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RESUMO

O objetivo central desta dissertagdo foi analisar o fenomeno do presenteismo entre os
trabalhadores de centrais de telecomunicacdo de uma cidade de médio porte do nordeste
brasileiro. Como objetivos especificos, identificamos o sentido do presenteismo para os
trabalhadores de telecomunicagcdo e verificamos como o trabalho afeta a satde destes
trabalhadores. O presenteismo pode ser definido como um fendmeno em que a pessoa
permanece trabalhando, mesmo quando poderia e deveria estar ausente, devido a algum
problema fisico ou psicologico. Optamos por pesquisar este fendmeno entre os trabalhadores
de telecomunicacdo apds percebermos que esta ¢ uma categoria profissional com vinculos
empregaticios fragilizados e que tem uma organizacdo do trabalho favoravel ao adoecimento
fisico e/ou psicologico de seus trabalhadores. Quanto ao método de pesquisa, realizamos nove
entrevistas semiestruturadas com sujeitos que eram, ou haviam sido até pouco tempo,
trabalhadores de centrais de telecomunicagdo. Os dados da pesquisa mostraram que os
sujeitos sdo ativos em seu trabalho, tendo que fazer varias manobras, burlas e artimanhas
durante a jornada de trabalho para fugir da prescricdo e conseguir realizar as tarefas
designadas, o que demonstra a engenhosidades destes sujeitos. Nos resultados, percebemos
que todos os trabalhadores relataram que ja haviam sido presenteistas pelo menos uma vez,
alguns devido ao desejo de progredir verticalmente na empresa, outros para proteger o vinculo
trabalhista do supervisor direto, ou ainda como estratégia de defesa, mas principalmente pelo
medo de perder o emprego, devido a dependéncia financeira do salario. Quanto a razdo que
poderia ter-lhes afastado do trabalho, os sujeitos relataram adoecimentos que estavam
diretamente relacionados as suas atividades e a organizacdo do trabalho, como tendinite,
depressao, ansiedade, rinite, alergia a espuma do headsat, entre outros, o que sugere o quanto
esta pode ser uma atividade adoecedora. Como forma de prevenir a ocorréncia do
presenteismo e meios de manter a saude, os/as trabalhadores/as sugeriram que as empresas
deveriam modificar sua organizacdo do trabalho, tornando-a mais humana e deixando de
pensar somente na produtividade. Acrescentaram ainda que as empresas deveriam ter metas
produtivas mais plausiveis e menos abusivas, encerrar o controle da frequéncia e do tempo de
ida ao banheiro e melhorar a manutengao dos equipamentos e dos espacos fisicos (higienizar
os carpetes, os filtros de ar condicionado, trocar as cadeiras, etc.), entre outras.

Palavras-chave: Presenteismo. Trabalho. Telecomunicacdo. Psicodindamica do Trabalho.



ABSTRACT

The main objective of this dissertation was to analyze the phenomenon of presenteeism among
the telecommunication center workers of a medium-sized city in northeastern Brazil. As
specific objectives, we identify the sense of presenteeism for telecom workers and see how
work affects the health of these workers. Presenteeism can be defined as a phenomenon in
which the person remains working, even when he could and should be absent due to some
physical or psychological problem. We chose to research this phenomenon among
telecommunication workers after realizing that this is a professional category with weakened
employment links and that has a work organization favorable to the physical and / or
psychological illness of its workers. As for the research method, we conducted nine semi-
structured interviews with subjects who were, or until recently, telecommunication center
workers. The research data showed that the subjects are active in their work, having to make
several maneuvers, mockery and tricks during the work day to escape the prescription and to
be able to carry out the assigned tasks, which demonstrates the ingenuity of these subjects. In
the results, we noticed that all workers reported that they had already been presentists at
least once, some due to the desire to progress vertically in the company, others to protect the
direct supervisor's labor bond, or as a defense strategy, but mainly because of fear of losing
their job, due to their financial dependence on wages. As to the reason that might have led
them away from work, the subjects reported illnesses that were directly related to their
activities and work organization, such as tendinitis, depression, anxiety, rhinitis, headache
foam allergy, among others, suggesting how much this can be an addictive activity. As a way
to prevent the occurrence of presenteeism and means of maintaining health, workers
suggested that companies should change their organization of work, making it more human
and not only thinking about productivity. They also added that companies should have more
plausible and less abusive production goals, control the frequency and time of going to the
bathroom, and improve the maintenance of equipment and physical spaces (sanitize carpets,
air conditioning filters, chairs, etc.), among others.

Keywords: Presenteeism. Job. Telecommunication. Psychodynamics of Work.
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Introducao

O interesse pelo trabalhador atuante em centrais de telecomunicacdo iniciou-se durante
a realizagdo do estdgio curricular para a conclusdo da graduacdo em Psicologia na
Universidade Estadual da Paraiba (UEPB), realizado no Sindicato dos Trabalhadores em
Telecomunicagdes do Estado da Paraiba — SINTTEL. Durante este estagio foi construido um
banco de dados com informagdes sobre todos os trabalhadores sindicalizados que foram
desligados das empresas de telecomunicacdes em uma cidade do interior da Paraiba no ano de
2015, o que nos permitiu constatar que o tempo médio de permanéncia destes trabalhadores
no emprego era de 1 a 3 anos: 580 trabalhadores trabalharam entre 1 e 2 anos e 535 entre 2 e 3
anos. Os dados mostraram que mais de 80% dos trabalhadores filiados ao SINTTEL que
tiveram seu vinculo empregaticio desfeito em 2015 (1.396 trabalhadores) atuaram menos de 3
anos na empresa.

Essa constatacdo nos fez perceber o quanto essa era uma categoria profissional com
vinculos de trabalho frageis e flexiveis, caracteristicas que poderiam levar a um adoecimento
fisico e/ou psicologico (Porcaro & Silva, 2016). Braga (2012) nomeia esta curta durabilidade
do vinculo empregaticio de “ciclo do operador”, ou seja, uma média de permanéncia no
trabalho de 20 a 24 meses. Isso pode ocorrer devido ao “descarte” programado por parte da
empresa, pratica comum neste tipo de organizagdo (Nogueira, 2011), que acredita que o
trabalhador desta area tem um “prazo de validade” determinado, ou devido ao fato de o
trabalhador ndo suportar mais as condi¢des de trabalho vinculadas a esse setor e o abandonar
(Dutra & Venco, 2015).

Segundo Dutra e Venco (2015), além do alto indice de rotatividade, a categoria ¢
também conhecida pelos elevados indices de adoecimento fisico e psiquico, altos niveis de
controle e cobranga por produtividade, praticas de gestdo abusivas e desrespeitosas, como
controle do tempo de uso do toalete', alto grau de vigilancia por parte dos supervisores, escala

de gravidez’ ¢ assédios fisicos e morais.

1O controle do uso do toalete sempre foi questdo critica para os telecomunicadores, pois ndo s6 o tempo de uso é
monitorado (em média, cinco minutos), como até pouco tempo cabia a geréncia determinar quando as pausas
para ida ao banheiro poderiam ser feitas. Bezerra (2016) informa que recentemente, apos algumas empresas
serem processadas judicialmente, pelo menos na cidade estudada, essa realidade mudou: atualmente os
telecomunicadores podem escolher quando querem fazer a pausa para uso do toalete, desde que ndo ultrapasse o
tempo limite de cinco minutos.

? Segundo Dutra e Venco (2015), seria uma escala indicando quando cada trabalhadora teria o direito de
engravidar, de acordo com a conveniéncia da empresa. As mulheres casadas sem filhos teriam prioridade,
seguidas pelas mulheres casadas com um filho e, por fim, as mulheres solteiras.
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Segundo Dal Rosso (2008), baseado em uma pesquisa realizada com vinte setores
econdmicos do Distrito Federal, 42,9% dos trabalhadores do setor de telecomunicagdes tém
doengas ocupacionais (14,9% ¢ a média dos demais setores) e 73,5% ja fizeram uso de um
atestado médico (18,9% para os demais setores). Além disso, ele identificou maior presenga
de Lesdes por Esfor¢o Repetitivo (LER), estresse, problemas de audi¢do, depressdo,
hipertensdo, gastrite e problemas na visao entre os trabalhadores do setor de telecomunicagdo
se comparados aos outros trabalhadores.

Braga (2012), além de LER, relata telecomunicadores com tendinites, crises de
vertigem repentinas associadas a zumbidos no ouvido e surdez progressiva, quadros
depressivos agudos, obesidade, hipertensdo, calos vocais e infecgdes urinarias, provavelmente
ligadas ao controle da quantidade ¢ do tempo de uso dos toaletes. Ha ainda o alto grau de
denuncias de assédio moral que, segundo Dutra ¢ Venco (2015), sdo considerados modus
operandi das geréncias para atingir as metas de produgao.

Entretanto, apesar de todas as mazelas da categoria, o setor de telecomunicagdo ¢ um
dos maiores e que mais emprega no pais (Antunes & Braga, 2009), o que nos sugere que pode
haver muitos trabalhadores presenteistas atuando no setor.

O presenteismo ¢ descrito como um fendmeno em que as pessoas vao trabalhar, mas
realizam as atividades inerentes as suas funcdes de um modo ndo produtivo, ou seja, nao
apresentam um bom desempenho, porque apresentam problemas de saude fisicos e mentais
(Laranjeira, 2009).

Segundo Flores-Sandi (2006), o presenteismo seria a consequéncia direta de um
trabalho excessivo e de um sentimento de inseguranca laboral provocado pela precarizacao
das condigdes de trabalho, pelas altas taxas de desemprego, pela reducdo do nimero de
contratos por tempo indeterminado, entre outros fatores. Comumente os artigos que o
abordam o presenteismo tendem a vé-lo de uma perspectiva econdmica, considerando-o como
um prejuizo para organizacdo e/ou para o cliente, mas sem questionamentos mais profundos
sobre o porqué aquele trabalhador opta por ir trabalhar, mesmo debilitado.

O objetivo central desta dissertagdo foi analisar o fendmeno do presenteismo entre os
trabalhadores de centrais de telecomunicacdo de uma cidade de médio porte do nordeste
brasileiro. Como objetivos especificos, identificamos o sentido do presenteismo para os
trabalhadores de telecomunicacdo e verificamos como o trabalho afeta a saude destes
trabalhadores.

Optamos por construir essa dissertagdo em seis capitulos, sendo o primeiro dedicado a

apresentar o universo da telecomunicacdo para o leitor, as particularidades do trabalhador



14

atuante nesse setor e também uma revisdo sistematica da literatura, para tentarmos verificar o
que se tinha publicado sobre o tema em nosso pais.

O segundo capitulo discute o presenteismo, seus principais autores, suas possiveis
causalidades, se ¢ possivel pensar uma prevencdo ¢ também como a Psicodindmica do
Trabalho vem tratando esse fenomeno. O que nos leva ao terceiro capitulo dessa dissertagao,
aquele em que discutimos alguns aspectos da Psicodinamica do Trabalho que compreendemos
como importantes para a discussao que fizemos com os resultados de nossa pesquisa, ou seja,
trabalho prescrito e trabalho real, estratégias defensivas, autoaceleracdo, entre outros.

A metodologia utilizada por noés nesta pesquisa ¢ descrita no capitulo quatro, junto
com a apresentacdo de como conhecemos os sujeitos que colaboraram com ela, como os
dados coletados foram analisados e os cuidados éticos que tomamos. O capitulo cinco
discutiu, em seis topicos, os resultados encontrados por nosso estudo. Os topicos sdo: O perfil
dos trabalhadores entrevistados; Organizagdo do Trabalho; Os clientes; Prazer e sofrimento; O

presenteismo e a saide dos trabalhadores; e por fim, teremos as consideragdes finais.
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Capitulo 1 — A Telecomunicacao e a atividade de trabalho do telecomunicador

Neste capitulo apresentamos um resumo historico do surgimento das centrais de
telecomunicagdo, e as formas como se deu a expansdo do setor no pais e as dificuldades em
acompanhar e contabilizar essa expansdo, além de esclarecer alguns termos importantes
relativos ao setor utilizados em nossa dissertacdo. Em seguida ha outros dois topicos: o
primeiro, “O telecomunicador e sua atividade”, trata do ciclo do operador e de seus
desdobramentos, tanto para a empresa quanto para os trabalhadores e constroi uma descricao
do setor de telecomunicacdo, narrando as principais atividades desempenhadas, as
prescrigdes, as tecnologias empregadas, os requisitos necessarios para atuar nele, o perfil do
trabalhador ¢ etc. O segundo, “Revisdo sistematica da literatura”, que, por sua vez, se
subdivide em outros dois: “Detalhamento dos artigos” e “Considera¢des finais acerca da
revisdo”, descreve a pesquisa bibliografica feita no Scielo e no Pepsic em busca de artigos
publicados entre os anos de 2006 e 2017 que abordassem a telecomunicagdo ¢ que foi

utilizada como base bibliografica para a pesquisa.

1 O Setor de Telecomunicacao

As primeiras centrais de telecomunicacdo surgiram na década de 1960, como
simplorios locais de recebimentos de reclamagdes (Venco, 2009), entretanto, o uso comercial
do telefone precede em muito esse surgimento oficial. Segundo a Associacdo Brasileira de
Telesservicos (ABT) (n.d.) e Nogueira (2011), em 1880, em Berlim, na Alemanha, hé relatos
de um pasteleiro utilizando o cadastro de clientes de Alexandre Graham Bell, que havia
inventado o telefone apenas quatro anos antes, em 1876, para oferecer seus produtos pelo
telefone.

Em 1910, Julliard publicou um artigo na revista suica Revue Suisse des Accidents du
Travail, sobre a satde de telefonistas, caracterizando essa atividade como um trabalho
penoso, enervante ¢ com uma “forte tensdo do espirito” (Cordeiro, 2011, p. 25). Em 1918
mais dois estudos foram feitos sobre a saude das trabalhadoras telefonistas na Suica, os
autores eram Fontégue e Solari. Posteriormente, segundo Cordeiro (2011), Pacaud publicou
em 1949 um artigo intitulado “Recherches sur le travail des téléphonistes: étude
psychologique d'un métier’, em tradugdo livre “Pesquisas sobre o trabalho das telefonistas:
Estudo psicologico de um oficio”. O artigo de Pacaud analisava minuciosamente aspectos da

fadiga nervosa relacionada ao trabalho das telefonistas, que seria “um quadro polimorfo,
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formado por uma sintomatologia rica e variada, em que € possivel encontrar, de uma maneira
constante e sobreposta em todos os sujeitos, determinados distirbios predominantes™ (Le
Guillant et al, 1984, p. 177).

Na Francga, em fevereiro de 1956, Louis Le Guillant et al (1984) publicaram o célebre
estudo “A neurose das telefonistas”, tratando dos impactos maléficos que essa atividade
provocava na saude das trabalhadoras. A pesquisa deu-se com telefonistas das centrais
telefonicas parisienses ¢ algumas mecanografas® do servico de correio. Le Guillant e os
demais autores acreditam que a fadiga nervosa sentida pelas trabalhadoras poderia ter parte de
sua origem na diminui¢@o dos gastos de energia muscular e por uma aceleragdo correlativa da
rapidez dos gestos de trabalho e das “cadéncias” que, as vezes, implicavam um aumento
consideravel dos esforgos de atencao, precisao e velocidade (Le Guillant et al, 1984, p. 176).

Os autores elencaram pelo menos doze consequéncias diretas desse tipo de trabalho na
esfera familiar dessas mulheres, como: sentimento de incapacidade de manter um didlogo
coerente fora do trabalho, incapacidade de organizar a vida privada e as atividades
domésticas, dificuldade para ler qualquer coisa, por mais simples que fosse, forte intoxicagao
da fala por jargdes profissionais € com isso constrangimentos publicos constantes (ao
atenderem ao telefone no metrd, quando a sinaleta de pedido de parada tocava, em casa, etc.),
nervosismo e irritacdo aparentemente sem razdo prévia, crises de choro ou risada fora de
contexto, insOnia, entre outros.

Para os autores, a neurose das telefonistas poderia suprimir “qualquer possibilidade de
calma e felicidade” (Le Guillant et al, 1984), agravado pelo fato de que, mesmo depois de
afastadas para recuperar sua satde, poucos dias depois do retorno ao trabalho, os sintomas
também retornavam, tal como eram antes”.

Situagdo semelhante & que ainda hoje ¢ praticada pelas empresas de telecomunicacao
ocorria quando essas trabalhadoras necessitavam de uma pausa particular para satisfazer
alguma necessidade. Solicitavam autorizagdo a supervisora e tinham, caso a autorizacdo fosse
concedida, cinco minutos para dar conta de tal necessidade. Caso o tempo determinado para o
ato fosse extrapolado deveriam prestar esclarecimentos a supervisora. Além disso, também ja

existia uma média diaria de atendimentos a serem realizados.

3 Trabalhadoras técnicas em mecanografia, que seria um tipo de datilografia realizada em documentos

administrativos, comerciais, contabeis, industriais e cientificos (Dicionario Houaiss da Lingua Portuguesa,

2009).

4 ., , . , .
Apesar de que os autores apontam que, ja naquela época, era reduzido o niimero de trabalhadoras que tiravam

licenca por doenga ou para repouso, ja que essas licencgas, tal como € hoje, impactavam diretamente em suas

avaliagdes e prejudicavam suas promogoes.
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Deve-se destacar que, apesar de posteriormente debatido, revisitado e por vezes até
criticado’, o estudo de Louis Le Guillant et al (1984) segue sendo uma das principais
referéncias para qualquer estudioso do tema, principalmente devido a realidade organizacional
deste tipo de trabalho ter preservado vérias das caracteristicas daquela época, excetuando a
tecnologia, que avancou significativamente e acelerou mais ainda o tempo de trabalho no
setor. Segundo Braga (2012), as doengas que hoje acometem os trabalhadores do setor sdo
muito proximas daquelas que acometiam as trabalhadoras do estudo de Le Guillant: dores de
cabeca, crises de choro, irritabilidade, zumbidos nos ouvidos e pensamentos obsessivos.

Nos anos 1970, a Ford Motor Company, fabricante de veiculos norte-americana,
langou sua campanha de marketing via telefone, sendo a primeira grande campanha desse
género no mundo (Associagdo Brasileira de Telesservicos [ABT] (n.d.); Nogueira, 2011). E
em 1982, Nadji Tehrani criou e patenteou o termo felemarketing, atividade que, basicamente,
consistia na venda de produtos e servigos via telefone.

No Brasil, mais uma vez segundo a ABT (n.d.) e Nogueira (2011), na década de 1950,
a empresa Listas Telefonicas Brasileiras (LTB), responsavel pelo catialogo telefonico
impresso Paginas Amarelas, contratou um pequeno grupo de atendentes para vender por
telefone seus espacos de antincios de classificados para as empresas, formando um ristico e
primario “call center’. Todavia, Cordeiro (2011) afirma que foi na década de 1980 que
empresas do setor editorial, operadoras de telefonia e filiais de multinacionais implantaram
suas primeiras centrais de telecomunica¢do no pais, com destaque para a Credicard, Rhodia e
Sadia que implantaram os primeiros Servigos de Atendimento ao Cliente — SAC.

Mas, foi somente nos anos 1990 que a tecnologia empregada no setor se refina e
avanca, transformando-o em '"verdadeiros nucleos de comunicacdes e de servicos de
verificacdo de satisfagdo, de "fidelizacao" do cliente, de conquista de novos consumidores e
de racionalizagdo do fluxo telefonico" (Venco, 2009, p. 154).

Nogueira (2011) responsabiliza a criagdo do Codigo de Direito do Consumidor —
criado oficialmente em 11 de setembro de 1990, quando passou a vigorar a lei 8.078 — junto
com outros aspectos, como a sua abertura para investimentos de capital estrangeiro, pela
expansdao do setor de telecomunicagdo no pais Este Codigo obriga as empresas a
disponibilizarem diferentes tipos de servico de atendimento a distancia, como o Servigo de

Atendimento ao Consumidor (SAC).

* Como em “O trabalho e a psique: uma introdugiio & Psicodindmica do Trabalho”, livro de Pascale Molinier
(2013).
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Em 1997, a Agéncia Nacional de Telecomunicagdes (ANATEL), 6rgdo estatal
regulador das telecomunicagdes, foi criada, ja estimulada pelo principio das privatizagdes que
ocorreriam no setor. Assun¢do, Marinho-Silva, Vilela e Guthier (2006) apontam que desde
sua fundacdo o quadro normativo da ANATEL ndo fazia nenhuma referéncia a satide do
telecomunicador. Suas normas estavam todas direcionadas para os aspectos economicos das
centrais, como qual era o conceito de qualidade de atendimento, principalmente qual era o
tempo de espera do cliente na linha, com previsdes contratuais claras sobre punic¢des, caso
essas disposigdes fossem violadas. Tal norma justificou a criagdio do Tempo Médio
Operacional (TMO), ou também Tempo Médio de Atendimento (TMA), por parte das
empresas.

O setor ganha for¢a e amplia-se durante a privatizagao do sistema Telebras, ocorrido
em 1998, durante o governo de Fernando Henrique Cardoso, periodo marcado pela
emergeéncia das politicas neoliberais no pais e pela popularizagdo e expansao do acesso as
linhas telefonicas residenciais (Venco, 2009). De acordo com Braga (2012), 96% das
empresas que compdem o setor de telecomunicagdao foram criadas apos 1990, e 76% foram
criadas ap0s a privatizagdo da Telebras, em 1998.

Do mesmo modo em que as empresas foram se aperfeicoando na é4rea e crescendo na
oferta de servigos foi também aumentando o niamero de trabalhadores neste setor, bem como
se disseminou a especializagdo das suas tarefas. Atualmente ¢ tarefa ardua contabilizar estes
trabalhadores, pois as empresas adotam diferentes nomenclaturas para seus trabalhadores,
como: operadores de Call Center, telemarkentig, teleatendente, telefonistas, etc.

Em 1997, existiam cerca de 151 mil trabalhadores no segmento de telemarketing. O
ano de 1999 foi o de maior crescimento do setor, quando foram contratados 90 mil
novos profissionais, um avango de 46,15% em relacdo ao ano de 1998. Nos anos que
se seguem, o crescimento se mantém, porém em menor intensidade, mas, mesmo
assim, cresceu acima de outros setores da economia. Em 2000, a oferta de empregos
na area de call center subiu 29,82% e, em 2001, o aumento foi de 21,62%,
empregando 450 mil operadores nesse periodo. O ano de 2002 foi um ano de apenas
3,3% de crescimento, totalizando 465 mil postos de trabalho. Em 2003, o crescimento
desse mercado aumentou em torno de 7,5%, totalizando aproximadamente 500 mil
postos de trabalho, segundo a ABT. E, em 2004 esse nimero subiu para 525 mil sendo
esperado que, nesse ano [2005]° se encerre com 555 mil pessoas empregadas no setor
(Nogueira, 2011, p. 33).

Antunes e Braga (2009) estimaram que, em 2005, havia 675 mil trabalhadores atuando
no setor. Em 2010, segundo Braga (2012), o total de trabalhadores atuantes era de 1,2 milhao

e, ja em 2012, acredita-se que este numero tenha subido para 1,4 milhdo de trabalhadores

® Informagao acrescentada pelo autor.
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(Dutra & Venco, 2015). Em 2014, de acordo com Lucca et al. (2014), havia em média 1,5
milhdes de trabalhadores no setor, dos quais 45% eram destinados a Servigos de Atendimento
ao Consumidor (SAC), 23% a recuperacao de créditos, 22% a televendas e 10% a atividades
diversas’.

Braga (2012) afirma que essa forte expansao do setor transformou-o na principal porta
de entrada para o mercado formal de trabalho brasileiro, principalmente para os jovens e
mulheres. Segundo Nogueira (2011), 70% dos trabalhadores atuantes na telecomunicacdo sdo
mulheres e 45% sdo jovens com idade entre 18 e 25 anos.

Ainda de acordo com Braga (2012), a partir de 2009, a regido Nordeste se tornou a
segunda regido do pais em niimero de teleoperadores (34.895 trabalhadores), atras apenas da
regido sudeste (259.108) e ultrapassando pela primeira vez a regiao sul (32.562
trabalhadores). No ano de 2003 havia apenas 9.253 operadores de telecomunicagdo na regido
nordeste do pais, em 2004 esse montante dobrou, sendo registrados 18.661 trabalhadores. Nos
anos seguintes, apesar de em menor percentagem, esse aumento manteve-se: em 2005 havia
22.763 trabalhadores, em 2006 eram 23.678, em 2007 havia 26.958, em 2008 o nimero de
empregos criados voltou a crescer de forma mais acelerada, sendo registrado 32.278, o que
aponta uma forte expansao territorial do setor.

Resultado do amadurecimento de um novo regime de acumulagao pds-fordista no pais,
os call centers brasileiros espalham-se pelo Nordeste, nutrindo-se de um vasto
contingente de trabalhadores jovens, especialmente mulheres e negros, em busca de
uma primeira oportunidade no mercado formal de trabalho. Com a diminuig¢do da
desigualdade de renda entre as regides Nordeste e Sudeste, além da queda do nimero
dos que ndo chegam ao ensino médio no pais, muitos jovens que ha algumas décadas
migrariam para o Sul em busca de melhores saldrios e qualificagdes profissionais
preferem permanecer nas regides de origem, aventurando-se no setor de telemarketing
(Braga, 2012, p. 189).

Antunes e Braga (2009) consideram essa categoria ocupacional e esse setor de
atividades os mais representativos das importantes transformagdes que a economia atravessou

nos ultimos quinze anos, e sustentam que o setor de telecomunicacao

articula tecnologias do século XXI com condigdes de trabalho do século XIX, mescla
estratégias de intensa e brutal emula¢do do teleoperador, ao modo da flexibilidade
toyotizada, com técnicas gerenciais taylorizadas de controle sobre o trabalhador;
associa o servico em grupo com a individualizagdo das relagdes trabalhistas, estimula

7 E importante destacar que adotar diferentes nomenclaturas para os trabalhadores do setor (teleatendente,
telemarketing, auxiliar de telecomunicacdo, atendente, telecomunicador, BackOffice, telefonista, entre inimeras
outras) faz parte de uma estratégia das empresas para tentar burlar os direitos conquistados pela categoria
profissional (piso salarial, direito ao descanso, etc.) e confundir o Ministério do Trabalho e os sindicatos. Por
isso, as estatisticas oficiais na verdade sempre serdo aproximagdes € muito provavelmente estardo em defasagem
com o nimero real de trabalhadores.
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a cooperagdo ao mesmo tempo que fortalece a concorréncia entre os teleoperadores,

dentre tantas outras alteragdes, ampliando as formas mais complexificadas de

estranhamento e alienacdo contemporanea do trabalho (Antunes & Braga, 2009, p.

10).

Central de telecomunicacdo ¢ o local onde o operador recebe e realiza chamadas
telefonicas a partir de postos de trabalho, com o intuito de “apoiar processos de vendas,
marketing, servigos ao cliente, suporte técnico ou outra atividade especifica” (Ziliotto &
Oliveira, 2014, p. 170). E, essencialmente, uma atividade do setor de servicos que faz
intermédios entre uma empresa e sua base de clientes.

Segundo Venco (2009), em 2000, o Ministério do Trabalho ¢ Emprego incluiu a
ocupagdo “operador de telemarketing” na Classificagdo Brasileira de Ocupagdes [CBO]®
descrevendo-a como tendo quatro variagdes: ativo — aquele que liga para o cliente, podendo
ser para vender algo, informar ou confirmar algum dado, etc.; bilingue — aquele que apesar de
estar situado em um pais, recebe e efetua ligagdes para clientes de outros paises, como no
caso de algumas empresas americanas e francesas que terceirizam trabalhadores na India,
Portugal e Brasil; receptivo — aquele que recebe a ligacdo do cliente e fornece o que lhe for
solicitado, como os Servigos de Atendimento ao Consumidor [SAC], os Suportes Técnicos e
as equipes de cancelamento e retencdo, por exemplo; e hibrido — aquele que retne os
atendimentos ativo e receptivo, dependendo da demanda da empresa.

Segundo a CBO,

A fun¢ao dos operadores de telemarketing é estabelecer contatos, exclusivamente via
telefone, com usuarios e clientes, visando a concretizacdo de vendas, solucao de
problemas, prestacao de apoio técnico, realizagdo de pesquisas em tempo real ou seu
cadastramento. Na consecucdo destas atividades, devem sempre seguir “roteiros e
scripts” planejados e controlados para captar, reter ou recuperar clientes (Venco, 2009,
p. 50).

¥ Segundo Venco,

A ocupacdo de ‘operador de felemarketing’ foi incluida e descrita por meio de uma metodologia de
origem canadense, o developping a curriculum [DACUM], que privilegia a descri¢do feita pelo
trabalhador de sua atividade profissional. Tendo-se reunido profissionais de varias regides do palis,
coletaram-se informagdes precisas sobre as principais atribui¢des dirias da profissdo e se relacionaram
competéncias necessarias para seu exercicio. Os encontros entre aproximadamente 12 pessoas de varias
regides do pais e diferentes campos de atuagdo duraram dois dias consecutivos — os chamados “comités
de descrigdo”. Depois disso, houve um segundo encontro — o “comité de validagdo” — entre cerca de
quatro pessoas do comité de descrigdo, representantes dos sindicatos dos trabalhadores e patronal e das
instituicoes de ensino e formacdo profissional e especialistas, resultando em relatorios e quadros
especificos sobre a categoria profissional. Paralelamente, processaram-se dados estatisticos referentes a
ocupagdo e ao historico das profissdes (VENCO, p. 49, 2009).
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2 O Telecomunicador e Sua Atividade

Para Oliveira (2009) os telecomunicadores sdo percebidos pelas empresas apenas
como engrenagens, pecas que podem ser colocadas, retiradas, recolocadas, transferidas,
sempre ao bel prazer da gestdo. E, tal como engrenagens, as empresas de telecomunicagdes
costumeiramente mantém um exército de reserva sempre pronto a substituir a "pega"
defeituosa. O trabalhador quando entra na empresa apresenta elevados indices de
produtividade, consequéncia de um forte investimento pessoal e de um sentimento de
autossuperacdo. Porém, na medida em que a pressdo, a fadiga, as cobrancas e os assédios
aumentam, a produtividade do telecomunicador cai ¢ ele deixa de ser valioso para a empresa,
devendo ser substituido.

Braga (2012) descreve esse fendmeno como ciclo do operador, que basicamente seria
composto por trés momentos: primeiro, logo quando o trabalhador ¢ efetivado em seu cargo
sdo necessarios 2 ou 3 meses para que ele se adapte e se torne proficiente no desempenho de
sua fungdo, esse ¢ um periodo de muito estresse e exige muita dedicagdo do trabalhador
novato; o segundo momento caracteriza-se por oferecer ao trabalhador uma possibilidade de
obtencdo de uma certa satisfacdo com seu trabalho, pois ele ja domina sua atividade e alcanga
de forma satisfatoria as metas impostas, esse periodo dura, em média, um ano; o terceiro
momento traz consigo o enrijecimento ¢ a aceleracdo das metas impostas aos trabalhadores,
“a rotinizagdo do trabalho, o despotismo dos coordenadores de operacao, os baixos salarios e
a negligéncia por parte das empresas em relacdo a ergonomia e a temperatura do ambiente”
(Braga, 2012, p. 195). O que fragiliza a satde fisica e mental do trabalhador e alimenta suas
frustracdes, nessa fase o trabalhador deixa de produzir tanto quanto na segunda e ¢ demitido,
para poder ser substituido por outro e o ciclo do operador recomecar. Todo o ciclo dura, em
média, 20 a 24 meses para cada trabalhador.

Esse curto tempo de permanéncia dos trabalhadores no emprego, de acordo com
Venco (2009), ¢ o principal problema que as empresas do setor enfrentam, devido ao alto
investimento necessario para recrutamento ¢ treinamento de novos operadores. Mas,
Rosenfield (2009) afirma que para burlar esse problema e manter baixos os custos com a
rotatividade e o rdpido processo de substituicdo dos trabalhadores, algumas empresas
convocam um grande numero de trabalhadores, fazem — sem remuneragdo ou qualquer
vinculo instituido - um treinamento com todo esse pessoal, e depois os coloca em espera,

contratando imediatamente apenas uma pequena parte do grupo, deixando os que nao foram
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contratados vinculados a ela através de um pré-contrato. A efetivagdo dos pré-contratos pode
levar meses, pois eles serdo usados para substituir o telecomunicador que esgotar seu ciclo.

Sendo assim, o medo do desemprego, da instabilidade do vinculo empregaticio, de ser
substituido permeia toda a vida daqueles que estdio momentancamente empregados,
funcionando quase como uma técnica motivacional inversa, levando esse trabalhador a
exaurir-se de tanto trabalhar, tentando sempre dar o maximo de sua capacidade para manter-se
util e prestavel a empresa. Forma de gestdo que, como veremos mais adiante, funciona como
um facilitador e até incentivador para que os trabalhadores tornem-se presenteistas, como
sugere Flores-Sandi (2006) ao afirmar que o presenteismo ¢ uma consequéncia dos modos de
gestdo organizacionais que surgiram apds a reformulagdo e a reestruturagdo econdmicas
ocorrida nos anos 1990 com a expansao do neoliberalismo.

O trabalho neste setor, segundo Ziliotto e Oliveira (2014), envolve sempre uma
tecnologia avangada. No sistema receptivo, aquele em que a chamada ocorre a partir de uma
solicitagdo do cliente, como Servigos de Atendimento ao Consumidor (SAC) ou servigos de
suporte técnicos, as chamadas telefonicas sdo distribuidas pelo sistema por tempo de
ociosidade, ou seja, de forma que o operador que estd a mais tempo disponivel receba a
chamada que acaba de chegar. Quando o volume de ligagdes se intensifica e se forma uma fila
de clientes aguardando serem atendidos, o espaco entre o fim de uma ligagdo e uma nova ¢ de,
no maximo, cinco segundos. Todas as chamadas sdo gravadas e cronometradas para
estabelecer o Tempo Médio Operacional (TMO) do trabalhador e permanecem arquivadas e
disponiveis para os supervisores e, no caso de empresas terceirizadas, para o cliente
contratante.

O trabalho dos telecomunicadores obedece, na maioria das vezes, a uma prescri¢cao
bastante detalhada, pois ha um roteiro com orientagdes rigidas sobre o atendimento a ser
seguido chamado de script. Além disso, o uso de tecnologia avangada também permite que os
supervisores € contratantes monitorem e também controlem cada movimento do trabalhador,
como pausas para ir ao toalete, negociagdes, humor, emogdes e etc. (Ziliotto & Oliveira,
2014).

Segundo as autoras, esse uso intenso de tecnologias busca diminuir o controle do
trabalhador sobre sua propria atividade, tornando-a mecanicista e fragmentada, e transforma a
organizag¢do do trabalho em algo rotineiro, formal e centralizado. Além disso, combinado a
aceleracdo da cadéncia e o impedimento do tempo livre, a possibilidade de constru¢cao de um
coletivo de trabalho ¢ quase nula. Com isso, dificulta-se a construgdo de articulagdes

sindicais, defesas coletivas e até mesmo relacionamento interpares.
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De acordo com Pena, Cardim e Araujo (2011), paralelo ao uso de tecnologias “de
ponta”, as empresas utilizam praticas condizentes com os principios tayloristas, com
processos de trabalho precarios, o que resulta muitas vezes em problemas como Lesdes por
Esfor¢o Repetitivo (LER), Distirbios Osteomusculares Relacionados ao Trabalho (DORT),
entre outros. Abrahdo e Torres (2004) alertam para o quanto toda essa supervisdo, esse rigor
imposto ¢ esse controle do comportamento provocam consequéncias fisicas e mentais no
trabalhador.

O trabalho prescrito de um telecomunicador ¢ entendido como simples pelas empresas
— por isso muitas sequer exigem ensino médio completo ou experiéncia no setor — tem uma
rotina de tarefas muito estruturadas, realizadas pelo trabalhador dentro de sua PA (posi¢ao de
atendimento, também conhecida como baia), onde ha um computador ¢ um telefone
interligados.

Segundo Ziliotto e Oliveira (2014), as competéncias exigidas para o desempenho das
atividades de um telecomunicador ¢ uma boa “capacidade de comunicagdo, persuasao,
objetividade, raciocinio rapido, entre outros aspectos comportamentais que auxiliem a
negociagdo com o cliente” (p. 172). De acordo com a CBO, os requisitos basicos para ser um
trabalhador de telecomunicagdo sdo ter boa dicgdo e audigdo, ou seja, ser capaz de expressar-
se bem e de compreender com facilidade as demandas do cliente, ser paciente, ter disposi¢ao
para trabalhar sob pressdo e para apaziguar possiveis conflitos entre a empresa ¢ o cliente
atendido, e ter capacidade de tomar decisdes rapidas (Venco, 2009).

A forca de trabalho empregada neste setor compde-se, majoritariamente, de mulheres;
jovens em seu primeiro emprego, alguns com baixa escolaridade; profissionais com mais de
40 anos; sujeitos que tenham uma determinada opgdo sexual (gays, 1ésbicas, trans, entre
outras) ou aspecto fisico (obesos, negros, entre outros) que, por questdes de discriminacdo e
preconceito, tenham o acesso ao mercado de trabalho dificultado; e pessoas que estdo
afastadas ha muito tempo do mercado (Ziliotto & Oliveira, 2014).

O setor privilegia a contratacdo de mulheres devido as qualidades socialmente
definidas como femininas, como "a paciéncia, a capacidade de ouvir, a delicadeza no trato
com os clientes e, por fim, a conclusdao de que todos, homens e mulheres, preferem falar ao
telefone com mulheres" (Venco, 2009, p. 161). Tal pratica ¢ denominada por Soares (2010) de
“trabalho sexual”, ou seja, o trabalho em que “o corpo ou uma parte do corpo (a voz, no caso
das telecomunicadoras) é instrumentalizado na producio de um servi¢o” (p. 46). E importante
esclarecer que “trabalho sexual” difere de “trabalho do sexo”, que seria o desempenhado pelas

prostitutas e demais “trabalhadoras do sexo” (Molinier, 2013).
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Venco (2009) afirma que os gerentes comumente compreendem que mulheres com
idade superior a média atuante no mercado (ou seja, com idade superior a quarenta anos) sao
mais persistentes, trabalham com mais afinco e despertam respeito entre os jovens, por iSso
contratam algumas dessas mulheres para dar equilibrio e exemplos ao grupo.

A razdo apresentada por Venco (2009), e corroborada por Braga (2012), para a
preferéncia também por homossexuais e transgéneros, juntamente com negros, obesos, €
demais pessoas que ndo se encaixam no ideario estético de uma sociedade capitalista
consumista, diz respeito a percepcao por parte das geréncias, e por vezes compartilhada pelos
proprios sujeitos, de que esses trabalhadores ndo teriam oportunidades de emprego em setores
em que a aparéncia fisica fosse determinante e, por isso, se dedicam com afinco a essa
ocupagdo. Estes sujeitos parecem sentir-se protegidos pelo telefone, escondidos da
discriminagdo social, e por isso submetem-se mais as cobrangas, produzem mais no servigo,
buscando estar sempre atraentes para a empresa. Além do fato de que os homossexuais e
transgéneros tém, muitas vezes, suas personalidades associadas as caracteristicas socialmente
impostas como femininas (paciéncia, capacidade de ouvir e delicadeza no trato com os
clientes) e que sdo almejadas pelas geréncias (Venco, 2009).

Quanto as questdes econdmicas e sociais, a autora afirma que o setor parece ser bem
homogeneo, tendendo a contratar sujeitos que venham de familias de classe média baixa. A
justificativa dada pelos gestores seria de que sujeitos de classes média e média alta ndo
apresentam a mesma resisténcia ao clima de pressdo e cobranca proprios do setor. Para os
gestores entrevistados por Venco (2009), uma pessoa que ndo dependa economicamente
daquele emprego (por exemplo, um jovem de classe média que busca um emprego no setor
apos a conclusdo do ensino médio) ird abandona-lo no primeiro més que nao alcangar suas
metas e sofrer duras cobrangas por parte do supervisor. Ja os que sdo economicamente
dependentes submetem-se a humilhacdes, ofensas e cobrangas, objetivando manter o emprego
€ com iSsO conseguir arcar com seus compromissos financeiros e, muitas vezes, ser capaz de

sobreviver.



25

3 Revisao Sistematica da Literatura

Na tentativa de compreendermos melhor a forma como a saude do trabalhador
telecomunicador vem sendo estudada em nosso pais, realizamos uma pesquisa na biblioteca
eletronica SCIELO’ (www.scielo.br) — que abrange uma colegdo selecionada de periodicos
cientificos brasileiros — utilizando como chaves de busca os seguintes termos:
“Telecomunicagdo”, “Teleatendimento”, “Teleoperador”, “Telesservigo”, “Telemarketing”,
“Call Center”, ou seja, as formas mais tradicionais de se referir ao trabalhador ou ao setor de
telecomunicagdo, e, por fim, realizamos uma busca conjunta entre o termo “Presenteismo” e
cada um dos termos supracitados.

Ao realizarmos as buscar com os termos relacionados ao setor estudado, encontramos

noventa e cinco textos.

Chave de busca Quantidade de textos
Telemarketing Trinta e trés
Teleatendimento Vinte e cinco
Telecomunicagao Vinte
Call Center Doze
Teleoperador Cinco
Telesservigo Zero
Correlacionado com o presenteismo Zero
Total Noventa e cinco

Tabela 1 - Resultado de busca no SCIELO

Delimitamos que excluiriamos os textos que tivessem sido publicados antes do ano de
2006 e que ndo estivessem escritos ou traduzidos para a lingua portuguesa, restando assim

setenta e cinco. Posteriormente, ao eliminarmos os textos duplicados, permaneceram

® O SCIELO ¢ um dos principais sites de publicacdes académicas de nosso pais e conta com o apoio de
importantes o6rgdos de pesquisa nacionais, como a Fundagio de Amparo a Pesquisa do Estado de Sdo Paulo
(FAPESP), o Centro Latino-Americano ¢ do Caribe de Informagdo em Ciéncias da Satide (BIREME) e do
Conselho Nacional de Desenvolvimento Cientifico e Tecnolégico (CNPq).
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cinquenta e cinco. Entretanto, buscando refinar nossos resultados, realizamos a leitura dos
resumos objetivando eliminar aqueles que nao fizessem qualquer referéncia a satde do
trabalhador, restando-nos, por fim, vinte e sete. Quando correlacionamos o termo
“Presenteismo” com quaisquer uma das outras chaves de busca, ndo apareceu nenhum artigo.
Buscando confirmar tais resultados, realizamos a mesma pesquisa na base de dados
PEPSIC (http://pepsic.bvsalud.org), que armazena exclusivamente periddicos sobre

Psicologia e areas afins, e encontramos dezessete textos:

Chave de busca Quant. de textos
Telemarketing Sete
Teleatendimento Cinco
Call Center Quatro
Telesservico Um
Teleoperador Zero
Telecomunicagéo Zero
Correlacionado com
) Zero
0 presenteismo
Total Dezessete

Tabela 2 - Resultado de busca no PEPSIC

Ao excluirmos os que tivessem sido publicados antes do ano de 2006 e que ndo
estivessem escritos ou traduzidos para a lingua portuguesa, restaram quinze textos.
Posteriormente, ao eliminarmos os duplicados, permaneceram sete. Destes, nenhum havia
aparecido nos resultados apresentados pelo SCIELO. Novamente, ao correlacionarmos o
termo “Presenteismo” com as demais chaves de busca, ndo encontramos nenhum, sugerindo-
nos um déficit na pesquisa do presenteismo relacionado a categoria profissional investigada
em nosso estudo.

Dos trinta e quatro textos que resultaram de nossa pesquisa, trinta € um sdo artigos,
dois sdo resenhas de livros e um ¢ um editorial. A chave de busca que mais retornou

resultados foi a Telemarketing, com vinte e um textos, seguida por Teleatendimento com
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dezesseis, Call Center com nove, Teleoperador com trés e Telesservico com um.
Telecomunicacdo foi a Unica chave de busca que ndo teve nenhum resultado. Vale lembrar
que um mesmo texto apresentou até trés chaves de busca diferentes e que essa contagem foi
feita a partir do niimero final de artigos e ndo do total encontrado inicialmente. Por isso a
soma da quantidade das chaves de buscas ¢ maior do que a quantidade total de artigos.

O ano de maior publicagdo de artigos sobre a tematica foi 2006. Segundo Bezerra
(2016), esse visivel aumento no numero de publicacdes deve-se ao fato de que a Revista
Brasileira de Saude Ocupacional organizou uma edi¢do especial dedicada ao tema no referido
ano. Nos anos seguintes, at¢ 2017, a média de publicacdes sobre a tematica se manteve em
dois ou trés artigos por ano. Nao por acaso, a Revista Brasileira de Saude Ocupacional ¢é
também a revista com mais publicagdes, com doze artigos, seguida por outras doze revistas
que publicaram, em média, um ou dois artigos sobre o trabalhador telecomunicador nesses
doze anos.

Apos esta andlise quantificada dos artigos, todos eles foram lidos e fichados, em uma

tentativa de compreendermos o que vem sendo produzido sobre a tematica no Brasil.

3.1 Detalhamento dos artigos

O texto de Metzger, Maugeri ¢ Benedetto-Meyer (2012), trata da violéncia no
trabalho, principalmente a simbolica, e do quanto a gestdo organizacional pode ser promotora
desta violéncia. A telecomunicagdo aparece como exemplo de como formas de controle
violentas estdo presentes € sdo constantemente refinadas pelas geréncias, em uma incansavel
tentativa de melhorar sua eficacia.

Os autores apontam paradoxos que estdo, segundo eles, no amago do call center e que
sdo por si so, frutos de uma gestdo geradora de violéncia, como a busca por padronizar os
atendimentos, quando estes lidam com clientes diversos e pouco previsiveis; a obrigacdo de
que os operadores sigam um script limitado de respostas a esses clientes, privando-os de sua
capacidade de adaptacdo e criatividade; a cobranga por performances focadas em curtos
prazos de atendimento e impessoais € a obrigacao de manter o cliente em uma relacao duravel
e fiel a empresa, entre outros.

