ou vocé lezauspensdo ou uma demisséo
por justa causa porque gera custos a empresa. fesaperde ai um dinheirinho
basico pagando multa.

A situacdo de ndo saber responder a perguntlethbecou ndo conseguir encontrar a
informacédo solicitada acontece geralmente sob grdedsio. E um momento onde se

conjugam varios fatores que colocam o operadooaguor varios motivos:
- Nunca o operador pode simplesmente falar “ndoasecliente.
- O operador também n&o pode encerrar a ligacadeatuel

- Enquanto o operador estd buscando a informacdo, T9dA esta

aumentando.

- A empresa diz que existe procedimento para tugoreisso, o operador ndo
pode inventar respostas, deve procurar na Intrarietnecer a informacéao

correta.

Esta situacdo nao é rara durante a jornada deimtemo. Eunice fornece passo-a-
passo as instru¢cdes de sua conduta ao se deparasse momento. No 26° enunciado a
operadora diz que se deve primeiro perguntar atadpeao seu lado. Se ele ndo souber, o
2° passo é entrar em contato com 0 supervisor.mdguvezes o supervisor também néo

sabe e, curiosamente, a responsabilidade do atenttincontinua sendo do operador. No
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91° enunciado Eunice fala que o 3° passo € ligar yga supervisor de uma outra equipe.
Este também pode ndo saber e ainda questiona-lgusorla ndo pede orientacdo ao
supervisor de sua equipe.

A partir desse momento ela utiliza um sutil recugse aprendeu com seus colegas
de trabalho: abrir um “caso critico”. Esse proceahin consiste em registrar o pedido, a
solicitacdo do cliente, no sistema e enviar eskeitagdo a um setor especifico da empresa
que vai entrar em contato com o cliente para res@gu problema em um prazo minimo.

Existem dois tipos de “caso critico” como a préftimice comenta no 105° enunciado.

Caso critico reincidente: o operador deve regigsae “caso critico” quando vé que

o cliente ja entrou em contato varias vezes com@esa e seu problema néo foi resolvido.

Caso critico a ANATEL/PROCON: o operador deve regisesse “caso critico”
guando o cliente diz que vai procurar a ANATEL dRKTON caso seu problema nao for

resolvido.

Qual seria o procedimento correto, segundo a e@prieanice fala que nesse caso,
quando o cliente faz uma solicitacdo ndo previgia,ndo consta na Intranet, o que se deve
fazer € abrir uma “outra categorizacdo” e ndo abrir‘caso critico”. Quando se abre uma
“outra categorizacao” o problema do cliente tamlgéemviado para um outro setor que vai
entrar em contato com o cliente. A diferenca enfralois procedimentos é que ao abrir
uma “outra categorizacao”, além de resolver o mmlal do cliente, o setor especifico vai
lancar na Intranet a norma que ainda ndo existia pae, a partir desse momento, as
operadoras saibam como agir naquela situacdo nédsiar. E como se fosse uma

“jurisprudéncia” do teleatendimento.

Eunice, entretanto, aponta uma dificuldade: dewadovolume de instrugcbes e
procedimentos existentes na Intranet, ela raram&e certeza se de fato aquele
procedimento ndo existia ou se ela ndo conseguangnd-lo. Caso ela encaminhe uma
“outra categorizacao” para registrar um procedimepie ja existia na Intranet ela leva um
“indevido”, que é uma adverténcia por ter encamiiohgara outro setor um problema que
ela mesma poderia ter resolvido. Um numero grarel@dVverténcias pode Ihe custar o
emprego. Situacdo especialmente dificil, em princgem saida, pois qualquer opcao que

ela escolha pode gerar uma adverténcia. No ent@moimo Eunice afirma no 105°
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enunciado, ela aprendeu com seus colegas de toabjakh € menos arriscado abrir um
“caso critico a Anatel”. Porque se ela seguir ggseedimento sem o cliente ter dito o
nome da Anatel, a empresa s6 vai descobrir sesBleeesendo “escutada” pela monitoria
ou pelo supervisor. Como ela sabe que as escubafeisds apenas em trés chamadas
telefénicas por semana, em média, ela e seus sodegdiam que a chance de levarem uma
adverténcia é pequena. Ja se ela seguir o proceirde abrir uma “outra categorizacao”,
inevitavelmente ela vai sofrer uma adverténcia aasostrucdo a ser dada ja exista na
Intranet. Isso porque encaminhard o caso do cligate o setor responsavel por elaborar

instrucdes para ela inexistentes.

Esse exemplo mostra que, por mais que a emprdsactaficar tudo que acontece
no trabalho de teleatendimento, existe algo quev&th (2007c) chama de infidelidade
cronica do meio, isto é, nunca se pode padronigdomna absoluta um meio de trabalho.
Por isso Eunice tem que fazer o tempo todo escoiiragomportam riscos, justamente por
estar em uma situacdo nova, onde tem que superaséncia de regras formais ou de
procedimentos organizacionais. Nesse sentido osallradores antecipam solugdes
possiveis sabendo que efetivamente ha um riscallderf de criar dificuldades novas, de
desagradar outras pessoas. Escolher tal ou tab @&géha maneira de escolher a si mesmo
e ter de assumir as consequéncias. Logo, o tratmllesta sempre no centro de dramg
pois inevitavelmente esta sempre presente par&@ad@ uma obrigacdo de negociacao,

de escolhas, de arbitragem.

Criacdo/Excluséo de expressdes verbais

101. O — Algo mais? N&o se deve falar “algo mais” pactiente..
102. P — Ah, ndo ? Nao devo falar “algo mais”?
103. T -Algo mais, nunca pergunte. Eu tenho vicio, gutomatico, sempre falp

Mas a orientagdo a novas operadoras € ndo pergigiatenais porque embora ¢le
nao tenha o q perguntar, ele vai criar. Eu costasiwezes perguntar, o senhor
compreendeu a informacéo?
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Que palavras usar para que o atendimento néo Emgue? Uma das exigéncias de
produtividade cobrada pelas empresas € o TMA. Gatigéncia: o operador nunca deve
encerrar a ligacéo, pois deve esperar o clien@-ltazEunice relata que evita a pergunta
“algo mais?”, pois mesmo o cliente ndo tendo maithama dadvida essa expressdo pode
induzi-lo a “criar” ou lembrar de outras duvidaardque isso ndo aconteca ela utiliza outra
expressao que nao dé margem para que o atendich@etanais tempo do que o exigido:

“0 senhor compreendeu a informagao?”

Notamos nesse caso que expressar-se por meiogieadem é ao mesmo tempo

agir. E, sobretudo, intervir de maneira simboliaa relacdes entre as pessoas. Faita (2005)
diz que combinamos as palavras entre elas, formemgjantos que sdo os enunciados. No
interior desse enunciados, dessas combinacdesalasgs vao adquirir sentidos diferentes
das significacfes que encontramos no dicionaripegarmos isoladamente a sequéncia de
palavras “o senhor compreendeu a informacao?’mestano universo da significacdo: uma
pessoa deseja saber se a outra com a qual estgatidb compreendeu a informacao
fornecida. Entretanto, se entendermos que o semgd@onstréi no contexto de uma
situacao especifica, no enunciado acima subentmdesugestdo do ato de encerramento
de um atendimento telefénico, de um servico. Aiateos efetivamente o sentido
manifestado na situacdo. Esses coédigos que sermamsha atividade pelas operadoras
poderiam ser utilizados em beneficio da propriaresgpe do trabalhador, servindo para
repensar a separagdo muito rigida entre o tralm@hmncepcdo e o trabalho de execucgéo

presente nos servigos de teleatendimento/ teletagke

Cena 6 - Nunca encerrar a ligacéo

39.P — Eu néo posso desligar?

40.0 — De forma alguma! De forma alguma vocé podemraca ligacdo do cliente. |A
nao ser que o cliente fique de ofensas pessoais) tecript” que vocé pode utilizar
com o cliente e encerrar a ligacdo dele. Mesmomass#io somos nés que
encerramos, encaminhamos a supervisdo, explico e epida acontecendo
supervisao e ela encerra.

QJ/

41.P — Mas nao tem como, eu, de qualquer forma , hutésligar sem a supervisao
ver , quando eu estiver muito cansado por exemplo?
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42.0 —N&o. NoOs temos como desligar, mas nada ficatactudo € descoberto| e
operador é penalizado. O operador é penalizadmesdt.

43.P — Nao tem como entdo eu desligar sem ninguénelpen?

44.0 - Existia antigamente umas PAs que tinha um bptaodesligar a ligacdo do
cliente, vocé conseguia, hoje em dia forma retsa@sses botbes ndo funcionam
mais. Existem algumas PAs gque nds chamamos de asagjoe ainda tém esses
botdes, mas cada vez mais eles estdo descobrino®,operadores estdo sendo
penalizados mesmo, ao ponto de levarem suspensBmissao porque é falta
grave. E um zero na sua monitoria e esta senddipat@ Até mesmo a quantidade
de login/logout, eles estdo contabilizando a qdadt de ligacées que foram
encerradas e esta sendo penalizado. Tem como faagnocé coloca seu emprego
em risco. Tem como fazer, mas nao fica oculto.

45.P — Eu néo fago isso?

46.0 — Vocé nao faz.

47.P — De forma alguma?

48.0 — De forma alguma. Vocé ja fez, mas hoje em d&@w\néo faz mais.

49.P — Por gque eu fazia antes?

50.0 — Porque néo era tao exigido, ndo era tao regathy. Hoje em dia a cobranca
esta bem maior, até porque o setor que vocé egé&hnodia atende um cliente que
da lucro a empresa, entdo vocé tem que ser o roaidgakpossivel com aquele
cliente, por mais que ele esteja xingando o sew @asua mae. Encerrar a ligagéo
dele jamais. Acontece porque eu ja peguei muitentdi que a ligacdo dele cai
simplesmente e ele diz que o telefone dele funcroasavilhosamente bem, s6
quando ele estd falando com a empresa que as dgaigle caem. Entdo, ha

possibilidade, mas é uma coisa que vocé néao faz.

51.P — Quer dizer que se meus colegas vissem eu faZssal eles iam dizer “opg!
Essa dai...

52.0 — Nao é a Eunice.

N&o é permitido ao operador encerrar a ligacaeclénte. Segundo as normas da

empresa apenas o cliente pode finalizar a chan@ad®m o operador encerre a ligacao e seja
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notado pela monitoria ou pelo supervisor, isto poERiltar uma nota zero na avaliacao

semanal, além de conseqiéncias mais graves.

Em um estudo etnografico realizado com operaddeeamcall centerdo setor de
seguros, Buscatto (2002) relata as estratégiassit@ncia utilizadas para burlar as regras
impostas pela empresa. As operadoras, por exenmagiilentemente criavam pausas
“llegais” entre as chamadas. Muitas dessas paugaando eram notadas pelos
supervisores, ndo suscitavam adverténcias pelo datserem consideradas razoaveis.
Buscatto, portanto, chama a atencéo para o fatestdes estratégias contarem com uma

certa conivéncia da prépria hierarquia da empresa.

Procurando encontrar indicios dessa “organizaefi-autbnoma”, tentamos fazer
com que Eunice revelasse essas estratégias e s®s idstrucdes de como contornar as
normas da empresa. Nos 48° enunciado Eunice comeatala encerrava as ligagdes dos
clientes, no entanto ndo faz mais isso devido aioteasificacdo do controle pela empresa.
No 50° enunciado, apesar da operadora implicitaendier que continua existindo a
pratica de encerrar os atendimentos, percebemoslgupor medo de perder o emprego,
nao contrariava de forma alguma a regra de “naereanrca ligacdo”, embora tenha

admitido que existem possibilidades de burlar essana.

Por em palavras o que se faz na pratica € assuiisito de dizer que ndo se faz como
foi estabelecido, de explicitar que o trabalho gni&s foi contestado. Ao analisar a relagcéao
entre linguagem e trabalho Schwartz (2007a) afoeé preciso sempre perguntar-se por
que as pessoas revelariam seu “segredo de falsara” saber qual sera o efeito na
dramética do seu trabalho. Isso suporia toda un@ade precaucdes, de garantias para que

se desenvolvesse um meio favoravel a tentativaedmlizacao do trabalho.

Cena 7 — O peso do instante

35.P- A ligacdo acontece uma atras da outra diretadeu alguns periodos de pausa
nas ligacoes.

36.0 — Ta mais tranquilo agora, de 5 em 5 minutosioa ligacdo, intervalo de trés,
dois minutos. A gente t4 conseguindo respirar uoc@agora. Tudo depende |do
periodo, sdo épocas, as vezes da alguma coisaa aemmadcistema, tem sempre
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excecdes. Na maioria das vezes o atendimento uflan mas tem aquelas
excecdes que da aquela filinha basica.

37.P — Acontece as vezes de eu ficar cansado, es@otado

38.0 — Com certeza. Ontem mesmo eu estava um poufiadese eu estava cam
preguica de falar. E complicado, vocé trabalhantida Vocé ndo tem outra forma
de se expressar com o cliente uma vez que ele&&océ e vocé com preguicalde
falar. Acontece realmente, a gente fica cansadggrganta da gente é um o6rgao
muito sensivel e tem que dar a volta por cima aioegvamos |a.

A tecnologia empregada atua na intensificacd@uroento da cadéncia do trabalho.
Ha um distribuidor automatico programado para qgeligagcbes cheguem as PAs,
ininterruptamente. Quando ha fila, encerrando ummtato, automaticamente se
disponibiliza uma nova chamada para o operador.ddsiproblemas do trabalho eall
center € que as operadoras sofrem um peso permanentastinte, das continuas
chamadas, que bloqueia a reflexédo e dificulta adgamento do operador daquilo que ele

faz.

No caso de Eunice, por exemplo, em um dia de ateemdo considerado tranqtilo
as operadoras atendem uma ligacado de 5 em 5 mitotakzando ao final da jornada de
trabalho quase 70 chamadas. Nesses dias em quroodie chamadas ndo € téo intenso,
Eunice diz “conseguir respirar’ nos intervalos de 2 minutos entre essas chamadas. Nos
dias de pico, quando ha fila, esse numero chedga gerl50 chamadas, sem intervalo entre

as chamadas.

Dejours (1994) entende que diante de uma prepafmgénica os trabalhadores
constroem defesas, minimizando a percepcdo que t@esdessas pressdes, fonte de
sofrimento. Podemos observar no 38° enunciado goe&usa as expressdes “preguica de
falar’ e “dar a volta por cima” como uma forma ddesnizar a realidade. A operadora
interpreta seu cansaco, originado por um resfripsodebilita seu instrumento de trabalho,
a “garganta”, como sendo uma atitude preguicosdaf®eé mais facil dar a volta por cima

na preguica do que em um corpo adoecido. Na fadtapabder vencer a rigidez da
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organizacdo Eunice utiliza-se de um procedimentendé/oque ndo muda a realidade de

imediato, mas permite que ela continue trabalhando.

Cena 8 - Relagédo com o supervisor

86.P — Quer dizer que eu ndo me dou muito bem comsungervisor...

87.0 — Nao é se dar muito bem... Nao tenho nada cenprassoa que ele é e sim
profissionalmente acho que ndo estamos nos adapt#étd mesmo por causa
dessas manias diferentes. Ele ndo gosta de mutgsinias e eu pergunto tudo.
Entdo ele me diz que “é Obvio” e eu ja falei peaaale o que é logico, ta na cara|pra
ele pode ndo ser para mim e eu pergunto ele gastandéo gostando e ele € meu

supervisor, ele esta ali para me ajudar, entdo sig@para outro supervisor ele vai
me perguntar “quem € seu supervisor?” Entao atéisiele um bate-papo que el e
meu supervisor tivemos, estamos melhores, evitmadamo ligar para ele, e gle
evita a0 maximo me perguntar se eu ja verifiquaigpe ele sabe que eu verificg as
informacdes. Sei também que muitas das vezestadestique eu acabo tendo com
ele ndo é bom profissionalmente para mim porqué ebeu superior, ele tem como
me penalizar severamente e até mesmo me demirfanmedém eu ndo concordo,
eu ndo aceito tudo o que ele fala, acho que o spfaeserado, adoro que me mostrem
meus erros. Entdo me mostre onde eu estou erraddsimplesmente me diz que
eu estou errando, que eu ndo sou uma boa profidsem me dizer onde eu estou
melhorando porque eu ndo vou aceitar. Porque démeate me empenho pra ser
uma boa profissional, pra ser boa naquilo que gu fa

88.P — Acontece muito da supervisdo mudar?