Outro dado importante apontado pelos autores ¢ um estudo internacional que aponta
que, em média, 80% dos trabalhadores do setor (considerando todos os paises pesquisados)
trabalham de forma estandardizada, com baixos salérios e tem a atividade considerada “pouco

qualificada”. Além disso, independente do pais em que estd localizada, a maioria dos centros
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de teleatendimento utiliza os mesmos indicadores, como, por exemplo, o Tempo Médio de
Chamada — TMO, que permanece em torno de 195 segundos, excetuando-se a India, com 300
segundos, em média. O numero baixo de supervisores nos call centers (somente 7% a 15%
dos assalariados das empresas ocupam cargo de supervisdo), a baixa representacdo dos
proprios funcionarios dentro das empresas (apenas 50% dos call centers possuem alguma
forma de representacdo) e a auséncia de acordos sindicais (apenas 35%) também aparece
como um problema geral no setor em todos os paises estudados.

O artigo de Veras e Ferreira (2006) foi escrito a partir de uma pesquisa de mestrado
realizada em uma central de teleatendimento governamental e objetivava investigar a inter-
relacdo do custo humano da atividade com as relagdes socioprofissionais de trabalho que
ocorriam naquela central. Este artigo trata do setor na esfera publica e apresenta as
particularidades que diferenciam as relagdes socioprofissionais de trabalho na
telecomunicagao governamental voltada a iniciativa privada.

Os trabalhadores de telecomunicagdo governamental sdo terceirizados, mas ha também
os trabalhadores contratados por forma de selegdo ou por indicagdo, os chamados
“apadrinhados”, sendo isto uma fonte de conflito e insatisfagdo por parte de alguns
trabalhadores, o que mina as chances de interacdo e fortalecimento entre os pares.

Segundo os autores, o perfil destes trabalhadores apresenta semelhanca com o que ¢
comumente encontrado na iniciativa privada: mulheres, jovens ¢ com Ensino Médio ou
Superior Incompleto. Além disso, seguindo ao que também se encontra nas demais centrais de
telecomunicagdo, o telecomunicador governamental tem pouca ou nenhuma perspectiva de
ascensdo profissional e tem suas tarefas prescritas focando muito mais a padronizacao do
atendimento e a fragmentacdo das tarefas do que o seu bem-estar.

Assunc¢do, Marinho-Silva, Vilela e Guthier (2006), baseados em artigos internacionais,
apontam os centros de telecomunica¢do como sendo “sweatshops of the electronic age”, ou
seja, “senzalas da era eletronica”, devido a esse setor ser mundialmente conhecido por ter
“condi¢oes de trabalho inaceitaveis, salarios baixos e discriminacdes diversas”. Os autores
apontam que em 1998 o setor lucrou em todo o mundo 23 bilhdes de euros e estimava lucrar
60 bilhoes em 2003. Além disso, em 1998 empregava 6,5 milhdes de pessoas na Europa e nos
Estados Unidos. Mesmo sendo relativamente antigos, esses dados ndo deixam de ser
significativos para ilustrar o tamanho e o poder deste setor na economia mundial.

Os autores construiram um quadro com 16 recomendagdes para a transformacdo das
situagdes identificadas durante uma pesquisa realizada em parceria com o sindicato da

categoria, o Ministério Publico do Trabalho, o Ministério do Trabalho e Emprego e uma
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universidade publica. Havia oito recomendagdes sobre como oferecer maior autonomia para o

atendimento:

Se a empresa optar pelo script, ndo devera obrigar o operador a usa-lo.

O operador podera responder ao usudrio da maneira mais adequada ao
atendimento.

Sera garantida ao operador a formagao necessaria para atender o usuario.

O curso de capacitagdo devera prever conteudo referente aos aspectos psicologicos
e cognitivos do usudrio distante.

Serdo realizadas pausas regulares de 10 minutos.

A empresa garantird sala para descanso, fora do espaco de trabalho, ndo sendo
incluido, na pausa, o tempo destinado ao deslocamento do posto de trabalho até a
referida sala.

Sob nenhuma hipdétese, devera haver imposi¢ao de tempo médio de atendimento.

A supervisao da drea de trabalho ndo poderd se dar corpo-a-corpo.

Havia também cinco recomendagdes sobre como deveria ser feita a avaliacdo ¢

controle da produtividade:

Nenhuma forma de avaliagdo sera amparada em indices (de qualquer natureza) de
produtividade.

Ressalta-se que o absenteismo deve ser um indicador de qualidade de vida e de
trabalho. Em nenhuma hip6tese podera servir de indicador de avaliagdo de
desempenho.

As cameras destinadas aos mecanismos de seguranca, quando existentes, nao
poderdo ter a finalidade de controlar o trabalhador.

As gravagdes do atendimento, se necessarias por questdes de seguranca, deverdo
permanecer em posse do operador.

Somente poderao ser avaliadas pela hierarquia na presenga do operador € com seu

consentimento.

E, por fim, foram descritas trés recomendagdes sobre como as metas de produtividade

das empresas deveriam ser construidas:

As metas de produtividade serdo definidas em comissdo tripartite.
Em nenhuma hipotese os aparatos poderdo dispor de sinais sonoros e/ou luminosos

anunciando a duracdo do atendimento.
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= Os critérios de qualidade deverdao ser ligados a capacidade de resolugdo de

problemas e ndo a capacidade de seguir procedimentos prescritos.

Venco (2006a) afirma que a prescricao da atividade a ser realizada nas centrais de
telecomunicagdo foi inspirada na ‘“organizacdo cientifica do trabalho”, de Taylor, e que,
apesar da combinacdo com elementos modernos e altamente tecnologicos, o setor sempre faz
uso de técnicas arcaicas de controle do tempo de trabalho e dos movimentos para darem conta
deste — controle da voz através da imposi¢do do uso de scripts e gravagdes automaticas de
tudo o que ¢ dito, entre outros -, fracionamento das tarefas a serem executadas, segregacao
entre quem planeja a atividade e quem a executa. Ou seja, as centrais de telecomunicacdo sdo
as fabricas taylorista da modernidade. E Ricci e Rachid (2013) em seu artigo corroboram com
a afirmacao da autora.

Venco (2006a) também compara as centrais de telecomunicagdo com o sistema
escolar, ja que ambos tém regras rigidas, um sistema disciplinar regido por adverténcias e
recompensas definidas sem a participagdo dos sujeitos subordinados, uma supervisao
infantilizadora e uma divisdo hierarquica de saber e poder rigida. A autora ainda aponta o
temor pelo desemprego como sendo uma das principais artimanhas de controle por parte da
geréncia, forgando os trabalhadores a subordinarem-se as normas disciplinares e produtivas,
muitas vezes abusivas. O medo da perda do emprego incitaria no ambiente um constante
clima de competi¢do — individual e coletivo — favoravel apenas para a empresa que lucra com
o aumento da competitividade e suportavel por parte dos trabalhadores apenas pela ideia de
que assim mantém seus empregos.

Ricci e Rachid (2013) tratam também do quanto a relacdo dos trabalhadores do setor
com os sindicatos representantes da categoria ¢ fragilizada, principalmente nas centrais que
sdo terceirizadas, ja que estes estdo desterritorializados, ou seja, os trabalhadores ndo criam
uma identidade com a empresa contratante € nem com a empresa para quem prestam servico,
portanto ndo conseguem saber ao certo em qual sindicato deveriam se filiar.

O texto de Amorim, Bommarito, Kanashiro e Chiari (2011) avalia, a partir de um
método de pesquisa quantitativo, o comportamento vocal de 55 (11 homens e 44 mulheres)
telecomunicadores receptivos 10 minutos antes ¢ 10 minutos depois das jornadas de trabalho e
relacionam os resultados encontrados com a variavel ‘género’. Os autores apontam que 64%
dos trabalhadores apresentaram garganta seca, 33% apresentaram dores na regido de nuca e
pescogo, 31% relatou rouquidao, 26% queixaram-se de falhas na voz e 22% de cansago vocal

e que nao houve diferenca significativa entre homens e mulheres.
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J4 o texto de Rechenberg, Goulart e Roithmann (2011) parece vir para complementar o
anteriormente abordado, pois investiga a ocorréncia de sintomas vocais e quais seriam o0s
fatores de risco que poderiam estar associados a estes sintomas, e concluem que quase 70%
dos 124 trabalhadores investigados acreditavam que seus sintomas vocais atrapalhavam o
desempenho de suas atividades laborais e que a taxa de absenteismo provocada por esses
sintomas era de 29%, portanto, os autores puderam afirmar que os sintomas vocais ndo so6
estdo fortemente presentes entre esses trabalhadores, como interferem significativamente em
seus desempenhos profissionais.

Nessa mesma linha ha também o artigo de Dassie-Leite, Lourenco e Behlau (2011),
que relaciona dados referentes a género, idade e tempo na fungdo com os sintomas vocais
relatados por 404 telecomunicadores de instituicdes bancarias com centrais proprias. Segundo
as autoras, as mulheres deste estudo (259 sujeitos) apresentaram maior nimero de sintomas e
alteragdo na voz do que os homens (145 sujeitos) participantes.

Brito, Neves, Oliveira e Rotenberg (2012) promovem uma reflexdo especial sobre o
trabalho feminino (ndo s6 das telecomunicadoras), como a assimetria existente entre o uso do
tempo dos homens e do tempo das mulheres, principalmente no que diz respeito a aplicagdo
de seus tempos nas esferas publicas e familiares; a importancia de que se pense o trabalho
doméstico também como trabalho, um trabalho realizado gratuitamente, muito mais voltado
para atender as necessidades de outras pessoas do que as suas proprias, motivado pelo que
teoricamente seria um desejo nato da mulher, ou pelo amor que sente para com sua familia.

As autoras falam também do grande ntimero de mulheres nas centrais de
telecomunicagdo, motivadas pela reduzida carga horaria de trabalho, em torno de seis
horas/dia, ¢ de como o publico feminino ¢ atrativo para o mercado devido as competéncias
teoricamente “femininas”, como voz amavel, suave, confiavel e paciéncia no trato com
estranhos. Entretanto, destacam que a partir do momento que o trabalho nas centrais torna-se
mais qualificado e, por consequéncia, com um maior nivel salarial, como cargos de
supervisao, geréncia, ou at¢ mesmo de atendimento que requer maior nivel de escolaridade,
como por exemplo, atendimento bancario e suporte técnico, os homens tornam-se, sendo
maioria, bem mais frequentes. Por fim, as autoras concluem o texto apontando que, ao gerar
uma discrepancia entre o tempo e o seu valor para homens e para mulheres, pode-se gerar
também um dano maior a satide das mulheres, ja que o acumulo de trabalho (considerando
extra e intrafamiliar) ¢ maior para elas.

Peres, Marinho-Silva, Cavalcante-Fernandes e Rocha (2006) documentam como foi a

constru¢do coletiva do Anexo II & Norma Regulamentadora 17 (ANEXO C), que trata
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especificamente do trabalho em teleatendimento/telemarketing. Iniciando sua exposi¢do os
autores apontam que no Brasil, desde 1944, a atividade de telecomunicagdo ja ¢ reconhecida
como desgastante, através dos artigos 226, 227, 228, 229 e 230 da Consolidagdo das Leis do
Trabalho, que informam sobre o regime especial de 6 horas de trabalho por dia ou 36 horas
semanais, a obrigatoriedade do pagamento de hora-extra, a proibicdo da empresa em obrigar
seus trabalhadores a fazer sua pausa para o almogo antes das 10h00 e depois das 13h00 ¢ para
o jantar antes das 16h00 e depois das 19h30min, entre outros, mas aponta também que, desde
essa época, o poder plblico ja encontrava resisténcia a sua aplicacao.

Os autores relatam a interven¢do do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE) em
quatro estados do pais, Rio de Janeiro, Sdo Paulo, Minas Gerais ¢ Rio Grande do Sul, e
afirmam que o que foi encontrado nesses quatro estados, apesar da distancia geografica entre
eles, foi basicamente a mesma: alto nivel de rotatividade, trabalhadores jovens e maioria
feminina, com queixas de satde, muitas voltadas para questdes musculares, ambientes de
trabalho insalubres e minimizagao das queixas dos trabalhadores por parte das geréncias, além
da negacdo por parte dos empresarios de que o trabalho no call center geraria algum risco a
saude dos trabalhadores. Chegando ao absurdo de uma grande empresa do Rio Grande do Sul,
quando investigada pelo Ministério Publico do Trabalho, demitir todos os seus operadores no
estado e transferir suas atividades para o estado de Goias.

O estudo de Lucca, Zanatta, Rodrigues, Coimbra, Queiroz ¢ Correa (2014) afirma que
a categoria apresentou, no ano de 2011, uma rotatividade bruta de 63,6%, sendo lider entre as
categorias do setor da economia. Além disso, aponta para o fato de que o Anexo II da NR-17
refere-se minimamente aos aspectos psicossociais € subjetivos relacionados a satde dos
trabalhadores, focando-se sobre aspectos fisicos.

Ramalho, Arruda, Sato e¢ Hamilton (2008) apresentam um esquema de como ¢
estruturada a arquitetura do espacgo interno de uma central de telecomunicacdo que ¢ bem
esclarecedor para entendermos como funciona o controle do trabalho, o esfor¢o para isolar
cada individuo de seus pares (nota-se no esquema que a separacdo de cada baia — como os
autores optam por chamar os pontos de atendimento, ou PAs — estende-se para além do ponto
em que o operador se senta, as divisorias sdo projetadas assim para evitar que um trabalhador

possa se comunicar, mesmo que visualmente, com outro) e a hierarquia nesse tipo de setor.
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Figura 1 - Arquitetura do espaco interno de uma central de telecomunicagdo. Fonte: Ramalho, Arruda,
Sato e Hamilton (2008, p. 24)

A baia ndo se restringe apenas ao limite fisico do espago onde o operador trabalha, ela
estende-se a toda uma logica disciplinar presente que restringe a0 maximo o espectro de
liberdade de atuag¢do — consequentemente, possibilidade de controle sobre o proprio trabalho —
do operador. A baia ¢ a rotina macante de trabalho, ¢ o script que limita a fala do operador, ¢ a
constante estimulagdo a que o operador estd sujeito, ¢ a falta de perspectiva de poder ter um
cargo mais alto na hierarquia, ¢ ser constantemente vigiado. Desse modo, a baia isola o
trabalhador tanto na dimensao temporal, quanto nas dimensodes espacial e social. “Viver na
baia” €, sobretudo, isolar-se e experimentar possibilidades restritas de construir lagos de
amizade e de ajuda. Tal vivéncia ndo ¢ experimentada sem uma grande carga de sofrimento
(Ramalho, Arruda, Sato & Hamilton, 2008, p. 37).

Na direcdo contrdria a maioria dos artigos escritos sobre o trabalho dos
telecomunicadores, Mocelin e Silva (2008, p. 368) acreditam estarem equivocados aqueles
que acreditam que “o trabalho em cal/ centers seria precario, pois negam a complexidade
envolvida na questdo, tanto na perspectiva dos trabalhadores que estdo empregados nas
atividades de telemarketing quanto na da heterogeneidade da organizacao do trabalho nos call
centers”.

Eles presumem que os autores que at¢ o momento publicam sobre o setor no pais
equivocam-se ao generalizar o setor e suas formas de trabalho. Para eles, o setor nem sempre
estaria atrelado a scripts e prescri¢oes rigidas, ou seja, os trabalhadores as vezes teriam
dominio sobre sua atividade; os trabalhadores permaneceriam atuando nas empresas por
curtos periodos de tempo ndo pelas mas condigdes de organizagdo e execucdo do trabalho,
mas porque veem o setor como um trampolim para outros empregos, ndo desejando construir
uma identidade profissional com a atividade desempenhada; e ndo haveria disparidade salarial

para homens e mulheres.
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Outros vinte e um textos também nos apresentaram dados relevantes e contribuiram de

forma determinante para a construcdo desta dissertacdo. Apesar de ndo poderem ser aqui

detalhados com riqueza, para tentarmos evitar a exaustao do leitor, serdo brevemente citados e

valem uma visita posteriormente:

A descricdo da atividade e das estratégias coletivas de defesa construidas pelos
telecomunicadores feita por Torres e Abrahao (2006);

As andlises de Oliveira e Brito (2011), da dimensdo gestionaria e da atividade real
dos trabalhadores de duas centrais de telecomunicagao;

O exame de Oliveira e Jacques (2006), sobre como se ddo os modos de gestdo de
quatro empresas de telecomunicagdo no Rio Grande do Sul e o impacto destes na
saude dos trabalhadores;

A pesquisa de Ruy Braga (2006), sobre algumas das principais caracteristicas do
trabalho em duas das principais empresas do mercado brasileiro de
telecomunica¢ao no inicio dos anos 2000;

A intervencao de Rego (2008) com trabalhadores da telecomunicagdo, buscando
melhorar a qualidade de vida laboral desses sujeitos através da arteterapia;

A resenha feita por Selma Venco (2006b) do livro “O trabalho duplicado: a divisdo
sexual no trabalho e na reprodu¢do — um estudo das trabalhadoras do
telemarketing”, de Claudia Mazzei Nogueira,

A apresentacdo de Minéia Frezza (2017) do livro “Vocé estd entendendo?
Contribuicdes dos estudos de fala-em-interagdo para a pratica do teleatendimento”,
organizado por Ana Cristina Ostermann e Maria do Carmo Leite de Oliveira;

O artigo escrito por Oliveira, Rezende e Brito (2006), que descreve e analisa as
estratégias desenvolvidas por dois trabalhadores para dar conta das adversidades
impostas pelo trabalho em centrais de telecomunicacao;

A exposicao dos processos de adoecimento por Lesoes por Esforgos Repetitivos
(LER) e a analise de como esse processo ¢ gerido, ou nao, pelas geréncias e
diretorias das centrais de telecomunicacao feita por Pena, Cardim e Aratjo (2011);
O relato que Cavaignac (2013) faz da greve que os trabalhadores de uma central de
telecomunicagdo fizeram em Fortaleza, em 2007, lutando por melhorias salariais,

melhorias nas condigdes de trabalho ¢ de alimentacdo no interior da empresa;
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O texto de Ricardo Antunes (2014), que através da analise de pesquisas realizadas
no setor de telecomunicagdo, metalirgico e da agroindistria, mostra a
superexploragdo do trabalho e a taylorizagao do trabalho nestes setores;

A pesquisa de Paiva, Dutra e Luz (2015), que aponta que quanto mais tempo de
trabalho se tem em uma empresa de telecomunicagdo, maior a probabilidade de se
estar menos comprometido, de modo geral, com seu trabalho;

A investigacdo de Santos, Santos, Lopes, Silva e Lima-Silva (2016) com 72
telecomunicadores sobre a possibilidade de haver uma relagao entre os sintomas e
as queixas vocais e as condi¢cdes de trabalho e de voz autorreferidas por esses
sujeitos;

O estudo de Scolari, Costa e Mazzilli (2009), que analisa as vivéncias de prazer e
sofrimento na atividade de telecomunicadores;

O artigo de Silva e Mocelin (2009), que descreve o trabalho do operador de
telecomunicagdo como um trabalho-trampolim, e que quanto mais tempo o
trabalhador passa na empresa, mais insatisfeito ele se torna;

O trabalho de Stein, Zylberstajn e Zylberstajn (2017) que ndo se dedica
exclusivamente a estudar a telecomunicacdo, mas apresenta dados interessantes,
como a informagdo de que, em média, o salario do telecomunicador terceirizado ¢
8% menor do que o telecomunicador contratado diretamente pela empresa;

A investigacdo de Castro, Campos, Assunc¢ao ¢ Lima (2006), que tem por objeto
de estudo a atividade de trabalho de telecomunicadores de uma central de
teleatendimento de emergéncia através do método de autoconfrontacao;

A pesquisa de Takahashi, Sisto e Cecilio-Fernandes (2014), que avalia a
vulnerabilidade de operadores de telemarketing e a relaciona com fatores como
sexo, idade, estado civil, escolaridade, tempo de trabalho no setor e o tipo de
atendimento, ou seja, se a fungdo era ativa ou passiva,

O estudo de Ziliotto e Oliveira (2014), que apresenta como acontece a gestao € o
real do trabalho de um telecomunicador em uma empresa € quais sdo os impactos
que esse trabalho pode ter em sua saude psiquica.

O artigo de Vilela e Assungao (2007), que aponta para o fato de que nao ¢ somente
o trabalho emocional do telecomunicador que afeta sua satde e a consome, mas
também a auséncia de margens para o trabalhador modificar e criar seus modos

proprios de desempenhar sua atividade.
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= E, por fim, os dois questionamentos feitos por Filho e Assung¢do (2006) no
editorial da edi¢do especial sobre o trabalho nas centrais de telecomunicacdao da
Revista Brasileira de Satide Ocupacional: como “desejar a eclosao da inteligéncia
dos trabalhadores?” em um setor tdo agressivo como o da telecomunicagdo e

“como o poder publico podera transformar esta realidade?”.
3.2 Consideracdes acerca da revisao

Quanto ao perfil dos trabalhadores que atuam no setor, os autores sdo unanimes: a
categoria ¢ majoritariamente composta por mulheres, jovens e estudantes com ensino médio
completo (muitos cursando o ensino superior). Além disso, o tempo de permanéncia no
emprego ¢ curto ¢ os salarios sdo considerados insuficientes, ja que atingir as metas — o que
permitiria melhora-lo - ndo ¢ facil e, muitas vezes, quase humanamente impossivel.

A maioria das pesquisas foi realizada em centrais telefonicas localizadas no Sudeste
do pais: quatro em Minas Gerais, oito em Sao Paulo, trés no Rio de Janeiro e um
interestadual, incluindo empresas do Rio de Janeiro, Sdo Paulo, Minas Gerais ¢ ainda o Rio
Grande do Sul. Foram ainda encontradas sete pesquisas realizadas na regido Sul do pais, todas
concentradas no estado do Rio Grande do Sul (oito se contarmos a interestadual citada acima),
quatro pesquisas realizadas no Nordeste (uma no estado de Alagoas, uma na Bahia, uma na
Paraiba e outra no Ceard), duas pesquisas sediadas no Distrito Federal ¢ uma nacional. Vale
destacar que nem todos os artigos tratavam-se de relato de pesquisa, portanto, nem todos
apresentavam uma regido do pais para ser contabilizada.

Dos trinta e quatro artigos analisados, cinco usam a Psicodindmica do Trabalho como
uma de suas referéncias teoricas principais'’, mas Dejours é citado em quinze artigos, na
maioria das vezes quando se fala sobre o conceito de saude relacionado ao trabalho. A
Ergonomia também ¢ usada como referéncia em quatro artigos'' e a Ergologia estd presente

em trés'>. Curiosamente, Louis Le Guillant, um dos pioneiros no estudo da saude do

1 Torres e Abrahdo (2006); Brito, Neves, Oliveira ¢ Rotenberg (2012); Oliveira, Rezende e Brito (2006); Lucca,
Zanatta, Rodrigues, Coimbra, Queiroz e Correa (2014); Ziliotto e Oliveira (2014).

" Veras e Ferreira (2006); Torres e Abrahdo (2006); Castro, Campos, Assun¢do e Lima (2006); Assungio,
Marinho-Silva, Vilela e Guthier (2006).

2 Qliveira e Brito (2011); Brito, Neves, Oliveira e Rotenberg (2012); Oliveira, Rezende ¢ Brito (2006).
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. .. . . 1 , ~ 5 .
telecomunicador, foi citado em apenas seis artigos'". O termo presenteismo nio é citado em

nenhum dos artigos.

¥ Veras e Ferreira (2006); Oliveira e Jacques (2006); Assungdo, Marinho-Silva, Vilela e Guthier (2006); Peres,
Marinho-Silva, Cavalcante-Fernandes e Rocha (2006); Pena, Cardim e Araujo (2011); Ramalho, Arruda e
Hamilton (2008).
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Capitulo 2 — O Presenteismo

Neste capitulo iremos discutir o presenteismo e seus desdobramentos. O capitulo esta
dividido em trés topicos, sendo eles: “O absenteismo™; “O presenteismo”, que, por sua vez, se
subdivide em outras trés partes: “O presenteismo e suas causalidades”, “O trabalhador
presenteista” e “Possiveis formas de prevencdo e combate ao presenteismo”; e “O
presenteismo do ponto de vista da Psicodindmica do Trabalho™.

O topico intitulado “O absenteismo” inicia-se apresentando um breve resumo do
significado do termo trabalho como o conhecemos atualmente e segue para uma explicacdo do
que seria o termo absenteismo, sua origem, suas provaveis causas, fontes e qual sua relagao
com o presenteismo.

O segundo topico, “O presenteismo”, compde o nucleo deste capitulo. E, devido ao
presenteismo ser ainda um fendmeno muito pouco discutido, como veremos adiante, iremos
nos aprofundar nele, apresentando ao leitor suas possiveis causalidades, caracteristicas,
formas de prevengao e, por fim, uma tentativa de perceber o presenteismo a partir do olhar da
Psicodinamica do Trabalho.

No Brasil, no ano de 2009, houve uma média de um trabalhador morrendo a cada 3,5
horas devido aos riscos provocados pelos fatores ambientais do trabalho, além de, em média,
83 acidentes e doengas do trabalho a cada 1 hora (Aratjo, 2012). Portanto, discutir este
fendmeno que impacta diretamente nas condi¢des de satide e de vida do trabalhador, além de

sua habilidade e qualidade laboral, tornou-se urgente para nos.

1 O Absenteismo

A palavra absenteismo origina-se em

um sistema de exploragdo agricola, no qual havia a figura de um intermediério entre o

cultivador e o proprietario das terras, normalmente ausente. Mais tarde, esse conceito

passou a ser aplicado aos proprietdrios rurais que abandonavam o campo para viverem

nas cidades, ¢ aos trabalhadores que tinham tendéncia a faltar ao trabalho, no periodo

da Revolugdo Industrial (Altoé, 2010, p. 47).

A origem do termo absenteismo empregado ao contexto laboral como conhecemos
atualmente ¢ francesa, absentéisme e quer dizer “pessoa que falta ao trabalho, ou ainda,
auséncia no servigo por inimeros motivos, propositais ou por circunstancias alheias a vontade

do trabalhador” (Souza, 2006, pagina tnica).
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No que diz respeito as causas, McDonald e Shaver (1981, como citado em Aratjo,

2012, p. 26) classifica o absenteismo em:

a)

b)

Causas intrinsecas — relacionadas a natureza e as condi¢des do trabalho, refletindo
diretamente na satisfacdo do trabalhador. Podem ser decorrentes da sobrecarga e
caracteristica do trabalho, exaustdo fisica, supervisao ineficiente, falta de controle,
dentre outras;

Causas extrinsecas — relacionadas as politicas de pessoal (chefias condolentes com
os faltosos, falta de canais de comunicagdo com a administragdo, baixos salarios e
condicdes de trabalho etc.);

Causas de personalidade — relacionadas ao comportamento do trabalhador,
problemas pessoais e/ou familiares, dependéncia quimica, hipocondria,

desmotivacao, dificuldade de conviver em grupos, etc.

Segundo Quick e Lapertosa (1982), o absenteismo pode ser classificado em cinco

diferentes classes:

a)

b)

©)

d)

Voluntario — ocorre por razdes particulares do trabalhador e é voluntario, ndo tem
justificava médica e nem amparo legal;

Por doenga — qualquer auséncia que envolva adoecimento ou procedimento médico
desvinculado ao trabalho e seu desenvolvimento;

Por patologia profissional — trata-se da auséncia provocada por alguma patologia
profissional ou acidente de trabalho;

Legal — sdo licengas concedidas ao trabalhador amparadas por lei, como gestacao,
luto, casamento, doacdo de sangue, entre outras;

Compulsorio — ocorre quando o trabalhador € suspenso por quem supervisiona ¢
gere seu trabalho, quando ¢ preso por descumprir alguma lei ou quando algo

impede seu comparecimento ao trabalho, contra sua vontade.

Hemp (2004) afirma que hd ainda um tipo de absenteismo denominado de

“absenteismo de corpo presente”, ou seja, embora o trabalhador esteja presente em seu local

de trabalho, sua produtividade ¢ comprometida devido a algum problema de saude fisica ou

psicologica. Tal fendomeno ¢ também chamado de presenteismo.

De acordo com Araujo (2012), tanto o absenteismo quanto o presenteismo ainda sdo

muito pouco estudados, sendo o segundo menos ainda que o primeiro. Segundo a referida

autora, baseando-se em um estudo realizado por Aronsson e Gustafsson, existe uma auséncia

significativa de estudos que relacionem o presenteismo laboral com questdes de saude. Ja
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Johns (2010), destaca a escassez de estudos que relacionem presenteismo, satide e bem-estar

dos trabalhadores.

2 O Presenteismo

O termo presenteismo deriva do inglés presenteeism e, para Flores-Sandi (2006), ¢ um
fendmeno que leva o trabalhador que sofre de uma doenga que normalmente o forgaria a se
afastar do trabalho, a continuar trabalhando, mas sem efetivamente exercer a sua fungdo
devido o desconforto fisico e/ou mental.

Altoé (2010) coloca o presenteismo como sendo a outra face do absenteismo, ou seja,
¢ a presenca fisica do trabalhador em seu ambiente de trabalho, porém sem conseguir produzir
dentro da normalidade esperada pela geréncia, devido a alguma doenga, problema pessoal ou
familiar.

Pereira (2014) descreve o presenteismo como a situagdo em que o individuo vai
trabalhar com alguma doenca e por causa disso seu rendimento e produtividade ficam abaixo
da média. Aronsson, Gustafsson e Dallner (2000) acreditam que o presenteismo se trate de um
fendmeno multifatorial que faz com que trabalhadores com algum tipo de problema
relacionado a saude continuem trabalhando ao invés de se ausentarem do trabalho.

Johns (2010) lista nove diferentes definigdes do termo presenteismo, em uma tentativa
de mostrar sua evolucdo. Segundo ele, algumas definigdes mais antigas apresentam o
presenteismo com uma conotacdo positiva, como a de Canfield e Soash, de 1955, “estar no
trabalho de forma plena” e a de Smith, de 1970, “estar no trabalho, como oposto de estar
ausente”. Ja a relacdo do presenteismo com a redugao da produtividade devido a problemas de
saude foi introduzida apenas nas defini¢des mais recentes, como a de Turpin e colaboradores,
de 2004, e a de Whitehouse, de 2005, entre outros, que basicamente se resumiam a
“produtividade reduzida no trabalho devido a problemas de satde” (Johns, 2010, p. 3).

A origem do termo presenteismo apresenta pontos divergentes entre si, alguns autores
defendem que teria surgido na década de 1950 na Franga (Vieira, 2014; Arechavaleta, 2008),
outros o apontam como fruto do novo tipo de gestdo e organizagao do trabalho que surgiu na
década de 1990, em que a ansiedade e a inseguranca no e pelo trabalho passaram a ser
presente e crescente (Flores-Sandi, 2006; Knowles, 2006).

Aratijo (2012, p. 27) afirma que “ha referéncias de que o presenteismo relacionado ao
trabalho foi citado pela primeira vez em 1892, pelo autor americano Mark Twain, passando a

ser usado de maneira intermitente a partir de 1930”.
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O termo foi melhor delineado por Cary Cooper, psicologo especialista e professor de
Gestao Organizacional na Universidade de Manchester, no Reino Unido. Cooper pretendia
criar um termo que descrevesse a relacdo entre a doenca e a perda de produtividade, como
resultado do excesso de trabalho e o sentimento de inseguranca no emprego, consequéncias da
reformulacdo e da reestruturacdo dos anos 1990 (uma elevada taxa de desemprego,
reorganizagdo dos setores publicos e privados, redu¢do do niimero de funcionarios publicos,
aumento do niumero de contratos temporarios, entre outros) (Flores-Sandi, 2006).

Atualmente, segundo Paschoalin, Griep e Lisboa (2012), o estudo do presenteismo se
divide em duas linhas divergentes:

a) Pesquisadores europeus, principalmente do Reino Unido, da area de Gestao, Satde

Ocupacional e Epidemiologia. Essa vertente foca-se em estudar a instabilidade no
emprego provocada pela reestruturagdo produtiva das organizagdes e seu fruto, a
reducdo da oferta de trabalho, e consequentemente o estresse e adoecimento
gerado pela instabilidade que os contratos de trabalho passaram a ter;

b) Pesquisadores americanos da area de Satde Ocupacional ¢ Epidemiologia. Seu

foco ¢ o impacto que as doengas tém sobre o trabalho e a produtividade.

2.1 O presenteismo e suas causalidades

Aronsson e Lindh (2004) realizaram um amplo estudo na Suécia sobre o presenteismo,
os dados foram coletados em dois momentos, primeiro 4.997 trabalhadores responderam ao
inquérito e, um ano depois, o inquérito foi reenviado aos mesmos trabalhadores, sendo que
desta vez 4.318 trabalhadores responderam. A pesquisa limitou-se aos trabalhadores com
emprego permanente com idade entre 20 e 65 anos, eliminando estudantes, trabalhadores
autonomos, temporarios, desempregados e etc. Os resultados encontrados apontam para uma
relacdo do presenteismo com o tipo de ocupacdo laboral, pois engenheiros, especialistas em
informatica, economistas e trabalhadores de escritorio apresentaram um maior nivel de tempo
saudavel no trabalho, enquanto enfermeiros, professores, educadores, babas, operadores de
maquinas e trabalhadores de areas de montagem apresentaram um menor nivel de tempo
saudavel no trabalho. Além disso, a pesquisa apontou que as mulheres e trabalhadores com
uma renda mensal mais baixa apresentaram maiores niveis de presenteismo.

Mas o que levaria um trabalhador a manter-se no trabalho mesmo estando com algum
problema de saude? Seriam motivacdes pessoais ou o desejo de manutencdo do vinculo

empregaticio? Segundo Cooper (2011), algumas pessoas tornam-se presenteistas pelo desejo
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de se destacar do restante do grupo de pares ou por gostarem de se engajar no trabalho, mas
um dos principais motores do presenteismo seria 0 medo da perda do emprego.

McKevitt, Morgan, Dundas e Holland (1997) realizaram um estudo que envolveu
1.739 profissionais da 4drea médica no Reino Unido. Perceberam que as razdes que levavam
estes profissionais a permanecerem trabalhando mesmo estando com algum problema de
saude dizia respeito aos individuos acreditarem que o servigo realizado por eles nao poderia
ser delegado a outra pessoa ou nao poderia esperar até que o profissional se recuperasse, a
ética e ao compromisso com o trabalho, ao sentimento de culpa por ausentar-se, a perda de
produtividade, ao medo de retaliacdo por parte dos superiores hierarquicos ou até da propria
equipe de trabalho. Os autores concluiram ainda que a cultura organizacional e uma constante
incerteza econdmica podem estimular o presenteismo.

Bergstrom, Bodin, Hagberg, Aronsson e Josephson, de acordo com Aratjo (2012),
realizaram um estudo na Noruega com trabalhadores de um servigo de refeicao coletiva de
uma plataforma continental sobre o presenteismo, e perceberam que as condi¢des de trabalho
no local podiam ser capazes de estimular a aparicdo do presenteismo. Flores-Sandi (2006)
através de um estudo realizado com trabalhadores do setor hospitalar, atirma que encontrou
dados indicando que quanto mais alta a pressio no ambiente de trabalho, maior ¢ a
probabilidade de ocorréncia do presenteismo.

Segundo Altoé (2010), o clima organizacional ¢ um dos principais gatilhos para o
presenteismo se instalar na vida de um trabalhador, pois é capaz de gerar insegurancga e medo
no ambiente laboral, fazendo com que os trabalhadores temam pela permanéncia em seus
empregos. Outro provavel gatilho, segundo o autor, ¢ o sentimento de desmotivagdo em
relacdo ao ambiente de trabalho, que pode ser provocado por uma sensacao de incapacidade
de crescimento na empresa, cobranca exacerbada por resultados ou desempenho de tarefa que
ndo possibilite que o trabalhador extraia satisfacdo em sua execugao.

Araujo (2012) realizou uma pesquisa com 150 trabalhadores da Universidade de
Brasilia no ano de 2009 e percebeu que a falta de motivagdo para o trabalho era uma das
principais causas do presenteismo na organizagdo, sendo que esta desmotivacdo advinha da
“falta de perspectiva de crescimento na empresa, pressdo por resultados ou insatisfagdo no
trabalho” (Araugjo, 2012, p. 89). Além disso, o medo da perda de credibilidade entre os pares e
superiores ¢ de suas percepcdes sobre o que seria esse estar doente e afastar-se do trabalho

também foi apontado nos resultados da pesquisa como motor para o presenteismo.
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2.2 O trabalhador presenteista

De acordo com Pereira (2014), os sintomas mais frequentes em trabalhadores
presenteistas sdo dores de cabeca, dores nas costas, dores musculares, depressdo, insonia,
distarbios géstricos e, principalmente, estresse, sintomas esses que podem perdurar por
semanas ou meses.

Quanto ao perfil dos trabalhadores que sofrem com o presenteismo, Flores-Sandi
(2006) os descreve como sendo em sua maioria homens, jovens, que tem baixa autonomia ou
que, pelo contrério, detém autonomia em excesso, e que tem reduzida seguranga no trabalho.
Trabalhadores que desempenham fungdes relacionadas a servigos e assisténcia social, ensino
e instrucdo enfrentam um risco substancialmente maior de se tornarem presenteistas.
Aronsson e Gustafsson, como citado em Paschoalin, Griep e Lisboa (2012), corroboram com
as conclusoes de Flores-Sandi em relacdo as profissdes mais suscetiveis ao presenteismo,
entretanto, para eles, as mulheres permanecem mais do que os homens nos seus espagos
laborais, mesmo estando doentes, ou seja, sao mais acometidas pelo presenteismo.

Segundo Vieira (2014), o presenteismo pode desencadear duas atitudes distintas por
parte do trabalhador:

a) O trabalhador, ao contar com o suporte de seus pares, consegue disfargar sua queda no
rendimento dividindo suas tarefas com os demais colegas ¢ aumentando suas chances
de recuperacao;

b) O trabalhador tenta produzir mais do que sua capacidade fisica e mental permite, na
tentativa de que os demais envolvidos em seu processo de trabalho (pares, superiores e
clientes) ndo percebam sua fragilidade, extenuando-se em pouco tempo.

Vale ressaltar que o trabalho do telecomunicador, devido as suas caracteristicas
gerenciais particulares, como incentivo a competitividade, isolamento nas cabines telefonicas
— pontos de atendimento, PAs, ou ainda, baias — vigilancia exacerbada por parte dos
supervisores, entre outros, na maioria das vezes, impossibilita o trabalhador de contar com o
suporte dos pares, restando-lhe apenas a soliddo e a tentativa de produzir mais do que sua
capacidade fisica e mental permite, extenuando-se em pouco tempo. Podendo gerar também
problemas de ordem familiar, social e/ou financeiros, segundo Vieira (2014).

Segundo Cooper (2011), o custo de um trabalhador doente, presente em seu local de
trabalho por varios dias (presenteismo), pode ser maior para o empregador do que um
trabalhador ausente (absenteismo). Isso provavelmente ocorre devido ao fato de que uma falta

ndo programada gerard uma perda na produtividade de 100% ao dia faltado, entretanto,
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quando o trabalhador esta presente, mas incapaz de desempenhar plenamente suas atividades,
além de sua produtividade ja estar reduzida, as ocorréncias de erro, portanto de retrabalho,
aumentam. Devemos ainda considerar que um problema de satide ndo tratado devidamente no
inicio, mesmo que pequeno, pode, em longo prazo, complicar-se, gerando um aumento do
tempo de afastamento do trabalhador, além de custos com tratamento mais elevados e até
mesmo uma aposentadoria precoce.

Johns (2010) compara essa relagdo entre o presenteismo e o absenteismo com um
iceberg: a ponta, portanto, a parte mais evidente e visivel seria o absenteismo, ja a parte
submersa, escondida pela dgua e de dificil localizagdo, seria o presenteismo. Vale destacar
que o presenteismo estd diretamente relacionado ao absenteismo, pois permanecer
trabalhando quando se devia estar cuidando de um problema de satide pode agravar o quadro,
fazendo com que o trabalhador torne-se absenteista.

Uma pesquisa analisou licengas médicas de curta duragdo, condi¢ao de satde e risco
de doencas cardiovasculares entre mais de 10.000 trabalhadores da area publica inglesa e
concluiu que havia “risco duas vezes maior de doencas coronarias sérias entre profissionais
com baixa condicdo de satde e sem faltas ao trabalho quando comparados com profissionais
que apresentavam quantidades moderadas de licengas médicas” (Ogata, 2006, p. 3).

Velasco (2010), como citado em Aratjo (2012), afirma que o presenteismo pode
quadruplicar os custos em relacdo ao absenteismo. Goetzel, Longo, Ozminkowski, Wang e
Lynch (2004) e Hemp (2004) realizaram estudos com trabalhadores norte-americanos que
corroboram tais dados.

A queda da lucratividade e da produtividade tem sido uma caracteristica marcante dos
estudos sobre o presenteismo (Vieira, 2014; Filho, 2014; Paschoalin, Griep, Lisboa & Mello,
2013; entre outros), o que acaba por criar uma lacuna no que concerne as investigagcdes em
relagdo a saude do trabalhador presenteista e os possiveis agravos que essa condi¢do traz.
Além disso, desconsideram-se também os aspectos positivos do trabalho sobre o sujeito
presenteista, sua capacidade transformadora e criadora de prazer e satide mental, etc.

Segundo Dejours ¢ Abdoucheli (1994) o trabalho tem uma perspectiva dinamica, que
tanto pode proporcionar ao trabalhador elementos que favoregam seu processo de
adoecimento, quanto pode fortalecer sua capacidade de produzir saude. No caso do
trabalhador presenteista, dependendo de como se estrutura seu relacionamento com sua
equipe, seu sentimento de pertenca ao grupo, seu poder de criagdo no trabalho, entre outros
fatores, permanecer em seu local de trabalho pode contribuir para a melhoria dos sintomas

que naquele momento lhe aflige.
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Neste trabalho, pretendemos ir a contra mao deste movimento que focaliza os
impactos econdmicos do presenteismo para as organizagdes. Para tanto, usaremos a
Psicodinamica do Trabalho e outras Clinicas do Trabalho para analisar e tentar compreender

este fendmeno em nossa realidade.

2.3 Possiveis formas de prevencao e combate ao presenteismo

Prescrever um tipo Unico de enfrentamento para o presenteismo ¢ uma tarefa
impraticavel, considerando que este ¢ um fendmeno multicausal, influenciado pela cultura
organizacional e social local, pelo tipo de gestdo praticado dentro da organizacgdo, pelo
contexto familiar do trabalhador e por sua propria condigdo psiquica. Entretanto, alguns
autores tentam construir meios de se reduzir as chances de que no futuro o presenteismo
venha a se instaurar entre os trabalhadores de uma empresa.

Flores-Sandi (2006) aponta oito passos para a redu¢do do numero de trabalhadores
presenteistas em uma empresa:

a) Identificar o problema e compreender a magnitude do que estd causando o
adoecimento dos trabalhadores e, por sua vez, o presenteismo;

b) Determinar as possiveis causas deste problema;

¢) Calcular os custos do trabalhador presenteista para a organizagdo e o impacto dos

riscos a saude e adoecimento que o presenteismo provoca, incluindo o absenteismo e a

reducdo de desempenho;

d) Examinar as politicas de recursos humanos da empresa e de bem-estar dos
trabalhadores;

e) Desenhar uma estratégia para analisar e fortalecer o compromisso das equipes de
trabalho;

f) Estabelecer programas de atencdo e educacdo a satde para os trabalhadores, para que
estes se tornem capazes de encontrar solugdes para seus proprios problemas de saude.

g) Estabelecer um grupo de trabalho para avaliar o ambiente de trabalho dos funcionarios
mais comprometidos pelo presenteismo;

h) Nao incentivar longas horas de trabalho ou apresentar-se doente para trabalhar.

Paschoalin, Griep e Lisboa (2012) afirmam que ¢ necessario investir na melhoria da
qualidade de vida, das condi¢des de trabalho e, principalmente, na satide dos trabalhadores,

para se tentar combater o presenteismo.
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Para Miranda (n.d.), a preven¢do deve comecar pelo proprio trabalhador, ao atentar,
sempre que possivel, sobre o que acontece a sua satde fisica e emocional, cuidar de sua
alimentacdo, seu descanso, antes, durante e depois do trabalho. Manter uma autoanalise sobre
seu trabalho, sua afinidade com as atividades desempenhadas cotidianamente, com os pares, a
geréncia e, principalmente, se seu trabalho faz sentido. A gestdo cabe investir em
acompanhamento individual para os trabalhadores (podendo ser médico e/ou psicologico), ou
até um acompanhamento em grupo, em uma tentativa de identificar precocemente possiveis
problemas de satde ou desadaptacdo ao trabalho, além de manter o modelo de gestdo sempre
em discussdo e revisdo, em uma tentativa de ndo deixa-lo enrijecer-se. Deve também haver o
esforgo por parte da gestdo em criar um espago que estimule a criatividade dos trabalhadores e
favoreca o engajamento nas atividades a serem desempenhadas. E, por fim, ater-se ao
ambiente fisico e ergonomico do trabalho, como o mobilidrio, a luminosidade, a higiene, além
de criar um espaco que favoreca a relagdo entre pares e hierarquia.

A referida autora ainda destaca que, de certo modo, o trabalhador se abster de ir
trabalhar quando esta doente pode ser considerado uma atitude de promogao de saude, e que,
de forma responsavel, deve ser uma pratica estimulada. E melhor o trabalhador que nio se
sente bem afastar-se para tratar de sua satde, tendo assim uma perda produtiva programada,
do que um trabalhador permanecer em seu local de trabalho disperso, improdutivo, colocando
sua saude e a de seus colegas em risco (devido ao aumento do risco de acidentes e sobrecarga

gerada pelo aumento de ocorréncias de retrabalho).

3 O Presenteismo do ponto de vista da Psicodinamica do Trabalho

J& dissemos anteriormente que o termo presenteismo apresenta duas origens
diferentes: uma americana e outra europeia. Por sua vez, a vertente europeia se subdivide em
outras duas linhas de estudo: a vertente francesa, de meados da década de 1950 (Vieira, 2014;
Arechavaleta, 2008), mas muito pouco desenvolvida, pelo menos na literatura brasileira, e a
vertente inglesa, mais difundida e, inclusive, mais utilizada pelos autores que basearam nosso
referencial teorico. Cooper, autor inglés que ficou conhecido por popularizar o termo
presenteismo, queria com ele descrever a relagdo entre a doencga e a perda de produtividade,
como resultado do excesso de trabalho e o sentimento de inseguranga no emprego,
consequéncias da reformulagdo e da reestruturacdo dos anos 1990: elevada taxa de

desemprego, reorganizagdo dos setores publicos e privados, reducdo do numero de
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funcionarios publicos, aumento do niimero de contratos temporarios, entre outros (Flores-
Sandi, 2006).