89.0 — Muda com muita frequiéncia. Tem um periodo gaasei te dizer exatamente
qual é o periodo g a supervisdo sempre muda. N&e s@o de dois em dois meses,
mas € certo mudar. Mas assim, muda, mas nem sempreocé. As vezes muda a
maioria da equipe mas vocé permanece com a megmeavisdio. No setor q eu
estou hoje, como é um setor pequeno ha um supepasa cada horario, ou muda
0 supervisor ou vocé muda de horario. Entdo hojedeEmestd mais complicado
mudar de superviséo, logo no periodo que eu maisaqu

Segundo Oddone, Re & Brianti (1981), a “relacdo arhierarquia” € um dos
dominios fundamentais da atividade a ser abordadexercicio ddnstrucdes ao sésia
Nesse sentido, quando perguntamos a Eunice soblacdo com seu supervisor, ela revela

uma situagéo conflituosa.
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Oficialmente, a funcédo exercida pelos superviséressencialmente de controle e
verificacdo da aplicacdo das normas de produti@adempresa. Na empresa onde Eunice
trabalha existe um supervisor para cada 10 a I'adpees. Geralmente 0s supervisores sao
pessoas que ja trabalharam como operadores e ténexperiéncia acumulada. Por isso
também tém um papel de “orientacdo” continua da&saolpras e de resolucdo de casos
complexos. Os supervisores asseguram a efetivaagfio das ferramentas de gestao que,
na verdade, sdo ferramentas de controle: tambéremfazscutas” das chamadas
telefénicas, comentam com cada operador a avaliagfvidual de desempenho feita

semanalmente, verificam enfim se as normas daesa@stdo sendo cumpridas.

Zarifian (2002a), no entanto, nota que muitas yex® supervisores procuram fazer
uma “gestdo social da atividade” do operador. Esgpisa realizada em ueall center
constata que 0s supervisores tentam estar proxda®®peradoras, inventando maneiras
de as apoiar e de criar situacbes onde eles posdammaneira ludica por exemplo,
provocar um minimo de animacdo e informalidade. ifidar revela que muitos
supervisores, a sua maneira, tém a tendéncia dmlesgificar com as operadoras,

considerando-os como colegas e ndo apenas comalsautos.

No 87° enunciado Eunice demonstra a importanagaagsupervisor tem para ela, na
atividade de atendimento. A operadora faz emergir“debate de valores” ao comentar a
relacdo com seu supervisor. Eunice diz que se mmapem ser uma boa profissional e
entende que para realizar um atendimento de gdalidave sempre perguntar, tirar suas
davidas com o supervisor. No entanto, ele ndo gibstaesponder muitas perguntas e a
adverte constantemente por ela perguntar o quegbar@ “o 6bvio”. Além disso, Eunice
espera um retorno do supervisor em relacdo aosesenss apontando para ela quais as
falhas cometidas e em que sentido melhorar. ApG@s aonversa Eunice fala que a relagcdo
entre eles esta melhor porque agora ela evita aonmodigar para ele.

Notamos que Eunice demanda essa “gestdo socialitage por Zarifian. No
entanto, ela ndo obtém esse apoio com a atualvssg®r a ponto de comentar no 89°
enunciado seu desejo por uma mudancga de supervisor.

Percebemos também que Eunice fala implicitamente utea falta de
reconhecimento do trabalho por parte de seu supefiegundo Dejours (2004), o

reconhecimento passa pela construcdo de julgamentesdizem respeito atvabalho
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realizada Esses julgamentos sao proferidos por atores iispsc Para o autor é possivel
distinguir os diferentes tipos de julgamento. jGlgamento de utilidadeé feito
prioritariamente pelos superiores hierarquicos enmalmente pelos clientes. Trata-se de
um julgamento que diz respeito sobre a eficiéromastatando que o trabalhador atingiu as
metas requeridas. Jajulgamento de belezéa proferido na linha horizontal, pelos pares,
pelos membros do coletivo. Esse julgamento corsidd#dém do respeito as normas, a
contribuicdo singular vinculada a criatividade ergginalidade. No entanto, € importante
destacar que no telemarketing os supervisoresngené tém uma importante experiéncia
acumulada como operadores e por isso também eptéds a fazerem julgamentos de
beleza, pois, segundo Dejours, esse tipo de julgeniséd tem sentido se proveniente
daqueles que conhecem a execucgdo das tarefasbdéhdraque conhecem suas regras e
dificuldades”

Para o autor, esses julgamentos tém em comum od&atdizerem respeito ao
trabalho, ao processo e seus resultados e ndo aelstgeitos, ou seja, eles séo orientados
sobre ofazere ndo sobre pessoa Em contrapartida, o reconhecimento da qualidaxe d
trabalho pode inscrever-se na esfera da persodalidalaborando decisivamente para a
conquista da salde. E o que Eunice reivindicaitioagzrseu supervisor por ndo dizer onde
ela estd melhorando, dado que ela se empenha magué faz para ser uma boa
profissional.

Como aponta Dejours, o reconhecimento € a formacésm de retribuicdo
psicolégica frente a identidade no mundo do trabado campo das relagbes sociais
mediatizadas pelo trabalho, ele é a forma de ga¢fio no registro das expectativas do
sujeito no que se refere a realizacdo de si. Aa fd# avaliagdo/reconhecimento afeta
diretamente a construcdo de sentido no traballtyzmedo o seu funcionamento como
operador de saude para estas trabalhadoras. Abitigiedeimpossibilita o reconhecimento
e 0 sujeito corre o risco do anonimato e da peadalenhtidade, que no limite ameaca sua

saude psiquica.
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CONSIDERACOES FINAIS

A aproximacdo com a técnica destrucdes ao sosigossibilitou perceber que a
atividade de verbalizacao permite uma maior apragén ao que Clot (1999a) chama de
real da atividade A elaboracédo e formalizacdo da experiéncia acerdemedida que o
trabalhador, em dialogo com o pesquisador, se @otarcom 0S humerosos problemas
gque o tocam pessoalmente em sua atividddgundo Brito & Athayde (2003) a relacéo
dialégica com os trabalhadores sinaliza conflitadifieuldades que estdo presentes em
suas atividades de producdo que sO6 podem ser metiapreendidos com uma
abordagem situada e que privilegie suas experi€oi@dianas.

Entendemos que a técnica idstrucdes ao sésigpode ser tornar mais proficua
quando antes de sua realizacdo reunimos informagi®e o processo de trabalho, sua
transformacéo e suas mutagdes. Isto supde o0 amekgmMentos técnicos e econdmicos
sobre a empresa e sobre a propria organizacadabaltio. Ao lado disso entendemos
que a realizacdo de uma entrevista mais tradigionahté mesmo um questionario possa
ajudar a elucidar algumas questdes que eventuaméntfiguem muito claras durante o
dialogo deinstrucdes ao soésjga que a técnica pouco explora dados formaisesobr
processo de trabalho.

A técnica ainda é pouco utilizada no Brgsilitanto essa dissertacéo procurou fazer
uma experimentacdo com apenas uma operadora. MNesgglo, avaliamos que
poderiamos fazer uma analise mais aprofundadaidevasdo a riqueza de detalhes que
essa técnica produz. Optamos por esse caminho pealexr tirar mais proveito do
material, contribuindo com mais elementos paramapreenséo da atividade de trabalho
em uma central de atendimento.

Uma limitagdo presente neste trabalho foato tle ndo termos feito uma etapa de
retorno do material analisado para a propria opeeadu para o coletivo com quem ela
trabalha. Entendemos que essa segunda etapa ppdgy@cionar uma validacdo, em
um sentindo amplo, do material produzido.

Como vimos, a operadora indicou numerosag@ies adversas que geram uma

sobrecarga e um custo cognitivo que podem estaorigem dos mal-estares e
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adoecimentos presentes neste tipo de atividade. ddmizadicdo fundamental presente

na atividade de telemarketing € expressa atravasrde prescricdo impossivel de ser

atingida: n&do errar. Mesmo que ela tente acerf@zex o melhor que pode, ndo sao seus
acertos que sao contabilizados, mas seus errosos gue na verdade podem ser

justamente a solucdo dos problemas apresentados geintes. Em outras palavras, o

gue é considerado erro € tudo aquilo que ndo qunee ao que foi prescrito, mesmo

que o resultado alcangado seja satisfatorio.

A maioria das situacdes adversas sdo refativa estabelecimento de um tempo
médio de atendimento (TMA) que deve ser cumpridiependente do tipo de cliente e
de situacdo enfrentada pela trabalhadora. Taisrsidedes sao identificadas ao longo
das diversas “cenas” descritas nesta dissertagéocombinacdo das dificuldades
relativas ao TMA faz com que o trabalho emll center seja marcado pelo peso
permanente do instante, das continuas chamadadevue uma situacdo de falta de
controle do fluxo de trabalho pelas operadoras E# encontram tempo suficiente para
se recuperarem, podendo originar, dessa formaesatga muscular estatica, além de
uma sobrecarga cognitiva. Essas dificuldades paremnfigurar uma adversidade do
processo de trabalho para o qual as operadoragn@@mtram saidas. Ao menos, nao
conseguimos identificar estratégias satisfatorgaa pidar com estas situacoes.

Entretanto, identificamos saberes e estratégi@ ajudam Eunice a enfrentar outras
adversidades. Todas apontam a necessidade ddbdddyas ampliarem a possibilidade
de uso de sua experiéncia. Percebemos isso qundeacide chegar antes do horario,
guando opta por sair ou seguir o0 script, quanda expressoes verbais, e quando se
apodia no coletivo de trabalho para evitar erroslelRms afirmar que sem o uso que ela
fazem do tempo, do script, de suas expressoesivesbda relacdo com os demais
trabalhadores, a atividade de trabalhacalb centerse tornaria ainda mais desgastante e
dificilmente se alcancariam os resultados esperados

Abrahdo, Sznelwar & Mascia (2004)uestionam se as diferentes estratégias
desenvolvidas pelos trabalhadores seriam sufidqdaea que eles reduzam ou eliminem
o sofrimento relacionado com o seu trabalho ounsémo se seria possivel elaborar
estratégias que permitam avancos significativogju® diz respeito aos resultados do

trabalho, trazendo mais satisfagéo para eles eétanplara os clientes.
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As estratégias encontradas nos parecem mais préx@toa mecanismos de defesa
psiquica mostrados nos estudos classicos de pstitogia do trabalho (DEJOURS,
1987), que seriam mais estratégias de sobrevivéngige resultariam numa reducao do

nivel de consciéncia e de reflexdo sobre o prohléAlarahdo , Sznelwar & Mascia,
2004)

Temos que ter todo cuidado com afirmacdes disse Oddone (1981) chamava a
atencdo para o fato de que a cultura cientificainkmbe, mesmo as concepcbes mais
criticas, ndo tem um modelo positivo de trabalhadomo produtor atual, ndo futuro,
capaz de refletir sobre sua condi¢do de explorade produzir respostas ao nivel da
consciéncia individual ou do pequeno grupo.

Segundo Brito, Athayde & Neves (2003), a usséo sobre asstratégiase formas
de enfrentamentono trabalho é importante porque nos orienta nooresf de
compreensao do que esta acontecendo de bom ouajuidando na luta para mudar o
que se revela necessario. Precisamos analisarramsfode enfrentamento que séo
utilizadas. Algumas vezes sdo modos de enfrentanegntivocados que podem levar ao
adoecimento. Podemos observar, por exemplo, na teh® peso do instante) que
Eunice usa a expressao “preguica de falar” coma femma de eufemizar seu cansacgo,
originado por um resfriado. Na falta de poder veraeigidez da organizacdo Eunice
utiliza-se de um procedimento defensivo que ndoanauckalidade de imediato. Mesmo
considerando as defesas como uma forma de criaggwrfa, ndo podemos nos
confundir e esquecer que se trata de um tipo decawi escorregadia. Precisamos
observa-las com muito cuidado, porque, as vezesndem os problemas, dificultando
uma acgao preventiva ou uma mudanca. O excess@c@eede defesa de um organismo
pode funcionar, paradoxalmente, como um aliadathy figressor.

Outras vezes, no entanto, ndo damos valodesgualificamos o enfrentamento,
sistemas defensivos que, na verdade, podem seessémtes. Nem sempre as pessoas
estdo passivas, embora assim parecam. Havendoforpoede luta, a defesa aponta que
algum tipo de sofrimento esta presente. Pode-s# grdgrguntar: que sofrimento, que
risco de adoecimento? Em seguida precisamos efgatos para 0 modo como se
processam essas defesas. Algumas propostas dengéievnunca levam em conta as

defesas que os trabalhadores ja estdo usando,latemrado-as. Podemos, portanto,
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dizer que a vida apresenta dois tipos limites d@amimhamento: o de se defender pura e
simplesmente e o de criar/recriar.

Ficamos surpresos pelo fato de que a opeaafonice muitas vezes fala de seu
trabalho como alguma coisa que a estimula, quendeb& sua inteligéncia, sua
habilidade. Parece que a predeterminacdo dos teempessua fala, que € um fator de
multiplas adversidades, ndo a faz reclamar sobwe destino, mas ao contrario, a
impulsiona, junto com seus colegas, a tirar mefitoveito das situagdes. E uma luta
dura, continua, que € vivida como um jogo que ga gempre para ganhar e ndo para
perder. Feitas as ressalvas, 0 que ndo podemosdérp#ge vista que as defesas
expressam que ja estd havendo um movimento de tembaé desse combate que

devemos partir para a analise e as mudancas, tento norte a saude.

Sobre ogLCall Centers

O crescimento exponencial dal centersa partir dos anos 1990 tem revelado uma
nova légica: eles vém representando uma nova freoeercial das empresas. Essa
frente utiliza o telefone como um novo canal, radoi um modo de comunicacao
suplementar com o cliente, em relagcdo ao contsiwofi Em muitas empresas vemos se
desenhar uma relacdo com a clientela por multipbosais, combinando de maneira
variada trés modalidades: o contato fisico, o ¢elef e a internet, havendo
necessariamente um deslocamento da primeira madelidm direcdo as duas outras.
Segundo Zarifian (2002b) trata-se de urelacdo multimodalbpara a qual as empresas
tém se dirigido, colocando ao mesmo tempo a quedtdequilibrio dindmico e a
complementaridade entre esses modos.

Devido aos avancos das tecnologias de comgévcdem sido possivel concentrar
diferentes centrais de atendimento dispersas emteuritorio em uma plataforma
centralizada, como no caso estudado nessa dissertagma grande companhia de
telefonia mével que atende todo o Brasil, ccgdl center encontra-se concentrado em
um prédio no Rio de Janeiro. Esse tipo de confgficapermite as empresas

economizarem em despesas de pessoal e em invasiimen
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Em contrapartida, esses avancos tecnoloégraaem um risco: um distanciamento
cada vez maior do cliente, usuario do servico. Atredizacdo dos servicos em um Unico
call centertoma o cliente fora de seu contexto, de sua @ukua empresa arrisca-se de
perder em densidade de compreensao mutua pogsiepéradora Eunice, por exemplo,
nomeou os clientes de Fortaleza, considerados @sdiiieis de entendimento, como
DDD 88. A comunicagdo com os clientes a distanoaeco risco de se tornar um
didlogo de surdos.