Mas, ao tomarmos o caminho do presenteismo na vertente francesa, encontramos
Dejours, principal autor da Psicodindmica do Trabalho, descrevendo na década de 1980 o
presenteismo como “‘um engajamento excessivo a uma tarefa por certos trabalhadores, do qual
ninguém seria capaz de atenuar o ardor desencadeado” (Dejours, 1994, p. 23). Nota-se que
essa descricdo dada por Dejours ao presenteismo ndo faz qualquer referéncia a doenca ou a
um processo adoecedor, como na vertente inglesa. Ao contrario, parece estar mais relacionado
a uma autoaceleracdo, a um hiperengajamento com o trabalho, do que com as definicdes de
presenteismo dadas pela vertente inglesa.

Molinier (2013) também faz uma breve referéncia ao termo presenteismo — e tal como
faz Dejours (1994), utiliza-o entre aspas — definindo-o como um tipo de ativismo, de
investimento no trabalho que visa defender o sujeito trabalhador de “pensar nos problemas de
ordem pessoal, nos conflitos de casal, em sua propria soliddo, na doenca de um proximo, etc.”
(Molinier, 2013, p. 213). Ou seja, mais uma vez o termo nao se relaciona ao que € proposto
por Cooper e demais autores da vertente inglesa, aproximando-se mais de um tipo de
hiperengajamento no trabalho para fazer com que o trabalhador ndo pense sobre o que
extrapola o trabalho e poderia lhe causar sofrimento e, por conseguinte, lhe impedir de
trabalhar.

J& no livro “A loucura do trabalho: estudo de Psicopatologia do Trabalho” (1992),
Dejours trata o presenteismo como “‘a recusa de certos operarios em aceitar as paralisacdes de
trabalho prescritas pelo médico que o esta tratando”. E ainda complementa que “este
‘presenteismo’ pode ter outras origens (de ordem salarial), mas ha casos em que a causa € a
luta individual para preservar um condicionamento produtivo arduamente adquirido”
(Dejours, 1992, p. 47).

Podemos perceber que a vertente inglesa trata o presenteismo como se fosse uma
consequéncia de mazelas impostas: por um trabalho extenuante, por uma organizagdo do
trabalho adoecedora, por questdes economicas, financeiras ¢ sociais que ndo permitam se
afastar do trabalho, por medo de perder o emprego, etc., o trabalhador, mesmo doente,
permanece trabalhando e se torna presenteista.

Enquanto que o presenteismo apresentado por Dejours e Molinier apresenta-se como
uma rea¢do ativa do trabalhador, uma estratégia de defesa, um hiperengajamento para
defender-se daquilo que poderia lhe distrair e até impedir de executar seu trabalho, seja uma

doenga, uma gestdo abusiva, problemas financeiros ou familiares, entre outros. Mas seriam os
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dois termos opostos entre si ou mesmo divergentes? Cremos que ndo. Acreditamos, inclusive,
que podem ser complementares, um nao excluindo o outro.

Sendo o trabalhador um sujeito multiplo, plural, repleto de singularidades, ¢ natural
que haja diversas causas que facam com que esse trabalhador ndo se afaste de seu trabalho.
Isso implica dizer que tentar determinar uma Unica concepg¢ao de presenteismo como correta

seria um equivoco.
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Capitulo 3 — A Psicodinamica do Trabalho

Este capitulo apresenta alguns conceitos da Psicodindmica do Trabalho que serviram
como norte na elaboragdo e compreensao de nosso estudo, e ¢ composto por uma Introdugao,
que objetiva apresentar sucintamente ao leitor as Clinicas do Trabalho, mais especificamente
a Psicodinamica do Trabalho, ¢ mais cinco tdpicos, que por sua vez sdo, cada qual, um
aspecto da Psicodindmica que gostariamos de, mesmo que brevemente, discutir: “O trabalho,
o prescrito e o real do trabalho”, “A capacidade geradora de satide/doenca do trabalho”, “A
Avaliagdo Individualizada dos Desempenhos e a Psicodinamica do Trabalho™, “As estratégias
defensivas e as telecomunicadoras”, “A autoaceleragao” e “Artimanhas”.

Segundo Bendassolli € Soboll (2011), Clinicas do Trabalho é um conjunto de teorias
(Psicodinamica do Trabalho, Ergologia, Psicossociologia do Trabalho, entre outras) que tém
em comum o foco na relagdo existente entre o trabalho e a subjetividade. E, apesar de
apresentarem uma consideravel diversidade epistemologica, tedrica e metodologica, todas as
teorias compartilham o mesmo objeto: a situagdo do trabalho, que compreende a “relagao
entre o sujeito, de um lado, e o trabalho e o meio, de outro” (Bendassolli & Soboll, 2011, p.
3). Embora estejam atentas ao sofrimento e as mazelas do trabalho, as Clinicas do Trabalho
extrapolam esse limite e também se debrucam sobre os processos criativos e construtivos do
trabalhador, a sua capacidade de mobilizagdo, de agir e de resistir face ao real do trabalho. As
Clinicas do Trabalho privilegiam as metodologias qualitativas, especialmente os métodos em
que os proprios trabalhadores sdo convocados a refletir sobre suas praticas.

A Psicodinamica do Trabalho, uma vertente tedrica das Clinicas do Trabalho, cujo
principal autor ¢ o francés Christophe Dejours, tem seus fundamentos originados na
Psicanalise, Ergonomia e na Sociologia do Trabalho.

A psicodindmica do trabalho ¢ antes uma disciplina clinica que se sustenta na
descricdo ¢ no conhecimento das relacdes entre trabalho e saide mental. E, em
seguida, uma disciplina teorica que se esforca por inscrever os resultados da pesquisa
clinica da relagdo com o trabalho em uma teoria do sujeito que observe, a um s6
tempo, a psicanalise ¢ a teoria social (Dejours, 2012b, p. 23).

Antecedida pela Psicopatologia do Trabalho, Dejours busca preencher as lacunas
deixadas por essa primeira para o desenvolvimento da Psicodindmica, mudanca ocorrida
oficialmente em 1993 quando publica seu livro “Travail: Usure mentale”, traduzido no Brasil
como “A loucura do trabalho: estudos de Psicopatologia do Trabalho”. “De um

questionamento orientado para a doenga, passamos assim a um questionamento direcionado
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para a normalidade” (Molinier, 2013). Ndo lhe interessa mais a patologia em si, mas como
entdo fazem os trabalhadores para nao sucumbirem a ela.

Para Molinier (2013), “a Psicodindmica do Trabalho define-se como a analise
psicodindmica dos processos intersubjetivos mobilizados pelas situagdes de trabalho (grifo
da autora)”.

“Dinamica” significa que a investigacdo toma como centro de gravidade os conflitos
que surgem do encontro de um sujeito, portador de uma historia singular preexistente
ao encontro, e uma situagdo de trabalho cujas caracteristicas sdo, em grande parte,
fixadas a revelia da vontade do sujeito (Molinier, 2013, p. 69).

Para Bendassolli ¢ Soboll (2011), a Psicodinamica do Trabalho propde que, além do
sujeito ser constituido através de seus conflitos intrapsiquicos, a relagdo com o outro também
¢ essencial para a construgdo de sua identidade. Sendo assim, na vida adulta, essa relacdo da-
se, principalmente, pela via do trabalho, sendo esse, portanto, essencial para a constitui¢do
desse sujeito e elemento central para seus processos de subjetivagao.

Segundo Dejours (1996, como citado em Clot, 2001), seu objeto de estudo nao € o
trabalho, pois para tal objeto existem outras psicologias do trabalho convencionais, mas sim o
sujeito que trabalha. Sobre esse objeto Dejours (1994) escreve que ha trés fatos preliminares:
primeiro, deve-se lembrar que ele ndo ¢ uma maquina, portanto, ¢ objeto de excitagdes
internas ¢ externas; segundo, o trabalhador ao chegar ao trabalho ndo ¢ uma “folha em
branco”, ele carrega consigo uma histéria pessoal, com desejos, motivagdes, angustias,
necessidades psicologicas Unicas, o que lhe confere caracteristicas exclusivas; e, por fim, por
ser um sujeito Unico, cada trabalhador possui suas vias de descarga de energia fisica e
psiquica preferidas, podendo ser sempre diferente dos outros sujeitos que compdem seu

coletivo de trabalho.

1 O Trabalho, o Prescrito e o Real do Trabalho

Para Dejours (2012b), aquele que se dedica a estudar a Psicodindamica deve entender
que o trabalho extrapola a simples relacdo salarial ou empregaticia, trabalhar sao “os gestos,
os saber-fazer, o engajamento do corpo, a mobilizacdo da inteligéncia, a capacidade de
refletir, de interpretar e de reagir a diferentes situagdes, ¢ o poder de sentir, de pensar, de
inventar, etc.”.

O prescrito do trabalho ¢ um conjunto de normas (geralmente técnicas, mas podem

também dizer respeito ao comportamento do trabalhador, tom de voz, escolha do vocabulario,
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como no caso dos telecomunicadores, entre outras) desenvolvidas pela organizacdo que
compreende que aquelas sdo as formas médias ideais para se desempenhar determinado
conjunto de acdes. Porém, ¢ impossivel desempenhar uma atividade bem sucedida seguindo
irrestritamente os modos de fazer prescritos pela organizacdo, pois trabalhar ¢ lidar
cotidianamente com o imprevisto do proprio corpo, com as falhas da maquina, a falta dos
colegas, os incidentes, as contradi¢des da gestdo, a irritagdo dos clientes... Enfim, trabalhar
nunca sera apenas desempenhar uma lista de tarefas anteriormente prescritas (Dejours,
2012b).

Trabalhar ¢ exatamente o contrario disso, ¢ 0 movimento constante de enfrentar o que
esta prescrito pela organizacdo, vencer o medo de infringir esse conjunto de normas e criar
novas formas, individuais ou coletivas, de melhor desempenhar sua fungdo. Para a
Psicodinamica, trabalhar ¢ o ato de o trabalhador acrescentar parte de si ao que estd
normatizado pela organizacdo, agir sobre aquela norma, transformando-a em algo que seja
possivel, que seja real (Dejours, 2012b).

O trabalho ndo ¢ apenas uma atividade, ¢ ainda uma relagdo social, pois ele se expande
em um mundo humano caracterizado pelas relagdes de iniquidade, de poder e de
dominagdo. Trabalhar ¢ engajar sua subjetividade em um mundo hierarquizado,
ordenado e repleto de constrangimentos, ainda perpassado pela luta de dominagdo.
Assim, o real no trabalho ndo ¢ apenas o real no cumprimento de uma tarefa, ou seja, o
que, pela experiéncia do corpo a corpo com a matéria e os objetos técnicos, faz-se
conhecer pelo sujeito a partir de sua resisténcia e de seu dominio. Trabalhar ¢ também
experimentar a resisténcia do mundo social e, mais precisamente, das relagdes sociais
na implantagdo da inteligéncia e da subjetividade. O real do trabalho ndo ¢ apenas o
mundo real objetivo, ¢ ainda o real do mundo social (Dejours, 2012b, p. 36).

Como o sujeito que trabalha jamais se prende a sua tarefa, ou seja, ao que € prescrito
pela organizagdo, ele extrapola, reajusta, burla e transgride as normas impostas para ser capaz
de dar conta do real do trabalho que lhe ¢ designado (Dejours, 2012a). Mas o que o faz
arriscar-se, desobedecer a prescricdo? Certamente ndo ¢ rebeldia ou indisciplina, mas sim o
zelo para com seu trabalho.

O zelo trata-se de duas coisas: a inteligéncia que permite inventar solugdes com o
objetivo de anular a distdncia que se abre entre a tarefa (o prescrito) e a atividade (o
efetivo); a mobilizacdo desta inteligéncia em situagdes de trabalho frequentemente
dificeis, a despeito dos conflitos que surgem entre os trabalhadores em torno do modo
de tratar a distancia entre o prescrito e o efetivo (Dejours, 2012a, p. 364).

Para Dejours (2012b), esse sistema contempordneo de organizacdo empresarial —
pautado no neoliberalismo, na competitividade acirrada, na exploracdo da forga de trabalho,
na avalia¢do quantitativa e objetiva do trabalho, etc. — necessita do zelo dos trabalhadores e

trabalhadoras para funcionar e, principalmente, para obter sucesso.
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2 A Capacidade Geradora de Satude/Doenca do Trabalho

Trabalho vivo seria, para Dejours (2012a), o que se acrescenta de si a tarefa prescrita
para que essa se efetue, seu zelo para com ela. O trabalho, sendo assim, ¢ também um
constante enigma, pois paira sempre sobre o trabalhador a divida do que ¢ preciso
acrescentar, qual norma se deve burlar para que a tarefa prescrita se concretize. Trabalhar é
fracassar (uma burla mal sucedida, um atalho na tarefa descoberto pela geréncia e
recriminado, um instrumento que ndo funciona como deveria), mas ¢ também saber lidar com
esse fracasso e suporta-lo, saber que ird fracassar de novo, tantas vezes mais, mas que nao
desistira de realizar sua tarefa. E ser invadido “pela preocupagdo com o real e com a sua
resisténcia, até mesmo no espago privado, a ponto de nao dormir a noite, de sonhar com isso”
(Dejours, 2012a). Trabalhar ¢ transformar algo e produzir algo novo, mas ¢ também
transformar-se.

E € aqui que o sofrimento no trabalho pode surgir: quando o trabalhador ndo se
percebe capaz de agir sobre a tarefa prescrita, quando ele esta incapacitado de criar, recriar, de
fazer uso de seu zelo e de transferir para sua obra algo de si e assim transformar-se junto com
ela. Mas, em contrapartida, quando ha uma organizagdo que lhe permite criar, zelar por sua
tarefa, inventar modos de realiza-la, ele sente o prazer advindo de seu trabalho.

“Em termos econdmicos, o prazer do trabalhador resulta da descarga de energia
psiquica que a tarefa autoriza, o que corresponde a uma diminuicdo da carga psiquica do
trabalho” (Dejours, 1994), ou seja, se a tarefa desempenhada permite ao trabalhador diminuir
sua carga psiquica, ele € benéfico a sua satde, equilibrante, como afirma o referido autor; mas
se a tarefa contraria essa diminuigdo, se torna o trabalho fatigante, entdo ele ¢ um obstaculo a
saude do trabalhador, fazendo com que patologias emerjam. Dejours (2012a, p. 364) afirma
que “prazer e sofrimento no trabalho ndo sdo um suplemento de alma, eles sdo estritamente
indissociaveis do trabalho”.

Miranda (n.d.) aponta que a satde psiquica do trabalhador nao ¢ resultado da auséncia
de sofrimento, mas sim de fatores internos (sua historia de vida, sua subjetividade e
personalidade) e externos a si (a organizagao do seu trabalho, o contetido de sua tarefa, sua
autonomia sobre esta, suas relagdes socioprofissionais e interpessoais, reconhecimento, etc.)
que possibilitem ao trabalhador transformar seu sofrimento em prazer.

Se o trabalho ¢ capaz de proporcionar ao trabalhador uma descarga de energia psiquica
e gerar-lhe prazer, porque isso por vezes nao ocorre? Dejours (1994) se questiona sobre qual

seria 0 componente do trabalho que mais frequentemente se opde e impede essa descarga, e
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ele mesmo responde: a organizacdo do trabalho. Para o autor, ¢ a organizacdo do trabalho que
limita o desejo ¢ a autonomia do trabalhador ao prescrever-lhe um modo operatorio rigido,
definido por outros sujeitos que pouco ou nada conhecem da tarefa a ser cumprida. Ha, nessa
prescricao um desejo

de dominar, de controlar, de explorar ao maximo a for¢a de trabalho, isto ¢, de
substituir o livre arbitrio do trabalhador pela injuncdo do empregador (...). O
trabalhador ¢é, de certa maneira, despossuido de seu corpo fisico e nervoso,
domesticado ¢ for¢cado a agir conforme a vontade de outro (Dejours, 1994, p. 27).

Ao nos voltarmos para o trabalho nas centrais de telecomunicacdo, essa parece ser a
fun¢do do script na vida dos telecomunicadores. Ele serve para controlar, domesticar e
explorar a0 maximo o tempo ¢ a voz de cada trabalhador. Pretende-se que cada entonagao,
cada pausa, cada palavra pronunciada pelo trabalhador tenha sido minuciosamente calculada

pela geréncia e esteja impregnada pelos ideais da empresa.

3 A Avaliagéo Individualizada dos Desempenhos e a Psicodinamica do Trabalho

Visando complementar a discussdo iniciada no topico anterior sobre os scripts e as
prescricdes exacerbadas feitas pela organizacdo do trabalho, gostariamos de apresentar
brevemente uma relagdo entre a Avaliagdo Individualizada dos Desempenhos, ou AID,
técnica de gerenciamento muito empregada nas centrais de telecomunicacdo, e a
Psicodinamica do Trabalho.

Este método ¢ apresentado como meio “objetivo” de avaliar o trabalho de cada
individuo, de tornd-lo comparavel ao trabalho dos outros assalariados. A avaliagdo
individualizada assenta-se no principio de uma analise quantitativa e objetiva do
trabalho, passando pela mensuracao dos resultados (Dejours & Begue, 2010, p. 44).

Segundo Dejours e Begue (2010), a AID construiu-se em bases cientificas falsas, pois
promete algo inalcancavel: a mensuragdo do trabalho. O trabalho real ¢ imensuravel porque
extrapola a tarefa executada, ele acontece no tempo psiquico e intelectual dedicado
previamente a realizacdo daquela tarefa, estd na relagdo de ajuda mutua estabelecida entre os
pares, ¢ vai além, o trabalho propriamente dito avanca sobre o “fora do trabalho”, faz-se
presente no espaco familiar, social, no sonho do trabalhador. Dejours e Begue (2010) entao
concluem que se a AID de fato mensura algo, este algo diz respeito apenas ao resultado do
trabalho.

Mas, mesmo se souber disso, aos gestores pouco importa se a Avaliagdo recai sobre o

real do trabalho ou sobre o resultado do trabalho, pois para eles o trabalho ¢ um s6. “Isso
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pouco importa ao gestor que, hd muito, dispensou qualquer referéncia ao trabalho. Resultado
do trabalho ou trabalho, isso ndo mudaria muito, pois as duas dimensdes estdo amarradas
entre si, sempre segundo o raciocinio do gestionario” (Dejours & Bégue, 2010, p. 45). Na
visdo destes sujeitos ndo importa a qualidade do que ¢ produzido, a energia psiquica
envolvida no processo, o desgaste gerado, os riscos corridos, ja que nada disso gera lucro. “O

faturamento nada tem a ver com o trabalho despendido” (p. 45).

De acordo com Guimaraes, Nader ¢ Ramagem (1998), a Avaliacdo Individualizada
dos Desempenhos tem duas facetas, de um lado estd a gestdo da empresa, alegando usé-la
como mecanismo para desenvolvimento de seus recursos humanos, ou seja, os trabalhadores.
No ponto de vista da gestdo, a AID monitora o trabalho (ou seu resultado) para que a empresa
seja capaz de oferecer melhores treinamentos, reconhecimentos, prémios, entre outros. A
segunda faceta corresponde ao oposto da primeira, o lado dos trabalhadores, que se sentem
dominados e monitorados permanentemente, pois a Avaliagdo Individualizada dos
Desempenhos além de controlar o fazer, o ritmo, produgao, etc., permanentemente se esforga
para dar conta desta parte que lhe falta, tentando controlar também o como se faz, quais sdo as
artimanhas construidas pelos trabalhadores para dar conta de suas atividades. Na
telecomunicagdo a AID foi construida baseada no amplo monitoramento, invadindo o
ambiente de trabalho privado de cada sujeito e tentando controla-lo, representando

constantemente um instrumento de poder da organizacao sob ele.

Dejours ¢ Begue (2010) apontam que os efeitos mais nocivos da AID sdo sentidos sob
o coletivo, na capacidade de cooperar e viver-junto dos pares. Ao monitorar o resultado do
trabalho, ela incentiva a concorréncia, a competitividade e a deslealdade entre os proprios
pares.

Se juntarmos o resultado da avaliagao individualizada do desempenho a um sistema de
bonificagdo (promogao, gratificagdo, aumento salarial, ou qualquer outro critério de
recompensa), o clima se degrada rapidamente entre os concorrentes. Mas se
acrescentarmos a avaliacdo individualizada do desempenho a ameaga de ser colocado
na “geladeira”, da transferéncia sumaria, da queda em desgraca, da demissdo, entdo o
método gera ndo apenas o cada-um-por-si, mas ainda faz surgir rapidamente, para
além da “emulagdo saudavel”, condutas de concorréncia e de rivalidades que derivam
em condutas desleais: retengdo de informagdes, boatarias, “rasteiras”, etc. (Dejours &
Begue, 2010, p. 46)

Como veremos no capitulo 5, dedicado aos resultados ¢ a discussao destes, o autor

parece estar descrevendo o setor da telecomunicagdo neste trecho acima citado.
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4 As Estratégias Defensivas e as Telecomunicadoras

Pascale Molinier (2013), em seu livro “O trabalho e a psique — uma introducdo a
Psicodinamica do Trabalho”, através da notoria pesquisa comandada por Le Guillant, introduz
uma breve articulacdo entre o trabalho das telecomunicadoras ¢ a Psicodinamica. Pascale
descreve o trabalho daquelas mulheres observadas por Le Guillant da seguinte forma,

As telefonistas ainda ndo operam em mesas automatizadas. O trabalho consiste em
colocar em contato os clientes entre si no menor tempo possivel. Cada vez que sua
mesa esta livre, chega uma nova chamada, elas ndo tém controle sobre o fluxo das
chamadas. A partir do momento que um cliente estd na linha, ela recebe um aviso
sonoro nos fones. A prescricdo recomenda entdo que elas digam uma frase padrdo
como “aldo-bom-dia-Paris-718-em-que-posso-ajudar?” As telefonistas devem realizar
uma média de atendimentos diarios.
As supervisoras exercem um controle social severo. As telefonistas dispdem de cinco
minutos para ir ao toalete e devem solicitar uma autorizagdo. Ademais, as supervisoras
realizam rondas ininterruptas nas costas das telefonistas e controlam por meio de fones
(conhecidos como alcaguetes) se essas estdo seguindo rigorosamente a prescrigao.
Essas escutas ocorrem independentemente da vontade das telefonistas, mas um sinal
sonoro, ao final da ligagdo, as informa que foram monitoradas. Elas sdo assim
mantidas sob tensdo extrema o tempo todo (Molinier, 2013, p. 40).
A autora descreve ainda estratégias de defesa desenvolvidas por essas mulheres, como
fazer longas caminhadas ao sair do trabalho, ao invés de pegar o metrd (até porque a
campainha que soa nos vagoes se parece com a campainha soada ao atenderem uma ligagao, o
que as remete automaticamente ao trabalho, levando algumas a dizer em voz alta, contra a
propria vontade, “alo-bom-dia-Paris-718-em-que-posso-ajudar?”’), articular com os familiares
que apos chegar do trabalho ficardo por um tempo quietas e sozinhas para s6 depois assumir
os afazeres domésticos, e, nos momentos de calmaria durante a jornada de trabalho, enviarem
chamadas telefonicas falsas umas para as outras, objetivando manterem as metas de
atendimento altas e ndo fracassarem com o que estd prescrito pela organizacdo, e, por
consequéncia, auto acelerando-se.
Segundo Molinier (2013), o sofrimento ¢ sentido de forma individual, particular para
cada sujeito que trabalha, porém, resistir e lutar contra esse sofrimento por vezes mobiliza a
criagdo de uma cooperagdo entre os pares € o desenvolvimento de meios para se proteger
desse sofrimento. Gragas a essa mobilizagdo os trabalhadores sdo capazes de construirem para
si estratégias coletivas de defesa contra o sofrimento gerado pelos riscos do trabalho, pelo
medo, pelas imposicdes da geréncia, entre outros.

De acordo com Seligmann-Silva (2011), hd também as estratégias de defesa

individuais: ha as que defendem a autonomia do trabalhador ¢ as que o defendem do medo. A
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primeira serve para que ele preserve sua autoconsciéncia, impedindo-o de, devido as altas
cargas de tarefas a executar, deixar de refletir sobre suas acdes, suas atividades e até sobre si
mesmo. Segundo a autora, essas sdo defesas conscientes, deliberadas, que representam uma
tentativa de resistir & opressdo e ao esmagamento da identidade do trabalhador, sdo defesas
“que se voltam para a preservacdo da capacidade de estar atento para evitar o proprio
embotamento da capacidade de entender e de iniciativa” (Seligmann-Silva, 2011, p. 370).

Quanto a defesa contra o medo, Seligmann-Silva (2011) a descreve como podendo ser
uma defesa inconsciente que nega o perigo eminente, reprimindo o medo do risco. Essa
defesa esconde algo de perigoso, pois pode servir para proteger o trabalhador do sofrimento
gerado pelo medo, mas também embota a resisténcia contra a fonte daquele risco, contra a
organizagdo do trabalho, enfraquece as agdes coletivas de resisténcia, diminuindo assim as
possibilidades de transformagdes positivas daquela situagao.

A questdo € que estratégias contra o medo ndo agem sobre a fonte do sofrimento em si
— ndo aniquilam o fator causador do medo, ndo propdem mudangas a gestdo autoritaria, ndo
eliminam o fator de risco existente — sdo apenas mecanismos que modificam a percepgao que
os trabalhadores t€ém sobre o sofrimento que os atinge.

Trata-se, pois, de um dominio, sobretudo simbolico dos riscos aos quais o trabalhador
se expde. As estratégias coletivas estdo focadas na construcdo de um universo
simbolico comum que ganha consisténcia pelo fato de serem organizadas a partir de
crencas, condutas e atitudes que tém todas por objetivo a reducdo, o tanto quanto
possivel, dos efeitos decorrentes da percepcao das realidades suscetiveis de gerar um
estado de sofrimento. Este universo simbolico alcanga sua coeréncia a partir de sua
propria negacao, ou seja, daquilo que ndo ¢ dito (semiologia do negativo) (Molinier,
2013, p. 218)™.
Ambas as estratégias, tanto coletivas, quanto individuais, s3o um meio de lutar contra
o sofrimento, um modo encontrado pelos trabalhadores de dizer que ndo temem o risco que os

cercam, que rejeitam sofrer onde ganham a vida e precisam estar todos os dias.
5 A Autoaceleracao

Olharemos mais de perto a autoaceleracdo, pois, como vimos, ¢ uma estratégia de
defesa que desde os tempos do estudo de Louis Le Guillant ¢ relatada no cotidiano das
telecomunicadoras. Segundo Molinier (2013), “a autoaceleragdo ¢ antes um meio de
reconquistar alguma margem de manobra para o enfrentamento dos imprevistos e evitar as

explosdes, individuais ou coletivas”. Quando o trabalhador acelera seu proprio ritmo de

' Grifos originais da autora.
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trabalho e/ou de seus colegas, ele se desafia, desafia seus pares e também a mdaquina, o
trabalho ganha entdo contornos mais interessantes, o que abre uma brecha para que o prazer
na realizacdo daquela atividade seja reconquistado. E também um modo de enfrentar a
maquina, a geréncia ¢ o dominio do tempo imposto por estas.

A autoaceleragdo pode ocorrer durante a jornada de trabalho, mas também pode
ocorrer fora, nos momentos destinados ao descanso do trabalho.

O tempo fora do trabalho ndo seria nem livre ¢ nem virgem, e os estere6tipos

comportamentais ndo seriam testemunhas apenas de alguns residuos anedoticos. Ao

contrario, tempo de trabalho e tempo fora do trabalho formariam um continuum
dificilmente dissociavel. E bem possivel que as atividades feitas as pressas em casa
ndo sejam o resultado de uma atitude passiva, mas que exijam também um esforgo.

Nada ¢ mais penoso do que a adaptagdo a uma tarefa repetitiva nova. Uma vez

superadas as dificuldades, resta manter a performance (Dejours, 1992, p. 46) °.

A autoaceleracao evita que o trabalhador relaxe naqueles momentos de maior calmaria
— ou de menor caos — e depois enfrente dificuldades para retornar ao ritmo estressante da
atividade desempenhada, o que exigiria um esfor¢o psiquico desnecessario e uma perda de
ritmo produtivo, atrapalhando seu alcance de metas. Além disso, “Nao pensar para ndo softer,
escreveria Simone Weil'. Deste ponto de vista, a autoaceleragdo permitia alcangar um estado
de ‘paralisia mental’ que curto-circuitaria a relacdo com o tempo, uma vez que deixariamos
um pouco de vé-lo passando” (Molinier, 2013, p. 207).

Autoacelerar-se pode ter também um efeito calmante — fisico e psiquico — para o
trabalhador. Cansar seu corpo (através da pratica de esportes de alto rendimento fisico, como
futebol, volei, natagdo, dedicacao extrema as atividades domésticas, entre outros), ou cansar a
mente (com jogos de computadores, maratonas de séries, engajamento em atividades

religiosas, etc.) para ndo deixar espaco, tempo ou forgas para se pensar sobre o trabalho e/ou

sobre o sofrimento vivido neste.
6 Artimanhas
Outro aspecto do trabalho das telecomunicadoras que Pascale Molinier trata em seu

livro ¢ o uso de artimanhas para dar conta do que ¢ prescrito para a organizagdo. Artimanha ¢é

infringir uma regra prescrita pela organizacdo, sem, contudo, deixar que esta perceba a

' Grifos originais do autor.
' Weil, Simone. (1999) Oeuvres. Colegdo “Quarto”, Paris: Gallimard. Referéncia disponibilizada por Molinier
(2013) em nota de rodapé.
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infracdo, ¢ tomar algumas liberdades ou fazer pequenas transgressdes no desempenho de uma
tarefa objetivando melhor dar conta dela (Molinier, 2013).

Diversas sdo as artimanhas ja bem relacionadas ao setor de telecomunicagdo: deixar a
ligacdo “cair” (encerrar a ligacdo repentinamente no meio do atendimento) quando o cliente
apresenta um problema de dificil resolucdo ou estd alterado; pedir o cliente que aguarde na
linha, colocar a ligagdo no mudo e descansar um pouco, mesmo que por alguns segundos,
para posteriormente tentar retomar o atendimento com mais calma e eficacia; embutir no
momento da venda algum produto de menor custo ndo solicitado pelo cliente na tentativa de
assim aumentar suas chances de bater a meta, entre outros.

Porém, toda artimanha tende a vir acompanhada do medo da falha, de ser pego, e, por
vezes, da culpa e do sofrimento. Molinier (2013), relatando uma pesquisa realizada com
gerentes e atendentes telefonicas de uma empresa do setor de servigo realizada por ela e por
Dominique Dessors na Franga, em 1993, afirma que as atendentes, para melhor
desempenharem suas atividades, desenvolveram artimanhas que implicava em mentir para o
cliente, fingindo ser a gerente do setor. Entretanto, elas ndo eram obrigadas a mentir (¢ nem
nenhum telecomunicador ¢ formalmente obrigado a desempenhar nenhuma das outras
artimanhas citadas acima como sendo reconhecidamente relacionadas a esses trabalhadores),
essa artimanha foi desenvolvida pelo desejo de cumprir com a prescrigdo da melhor forma
possivel, de ndo deixar o cliente “na mao” e motivada pelo zelo das atendentes para com sua
atividade.

Mas, apesar do zelo e do desejo de fazer do melhor modo possivel (e, pode se dizer,
pelo menos no caso dos trabalhadores brasileiros, a necessidade de fazer do melhor modo
possivel para que se possa manter o emprego), as atendentes sofrem, pois sabem que mentem
e enganam o cliente, e pior, por vergonha de confessarem a artimanha, sofrem em siléncio,

adoecem (Molinier, 2013).
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Capitulo 4 — A Metodologia da Pesquisa

Comumente a no¢ao de método esta associada a ideia de “abrir caminhos”. Acredita-
se, assim, que a cientificidade de uma pesquisa estd condicionada ao uso do método correto,
ou seja, o sucesso de um empreendimento cientifico estd na eficacia em prever resultados e
antecipar expectativas. Contudo, devemos entender também por método a capacidade de
manter a pesquisa aberta as contingéncias, as diversas vias e encruzilhadas que se apresentam
quando nos prestamos a “abrir caminhos”: pois ¢ naquilo que um acontecimento inesperado
tem de nos levar a solucdes inimaginaveis, que esta aquilo que podemos chamar de evolucao
cientifica.

Grosso modo, podemos dizer que a ciéncia ¢ uma eterna busca por “boas questoes” e
ndo a busca por respostas definitivas. Nesse sentido, “a pesquisa € um processo sem fim o
qual nunca se pode dizer como evoluird” (Jacob, 1998, p. 18). Segundo o epistemodlogo
francés Gaston Bachelard (1996), o erro ¢ o fracasso sdo os pilares, isto €, os axiomas
fundamentais, de toda e qualquer orientacdo metodologica que defende que a fecundidade de
um método deve ser reconhecida mesmo quando ele supostamente falha. Pois, ¢ essa condi¢ao
que leva o pesquisador a repensar as condi¢des experimentais e explorar problemas que eram
invisiveis exatamente por uma questao metodologica.

Inicialmente pretendiamos com nossa pesquisa analisar a existéncia do presenteismo
entre os trabalhadores de centrais de telecomunicacao localizadas em uma cidade da Paraiba
e, secundariamente, compreender as razdes que levam o trabalhador a permanecer trabalhando
mesmo estando com sua saude debilitada; identificar se o presenteismo traz beneficios
secundarios para a saude e o trabalho desse sujeito; conhecer os tipos de defesa e reinvencao
elaboradas pelos trabalhadores presenteistas para dar continuidade as suas fungdes laborais
dentro de uma normalidade esperada pela instituicdo contratante; e constatar se ha relacdo
entre o tipo de gestdo empregada pelas instituicdes contratantes e a ocorréncia de
presenteismo entre seus trabalhadores. Porém, os trabalhadores por nos entrevistados, mesmo
quando insistiamos em nos deter nas questoes relativas ao ato de ir trabalhar mesmo estando
doente, ou seja, a nogdo classica de presenteismo, voltavam seus discursos para questdes
relacionadas a organizagdo e gestdo do trabalho, principalmente no que diz respeito ao
controle e supervisdo do trabalho. Compreendemos entdo que nesses desvios espontdneos
detinham muito da satde, do sofrimento e até mesmo do prazer dos sujeitos em lidar com
seus trabalhos. Entdo, a partir disso, optamos por nos dedicar a mesma atencao que dariamos

ao presenteismo a essas novidades (pelo menos para nds) que emergiam espontaneamente.
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Com o aprofundamento da pesquisa tedrica, encontramos novas definicdes para o
termo presenteismo que extrapolavam a cldssica “ir trabalhar, apesar de doente”. Portanto, nos
abrimos também a esse novo sentido de presenteismo que trata ndo somente do ato de estar
presente no trabalho quando doente, mas, também, como nos sugerem Dejours (1992; 1994) e
Molinier (2013), presenteismo como uma estratégia de defesa que o trabalhador elabora para
defender-se de tudo aquilo que ameaga sua capacidade de estar ativo e 1til no trabalho, aquilo
que poderia, de alguma forma, o distrair de sua atividade (seja uma doenga, uma gestao
autoritaria, problemas de ordem pessoal, financeira, etc.). Ou seja, para ndo sofrer e correr o
risco de adoecer, ele se engaja em seu trabalho mais e mais, se autoacelera, se hiperativa,
tornando-se presenteista e, por vezes, adoecendo mais.

Sendo assim, tomando como ponto de partida essa nogao epistemologica ¢ também a
certeza de que um trabalho cientifico deve se caracterizar pela problematizagao mais do que
pela busca de solugdes (Calazans & Neves, 2010), nos abrimos a possibilidade de que os
objetos e objetivos de nosso estudo estavam se metamorfoseando. O pilar de nosso estudo se
manteve o mesmo, analisar o fenomeno do presenteismo entre os trabalhadores de centrais de
telecomunicagdo de uma cidade de médio porte do nordeste brasileiro. Entretanto, abrimos
mao dos objetivos secunddrios pensados durante a fase de elaboragdo do projeto da pesquisa,
que se limitavam a apenas olhar esses trabalhadores como sujeitos portadores de uma
condigdo passageira, € passamos a ter como norte a tarefa de tentar conhecer em que situagdes
de trabalho esses sujeitos atuavam, como eles se sentiam fisica e psicologicamente afetados
pelo ritmo de trabalho imposto pela organizacdo, como eles percebiam o impacto da atividade
desempenhada em suas vidas, como cada sujeito fazia para dar conta das particularidades que
o prescrito lhe impunha, enfim, nossos objetivos secundarios passaram a ser analisar o sentido
do presenteismo para os trabalhadores de telecomunicagdo e verificar como o trabalho afeta a
saude destes trabalhadores.

Por que escolhemos narrar essa caminhada aqui? “Nao existe verdade primeira. SO
existem erros primeiros. Por isso, ¢ vantagem para o sujeito a sua experiéncia essencialmente
malograda. A primeira ¢ mais essencial fungao da atividade do sujeito ¢ errar” (Bachelard,
2008, p. 79). Ancorados nesta nogao de erro enquanto experiéncia positiva de transformagao,
percebemos que este processo de metamorfose de nossa pesquisa foi, de fato, enriquecedor
para a vivéncia dos sujeitos pesquisadores, pois na tentativa de compreender um pouco sobre
o trabalho do outro, foi possivel compreender e aprender bastante sobre nosso proprio

trabalho.
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Seguindo, este capitulo compde-se de uma Introducao, que ja foi acima apresentada,
seguido de um topico central, “Metodologia”, que subdividi-se em cinco subtopicos: “Campo
de pesquisa”, “Técnicas de coleta de dados”, “Procedimento de coleta dos dados”,
“Participantes da pesquisa” e “Analise dos dados”. Ele dedica-se a apresentar a metodologia
adotada nesta pesquisa, as técnicas, os sujeitos que colaboraram com sua realiza¢cdo, o modo
como os dados foram analisados, mas também quais caminhos foram tragados e quais foram
de fato percorridos para que fossemos capazes de chegar ao fim do processo de escrita dessa

dissertagdo.

1 Método

Para a coleta dos dados utilizamos uma metodologia de pesquisa qualitativa, pois, de
acordo com Minayo (2008),

O método qualitativo ¢ o que se aplica ao estudo da historia, das relagdes, das
representagdes, das crengas, das percepcdes e das opinides, produtos das
interpretacdes que os humanos fazem a respeito de como vivem, constroem seus
artefatos e a si mesmos, sentem e pensam (p. 57).

As metodologias de pesquisa qualitativas sdo percebidas como

capazes de incorporar a questdo do significado e da intencionalidade como inerentes

aos atos, as relagdes, e as estruturas sociais, sendo essas ultimas tomadas tanto no seu

advento quanto na sua transformacdo, como constru¢des humanas significativas

(Minayo, 2008, p. 22).

Além disso, como afirma Dejours (1992, p. 156), “ndo conhecemos sofrimento ou
prazer objetivos”, portanto, métodos quantitativos sO nos permitiriam “conhecer as
desregulacdes e as reequilibragdes, mas essa perspectiva ndo nos ensina muita coisa sobre a
vivéncia subjetiva qualitativa”. E entdo somente a palavra, como “formulagdo original, viva,
que nos toca, engajada, subjetiva, vinda do grupo de trabalhadores” (Dejours, 1992, p. 149),

que deve ser o mediador entre o trabalhador e o pesquisador, pois sera somente através dela

que o pesquisador sera capaz de abordar a vivéncia subjetiva dos trabalhadores.

2 Técnicas de coleta de dados

Como procedimento de coleta de dados optamos pela entrevista semiestruturada, a

qual se propde a seguir um roteiro pré-definido pelo pesquisador, mas que ndo se abstém de
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manter com os sujeitos entrevistados um didlogo que ultrapassa o tracado originalmente
definido pelas questdes do roteiro, quando necessario.

Vale destacar que compreendemos que, no ambito da Psicodindmica do Trabalho, a
técnica de entrevista semiestruturada, Unica e individual ndo seria a mais indicada. Porém,
devido a dificuldade de entrada nas empresas do setor, a limitagdo temporal imposta pela
curta duragdo de um mestrado e, principalmente, a dificuldade em reunir os
telecomunicadores (muitos desempenham dupla e até tripla jornada, com trabalho, vida
académica e cuidados com a familia, principalmente as mulheres), optamos por tal técnica.
Para tomarmos essa decisdo metodologica — que na verdade impds-se, devido as
contingéncias externas ja citadas — baseamo-nos em autores como Machado e Merlo (2008) —
que realizaram uma pesquisa que empregou como método entrevista individual € como aporte
teorico a Psicodindmica do Trabalho -, Louzada e Oliveira (2013) e Mendes (2007).

Louzada e Oliveira (2013) apontam a Psicodindmica do Trabalho como ‘“uma
proposi¢do teorico-metodologica, cendrio ideal para a pesquisa e interven¢do no campo da
construgdo do saber a respeito do trabalho” (p. 33), porém complementam que tal cenario nem
sempre ¢ possivel, principalmente nas empresas guiadas pelo sistema capitalista neoliberal,
persecutorio, individualizante e anticoletivo, como temos no Brasil. Por isso, segundo os
autores, ¢ necessario que saibamos encontrar novos caminhos que, “em consonancia com o
carater transformador dessa abordagem” (p. 33), consigam dar conta dos diversos cenarios
laborais existentes.

Mendes (2007) defende que o pesquisador ndo deve ser escravo do método, ele deve
ser capaz de manter seus principios fundamentais e se abrir a variagdes que possam permitir
que seu estudo se aproxime da realidade em que esta inserido, sem que, com essa abertura,
sua pesquisa seja diminuida cientificamente frente as que empregaram o método tal como
proposto pela teoria.

Assim sendo, optamos pela entrevista semiestruturada porque esta fornece maior
amplitude quanto a sua organizagdo, permitindo ao entrevistador acrescentar algumas
questdes de esclarecimento ao roteiro prévio, no curso da aplicagdo, a fim de atender as
necessidades do estudo (Laville & Dionne, 1999).

Tanto o questiondrio sociodemografico e sociolaboral (APENDICE A), quanto o
roteiro da entrevista (APENDICE B), foram construidos a partir de outros roteiros observados
em dissertacdes que também tratavam sobre o presenteismo (Aratjo, 2012; Vieira, 2014) e

sobre os trabalhadores do setor de telecomunicacdo (Bezerra, 2016), além de questdes



63

elaboradas pelos proprios pesquisadores envolvidos a partir da leitura do material coletado

durante a revisao sistematica da literatura disponivel sobre o tema.

3 Procedimento de coleta dos dados

A forma de aproximagdo dos sujeitos foi realizada a partir da técnica de amostragem
ndo probabilistica Bola de Neve (Soares & Villela, 2012), ou seja, indicagdes sucessivas entre
os participantes em que se pergunta a cada entrevistado se ele poderia indicar algum
conhecido para participar da pesquisa. Além disso, foi adotado o tipo amostral exponencial,
em que cada entrevistado ¢ convidado a indicar dois ou mais individuos para participar da
pesquisa.

Nao foi estabelecido um niimero minimo ou méaximo de participantes, pois, como
defende Gonzalez Rey (2002), o conhecimento a partir desse ponto de vista qualitativo ndo se
legitima com a quantidade de sujeitos, mas com a qualidade de sua expressdao. O autor ainda
afirma que o nimero de sujeitos a estudar depende dos objetivos e necessidades do estudo, e
por isso, sugere o conceito de amostra propositiva que se define pela natureza do problema e
ndo pela natureza estatistico-populacional.

A pesquisa foi entdo realizada com nove trabalhadores (cinco mulheres e quatro
homens) do setor de call center contratados pelas duas maiores empresas atuantes na regiao.
Pretendiamos que mais sujeitos colaborassem na pesquisa, porém este se mostrou um setor
com trabalhadores bem resistentes a serem entrevistados € bem temerosos em relacdo a
falarem sobre seu trabalho e serem posteriormente identificados e punidos pela empresa. Nao
coincidentemente, todos os trabalhadores que aceitaram participar da pesquisa eram colegas
de graduagdo da propria pesquisadora ou tinham algum colega disposto a intermediar a
relacdo.

Todos os entrevistados eram, ou em algum momento foram, moradores da mesma
cidade da Paraiba, local onde as empresas também estavam localizadas. E, devido as
dificuldades de adentrar nas empresas de telecomunicagdo da regido, as entrevistas foram
marcadas em local definido pelos proprios entrevistados, variando entre campus universitario
(trés sujeitos), a propria residéncia do entrevistado (dois sujeitos), um café (dois sujeitos), a

praca de alimentacdo de um shopping da cidade (um sujeito) e via internet (um sujeito).
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4 Participantes da pesquisa

Em um primeiro momento estipulamos critérios de inclusdo e exclusdo relativamente

rigidos para os participantes da pesquisa:
Critérios de inclusao:
# Ser trabalhador ativo em uma central de telecomunicacdo localizada na cidade em que

a pesquisa se realizou;

# Ter trabalhado doente a0 menos uma vez no ultimo um ano;
#« Concordar em assinar o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido e o Termo de

Autorizagdo para Gravagao de Voz;

# Desejar participar da pesquisa de forma voluntaria.
Critérios de exclusao:
# Ter se afastado de suas atividades laborais a0 menos uma vez no ltimo ano através de
um atestado ou licenga médica;
= Nao ter trabalhado doente nenhuma vez no tltimo um ano.
# Estar afastado de suas atividades laborais como telecomunicador (férias, licenca
médica, entre outros);

Entretanto, no desenrolar da busca por sujeitos, percebemos que a realidade nao
condizia com o que imagindvamos como amostra ideal. Percebemos que o trabalhador
absenteista — ou seja, aquele que esta atualmente afastado de seu trabalho — é provavelmente
um trabalhador que em algum momento foi presenteista, e inclusive pode ter adoecido ao
ponto de precisar se afastar devido a isso, portanto ndo fazia sentido excluir estes sujeitos do
nosso estudo. Além disso, percebemos que muitos trabalhadores ativos nas empresas temiam
conceder-nos entrevistas por acreditarem que poderiam ser futuramente prejudicados em sua
estabilidade de vinculo com a empregadora, enquanto isto, aqueles que haviam se desligado
recente de seus empregos ndo enfrentavam este temor e, em alguns casos, ansiavam por falar
do tempo em que estiveram trabalhando como telecomunicadores.