A concentracdo dosall centersem plataformas centralizadas com o objetivo de
reduzir custos € um dos motivos das empresas eemtaplicar receitas tayloristas para
alcangar uma otimizagao dos recursos humanos egécebo fluxo. No entanto, como o
que se produz noall centeré um servico e ndo pecgas e objetos tangiveidiceese a
impossibilidade desse “produto” ser reduzido a uatamento de racionalizacao
industrial de fluxo. Temos duvida, portanto, dabitidade comercial a longo prazo dessa
forma de pretensa racionalizagdo do servico. Estafiente de uma atividade que tem
tomado grandes proporc¢des, mas tem gerado ingdiisfajd consensual - tanto nos
trabalhadores como nos clientes-usuarios dessegaser

Apesar de a maioria dos estudos afirmarem egtamos diante de uma pura
ressurgéncia do taylorismo, temos uma visdo um @auais complexa da atual
configuracdo. Podemos talvez chamar de raciondliztaylorista quando hd ao mesmo
tempo uma padronizacdo e controle das respostaa &mina descriptse um controle
temporal dos atendimentos. Os tempos séao contm@elforma permanente (duracdo da
chamada, tempo de resposta, tempo de espera easecklamadas, etc.) individuo por
individuo, além das falas serem controladas atrdeésscutas telefénicas para verificar
se estdo de acordo consaipt Entretanto, ha limites e ambivaléncias nessesales.

Primeiramente o trabalhador ndo se enconeaagpdiante da rigida organizacédo do
trabalho, mas diante de outro fator decisivo: @nté. A relacdo entre cliente e
atendente é o central da atividade concreta de cath center Uma segunda
particularidade que distingue as situacfes de Itrab@oscall centersde uma fabrica
taylorista reside no fato de que a situacdo dealinabé completa, global. Ela nédo é
parcelada ou realizada em seqiéncias, como eminh@gade montagem. O efeito “fila

de espera” néo representa o encadeamento de ualhtrabarcelado. Para Zarifian
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(2002b), o método utilizado para trabalharcadl centerse confunde com a confeccéo
do produto (uma resposta pertinente), sem nenhwafesabem entre os dois. Dito de
outra forma, a qualidade do produto é imediatameei@endente da maneira de se
trabalhar. O fato da situacédo de trabalho ser glgber dizer que os atendentes tém a
maior parte da responsabilidade sobre o conjunéd do produto — resposta ao cliente.
A hierarquia s6 pode intervir indiretamente, aposoafeccdo do “produto”. Muitas
coisas podem escapar, pois a escuta telefénicaé n@alizada 100% do tempo e 0s
trabalhadores contam com isso para poderem searrBiante da rigida organizacéo,
uma operadora pode sabotar as respostas e até nussnrespostas evasivas, sem
responder de forma eficaz ao cliente.

O produto de uma central de atendimento é emic® e ndo um bem industrial
classico. Ele é passivel de padronizacdo com @domento de respostas prontas. Mas
existem limites claros. A ligacdo de um clienteh&ia de imprevistos e ndo se pode
normalizar o comportamento deles. A diversidadevareedade de casos interferem nas
tentativas de racionalizagéo taylorista. Nao seepsdbretudo, padronizar a satisfagao
dos clientes. O cliente julga e avalia. As emprgsadem entender que as respostas
prontas sao eficazes, no entanto a insatisfacdo ctlestes e dos trabalhadores
permanece.

Parece que praticas inspiradas em algunsrausgos do taylorismo estao presentes,
mas elas ndo dao conta da realidade dealhtenter ndo somente pela insatisfacdo dos
trabalhadores, mas também pela pouca eficacia dacse Por esses motivos,
entendemos que, a longo prazo, o sucesso dasisatgratendimento s6 sera possivel se
a atual tentativa de racionalizacdo industrial dolestionada e contrabalancada por
formas mais pertinentes ao negocio da empresa maloor uso de sua “forca de

trabalho”.
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ANEXO | — INSTRUCOES AO SOSIA COM EUNICE CRISTINA

Operadora de Telemarketing. Servigos para uma Empisa de Telefonia Movel
22 anos
11 meses na empresa

P — Pesquisador
O - Operadora

1. P —Vamos supor que eu sou seu sOsia e amanhd é& sabstituir no seu trabalho,

e voceé teria que dar instrucbes para mim, que adbeco, 0 que eu deveria fazer,
sendo que as pessoas nao poderiam perceber gaeri@eoce.

O — Como se vocé fosse minha irmad gémea e me slbsti sem que ninguém
soubesse...

P — Exato! Que instrucdes vocé me daria para ezaksse trabalho sem que
ninguém percebesse. Primeiramente, chegando nasmmrque eu deveria fazer?

O — Chegando na empresa vocé deveria chegar bemuwel 30, 40 minutos antes
do seu horario...

P — Por que?

O - Porque eu costumo chegar cedo, arrumar minhaB¥X o sistema, ler, tem
sempre umas noticias novas, pra vocé ficar seantd, entdo eu gosto de ler o
sistema, abrir tudo, ler, ir no banheiro, tomar mirdgua, sentar la na sala, ver a
televisao...relaxar um pouco. Quando eu chego era da hora, 10 minutos pra me
logar, eu ndo me logo a mesma pessoa, me logodagres |1a, parece que foi tudo
muito corrido. As vezes a gente fica assim, nad®Ayersando mesmo, mais sobre
meu trabalho, ninguém consegue conversar comigoequed sei falar do meu
trabalho. Eu adoro mesmo de verdade o que eu fassmmm Tudo bem que néo é o
que eu quero para mim futuramente , mas € muito. Boorque mais? Voceé teria
que ter...duvidas, esclarecer sempre. Meu supersistuma brigar comigo porque
tudo eu pergunto, ele diz que sdo coisas faceisa®h tudo eu pergunto. Mas eu
pergunto porque eu quero passar a informacao adfretjuero me destacar, € uma
area que vocé tem muita oportunidade, vocé tem ayeszer. Vocé entra ali mas
nao fica como operador pra sempre se vocé se emperibr um bom profissional.

P- Entdo eu tenho que perguntar muito porque &ssas caracteristica sua..

O — E, esclareca sempre suas davidas, por maidesingpie for a pergunta do

cliente e vocé ndo esta convicto do que vocé \ar,fpergunte. Primeiramente,

nunca ligue para o supervisor direto, procure stesia, pergunte ao operador do
seu lado que é a pessoa mais capacitada a teaoriemt Ultimo caso vocé pergunta
a supervisao.
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9. P — Entéo, eu cheguei 40 minutos antes, procuroR#ma.Acontece muito de nao
ter uma PA vaga?

10.0 - Néo, tem...
11.P — Se eu chegar muito perto do horario....

12.0 — Nao é nem para arrumar a PA, é pra arrumaca®o, vocé ler o sistema, pra
voceé ir se relaxando.

13.P — Eu procuraria sentar perto de pessoas coneoula.

14.0 -Pessoas conhecidas sempre. NOs procuramos atdagdugar pros outros,
préximos, ao lado, pra poder..porque sdo pessa@apagem te ajudar, até mesmo
quando nao tem ligacdo, conversar, distrair, pqrgaevezes sdo 6 horas, mas ha
pouquinho tempo. Mas vocé sabe que ndo é nem ptugguando td bombando.

15.P — Acontece alguma vez de eu chegar la e ndo gactrgar?

16.0 —Acontece, agora mesmo t4 acontecendo. A gesterca se logar na PA de
outras pessoas. Porque agora eu t6 em pés mas foimhvivdido em 2 setores,
pds ouro e pos diamante. Eu to no setor de pésadiené um setor menor, mas e a
gora eles colocaram outro setor , dealer, que & @@acao, la no setor do pés
diamante que é um setor pequeno e nao ta sobhlagdopra gente se logar e a
gente se loga no pdés ouro, ai vocé vai sempréh@raos outros.