Apods essas observacdes, definimos que nossos critérios de inclusdo efetivamente
foram:

» Ser trabalhador ativo ou ter trabalhado no ultimo ano em uma central de telecomunicacao
localizada na cidade em que a pesquisa se realizou;
# Ter trabalhado doente a0 menos uma vez no ultimo ano;

» Concordar em assinar o Termo de Consentimento Livre € Esclarecido;
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» Desejar participar da pesquisa de forma voluntaria.

Como hd uma expressiva presenca de trabalhadores de telecomunicacdo nas
universidades publicas da cidade em que a pesquisa se realizou e, por questdes pessoais',
optamos entdo por iniciar a busca por sujeitos participantes na pesquisa entre alunos
graduandos do curso de Psicologia.

Vale ressaltar que, objetivando cumprir com os preceitos €ticos em pesquisa, todos os
participantes da pesquisa tiveram seus nomes substituidos por nomes ficticios.

Um primeiro sujeito, colega de graduacao da pesquisadora responsavel, foi convidado
a participar, porém preferiu ndo se envolver por ter menos de um ano em seu emprego € temer
perde-lo. Foi entdo solicitado que esse sujeito, se possivel, indicasse alguns provaveis
participantes. Ele indicou sua mae, Maria, trabalhadora recém-afastada por problemas de
saude.

Uma ex-colega de graduagdo da pesquisadora, Clara, trabalhadora do setor, mas
afastada por problemas de satide e com um extenso historico de luta judicial com a empresa
empregadora, foi convidada a participar da pesquisa e tornou-se o segundo sujeito a ser
entrevistado. O terceiro sujeito, Jodo, era também um aluno de Psicologia e foi indicado pelo
conjuge da pesquisadora, havia sido demitido recentemente de umas das empresas do setor e
aceitou participar da pesquisa de bom grado, desde que essa pudesse se realizar a distancia,
online.

Uma colega da pesquisadora, buscando colaborar de alguma forma com a pesquisa,
listou seus contatos telefonicos que trabalhavam no setor de telecomunicagao e os convidou a
participar das entrevistas, conseguindo seis possiveis sujeitos para serem entrevistados. Destes
seis, quatro se disponibilizaram a participar: trés ativos no setor, Carlos, Pedro e Gloria, e um
recém desligado, Dora. Uma colega de graduacdo da pesquisadora, Joana, também concordou
em participar da pesquisa e indicou outro trabalhador, seu colega de setor, Clovis, ambos
trabalhadores ativos.

Neste interim, outros oito trabalhadores ativos foram contatados pela pesquisadora,
confirmaram que se encaixavam nos critérios de inclusdo da pesquisa, entretanto, ndo se

sentiam confortaveis em participar, e declinaram ao convite de um encontro.

'7 Além da pesquisadora responsavel pela coleta dos dados ter concluido a graduagio em Psicologia em fevereiro
de 2016 (mesmo ano do desenvolvimento da pesquisa) em uma das universidades publicas situadas na cidade em
que a pesquisa se realizou e, por isso, ainda manter contato com muitos dos colegas graduandos, seu conjuge era
professor de Psicologia na outra instituicdo de ensino publico da cidade, tendo também contato com muitos
graduandos trabalhadores em telecomunicagao.
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6 Analise dos dados

Apos as entrevistas serem transcritas com o auxilio do Express Scribe Transcription
Software, a analise dos dados se deu nas seguintes etapas:

1 — Pré-andlise: leitura inicial de todo o material, objetivando verificar se este era
suficientemente representativo ¢ pertinente com o universo investigado, além de um retorno
as leituras realizadas durante o processo de escrita do projeto de pesquisa;

2 — Exploracdo do material: ou seja, todo o material coletado foi relido por trés vezes,
e, posteriormente, distribuido em seis categorias:

* O perfil dos trabalhadores entrevistados;

* Organizagao do trabalho;

* Os clientes;

* Prazer e sofrimento;

* O presenteismo e a saude dos trabalhadores;

* Consideragdes para encerrar as entrevistas.

3 — Preparagdo para a construcdo de um mapa de conteudo: para termos maior clareza
em relagdo a distribuicdo das falas nas categorias definidas, tabelamos e recortamos todos os
trechos das entrevistas que poderiam vir a se encaixar em alguma das categorias e ser Uteis na
pesquisa;

4 — Discussdo coletiva do material e construcdo do mapa de contetido definitivo:
encontros semanais do Grupo de Pesquisa Trabalho, Saude e Subjetividade aconteceram
durante toda a realizagdo desta pesquisa, possibilitando que textos fundamentais para a escrita
dessa dissertagdo fossem lidos e discutidos com outros pesquisadores da area. Além disso,
especificamente no periodo de analise do contetido das entrevistas, realizamos reunides com
alguns membros do grupo para discutir coletivamente a fala dos trabalhadores entrevistados e
construir a versdo final do mapa de contetdo'®.

5 — Escrita do resultado da andlise feita a partir do material analisado no mapa de

conteudo.

'8 Como método de construgdo do mapa de contetido, decidimos etiquetar cada trecho de entrevista recortado
anteriormente com um papel que apontava a qual categoria aquela fala pertencia, posteriormente reunimos todos
os trechos correspondentes a cada categoria em uma mesma folha para termos a visdo mais ampla possivel do
material coletado e a certeza de que haviamos esgotado as possibilidades de analises.
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7 Preceitos éticos

Tendo em vista a importancia da observacdo de todos os preceitos €ticos para este
estudo, devemos destacar que o projeto foi submetido ao Comité de Etica (CEP) e aprovado,
cumprindo todos os passos determinados pela Resolugdo N° 466/2012 do Conselho Nacional
de Saude que versa sobre as diretrizes e normas regulamentadoras de pesquisas envolvendo
seres humanos.

Um Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) (ANEXO A) e um Termo
de Consentimento de Gravagao de Voz (ANEXO B) foram entregues para cada participante
assinar, garantindo-lhe plenamente seus direitos, como desistir da pesquisa a qualquer
momento sem qualquer implicagdo ou penalidade, além do sigilo absoluto, entre outros.
Todas as participagdes foram voluntarias.

Os nomes de todos os entrevistados serdo preservados € o que se usa na dissertacao
sdo nomes ficticios para se cumprir com a determinacdo de sigilo quanto aos participantes da

pesquisa, bem como as denominagdes das empresas que os mesmos sao empregados.
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Capitulo 5 — Resultados e Discussoes dos Dados

Ao nos basearmos em uma epistemologia que, segundo Neves (2018), pensa o
trabalho cientifico como um saber sempre aberto aos resultados imprevisiveis e que nao se
propde a dar respostas instantdneas aos problemas que lhe sdo postos, ndo pretendemos neste
capitulo apontar resolucdes, convicgdes, generalizagdes ou verdades definitivas sobre o
presenteismo entre telecomunicadores, o que desejamos expor como resultado de nossa
pesquisa ¢ a forma como fomos capazes de apreender a vivéncia e a relagdo desses nove
trabalhadores com seu trabalho e com as particularidades que os atravessa.

Sendo assim, construimos este capitulo em cinco diferentes topicos: o primeiro, “O
perfil dos trabalhadores entrevistados”, estda subdividido em nove subtopicos, cada um
dedicado a descrever o encontro e o perfil de cada trabalhador que colaborou com nosso
estudo e intitulado de acordo com o codinome dado a cada trabalhador: “Maria”, “Clara”,

“Jodo”, “Carlos”, “Joana”, “Clovis”, “Dora”, “Pedro” e “Gloria”.

O segundo topico, “Organizacdo do trabalho”, subdivide-se em dois subtopicos, cada
um abordando um aspecto encontrado por nos da organizacdo do trabalho das centrais de
telecomunicagdo que nossos sujeitos atuavam: “O tipo de gestdo adotada™ e “Prescricao,
atividade e transgressoes”. O terceiro topico, “Relacdes intersubjetivas do trabalho”, trata da
teia de sujeitos que compde a vida laboral dos trabalhadores entrevistados e subdivide-se em
“A relacdo com o supervisor direto”, “A relagdo entre os pares” e “A relagdo com os

clientes”.

O quarto topico, “Prazer e sofrimento”, apresenta para o leitor as respostas dadas por
nossos sujeitos quando questionados sobre o que mais lhes agradava e desagradava em sua
atividade. O quinto e tltimo topico, “A saude dos trabalhadores ¢ o presenteismo”, compdem-
se de quatro subtopicos, “O que seria saude para vocé?”, “O trabalho e o presenteismo”, “O
presenteismo e a sua possivel carga positiva” e “A produtividade”, e apresenta e debate a
questdo do presenteismo no cotidiano de trabalho dos nove sujeitos entrevistados, além de
discutir outros vieses e questdes levantadas durante as entrevistas que podem contribuir com

nosso entendimento sobre o tema.
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1 O Perfil dos Trabalhadores Entrevistados

Estes perfis apresenta cada um dos sujeitos entrevistados, os caminhos tracados para
que cada entrevista ocorresse ¢ as particularidades de cada encontro. Assim o leitor pode
conhecé-los um pouco mais e compreender que, para nos, cada trabalhador entrevistado foi
um sujeito tinico, com uma histoéria de vida, desejos e motivagdes para o trabalho singulares.

Este topico pretende também compartilhar com o leitor os caminhos, as formas e a
rede de contatos e colaboragdes que foi necessario estabelecer para que os sujeitos se
sentissem a vontade e confiantes para falar sobre seus trabalhos. O vinculo dos
telecomunicadores com as empresas contratantes ¢ demasiadamente fragil e a ameaca de
desemprego esta sempre a mostra. Portanto, muitos temiam o risco da empresa descobrir a
entrevista dada e puni-los com a demissdo. Ao longo da descri¢gdo do perfil dos trabalhadores,
poder-se-4 perceber que as entrevistas s6 se consolidaram quando ja havia uma relagdo prévia
entre a pesquisadora e o trabalhador ou com um terceiro sujeito, de confianga do entrevistado,

intermediando o encontro (filho, namorada, amigo intimo, professor de confianga, entre

outros).
MARIA CLARA JOAO CARLOS JOANA CLOVIS DORA PEDRO GLORIA
GENERO Feminino Feminino Masculino | Masculino | Feminino Masculino Feminino Masculino Feminino
IDADE 44 anos 26 anos 22 anos 25 anos 22 anos 26 anos 25 anos 19 anos 26 anos
EST. CIVIL Solteira Casada Solteiro Solteiro Solteira Solteiro Solteira Solteiro Solteira
FILHOS 3 filhos Nao Nio Nio Nio Nao Nio Nio Nio
RENDA LIQ. RS RS
R$ 710,00 RS 842,00 RS 724,00 | R$ 880,00 [ R$ 800,00 R$ 880,00 | RS 850,00
INDIVIDUAL 1100,00 1100,00
RENDA LIQ. RS R$ RS RS RS R$
R$ 710,00 | R$ 1100,00 R$ 880,00
FAMILIAR 1924,00 1600,00 2300,00 1700,00 1700,00 5000,00
Superior Superior Superior Superior Superior Superior Superior Superior Superior
ESCOLARIDADE P ) P ) P P ) P ) P ) P ) P P
completo incompleto | incompleto | completo | incompleto | incompleto | incompleto | incompleto | completo
FUNCAO Monitora de Agentede | Agente de
Operadora ) Operador Operador . . Operadora Operador | Operadora
DESEMPENHADA qualidade qualidade | qualidade
CARGA
, 06 horas e 06 horas e 06 horase | 06 horase | 06 horase | 06 horase | 06 horase | 06 horase | 06 horas e
HORARIA DE
20 min. 20 min. 20 min. 20 min. 20 min. 20 min. 20 min. 20 min. 20 min.
TRABALHO

Tabela 3 — Resumo do perfil dos trabalhadores entrevistados
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1.1 Maria

Maria foi a primeira trabalhadora que se dispds a ser entrevistada por nés, mae de um
amigo da pesquisadora, a entrevista ocorreu na casa de seu filho. Maria tinha 44 anos, solteira,
trés filhos: dois adultos e uma crianca. Recebia em média um saldrio minimo, que, com os
descontos, ficava em torno de R$ 710,00 e ndo tinha renda complementar de nenhum outro
familiar. Graduada em Historia pela Universidade Federal da Bahia, ela afirmava ser
professora municipal concursada em uma cidade no interior baiano, mas estava
temporariamente afastada sem remuneracdo, acompanhando um de seus filhos que reside na
Paraiba, e, por essa razao, decidiu procurar um emprego na telecomunicagao.

Conversamos com Maria por um pouco mais de uma hora, em setembro de 2016, Na
época Maria estava afastada da central de telecomunicag@o contratante devido a depressao.

Maria — Eu fiquei 60 dias [afastada pelo INSS], porque as pericias demoraram. Teve

a primeira pericia, mas o médico mandou eu voltar, e quando a primeira pericia

ocorreu eu ja estava com mais de 30 dias afastada. Ai eu entrei com um recurso € o

psiquiatra me deu um outro atestado, ai esse atestado ele me deu no dia 28 e ai eu

fiquei quase mais 20 dias afastada, ou alguma coisa assim. Sei que somou tudo e deu

60 dias, mas mais por conta da demora das marcagées. Ai o INSS mandou eu voltar e

eu voltei, ai trabalhei cerca de 13 ou 14 dias, ai afastei novamente e agora eu estou

afastada.

Pesquisadora - E ja tem quanto tempo que vocé esta afastada?

Maria - Esta com 20 dias hoje.

Nos ultimos meses trabalhados ela tinha se mudado da cidade onde a empresa
empregadora estava localizada e ido residir em uma cidade vizinha. Devido a mudanga, ela
nos relatou que precisava todos os dias sair de casa com duas horas de antecedéncia ao seu
horario de trabalho habitual (10:10 a 16:30) para conseguir estar na empresa a tempo, além de
gastar mais de 50% do salario somente no translado entre sua casa e a empresa, ja que
precisava pegar trés onibus para ir e trés 6nibus para voltar'’. Esse foi o primeiro emprego de
Maria no setor de telecomunicagdo, ela estava na empresa ha um ano e cinco meses € nao
desejava mais permanecer exercendo sua fungdo, pois achava que por estar doente —

depressdo - ndo conseguia mais desempenhar suas atividades como deveria e ndo queria ser

' Segundo a trabalhadora, a empregadora fornece vale-transporte, porém apenas para deslocamento municipal,
como Maria mora em outro municipio ela precisa arcar com seu deslocamento casa-trabalho-casa sozinha.
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vista pela supervisora como uma “funciondria que prejudica resultado”, tendo inclusive ja
solicitado a empregadora que a demitisse.
Maria - Hoje inclusive fui la e ja conversei com a coordenadora sob a possibilidade
dela me demitir, porque eu falei com ela... "Olha --- [informacdo omitida pelos
autores], eu vou voltar, o INSS vai mandar eu voltar, eu vou volta, mas depois vou
precisar me afastar de novo e eu vou ficar nessa, indo e voltando, e isso prejudica o
seu resultado. Porque vocés vivem de numero, eu ndo. Ai ela disse "Mas vocé néo
pensa também que tem a questao do emprego?”, ai eu disse "Penso, mas eu ndo penso
fambém que vou ficar desempregada a vida toda. Entendeu? Acho que assim,
alternativas existem e eu vou dar um jeito. Na minha vida eu dou um jeito, eu s6 ndo
quero estar olhando aqui pra cara de vocés e vocés dizerem que eu Sou uma
funcionaria que prejudica resultado”. Ai ela disse que ndo tinha o que fazer agora e
etc., e me mandou de volta pro INSS.
Pesquisadora - Mas ai demitir ndo por justa causa, demiti pela forma tradicional
mesmo, né? Que vocé sai com todos o0s seus direitos e efc.
Maria - Sim, sim, sim. Por isso é que eu fui conversar com ela, porque eu ndo posso
pedir demisséo e perder meus direitos trabalhistas, por mais que eu queira fazer isso.

Mas eu ndo posso porque eu preciso do dinheiro até eu arrumar outra coisa.

Veremos mais adiante que a trabalhadora em questdo vai fazer relacdo do seu
problema de saide com o trabalho. Este aspecto, por demais relevante, somado a outros de
cunho pessoal e financeiro levaram-na a provocar sua demissdo da empresa. Mesmo em uma
regido em que o emprego anda escasso a trabalhadora preferiu ser demitida que continuar

naquela fungao.

1.2 Clara

Clara foi colega de turma da pesquisadora durante um curto periodo na graduagao, por
isso foi logo procurada para colaborar com a pesquisa. Tendo aceitado prontamente o convite,
sua entrevista ocorreu ja no fim do més de setembro, de 2016, na sala do grupo de pesquisa a
qual a pesquisadora pertence e durou cerca de 55 minutos. Ela ndo tinha filhos, era casada e
tinha 26 anos de idade. Era estudante de Psicologia em uma instituicdo publica no Estado da
Paraiba e estava prestes a se formar quando, devido a problemas de saude que ela relaciona

diretamente ao trabalho, precisou interromper o curso.
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Clara entrou na empresa empregadora como operadora, posteriormente foi promovida
a monitora de qualidade e permaneceu na empresa por trés anos ¢ nove meses. Relatou que
recebia neste periodo em média R$ 842,00 e que a renda familiar liquida, somada a de seu
marido, era de R§ 1.100,00, em média. Esse foi seu primeiro emprego e sua situagdo
trabalhista na época da entrevista era um tanto peculiar, pois ha sete meses ela lutava contra
sua empregadora na justi¢a pelo direito de reincidir seu vinculo via uma demissdo por justa
causa da empresa, mas devido a particularidade do caso, seu processo se encontrava
transitando lentamente, com sua carteira de trabalho retida pela empresa.
Clara - Eu tive um impasse no INSS. Porque é o INSS, mesmo que vocé tenha
atestados, laudos e exames que comprovem que vocé esta doente, eles que vao dizer se
vocé vai ser afastado ou ndo, mesmo que vocé... No meu caso, eu tive atestado
psiquiatrico, atestado ortopédico, psicoldgico e exames, tudo dizendo que eu nao
poderia continuar trabalhando e foi negado. Entdo, a pessoa é obrigada a voltar ao
trabalho, mesmo sem querer.
()
Ai eu tive que voltar pra empresa, que € isso de voltar obrigatoriamente, e eu voltei
pra empresa mesmo doente, fiquei um més trabalhando doente, limitada a fazer s
algumas coisas, porque nao podia fazer tudo estando doente, né? Ai eu fiquei um més
nisso, depois disso eu entrei em depressdo. E é porque eu ja estava sentindo a partir
daquele... Eu me sentia indtil. Ai eu tive que entrar com um processo na justica sobre
isso, porque eu nao estava mais aguentando ficar ali. Eu fui falar com ele [Advogado
do sindicato a que a trabalhadora ¢ filiada] sobre isso e disse que ndo estava mais
aguentando trabalhar 1a, que ndo aguentava mais aquela situagdo, o assédio
constante e que eu queria minha rescisdo de uma forma que eu tivesse todos os meus
direitos.
Pesquisadora - \Vocé queria que eles te mandassem embora?
Clara - E. Eu, no caso, estava colocando eles como justa causa deles, porque eles
estavam me forcando aquela situacdo desumana, né? Ficar la, desumanamente
sentada, sem fazer nada, as pessoas me agredindo psicologicamente. E... O meu
processo na justica eu ganhei com a doenga e ganhei com o assédio, esses dois eu
ganhei, mas ndo ganhei a demiss&o.
O assédio a que Clara faz referéncia neste trecho da entrevista trata-se de um assédio
moral sofrido por parte de seu supervisor a época em que se encontrava doente, incapacitada

de digitar e era obrigada pela empregadora a permanecer em seu local de trabalho. O caso de
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Clara ¢ peculiar e demonstra com evidéncia o quio adoecedor ¢ este setor € como a Justica
ainda tem que avancar para que trabalhadores com problemas de satide tenham seus interesses
garantidos. A trabalhadora teve éxito em algumas das suas a¢des na Justica, mas foi obrigada
a continuar trabalhando porque a empresa nao queria lhe demitir por justa causa. Aqui temos
um caso de presenteismo forcado provocado pela empresa. Presenteismo porque ela estava
doente e era obrigada a ir trabalhar, mesmo nio conseguindo fazer muita coisa em face de
seus problemas de saude: tendinites, sofrimento psiquico. Esta situagdo agudizava seu estado
de saude ja que, além dos problemas fisicos e psicologicos, ela se dizia assediada horizontal e

verticalmente.

1.3 Joao

Jodo era aluno do marido da pesquisadora, que ¢ professor de Psicologia em uma
universidade publica na Paraiba, ¢ tomou conhecimento da pesquisa através dele,
imediatamente se dispondo a participar. Ele estava terminando sua graduagdo quando
precisou voltar para sua cidade de origem e trancou o curso. Sendo assim, a entrevista
precisou acontecer de forma online e durou cerca de 20 minutos, na primeira semana do més
de outubro de 2016.

A época Jodo tinha 22 anos, solteiro e sem filhos. Relatava que esse foi seu primeiro
emprego formal e que permaneceu nele por apenas quatro meses. Trabalhando como operador
sua renda liquida individual era, em média, RS 724,00 e a familiar R$ 1.924,00.

1.4 Carlos

Uma amiga da pesquisadora ao saber da grande dificuldade que vinhamos enfrentando
em encontrar sujeitos que se disponibilizassem a ser entrevistados, se dispds a convidar e
convencer seus amigos que atuavam no setor a participar. Foi assim entdo que conhecemos
Carlos, que, mesmo tendo sido encaminhado por essa amiga, relatava ainda estar temeroso em
dar entrevista e perder seu emprego. Porém, por confiar na amiga e também por ja ter
acompanhado disciplinas do marido da pesquisadora, disse ter sentido confianca no sigilo da
pesquisa e se dispds a colaborar sobre forte pedido de que seu nome nao fosse divulgado em
momento algum. A entrevista ocorreu em sua casa, no fim do més de outubro de 2016 e

durou uma hora e cinco minutos.



74

Ele era solteiro, sem filhos, tinha 25 anos e era recém-graduado em Enfermagem.
Relatava que, mesmo formado, continuaria trabalhando na empresa até que surgisse alguma
oportunidade em sua area. Estava no setor hd um ano e nove meses e esse também era seu
primeiro emprego formal. Sua renda liquida era, em média, R$ 880,00 e como morava

sozinho, ndo contava com renda familiar.

1.5 Joana

Joana era colega de graduacdo da pesquisadora e tomou conhecimento da pesquisa em
uma reunido com o seu orientador de estagio, mesmo professor que orientou essa dissertacao.
Dispos-se a participar do estudo imediatamente e se mobilizou a encontrar outros colegas de
trabalho que pudessem colaborar. A entrevista ocorreu na ultima semana de outubro de 2016
na sala do grupo de pesquisa a qual a pesquisadora pertence e durou uma hora e quinze
minutos. Ela era solteira, tinha 22 anos e nenhum filho. Trabalhava como agente de qualidade
na maior central de telecomunicacdo da cidade e recebia, em média, R$ 800,00, somado a
pensdo que ela e sua irma recebiam do pai e a um pequeno comércio que a mae tinha, sua
renda familiar era de R$ 1.600,00.

Esse era seu primeiro emprego e havia acabado de completar trés anos de empresa,
sem nenhuma comemoragdo, segundo ela. Joana nos impressionou pela sua carga de
atividades: cursava graduagdo de manha (a época estava no oitavo periodo de Psicologia e
tinha disciplinas as quartas e quintas), trabalhava na parte da tarde e noite (15:20 as 21:40, de
segunda a sabado), fazia estdgio as segundas, tercas e sextas pela manha, além de ter de
desempenhar obrigacdes domésticas e sociais, como sair com o namorado e ajudar a mae em
casa.

Pesquisadora - Vocé tinha me dito que faz estagio também? Mas se seu horario de

trabalho é de 15:20 as 21:40 e ainda estuda, que horas vocé faz esse estagio? (Risos)

Joana - De madrugada. (Risos) Fago de manh&, dias de segunda, terca e sexta, ai

quarta-feira tenho supervisdo aqui na universidade e quinta-feira tenho aula de

pratica pedagdgica. Ai eu escolho, as vezes eu durmo, as vezes eu como, as vezes
tomo banho, eu escolho quais fungdes bioldgicas eu tenho tempo de atender. (Risos)

()

Se vocé acompanhar um pouco a minha rotina é mais ou menos assim: Eu acordo as

06:00 porque preciso estar as 08:00 no estagio, saio 12:00, vou em casa, tomo um

banho, deito para dizer "Néao, eu estou viva, vou recuperar as forcas em 10 minutos e
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sair para trabalhar”. Chego as 22:00 e vou dormir. S6 que nesse intervalo eu tenho
que ler textos, porque tenho a carga horaria de estagio para dar conta, s6 que eu
também ndo posso me desgastar muito porque preciso estar saudavel na hora do
trabalho.

1.6 Clovis

Conhecemos Clovis através de Joana, pois trabalhavam juntos e eram amigos. Sua
entrevista ocorreu na praga de alimentacdo de um shopping, devido a dificuldade de ter um
horério livre no seu cotidiano. Tal como Joana, ele estava no final da sua graduacgdo, Design,
estudando pela manha, e trabalhava de tarde e de noite (15:40 as 22:00). Nossa entrevista
aconteceu na ultima semana de outubro de 2016 e durou cerca vinte minutos. Ele tinha 26
anos, era solteiro e sem filhos.

Relatou que recebia R$ 1.100,00 de renda liquida ¢ a renda de sua familia era de R$
2.300,00. Trabalhava ha dois anos e onze meses na empresa, entrou como operador e depois
progrediu para agente de qualidade. Esse era também seu primeiro emprego formal. Ao ser
perguntado se possuia outro vinculo empregaticio, foi o unico entrevistado que afirmou que

sim, pois fazia “bicos” de artes e design para alguns clientes esporadicos.

1.7 Dora

Dora era amiga do filho de Maria e também de uma amiga da pesquisadora, que
gentilmente nos passou seu contato. Apos conversarmos bastante pela internet, ela concordou
em ser entrevistada. Dora cursava Nutricdo em uma faculdade particular local, mas trancou o
curso devido a falta de tempo para estudar.

Encontramos-nos em um café¢ da cidade, na primeira semana de novembro de 2016, e
a entrevista durou em média uma hora. Dora havia acabado de ser demitida do seu segundo
emprego em uma central de telecomunicagdo, sendo o unico participante da pesquisa que ja
havia trabalhado em duas empresas do setor.

Dora passou dois anos e trés meses em uma central e depois um ano e cinco meses em
outra. Nas duas empresas ela atuou como operadora e recebia, em média, R$ 888,00 liquido
em seu ultimo emprego, somada a renda de sua mae, viviam com R$ 1.700,00 em média.

Dora demonstrava ter consciéncia de que durou no setor mais tempo que a maioria dos seus
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colegas e orgulho de si mesma por ter sido tdo resistente e suportado esses trés anos e oito
meses como telecomunicadora.

Dora - E um trabalho muito estressante, é tanto que é comprovado que um atendente
tem um tempo de vida em uma empresa... Eu acredito que uma pessoa que atende
mais de dois anos, ele é um guerreiro.

Pesquisadora - E vocé ultrapassou em muito isso, né?

Dora - Pois é. Foram dois anos e trés meses na --- [informag¢ao omitida pelos autores]
e um ano e cinco meses na --- [informagao omitida pelos autores], ao todo trés anos e
oito meses em telecomunicacdo. E assim, eu s6 sai mesmo porque eu insisti muito,
porque se... Eu era para estar la até hoje, mas como a empresa ndo me deu nem

uma... Nem uma brecha de nada, entao eu tive que desistir do que eu queria /a.
Quando Dora fala sobre desistir “do que queria 147, ela esta fazendo referéncia ao fato

de que ja havia exercido a fun¢do de supervisora no seu primeiro emprego e foi contratada
neste segundo com a promessa de que sua experiéncia como supervisora seria aproveitada
para uma promogao futura. A promogao nunca foi concedida e Dora, que tinha esperanga de
crescer no emprego e obter uma melhoria salarial para poder comprar uma casa, se viu
obrigada a desistir desse sonho.

Dora — “Aqui eu ndo tenho um crescimento para ir para outro setor que ndo atenda,
vocés ndo me deixam ver essa chance”, eu falei pra ele [seu supervisor]. Entdo isso me
deixava muito angustiada, de saber que eu ia ganhar um salario minimo sempre, ndo

ia ter nem uma gratificagcdo, nada. la ser s6 aquilo.
Pesquisadora - Uma coisa que néo te oferecia uma estabilidade para a vida, né?

Dora - Nao oferece. Nao oferece, porque como é que vocé consegue comprar uma
casa ganhando um salario minimo? Primeiro que a renda nem permite, eles ndo vao

permitir vocé comprar uma casa ganhando isso.

Porém, tanto tempo atuando no setor deixou, segundo Dora, sequelas. Além de tomar
trés remédios diferentes, em uma tentativa de tratar medicamentosamente sua depressdo, ela
relata ter uma relacdo dificil com o telefone atualmente, pois mesmo ja tento saido da
empresa, continua avessa a atender e se comunicar com pessoas, mesmo que pessoalmente (o
que, inclusive, a época, lhe dificultava encontrar outro emprego).

Dora - Na telefonia ndo [Quando questionada se tem vontade de voltar a trabalhar], eu

n&do tenho condigdo de lidar com publico mais ndo, para deixar um café para vocé eu

ndo tenho mais condigbes psicologicas para isso, por enquanto eu nédo tenho. Pode
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ser que ao longo do tratamento eu va poder mudar isso. E ndo é todo mundo que eu

atendo, eu nédo atendo todo mundo. Minha relacdo com o telefone é muito seletiva,

porque tem dia que chama o celular e eu nem quero atender, ndo tenho aquela
paciéncia para conversar, ndo tenho, entdo eu prefiro nem atender. Eu mal mexo no
meu telefone, eu estou assim agora.

A historia de Dora é uma situacdo tipica do setor: promete que vocé pode crescer na
empresa caso se engaje nele, ou seja, nunca falte, nunca “coloque” atestado, cumpra suas
metas, etc. No caso desta trabalhadora foi lhe prometido, mas nunca chegou a ser galgada na
funcdo, mas ela se dedicava na empresa esperando conseguir o que desejava. Para tanto se

desdobrou foi até o limite de sua forca fisica e psicologica até adoecer e desistir do setor.

1.8 Pedro

Pedro também foi fruto das indicagdes da mesma amiga que nos guiou até Carlos e
Dora. Ele relutou bastante ao ser convidado para a pesquisa, mas apos conversas pela internet
e promessa de sigilo absoluto, aceitou. A entrevista ocorreu na segunda semana de novembro
de 2016, na universidade em que Pedro estudava e durou meia hora. Ele tinha 19 anos quando
foi entrevistado, era solteiro e sem filhos. Transgénero, enfrentou uma luta na empresa para
ter seu nome social reconhecido e, a época da entrevista, tinha acabado de conquistar o direito
de ter seu nome masculino impresso em seu crachd, porém ainda precisava assinar
documentos e atender chamadas se identificando com seu nome de batismo feminino.

Ele atuava ha um ano e dois meses como operador e recebia, em média, R$ 850,00,
somado a renda de seus familiares, tinham cerca de R$ 1.700,00. Pedro cursava Letras a noite
em uma universidade publica e trabalhava de 09:00 as 15:20. Na época da entrevista, a
universidade estava de férias, e Pedro relatou conseguir aproveitar mais seu tempo fora da
empresa, porém, sua rotina corrida no dia a dia também chamou nossa atencao, como no caso
de Joana.

Pesquisadora - E o que vocé costuma fazer quando n&o esta no trabalho?

Pedro - Eu vou pra casa.

Pesquisadora - VVocé estuda a noite?

Pedro - Isso, ai eu vou pra casa. Agora eu estou de férias, mas quando tem aula eu ja

vou para casa, tomo um banho e um café bem rapido e ai ja pego um énibus e ja vou

pra universidade, ai quando eu saio é ir dormir.
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Pesquisadora - E vocé acha que tem tempo o suficiente para desestressar antes de
voltar ao trabalho no dia seguinte?

Pedro - Mais ou menos, eu acho que é bom essa parte do call center de ser 06:20
horas porque s&o poucos os trabalhos que tem essa carga horaria, ai da pra conciliar
um pouquinho.

Pesquisadora - Da para descansar?

Pedro — E, agora d4 para descansar, mas quando esta a universidade e outras coisas,
al ndo da tanto.

Pesquisadora - E vocé consegue estudar e manter um ritmo conciliando com o
trabalho?

Pedro - Consigo, mas pouco. Quase todo dia eu chego atrasado.
1.9 Gldria

Também enviada pela mesma pessoa que nos indicou Carlos, Dora e Pedro, Gloria se
disp0s a colaborar logo de inicio. A entrevista ocorreu no mesmo café em que encontramos
Dora, na segunda semana de novembro de 2016, e durou quarenta e cinco minutos. Ela era
solteira, tinha 26 anos e ndo tinha filhos, apesar de também ser operadora, por trabalhar em
horario diferenciado (18:50 as 01:10) recebia adicional noturno ¢ sua renda liquida era de R$
1.100,00, a da familia era R$ 5.000,00.

Graduada em Educomunicagao, ela estava se especializando em Educagdo e Relagdes
Etico-Raciais, ambas em universidades publicas. Foi por isso, alids, que foi trabalhar no turno
da noite/madrugada, pois sua especializacdo acontece em uma cidade que fica a 100 km da
cidade em que Gloria trabalha e reside. Suas aulas comecavam as 07:00 horas e iam até o fim
do periodo da tarde, o que fazia com que ela saisse de sua cidade de residéncia as 05:00 e
retornasse somente as 17:00, j& direto para a empresa. Esse era seu primeiro emprego formal e

ela estava ha 10 meses nele.
2 Organizacao do Trabalho
O conceito de organizagdo do trabalho diz respeito ao modo como o trabalho se

estrutura, se divide e se realiza, quais meios e formas devem ser empregados naquele trabalho

para que ele acontega, quanto tempo deve ser dedicado a ele, quem o fara, como o fara, etc.
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De um lado, a organizacdo do trabalho, caracterizada pela rigidez e por se constituir
um sistema de imposigdes ¢ restricdes essencialmente técnicas ¢ imdveis como proposto no
taylorismo-fordismo. Para Dejours (1992), a organizacgao do trabalho é

A divisdo do trabalho, o conteudo da tarefa (na medida que ele dela deriva), o sistema
hierarquico, as modalidades de comando, as relagdes de poder, as questdes de
responsabilidade, etc. (Dejours, 1992, p. 25).

Segundo Mendes (1995), cada categoria profissional constroi sua organizacdo do
trabalho particular, podendo esta conter ‘“elementos homogéneos ou contraditorios,
facilitadores ou ndo da satide mental do trabalhador. Esta defini¢do depende dos interesses
econdmicos, ideologicos e politicos daqueles que dominam o processo produtivo” (p. 36).

Desta forma, considerando o quanto o telecomunicador ¢ uma categoria profissional
peculiar, vamos neste topico tentar compreender a organizagao do trabalho praticada nas duas
centrais de telecomunicagdo que nossos sujeitos trabalham, para depois analisar as
repercussoes desta organizagdo em sua saide. Deste modo, o topico se desenvolve sobre dois
importantes aspectos da organizagdo: o tipo de gestdo adotada nas duas empresas
indiretamente envolvidas na pesquisa; e as prescrigdes feitas sobre o trabalho destes

telecomunicadores, a atividade como realmente ocorre e as burlas que sdo verificadas no real.

2.1 O tipo de gestao adotada

No questiondrio socio-demografico e socio-laboral, foi solicitado que cada sujeito
apontasse qual tipo de gestdo ele acreditava que era praticada na empresa em que ele atuava e,
como ponto de partida, foram oferecidas cinco op¢des: autoritdria, paternalista, democratica,
meritocratica € a op¢ao “outra”. Cada sujeito tinha liberdade para marcar mais de uma ou
sugerir outra resposta, caso quisesse.

No ato das respostas, quando os trabalhadores tinham alguma davida em relacdo aos
tipos de gestdo acima apresentados, a pesquisadora fazia uma breve explicitacio do que
consistia cada definicdo de gestdo. Baseando-nos em Espinha (2016), descreviamos a gestao
autoritaria como aquela em que o poder de decisdo esta centrado em apenas uma pessoa, tido
como o lider do grupo, e as decisoes sdo tomadas a revelia dos outros integrantes
subordinados a ele. A gestdo paternalista como uma espécie de gestdo autoritaria, por ter um
lider que centraliza e domina todas as tomadas de decisdes, porém levando em consideracdo o
bem estar dos subordinados, a qualidade de vida desses trabalhadores e outros cuidados,

frente ao lucro e a produtividade.
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A gestdo democratica era definida como aquela que, mesmo que o poder seja
centralizado em um tnico sujeito, um diretor, por exemplo, ele toma suas decisdes baseado
em discussdes coletivas, levando sempre em consideracdo a vontade da maioria e tratando
todos de forma cooperativa e visando o bem comum. E a gestdo meritocratica descrita como
aquela que valoriza e distribui poderes aos sujeitos de acordo com o desenvolvimento de cada
um, ou seja, os que produzem mais recebem mais poder, além de tomar decisdes levando em
consideracdo a vontade de uns que se destacam mais, ao invés da vontade da maioria,

fomentando entre os pares relacdes baseadas na competitividade, individualidade e no nao

colaborativismo.
MARIA CLARA JOAO | CARLOS | JOANA | cLOVIS DORA PEDRO | GLORIA
AUTORITARIA X X X X X
PATERNALISTA X X
DEMOCRATICA X X X

MERITOCRATICA

OUTRA

Tabela 4 — Opiniao dos entrevistados quanto ao tipo de gestao adotada pela empregadora

Antes de focarmos estritamente na discussdo do tipo de gestdo praticada, tomaremos a
liberdade de propormos dois desvios para analisarmos questdes importantes: as diferencas e
possiveis discriminagdes de género existentes nestas empresas. Por mais que ambas as
questdes ndo sejam quantitativamente significativas, muito menos nossa amostra seja
estatisticamente representativa, que ndo era nosso proposito, chamou nossa atencdo o fato de
que todas as mulheres entrevistadas acreditam que a gestdo empregada em sua empresa era
autoritaria, enquanto os homens optaram por apontar as outras trés opgdes, menos esta. O fato
pode ser apenas uma coincidéncia, mas mesmo assim vale destacar o quanto isto pode ser um
indicativo de tratamento diferenciado por género, onde se impde as mulheres relacionamentos
com supervisores ¢ gerentes mais severos € menos respeitosos e colaborativos, do que aos
homens telecomunicadores.

Além disso, o outro ponto que chamou nossa aten¢do durante a construgao do perfil
dos trabalhadores e que ndo foi ali abordado para manter a coeréncia no desenvolvimento do

texto diz respeito a discrepancia salarial existente entre Clovis e Joana. Eles relataram
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trabalharem juntos, lado a lado, dividindo a mesma “ilha”, desempenhando a mesma fungao,
Agente de Qualidade, ambos tém o mesmo nivel de escolaridade, formagdo superior
incompleta, sdo solteiros e sem filhos. Porém, Clovis relatou ter sido promovido de Operador
para Agente de Qualidade e, por isso, receber uma remuneracdo liquida individual de R$
1.100,00, RS 300,00 a mais do que a relatada por Joana, R$ 800,00, que, mesmo relatando ter
recebido a mesma promog¢ao, de Operador para Agente de Qualidade, manteve seu salario de
telecomunicadora padrao.

Mesmo considerando a possibilidade de que este tenha sido apenas um desencontro de
informacdes, ja que ndo os interrogamos sobre esta diferenga no momento de suas entrevistas,
esta situagdo ndo deixa de se apresentar como preocupante para nds, devido ao fato de que,
segundo as Estatisticas de Género divulgadas pelo IBGE em margo de 2018 (Peret, 2018), as
mulheres recebem no Brasil, em média, 76,5% do que recebe um homem desempenhando a
mesma fungdo. Média que condiz com o déficit salarial existente entre Joana e Clovis.

Tendo considerado estes pontos, deixemos esta discussao de género para uma pesquisa

futura e retomemos a questao dos tipos de gestao empregados.

Maria- Em relagdo ao tipo de gestéo, eu considero uma gestao autoritaria, uma vez
que a gente representa para a --- [informagdo omitida pelos autores] numeros, uma
moeda de ddlar. Entéo assim, a gente la ndo tem como opinar, por mais que exista os
canais, "ah, vocé pode opinar no sistema tal e no sistema tal”, sua opinido nao vale

nada, porque a ordem vem e vocé obedece.

Pesquisadora - E qual é o estilo de gestdo que vocé acha que € aplicado em sua
equipe de trabalho?

Joana - Assim, nds lidamos diretamente com trés gestores, que é 0 supervisor
imediato, que tem uma caracteristica um tanto paternalista, mas o coordenador e o
gerente sdo autoritarios, e no fim das contas quem manda é eles. Entdo assim, de
forma imediata o meu supervisor é democratico e paternalista, ele da chances, ele
negocia, tenta fazer da melhor forma, ele pede ajuda para a gestdao, mas o superior do
setor que é realmente o que tem a voz final é autoritario.

Gloria - Entdo, em um contexto geral é bem autoritaria, dependendo da gestao do
supervisor, certo? Porque tem supervisores e supervisores, ai a gente consegue

dialogar mais, uma coisa mais democratica, mas ¢ muito dificil também ter algum
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supervisor assim, enfim. Atualmente eu estou com uma supervisora com quem as

questdes sdo bem democraticas, mas ela também precisa responder a interesses

maiores, a alguém autoritario com ela.

Ao analisarmos os trechos que os sujeitos falavam sobre como o trabalho era
controlado, avaliado, reconhecido (ou nao) e etc., podemos perceber que, apesar de a maioria
ter apontado outros tipos de gestdo, a meritocracia parece ser a praticada pelas duas empresas
que nossos sujeitos trabalhavam.

Concluimos isso porque ambas apresentam um forte foco na Avaliagdo
Individualizada dos Desempenhos, que, como ja dissemos no capitulo 3, ¢ uma ferramenta
que visa avaliar individualmente o rendimento e a produtividade, além de um rigido controle e
vigilancia da producdo de cada trabalhador. A Avaliagdo Individualizada dos Desempenhos
transforma o ambiente laboral em uma competicdo, isolando o trabalhador de seus pares e
transformando-os em concorrentes. Para que a produtividade de cada trabalhador possa ser
medida, € necessario um controle absoluto de cada movimento, mensura-se a produtividade, o
absenteismo, os tempos de pausa, as idas ao banheiro, os tempos de atendimento, de lanche,
etc.

Pesquisadora - E como vocé acha que funciona a supervisdo e a gestdo do seu

trabalho? Eles escutam as chamadas, vocé sabe quando isso esta acontecendo?

Maria - Sim, nds somos sinalizados sempre, diariamente. Tem relatdorios que sdo

exibidos e existe um sistema onde sdo exibidas as monitorias que sao feitas, as

escutas.

()

E existem quatro tipos de monitoria, tem a monitoria interna, que sao operadores que

monitoram operadores, tem a monitoria da empresa, do grupo dono da empresa, tem

uma outra monitoria que é a monitoria dos supervisores, que 0S Supervisores

precisam monitorar trés ligagbes de cada operador por més, e ai tem a do cliente.

Clovis - Porque Ia na empresa que eu trabalho existe uma terceirizada que faz a

monitoria de qualidade de todos os operadores, entendeu? E funciona como uma

competicdo, todo call center nessa empresa tem uma nota, tem tipo um ranking, e a

gente tenta reverter as notas baixas, entendeu?

Como podemos ver nos relatos acima expostos, ha uma tentativa de controle total dos
atendimentos realizados, com monitorias feitas por supervisores, por monitores de qualidade

localizados dentro da empresa, por monitores de qualidade da matriz da empresa e monitores
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de qualidade da cliente contratante, que, no caso das empresas envolvidas na pesquisa, eram
um banco e uma operadora de telefonia.

Carlos — (...) porque é outra empresa que analisa nossas ligagoes...

Pesquisadora - Uma terceirizada?

Carlos - Justamente. E. Eles que analisam nossas ligagoes.

Pesquisadora - Mas é dentro da empresa mesmo?

Carlos - Néo, é uma empresa de fora, acho que ela fica em Minas Gerais, é outro call

center também. E ai o que acontece... Um call center para monitorar um call center

(risos).

Na empresa de Carlos ha, inclusive, uma empresa terceirizada pela cliente contratante
para monitorar a qualidade dos atendimentos realizados, ou seja, contrata-se uma terceirizada
para monitorar uma empresa terceirizada, o que demonstra uma tentativa exaustiva de manter
tudo sobre controle e dentro de uma norma rigidamente estabelecida. E o que possibilita um
tipo de relagdo distanciada e fragmentada entre gestores e trabalhadores, como a que Gloria
descreve a baixo.

Gloria - Agora a questao do atendimento em si, existe as monitorias, né? Que eles tem

uma tabela de coisas, por exemplo, atendeu o cliente em trés sequndos, porque tem

que atender até cinco sequndos a ligagao, falar o "Al6" até cinco segundos, se ndo a
gente é despontuado, entdo existem varias regras que a gente tem que seguir em
relagdo a isso. Mas quando vai ser a gente nunca sabe. A gente ndo sabe qual vai ser
a ligagdo, inclusive a gente tem uma teoria conspiradora de que eles verificam,
escutam varias ligagdes e escolhem a pior. Porque geralmente, por exemplo, tém dois
ou trés meses que eu zero, e ja tive ligacées maravilhosas minhas e eles pegam sempre
uma ligagéo que eu néo registrei, por exemplo.

Como a avaliagdo do trabalho dos operadores ndo ¢ feito de forma local, acessivel e
transparente, resta aos trabalhadores lidar com a sensacdo conspiratoria de que a empresa esta
o tempo todo tentando lhes prejudicar, buscando motivos e respaldos para futuras retaliacdes
¢ demissdes por justa causa.

Pesquisadora - Como vocé acha que funciona a supervisédo do seu trabalho?

Joana - Em relagdo a supervisdo, existe um controle direto em relacdo ao

absenteismo, ndo s6 ao resultado, mas ao absenteismo, a pausas, ao tempo logado,

que a gente tem que passar 06:20 logado em um determinado sistema. (...) Vocé
chega, loga no sistema, o proprio sistema te desliga quando da 06:20, se vocé for
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fazer hora-extra, se tiver cadastrado hora-extra vocé passa mais tempo. Tempo de

pausa, tudo isso é controlado pelo sistema.

Além disso, a fala de Joana acima demonstra que ndo s6 os atendimentos sdo
monitorados e servem como controle e, principalmente, como ameaca da estabilidade de
vinculo com a empresa, mas também as metas de resultados (principalmente para as equipes
de retencdo de clientes ¢ vendas), o absenteismo ¢ as pausas (lanche, particular, satude, etc.).

Pesquisadora - E vocé consegue saber quando o seu trabalho esta sendo avaliado? Se

esta sendo escutado naquele momento?

Carlos - Ndo. S40 aleatdrias as ligagdes e eles podem pegar as ligagdes anteriores, de

meses anteriores, se eles quiserem.

Pesquisadora - E vocé acha que essas avaliagées te impactam emocionalmente?

Carlos - Inicialmente... E um critério de cobranga, entdo sim, né? Porque se vocé tem

que prestar um atendimento 100% em todos os atendimentos, vocé ndo pode errar

nunca. A gente erra porque a gente é humano, a gente ndo é maquina.

Maria - E. Assim, os feedbacks que existem I4 com os supervisores é uma coisa que
me deixa muito insatisfeita porque eles enfatizam muito isso: "Olha, a gente precisa
melhorar rechamada, a gente precisa melhorar o TMO [Tempo Médio de Operagoes],
a gente precisa melhorar essas coisas. Sabe por qué? Porque existe mais de mil
pessoas ai na fila pra entrar. Entao assim, ou vocés melhoram, ou vocés vao pra rua e
eu ndo estou nem ai pra vocés, porque eu tenho que garantir o meu". Entao, esse
discurso eu ndo aceito, porque vocé ndo pode medir a minha qualidade de trabalho
por um indicador de um dia. Uma coisa é vocé contar um histérico, outra coisa é vocé
me pressionar pelo resultado de um dia. (...)
As vezes vocé que esta com um resultado ruim e ele chega para vocé e fala: "Olha, ou
vocé melhora seu resultado ou vocé esta nos deixando no més seguinte, tem muita
gente ai querendo sua vaga. Emprego esta dificil!" E aquilo é constrangedor.
Pesquisadora - E fala isso na frente dos outros?
Maria - Sim, dos outros. Nao tem nem um problema assim de "Ah, vou chamar o
trabalhador no particular". N&o, ndo existe isso.
Como vimos no capitulo 3, através de Dejours e Begue (2010), as falas de Carlos e
Maria sugerem que essa cobranca e controle excessivos oriunda da Avaliagdo Individualizada
dos Desempenhos - a teoria da conspiragdo, como diz Gloria acima - gera um estresse nos

trabalhadores, um medo de errar que acaba por desestabiliza-los.
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O trabalho pode ser a provacdo eletiva de revelagdo da vida para si mesma. Mas a
relacdo com o trabalho s6 oferece essa possibilidade se for reconhecida e respeitada a
parte que no trabalho diz justamente respeito a subjetividade.

A evolugdo contemporanea das formas de organizacdo empresarial, do trabalho e de

gestdo, com a tendéncia neoliberal, repousa em principios que sugerem precisamente o

sacrificio da subjetividade em norma da rentabilidade e da competitividade.

(...) Se se critica, as vezes, os métodos de avaliagdo, a maioria de nossos

contemporaneos admite a legitimidade do procedimento, porque persuadida pela

dominacdo simbolica das ciéncias experimentais, pensa que tudo neste mundo ¢
mensuravel. Se, como ja vimos, o essencial do trabalhar releva da subjetividade, o que
¢ mensuravel ndo diz respeito ao trabalho. Numerosas avaliagdes, as vezes de grande

complexidade e sofisticacdo, levam a absurdos e a injusticas intoleraveis em relagdo a

contribuigdo efetiva dos que trabalham. Em verdade, ndo se sabe o que se estd

medindo, mas certamente o trabalho ndo €. Assim, a avaliagdo serve sobretudo de
meio de intimidagdo e de dominagdo. Mas sua vocagdo primordial ¢ o banimento da

subjetividade dos debates sobre economia do trabalho (Dejours, 2012b, p. 42).

O problema ¢ que, vez ou outra, o erro, o deslize, acabard por acontecer, dada a
natureza do trabalho do telecomunicador. E importante lembrar que, por mais que as empresas
insistam em tentar robotizar os atendentes, através de normas e scripts, e despersonalizar seus
clientes, o trabalho desses sujeitos resume-se, basicamente, em uma pessoa falando ao
telefone com outra pessoa, e que pessoas sdo, por natureza, sujeitos reativos, portanto se
estressam, choram, discutem, riem. Fazendo com que, irremediavelmente, o trabalhador tenha
que desviar do prescrito, vez ou outra, quebrar as normas e criar outros modos, o que para as
empresas ¢ visto como um erro inadmissivel. Porém, a natureza do trabalho do
telecomunicador, o seu trabalho propriamente dito, acontece exatamente através destas fugas
do script, das burlas que permitem que o cliente compreenda o que ele esta tentando dizer, das
ironias que permitem ao trabalhador reagir e se proteger de um cliente agressivo ou
desrespeitoso. E exatamente no que ¢ inalcancavel para a Avaliagdo Individualizada dos
Desempenhos, ou AID, que o trabalho se realiza.

Aos gestores baseados na AID, como j& vimos®’, pouco importa a qualidade do
atendimento prestado ao cliente, as reinvengdes necessarias € a energia psiquica envolvida
neste processo, o que importa ¢ a quantidade de chamadas atendidas, o tempo médio destas
chamadas, os contratos que foram firmados ou mantidos, quantos produtos foram vendidos.
“O faturamento nada tem a ver com o trabalho despendido” (Dejours & Bégue, 2010, p. 45).

Pesquisadora - E vocé ja recebeu algum tipo de reconhecimento da qualidade do seu

frabalho?

Pedro - Ja.

20 Capitulo 3, pagina 55.
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Pesquisadora - Como foi feito?

Pedro — Por exemplo, em uma ilha sdo varias pessoas e quando vocé tem o melhor

resultado do més, que é o consolidado do més, ai as vezes eles dao brindes, eles sGo

bem... Do coisas didrias também, se vocé foi o melhor no dia com o TMO, ai vocé
ganha cordinha de cracha, puxador, essas coisas assim.

Pesquisadora - Esse "melhor” para eles é em relagdo a quantidade de atendimento ou

a qualidade?

Pedro — Quantidade. Atendeu mais, foi bom no TMO, néo teve muitas rechamadas,

que sdo quando o cliente liga de novo, entdo bateu todas essas metas, vocé vai ser o

melhor do dia.

Neste trecho da entrevista de Pedro é possivel visualizar o que diziamos acima: a
empresa ndo reconhece um bom atendimento ou a satisfacdo do cliente atendido pelo
operador, o que se entende por qualidade e ¢ digno de ser celebrado, para os gestores, € o
alcance de metas e a reducdo do tempo de duracdo das chamadas, ou seja, a quantidade de
trabalho realizado.

Pesquisadora - Vocé percebe algum tipo de reconhecimento da empresa para com o

seu trabalho?

Gloria - Por exemplo, existem outras --- [nome da empresa omitido pelos

pesquisadores] pelo Brasil, entdo, por exemplo, quando a gente esta em ultimo lugar

na qualidade, que sdo essas monitorias que eu te falei, e a gente consegue um 100 na
qualidade, que € a nota maxima, ai eles vao la e dao uns gritinhos de comemoragéo
com a gente, entregam um papel como se isso resolvesse tudo, dizem "Vé&o tirar uma
foto". E sdo ocasibes mais especiais, entendeu? Que sdo ocasioes em que eles sdo

beneficiados, mas uma questéo de reconhecimento pelo trabalho, néo.

Pesquisadora - E vocé recebe algum reconhecimento pelo seu trabalho, algum

feedback positivo?

Joana - Ndo. Néo existe isso, pelo contrario. Eles vém s6 quando a gente erra, mas

em relagdo a reconhecimento e coisinhas bonitinhas ndo. (...) Quando acontece

alguma coisa do tipo "Ah, bateu a rechamada!", entdo eles ddo uma cordinha de

pendurar o cracha. Mas em relaco a reconhecimento néo existe.

J& nestas falas de Gloria e Joana pudemos perceber que a forma de motivacdo adotada
pelos gestores — entrega de brindes, como cordinhas para pendurar cracha, fotos com a equipe,

etc. — ndo sdo tdo eficazes quanto provavelmente esperam, pois se distanciam da possibilidade
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de mover aspectos motivacionais simbolicos para dedicarem-se a aspectos materiais
ineficazes e por subjulgarem a capacidade critica desses trabalhadores “premiados”.

Maria - Aquele 100 da operadora [pelas normas da empresa em que Maria trabalha,
todos os atendimentos valem sempre 100 e a monitoria vai retirando pontos conforme
encontram algum erro], no caso da --- [nome da empresa omitido pelos
pesquisadores], pra gente ja é um parabéns, porque quando alguém tira uma nota
inferior a 85%, ai ja sabe que vai ser chamado, entdo assim, é como se fosse uma
represalia, entendeu?

Na fala acima Maria nos aponta algo preocupante em relagdo a como ¢ feito o
“reconhecimento” do trabalho em sua empresa, pois nos permite deduzir que uma coisa que
deveria ser usada como motivador para um trabalho sempre de qualidade e gatilho para
reconhecimento de um trabalho bem feito, ou seja, uma nota 100 € na pratica empregado
como um mecanismo de repressdo constante, porém velado: permanega sempre assim,

perfeito, ou seu emprego estara ameagado.

2.2 Prescricao, atividade e transgressoes

Como vimos, devido as caracteristicas do tipo de gestdo exercida nas empresas que 0s
trabalhadores participantes da pesquisa atuam, tenta-se a0 maximo prescrever € normatizar o
trabalho do telecomunicador, com tabelas de horario de entrada, saida, pausas, Tempo Médio
de Atendimento (TMA), ou Operagdes (TMO), scripts para os didlogos que serdo
estabelecidos com os clientes, etc., buscando sempre o aumento do desempenho produtivo.
Pelo nivel incessante da prescri¢do e controle direto sobre a pratica, os telecomunicadores
detém pouco controle sobre seu ritmo de trabalho, seu tempo de descanso, sobre o que dizer,
etc. Entretanto, sabemos também que a atividade jamais se realiza somente no que esta
prescrito. Para que ela acontega, ¢ necessario que o trabalhador extrapole as normas, as
reorganize, ou mesmo desorganize, ¢ somente através destas pequenas burlas e transgressoes
que seu trabalhar se realiza (Dejours, 2012a).

Este topico se dedica exatamente a isso, pretendemos aqui discutir as formas como a
empresa tenta monitorar e controlar ao maximo o trabalho destes sujeitos, e as estratégias
desenvolvidas por estes para fazer com que, mesmo com tanta prescri¢ao, o trabalho acontega
dentro das possibilidades. Além disso, discutiremos sobre o Anexo II da Norma
Regulamentadora 17 (ANEXO C desta dissertacao), que trata especificamente do trabalho em

telecomunicagao.
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Os trechos de entrevista que se seguem expdem a forma como a prescri¢ao do trabalho
dos telecomunicadores extrapola a execucao das tarefas e adentra nos detalhes, no espaco
fisico e privado do trabalhador, como o tempo de uso do banheiro, a hora de se alimentar, por
quanto tempo se alimentar, tempo permanéncia do fone de ouvido em cada orelha, entre
outras coisas. Algumas dessas prescri¢cdes baseiam-se na NR 17, que trata especificamente do
trabalho em teleatendimento/telemarketing, outras sdo frutos das tentativas por parte da gestao
de aumentar a produtividade.

Dora - (...) Quem consegue lanchar em 20 minutos? Eu ndo consigo almogar em vinte

minutos, eu tive que aprender a almogar em vinte minutos, engolir a comida. E os

horarios de pausa eram todos loucos, vocé ndo tem um horario especifico para vocé
almocar todo dia, é tanto que a minha alimentacdo ficou muito louca, muito. E tanto

que foi a partir dai que eu comecei a emagrecer, porque eu ndo... Tinha dia que a

minha pausa era de 09:35 a primeira e a segunda de 10:15, ai dez minutos... Saia

09:35, voltava 09:45, e trinta minutos depois era a minha pausa lanche, e para quem

saia do trabalho 14:20 almocar as 10:15, vocé vai... E a ultima pausa ser de 13.00,

olha so o tempo que eu ficava proibida de comer, porque vocé ndo pode comer la na

PA [Ponto de Atendimento].

(.:)

E a postura eles querem que a gente fique como um robozinho na PA, sentados retos,

S0 ficar assim e ndo pode olhar nem para o lado. Porque se for pela regra deles

mesmo vocé ndo olha nem para o lado.

Pesquisadora - Mesmo se estivesse sentindo algum incémodo ou algo assim?

Dora - Eles mandavam sentar. Uma vez eu falei "Eu estou com uma dor na minha

coluna”, mas eles falavam "N&o, tem que sentar. Nao interessa.”, e eu "Esta bom".

Pesquisadora - E sempre com o hardsat conectado?

Dora - Sempre, sempre. Nao pode tirar da cabe¢a, nem quando o atendimento esta em

pausa, ndo pode.

Carlos - As pausas sdo escalonadas por um programa e por uma equipe interna que
escala todas as suas pausas, tanto que antes eu néo tirava pausa nas escalas, agora
eu estou sendo obrigado a tirar as pausas na escala. Por exemplo, a gente trabalha
sempre uma hora e pouco e tira uma pausa.

Pesquisadora - De quanto tempo essa pausa?
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Carlos - A primeira pausa é de 10 minutos, a segunda pausa, que € a pausa lanche,
uma pausa maior, é de 20 minutos, e a ultima pausa, uma pausa de mais 10 minutos.
Totalizando 40 minutos de pausas.

Pesquisadora - E normalmente chega uma chamada nova de quanto em quanto
tempo?

Carlos - E automético.

Pesquisadora - N&o tem uma pausa...

Carlos — Nao. Cai uma atras da outra, pelo menos no meu sistema, porque depende
da disponibilidade. Mas é que a empresa contrata 60 milhGes de ligagdes, por
exemplo, entdo ndés temos que atender essas 60 milhdes de ligagbes na menor

quantidade de tempo possivel.

Pesquisadora - Mas é uma recomendacdo da empresa esse rodizio [que obriga a troca
do headsat de ouvido de hora em hora, primeiro usa o aparelho no ouvido esquerdo,
depois no direito, depois volta para o esquerdo e assim sucessivamente] ?

Joana - E da NR 17, porque nesse caso a norma regulamentadora, NR 17, vai falar

da questdo do tubo de voz que precisa ser utilizado no atendimento, da esponja para

proteger, da posicao da cadeira e da altura da PA, o suporte do computador, que
mais... Questao de estar bebendo dagua, a troca de uma hora para protecéo, a questao

das pausas que tem que ser tiradas, a primeira a partir de uma hora de trabalho, a

pausa lanche no meio da jornada, a ultima pausa descanso no maximo uma hora

antes de largar servigo, entéo tudo isso tem na NR 17.

Pesquisadora - E eles respeitam?

Joana - Respeitam e cobram, na verdade. (...) Por causa de processo e tudo o mais,

eles fazem essa cobranga rigida em relagdo a ser cumprida.

Essas falas demonstram que o ritmo do trabalho independe da vontade dos
trabalhadores ¢ ininterrupto, pausando somente nos momentos pré-determinados pela gestdo,
o que pode ser muito desgastante para os trabalhadores. Porém, como pontua Joana, devemos
lembrar que essas pausas nao partem de uma iniciativa da empresa, sdo obrigatorias e regidas
pelo Anexo II da Norma Regulamentadora 17 (ANEXO C, pagina 167, ponto 5.4.1), e
pretendem, como todo o seu contetido, proteger a saude do trabalhador.

A primeira pausa dura 10 minutos, ¢ chamada de pausa-descanso e deve ocorrer apos
60 minutos do inicio da jornada de trabalho. A segunda pausa ¢ a pausa-lanche, dura 20

minutos, e a terceira ¢ outra pausa-descanso, também de 10 minutos e deve ser tirada, no
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maximo, 60 minutos antes da jornada de trabalho se encerrar. Entre essas pausas o trabalhador
pode pedir também uma pausa-particular, para usar o banheiro, sem comprometer estes 40
minutos j4 estabelecidos.

Pesquisadora - La o sistema de pausa é como?

Pedro - Duas de dez e uma de vinte, e ai tem a particular que sdo cinco minutos, s6

que sdo controladas, assim, vocé ndo pode tirar a particular sozinho.

Pesquisadora - Seria para ir ao banheiro?

Pedro - Ir ao banheiro e beber dgua. S6 que vocé ndo pode tirar quantas vocé quiser.

Pesquisadora - E vocé tira mais ou menos quantas por dia?

Pedro - As vezes eu ndo tiro nem uma.

Pesquisadora - Porque falta tempo?

Pedro - Uhum. E quando tira, da pra tirar s6 uma.

Pesquisadora - \/océ ndo consegue escolher com quem quer sair para a pausa?

Pedro - Nao, a gente nao escolhe nem a hora que vai comer, por exemplo, é o sistema

que calcula a hora das pausas.

Pesquisadora - Vocé tem uma média de analise que tem que fazer por dia? Uma
meta?

Clovis - Analise por dia, nessa funcdo que eu estou exercendo agora, entre 30 e 40
analises por dia.

()

Pesquisadora - E as pausas sdo sempre feitas todo mundo juntos na mesma hora?
Clovis - Nao.

Pesquisadora - Vai uns, ai voltam e vai 0s outros?

Clovis — (...) O planejamento é quem coloca as nossas pausas, issO ja €
predeterminado. E para ndo sair todo mundo de uma vez, para ter sempre gente la na
hora que precisar...

Pesquisadora - Ja vem isso no sistema, agora é Clovis quem sai?

Clovis - Isso, acho que uns 5 minutos antes avisa que sua pausa vai cair.
Pesquisadora - E se nao tirar essa pausa?

Clovis - Se néo tirar... Existem algumas metas que a gente tem que atingir, entendeu?
A NR17 é o conjunto de regras la do call center, ai esta nessa lei que a gente tem que

tirar essas pausas.
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Através destas falas acima, podemos supor que a empresa, sendo subordinada a NR
17, utiliza-se desta como artimanha, pois, de acordo com Clovis, as pausas sdo pré-
determinadas de modo a separar os trabalhadores, ou seja, primeiro vai um de uma ilha,
depois outro, e assim sucessivamente, jamais juntos. Essa separacdo dos sujeitos impede-os
de interagir, dificulta o exercicio da atividade dedntica, da cooperacao, do fortalecimento da
capacidade de resisténcia e de enfrentamento do coletivo.

O segundo principio das novas formas de organizagdo do trabalho de gestdo e de
diregdo das empresas ¢ a individualizagdo e o chamamento a concorréncia
generalizada entre as pessoas, entre as equipes, entre os servigos. Os contratos por
metas, a avaliagdo individualizada dos desempenhos, a concorréncia generalizada
entre agentes e a precarizacdo das formas de emprego levam ao desenvolvimento de
condutas desleais entre pares e a ruina das realizagdes solidarias. O resultado de tais
praticas gestiondrias significa o isolamento de cada individuo, a soliddo e a
desagregacdo do viver junto (...) (Dejours, 2012b, p. 42-43).

Outras normas sao criadas pela empresa ¢ que os/as trabalhadores/as precisam

observar e cumprir.

Carlos - O absenteismo funciona da seguinte maneira: é o horario que vocé chega,
um exemplo, eu trabalho la a partir de 15:40 em ponto, eu ndo posso “logar” no
sistema mais tarde do que isso, entendeu? Se eu entrei de 15:40 na empresa e s0 entro
de 15:50 no sistema, isso € ruim para a empresa porque eu nao irei cumprir o tempo
que eu passo conectado e atendendo, e quanto mais vocé atende melhor é para a
empresa. Entéo, tem uma tabela la com todos os funciondrios e tem seus horarios de
escala, entdo se vocé nao cumprir seus horarios de escala seu absenteismo desce,
certo?

()

Em relagcdo aos atendentes, vocé tem que ser 0 sempre, 0% de absenteismo sempre,
sempre, do inicio ao fim. Se vocé vai aumentando a sua cota, se vocé, por exemplo,
colocou uma medida, colocou um... Vocé estava doente e colocou um atestado.
Pesquisadora - Mesmo com atestado conta?

Carlos - E o atestado que conta, estd entendendo? (Risos) Se vocé faltar eles cortam
do seu salario na hora aquele dia, vai descontar 60 reais do seu salario. Se vocé faltar
5 dias, vao cortar 60 x 5, entdo vocé ndo vai receber quase nada. O que acontece é
Jjustamente que quando vocé coloca um atestado o seu absenteismo vai contar e vai

aumentar, isso é um critério de demissao.
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Essa fala de Carlos nos apresenta outra norma: a proibi¢do do absenteismo, que, ao
que parece, para a empresa trata-se da pratica de ausentar-se do seu local de trabalho, seja por
um atraso ou ndo comparecimento, independendo da razdo dessa auséncia ou atraso.
Absenteismo se relaciona ao nao estar presente no trabalho no hordrio predeterminado pela
empresa. Nenhum absenteismo ¢ tolerado, sendo considerado como critério de demissao
mesmo quando justificado por uma questdo relacionada a satde, como no caso dos atestados
médicos.

Este relato de Carlos, principalmente a sua ultima frase, serve também para
demonstrar a instabilidade do vinculo empregaticio a que esses trabalhadores estdo sujeitos,
podendo inclusive ser considerada como uma das razdes pelas quais eles se tornam
presenteistas, como veremos mais adiante.

Gléria - Existem pausas especificas, a pausa do banheiro ela é livre, mas ela é livre

entre aspas, porque se vocé fizer... Por exemplo, eu passo seis horas e vinte 14, eu

tenho que usar dez minutos s6, mas cinco minutos é uma ida ao banheiro, porque eu
tenho que me deslocar, usar o banheiro e voltar, entdo ja foram cinco minutos,
quatro, entéo eu so posso ir duas vezes ao banheiro.

Pesquisadora - Entao ela é livre, mas desde que no maximo dez minutos.

Gloria - E. Eu fago vinte, vinte cinco minutos, minha supervisora até me puxa a

orelha, mas eu falo com ela que eu ndo posso, porque eu ja tive varias infeccoes

urinarias e a questao psicologica piora ainda, depois que eu fui para a noite
melhorou muito porque eu fico mais tranquila, tem menos barulho, menos gente,

entdo para mim é mais tranquilo.

Maria - Como eu tomo uma certa medicagdo, entdo eu vou muito ao banheiro, entdo
eu sempre falava mesmo "O, eu vou ao banheiro agora” e as vezes nem precisava
falar, eu colocava a minha pausa e ia no banheiro. As vezes ela dizia "Sua pausa est4
11 minutos por dia” - o que pra eles é um absurdo, passar 11 minutos por dia no
banheiro - ai, sempre quando mudava o supervisor eu ja deixava ele informado de que
eu ia ao banheiro varias vezes ao dia porque eu tenho um certo problema, eu sé tenho
um rim, entdo me deu vontade de ir ao banheiro eu vou logo, pra ndo me prejudicar a
saude
Como abordamos na perspectiva teorica, a atividade sempre escapa as normas, produz
fluxo, brechas, burlas. Neste sentido, as falas de Gloria e Maria nos mostram que sempre

havera resisténcia. Ambas relataram porque e como fazem para transgredir a norma da
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empresa de ndo tirar mais de 10 minutos de pausa-particular ou de que so se tire uma pausa-
particular por dia. Pesa nesta postura de resisténcia a norma suas necessidades particulares,
sendo uma medida importante para manter seu bem-estar pessoal.

Percebemos que mesmo com tanto controle os trabalhadores sdo capazes de agir
através das normas, supera-las. Eles se arriscam e desenvolvem formas de contornar as
prescrigdes para dar conta de suas obrigagdes da maneira menos danosa possivel a sua saude.
Ao agirem sobre a prescri¢do, pequenas infracdes sdo construidas e ¢ nesse exercicio de
coragem e enfrentamento que a atividade de trabalho desses telecomunicadores se realiza.

Pesquisadora - Mas vocé consegue ter tempo durante o atendimento para parar e

conversar um pouco?

Pedro - A gente ndo pode, mas a gente...

Pesquisadora - Coloca a chamada na espera?

Pedro - Isso, ai vai da uma volta, conversa com um, para néo ficar tanto tempo

parado, sentado ali.

Pesquisadora - Quando vocé esta se sentindo muito ansioso no trabalho, vocé tem

alguma estratégia desenvolvida para tentar dar conta do seu trabalho?

Pedro - Eu dou uma parada de atender algumas vezes e tento relaxar, até mesmo na

PA mesmo, ou saindo para tomar um ar, conversar com outra pessoa, mas nao ficar

conversando sobre essas coisas, eu procuro puxar outros assuntos mais interessantes

para tentar aliviar mais um pouquinho dessa angustia.

Pesquisadora - Colocar o cliente em espera e aproveitar para respirar um pouquinho

€ uma estratégia utilizada?

Pedro - E sim, também. Até... A gente as vezes nem precisa deixar ele I4 em espera, &

até normal mesmo s0 tirar o hardsat e deixar ali na mesa, para dar uma respirada.

()

Quando o cliente ndo aceita falar so com a gente e pede para falar com o supervisor,

al a gente tem que passar, mas alguns inclusive pedem pra gente desligar a chamada.

Para ela "sem querer” cair, porque quanto mais vocé pede para o supervisor falar, é

como se vocé ndo soubesse fazer, ndo estivesse dando conta do atendimento, entéo

tem gente que, por exemplo, em um dia pede para o supervisor falar quatro vezes com
0s clientes. Eu ndo tenho mais esse costume de pedir, quando o cliente me pede isso
eu ja deixo a ligagao cair (risos).

Pesquisadora - E se acontece dessa ligacao ser ouvida pela monitoria?
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Pedro - Quando eles veem que vocé desligou mesmo a ligagdo ai vocé pode ser

zerado.
Pesquisadora - Eles tém como saber que foi vocé quem desligou?

Pedro - Eles escutam a ligagdo, ai da pra ver, porque a gente tem um telefonezinho

por onde a gente desliga, ai por la da pra ver.

Pesquisadora - Ele registra que foi vocé quem desligou?

Pedro - Registra.

Pesquisadora - E quando isso acontece o supervisor é comunicado?

Pedro - O supervisor sabe que a gente faz isso e algumas vezes quando ele vai atender

o cliente e o cliente ja comega a encher, ele mesmo desliga também.

Pedro foi o telecomunicador que mais teve facilidade em falar sobre as burlas que
cometia para conseguir aguentar a alta quantidade de atendimentos por dia. As infragdes vao
desde pedir o cliente para aguardar um pouco e colocar a chamada no mudo, para descansar,
nem que seja por segundos, ou para falar algo com o colega sentado ao lado, até a encerrar a
ligagdo abruptamente, ou seja, “deixar a chamada cair”, como eles costumam dizer. Como
podemos ver no ultimo trecho de sua fala, inclusive, essa ndo s6 ¢ uma pratica conhecida por
seus supervisores, como também eles a fazem, quando o cliente exige que o atendente
transfira a ligagdo para um superior.

Pesquisadora - E vocés conseguem parar, conversar um pouquinho, manter uma

amizade?

Maria — Consegue, consegue. Tem aqueles colegas que sempre da um jeitinho de

colocar uma pausa extra para ir ali e conversar um pouquinho enquanto o cliente

espera um pouquinho. Eu ndo costumo fazer isso porque eu ndo gosto de deixar

ninguém esperando, € tanto que eu néo tenho esse negocio de deixar cliente na linha e

isso acontece muito em call center, vocé fala que vai pesquisar alguma coisa e bota la

uma pausa e ai vira para seus colegas e vai conversar. Daqui a pouco o cliente
chama, chama... e eu escuto muito isso Ia.

Como vemos acima, Maria demonstrou conhecer a pratica, porém sd por ver seus
colegas fazendo, jamais ela (ela fez questdo de nos garantir, complementando logo em
seguida que ndo se achava melhor do que eles por ndo fazer isso, s6 ndo tinha paciéncia para
ficar adiando o atendimento). Abaixo, veremos que Gloria e Dora fizeram referéncia ao
costume de colocar a chamada no mudo, porém de forma muito breve e aparentando certa

resisténcia e constrangimento em assumir a pratica.
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Dora - A gente... A gente conversava assim... Conversava entre uma chamada e outra
ou deixava la as vezes... Via primeiro o que era, ai pedia para o cliente esperar um
pouco e ai nesse um minuto era que a gente ia falar ou comentar alguma coisa,

porque também se ndo fosse assim a gente ndo ia nem...

Gloria - Tem dia que a gente da um --- [xingamento omitido pelos autores] mesmo,
existe uma questdo de tempo de ligagcdo e as vezes quando o cliente é chato a gente
bota no mudo e fica la conversando.

Outro momento de burla dos telecomunicadores acontece quando algum cliente

comporta-se de forma agressiva com eles. Como poderemos ver na proxima fala de Maria, a

recomendagao da empresa ¢ que, quando ofendido, o trabalhador comunique a situagao ao seu

supervisor e execute um script pré-determinado de encerramento automadtico da ligacao,

comunicando ao cliente exaltado de que o atendimento ndo sera continuado devido as

agressoes verbais.

Pesquisadora - E vocé ja passou por alguma situacdo de ofensa ou desrespeito de
cliente? E ndo pode fazer nada?

Maria - Ja e vocé pode, vocé pode pedir para o cliente manter o nivel da conversa,
pode pedir por até trés vezes. Se ele nao mantiver, vocé pode encerrar a chamada, tem
um script de encerramento e ai vocé pode encerrar. Ou vocé pode usar uma outra
alternativa que é comunicar o supervisor se aquele cliente tiver incomodando e ver
com ele o que se pode fazer, ai o supervisor pode ir la atender aquele cliente ou pode
dizer "N&o, da o script e encerra”. Mas a gente tem essas opgdes, mas eu mesma fiz
isso $O uma vez.

Pedro e Gloria nos informaram que em alguns momentos nao conseguem se segurar €

acabam sendo irdnicos com o cliente, Pedro, inclusive nos narra abaixo uma pegadinha

comumente pregada nos clientes: solicitam que o cliente aguarde em linha para a transferéncia

da ligagdo para outro atendente (geralmente quando clientes xenofobicos ligam e, ao

identificaram o sotaque nordestino, exigem serem atendidos por trabalhadores de regides

centrais ou do sul do pais), deixa-o esperando na linha por um tempo, o chamado

“cozinhando”, e depois simplesmente encerram a chamada.

Pesquisadora - E ai 0 que vocé faz quando acontece do cliente ser grosso?
Pedro - As vezes eu vou na ironia com o cliente, a gente ndo pode xingar, mas pode

ser irbnico (risos), ou as vezes a gente desliga a ligacdo quando a gente ndo consegue
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mais ouvir o cliente falar. A gente ndo pode fazer isso, mas a gente faz, que é desligar
a ligagéo.

Pesquisadora — E como seria uma resposta irénica nessa situagao?

Pedro — A gente ndo pode fazer isso, mas pede para o cliente aguardar na linha que
ira transferir para o Sul [no caso de clientes que se recusam a ser atendidos por

nordestinos], 0 deixa esperando um pouco e depois desliga a chamada.

Pesquisadora — E tem algum tipo de orientagdo de como se comportar nessas

situagbes [quando ocorre de um cliente proferir ofensas xenofobicas] ?

Gloria - Geralmente a gente é bem irbnico nessas questoes. A gente ndo tem uma

orientacdo por parte da empresa, a unica orientacdo é ser cortés, relevar, s6 que a

gente ndo aguenta ndo. Por exemplo, quando um cliente fala "Ah, vocé esta na

Paraiba e vocé é burra”, eu digo "Entdo senhor, retorne e tente entrar em outra

central do pais”, digo isso, ou entdo "Olha, se o senhor ndo quiser que eu resolva

entéo eu ndo posso fazer nada, vai ao atendimento pessoal”. A gente geralmente usa a

ironia mesmo porque se ndo a gente pira. (...) A gente coloca a chamada no mudo e

manda o cliente tomar no --- [xingamento omitido pelos autores], mas a gente nao

pode falar para ele, porque a gente tem monitoria.

Pode-se perceber nesses trechos que as situagdes estdo relacionadas a ofensas de
varios tipos, inclusive xenofobicas e que geraram significativo incomodo nos trabalhadores, o
que, alias, foi um gatilho de sofrimento para a maioria dos trabalhadores entrevistados e sera
retomado mais adiante.

Como veremos nos depoimentos a seguir, € preciso destacar que, devido a natureza do
trabalho dos telecomunicadores entrevistados®', h4 um limite entre praticar um desvio, uma
infragdo, para descansar, por exemplo, e praticar uma fraude.

Joana - Ent4o hoje a realidade do call center --- [nome da empresa omitido pelos

pesquisadores] para a retengdo multiprofissional, que é a retengcdo mais variada, é

90%. Ou seja, a cada dez contratos vocé sé pode cancelar um, e isso ndo da pra fazer

nessa crise econémica. Porque com essa crise, a primeira coisa que vocé cortaé TV a

cabo, sdo as coisas supérfluas. Entdo vocé reduz a velocidade da sua internet, tira um

telefone, tira a televiséo. Mas ai o que acontece? Agora a gente esta vendo uma outra

21 Os clientes contratantes das centrais eram um banco e uma companhia telefonica/televisio a cabo, por tanto,
os operadores lidam com custos a serem gerados para os clientes atendidos, seja gerando faturas, segunda via de
boletos, abrindo contas, cartdes de crédito, etc.
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situagdo surgir que sdo as fraudes, é altissima a quantidade de fraudes dentro do
setor de cancelamento para ver se a pessoa consegue bater as suas metas.
Pesquisadora - Fraude por parte dos proprios operadores?

Joana - Isso. Por exemplo, quando a gente vai gerar a solicitagdo de cancelamento,
eu gero de acordo com o que tu me pede, se tu me pede o cancelamento da internet, eu
tenho que gerar no sistema que o cliente solicitou o cancelamento da internet e eu
cancelei a internet. Mas o que é que eles fazem, o cliente solicitou o cancelamento do
combo, e eu s6 cancelo a internet, entdo eu te reti com a televisdo e com o telefone,
mas em momento algum tu falou em cancelamento da televiséo e do telefone, tu s6
queria cancelar mesmo a internet. Entao eu faco uma pequena fraude, para dar para
mim um retido, mas na verdade eu néo reti nada. NGdo mantive nenhum produto
porque vocé ndo pediu o cancelamento desses dois outros produtos, mas isso é o que
mais tem, porque se ndo vocé ndo consegue bater a meta.

Pesquisadora - E tem uma porcentagem de quantas ligagbes vocé tem que conseguir
reter?

Carlos — Tem. 80% no minimo, no minimo 80%. Eu mesmo nunca consegui bater essa
meta.

Pesquisadora - E muita coisa, nossa! Mas alguém consegue?

Carlos - Fazendo coisa errada consegue.

Pesquisadora - Fazendo coisa errada como?

Carlos - O pessoal fala que vai cancelar e ndo cancela. A galera fala que vai... Deixa
o cliente cozinhando na ligacdo, ai o cliente vai e desiste e desliga. Cozinhar é
Jjustamente vocé me ligar solicitando o cancelamento de um produto, e isso acontece
com todos o0s produtos, ---, --- [nome de empresas de telefonia e TV a cabo clientes da
central de telecomunicacdo omitidos pelos pesquisadores] fudo, com todas as
empresas, sS40 todas as mesmas coisas, todas as empresas de telecomunica¢do séo
iguais, s6 para vocé ter uma nogdo. Ai vamos supor que o cliente ligou para vocé,
vocé atendeu e o cliente quer cancelar a linha 13, vocé diz "Certo, foi cancelado seu
plano aqui, viu senhor?”, mas na verdade ele nem abriu o pedido para cancelar.
Préximo més o cliente recebe a fatura do mesmo jeito e ai liga de novo para cancelar
com outro operador.

()
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Geralmente tem gente que demora assim 30, 40 e até 50 minutos na ligagdo para ndo
cancelar a linha do cliente, nem cancela e nem faz nada, deixa 14 o cliente
cozinhando. "Nao senhor, eu estou resolvendo o seu problema”, meia hora depois

volta e fala "Senhor, eu ainda estou resolvendo”... Nem faz nada, nem resolve nada, o

cliente vai e desiste da ligacdo e ele vai e aplica uma retengao errada. Ele vai e ainda

ganha por uma retencdo que ele ndo fez. E ai o cliente liga depois roxo de raiva,
descontando em outra pessoa que ndo tem nada a ver.

Como vimos, alguns trabalhadores relataram o conhecimento da pratica de fraudes
para que seja possivel se alcancar as metas produtivas impostas pelas empresas (abusivas,
vale-se dizer. Uma das empresas exige que o setor de cancelamento retenha 90% dos clientes,
outra exige 80%, segundo os trabalhadores). Essas fraudes prejudicam financeiramente o
cliente que estava sendo atendido, podendo, inclusive, serem penalizadas com a demissdo e
caracterizadas como crime. Além disso, ¢ importante frisar que todos negaram realizar esse
tipo de pratica e alguns inclusive relatam se incomodar por ver colegas adotando-as, como
veremos também mais adiante, quando tratarmos do que mais gera sofrimento no trabalho

para os nossos entrevistados.

3 Relacoes Intersubjetivas do Trabalho

Trabalhar ¢ viver junto, no caso dos telecomunicadores viver junto com seus pares,
seus superiores hierdrquicos, principalmente o supervisor direto, € com os clientes. Essa ¢ a
trama que compdem as relacdes intersubjetivas do trabalho destes operadores. Desta forma,
este topico se desenvolve baseando-se nestes trés aspectos: primeiro, trata da relacdo dos
telecomunicadores com seus supervisores diretos, posteriormente, trata da relacdo entre os

pares, €, por fim, a relagdo dos telecomunicadores com os clientes atendidos.

3.1 A relacao com o supervisor direto

O supervisor direto ¢ aquele que comanda a ilha, que se configura em uma mesa
grande com, em média, 20 a 25 cabines de trabalho dispostos ao longo dela. Ele deve ser o elo
entre os telecomunicadores e a geréncia, atendendo as solicitagdes e demandas dos
trabalhadores e repassando as cobrangas vindas de seus superiores. Os gargalos da atividade
sdo resolvidos pelos telecomunicadores ou sdo encaminhados para os supervisores que

gerenciam o trabalho deles e dao suporte técnico. Os supervisores sdo, também, responsaveis
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pelas demandas trabalhistas dos telecomunicadores no que concerne diretamente ao processo
de trabalho, como explicita um dos entrevistados.

Carlos — Primeiramente vocé tem que passar em um teste, é um teste muito rigoroso
para ser supervisor, eles sdo muito cobrados, tanto que eu nem tenho vontade de ser
supervisor, porque é muita cobranga, entdo vocé tem que ficar na ponta e eles estao
no meio. A gente esta na base do sistema, que a gente é a maior quantidade de
funcionarios e quem trabalha para resolver os problemas. Ja o supervisor pega todos
0s nossos problemas e soluciona, problema com o nosso ID, que é o login do sistema,
alguma falha, entdo sdo essas coisas. E processos de trabalho, se vocé esta com
algum problema de satde e vai usar um atestado, vocé tem que validar o atestado com
0 seu supervisor e ai é ele quem encaminha, se vocé vai concorrer a alguma coisa la
na empresa, por exemplo, a um cargo de supervisor, ou algum cargo em outro setor,
vocé tem que encaminhar junto ao seu supervisor. Entéo, ele é um receptaculo de
informagdes que encaminha para as coisas e resolve seus problemas também, se vocé
solicitar um banco de horas para tirar folga, entédo sua solicitacdo sera direcionada
porele e ele...

Pesquisadora - Ele que aprova?

Carlos - Nao, ele ndo aprova, mas é pra ele quem eu passo as informagoes, eu solicito

para ele e ele encaminha para a equipe responsavel, que vai dizer se vocé pode ou

ndo. Eles sabem quantas ligagbes vao ter em média no dia e dizem se podem liberar
funcionario ou néo.

Pesquisadora - Ele é como se fosse uma ponte que conectasse o operador ao resto da

empresa?

Carlos - Isso, uma ponte.

Um dos critérios para ser supervisor € ter sido operador, portanto, ter experiéncia na
atividade. Isso significa que o supervisor conhece os meandros do trabalho de operador, tendo
condigdes suficientes para comandar, auxiliar nos atendimentos e tomar decisdes sobre
demandas dos operadores concernentes ao processo de trabalho.

Carlos - Atualmente, o critério para ser supervisor é vocé estar pelo menos em

formacdo universitaria, ou seja, ou vocé ja é formado em alguma coisa, pode ser

qualquer coisa, ndo precisa ser na area da administracdo ndo, até porque vocé vai
mexer com o sistema e isso ndo requer muito conhecimento técnico ndo. Mas eles nao
pegam pessoas de sequndo grau, eu ndo conhegco nenhuma, sdo todos do ensino

superior ou em andamento.
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Pesquisadora - Entdo, basicamente tem que ter sido operador e estar em formagdo

académica?

Carlos - Tem os critérios, né? Que sao estar pelo menos ha seis meses na operagao,

vocé vai concorrer, fazer as provas la, sdo cinco etapas. E, para concorrer a

supervisdo, vocé ndo pode ter medidas, ndo pode ter adverténcia nenhuma. Um

exemplo, se eu levar uma adverténcia nesse periodo do ano, eu s6 posso concorrer
sels meses depois, porque seu histérico limpa de seis em seis meses.

Pesquisadora - E essas porcentagens de absenteismo e etc. contam?

Carlos - Conta, tem que ser tudo 0. Vocé tem que ser perfeito, para poder participar

do processo seletivo.

Pesquisadora - E vocé sabe se tem alguma melhoria financeira?

Carlos - Sim, eles ganham mais. Os supervisores ganham, aproximadamente, entre

1500,00 a 2000,00 reais, dependendo de onde ele trabalha. Por exemplo, a equipe de

retengdo tem uma boa comissdo, se nds, que somos a equipe que trabalha pra ele,

temos uma boa comisséo, entéo ele ganha bem.

Esta sistematica de ascensdo funcional com os critérios descritos por Carlos ¢,
possivelmente, um dos fatores que levam os trabalhadores a se tornarem presenteistas, pois
precisam se hiperengajar em seus trabalhos, caso queiram ter uma chance de progressdo
futura. Ja que ter um “historico limpo” parece ser a nica forma dos operadores terem uma
ascensao na empresa, eles se desdobram, ndo faltam, evitam colocar atestado, chegam antes
da hora e, se necessario, ficam para além de seus horarios.

Quanto a criar vinculos com os supervisores, segundo alguns atendentes, ¢ politica de
uma das empresas fazer a rotatividade continua, assim eles ficam apenas um més com cada
equipe, evitando que desenvolvam uma relagdo afetiva, percam a autoridade e “amolecam”
com os subordinados.

Gloria - Geralmente eles trocam de més em més. Todo més vocé vai ter uma equipe

nova, com pessoas novas e supervisor novo, geralmente eles mudam o horario

também.

Maria - Porque quando vocé sai de operador para supervisor, vocé so deixou de
atender cliente, e Ilhe atribuem mais responsabilidades, porque vocé passa a ser
responsavel pelo atendimento dos outros. E quando vocé é supervisor vocé passa a ser
responsavel por 25 atendimentos, entéo o trabalho é o mesmo e s6 muda o protocolo.
Pesquisadora - \/océ ja passou por mais de um supervisor dentro da empresa?
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Maria - Ja, vocé roda todo més.

Como dissemos anteriormente, os supervisores sao trabalhadores que entraram na
empresa como atendentes e progrediram com o tempo, portanto, alguns conseguem manter
uma relacdo mais igualitdria e menos hierdrquica com seus subordinados. Desvencilham-se do
papel do chefe autoritario, que fica para os cargos mais elevados, como coordenador e
gerente, e sustentam um olhar voltado para o lado emocional dos operadores, como veremos
na fala abaixo.

Joana - O nosso resultado direto é vinculado as nossas demandas, e isso é controlado

pelo nosso supervisor e ele tem também uma fungdo, pelo menos o nosso tenta muito

desenvolver proatividade, desenvolver resolugdes de conflitos, entdo tem muito dessa
caracteristica mais, eu diria muitas vezes mais emocional.

Pesquisadora - Paternalista?

Joana - Paternalista, que é o nosso supervisor imediato. O nosso coordenador e o

nosso gerente eu ja ndo vejo, ao contrario, quando ele chega a tentar demonstrar

simpatia fica tudo muito forgado. Eles querem numero e é perceptivel que eles estdo
interessados por numeros.

Alguns supervisores constroem uma relagdo mais aberta com seus subordinados e
despertam empatia neles e por eles (exatamente a relacdo que a empresa parece tentar evitar
ao aplicar o rodizio de supervisores). Os entrevistados fazem questdo de demonstrar que os
supervisores recebem a mesma pressdo vinda dos superiores e que as vezes ela ¢ até mais
forte, ja que sdo responsaveis pela producdo ndo s6 de uma pessoa, como o operador ¢, mas
de um grupo grande de trabalhadores.

Carlos - Assim, as pessoas que estdo acima de vocé sao autoritarias porque se cobra

delas. A partir dessa cobranga... Um exemplo, a minha supervisora era autoritaria

com a gente porque ela também era muito cobrada, e isso é uma cascata, né?

Pesquisadora - E vocé acha que ela sofre por ter que ser autoritaria com vocés?

Carlos - Muito. Esse ter que cobrar e ser cobrada. As vezes ela se sentia tdo cobrada

que ela tirava um feedback com a gente e chorava dizendo "Olha, eu ndo estou

aguentando e, de certa forma, eu tenho que descontar isso em vocés. Eu sei que vocés

Jja fazem muito, sdo vocés que sustentam a base da nossa empresa, que é justamente

estar atendendo, mas eu t6 fazendo aqui e eles estdo me cobrando muito”.