17.P — E sempre eu conseguiria sentar perto dos cioiaisec

18.0 — Na maioria das vezes vocé senta perto de messo@ecidas, mesmo quando
nao tem lugar na sua equipe vocé senta perto dgmasesonhecidas.Por ter esse
lance de muita migracéo, vocé conhece muita geat&€ conhece pessoas de todos
os setores. Em todo lugar que vocé sentar voca pemto de um conhecido e se
nao for conhecido vocé passa a conhecer.

19.P - E o que eu tenho que fazer quando eu for ga lImesmo. Na hora que eu for
me logar mesmo , quando eu for falar com o clientgque eu tenho que fazer?

20.0 — Como atender o cliente?
21.P - Isso, como eu fago?

22.0 — Vocé vai sentar na sua PA, vai abrir o sistgareparou tudo, leu tudo, coloca o
headset...

23.P — Li tudo o que?
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24.0 — Tudo, o sistema, as ferramentas de traballwoadiante a gente falar em termos
técnicos, vocé vai abrir as ferramentas de trabablocar o headset, digitar o seu
login a sua senha no sistema , abrir, se logowdaolem disponivel e esperar o
cliente entrar. O cliente entrando, respire furnpiga ajuda dos céus e tem que ser o
mais simpatico possivel por mais que ele estejintgando, tem que abstrair, ndo €
comvocé ouvir, identificar a solicitagéo do cliente, t@najuda-lo de varias formas,
mas sempre seguindo o procedimento, lendo sengistemna por mais simples que
for a pergunta, olha no sistema pra poder néo ¢aisas erradas.

25.P — E se fizer uma pergunta que eu nao sei o gtenba que fazer?

26.0 — Peca orientacdo. Primeiro para o operador doasi, ele ndo podendo te
ajudar, liga para supervisao.

27.P — Eu tenho que atender essas ligacées em um temmgpoo? Posso ficar muito
tempo com o cliente?

28.0 — Agora cada vez mais esse tempo ta reduzindemg@resa ta muito exigente,
vocé tem que ser rapido, direto, objetivo, queientd te entenda na primeira frase.
Perguntouyocérespondeu e ele tem que te entender, mesmo DDZaB&r que te
entender, porque TMA ta sendo muito exigido.

29.P —TMA é o que?

30.0 — E seu tempo médio de atendimento. Girando enotde trés minutos em
média, ultrapassando 3 o seu TMA ta alto. Mas leojedia esta dividido por
equipe, por setor, cada setor tem seu TMA especifimnsferéncizocétem que
evitar a0 maximo. Agora que estamos trabalhando cbemte pds-pago, ele
solicitando o cancelamento n6s nao fazemos , entamos para outro setor.
Entdovocétem que entender porque o cliente quer cancdiiaina dele e convence-
lo que a empresa que vocé trabalha é a melhorvebsgsie se ele cancelar ele vai se
arrepender, pra nao transferir o cliente de foripanaa.

31.P Acontece por exemplo do sistema nao funcionarcad...

32.0 — Acontece mas ndo com tanta frequéncia. Acanteais. E quando acontece o
periodo ndo esta sendo tdo longo. Fica uma ou ltras inoperante mas uma ou
duas horas para o cliente € como se fossem dasirdi&ros. Vocé houve muito
desaforo ali mas acontece, acontece realmente.

33.P — Mas acontece também de dar problema sé no amputador e o cliente fica
ali na linha,o que eu tenho que fazer?

34.0 — Vocé pede para o cliente aguardar, informa el@rgue esta com dificuldades
no seu equipamento, pede pra ele aguardar até nmmadransferirmos a ligacao
dele para outro operador dar continuidade. Comoestanos reduzindo a taxa de
transferéncia aumenta o seu tempo de atendimento rpade para o cliente

100



aguardar, da logoff na maquina, a ndo ser que alim@aqao funcione mais , ai
vocé encaminha ele para outro operador.

35.P- A ligacdo acontece uma atras da outra diretaderu alguns periodos de pausa
nas ligagoes.

36.0 — Ta mais tranquilo agora, de 5 em 5 minutosio@a ligacéo, intervalo de trés,
dois minutos. A gente t4 conseguindo respirar uocpagora. Tudo depende do
periodo, sdo épocas, as vezes da alguma coisaa aemmasistema, tem sempre
excecOes. Na maioria das vezes o atendimento @uilan mas tem aquelas
excecdes que da aquela filinha béasica.

37.P — Acontece as vezes de eu ficar cansado, es@otado

38.0 — Com certeza. Ontem mesmo eu estava um poufr@dese eu estava com
preguica de falar. E complicado, vocé trabalhantida Vocé ndo tem outra forma
de se expressar com o cliente uma vez que ele&§océ e vocé com preguica de
falar. Acontece realmente, a gente fica cansadggrganta da gente € um o6rgao
muito sensivel e tem que dar a volta por cima gioegvamos 4.

39.P — Eu né&o posso desligar?

40.0 - De forma alguma! De forma alguma vocé podeear a ligacao do cliente.
A nao ser que o cliente fiqgue de ofensas pesst&is,0 script que vocé pode
utilizar com o cliente e encerra a ligacdo delesidie assim ndo somos nés que
encerramos, encaminhamos a supervisdo, explico e epid acontecendo a
supervisao e ela encerra.

41.P — Mas néo tem como, eu de qualquer forma , hukatigar sem a supervisao ver
, quando eu estiver muito cansado por exemplo?

42.0 —N&o. NoOs temos como desligar, mas nada ficatactudo € descoberto e
operador é penalizado. O operador é penalizadmesdt.

43.P — Nao tem como entao eu desligar sem ninguénelpen?

44.0 - Existia antigamente umas PAS que tinha um bptaodesligar a ligacdo do
cliente, vocé conseguia, hoje em dia forma retsa@dsses botbes ndo funcionam
mais.Existem algumas Pas que nés chamamos de magioa ainda tem esses
botdes mas cada vez mais eles estdo descobrinds,operadores estdo sendo
penalizados mesmo, ao ponto de levarem suspensBmissao porque é falta
grave. E um zero na sua monitoria e esta senddipat@ Até mesmo a quantidade
de login/logout, eles estdo contabilizando a qdade de ligacbes g foram
encerradas e esta sendo penalizado. Tem comonf@zevocé coloca seu emprego
em risco. Tem como fazer mas nao fica oculto.

45.P — Eu néo fago isso?
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46.0 — Voceé néo faz.

47.P — De forma alguma?

48.0 — De forma alguma. Vocé ja fez, mas hoje em d&@w\néo faz mais.
49.P — Por que eu fazia antes?

50.0 — Porque nao era tao exigido, ndo era tdo regathr.Hoje em dia a cobranca
estd bem maior até porque o setor g vocé estéehogia atende um cliente que da
lucro & empresa, entdo vocé tem que ser o maigatpabsivel com aquele cliente,
por mais que ele esteja xingando o seu pai e ansiga Encerrar a ligacao dele
jamais. Acontece porque eu ja peguei muito clieqte a ligacdo dele cai
simplesmente e ele diz que o telefone dele funcimasavilhosamente bem, so
quando ele esta falando com a empresa que as dgjaigle caem. Entdo, ha
possibilidade, mas é uma coisa que vocé nao faz.

51.P — Quer dizer que se meus colegas vissem eu fazssnl eles iam dizer “opa!
Essa dai...

52.0 — Nao ¢é a Carla.

53.P — Acontece algumas vezes de o cliente ndo emtaiglena coisa mesmo vocé
falando claramente?

54.0 — Muitas vezes.
55.P — O que eu devo fazer nesse momento?