Dora - Entdo era uma carga muito grande nele [supervisor direto] que, as vezes,

mesmo sem querer, passava isso pra gente, que era o que ele tentava nao fazer.
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Contra o meu supervisor eu ndo tenho nada a falar, sabe? E a gestdo do call center

em si, tanto la quanto nos outros, sempre vai ser ruim por conta disso.

Pesquisadora - Vocé acha que nos dois call centers que vocé trabalhou a gestao era

mais ou menos a mesma coisa?

Dora - Mais ou menos a mesma coisa.

A partir destas falas podemos verificar que mesmo sendo 0s supervisores o0s
responsaveis pelo monitoramente do trabalho de cada operador e pela cobranga do
cumprimento das metas, os operadores se identificam com eles neste aspecto da exploracdo
do trabalho, se solidarizam com suas situagdes e chegam a defender os comportamentos
autoritarios e abusivos de alguns. Foi possivel perceber que para muitos operadores, os
supervisores ndo fazem parte da gestdo da empresa, sao colegas que receberam fungdes de
controle, mas ndo desempenham qualquer significancia hierdrquica real e estdo tdo rendidos
aos desejos e imposigdes da geréncia quanto os proprios telecomunicadores.

Como poderemos verificar nas falas de Dora e Carlos a seguir, esse reconhecimento de
“quase par” faz com que os supervisores se tornem para alguns operadores um ponto de apoio
nos momentos de crise, podendo, inclusive, auxilid-los quando vao trabalhar doentes ou estdo
com algum outro tipo de problema.

Carlos - Inicialmente sim. Inicialmente ele [se referindo ao supervisor, ao ser
questionado se 0 mesmo prestava algum tipo de suporte quando Carlos ia trabalhar
doente] veio conversar comigo, saber 0 que é que eu estava tendo naquele momento
e... Tanto que me deu uma pausa, né? (...) [Neste momento Carlos fez um longo
siléncio] Eles ficam mais doces com vocé, tipo "N&o, vocé esta doente, entdo pode
aumentar a quantidade de pausas que vocé tem"”. Eu tinha quarenta minutos, entao
colocava mais duas pausas de 20, colocava uma no inicio e uma no final, colocava
pausa doenga, atendia menos. Isso melhora um pouco porque vocé ndo vai estar
atendendo 70 ou 80 ligagbes em um dia.

Pesquisadora - E o supervisor, dava algum tipo de apoio?

Dora - Eu conversava muito com o meu supervisor, ele tentou me ajudar até o ultimo
momento, é tanto que quando ele foi me demitir ele foi com um pesar mesmo, dizendo
"Caramba, eu vou ter que demitir vocé agora” e eu s6 pensando que na verdade eu
estava era muito feliz.

Pesquisadora - Da pra criar um vinculo com o supervisor entdao?
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Dora - Da. Esse eu realmente tinha um vinculo de confian¢a em falar muitas coisas,
até sem ser sobre o trabalho, porque o supervisor ele realmente tem que ser amigo.
Amigo entre aspas, né? Porque eu ndo acho que da para ter amigo nesse ambiente, é
colega, né? Mas ele tentava ouvir, ver o que estava se passando para tentar me ajudar

e eu sempre falava para ele.

Porém essa relagdo pacifica ndo ¢ regra. Em alguns casos, os supervisores sao
autoritarios e podem se tornar fontes de sofrimento para alguns trabalhadores, devido a
posturas assediadoras.

Gloria - E ele ja foi nosso supervisor, e por varias questoes, varias pessoas ficaram

muito doentes dentro da gestao dele, inclusive teve um menino que ficou muito mal,

ficou com pressao altissima, colocou 17 dias de atestado, por uma briga que ele teve

com 0 supervisor, por questoes de convivio que ele teve com esse supervisor.

Pesquisadora - \Vocé recebeu algum tipo de apoio do supervisor?

Clara - N&o, ao contrario. Ele também desfazia de mim, fazia parte do assédio
também. Tanto € que ele me fazia assim, tipo... Eu era a diferente do meio, e vocé ser
a diferente do meio ndo é bom, entdo quando ele me chamava ele ja dizia "Ah, eu vou
chamar a Clara exclusivamente para fazer isso”, assim, pra todo mundo saber,
entendeu? Uma coisa assim "Ah nédo, Clara é especial, com ela tem que falar assim”.
Como se eu fosse uma coisa diferente, e quando vinha falar comigo ja vinha na minha
cadeira e falava assim, alto e bem do meu lado, pra todo mundo ver. E isso também

fazia parte do assédio, e eu ndo me sentia bem também.

Pesquisadora — Vocé ja percebeu algum tipo de comportamento de apoio por parte
dos supervisores quando estava doente?

Maria - Nao, nem olham. (...) [Maria segue falando e nos relata um desentendimento
que teve com sua supervisora, pessoa por quem Maria tinha um grande carinho]
Quando cheguei 1a, eu fui e falei com ela o motivo pelo qual eu tinha faltado e deixei
bem claro que eu podia ter ido ao médico reclamar de uma dor de cabega, uma dor na
perna ou na coluna, mas eu preferi ndo, porque eu ndo ia me sentir bem com ela, ndo
era com a empresa ndo, porque eu sei que pra empresa eu sou s6 mais uma, agora eu
entendo que para ela eu ndo sou s6 mais uma, eu sou uma operadora dela. Ai ela
ouviu tudo e no final da tarde ela me chamou e disse "Olha, nada do que vocé me
disser vai justificar a sua falta. Vocé nao levou em consideragdo que vocé prejudicou
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0 meu resultado, vocé colocou os seus filhos na frente de tudo. Vocé escolheu o0s seus
filhos a vir cumprir o seu compromisso na empresa” e ai foi falando, foi falando e foi
falando, mas sempre nesse tom. E ai, no final da fala dela ainda disse assim "Vocé é
uma pessoa irresponsavel, inconsequente e hoje pra mim vocé é uma pessoa sem
confianga, uma pessoa que era meu brago direito, hoje eu fja ndo confio mais em
vocé". Ai quando ela terminou, ai me apresentou o papel da adverténcia. (...) Entdo
diante disso, eu fiquei muito mal, porque assim, pra mim foi como uma surra alguém
me chamar de irresponsavel, inconsequente, quando eu ndo fui... eu fui falha, eu
assumi minha responsabilidade e ndo tive problema nenhum em assinar a
adverténcia, agora nem por isso eu vou ter cometido um crime pra ouvir tamanha, na
minha visdo, barbaridade. (...) Ai, eu me afastei dela porque aquilo doia, quando eu
olhava pra ela tudo aquilo que ela tinha dito... é tanto que "vai e ndo vai”, eu ja
chorava, eu olhava pra ela e via ela como se tivesse repetindo aquilo pra mim.

Dora - O supervisor tirou uma foto minha por conta da minha postura e postou em um
slide da CIPA para apresentagéo...

Pesquisadora - Sem o seu consentimento?

Dora - Uma foto minha e sem o meu consentimento, eu ndo autorizei de forma
alguma, ele simplesmente se agachou do meu lado e tirou uma foto minha. Para vocé
ver o nivel de falta de nocdo deles. E tanto que eu até vim do meu advogado agora
porque nos estamos conversando sobre essas coisas, porque todo mundo tem direitos,
né? E eu aprendi que eu fui muito assediada ali dentro, tanto moralmente quanto
muitas outras coisas que aconteceram /a.

As falas das trabalhadoras demonstram o quanto a quebra desse vinculo (ou a ndo

construgdo dele) com esse sujeito que em algum momento ja foi um par, pode ser prejudicial

para a satde dos telecomunicadores. As situacdes apontadas, ocorridas em um ambiente de

trabalho em que os operadores estdo dando o seu maximo para atingir objetivos impostos pela

empresa, sdo geradoras de sofrimento, seja pelo assédio moral devido ao trabalhador nao estar

conseguindo desenvolver seu trabalho como antes, seja pelo tratamento inadequado a quem se

esforga para contribuir para que as metas sejam atingidas.

Quanto a essa questdo do vinculo, como os supervisores sdo trocados més a més, em

um més o trabalhador pode ter como supervisor um colega, um “quase par”, que compreende

suas demandas e presta auxilio quando necessario, permitindo-lhe construir um vinculo, um

lago de suporte, no més seguinte pode ter um sujeito autoritario e abusador, que rompe com
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esse lago e com o ponto de apoio construido. Esse movimento brusco de construir e
desconstruir lagos constantemente ¢ também um fator prejudicial para a satde dos

trabalhadores, operadores e também supervisores.
3.2 A relacao entre os pares

Podemos definir um coletivo de trabalho como um universo de referéncia transpessoal,
interpessoal e impessoal, desenvolvido e mediado pelos pares ou outros mais ou menos
presentes no ambiente do trabalho, que auxilia, a cada um e ao grupo como um todo, a
enfrentar os imprevistos do trabalho que emergem em cada atividade, em todas as suas
dimensdes (linguageira, organizacional, social, instrumental, desenvolvimental, entre outras)
(Moraes & Athayde, 2014, p. 332).

E através dos coletivos que os pares se reconhecem e se relacionam, constroem suas
regras proprias, éticas ou técnicas, suas normas, suas burlas, e, posteriormente, as transferem
aos novos membros. Segundo Molinier (2013), o reconhecimento do trabalho de um sujeito
por seu par desempenha um papel fundamental na formacdo de sua identidade pessoal, sendo
para alguns o que os motiva no trabalho. Porém, hd aquelas atividades em que o
reconhecimento ¢ quase invisivel, apesar de jamais inexistente, como ¢ o caso da
telecomunicagao.

A individualizagdo do trabalho do telecomunicador distancia-o dos seus pares,
dificultando a realizacdo de julgamentos de beleza, a constru¢do de espacos deodnticos, entre
outros. Esses trabalhadores precisam burlas as regras da empresa e manterem-se em constante
esforgo para conseguirem inventar engenhosamente varios modos de relagdes com seus pares,
modos que os permitam viver junto o trabalho e enfrentar as dificuldades e constrangimentos
impostos pela organizacao.

Maria - A gente chama de troca casada, pode sim. Vocé pode trocar sua folga, vocé

pode trocar seu horario, vocé pode trocar tanto horario de final de semana, quanto

dia de semana. Tipo "Ah, vou no médico, mas ndo quero colocar um atestado, entdo
espera ai, deixa eu trocar com fulano”, ai a gente troca. (...) Porque assim, quando eu
penso na companhia dos meus colegas de trabalho, eu me sinto muito bem, pelo
menos com boa parte deles, também ndo vou generalizar. E tanto que eu sinto falta

deles. O ambiente de call center é um ambiente muito cheio de pressdo, mas é

descontraido, sabe? Em relagdo aos operadores, porque a pressdo vem de cima, mas

no mesmo nivel é descontraido.
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A fala de Maria nos permite ver que, mesmo com todo o esfor¢o das empresas de
isolar e individualizar cada trabalhador, eles ainda sdo capazes de construir uma rede de
colaboracdo entre si, articulando-se para ajudar um ao outro quando possivel.

A partir dos relatos abaixo poderemos ver que as relagdes com os pares sao fonte de
sustentacdo psicologica, pois a interacdo entre eles fornece suporte nos momentos mais
dificeis, além de oferecer motivagao suficiente para alguns continuarem trabalhando.

Pesquisadora - E quando vocé esta se sentindo mal, vocé acha que terminar sua

Jjornada de trabalho te deixa melhor ou pior? O trabalho te faria bem ou agrava mais

asua saude?

Gloria - Em algumas questoes psicoldgicas me faz bem, porque eu tenho a certeza de

que eu vou chegar 1a, vou encontrar as pessoas, vou conversar. Entdo nédo a questao

do trabalho, mas as questbes das pessoas que transitam ali dentro, entendeu?

Joana - Porque quando eu fui migrada, eu fui com colegas de atendimento, tinham
dois que eram um suporte emocional, entdo era muito bom trabalhar com eles, porque
fanto a gente tinha essa coisa de um ajudar aos outros, de dividir demandas, como o
proprio companheirismo, s6 que ai eles foram demitidos ou pediram para sair (...). Ai
depois disso foi quando comegou... Intensificou um pouco, foi quando surgiu a
tendinite e tal, entdo a falta desse apoio emocional acabou prejudicando também.

Pesquisadora - E entre os colegas? Existia alguma troca?

Dora — Sim. Quando a gente estava precisando eles ajudavam, mas também depende
da equipe, né? Das pessoas que estao 1a, porque muitos ndo estao nem ai, ndo querem
saber. Mas eu tive sorte mesmo, porque as pessoas se tornaram minhas amigas. Eu
disse que nesse ambiente a gente ndo tem amigos, mas eu generalizei, vocé consegue
criar um vinculo com as pessoas e esses, particularmente, foram muito meus amigos,
me ajudaram muito.

Pesquisadora - Vocé achava que isso fazia com que o trabalho ficasse menos penoso?
Ter essas amigas?

Dora — Com certeza. Quando estava muito dificil elas me ajudam muito, de me ver
chorando e chegar la e falar “Dora ndo fica assim, vamos conversar. O que vocé esta
sentindo? ”. Sempre foi assim. E vocé vé o lado humano das pessoas com isso.

Para Dejours (2015), a cooperagdo ¢ o motor da satide mental do trabalhador. E para

que essa cooperacao seja construida e se sustente ao longo das provagdes impostas pela gestdo
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do trabalho, ¢ importante que os trabalhadores construam espagos de atividade dedntica, ou
seja, a atividade de construir acordos, normas ¢ valores balizados pela convivéncia, pelo viver
junto, seja nos espagos de deliberacdo formais, como assembleias e reunides de equipe, seja
nos espacgos de deliberacao informais construidos e sustentados pelos proprios trabalhadores
durante as pausas, na entrada e saida da empresa, enquanto esperam todos juntos no ponto de
onibus, na hora do almogo, ou até quando burlam a prescri¢ao da empresa ¢ deixam o cliente
“cozinhando” um pouco. “No espaco de deliberacdo, ¢ possivel dizer aos outros o que até
mesmo eu nao sabia” (Dejours, 2015, pagina Unica).

Ainda segundo Dejours (2015), as empresas neoliberais antidemocraticas se esforcam
para proibir esses espagos de deliberagdo. E ndo seria diferente nas centrais de
telecomunicagio. E possivel perceber, tal como ja vimos na pesquisa de Ramalho, Arruda,
Sato e Hamilton (2008), apresentada no capitulo 1, que os espagos de trabalho das empresas
em que nossos entrevistados atuavam sao pensados visando dificultar essa interagao entre os
pares. Por exemplo, o layout das empresas é projetado com divisorias entre os pontos de
atendimentos, na tentativa de minar um possivel relacionamento entre os trabalhadores, o que
ndo passa despercebido para os trabalhadores.

Joana - Tal como em um call center, é a mesma coisa, SO que em uma sala menor

[descrevendo sua rotina como agente de qualidade]. Sdo cinco ilhas e déo,

aproximadamente, 100 pessoas. Antes era s6 uma mesa em que ficava todo mundo da

mesma ilha, mas agora colocaram divisorias.

Pesquisadora - Para que?

Joana - Exatamente para impedir conversa paralela e etc., porque ai, para eu poder

conversar preciso me afastar para tras e tal, fica mais facil para o controle do

supervisor.

Esse trecho da entrevista de Joana para nos ¢ significativo, pois resgata e corrobora
com uma questdo que ja pontuamos anteriormente: o tipo de gestdo praticado pela empresa —
meritocratico, com enfoque na Avaliagao Individualizada dos Desempenhos — que estimula a
competitividade e a individualizagdo.

Mas, a despeito dessas acOes restritivas das empresas, os telecomunicadores sao
sempre capazes e estdo dispostos a reinventar formas de se comunicarem e se ajudarem
mutuamente, mesmo que com pequenos gestos de carinho e palavras de apoio.

Pesquisadora - E o pessoal geralmente, quando vé que vocé esta assim, irritado,

passando mal, colabora de alguma forma com vocé? Seus colegas.

Clovis - Palavras de conforto, vamos dizer assim, mas ndo tem muito que fazer.
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Pesquisadora - Nesse periodo que vocé estava doente, vocé percebeu algum tipo de
comportamento de discriminagéo ou de apoio por parte dos colegas de trabalho?
Maria - N&o, eles sempre foram muito companheiros. Pelo menos a equipe que a
gente tem, com quem eu tenho mais aproximagdo, eles sempre foram muito
companheiros. Mas eles também ndo podem ajudar.

Pesquisadora - N&o tem o que fazer?

Maria - Ndo tem como, mas sempre tem aquela preocupacgdo do tipo "Menina, saia
daqui e vai no banheiro”, sabe aquela coisa? Da uma massagem.

Pesquisadora - No periodo em que trabalhou doente, percebeu algum comportamento
diferente ou recebeu algum apoio ou ajuda dos seus colegas de trabalho?
Jodo - Recebi apoio dos amigos que trabalhavam comigo, em forma de palavras de

conforto ou automedicagéo.

Pesquisadora - E quando vocé vai trabalhar com algum problema de satde vocé sente
algum tipo de suporte dos seus colegas e da sua equipe de trabalho?

Gloria - Sinto, as pessoas mais proximas, elas meio que... E porque a gente se ajuda
muito, entendeu? De manha néo é tanto, mas a noite como sao poucas pessoas, ai a
gente sente mais... Senta todo mundo mais perto, inclusive passando doenga um para

0 outro [risos].

Pedro - Assim, no trabalho, a unica parte boa de la sdo as amizades, cria um vinculo
e ai vocé meio que se esquece de atender para poder conversar, passar mais o tempo
e vVocé relaxar mais um pouco.

Porém, o modo de organizagdo do trabalho nas empresas de telecomunicagao,

principalmente no que concernem as metas de produgdo, exige o maximo dos trabalhadores.

A individualizagdo das tarefas e a coletivizagdo da produgdo incitam os operadores a se

cobrarem mutuamente. Entdo, quando um trabalhador estd com algum problema de saude e

ndo consegue desenvolver sua potencialidade, comprometendo a producdo da sua equipe,

ocorre a cobranca, o rechaco de alguns pares.

Pesquisadora - Nesse periodo em que vocé trabalhou estando com algum problema de
saude, vocé percebia algum tipo de comportamento diferente da sua equipe de
trabalho? Ou de apoio ou de condenagéo?
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Joana - Condenacéo.
Pesquisadora - Como?

i«

Joana - "Vocé esta atrasando a gente.” “Esta fazendo corpo mole.” “Vocé estd
querendo se fazer de coitadinha para jogar para gente mais trabalho.”
Principalmente no setor de BackOffice, onde foi justamente onde eu comecei a usar a

tala.

Clara - Era como se fosse uma mesa bem grande e cada um no seu computador. Ai,
no caso, todo mundo junto Ia e eu ficava la sentada, olhando para os outros, ficava
parada o tempo todo. E com isso eu comecei a me sentir mal, me sentindo imprestavel

pra tudo, inutil. Ai eu percebi também que meus colegas comegaram a falar de mim,

dizer que eu nao prestava, perguntando pra que eu estava ali. Vinha com piadinhas

dizendo que eu era aleijada e coisas assim. (...) E eles estavam me forgcando aquela
situagdo desumana, né? Ficar la, desumanamente sentada, sem fazer nada, as pessoas
me agredindo psicologicamente. Vocé s6 me olhando com aquele olhar de inutilidade,

de "vocé nado presta, vocé ndo serve pra nada, 0 que vocé esta fazendo aqui?”. E

isso... Ai pronto, a partir disso, foi o grande problema na minha vida. Eu, a partir do

problema com os atendentes, eu comecei a depressdo. E a minha depressao forte
mesmo, foi desde esse tempo até fevereiro desse ano [2016], muito forte. Tomando
antidepressivo, ansiolitico, que eu tinha muita ansiedade.

Nos dois casos verificamos que a relagdo entre os pares se agudiza em face das
operadoras ndo conseguirem desenvolver adequadamente o trabalho, cumprir as metas
impostas. Por outro lado, o rechaco dos pares a estas duas trabalhadoras é também em face da
quebra das estratégias de defesa construidas pelo coletivo, pois a doenca desnuda a
organizagdo do trabalho como produtora de sofrimento.

Além disso, para a empresa manter no ambiente de trabalho o operador com
problemas de satde nos faz pensar que esta ¢ uma forma de demonstrar que mesmo doente
deve-se trabalhar, ceder ndo ¢ uma opgao. Parece-nos uma espécie de puni¢ao ao trabalhador
por ter adoecido, além de um sombrio aviso aos outros trabalhadores. Portanto, um
presenteismo provocado pela empresa. Que serve a empresa para coagir 0s outros
trabalhadores caso adoecam.

Outra situagdo de trabalho que afeta a relacdo entre os pares ¢ o costume de alguns

operadores prejudicarem os clientes atendidos através das burlas, como ja reportamos
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anteriormente. Maria e Carlos demonstram descontentamento, tristeza e até mesmo revolta

com estas atitudes.
Maria - Eu fico muito triste quando eu vejo um operador que ndo reconhece o
trabalho dele, porque eu acho assim, a partir do momento que... La a gente chama de
"nd cego”, ndo sei se vocé conhece a expresséo... E eu fico muito triste quando eu vejo
qualquer profissional nd cego, porque eu acho que quando vocé tem esse tipo de
atitude, vocé ndo tem respeito por vocé mesmo, por ser um profissional, entendeu?
(...) Eu ndo sou a favor de vocé s6 cumprir hordrio. Entdo assim, eu vou parecer
insatisfeita, quando chegar Ia eu fico dando né cego, coloco Pausa Banheiro e vou
rodar, porque la é grande e o supervisor nunca vai me achar. Eu acho que com isso
eu estou roubando do meu proprio direito, primeiro porque se alguém me pegar
fazendo coisa errada pode me dar uma justa causa. Imagina vocé ser demitida por
Justa causa porque vocé estava embromando, enrolando? Isso ndo é vocé mentir pra
vocé? Entao isso também me deixa triste, essa questao de vocé olhar para o lado e ter
gente que faz isso.

Carlos - Assim, Ia no trabalho tem muita gente legal, muita gente que faz um servigo
de qualidade, mas tem muita, muita gente que ndo esta nem ai, que nem esta ai e que
se estoura logo no inicio do trabalho, vé que aquilo ali ndo é o que parece de fato e
comega a prejudicar pessoas. Se vocé esta atendendo pessoas, entdo vocé tem que
fazer o melhor possivel para elas, se vocé nao resolve o problema e ainda prejudica
ainda mais, entdo vocé ndo é um profissional. Entdo tem muita gente, cerfo? E
quando eu digo muita gente... E é justamente por isso que eu ndo bato minhas metas,
porque muita gente ndo faz. Prefere ganhar mais, e ganhar mais mesmo, porque tem
gente que faz 500 reais, 600 reais de meta. Eu nunca fiz 5 reais de meta, nesse tempo
que eu trabalho Ia nunca bati. Porque se vocé for fazer um bom atendimento, bater
meta vira impossivel. Um exemplo, um dos critérios deles é ndo pensar no cliente,
esse é um dos critérios da empresa, ndo pensar no cliente, pensar na operadora.
Entéo eu fago um meio termo, se o cliente foi lesado em alguma coisa, eu vou estudar
0 problema dele e tentar resolver, porque essa é minha obrigag¢ao.

Pesquisadora - Mas vocé acha que esse pessoal que faz as coisas sem se importar
muito, sofre menos?

Carlos - Quem se aplica mais, sofre mais. Quem se aplica menos, sofre menos.
Geralmente é gente que ja esta cansada do trabalho, e estao procurando uma



111

demissdo facil, porque quem faz as coisas direito ndo é demitido nunca, eles nao

querem perder um bom trabalhador.

Carlos levanta a questdo das fraudes, aquela pratica ja discutida anteriormente do
operador aproveitar um contato com o cliente para incutir novos produtos em sua conta, por
exemplo. Estas fraudes s3o uma tentativa do operador de aumentar sua producdo, mas
devemos considerar que muitos possivelmente as fazem acuados pela perda do emprego,
tentam assim baterem as metas abusivas impostas pela gestdo e manter seu meio de

subsisténcia, o salario.

3.3 A relacao com os clientes

Existe uma diferenga entre a relacdo estabelecida pelo trabalhador com seus pares e
superiores hierarquicos e a relagdo estabelecida com os clientes, pois diferentemente daqueles,
estes ndo sdo capazes de julgar a atividade desempenhada, eles apenas julgam o resultado
obtido por essa atividade, sentindo-se gratos por ela ou ndo. E importante lembrar que,
segundo Molinier (2013), receber a gratiddo de um cliente traz inegavelmente uma carga
benéfica a saude mental do trabalhador, mas ela deve ser considerada com cautela, pois
devido ao cliente ndo ter o conhecimento dos meandros da atividade desenvolvida e nem de
toda a carga e energia despendida para realiza-la, como, por exemplo, os pares tém, ele ¢
capaz de basear sua gratiddo apenas nos seus interesses pessoais € no resultado final
alcangado.

Quando se trata de clientes de centrais de telecomunicacdo essa relagdo ganha
destaque, pois a esséncia do trabalho deste setor ¢ o atendimento ao cliente, toda a sua
sistematica de trabalho é pensada e organizada visando atingir este objetivo. Neste sentido, as
empresas projetam toda uma prescri¢do do trabalho para viabilizar o contato do operador com
o cliente, estabelecem um rigido script que deve ser fielmente seguido pelos trabalhadores,
que, por sua vez, sdo monitorados constantemente para se saber se obedecem ou nao a essa
prescricao.

Esse modo de gestdo do trabalho impde aos operadores um comportamento
automatizado, como se fossem um gravador a repetir um roteiro pré-determinado e distante da
realidade fluida, dindmica e varidvel de uma central de telecomunicacdo (cliente grato pela
resolucdo de um problema, cliente preocupado com a satde do trabalhador, cliente irritado,
gritando, xingando, etc.). A relagdo com o cliente desnuda a atividade do telecomunicador e

suas nuances que podem produzir prazer e/ou sofrimento para os trabalhadores.
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Uma das situagdes que podem levar os trabalhadores sofrerem ao se relacionarem com
os clientes ¢ a impossibilidade do cumprimento do que ¢ prescrito pela empresa, como nos diz
Carlos.

Carlos - O computador é bom, mas o sistema que a gente trabalha esta um pouco

ultrapassado, ele trava muito. Os problemas dos clientes sdo resolviveis, sdo bem

simples até, em alguns casos. Se o cliente liga para cancelar e vocé ndo consegue
reverter, vocé entéo vai cancelar, mas se o programa de cancelamento néao funciona,

e ai? E isso é um caso bem recorrente, 0 programa que cancela ndo é muito bom.

Pesquisadora - Ele trava muito?

Carlos - Ele trava, ele ndo funciona quando € necessario funcionar, ele fica

indisponivel e vocé tem que estar mexendo nele. E ai, em determinadas situagdes, vocé

tem que abrir um chamado para cancelar aquela linha do cliente e o cliente ndo quer
isso. Ele diz "Ah, mas eu vou ligar para a Anatel e vou ferrar a sua vida. Quero agora

0 seu nome e o seu CPF", e ai vocé diz "Senhor, eu so sou obrigado a Ihe dar o meu

nome e o0 numero do protocolo, mas ndo o meu CPF".

Sdo varias as situagdes que podem afetar o trabalhar dos telecomunicadores,
principalmente aqueles que atuam em setores de retengdo, cancelamento e reparos, que lidam
com clientes insatisfeitos e irritados, incluindo panes do sistema operacional. E o trabalhador
sofre frente ao desejo de agir, reagir, brigar, revidar, em outros casos agradecer, ser gentil, se
preocupar, ou seja, desviar-se do roteiro, deixar de ser maquina, ser humano, interagir com o
outro humano com quem dialoga.

E exatamente nessa convivéncia, por vezes conflituosa, com o cliente que o real do
trabalho dos operadores acontece. Nesse sentido, Dejours (2016, p. 230) define o trabalho
“como aquilo que o sujeito deve acrescentar a organizagdo prescrita para poder fazer frente ao
que ndo ¢ previsto pela organizagdo do trabalho, para fazer face ao real”. Por mais que se
tente predeterminar o trabalho do telecomunicador, robotizando-o a0 maximo possivel, ele
continua acontecendo exatamente no espaco do que ndo pdde ser determinado, nas pequenas
fugas para convencer o cliente de retornar mais tarde, nas ironias utilizadas para desviar-se
dos clientes preconceituosos e nao adoecer, etc.

Outra situacdo que envolve a relagdo com os clientes e pode afetar a vida mental dos
trabalhadores ¢ a ocorréncia de casos de xenofobia, ou seja, aversdo contra aquele que ¢
natural de um local diferente do seu local de origem. Clientes xenofobicos sdo recorrentes e
representam um aspecto preocupante do cotidiano de trabalho deles. Cinco trabalhadores nos

relataram ja terem vivido ou tomado ciéncia de colegas que enfrentaram esse tipo de
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preconceito. Vale destacar que trés das quatro entrevistas que o tema xenofobia ndo surgiu,
foram com trabalhadores que nao atendiam ao publico, cuidavam apenas de fungdes internas
(um monitor e dois agentes de qualidade), e a outra entrevista, como ja dito anteriormente,
ocorreu por intermédio de uma midia digital, tornando-a mais impessoal e rapida, sem uma
abertura para temas mais “delicados” como este.
Pesquisadora - E vocé ja sofreu algum tipo de preconceito quando o cliente percebe
que o0 atendente é nordestino?
Pedro - Sim, muitos ja falaram. Nao comigo, mas, por exemplo, quando o cliente me
pergunta de onde eu sou, eu respondo que eu sou da --- [nome da empresa cliente da
central de telecomunica¢do omitido pelos pesquisadores], pra ndo dizer que eu sou
daqui, entendeu? Ai eu ja falo que sou da --- [nome da empresa cliente da central de
telecomunicagdo omitido pelos pesquisadores], mas ja teve sim e muitos amigos meus
Ja passaram por esse constrangimento.
Pesquisadora - E vocé tem a liberdade de se proteger desse tipo de pergunta? De, por
exemplo, perguntar de onde vocé é?
Pedro - Eu posso responder o que quiser. Muitos amigos meus ja tiveram esse tipo de
constrangimento por causa do cliente que, quando disse que era daqui da Paraiba,
muita gente diz que ndo quer ser atendido por essa pessoa, que quer ser atendido por
alguém do Sul, por Sdo Paulo, por exemplo. Teve uma cliente que uma vez ligou e,
quando ouviu o sotaque da gente disse "Ah, vou ligar outra vez para ver se cai aqui
em S&o Paulo porque quero ser atendida por alguém daqui”.

Pesquisadora - E ja aconteceu algum tipo de preconceito por questoes regionais?
Gloria - Ja, muito, muito. Geralmente perguntam de onde vocé esta falando,
"Campina Grande, Paraiba”, "Ah, vocé é da Paraiba, entdo ndo vou conseguir
resolver meu problema ndo"” e desliga. Ja aconteceu varias, varias questbes em
relagéo a isso.

Carlos — Existem publicos brasileiros que sdo muito dificeis de lidar, certo?
Principalmente o povo do Rio de Janeiro, eles sdo muito mal educados, eles xingam
vocé, eles sGo preconceituosos, muito preconceituosos.

Pesquisadora - Vocé diz por ser nordestino?

Carlos - A primeira coisa que eles dizem é isso: "Ah, vocé é do nordeste. Nordestino
da cabega grande, cabega chata, e ndo sei mais o que". A gente tem um respaldo que
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é tudo gravado, mas tipo, vocé tem que atender esse tipo de pessoa todo dia, todo dia.
Ou entéo que fica mandando e dando grito em vocé. E isso vai juntando e é isso que
me tira dos eixos.
Pesquisadora - \/océs tem essa liberdade de dizer "O cliente esta me maltratando”...
Carlos - Vocé tem um script de falar com o cliente, ai um exemplo... "Ah, porque vocé
é nordestino da cabega chata”, eu digo "Sou e seqgundo o critério da operadora eu ndo
sou obrigado a conversar com o senhor, entdo o senhor ligue para o estado de Sao
Paulo, que é onde tem outra central. O senhor ligue para eles entdo e pega o
cancelamento por eles, caso o senhor ndo queira ser atendido por mim, que sou
nordestino da cabega chata”.
Pesquisadora - E tem cliente que realmente prefere fazer isso?
Carlos - Nao, eles preferem que vocé atenda e o obedega e resolva seu problema,
porque eles querem lhe humilhar. Humilhagdo é... Parece que eu vou... Na maioria
das vezes é assim, 100, 101% é assim... Eles sGo muito, muito, muito chatos. Eu sei
que ndo tem como vocé medir o critério de ma educac¢éo, o povo da Bahia também é
chato, mas eles sdo chatos porque eles querem pedir as coisas: "NGo, porque o meu
pacote da internet acabou, libera outro pacote ai pra mim”, vocé ta entendendo? O
povo do Rio ja é mal educado, eles te xingam. E isso afeta o seu juizo, o seu
psicoldgico fica realmente abalado, vocé fica tremendo em algumas situagdes,
algumas ligagdes.
Pesquisadora - Vocé ja viu gente que se desestabilizou mesmo depois desse tipo de
atendimento?
Carlos - Sim, eu ja fui um exemplo disso a mais ou menos uns dois meses atras eu
quase chorei no meio de uma ligagéo, fiquei tremendo 14, por conta de uma situagéo
dessa e eu falei que ndo ia atender mais, falei com meu supervisor.
Na fala de Carlos ¢ possivel perceber o assédio e o quanto essa atitude dos clientes
afeta e desequilibra a vida mental dos trabalhadores.
Dora - Segue o script, tinha hora que a gente fugia do script por que... Vocé quer
tanto se defender daquilo, é um trabalho digno como qualquer um, como uma pessoa
que vende uma roupa ou um advogado, qualquer um. E um trabalho digno e as vezes
as pessoas querem desmerecer vocé, os clientes querem desmerecer vocé por estar alli.
Pesquisadora - Algum tipo de preconceito por ser nordestino?
Dora - Com certeza, é do nordeste ou por ser mulher, "Mulher ndo sabe fazer nada
néo, vou ligar de novo", E eu calada, s6 pensando "Liga sim, pode ligar”.
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Pesquisadora - E se sair do script, o que acontece?

Dora - A gente é despontuado na monitoria. Eu fui despontuada porque eu sai do

script uma vez, porque eu ndo tive paciéncia com o cliente e eu respondi. Na verdade

eu nem respondi, ela ndo estava entendendo o que eu tava falando e eu repeti varias
vezes, ai por fim eu alterei o tom de voz e eles entenderam como agressivo. Disseram
que eu ndo tive paciéncia e fui despontuada por causa disso.

Através da fala de Dora evidencia-se outro fator de risco para a saude mental das
telecomunicadoras: a discriminagdo em relacdo ao género. A descrencga, por parte de alguns
clientes, de que uma mulher va ser capaz de solucionar seu problema.

Mesmo que sutilmente, a resposta de Dora — Liga sim, pode ligar —, ¢ também de
Carlos, reafirmam aquilo dito anteriormente: em alguns momentos ¢ somente a pratica de
pequenas burlas — nesse caso, o desvio do script para uso da ironia com o cliente — que faz
com que esses trabalhadores sejam capazes de continuar atendendo, ¢ através destes desvios
que eles se sentem vingados das ofensas recebidas e seguem tentando se reestabelecer do
“juizo afetado”, como diz Carlos. Novamente, ¢ nestes desvios que o trabalho do
telecomunicador realmente acontece.

Mas, como tudo no complexo universo do trabalho, ndo ha somente sofrimento na
relacdo com o cliente. Algumas iniciativas destes, como expressar gratiddo pelo trabalho
realizado pelo operador ou preocupagdo com a satde do atendente, serve também como alivio
e descontragdo para os trabalhadores.

Pesquisadora - E ai sobre essa coisa do suporte, em algum momento o cliente que

vocé esta atendendo consegue perceber seu desconforto e te oferece algum apoio ou

suporte?

Dora - Teve um dia que eu atendi com uma crise de garganta e eu estava rouca, na

ligacao o cliente disse "Minha filha, tome esse remédio aqui que ele é muito bom para

a voz porque eu estou percebendo que vocé ndo esta muito bem" (Risos).

Pesquisadora - E ai vocé disse o que?

Dora - Eu tenho que continuar no script, eu disse "Esta tudo bem senhor”, mas a

vontade é de falar "Obrigada por isso, por perceber, se preocupar”. E eu Ia,

trabalhando rouca e em nenhum momento eles mandam ir para a casa.

Maria - Mas quanto a essa questao informal de elogiar o trabalho, reconhecer a
qualidade do atendimento, eu sempre fui feliz, até pelos proprios clientes. Quanto aos
clientes, eu sempre recebi muito elogio de cliente, aquela coisa assim "Minha filha,
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olha, muito obrigada. De mil vezes que eu liguei ai, vocé foi a Unica pessoa que me
ouviu, me deu atengdo e resolveu meu problema". Ou entdo assim "Vocé ndo pode
resolver, mas vocé me orientou e me disse o lugar que eu devo ir. Ah, se todo mundo
fizesse isso”. Tem cliente que pergunta se existe algum canal de avaliagdo de
atendimento, mas aqui a gente ndo tem. (...) E assim, pra mim virou uma coisa muito
boa, eu acho muito bom quando eu atendo um cliente bem e ele fica satisfeito e me
elogia, porque eu acho que pra mim essa questao de valorizagéo... como eu te disse,

ndo é a valorizagdo so financeira que o ser humano precisa pra melhorar no dia a

dia, é a valorizagao pessoal, sabe?

Ampliar a possibilidade de interacdo entre o cliente ¢ o atendente através de um
espago formal de feedback, para que o cliente possa expressar sua gratidao do atendimento
prestado, seria provavelmente muito benéfico para a vida mental dos trabalhadores, pois,
como destaca Maria, pelo menos para ela, esse tipo de reconhecimento ¢ o que mais lhe traz
satisfacdo no trabalho®.

Maria - A do cliente, sem duvidas [quando questionada sobre qual avaliagdo lhe dava

mais prazer]|. Porque, na verdade, ali meu foco é sempre o cliente e eu sempre me

coloco no lugar dele. (...) Entdo assim, eu fico sempre muito satisfeita mesmo quando

o cliente chega soltando fogo pelas ventas, como diz o nordestino, e depois do

atendimento ele sai... (...) Ent&o eu fico assim... pra mim é prazeroso demais ver a

satisfagdo do cliente.

J& para os entrevistados Carlos e Dora, a expressdo da gratiddo por parte dos clientes
quase nunca aconteca, provavelmente devido a essa falta de espaco para tal.

Dora — Raramente, porque eles so reclamam, na maioria das vezes. Quando vocé faz,

vocé esta fazendo seu trabalho, sua obrigagao e ninguém reconhece isso néo.

Carlos - Muito raro, muito dificil um cliente reconhecer alguma coisa. Geralmente,
clientes que ja vem com problemas muito grandes e de muito tempo e vocé da um
pouco mais de atencdo para eles, ai eles agradecem e falam. As senhorinhas, né? E
mais comum as senhorinhas, elas dizem "Ai meu filho, ninguém em atende, o0 povo so
fica conversando, ndo sei o que". Elas chegam com problema de conta e ai quando

vocé vai ver, nem mexeram no cadastro do cliente, esta tudo errado, e quando vocé

2 Algumas empresas mantém um sistema de feedback através de avaliagio quantitativa ao fim da chamada
(“Avalie o atendimento deste operador clicando nos numeros entre 1 e 5, sendo 1 para muito ruim e 5 para
excelente”, entre outras mensagens deste tipo), porém esse retorno é aplicado muito mais no sentido de controle
e avaliac@o do trabalho dos operadores, do que como forma de permiti-lhes sentir a gratiddo do cliente.
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vai resolver, é uma besteirinha desse tamanhinho aqui, bem pequenininho. Vocé vali,

resolve o problema em minutos e diz "Senhora, a partir de agora suas contas irdo

chegar ao enderego certo, sua quantidade de internet também"...

Pesquisadora — E o espago para o reconhecimento do cliente é esse? Ali, no meio da

ligagdo? N&o tem nenhum outro modo do cliente Ihe avaliar ndo?

Carlos — N&o.

Podemos ver que quando questionamos Carlos se havia algum momento em que o
cliente poderia reconhecer ou agradecer o atendimento prestado pelo trabalhador ele nos diz
que ndo, caso o cliente queira dizer algo, deve fazer no meio do atendimento mesmo, entre
uma fala e outra do operador (que tenta seguir seu Script a risca € manter o menor Tempo
Me¢édio de Atendimento possivel, o que pode, inclusive, inibir tal iniciativa por parte do

cliente).

4 Prazer e Sofrimento

Para Dejours (2012a), trabalhar ¢ transformar algo e produzir algo novo, e, neste
processo, também transformar-se. Trabalhar ¢ dar algo de si a organizagdo, tentando vencer os
obstaculos impostos ao real do trabalho (Dejours, 2016). O sofrimento no trabalho emerge
quando essa tentativa de troca, de agir sobre o prescrito, transformando-o, estd impedida, seja
devido a imensa quantidade de prescri¢des e rotina impostas pela organizagdo, seja devido as
questdes externas a organizacdo, como no caso de clientes abusivos. Mas, nenhum trabalho ¢
sO sofrimento, por mais prescrito e controlado que seja. O trabalhador sempre fard uso de si,
de sua inteligéncia, criard pequenas burlas, estratégias e obtera sucesso com elas, além disso,
havera sempre pares com quem compartilhar momentos de prazer, por menores que sejam.

E por acreditarmos nessa capacidade reinventiva e de resisténcia dos trabalhadores,
convidamos cada entrevistado a falar um pouco sobre o que lhe dava mais prazer em seu
trabalho e também sobre o que lhe provocava mais sofrimento. Este topico apresenta um
resume dessas falas e serve para ilustrar a riqueza e a diversidade que compoem esse coletivo
de trabalhadores, pois veremos que a mesma coisa que para um ¢ angustiante, para outro ¢
fonte de prazer, como a relagdo com os clientes e com os pares, por exemplo.

As metas produtivas foram um dos fatores que apareceram como produtores de
sofrimento. As metas sdo usadas como ameaca de estabilidade pela empresa, pois quanto

menos o trabalhador consegue cumprir suas metas, maior sua chance de ser despedido, além
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disso, como sdo estabelecidas baseadas nas metas anteriormente atingidas por cada sujeito,
tornam-se cada vez mais inatingiveis, uma constante lembranca de um inevitavel fracasso.
Pesquisadora - E o que vocé acha que mais Ihe faz sofrer no seu trabalho?
Joana - O que mais me traz sofrimento, acho que sdo as metas, esse volume muito
alto, humanamente impossivel. Porque outras coisas dao pra contornar, até o calor la
dentro da sala da pra contornar [Risos], mas essa parte mesmo de saber... Ser
perceptivel que vocé ndo vai conseguir terminar aquilo, porque ndo é possivel ouvir
tudo aquilo ou contestar tudo aquilo (...).
Pesquisadora - Vocé acha que baixando essas metas e expectativas faria o trabalho
ser mais...
Joana - Mais possivel, com certeza. Principalmente psicologicamente, porque vocé
teria condigdo de... A consciéncia real do trabalho que vocé esta fazendo e das suas
possibilidades ali dentro e até mesmo desenvolver outras atividades

Pesquisadora - E o que te causa mais sofrimento?
Gloria - As metas abusivas. E a gente saber que vai estar sempre uma cobranga
exacerbada em cima da gente e a gente tentando fazer o melhor.

Pesquisadora - E o que te faz ficar mais triste, te provocava mais sofrimento?
Maria - E essa cobranca desnecessaria, eu acho. Essa comparacdo com vocé ser s6
um produto de prateleira, entendeu? Se vocé ndo produzir, vocé ndo serve. Entao eu
acho que isso diminui vocé como ser humano, as vezes vocé esta no seu primeiro
emprego e vocé ja sai dali transtornado, e qual a motivacdo que vocé tem pra buscar
outra coisa? Mas eu acho que o que mais me deixa insatisfeita é vocé ser comparada,
sabe? E alguém chegar pra vocé e dizer assim "Olha fulana, eu quero isso ai pra hoje,
porque se ndo vocé esta na rua”. Rapaz... Eu tenho a obrigagdo de cumprir a minha
meta? Entdo eu me viro e fago, porque eu ja sei do meu compromisso, agora ndo vem
me apertando, me dizendo que se eu n&o fizer vocé vai me botar na rua néo.

A rotina a que Jodo se refere aqui também ¢ resultado da quantidade abusiva de metas
estabelecidas, pois para que seja possivel alcanga-las o trabalhador precisa manter seu fluxo
de ligacdes constante, atendendo uma chamada atrds da outra, separadas apenas por
pouquissimos segundos, o que ndo lhe permite fazer mais nada durante toda a sua jornada de
trabalho.

Pesquisadora - Algo no seu trabalho lhe causa algum sofrimento?
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Jodo - A rotina de atender a “n” ligagoes por dia é exaustivo.

A fala abaixo de Dora traz, mais uma vez, a questdo da quantidade de atendimentos
como fator de sofrimento, mas ela também levanta outra questdo: a falta de perspectiva de
progressao na empresa. Quando tratamos da relagdo entre trabalhadores e seus supervisores,
vimos o quanto ¢ dificil que os operadores consigam progredir para outros cargos, pois,
segundo Carlos, para se tornar supervisor (a progressdo hierarquica mais proxima desses
trabalhadores) € preciso ter um ‘“histérico limpo”, nenhuma chamada despontuada pela
monitoria, nenhuma falta, nenhum atestado médico (o que, inevitavelmente, chama nossa
aten¢do quanto ao risco do presenteismo).

Pesquisadora - E o que vocé acha que mais lhe fazia sofrer em seu trabalho?

Dora - Eu acho que era a quantidade de atendimento, era a quantidade de ligagdes

que eu atendia e essa ndo perspectiva, ndo ter perspectiva de crescimento, porque

quando vocé esta em uma empresa é o que vocé quer.

A resposta que veremos de Clara foi muito significativa para nods, pois ela foi uma das
entrevistadas que mais nos chamou a atengao quanto a questao do presenteismo. Ela afirma
que softria devido ao seu engajamento excessivo ao trabalho e por ver que outros colegas ndo
tinham esse mesmo zelo que ela. Mas, antes ela nos relatou que adorava seu trabalho, que
sempre produzia mais do que os outros (e até por isso conseguiu progredir hierarquicamente
duas vezes) ¢ que nunca havia ficado doente ou sentido necessidade de afastar-se, até que um
dia teve um acidente de trabalho que a afastou permanentemente do trabalho (e também da
universidade).