56.0 — Mudar a forma como vocé esta utilizando papiexr. Tem que usar varias...
eu costumo usar exemplos que nos temos no nossodibiapra ele tentar entender.
Essa semana mesmo eu peguei um cliente assimeri@odia porque ele estava
sendo cobrado proporcionalmente na fatura deléresem entender) igual eu
peguei um cliente ontem que ele acessou a intdmetparelho dele pra comprar
sons e imagens. N&o conseguiu comprar e na fadleaveio a cobranca do acesso a
internet. Ele ndo concordou a cobranca do acesstednet. Entdo eu tive que
convence-lo de que ele nao foi cobrado do servigoede solicitou mas o0 acesso a
internet foi acessado com sucesso, ele teve ogeedisponivel entdo a cobranca
estava correta. Nao gostou muito ndo, mas eleoaceit

57.P — Aceitou?
58.0 — Tem que aceitar. E o procedimento.

59.P - O cliente liga e ele solicita o que?
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60.T - Na maioria das vezes, depende do cliente qué tiver atendendo. O cliente
cartdo ele quer saber muito sobre servi¢os, sanggens, novidades que estao
sendo lancadas pela empresa. O cliente conta ¢éla em contato mais para
reclamar.Ele gosta de reclamar da fatura delecasulta o saldo parcial dele, ele
entra em contato para reclamar, sdo mais reclamagdeerdade do cliente conta,
gue € mais cansativo, mais estressante.

61.P — O que eu devo fazer passo-a-passo quandateaie liga?

62.0 — Vocé vai atender “ Carla Cristina Boa Tard&&.o cliente for identificado pelo
sistema vocé vai falar o nome dele, sendo o clier@eé vai perguntar “ em que
posso ajudar?” Vai ouvir, identificar a solicitagdo cliente e confirmar o nimero
do telefone dele sempre, pra vocé néo dar inforegagdbre a linha incorreta. Em
algumas situacdes vai ter que confirmar os daddsmbka dele como nome, CPF,
identidade, informacgfes que s6 podem ser fornecidasssoas que tem acesso aos
dados da linha e vai verificar a informacdo do ntBe pra vocé verificar a
informac&o do cliente vocé tem que pedir “ aguarde momento por gentileza
enquanto eu verifico a sua informacao”...

63.P — Vocé falou que geralmente € uma reclamacéafor $ena reclamacéo , o que eu
tenho que fazer no sistema?

64.0 — Depende da reclamacgéo. Sendo relacionadacalddde de realizar a ligacao,
ele tem que entrar em contato de outro aparelhe® vai verificar a configuracéo
do aparelho dele, se tem algum servico ativo qesipitita de receber, de efetuar
ligacoes...

65.P — Como eu verifico isso?

66.0 — No sistema vocé tem essa informacdo, tem caualizar o modelo do
aparelho do cliente, e no modelo do aparelho ewristeensagens de erro, como,
exemplo, o cliente pode ligar e falar “ to6 tentaridper uma ligacdo e aparece *
chamada perdida™ Em alguns modelos de aparelhodaspecificado “ chamada
perdida”, tem wuma configuracdo pra vocé utilizara pisolucionar o
problema.Existem varias instru¢des no sistema ypeavqcé ndo erre mesmo.

67.P — Esse sistema que vocé fala , ele tem quantmyagmnas? E apenas um
programa?

68.0 — Nao, nés trabalhamos na verdade com, deixamresap Siebel, PMS, Intranet...
Quatro programas, trabalhamos com quatro prograiSamente dois desses
programas sao os mais utilizados, até mesmo palajealeles sdo mais especificos
para cliente cartdo.Entdo como eu hoje eu trababno cliente conta pds, eu néo
utilizo esses programas.

69.P — Quais sao esses programas, o que eles fazem?
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70.0 — A intranet vocé verifica informacoes, tudo queliente te perguntar vocé
verifica na intranet, perguntas tanto sobre rectéies, duvidas, produtos, servicos,
tudo vocé localiza na Intranet. A maior parte desservicos vOocé processa no
Siebel. Na intranet vocé verifica, no siebel votiéaa registra reclamacgao na linha
do cliente. A intranet serve pra vocé pesquisaracsenfosse um livro.

71.P — Isso é simples? Como eu lido com isso? Eu ceeeligacdo, tenho que
pesquisar no programa e registrar. I1sso € simgléazgbr?

72.0 — E simples. Tudo é questdo de adaptacdo. Vodaicio (risos) até fica um
pouco assustado, até mesmo porgue a gente ficanqrés pessoas... eu achei q eu
nao ia me adaptar de forma alguma porque muitaselses vocé tem que ouvir 0
cliente, digitar e verificar tudo ao mesmo tempmtdeé processar muitas
informacfes ao mesmo tempo até mesmo por causddo Fe vocé nao faz tudo
ao mesmo tempo o seu TMA vai |la em cima e vocé pedgenalizado por isso.
Mas tudo é questédo de adaptacdo. Com o tempo &aeé falando com o cliente, 0
cliente pergunta e vocé j4 vai falando, ja até deocoesmo as informacdes. Mas
mesmo decorando, € importante vocé verificar.

73.P — Verificar na Intranet que € um livro... Na &met tem tudo mesmo? Acontece
algumas vezes de o cliente perguntar alguma coisa éemoro mesmo ou hao
acho?

74.T— Acontece, até mesmo porque agora, atualmentderms ele mudou, entdo, ou
vocé nao localiza a informacéo ou ela foi retird8la.a informacéo ndo esta mais
disponivel, tem uma categorizagdo, que € uma folen@gistro , que € encaminhar
para um setor especifico que eles vao analisartemilo aquele procedimento vao
entra em contato com o cliente, solucionar o problelo cliente e inserir aguele
procedimento no sistema.

75.P — Mas seu nao achar a informacao e ficar nerseso conseguir responder? O
que eu faco nesse momento?

76.0 — Vocé vai perguntar ao operador do seu ladeles@mdo souber vocé liga pra
supervisdo, nao tendo o procedimento abre la sgmatacdo que nao tem o
procedimento onde sera encaminhado para o setecifisp. Eu costumo, na
verdade, ndo é o procedimento, mas é o que soladqoroblema do cliente, eu
abro um caso critico. Um caso critico normalmemteévabre quando o cliente ja
entrou em contato varias vezes por causa de unteprabe esse problema nao foi
solucionado, ou ele diz a palavrinha magica queuwgao Procon ou a Anatel e esse
caso critico € solucionado em dois dias Uteis, pesblemas. A ndo ser que o
cliente n&o tenha razdo. Porque o cliente sempreateazdo mas ele costuma néo
entender o procedimento. Mesmo ele tendo a razéteex procedimento a ser
seguido onde muitas das vezes esse caso criticeohémona, devido ao fato desse
procedimento estar correto, mas é feito um cormiano o cliente, onde é justificado,
onde se pede desculpas ao cliente e deixa o cfeite
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77.P — Entdo se eu for te substituir hoje e soubesdastessas instrucdes, teriam
poucas situagdes que eu nao saberia o que fazer.

78.0 — Hoje em dia ndo sdo poucas até mesmo por ckusaudanca no sistema.
Houve uma mudanca no sistema, uma atualizacao...

79.P — Isso acontece muito?

80.0 — N&o, ndo acontece com muita frequéncia. Neksesieses mudaram dois
sistemas. Mudaram o siebel e a intranet, mas tisdmdo a melhoria. Por ser muita
informac&o, muita coisa a ser mudada, acaba dapdrsalgumas coisas, eles
esquecem de colocar ou mudam o procedimento, oagaka confundindo os
operadores até mesmo ndo digo 0s novos, mas osanm@jss, por isso eu falei pra
vocé que é importante vocé sempre verificar poyegocedimento ele muda, é
muita coisa mesmo, vocé pode chegar ler o sistedhiarde te perguntar vocé abrir
e ele ja ta diferente.

81.P — E ai, 0 que eu devo fazer, perguntar para @dpedo lado?

82.0 — Nao vocé tem que seguir o procedimento queadistde vocé ndo entendeu o
procedimento, vocé deve perguntar.

83.P — E em relacdo aos colegas, como eu devo agirgo@ras pessoas nao percebam
gue eu N&o sou VOCcé?

84.0 — Se vocé tiver disponivel, ndo estar atendendiente, vocé estd sempre coma
sua cara dentro da Pa do outro. Vocé esta sempendd pra PA do outro,
principalmente quando ele estd atendendo, eu vivengpo todo em carrapato.
Carrapato € o termo que a gente usa quando atgesérando, tendo treinamento,
entdo a gente fica ao lado de um operador queasst@lendo pra ver como é o
procedimento, pra ver como fazer,. Eu vivo fazecalwapato com 0os meus amigos
do lado. Eu n&o consigo ficar dentro da minha P

85.(fim do lado A)
86.P — Quer dizer que eu ndo me dou muito bem comsungervisor...

87.0 — N&o € se dar muito bem.. Ndo tenho nada cenfrassoa que ele € e sim
profissionalmente acho que ndo estamos nos adapt#étd mesmo por causa
dessas manias diferentes. Ele ndo gosta de mudsguras e eu pergunto
tudo.Entdo ele me diz que “é 6bvio” e eu ja fal@ ele que o que é logico, ta na
cara pra ele pode néo ser para mim e eu perguatgostando ou ndo gostando e
ele € meu supervisor, ele estd ali para me ajiedéo se eu ligo para outro
supervisor ele vai me perguntar “quem é seu sug@fi Entdo até depois de um
bate-papo que eu e meu supervisor tivemos, estamd®ores, evito a0 maximo
ligar para ele, e ele evita a0 maximo de me pesags® eu ja verifiquei porque ele
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sabe que eu verifico as informacdes. Sei tambémmgutas das vezes as atitudes
que eu acabo tendo com ele ndo € bom profission&np@ara mim porque ele é

meu superior, ele tem como me penalizar severaneeaiti® mesmo me demitir, mas
também eu ndo concordo, eu ndo aceito tudo o quéalkl, acho que o que esta
errado, adoro que me mostrem meus erros. Entaoasgeronde eu estou errando,
nao simplesmente me diz que eu estou errando,ugn@cesou uma boa profissional
sem me dizer onde eu estou melhorando porque ewa@@ceitar. Porque eu

realmente me empenho pra ser uma boa profissipraalser boa naquilo que eu
faco.

88.P — Acontece muito da supervisao mudar?

89.0 — Muda com muita freqiéncia. Tem um periodo quen&o sei te dizer
exatamente qual é o periodo que a supervisdo semjpta. Nao sei se sdo de dois
em dois meses, mas é certo mudar. Mas assim, rmaanem sempre com Vocé.
As vezes muda a maioria da equipe mas VOCE perea@oet a mesma supervisao.
No setor que eu estou hoje, como é um setor pechémmn supervisor para cada
horario, ou muda o supervisor ou vocé muda de ioorBntdo hoje em dia esta
mais complicado mudar de supervisédo logo no pero@ou mais queria.

90.P — Entdo tendo um supervisor que ndo me respoaliEagoriamente, se um
cliente me faz uma pergunta que eu nao sei respoodmo eu faco?

91.0 — Temos outros supervisores, e eu ligo para cutpervisdo, mesmo ela nao
sendo a minha.Esse outro supervisor vai me penggotm é 0 meu Supervisor e
eu vou responder que eu ja perguntei sO que asespao foi satisfatoria.

92.P - E se eu ndo consegui a resposta mesmo com sugervisor, 0 que eu devo
fazer?

93.0 — Caso critico.Abro um caso critico para o cée@uando eu ndo sei o que fazer
realmente, abro um caso critico. Se ele tem vaegsstros anteriores sobre o
mesmo problema, abro um caso critico reincindente.

94.P — Nesse caso critico, o que eu devo falar paliemte?

95.T Senhor, foi registrado a sua reclamacao, vaies®maminhada a um setor
especifico que estara analisando e o senhor teré@tomo em dois dias uteis.

96.P — E o cliente fica irritado?

97.0 — Muitas das vezes sim, ai eu falo, senhor ea gaee o senhor aguarde ndo ha
outro procedimento a ser utilizado, vai ser sepamat operador especifico que
estara tratando do seu problema, lhe dara um cetthre dara atencéo. Vocé faz o
cliente se sentir importante. “Eu tenho um operagtarespecifico para tratar do
meu problema.” Entdo ele vai se sentir destacadpore fim ele acaba se
convencendo.
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98.P — E se o cliente continuar ndo aceitando, teaxjnwio quiser desligar...

99.0 — Se ele te xingar vocé encerra a ligacdo deberthor, mantenha o nivel da
conversa para que eu possa dar continuidade adiragmo” Se ele continuar
xingando, “ Dessa forma néo vai ser possivel dantimoidade ao
atendimento,agradecemos a sua ligacao, tenha uantatute.” Transfere a ligacéo
pra supervisao encerrar.

100. P — Ent&o é isso.

101. O — Algo mais? N&o se deve falar “algo mais” paciiente..

102. P — Ah, ndo ? Nao devo falar “algo mais”?

103. T -Algo mais, nunca pergunte. Eu tenho vicio, gutomatico, sempre falo.

Mas a orientacdo a novos operadores é ndo perglgaenais porque embora ele
nao tenha o que perguntar, ele vai criar. Eu castasvezes perguntar, o senhor
compreendeu a informacéo?

104. P — Tem algumas coisas que eu aprendo s6 com rolEgmas e ndo com a
empresa, que vao facilitar meu trabalho?

105. O — Muita coisa. Exemplo: esse caso critico, qualao quando eu néo
tenho o procedimento, ndo é um procedimento daesapE um procedimento da
empresa vocé abrir um caso critico reincidente dpiancliente entra em contato
varias vezes com a empresa pelo mesmo problema & s@ducionado. Caso critico
a Anatel que € o que eu abro com mais frequén@adqo cliente abre a boca e
fala eu vou ao Procon ou Anatel. Muitas vezes ea aim caso critico a Anatel sem
o cliente falar, por ndo ter procedimento.Por réiootque fazer para solucionar o
problema do cliente.

106. P — E como a empresa Vé iSso?

107. O — Ai eu vou ser penalizada,até mesmo porque Ve seguiu o
procedimento.

108. P — Mesmo o procedimento ndo estando disponivel?

109. O — Se o procedimento ndo estiver disponivel o euéenho que fazer é
uma outra categoriza¢do , ndo é um caso criticon& outra categorizag&o que vai
ser encaminhada ao setor especifico que estasdmat problema do cliente e
langando o procedimento a ser futuramente utilizadosistema. Agora, 0 caso
critico vai solucionar o problema do cliente mas mai lancar a informacéo no
sistema pra vocé usar outras vezes. Mas como midsyezes da indevido até
mesmo porgue o sistema ele € enorme, as vezeveaché a informacdo e acho
que essa informacdo ndo tem, perguntei ao operador tem, perguntei ao
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supervisor ndo tem, vocé abre e leva um indevidtdd; pra vocé néo levar um
indevido, vocé abre um caso critico.

110. P — O que acontece quando vocé leva um indevido?

111. O — Nao é bom porque nos temos uma média de inmeygde a gente pode
ter. vocé ultrapassando aquela média ou vocé Ieasuspensdo ou uma demissao
por justa causa porque gera custos a empresa. fesanperde ai um dinheirinho
basico pagando multa.

112. P — E se um cliente que eu ja atendi, e ele naouaghresposta satisfatoria,
ligar para a empresa e cair comigo de novo? O giiace?

113. O - Isso ja aconteceu . Um cliente reclamou de tohl@ma na conta dele,
eu registrei como caso critico. Eu sei que nooodia a primeira ligacao foi esse
cliente “ Carla, olha sé, eu acho que falei comévimesmo ontem.” Eu lembrei do
cliente mas ao analisar 0 registro que eu tirdeata,vendo que a resposta nao
estava boa para o cliente e ele ndo ia gostaraeune identifiquei. Fingi que nao
era comigo. Eu falei “ senhor, ndo me recordo” & dentinuidade ao
atendimento.Entéo pra ele ndo brigar comigo, ewmié&. Eu falei, senhor, ndo me
recordo de té-lo atendido e dei continuidade amdateento fornecendo as
informacdes que tinham no sistema.
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