O ponto ¢ que seu acidente ocorreu devido a uma lesdo no brago que, segundo seu
médico (ela nos contou), evoluiu durante meses até se agudizar e inflamar drasticamente,
levando-a, inclusive, a uma forte depressdo devido as consequéncias de sua lesdo. Para nos,
parece que Clara estava tdo engajada em auto-acelerar-se para ser a melhor possivel, para
seguir progredindo na carreira, para se proteger do sofrimento de ver que seus colegas nao
faziam sua parte e depositavam as responsabilidades nela, que ndo “teve tempo” de sentir dor,
de olhar para si, de se tratar.

Pesquisadora - E antes de vocé se afastar e ter todo esse problema com o INSS,

alguma coisa no seu trabalho te gerava sofrimento?

Clara - N3o, eu me sentia muito bem no trabalho. Eu acho que s6 se for assim,

pessoas que eu via que ndo produziam muito, acho que isso me chateava. Pessoas que

ficavam la sem fazer nada, tinham monitores la que se aproveitavam, entendeu? Eu
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trabalhava muito e eles diziam "Ah, aquela ali faz muito, ent4o ela vai acabar fazendo

pra mim",

Outro fator de sofrimento, como vimos no topico anterior, ¢ o tipo de tratamento que
alguns clientes ddo aos telecomunicadores, pois hd clientes xenofobicos, machistas,
intolerantes, grosseiros, etc., € os operadores precisam, invariavelmente, suportar tudo isso e
permanecer no Script.

Pesquisadora - E o que vocé acha que mais Ihe provoca sofrimento?

Carlos - Atender o povo do Rio de Janeiro. (Risos) Quando eu vejo o DDD...

Pesquisadora — O que mais lhe da prazer no seu trabalho?

Carlos — La, nesse trabalho atual de retengdo, nada. Pode colocar ai, nada. Nao

tenho prazer em nada 14, la realmente tira... Eu sou uma pessoa muito calma, quando

eu vou chegando na hora de ir pro trabalho ja fico “aquela --- [xingamento omitido
pelos autores], tenho que ligar aquela --- [xingamento omitido pelos autores] e ficar

’

escutando 45 ligagoes dos cdo...”.

Pesquisadora - E 0 que vocé acha que mais Ihe faz sofrer Ia?

Pedro - A pressdo dos clientes em cima da gente, ndo dos gestores, mas dos clientes

mesmo. Por exemplo, vocé recebe uma ligagao e o cliente ja atende super intolerante,

xingando vocé, dizendo que vocé ndo sabe fazer tal coisa, ai comegca a criar um
estresse psicologico, sabe? Eu acho que é isso que me cansa mais la.

Ao longo dos anos, na medida em que o neoliberalismo — concretizado nestas
empresas através de formas de gestdo meritocraticas, individualizantes, pautadas na ameaca,
no medo e na instabilidade da manutencdo do emprego, através de avaliagdes individuais de
desempenho, rankings e etc. — foi impregnando os ambientes de trabalho e tirando dos
trabalhadores o controle sobre seus melhores modos de fazer, ritmo de trabalho, tempo de
vida dentro da empresa, espaco de atividade dedntica, etc., o trabalho passou a ser referéncia
mais de sofrimento do que de prazer. As respostas de nossos sujeitos em relacdo ao que mais
lhes causa sofrimento s3o quase unanimes em apontar a gestdo do trabalho: alto nivel de
produtividade imposto, a forma como essa produtividade ¢ constantemente controlada e
cobrada.

A fala seguinte de Clovis, ao ser questionado se acreditava ser possivel ter saude
trabalhando em uma central de telecomunicacao, ilustra como, de fato, esse alto nivel de
produtividade e a cobranga constante para que os trabalhadores atinjam essas metas impostas

impacta na saude desses trabalhadores. E essa ndo foi uma resposta dada apenas por Clovis:
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ao responderem a mesma pergunta, todos os trabalhadores disseram acreditar que, para ser
possivel ter satde nesse tipo de emprego, algo na gestdo das empresas precisa ser mudado,
sejam as metas abusivas, a forma como lidam com a saude dos trabalhadores, os
relacionamentos autoritarios, etc.

Pesquisadora - E vocé acha que Ia no call center é possivel trabalhar tendo satide?

Clovis - N3o. Ndo, devido a cobrangas, sobrecarga de trabalho também, la a gente se

multiplica em varias fungdes, entendeu? Hoje eu sou agente de qualidade, mas as

vezes eu estou fazendo o papel de instrutor, ou entéo de analista, entendeu?

Porém, ndo podemos esquecer que ndo had nessa equacdo uma férmula simples de
causa e efeito, nem sempre o trabalho sera, necessariamente, provocador de sofrimento, ou,
pelo menos, nem sempre serd somente isso. Mesmo que certo sofrimento esteja presente, os
telecomunicadores sdo também capazes de absorver de suas atividades prazer, a felicidade de
ajudar um cliente com dificuldade, ou satisfagdo em receber seu salario e, principalmente,
como poderemos ver, prazer em relacionar-se com seus pares.

Quando questionamos Maria sobre o que mais lhe dava prazer em seu trabalho, ela foi
enfatica em rejeitar a questdo salarial, e nos disse varias vezes durante a entrevista que seu
salario era suficiente apenas para uma subsisténcia digna (pagar alimentagdo, aluguel,
educacdo dos filhos e transporte, ndo sobrando dinheiro para nenhum tipo de lazer ou
recreacdo). Maria move-se pelo valor simbolico de seu trabalho, pelo prazer em estar junto de
seus pares, de se encontrar com pessoas de toda idade, género, tipo, de, mesmo sem muito
tempo para pensar em si e se divertir, conhecer outras formas de amar, de se divertir, outras
formas de ver o mundo.

Pesquisadora - E 0 que mais te da prazer no seu trabalho? O que é a coisa que vocé

fala "Por isso aqui trabalhar vale a pena”?

Maria - Rapaz... Uma coisa eu posso lhe garantir, ndo é pelo salario, porque eu gasto

mais pra ir trabalhar do que ganho, gasto mais de 50% do meu salario somente com

transporte. Mas eu acho que o que me da mais prazer é estar no meio daquela galera,

é sempre uma galera jovem, é sempre um publico assim... Vocé vé gente com todo tipo

de estilo de vida, com todo tipo de estilo de cabelo, com todo tipo de historia de vida.

E analfabeto, é universitario, é aquele que ndo gosta de estudar, aquele que namora

menino, aquele que namora menina, aquele que ndo namora ninguém. Entdo, eu acho

que aquela diversidade, aquela turma é o que mais me da vontade de ir, e por mais
que seja imprensado, o tempo é curto, mas vocé esta sempre la, recebendo sempre um

abrago, sempre chega um com um sorriso contando uma piada, ou uma loucura que
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fez e vocé fala "Menino, isso ndo é coisa de gente ndo". Assim como vocé olha e tem

aquele que ta triste e ai vocé chega assim e diz "O que foi minha filha, me diga logo o

que aconteceu hoje?", ai a pessoa vai e conta o seu problema. Entdo essa troca, esse

relacionamento é o que me faz feliz 1a. Porque eu gosto muito de povo, eu gosto muito

de estar no meio do povo.

Diferente de Maria, para Gloria o salario lhe traz a sensagdo de felicidade (talvez por
Maria criar trés filhos sozinha, um ainda crianga, e Gloria ser solteira, sem filhos, ainda
morando com sua familia). Além disso, Gloria se satisfaz através da relacdo com seus amigos,
da troca de experiéncias e saberes que estabelece com esses. Podemos ver em seu relato,
como no de Joana, que, mesmo sendo um trabalho tdo solitario, os telecomunicadores ainda
conseguem construir ¢ transferir coletivamente estratégias, normas, burlas, modos de fazer,
segredos € “manhas”.

Pesquisadora - E o que te da mais prazer no seu trabalho?

Gloria - Além do salario? Quando o contra-cheque sai. [Risos] Mas sdo as pessoas

mesmo, além do dinheiro, sdo as pessoas que eu conheci, sdo pessoas que ficam para

a vida, entendeu? A amizade das pessoas que me ensinaram a fazer, porque a gente

chega la sem saber nada, na verdade. E sdo pessoas que se dispde a ensinar, que tem

paciéncia de parar o atendimento e falar "Faga assim, assim e assim” ou "N&o faca

assim”. S4o pessoas que ficam.

Pesquisadora - E 0 que vocé acha que é mais prazerosa em seu trabalho?

Joana - Ajudar os colegas, eu acho isso muito produtivo quando eu vejo que eles
estao desenvolvendo enquanto pessoas, enquanto conhecedores de produto, isso para
mim é muito bom. (...) E principalmente, e ai é a coisa que eu mais gosto, sdo as
nossas amizades que a gente consegue desenvolver Ia dentro. Apesar da situagdo
cadtica, mas como dizem que no asfalto nasce flor, as amizades que a gente consegue
desenvolver la sdo pessoas realmente para a vida.

Pesquisadora - O que mais vocé acha que te da prazer no seu trabalho?

Clovis - Sdo as pessoas. As pessoas, 0s colegas, no caso. La eu conheci muita gente
legal, todo lugar a gente conhece gente boa e gente ndo tdo boa, mas la eu conheci
muitas pessoas que me fazem bem.

Pesquisadora - E o que te dava mais prazer em seu trabalho?
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Dora - Nada me dava prazer mais 14, sabe? Nem ver meus amigos, eu acho que a
unica coisa que me mantinha viva ali dentro mesmo era 0s meus amigos, eu poder

conversar com eles, vé-los.

Pesquisadora - O que vocé acha que, antes de adoecer, o que te dava prazer no
trabalho?

Clara - Era com o0s colegas e assim, produzir também. Me sentir produtiva, ser uma
pessoa que... Sei la... Que esta fazendo as coisas, se sentindo bem. Eu me sentia muito
bem fazendo as coisas {(...).

Pesquisadora - E o que para vocé mais te da prazer trabalhando 1a?

Pedro - Sao as pessoas mesmo.

Para Jodo, o que mais lhe dar prazer ¢ poder atuar sobre a prescri¢do, deixar de ser a
maquina que a gestdo tanto almeja e ser humano, estabelecer com o cliente que ele atende
uma relagdo sincera, compreensiva ¢ conseguir utilizar sua subjetividade para ajudar aquela
pessoa.

Pesquisadora - O que mais lhe da prazer em seu trabalho?

Joao - Saber que mesmo com alta pressao da vida pessoal ou dos superiores eu ainda

consigo tratar como um humano aquele a quem atendo e, independente dos planos da

empresa, estou ali para ajudar o maximo possivel a ele, comegando sendo sincero e

escutando o que ele quer.

A relagdo entre os pares foi o fator que mais apareceu entre os trabalhadores como
promotor de prazer. Chama-nos a atengdo o fato de que, mesmo com todo o esforco da gestao
para os manter separados, individualizados e competitivos, ainda assim eles resistem e se
apoiam. Isso € muito rico para a saude deles, vemos isso quando Dora nos diz que o que a

mantinha viva no trabalho eram as amizades que construiu ali.

5 A Saude dos Trabalhadores e o Presenteismo

Quando nos referimos a satide, ndo queremos dizer da auséncia de doenga.
Acreditamos, tal como aponta Canguilhem (2009), que ser saudavel ¢ manter-se tolerante a
norma habitual e capaz de reinventar novas normas frente a situacdes inéditas que se

imponham. Para Neves, Porcaro e Curvo (2017), ter saide ¢ manter sua capacidade de

cria¢do, de superacdo e de reinvencdo das formas de superar as infracdes e adversidades da
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vida. “A saiude deve ser entendida como a capacidade de enfrentar as situagdes novas e
problematicas que interferem na vida singular de um sujeito” (p. 636).

Miranda (n.d.) afirma que a satde psiquica de um trabalhador compde-se de fatores
internos (sua historia de vida, sua subjetividade e personalidade) e externos a si (a
organizagdo do seu trabalho, o contetido de sua tarefa, sua autonomia sobre esta, suas relagoes
socioprofissionais e interpessoais, reconhecimento, etc.) ¢ das possibilidades que esses fatores
dao aos trabalhadores de transformar seus sofrimentos e impedimentos em prazer.

Tendo esclarecido isto, este topico se dedica a relacionar, do ponto de vista dos
proprios trabalhadores, o que eles entendem sobre satde, trabalho e presenteismo, e o impacto
de tudo isso sobre suas vidas. Para tal, ele encontra-se dividido em quatro subtopicos, sendo o
primeiro intitulado de “O que seria saude para vocé?”, onde relatamos e discutimos as
respostas de nossos entrevistados a essa pergunta especifica e seus desdobramentos; o
segundo, “O trabalho e o presenteismo”, apresenta as respostas dos telecomunicadores para
trés questionamentos fundamentais para nossa pesquisa: qual foi o problema de satide que os
telecomunicadores tiveram que poderia ter lhes afastado do trabalho, quais razdes os motivava
a ir trabalhar mesmo estando doentes e se eles acreditavam que o trabalho tenha provocado ou
agravado algum problema de satde; o terceiro subtopico, “O presenteismo e sua possivel
carga positiva”, discute a possibilidade de que exista também um sentido positivo no
presenteismo ¢ de que ele possa ser considerado como uma estratégia de defesa; e o quarto,
“A produtividade”, discute as respostas dos trabalhadores sobre se havia ou ndo alguma queda

produtiva em seus trabalhos se comparado a quando eles estavam saudaveis.

5.1 O que é saude para vocé?

Para tentarmos entender o impacto do “estar doente” para os trabalhadores
entrevistados, era importante antes entendermos o que seria estar saudavel para eles. Sendo
assim, a primeira pergunta de nossa entrevista era sempre um convite a falar livremente, sem
se prenderem a termos ou conceitos técnicos, sobre o que era saide na visdo deles ¢ se
acreditavam ser possivel ter satide atuando em centrais de telecomunicagao.

E importante lembrar que alguns trabalhadores tinham formagdo académica na area de
satde — Enfermagem, Psicologia e Nutricdo — e por isso mantiveram suas falas mais ligadas
aos aspectos académicos de um conceito de satde, mas, por outro lado, alguns, como Maria,
falaram livremente, fazendo conexdes cheias de significados com seu cotidiano, seu trabalho

e sua vida social e financeira.
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Pesquisadora - Para vocé o que seria ter satide?

Dora - Em relagdo as questdes do trabalho ou...

Pesquisadora - E, em relagdo ao trabalho ou na vida, enfim...

Dora - Acho que primeiramente é estar feliz com o que vocé esta fazendo, a saude a
partir dai ja esta boa, 100% quando vocé faz algo que vocé gosta na sua vida. A
partir do momento que vocé ja ndo gosta mais ou que lhe... No caso de la era uma
gestdo opressora na verdade, ai por conta disso vocé ja comeca a ficar doente, vocé
ndo trabalha mais com vontade. E na vida é a mesma coisa, vocé trabalhando ou
estudando com algo que vocé ndo goste, ai vocé j4 fica doente. E automdtico do ser

humano isso, é uma defesa.

Maria - Eu fago essa relagdo de ter satide com a questao da qualidade de vida. Assim,
ninguém tem o emprego ideal ou a vida ideal, ndo. Vocé projeta isso e vai
conquistando porcentagens desse ideal que vocé criou, mas assim, se vocé trabalha
em um ambiente onde o seu trabalho existe um reconhecimento, e quando eu falo de
reconhecimento eu ndo falo s6 de reconhecimento financeiro, certo? Mas eu falo de
reconhecimento de vocé ser gente, parecer gente. Isso vai contribuir muito para a sua
saude fisica, mental, sabe? Sua saude emocional, para sua satde social, qualquer tipo
de saude que vocé quiser identificar. Uma outra coisa que eu identifico em relagéo a
saude é a qualidade de vida que vocé pode levar fora da empresa, certo? Porque
assim, na empresa vocé tem regras, regras e regras, € na sua vida pessoal? Vocé tem
lazer? Vocé tem como se alimentar bem? Vocé tem como fazer uma atividade fisica?
N&o é so a questao de vocé poder comprar a boa comida ou vocé poder pagar por
uma academia, ndo. E de vocé ter oportunidade pra isso, o seu tempo Ihe oportuniza
isso? Se sim, isso vai melhorar a sua saude, se vocé nao tiver oportunidade de criar
essas situagdes, entdo a sua saude nao vai estar de boa quase nunca.

Maria e Dora trazem a importancia de uma gestdo do trabalho justa para que seja

possivel se ter uma saude, dentro e fora dele. Maria ainda complementa que ¢ necessario ser

reconhecido e valorizado pela gestdo, além de retomar a relevancia do lazer e da qualidade do

tempo fora do trabalho como importante para manter uma satde mental e “social”, como ela

sabiamente nos diz.

Pesquisadora - Para vocé, o que seria ter saude?
Pedro - Ter um bom condicionamento fisico, ndo precisar tomar medicamentos, ndo

ter estresse, acho que é isso.
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Pesquisadora - Para vocé o que seria ter saude?
Clovis - Para mim é conforto, sem estresse, pouca cobranga, um lugar legal para

morar, um ambiente legal para vocé conviver, entende?

Pesquisadora - O que ¢é saude para vocé?

Carlos - O processo de satide-doenca € justamente vocé estar em equilibrio, um
equilibrio fisico, espiritual, fisiologico e também organico, que a gente sabe que 0
nosso corpo também tem certos disturbios de infecgbes que vocé tem que controlar.

Pesquisadora - E o que é saude para vocé?

Gloria - Para mim existem varias questoes sobre saude e varias questoes sobre ser
saudavel, porque a gente pode ser saudavel fisicamente, mas ndo mentalmente ou a
gente pode estar mentalmente e néo fisicamente, ou as duas coisas ndo e uma coisa
incluir a outra. Eu acho que é estar nesse equilibrio, é estar em equilibrio com essas

questoes.

Pesquisadora - O que seria satide para vocé?

Joana - Eu gosto muito do conceito de bem-estar, ndo necessariamente a auséncia de

sintomas... Claro que o sinfoma também vai atrapalhar, mas o bem-estar ele precisa

estar equilibrado ai a questdo da saude mental e da saude fisica. (...) Entdo, em se
tratando do trabalho, eu acredito que um trabalhador saudavel é quando o trabalho
esta adaptado para vocé e ndo Ihe exige um desgaste fisico e muito menos emocional.

Ok, um desgaste vai acontecer, I6gico, porque o perfeito seria a omeostase, mas

quando é um desgaste que comega a prejudicar a sua vida ou o seu funcionamento

biolégico ou social, sei la, em todos os campos, entdo isso é prejudicial e esta
abalando a sua saude, entdo acho que esse equilibrio e essa possibilidade de bem-
estar é que seria saude.

Podemos concluir que para os telecomunicadores o bem estar envolve aspectos da
organizacdo do trabalho como a questdo da prescricdo, da gestdo, da cobranga, bem como
aspectos relacionados a vida geral das pessoas, como ter acesso a lazer e boa alimentagao, por
exemplo. Por outro lado, segundo os proprios trabalhadores, para ser possivel ter uma relacdo
saudavel com o trabalho muitas coisas deveriam mudar, pois, para a maioria deles,

trabalhando como telecomunicador atualmente nao se € possivel ter saude.
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Pesquisadora - Trabalhando no call center da para ser saudavel?

Pedro - N&o.

Pesquisadora - Por qué?

Pedro - Porque entrando 13, a partir do momento em que vocé entra e comeca a
atender, tem varios tipos de problemas no ouvido, na mio, no braco mesmo, na
postura da coluna e alguns problemas internos da pessoa mesmo, la tem muita gente
que tem problemas.

Maria - Eu acho que eles precisariam melhorar muita coisa, certo? Eles precisavam
melhorar a qualidade das condigcbes de trabalho ofertadas ao operador. Aquela
questdo, por exemplo, da ginastica laboral, seria imprescindivel. Eles falam que
oferecem uma cadeira confortavel onde vocé tem apoio, e a cadeira, quando ela esta
em perfeito estado, realmente é confortavel, mas nem todo mundo seque uma postura
correta, nos temos o habito de sentar inclinados... Entao assim, ndo tem um dia, nem
precisava ser todo dia ndo, pra ndo atrapalhar, mas eu acho que eles precisavam
pensar nisso, na qualidade de vida do funciondrio e isso ndo é pensado. E dito, mas
ndao é feito. La tem escrito bem grande na frente “A --- [nome da empresa omitido
pelos pesquisadores] trabalha cuidando de pessoas”. Nao, ela ndo cuida de pessoas,
ela cuida de dinheiro. Entendeu? Entdo assim, eu acho que essa visdo eles tinham que
realmente colocar em pratica, porque la ndo tem esse negocio ndo, de melhorar a

qualidade de vida das pessoas que estao la.

Carlos — Se vocé... [Siléncio] For uma pessoa muito responsavel, saber com o que
vocé esta lidando, tiver muito pé no chéo, vocé consegue ter saude. A minha atual
situagdo é justamente essa, eu sou sozinho, eu ndo tenho familia para lidar, eu, de
certa forma, tenho uma saude fisica muito tranquila, me cuido, faco exercicio, me
alimento bem, entéo isso esta beleza. As pessoas que tem uma rotina diferente da

minha, provavelmente néo.

Pesquisadora - \Vocé acha que la no call center da para ter um equilibrio saudavel?
Gloria - Nao (risos). N&o.

Pesquisadora - Porque vocé acha que nao?

Gloria - A questao fisica é... Porque a estrutura fisica do ambiente ndo possibilita
uma questdo de saude fisica, por conta de carpetes sujos, por conta de ar
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condicionado sujo, porque sdo muitas pessoas... Porque, por exemplo, no meu horario
a enfermaria ndo funciona, se passou mal, passou, a partir de 22:00 fecha. Ai varias
vezes eu fa passei mal a noite e ndo tinha enfermaria. Entdo essas questoes fisicas...
Fora que, por exemplo, a gente tem... Existem pausas especificas, a pausa do
banheiro ela é livre, mas ela é livre entre aspas, porque se vocé fizer... Por exemplo,
eu passo seis horas e vinte 14, eu tenho que usar dez minutos s0, mas cinco minutos é
uma ida ao banheiro, porque eu tenho que me deslocar, usar o banheiro e voltar,

entdo ja foram cinco minutos, quatro, entao eu so6 posso ir duas vezes ao banheiro.

Pesquisadora - Vocé acha que da para ter saude, ser feliz, trabalhando la no call
center?

Dora - Depende da gestao. Antes... O meu supervisor, se fosse por ele eu ainda estava
la, mas como na verdade a gente passou por muitas coisas em relagdo a gestdo de
geréncia, de ser autoritaria... De ser autoritaria ndo, opressora mesmo, de falar coisa

com VOCé...

Pesquisadora - E possivel ser saudavel trabalhando no call center?
Joana - Sim, seria possivel. Agora, precisaria, logicamente, de uma mudanca
drastica, porque as metas que sdo colocadas exigem uma ocupagdo que seria, por
exemplo, 90% do seu tempo dentro da empresa focado em trabalhar. E quando se
coloca 06:20 ndo é porque é uma carga horaria pequena, mas sim porque é um
trabalho muito denso. Entdo é uma ocupag¢ao para 98% do seu tempo e ainda fazer
hora extra para conseguir dar conta, entdo essa meta que torna o trabalho quase que
insalubre para nds, vocé sai de la parecendo que estdo fazendo pressdo no seu
cérebro, vocé ndo aguenta ouvir uma musica, atender um telefone, porque qualquer
barulho é irritante.

Retomando o que pontuamos ao tratar a questdo no topico Prazer e Sofrimento, o que
nos chamou a atengao nessas respostas ¢ a incredulidade que os trabalhadores t€ém em relagao
a possibilidade de ser saudavel atuando em centrais de telecomunicagdo no formato como elas
sdo geridas atualmente — pautadas na Avaliacdo Individualizada dos Desempenhos, com altos
niveis de controle da producdo, dos rendimentos e dos tempos, estimulo constante a
competitividade e a individualidade.

Porém, esses mesmos trabalhadores complementam suas falas dizendo que seria sim

possivel ter satide no call center, desde que a gestdo voltasse-se mais sua atengdo para os
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trabalhadores e menos para os lucros. O que parece uma contradicao €, na verdade, o carater
que o trabalho pode tomar na vida das pessoas. Como o trabalho ndo ¢ neutro em relacao a
saude, o que determina se ele pode ser negativo ou positivo ¢ como a organizacao do trabalho

ou as situacdes de trabalho sdo geridas.

5.2 O trabalho e o presenteismo

Como apontamos no capitulo 2 desta dissertacdo, o presenteismo apresenta duas
origens diferentes: uma americana e outra europeia, que por sua vez se subdivide em outras
duas linhas de estudo: a vertente francesa e a vertente inglesa. Compreendemos que tentar
determinar uma vertente como sendo mais correta do que as outras seria um erro, até porque
os dados de nossa pesquisa apontam para a existéncia de um arco-iris de experiéncias e
formas de se relacionar com a satide e com as doengas, sobretudo enquanto se trabalha. Porém
acreditamos ser necessario pontuar que a vertente inglesa, além de ser a mais difundida
internacionalmente, pareceu ter a definicdo de presenteismo que melhor descreve a situacao
dos nove trabalhadores que entrevistamos: uma relacdo existente entre adoecer e a perda de
produtividade, como resultado do excesso de trabalho e o sentimento de inseguranga no
emprego (Flores-Sandi, 2006).

Como forma de introduzir a tematica do presenteismo, em determinado momento das
entrevistas, solicitivamos que cada sujeito falasse um pouco sobre o problema fisico ou
psiquico que poderia ter-lhe afastado do trabalho, mas ndo afastou. Vale destacar que, ao
inicio das entrevistas explicaivamos seus objetivos, brevemente sua metodologia € o que
significava “presenteismo”, porém, durante as perguntas, evitdvamos utilizar terminologias
técnicas para que elas fossem mais bem compreendidas por todos.

Pesquisadora - Qual foi o problema de saude que vocé teve que poderia ter te

afastado do trabalho e que nao afastou?

Joana - Ja foram dois, o primeiro foi realmente relacionado ao trabalho, que foi a

questao da tendinite e o médico disse que eu ndo precisava de atestado. (...) entdo o

trabalhar rapido que é muito no clique, que eu fazia novos contratos, entdo tudo era

por clique, era uma planilha, uma tabelazinha em que eu vou fazendo e selecionando
aquilo que o cliente quer, entdo o brago ficava ferrado e acabou que, com o tempo,
como eu vivi essa primeira experiéncia, eu me acostumei com essa Iogica de que esta
doendo, toma remédio. Eu em casa tomo o remédio e vou trabalhar, entdo até hoje se

0 brago comega a doer eu vou trabalhar mesmo assim.
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Neste primeiro trecho da fala de Joana o que nos chamou atencdo foi o papel do
médico como definidor do que ¢ satide-doencga, pois mesmo a trabalhadora afirmando sentir
dor e que essa dor era diretamente relacionada ao seu trabalho, coube a um médico, sujeito
externo e alheio as particularidades da tarefa a ser desempenhada, legitimar essa dor de Joana.
Coube ao médico decidir se ela estava apta a permanecer trabalhando ou nao, incentivando-a,
mesmo que indiretamente, a tornar-se presenteista, além de expor-lhe ao risco de desencadear
uma lesdo definitiva, como no caso de Clara.

Pesquisadora - E alguma vez vocé ja se afastou por atestado de saude?

Joana - Nunca. Em trés anos de empresa. E o trabalho que eu fago hoje eu néo fago

propriamente analise para langar nota para o operador, eu contesto o que vem de

avaliagdo externa, entdo o meu trabalho é basicamente o sequinte: a empresa externa
faz a avaliagdo todos os dias e eu e mais trés pessoas pegamos essas analises,
dividimos em quatro partes e cada um analisa a sua parte e ai a gente tem 48 horas
para contestar aquela analise. Se eu falto um dia, eu perco a contestagao, entao hoje
eu ndo falto em hipdtese alguma. Quando eu folgo, porque eu preciso folgar ou tem

alguma coisa assim, eu to lamentando porque eu ndo estou la trabalhando e

adiantando as demanadas.

Joana ja trabalhava hé trés anos na mesma central de telecomunica¢@o e nunca havia
se afastado um dia sequer do trabalho, mesmo tendo nos relatado ja ter tido problemas de
saude que justificariam uma licenga, como uma alergia na orelha provocada pelo uso do
headsat, crises de tendinite e um exame ginecologico considerado invasivo e que exigia
repouso. A época da entrevista Joana estava tdo submersa em seu trabalho que nos relatou
que, para ela, até folgar era um fardo, pois sentia que seu trabalho estava deixando de ser feito
e suas “demandas” (ndo seriam essas demandas da empresa que Joana toma para si?)
acumulavam.

Este comportamento de hiperengajamento, misturado a autoaceleracdo no trabalho,
possibilitou que Joana progredisse das fungdes de telecomunicadora e BackOffice para agente
de qualidade, tal como também nos relatou Clara, anteriormente. Os casos dessas duas
trabalhadoras sdo exemplos de como a ascensdo no setor ocorre € 0 quanto essa politica das
empresas empregadoras ¢ estimuladora de um presenteismo maléfico a satde dos
trabalhadores. Nos dois casos a estratégia de defesa de autoaceleracao funcionou, para Clara
foi por pouco tempo e ela acabou por adoecer, ja no caso de Joana, mesmo que ndo se saiba

até quando, o trabalho e a sua estratégia tém sido positivos.
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Pesquisadora - E vocé teve algum problema de satide nesse periodo em que vocé
trabalhava em alguma dessas empresas e, mesmo com esse problema, continuou
trabalhando?

Dora - Ja. N&o na --- [nome da empresa omitido pelos pesquisadores], mas sim na ---
[nome da empresa omitido pelos pesquisadores]. Eu tive um transtorno misto de
ansiedade e depressdo, ai fui no médico e ele passou a medicagdo para eu tomar e
era... Eu ia trabalhar e ja chorava, mas eu continuei trabalhando por muitos meses
(...) mas ai eu coloquei o atestado de 15 dias, quando eu voltei, com uma semana eles
me demitiram.

Mesmo tendo sido presenteista por um longo periodo e se esforgado para nao se

ausentar de seu trabalho, Dora ndo conseguiu vencer a doenga ¢ acabou sendo punida por isso.

Quando a doenga se agudizou e o uso de um atestado médico tornou-se inevitavel, foi

demitida. Chama nossa atencdo a perversidade da resposta da empresa a esse afastamento,

pois Dora afirma ter sido demitida uma semana depois de ter retornado de seu afastamento

médico, mesmo apoés ter trabalhado por oito meses (fevereiro/2016 a setembro/2016) com

crises severas de ansiedade.

Pesquisadora - E qual foi o problema de salde que poderia ter te afastado do
trabalho, mas vocé ndo se afastou?

Maria - Eu ja tive algumas situagdes, por exemplo, eu fiz um tratamento dentario e
dentro desse tratamento eu fiz uma cirurgia no dente do siso, certo? Ai 0 médico me
deu o afastamento de dois dias, ai eu entreguei o atestado, s6 que ai eu tive um
inchago muito grande e ai eu falei pra supervisora: "Eu vou voltar no dentista.” Ai eu
fui pressionada, certo? Por qué? O que conta la sdao seus indicadores, se vocé
apresenta atestado vocé tem uma grande chance de ser demitida, porque quanto mais
atestado vocé apresentar, mais chance vocé tem de ser demitida.

Pesquisadora - Mesmo com a boca inchada?

Maria - Meu rosto estava o dobro do tamanho, bem inchado.

Pesquisadora - E ela chegou a falar claramente "Se vocé ndo vier, acaba sendo
demitida"?

Maria - Vocé sabe que tem um precedente muito forte para estar na lista de demissdo
do més seguinte.

Pesquisadora - Depois do inchago vocé se afastou?

Maria - Ndo, ndo, ndo... eu permaneci e ndo me afastei ndo. Fui trabalhar e fiquei
tomando medicagdes, ficou inchado por cerca de oito dias, porque eu falava muito.
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Pesquisadora - E vocé continuava atendendo como operadora nesse meio tempo?

Maria - Sim, entdo vocé fala muito e isso vai forcando o machucado.

O caso de Maria reforca a questdo apresentada por Dora e mostra como o
presenteismo provocado por essa regra informal do setor - apresentar atestado médico ¢
garantia de ser demitido — produz um sofrimento silencioso, solitario. Para ndo sucumbir, a
saida ¢ mais uma vez pela via medicamentosa, como Joana. A doenga ¢ vivida de forma
solitaria, ja que sua exposi¢do pode afetar as estratégias de defesa dos demais trabalhadores.
Paradoxalmente, ndo faltar ao trabalho permite manter intactas as estratégias de defesa dos
colegas de trabalho, pois a auséncia de um trabalhador pode desnudar o perigo que aquela
tarefa possui como determinante das doengas relacionadas ao trabalho. Para ndo entrar no
sofrimento do colega que se encontra doente, os outros trabalhadores se hiperengajam no
trabalho. O que para empresa serd sempre benéfico, mesmo que apenas economicamente.

O presenteismo ¢ justificado pelos operadores basicamente pelo medo de perder o
emprego. E as empresas parecem se aproveitar muito bem deste temor, pois mantém um
exército de reserva para o trabalho sempre atualizado e adota varios tipos de controle e
normas visando impedir que o operador tome consciéncia de determinados direitos de
prote¢do a sua saude.

E preciso dizer que a oportunidade de entrevistar Maria foi especial para nos, pois,
além de ter sido a primeira trabalhadora que se disp0s a colaborar conosco, ela nos mostrou
uma lucidez e uma sabedoria em seus relatos que, em alguns momentos, chegou a nos
comover. Ela conseguiu construir com a pesquisadora um verdadeiro didlogo, uma relacdo de
troca e principalmente de ensinamento, quando propds uma andlise do cendrio politico e do
setor de telecomunicagdo da cidade em que a pesquisa foi realizada. Ensinamento porque nos
ndo tinhamos sequer cogitado essa possibilidade de analise e acreditamos que ela trouxe uma
contribui¢do importante para a discussdo do que leva os trabalhadores a temerem a perda do
emprego e aceitarem fazer quase tudo para manté-lo.

Maria - Porque se vocé melhorar a qualidade de vida do seu funcionario, vocé pode

ter certeza que vocé melhora o resto. Mas eu acho que eles ndo tém essa preocupacao

porque eles tém uma rotatividade de funcionarios muito grande e eu acredito

inclusive, e isso eu digo sempre, que essa rotatividade faz parte de um acordo entre a

empresa e 0 municipio pra manter a imagem da empresa de que gera emprego e efc.

Porque eu tenho essa visao? Porque eu percebi que o Sine [6rgao municipal da cidade

em que a pesquisa foi realizada que divulga vagas de emprego disponiveis na cidade]

tem 100 vagas pro call center toda semana, mas ndo entra 100 pessoas toda semana,
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mas uma vez por més entra. Tem vez que entra 50, tem vez que entra 80, tem vez que
entra as 100... E pra entrar esse tanto de gente, muita gente tem que sair. Entdo eu
acho que isso é um acordo que existe, porque assim, tem que mostrar que o call center
esta empregando. Ndo mostra o quanto demite, mas mostra que ta empregando. Por
isso que eu acho que eles ndo tém essa preocupacdo, deixa adoecer que amanha
entram mais cem, e depois adoecem também.

De acordo com o depoimento feito por Maria, € que nos pareceu significativamente
coerente, por razdes eleitoreiras e de marketing é benéfico para o municipio ter uma alta e
constante taxa de vagas de emprego disponiveis, ja que em periodos de campanhas eleitorais,
divulga-se e propagandeia-se como aquela gestdo municipal criou X vagas de empregos
durante seu mandato, portanto, como gerou oportunidades de melhorias de vida para seus
cidadados. Porém, o que as vagas divulgadas pelo Sine municipal ndo mostram ¢ que, como
essas empresas ndo estdo em expansdo, essa criagdo de novas oportunidades de emprego

podem ser ficticias, pois a taxa de demissao €, provavelmente, tdo alta quanto a de admissao.

A frase final de sua fala — “(...) deixa adoecer que amanh& entram mais cem, e depois
adoecem também” — pode chocar, devido a seu peso e forga, mas ndo nos parece estar
desconectada da realidade. A Avaliagdo Individual de Desempenho impulsiona
incessantemente os trabalhadores a produzirem mais e mais, colocando-os em competigdes,
rankings e promessas de progressdes na carreira, mas, em contrapartida, pouco oferece de

cuidado com a saude do trabalhador.

Pesquisadora — Quais razbes vocé pontuaria que te motivaram a ir trabalhar mesmo
estando doente?

Maria - Em relagéo a questao do dente, foi 0 medo realmente de perder o emprego,
porque eu ainda ndo tinha um ano de empresa. E eu queria que completasse pelo
menos um ano, entdo assim, a minha intencdo também na época era porque eu estava
em um processo seletivo e eu enxergava que eu néo teria dificuldade em passar em um
processo seletivo pra supervisdo, porque ele é muito peneirado, mas é uma peneira
muito boa. E eu pensava assim, com isso aqui da pra eu fazer carreira. Mas o que me
pegava mesmo era aquela questdo: eu s6 tenho um ano, entdo se eles me demitem
agora eu ndo vou receber o0 sequro desemprego, esse era 0 meu ponto principal. Ah,
eu também pensava que ndo podia deixar minha supervisora na mdo, mas eu cobria
com hora extra, tanto que eu fazia hora extra direto pra ajudar ela e coisa e tal. Mas

0 que pegou mesmo foi isso, deixa fazer os doze meses porque agora a lei mudou.
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Retomando a questao das razdes que levam os trabalhadores a permanecer trabalhando
mesmo quando doentes, Maria sutilmente nos aponta um aspecto do presenteismo que
consideramos no topico 3.1, “A relagdo com o supervisor direto”, quando Carlos nos contou
que para se tornar supervisor era necessario que o trabalhador tivesse um “historico limpo”
quanto a faltas, atestados, atrasos e etc. Essa exigéncia de perfeicdo combinada a promessa de
uma progressdo ¢ de um futuro melhor, desencoraja os trabalhadores a se afastarem para se
cuidar, certamente os aproximando de um presenteismo prejudicial as suas saudes.

Pesquisadora - Quais eram as razoes que te levam a ir trabalhar mesmo estando

sentindo algum tipo de desconforto?

Joana - Eu tenho uma obrigagdo hoje com minha familia que é essa parte... Pela

prépria questdo da renda deu para perceber que meu dinheiro faz falta, se nao

entrar... 50% da nossa renda é o que eu coloco dentro de casa, entao eu tenho essa
obrigagdo com a minha familia. Também, e uma coisa que eu... N&o sei se eu aprendi
ou herdei do meu pai, mas é um trago meu, que €: Se eu me comprometo, eu vou fazer
bem feito, independente de que desgaste aquilo gere. Mas eu néo disse que vou fazer?

Entdo vou fazer e vai ser bem feito. Entdo eu tenho essa preocupacdo constante,

porque eu ndo quero que sefa visto que o meu trabalho foi mau feito ou que eu fui

incompetente naquela responsabilidade. Entdo eu tenho essa necessidade em fazer
correto e fazer o maximo, dar o meu melhor e saber que eu fiz realmente tudo o que
eu pude. Entio essa questao moral, talvez... Talvez ela sefa mais forte do que essa

questao financeira.

Pesquisadora - Por quais razbes vocé vai trabalhar, mesmo quando esta com algum
problema de satide?

Gloria - Minha independéncia financeira, somente.

Pesquisadora - Manter o emprego?

Gléria - Sim. E a Unica questo.

Pesquisadora - E na maioria das vezes vocé vai trabalhar mesmo estando doente ou
pbe o atestado?

Gléria - Vai trabalhar, vai trabalhar. Porque a gente tem medo de justa causa, tem
medo de lascar a supervisora, tem medo de o povo pensar que a gente esta colocando
atestado demais querendo sair, entdo vamos trabalhar.
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Pesquisadora - E por qual razdo vocé foi se aguentando e ndo saia, ndo colocava
atestado e etc.?

Dora - Eu precisava do meu emprego.

Pesquisadora - Economicamente?

Dora - Economicamente. SO mora eu e minha mée, entéo eu preciso ajudar em casa e
também para ser um peso a menos para ela, entdo com isso eu tentei me sequrar e
todo mundo falava que isso ia passar, era uma fase, que eu tinha que ter paciéncia.

Pesquisadora - Por quais razbes vocé ia trabalhar mesmo estando com um problema
de saude?
Jodo - A empresa conta como absenteismo para o funcionario que falte o dia de

trabalho, mesmo com atestado médico.

Pesquisadora - Quais sao as razbes que te sustentam nesse emprego?
Pedro - Financeiras. Eu tenho que me bancar e bancar a casa também, algumas

vezes, entao se eu sair eu ndo tenho quem me sustente, entendeu?

Pesquisadora - E quais eram as razées pelas quais vocé ia trabalhar, mesmo estando

doente?

Carlos - Nao perder o emprego por conta da... Com o perddo da palavra, mas até

mesmo para ndo prejudicar a minha supervisora, ou 0 Supervisor que estivesse

comigo. Eu sei que isso é uma coisa muito... J& aconteceu isso, de supervisores serem

demitidos justamente por ndo estar com a rédea firme com os atendentes deles.

Quanto as razdes do ir trabalhar, podemos perceber nos trechos acima que o medo de
perder o emprego e a dependéncia financeira do salario predominavam de forma significativa,
porém hd também aqueles que ndo queriam prejudicar seus supervisores, deixando-os “na
mao” — como nos disse Maria — o que indica uma possivel relacdo de afeto, e também, como
no caso de Joana, um comprometimento com seu trabalho, uma vontade de fazer do melhor
jeito possivel para que seu nome nao fosse associado a um trabalho mal feito, o que nos
remete ao seu autoengajamento €xcessivo.

Os trabalhadores presenteistas foram acometidos por variados tipos de problemas de
saude: estafa mental, depressdo, tendinite, rinite, problemas dentdrios, entre outros.
Questionamos os entrevistados se eles acreditavam haver uma conexao causal entre a doenca

ou o agravo de saude com o trabalho desempenhado. Como poderemos ver a seguir, 0s



136

participantes foram unianimes em relacionar o trabalho com os problemas de saude que eles
apresentavam, quando ndo diretamente, a0 menos como fator agravante.
Pesquisadora - E vocé acredita que o trabalho tenha provocado ou agravado algum
dos seus problemas de saude?
Gloria - Sim, principalmente mentais, inclusive eu comecei um tratamento
psicoldgico. Eu ndo vou dizer que é decorrente do trabalho, mas é uma coisa que
entra também, que agrava sim. Ent&o, eu ja tive varias infecgbes urinarias desde que
eu entrei 1a, tiveram umas que eu realmente ndo consequi ir e eu pequei um dia de
atestado, entendeu?
Pesquisadora - E vocé acha que provocada de alguma forma pelo trabalho? Por
sequrar para ndo sair da P.A.?
Gléoria - Também, também. Porque sdo dez minutos que a gente tem, eu levo mais

tempo porque eu sou atrevida, mas tem gente que ndo, que usa as proprias pausas.

Pesquisadora - E vocé acha que o trabalho era o provocador dessas crises [de
ansiedade]?

Pedro - Sim, porque a gente se estressa muito 1a, ai junta com o estresse de outros
cantos, da universidade, por exemplo, de casa. E o do trabalho que é muito mais
pesado, passar 06:20 horas ouvindo e fazendo a mesma coisa estressa mais. Entdo

acho que foi o trabalho que aumentou mais o estresse mesmo.

Joana - Depois do setor de BackOffice eu fui para o setor de cancelamento e foi o
maior erro da minha vida, eu passei s6 um més, mas foi um més que eu desenvolvi
uma alergia, e era s6 no ouvido do atendimento, nessa orelha aqui, ela ficava
inchada... Era exatamente o lado do atendimento que inchava, foi um més de angustia,
enxaqueca constante. Nunca tinha tido alergia, aconteceu uma vez por causa de um
corante e nunca mais, ai de repente eu volto a atender e principalmente para um setor
de cancelamento, e ai comega o0 quadro de alergia todos os dias a tarde, todo dia a
tarde, que era o meu horario de trabalho. Entdo, durante o dia eu ndo tinha nada,
quando ia chegando na empresa comegava a cogar ¢ a ficar inchado. Sabe aquelas
orelhas de lutador? Ficava daquele jeito. Porque vocé vai para o setor de
cancelamento pela comissao e esse é o erro, 0 ser humano achar que porque vai dar
dinheiro, vai ser bom. Entdo, tem muitos casos la de gente que esta perdendo cabelo
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porque o ponto do headsat fica segurando na cabega, gente que esta com problema de
voz, acaba perdendo a audigdo, tem muita coisa.

Pesquisadora - Vocé acredita que o trabalho tenha agravado ou provocado algum dos
seus problemas de satide?

Joana - Em relagdo a enxaqueca sim, porque a alergia ndo voltou mais, depois que eu
sai do atendimento eu ndo tive mais caso de alergia. Mas a enxaqueca ndo é s6 no
periodo do ciclo menstrual, onde eu poderia culpar os meus horménios. Hoje eu estou
com dor de cabega, entdo assim, a preocupag¢do constante. Eu sai de la ontem
preocupada porque eu tinha deixado muita coisa para fazer hoje e eu to naquela
ansiedade, ndo consigo parar de pensar que eu preciso chegar cedo e estar bem para
render o maximo possivel hoje para ndo perder essas 45 analises que eu preciso fazer
hoje, entao essa ansiedade constante vai piorando, entdo eu acho que... Eu ndo sei se
da para dizer que eu ja tenho uma facilidade para ter uma enxaqueca ou ja é... Nao
sei qual seria o melhor termo, mas acaba agravando.

Pesquisadora - Vocé acha que o trabalho seria um gatilho para essa enxaqueca?
Joana - Sim, sim, tanto que eu ndo costumo ter no final de semana, nos meus dias de
folga néo. (...) Intensifica, né? O headsat aperta um pouquinho a cabega para ficar
fixo, é como tiara de cabelo, sabe? Qualquer pressdo, e ainda tem a iluminacdo da
sala que é florescente, muito clara e forte e o préprio computador, e o barulho
constante, e 0s colegas que falam, e o calor, porque o ar condicionado é para ficar
ligado em 17 graus, mas o povo comeca a reclamar que esta frio, frio, frio e ai
aumentam a temperatura para esquentar, sO que eu sou calorenta, entdo o calor
também afeta a minha dor de cabega, eu vou ficando com uma agonia no fuizo e
piora.

Pesquisadora - E 0 que vocé acha que desencadeou o seu problema de satide em
fevereiro?

Dora - Eu ndo tenho nenhuma obrigacdo, ndo tinha nenhuma obrigagdo além do
trabalho, eu so trabalhava. Acordava, ia trabalhar, saia do trabalho, ia para casa...
Né&o tive nada, ndo perdi parente, nada, ndo me aconteceu absolutamente nada, s6 o
estresse do trabalho. (...) Foi um estresse muito grande no atendimento, primeiro
porque eu fui para outro setor de atendimento e era muitas ligagdes, muitas. Assim,
ligagGes longas, estressantes, porque as vezes o proprio cliente era muito... Ele ndo
conseguia compreender o que a gente falava, entdo aquilo foi me estressando, aquelas
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cobrangas de tempo de ligagdo que o supervisor ficava muito no pé, o0s supervisores,
né? Entédo isso foi me deixando muito ruim. Assim, eu ja via que eu ndo estava
conseguindo trabalhar da mesma forma que antes, porque eu posso lhe dizer que um
ano atras, por conta da gestao que era boa, a gente... Todos trabalhavam felizes com
aquilo que a gente estava fazendo, mas quando em fevereiro eles mudaram a gente de
setor porque eles demitiram praticamente a maioria, digamos 80%, das pessoas do
setor la que eu estava...

Pesquisadora - \/océ acredita que o seu trabalho, o uso da voz e etc., tenha provocado
esse problema de saude [rouquiddo]?

Carlos - Eu ja fiquei sem voz algumas vezes no trabalho. Como eu mencionei, tem
algumas ligagbes que tem que forgar muito, termina vocé fica... Fica falando muito,
teve uma situagdo que eu fiquei sem voz mais ou menos trés dias.

Pesquisadora - Acredita que seu trabalho tenha provocado ou agravado este

problema?

Jodo - Com toda certeza.

Depois questionamos os trabalhadores quanto a se sentirem melhor ou pior quando
saiam do trabalho, se comparado a como tinham chegado, tentdvamos assim perceber se o
trabalho era, de alguma forma, um promotor de bem-estar, se aquelas 06:20 horas dentro da
empresa eram capazes de melhorar o estado de satude, fisico ou mental, do trabalhador, se
poderiamos dizer que alguns eram presenteistas ndo porque eram obrigados a trabalhar, mas
porque se sentiam melhor o fazendo. Mas, quase todos responderam que saiam se sentindo
pior do que quando tinham chegado para trabalhar, muito devido ao desgaste mental
provocado pelo tipo de atividade desempenhada, mas também pela falta de apoio percebida
pelos trabalhadores partindo dos supervisores e gestores. Apenas Clovis disse que as vezes se
sentia melhor e veremos mais sobre sua resposta adiante.

Pesquisadora - No fim da sua jornada, vocé se sentia melhor ou pior do que quando

tinha chegado?

Dora - Pior. Parecia que tinha um peso na cabega, sabe? Nos ultimos dias eu me

sentia muito angustiada, um peso no peito, uma angustia mesmo. Eu perdi sete quilos,

emagreci muito.
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Pesquisadora - Neste periodo, ao fim da sua jornada de trabalho, vocé sentia-se
melhor ou pior do que quando tinha chegado?
Jodo - Nitidamente pior.

Pesquisadora - Nesse periodo, no fim da sua jornada de trabalho, vocé se sentia
melhor ou pior do que quando vocé tinha chegado ao trabalho? Emocionalmente e/ou
fisicamente.

Carlos - Geralmente pior, né? Porque vocé... Um exemplo, se vocé esta doente, a

empresa poderia, pelo menos deveria, ter aquele bom senso: "N&o, fulano esta doente,

esta sem voz e ele ndo vai atender do mesmo jeito. A gente aplica aqui uma medida
pra ele, ele descansar, ficar em casa, se tratar, para que quando ele voltar, ele voltar

Jja com a jornada de trabalho dele normal". Mas se a empresa ndao pensa assim, o que

vocé pensa da empresa? Essa --- [xingamento omitido pelos pesquisadores] quer s6

Ihe --- [xingamento omitido pelos pesquisadores], existe esse dialeto [risos]. Para

mim... Porque eu entendo um pouco, pelo menos eu li... pelo menos a jurisprudéncia

da empresa... se eles querem manter seu perfil de qualidade em 100%, eles devem

também me dar essa oportunidade, né”? Nao é sé cobrar.

Carlos justifica que saia do trabalho se sentindo pior devido ao fato de perceber que
sua saude pouco importava para a empresa, € que isso melhoraria caso algum tipo de cuidado
por parte da empregadora fosse percebido. O que podemos concluir de sua andlise ¢é: se a
empresa quer um trabalhador produtivo, engajado e saudavel, ela deveria dar a ele a

oportunidade de se cuidar e proteger sua satde.

5.3 O presenteismo e sua possivel carga positiva

Para a maioria dos trabalhadores entrevistados por nos, o presenteismo era provocado
pela necessidade de manter o emprego ou receber uma promogdo, ambas as razdes vinculadas
a necessidade de se manter o emprego, sobreviver. Mesmo doentes era necessario atingir as
metas, manter a produtividade, para que seus empregos e também de seus supervisores nao
corressem risco.

Porém, gostariamos de pontuar que quando Dejours (1992; 1994) e Molinier (2013)
referem-se ao presenteismo, trazem a possibilidade de que o trabalhador permanega
trabalhando, mesmo quando poderia e deveria estar ausente, para defender-se de fatores de

risco internos (gestdo abusiva, metas inatingiveis, pares adoecendo, etc.) e/ou externos ao
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trabalho (problemas familiares, como veremos abaixo que ¢ o caso de Clovis, déficit
financeiro, problemas nos estudos, entre outros) que poderiam afetar sua satude fisica, mental
e sua capacidade de permanecer ativo no trabalho, ou seja, esse hiperengajamento provocador
do presenteismo ¢ uma estratégia de defesa.

Pesquisadora - E vocé acha que o trabalho ajuda ou agrava esses problemas?

Clovis — Em alguns dias ajuda, ultimamente mesmo tem ajudado, porque eu saio de

casa, deixo os problemas em casa, me concentro durante o trabalho em outros

problemas, ai ja esquego 0s piores.

Para Clovis, ir trabalhar mesmo se sentindo mal por causa da rinite, o livrava de
problemas maiores em casa e lhe “distrai a cabeca”, por isso ele ia todos os dias, de qualquer
modo. Ou seja, através de sua fala podemos perceber que, apesar de o presenteismo ser um
aspecto concreto do trabalhar dos nossos telecomunicadores, ele ndo é, necessariamente, um
aspecto determinante de um modo de softrer, ou, pelo menos, nao € apenas isso. Relatos como
o de Clovis nos permitem pensar sobre a possibilidade de que exista também um sentido
positivo neste “ir trabalhar apesar de tudo”, que essa estratégia de defesa esteja alcancando
certo sucesso (ndo sabemos até quando, claro) e que ela seja geradora de algo benéfico.

Relembramos o caso de Joana, que ¢ amiga de Clovis, atua lado a lado com ele no
setor de qualidade e nunca se ausentou de seu trabalho em trés anos, mesmo nos relatando ja
ter tido problemas de satde que justificariam uma auséncia, ¢ que sofre quando tem que
folgar, pois sente que esta perdendo seu ritmo de trabalho, e que também parece estar obtendo
certo sucesso defensivo com o hiperengajamento. Isso nos faz pensar que essa ¢ uma
estratégia de defesa construida coletivamente.

O sofrimento ¢ uma vivéncia individual, experimentada por um corpo Unico, no
entanto a luta contra o sofrimento no trabalho pode, as vezes, implicar cooperagdo e
regras defensivas. (...) Gragas a cooperagdo defensiva, ¢ possivel garantir as condigdes
sociais de uma transformacdo da subjetividade que permite, pode-se dizé-lo assim,
“anestesiar” o sofrimento, ao conjugar o esfor¢o de todos para ndo ficar prisioneiro
justamente das dimensdes da atividade que causam sofrimento, ¢ evitd-las a0 maximo
de suas possibilidades. As estratégias coletivas de defesa sdo, assim, constitutivas de
formas localizadas do inconsciente social. Elas ndo modificam o risco objetivo, apenas
modificam sua percepgao (grifos da autora) (Molinier, 2013, p. 217).

Para Dejours (1999), as estratégias de defesa sdo fruto da cooperagdo entre os pares,
sdo, portanto, mais solidas do que as estratégias individuais. Elas ndo visam transformar a
realidade ou eliminar o risco (na verdade, Dejours afirma que elas podem agrava-lo, ja que

limitam a percepg¢ao dos trabalhadores frente ao perigo), mas contribuem no viver junto dos
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trabalhadores, ajudando-os a resistir as mazelas do real que se impde cotidianamente no

trabalho, banindo o medo do risco de suas consciéncias.
5.4 A produtividade

A produtividade, ou a perda dela, ndo foi o foco de nosso estudo, mas como o conceito
classico de presenteismo a aponta como caracteristica, indagamos os trabalhadores sobre se
havia alguma queda produtiva se comparado a quando eles estavam saudéveis.

Em suas respostas, o que nos chamou a atencao nao foi o quanto deixavam de produzir
quando se sentiam doentes, mas o impacto — fisico e psicologico — dessa redugdo produtiva:
por exemplo, para Joana e Maria, por nao admitirem produzir menos do que quando estdo
saudaveis, era necessario intensificar ainda mais seus ritmos de trabalho. Joana chegava a
fazer horas-extras quando estava doente, o que, por consequéncia, desgastava-a ainda mais,
expondo-a a maiores riscos de adoecimento fisico e mental e até de afastamento definitivo.

Pesquisadora - E vocé acha que o ir trabalhar doente impactava no seu rendimento

produtivo?

Joana - Sim, porque o trabalhar doente gerava um desgaste, porque eu ndo admitia

ndo bater a meta, entao eu me esforcava mais para consequir, entao foram épocas em

que eu fiz horas-extras.

Pesquisadora - E ai vocé também ja faz a hora-extra estando passando mal?

Joana - Isso. Para compensar o ir trabalhar doente. E, é uma légica cruel, bem

sadica. Mas é mais ou menos nessa Idgica que funciona mesmo, porque eu preciso

bater essa meta, até porque hoje ndo ha cobranca direta, mas implicitamente sempre
ha cobranga e vocé percebe que é 0 seu que esta na reta. Entdo a necessidade de

manter o emprego me faz ter essas atitudes ndo muito saudaveis.

Pesquisadora - Vocé acha que nesse periodo o seu rendimento produtivo caiu ou vocé

conseguiu manter sua producdo? Vocé teve algum feedback nesse sentido?

Maria - N&o, eu consegui manter, até porque assim, eu sou muito perfeccionista, eu

sou muito exigente de mim mesma, entdo assim, se minha meta é oito... vai doer? Vai,

mas que eu vou chegar a oito vou também.

Vemos nessas falas de Joana e Maria a autoaceleragdo necessaria para que seja
possivel dar conta de suas metas produtivas e ndo colocar seus empregos em risco. Os

supervisores se aproveitam dessa autoaceleracdo e cobram mais ainda esses trabalhadores,
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fazendo com que se esforcem ainda mais e construindo um ritmo produtivo cruel e um clima
organizacional quase sadico, como nos diz Joana.

Entretanto, ¢ importante destacar que ndo foram todos os trabalhadores que nos
relataram essa autoaceleracdo. Alguns percebem uma queda de rendimento e parecem aceité-
la como algo natural, isso mostra as singularidades de cada trabalhador na atividade e de
como lidam com o seu processo de adoecimento.

Pesquisadora - E vocé acha que ir trabalhar estando com algum problema de satide

impactava no seu rendimento?

Carlos - Sim, com certeza. Um exemplo disso é que quando vocé vai com algum

problema de casa, quando vocé esta estressado, seu rendimento cai 40, 50% as vezes,

e até mais.

Alguns trabalhadores, como mostram os relatos abaixo, ndo s6 se sentiam mal, como
perdiam a capacidade de trabalhar, dado ao fato de que suas doencas estavam diretamente
relacionadas a atividade desempenhada, como danos nas cordas vocais e doengas
musculoesqueléticas, portanto, ficavam sem voz ou ndo podiam digitar. Vale lembrar que,
segundo Braga (2012) e Dal Rosso (2008), essas doencas incapacitantes da fungdo do
telecomunicador, como Lesdes por Esfor¢o Repetitivo (LER), tendinite, problemas de
audicdo, surdez progressiva, problemas de visdo, calos vocais, estdo entre as que mais
acometem os trabalhadores do setor de telecomunicagao.

Pesquisadora - E vocé ia e ficava la fazendo o que?

Clara - |a e ficava olhando para o computador e uma vez na vida, uma vez na

semana, umas duas vezes na semana eu fazia alguma coisa. E isso foi me

desgastando, entendeu?

Pesquisadora - Eles que te colocavam nessa inércia? "A gente ndo tem onde te

colocar, entao fica ai sem fazer nada"? Era isso?

Clara — Isso. Tem que vir e tem que ficar ai sem fazer nada. Eu trabalho, eu tinha que

ir, né? Normal. Eu ndo fui obrigada? O INSS disse "Vocé tem que voltar, vocé esta

bem", mas eu ndo tava bem, entendeu? (...) Ai eu fiquei 14, e isso foi me desmotivando,
me fazendo me sentir uma pessoa inutil. Porque vocé ficar o tempo todo no trabalho,
sem fazer nada, aquele tempo todinho olhando para o computador. Meu Deus, uma

pessoa ativa como eu era.
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Carlos - Eu ja fiquei sem voz algumas vezes no trabalho. Como eu mencionei, tem
algumas ligagdes que tem que forcar muito, termina vocé fica... Fica falando muito,
teve uma situagdo que eu fiquei sem voz mais ou menos trés dias.

Pesquisadora - E ai? Como faz para trabalhar?

Carlos - Eu fui trabalhar. Estava doente, poderia até ter aplicado um atestado, mas
no caso eu nem fui no médico, porque eu sabia que minha voz ia voltar ao normal.
Posteriormente, eu chegava la para trabalhar, mas ndo atendia porque estava sem
voz. Eu ligava o sistema, ndo atendia as ligagbes e meu supervisor aplicava uma
medida /a no sistema de que eu estava doente. Realmente eu passei uns trés dias sem
atender nada, mas eu tenho que ir 4.

Pesquisadora - E ficava fazendo o que?

Carlos - Geralmente, quando vocé esta sem voz vocé ndo tem como ajudar muito, mas
vocé fica dando feedback para os outros operadores, como eu estava sem voz... Mas
mesmo assim vocé tem... Como abre o sistema, vocé fica indicando para os outros,
entra aqui, clica ali.

Pesquisadora - Fica ajudando os colegas?

Carlos - Isso.

Gloria — O més passado eu ja ndo bati essa meta e perdi 40% da minha comissao, eu
ia para o trabalho e ficava la sem fazer nada ou entdo em desvio de fungao, eles me
mandavam tratar algumas coisas la para eu ndo ficar parada, mas ai eu perdi trés
dias, entdo quase 45 ligagses.

Pesquisadora - E isso ndo era justificavel?

Gloria — Nio. Ai eu perdi 45 ligagdes, ai ndo tive como repor. E dificil, e é isso que

mais pressiona a gente, essa falta de dialogo.

Como vimos nestes relatos, quando ocorria do trabalhador ficar incapacitado de
trabalhar os supervisores colocavam os trabalhadores em “desvio de fun¢do” — fazer trabalhos
administrativos internos — ou sendo “carrapatos” — acompanhando trabalhadores novatos para
tirar suas duvidas. Mas, em alguns casos, como nos conta Gloria, o fato do trabalhador estar
em desvio de fun¢do ou impedido de trabalhar, simplesmente ndo fazia qualquer diferenga
para a empresa, ja ela ndo abonava as ligagdes ndo realizadas pelo trabalhador naquele
periodo, o que implicava, diretamente, em uma perda financeira, ja que ndo era possivel bater
a meta mensal estipulada, fazendo o trabalhador perder a comissao paga por produtividade e,

ndo podemos esquecer, implicando diretamente no aumento do risco de ser demitido.
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Essa atitude da empresa deixa uma mensagem clara aos trabalhadores: suas satdes e
principalmente suas doengas ndo sdo um problema dela, adoecer ndo ¢ motivo para ficar sem
produzir, e, caso fique, as consequéncias sao de responsabilidade do trabalhador. Ou ele se
esforca, se autoacelera, se torna presenteista, dd seu jeito para manter seu ritmo produtivo,

independente da consequéncia para sua satde, ou sera demitido.
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Consideracdes Finais

O objetivo central desta dissertagdo foi analisar o fendmeno do presenteismo entre os
trabalhadores de centrais de telecomunica¢do de uma cidade de médio porte do nordeste
brasileiro. Como objetivos especificos, identificamos o sentido do presenteismo para os
trabalhadores de telecomunicacdo ¢ verificamos como o trabalho afeta a saude destes
trabalhadores.

Corroborando com o que Cooper (2011) e McKevitt, Morgan, Dundas e Holland
(1997) nos apresentaram 14 no segundo capitulo desta dissertacdo, nossa pesquisa constatou
que o medo de perder o emprego, principalmente devido a dependéncia financeira, ¢ um dos
principais fatores que levou os trabalhadores a tornarem-se presenteistas.

Ao considerarmos o cenario econdmico nacional”, o ciclo do operador — fendmeno
cunhado por Braga (2012), que aponta que a média de permanéncia no emprego no setor da
telecomunicagdo ¢ de apenas 20 a 24 meses e ilustra a ampla inseguranga de vinculo a que os
trabalhadores estdo sujeitos — e a flexibilizagdo intensa das leis trabalhistas promovida pela
Reforma Trabalhista, Lei 13.467, de 13/07/2017, em vigor desde 11 de novembro de 2017,
esse medo da perda do emprego que leva os trabalhadores a relutarem ou se negarem a se
afastar do trabalho para cuidarem de suas satides torna-se ainda mais compreensivel. E vale
lembrar que as empresas do setor fazem uso destes aspectos para provocar o medo ¢ a
insegurancga nos trabalhadores.

Para ser possivel combater o presenteismo dentro das centrais de telecomunicagio ¢
importante primeiro eliminarmos os fatores que colaboram para o adoecimento dos
trabalhadores. A partir da revisao sistematica da literatura sobre o tema (Flores-Sandi, 2006;
Paschoalin, Griep & Lisboa, 2012; entre outros), consideramos ser necessaria uma melhor
manutengdo nos equipamentos de trabalho (por exemplo, troca dos headphones, microfones ¢
computadores com defeitos, limpeza do ar condicionado e do carpete), nos mobilidrios (como
cadeiras e bancadas quebradas) e na iluminacdo, o estabelecimento de pausas entre uma
ligagdo e outra que permitam ao trabalhador beber agua ¢ se alongar (vale lembrar que o

tempo necessario para essas atividades precisam ser discutidas coletivamente com os

2 De acordo com o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisticas — IBGE (2018), em 2017 o Brasil teve uma
taxa média de desocupagdo no Brasil de 12,7%, o que representa, em média, 13,23 milhdes de pessoas sem uma
ocupacdo. E segundo reportagem do Globo Economia, a parcela da populacdo que estd ocupada, ndo
necessariamente tem um vinculo estavel e protegido, visto que a maioria das vagas criadas no fim no ano de
2017 (vagas essas que fizeram com que a taxa de desocupacao relativa ao ultimo trimestre do ano diminuisse em
5% em comparagdo ao terceiro trimestre e melhorasse a taxa anual geral) sdo temporarias e sem carteira
assinada, como vagas em shoppings, lojas e supermercados, voltadas as festividades de fim de ano.
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trabalhadores e ndo apenas impostas de forma vertical), fim do script de atendimento,
permitindo que os trabalhadores fagam uso da sua inteligéncia para dialogar com os clientes,
criacdo de um sistema de dentincia eficaz para casos de agressdes relacionadas a xenofobia e
machismo por parte dos clientes ¢ fim das metas de atendimento abusivas e inatingiveis.

Ao longo das nove entrevistas os trabalhadores nos apontaram as ‘““solugdes” para o
que eles acreditavam serem os problemas das empresas em que atuavam. E curioso perceber
que a maioria destas solu¢des caminha junto com as propostas acima elencadas:

* Abrandamento das metas prescritas pela geréncia;

* Uma relacdo entre geréncia — supervisor — trabalhador mais humana e menos
autoritaria;

* Melhor manutencao dos espagos fisicos e equipamentos de trabalho (carpetes, filtros
de ar-condicionado, headsat, cadeiras, sistema operacional, etc.);

* Fim do controle do tempo de uso do banheiro;

* Oferta de ginastica laboral eficaz (e ndo realizada no mesmo local de trabalho,
enquanto se atende o cliente).

E importante notarmos que nenhum trabalhador faz referéncia a um salrio maior
como requisito para uma qualidade de vida melhor, as sugestdes passam pelo cuidar, pelo
respeito, por relacdes trabalhistas e hierarquicas mais humanizadas, por importar-se pela vida
que esta ali tanto quanto se importam com quanto lucro essa vida pode produzir.

Obviamente esses trabalhadores ndo ignoram, e também nds ndo pretendemos ignorar,
a importancia da valoriza¢do econdmica de seus trabalhos, do saldrio que lhes ¢ pago em troca
do tempo de vida entregue a empresa, a importancia deste para a sobrevivéncia, para o lazer,
enfim, para a manutencdo de uma vida digna. Entretanto, o que nos parece claro ¢ que eles
precisam de mais, para ter saude é preciso se sentir respeitado, se sentir cuidado (fisica e
psicologicamente) pela empresa a quem eles entregam um caro tempo de vida.

Além disso, quando consideramos que sdo os espacos de discussdo coletiva que
possibilitam que um trabalho de qualidade se realize e que o reconhecimento da atividade
realizada possa emergir, percebemos que sao necessarias também mudancas mais profundas.
E necessario que as empresas reformulem seus modos de gerir os ambientes laborais,
oferecendo aos seus trabalhadores estabilidade, seguranca em seus vinculos trabalhistas,
oportunidades de criagdo e fortalecimento das relagdes entre pares, através do favorecimento
da criacdo de espacos dednticos, liberdade de acdo e autonomia sob as tarefas prescritas e,

principalmente, favorecer a preservacao do poder de agir de cada trabalhador.
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Compreendemos que estas sugestdes podem soar como utdpicas frente ao cendrio de
precarizagdo do trabalho e¢ desmonte legal que vivenciamos em nosso pais, entretanto,
acreditamos que nossa fun¢do enquanto pesquisadores, enquanto sujeitos que acreditam em
uma transformagdo social possivel, seja exatamente a de provocar possibilidades, apontar
caminhos que, se ndo hoje, um dia serdo viaveis. Mas, para que essa transformacdo seja
possivel, é necessaria a participagdo dos mais diversos atores envolvidos neste processo: as
empresas, os trabalhadores, monitorando cotidianamente sua situagdo trabalhista e de
trabalho/satide, os sindicatos, buscando atuar para compreender o trabalho e as condigdes do
meio ambiente de trabalho, fazendo formacdo dos trabalhadores nas questdes referentes ao
processo trabalho-saude-doenca e as universidades, representadas por seus pesquisadores
produzindo conhecimento sobre a realidade destes trabalhadores, com sua participagao direta.
E na unifio entre os saberes tedricos e praticos destes sujeitos ¢ na mobilizagdo conjunta de
suas forcas que reside a poténcia de transformagao necessdria para que estas sugestoes acima
elencadas tornem-se concretas.

Por fim, gostariamos de dizer que essas entrevistas nos mostraram que, pelo menos
para nossos nove sujeitos, trabalhar na telecomunicacao implica uma carga emocional pesada,
difusa e, em alguns momentos, conflitante. O cliente que representa um enorme sofrimento
pra um, ¢ fonte de gratidao para outro; o salario que para um ¢ visto como insuficiente, para
outro ¢ fonte de alegria ¢ motivacdo para continuar trabalhando. Em um momento da
entrevista, a relacdo com os pares para Dora gerava angustia e raiva — sendo impossivel existir
amizade verdadeira naquele tipo de ambiente, segundo ela — em outro, eram eles que a fazia
se manter firme no emprego.

Essa mistura de sentimentos, sensacdes, perfis, tipos, géneros, etc. mostrou-se como
uma caracteristica primaria do trabalho desses nove sujeitos e que extrapola em muito a
caracterizagdo fixa normalmente feita da categoria: mulheres, jovens e estudantes. Ao
encontrarmos mulheres, encontravamos diversas mulheres: mulher trans, mulher mae, mulher
solteira, mulher casada. Ao encontrarmos jovens, encontravamos diversos jovens: jovem gay,
jovem heterossexual, jovem morando com os pais, jovem vivendo sozinho, jovem casada,
jovem namorando, jovem independente e que ndo queria “se amarrar”. Ao encontrarmos
estudantes, encontrdvamos diversos estudantes: estudante graduando-se, estudante pOs-
graduando, estudante com o curso trancado, estudante que ndo quer mais estudar.
Encontramos vida, muita vida. Encontramos sujeitos que adoecem, se curam, ou nao, mas
seguem adiante, sujeitos que ndo se definem ou se resumem a uma categoria, sujeitos que

vivem e querem condigdes dignas para mudar o invivivel.
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Pelo presente Termo de Consentimento Livre e Esclarecido eu,
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ANEXO A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

, em pleno exercicio dos meus direitos me disponho

a participar da Pesquisa “O PRESENTEISMO ENTRE TRABALHADORES DE CENTRAIS
DE TELECOMUNICACAO”.

Declaro ser esclarecido e estar de acordo com os seguintes pontos:

O trabalho “O PRESENTE{SMO ENTRE TRABALHADORES DE CENTRAIS DE
TELECOMUNICACAO?” terd como objetivo central analisar o fendomeno do presenteismo
entre os trabalhadores de centrais de telecomunicagdo de uma cidade de médio porte do
nordeste brasileiro.

Ao voluntario s6 cabera a autorizagdo para responder a entrevista semiestruturada e o
questionario sociodemografico e néo havera nenhum risco ou desconforto ao voluntario.
Ao pesquisador caberd o desenvolvimento da pesquisa de forma confidencial; entretanto, quando
necessario for, podera revelar os resultados ao médico, individuo e/ou familiares, cumprindo as
exigéncias da Resolugdo N°. 466/12 do Conselho Nacional de Satide/Ministério da Satde.

O voluntario podera se recusar a participar, ou retirar seu consentimento a qualquer momento da
realizacdo do trabalho ora proposto, ndo havendo qualquer penalizagdo ou prejuizo para o
mesmo.

Sera garantido o sigilo dos resultados obtidos neste trabalho, assegurando assim a privacidade dos
participantes em manter tais resultados em carater confidencial.

Nao havera qualquer despesa ou onus financeiro aos participantes voluntdrios deste projeto
cientifico ¢ ndo havera qualquer procedimento que possa incorrer em danos fisicos ou
financeiros ao voluntario e, portanto, ndo haveria necessidade de indenizagdo por parte da
equipe cientifica e/ou da Instituicao responsavel.

Qualquer davida ou solicitagdo de esclarecimentos, o participante podera contatar a equipe
cientifica no nimero (083) 98705-7827 com Luiza Almeida Porcaro.

Ao final da pesquisa, se for do meu interesse, terei livre acesso ao conteudo da mesma, podendo
discutir os dados, com o pesquisador, vale salientar que este documento sera impresso em duas vias
¢ uma delas ficara em minha posse.

Desta forma, uma vez tendo lido e entendido tais esclarecimentos e, por estar de pleno acordo

com o teor do mesmo, dato e assino este termo de consentimento livre e esclarecido.
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Assinatura do Participante Assinatura do pesquisador responsavel

Assinatura Dactiloscopica do Participante da Pesquisa
(OBS: utilizado apenas nos casos em que nao seja
possivel a coleta da assinatura do participante da

pesquisa).
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ANEXO B - TERMO DE AUTORIZAGCAO PARA GRAVACAO DE VOZ

Eu, , depois de entender os riscos e
beneficios que a pesquisa intitulada “O PRESENTEISMO ENTRE TRABALHADORES DE
CENTRAIS DE TELECOMUNICACAO” podera trazer e, entender especialmente os

métodos que serdo usados para a coleta de dados, assim como, estar ciente da necessidade da
gravacdo de minha entrevista, AUTORIZO, por meio deste termo, a pesquisadora Luiza
Almeida Porcaro a realizar a gravagdo de minha entrevista sem custos financeiros a nenhuma
parte.

Esta AUTORIZACAO foi concedida mediante o compromisso dos pesquisadores
acima citados em garantir-me os seguintes direitos:

1. poderei ler a transcricdo de minha gravagao;

2. os dados coletados serdo usados exclusivamente para gerar informagdes para a
pesquisa aqui relatada e outras publicagdes dela decorrentes, quais sejam: revistas cientificas,
jornais, congressos entre outros eventos dessa natureza;

3. minha identificacdo ndo sera revelada em nenhuma das vias de publicacdo das
informacdes geradas;

4.  qualquer outra forma de utilizagdo dessas informacdes somente podera ser feita
mediante minha autorizagdo, em observancia ao Art. 5°, XXVIII, alinea “a” da Constituicao
Federal de 1988.

5. os dados coletados serdo guardados por 5 anos, sob a responsabilidade do(a)
pesquisador(a) coordenador(a) da pesquisa, Luiza Almeida Porcaro, e apds esse periodo,
serdao destruidos e,

6. serei livre para interromper minha participacdo na pesquisa a qualquer
momento e/ou solicitar a posse da gravagao e transcri¢do de minha entrevista.

Ademais, tais compromissos estdo em conformidade com as diretrizes previstas na Resolucao
N°. 466/12 do Conselho Nacional de Saude do Ministério da Satde/Comissdao Nacional de

Etica em Pesquisa, que dispde sobre Etica em Pesquisa que envolve Seres Humanos.

Assinatura do participante da pesquisa

Assinatura do pesquisador responsavel
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ANEXO C - ANEXO Il DA NORMA REGULAMENTADORA 17

TRABALHO EM TELEATENDIMENTO/TELEMARKETING
(Aprovado pela Portaria SIT n.° 09/2007)

1. O presente Anexo estabelece parametros minimos para o trabalho em atividades de
teleatendimento/telemarketing nas diversas modalidades desse servigo, de modo a
proporcionar um maximo de conforto, seguranga, satide e desempenho eficiente.

1.1. As disposi¢des deste Anexo aplicam-se a todas as empresas que mantém servigo de
teleatendimento/telemarketing nas modalidades ativo ou receptivo em centrais de atendimento
telefonico e/ou centrais de relacionamento com clientes (call centers), para prestagdo de
servicos, informagodes € comercializagao de produtos.

1.1.1. Entende-se como call center o ambiente de trabalho no qual a principal atividade ¢
conduzida via telefone e/ou radio com utilizagdo simultanea de terminais de computador.
1.1.1.1. Este Anexo aplica-se, inclusive, a setores de empresas e postos de trabalho dedicados
a esta atividade, além daquelas empresas especificamente voltadas para essa atividade-fim.
1.1.2. Entende-se como trabalho de teleatendimento/telemarketing aquele cuja comunicacao
com interlocutores clientes e usudrios € realizada a distdncia por intermédio da voz e/ou
mensagens eletronicas, com a utiliza¢do simultanea de equipamentos de audi¢do/escuta e fala
telefonica e sistemas informatizados ou manuais de processamento de dados.

2. MOBILIARIO DO POSTO DE TRABALHO

2.1. Para trabalho manual sentado ou que tenha de ser feito em pé deve ser proporcionado ao
trabalhador mobiliario que atenda aos itens 17.3.2, 17.3.3 e 17.3.4 e alineas, da Norma
Regulamentadora n.° 17 (NR 17) e que permita variagdes posturais, com ajustes de facil
acionamento, de modo a prover espago suficiente para seu conforto, atendendo, no minimo,
aos seguintes parametros:

a) o monitor de video e o teclado devem estar apoiados em superficies com mecanismos de
regulagem independentes;

b) sera aceita superficie regulavel unica para teclado e monitor quando este for dotado de
regulagem independente de, no minimo, 26 (vinte e seis) centimetros no plano vertical;

c) a bancada sem material de consulta deve ter, no minimo, profundidade de 75 (setenta e
cinco) centimetros medidos a partir de sua borda frontal e largura de 90 (noventa) centimetros
que proporcionem zonas de alcance manual de, no maximo, 65 (sessenta e cinco) centimetros

de raio em cada lado, medidas centradas nos ombros do operador em posigao de trabalho;
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d) a bancada com material de consulta deve ter, no minimo, profundidade de 90 (noventa)
centimetros a partir de sua borda frontal e largura de 100 (cem) centimetros que proporcionem
zonas de alcance manual de, no maximo, 65 (sessenta ¢ cinco) centimetros de raio em cada
lado, medidas centradas nos ombros do operador em posicao de trabalho, para livre utilizacao
e acesso de documentos;

e) o plano de trabalho deve ter bordas arredondadas;

f) as superficies de trabalho devem ser regulaveis em altura em um intervalo minimo de 13
(treze) centimetros, medidos de sua face superior, permitindo o apoio das plantas dos pés no
piso;

g) o dispositivo de apontamento na tela (mouse) deve estar apoiado na mesma superficie do
teclado, colocado em area de facil alcance e com espaco suficiente para sua livre utilizagao;

h) o espago sob a superficie de trabalho deve ter profundidade livre minima de 45 (quarenta e
cinco) centimetros ao nivel dos joelhos e de 70 (setenta) centimetros ao nivel dos pés,
medidos de sua borda frontal;

1) nos casos em que os pés do operador nao alcangarem o piso, mesmo apds a regulagem do
assento, devera ser fornecido apoio para os pés que se adapte ao comprimento das pernas do
trabalhador, permitindo o apoio das plantas dos pés, com inclinacdo ajustavel e superficie
revestida de material antiderrapante;

j) os assentos devem ser dotados de:

1. apoio em 05 (cinco) pés, com rodizios cuja resisténcia evite deslocamentos involuntérios e
que ndo comprometam a estabilidade do assento;

2. superficies onde ocorre contato corporal estofadas e revestidas de material que permita a
perspiracao;

3. base estofada com material de densidade entre 40 (quarenta) a 50 (cinquenta) kg/m3;

4. altura da superficie superior ajustavel, em relacdo ao piso, entre 37 (trinta e sete) e 50
(cinquenta) centimetros, podendo ser adotados até 03 (trés) tipos de cadeiras com alturas
diferentes, de forma a atender as necessidades de todos os operadores;

5. profundidade til de 38 (trinta e oito) a 46 (quarenta ¢ seis) centimetros;

6. borda frontal arredondada;

7. caracteristicas de pouca ou nenhuma conformagao na base;

8. encosto ajustavel em altura e em sentido antero-posterior, com forma levemente adaptada
ao corpo para prote¢do da regido lombar;

largura de, no minimo, 40 (quarenta) centimetros e, com rela¢ao aos encostos, de no minimo,

30,5 (trinta virgula cinco) centimetros;
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9. apoio de bragos regulavel em altura de 20 (vinte) a 25 (vinte e cinco) centimetros a partir
do assento, sendo que seu comprimento ndo deve interferir no movimento de aproximacgao da
cadeira em relacdo a mesa, nem com 0s movimentos inerentes a execugao da tarefa.

3. EQUIPAMENTOS DOS POSTOS DE TRABALHO

3.1. Devem ser fornecidos gratuitamente conjuntos de microfone e fone de ouvido (head-sets)
individuais, que permitam ao operador a alternancia do uso das orelhas ao longo da jornada de
trabalho e que sejam substituidos sempre que apresentarem defeitos ou desgaste devido ao
uso.

3.1.2. Alternativamente, podera ser fornecido um head set para cada posto de atendimento,
desde que as partes que permitam qualquer espécie de contdgio ou risco a saude sejam de uso
individual.

3.1.3. Os head-sets devem:

a) ter garantidas pelo empregador a correta higienizacdo e as condi¢cdes operacionais
recomendadas pelos fabricantes;

b) ser substituidos prontamente quando situagdes irregulares de funcionamento forem
detectadas pelo operador;

c) ter seus dispositivos de operacdo e controles de facil uso e alcance;

d) permitir ajuste individual da intensidade do nivel sonoro e ser providos de sistema de
protecdo contra choques actsticos e ruidos indesejaveis de alta intensidade, garantindo o
entendimento das mensagens.

3.2. O empregador deve garantir o correto funcionamento e a manutengdo continua dos
equipamentos de comunicagdo, incluindo os conjuntos de head-sets, utilizando pessoal
técnico familiarizado com as recomendacdes dos fabricantes.

3.3. Os monitores de video devem proporcionar corretos angulos de visdo e ser posicionados
frontalmente ao operador, devendo ser dotados de regulagem que permita o correto ajuste da
tela a iluminag¢do do ambiente, protegendo o trabalhador contra reflexos indesejaveis.

3.4. Toda introducdo de novos métodos ou dispositivos tecnologicos que traga alteragdes
sobre os modos operatorios dos trabalhadores deve ser alvo de andlise ergonomica prévia,
prevendo-se periodos e procedimentos adequados de capacitacdo e adaptacao.

4. CONDICOES AMBIENTAIS DE TRABALHO

4.1. Os locais de trabalho devem ser dotados de condicdes acusticas adequadas a comunicacao
telefonica, adotando-se medidas tais como o arranjo fisico geral e dos postos de trabalho,

pisos e paredes, isolamento acustico do ruido externo, tamanho, forma, revestimento e
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distribui¢do das divisorias entre os postos, com o fim de atender o disposto no item 17.5.2,
alinea “a” da NR-17.

4.2. Os ambientes de trabalho devem atender ao disposto no subitem 17.5.2 da NR-17,
obedecendo-se, no minimo, aos seguintes parametros:

a) niveis de ruido de acordo com o estabelecido na NBR 10152, norma brasileira registrada no
INMETRO, observando o nivel de ruido aceitavel para efeito de conforto de até 65 dB(A) e a
curva de avaliagdo de ruido (NC) de valor ndo superior a 60 dB;

b) indice de temperatura efetiva entre 20° e 23°C;

¢) velocidade do ar ndo superior a 0,75 m/s;

d) umidade relativa do ar nao inferior a 40% (quarenta por cento).

4.2.1. Devem ser implementados projetos adequados de climatizagdo dos ambientes de
trabalho que permitam distribuigdo homogénea das temperaturas e fluxos de ar utilizando, se
necessario, controles locais e/ou setorizados da temperatura, velocidade e direcao dos fluxos.
4.2.2. As empresas podem instalar higrometros ou outros equipamentos que permitam ao
trabalhador acompanhar a temperatura efetiva e a umidade do ar do ambiente de trabalho.

4.3. Para a prevengdo da chamada “sindrome do edificio doente”, devem ser atendidos:

a) o Regulamento Técnico do Ministério da Satide sobre “Qualidade do Ar de Interiores em
Ambientes Climatizados”, com redagdo da Portaria MS n.® 3.523, de 28 de agosto de 1998 ou
outra que a venha substituir;

b) os Padrdes Referenciais de Qualidade do Ar Interior em ambientes climatizados
artificialmente de uso publico e coletivo, com redacdo dada pela Resolugdo RE n.° 9, de 16 de
janeiro de 2003, da ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria, ou outra que a
venha substituir, a excecdo dos parametros fisicos de temperatura ¢ umidade definidos no
item 4.2 deste Anexo;

¢) o disposto no item 9.3.5.1 da Norma Regulamentadora n.° 9 (NR 9).

4.3.1. A documentagdo prevista nas alineas “a” e “b” devera estar disponivel a fiscalizacao do
trabalho.

4.3.2. As instalagdes das centrais de ar condicionado, especialmente o plenum de mistura da
casa de maquinas, ndo devem ser utilizadas para armazenamento de quaisquer materiais.
4.3.3. A descarga de agua de condensado ndo poderd manter qualquer ligacdo com a rede de
esgoto cloacal.

5. ORGANIZACAO DO TRABALHO

5.1. A organizagdo do trabalho deve ser feita de forma a ndo haver atividades aos domingos ¢

feriados, seja total ou parcial, com excecdo das empresas autorizadas previamente pelo
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Ministério do Trabalho e Emprego, conforme o previsto no Artigo 68, “caput”, da CLT e das
atividades previstas em lei.

5.1.1. Aos trabalhadores ¢ assegurado, nos casos previamente autorizados, pelo menos um dia
de repouso semanal remunerado coincidente com o domingo a cada més, independentemente
de metas, faltas e/ou produtividade.

5.1.2. As escalas de fins de semana e de feriados devem ser especificadas e informadas aos
trabalhadores com a antecedéncia necessaria, de conformidade com os Artigos 67, paragrafo
unico, e 386 da CLT, ou por intermédio de acordos ou convengdes coletivas.

5.1.2.1. Os empregadores devem levar em consideracdo as necessidades dos operadores na
elaboragdo das escalas laborais que acomodem necessidades especiais da vida familiar dos
trabalhadores com dependentes sob seus cuidados, especialmente nutrizes, incluindo
flexibilidade especial para trocas de horarios e utilizagdo das pausas.

5.1.3. A duragdo das jornadas de trabalho somente poderd prolongar-se além do limite
previsto nos termos da lei em casos excepcionais, por motivo de forca maior, necessidade
imperiosa ou para a realizacdo ou conclusao de servigos inadiaveis ou cuja inexecugao possa
acarretar prejuizo manifesto, conforme dispde o Artigo 61 da CLT, realizando a comunicacao
a autoridade competente, prevista no §1° do mesmo artigo, no prazo de 10 (dez) dias.

5.1.3.1. Em caso de prorrogacdo do hordario normal, sera obrigatorio um descanso minimo de
15 (quinze) minutos antes do inicio do periodo extraordinario do trabalho, de acordo com o
Artigo 384 da CLT.

5.2. O contingente de operadores deve ser dimensionado as demandas da producao no sentido
de ndo gerar sobrecarga habitual ao trabalhador.

5.2.1. O contingente de operadores em cada estabelecimento deve ser suficiente para garantir
que todos possam usufruir as pausas e intervalos previstos neste Anexo.

5.3. O tempo de trabalho em efetiva atividade de teleatendimento/telemarketing ¢ de, no
maximo, 06 (seis) horas didrias, nele incluidas as pausas, sem prejuizo da remuneragao.

5.3.1. A prorrogacdo do tempo previsto no presente item so6 sera admissivel nos termos da
legislagdo, sem prejuizo das pausas previstas neste Anexo, respeitado o limite de 36 (trinta e
seis) horas semanais de tempo efetivo em atividade de teleatendimento/telemarketing.

5.3.2. Para o calculo do tempo efetivo em atividade de teleatendimento/telemarketing devem
ser computados os periodos em que o operador encontra-se no posto de trabalho, os intervalos

entre os ciclos laborais e os deslocamentos para solucdao de questdes relacionadas ao trabalho.
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5.4. Para prevenir sobrecarga psiquica, muscular estitica de pescoco, ombros, dorso e
membros superiores, as empresas devem permitir a fruicdo de pausas de descanso ¢ intervalos
para repouso e alimentagdo aos trabalhadores.

5.4.1. As pausas deverao ser concedidas:

a) fora do posto de trabalho;

b) em 02 (dois) periodos de 10 (dez) minutos continuos;

c) apds os primeiros e antes dos ultimos 60 (sessenta) minutos de trabalho em atividade de
teleatendimento/telemarketing.

5.4.1.1. A institui¢@o de pausas ndo prejudica o direito ao intervalo obrigatorio para repouso e
alimentacado previsto no §1° do Artigo 71 da CLT.

542. O intervalo para repouso ¢ alimentagdo para a atividade de
teleatendimento/telemarketing deve ser de 20 (vinte) minutos.

5.4.3. Para tempos de trabalho efetivo de teleatendimento/telemarketing de até 04 (quatro)
horas diarias, deve ser observada a concessdo de 01 pausa de descanso continua de 10 (dez)
minutos.

5.4.4. As pausas para descanso devem ser consignadas em registro impresso ou eletronico.
5.4.4.1. O registro eletronico de pausas deve ser disponibilizado impresso para a fiscalizagdo
do trabalho no curso da inspec¢ao, sempre que exigido.

5.4.4.2. Os trabalhadores devem ter acesso aos seus registros de pausas.

5.4.5. Devem ser garantidas pausas no trabalho imediatamente apds operagdo onde haja
ocorrido ameagas, abuso verbal, agressdes ou que tenha sido especialmente desgastante, que
permitam ao operador recuperar-se € socializar conflitos e dificuldades com colegas,
supervisores ou profissionais de saude ocupacional especialmente capacitados para tal
acolhimento.

5.5. O tempo necessario para a atualizagdo do conhecimento do operador e para o ajuste do
posto de trabalho ¢ considerado como parte da jornada normal.

5.6. A participacdo em quaisquer modalidades de atividade fisica, quando adotadas pela
empresa, ndo ¢ obrigatoria, e a recusa do trabalhador em pratica-la ndo poderé ser utilizada
para efeito de qualquer punicao.

5.7. Com o fim de permitir a satisfagdo das necessidades fisiologicas, as empresas devem
permitir que os operadores saiam de seus postos de trabalho a qualquer momento da jornada,
sem repercussoes sobre suas avaliagdes e remuneragdes.

5.8. Nos locais de trabalho deve ser permitida a alternancia de postura pelo trabalhador, de

acordo com suas conveniéncia e necessidade.
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5.9. Os mecanismos de monitoramento da produtividade, tais como mensagens nos monitores
de video, sinais luminosos, cromaticos, sonoros, ou indicagdes do tempo utilizado nas
ligagdes ou de filas de clientes em espera, ndo podem ser utilizados para aceleragdo do
trabalho e, quando existentes, deverdo estar disponiveis para consulta pelo operador, a seu
critério.

5.10. Para fins de elaboragdo de programas preventivos devem ser considerados os seguintes
aspectos da organizagdo do trabalho:

a) compatibilizacdo de metas com as condi¢des de trabalho e tempo oferecidas;

b) monitoramento de desempenho;

¢) repercussdes sobre a saude dos trabalhadores decorrentes de todo e qualquer sistema de
avaliagdo para efeito de remuneragdo e vantagens de qualquer espécie;

d) pressdes aumentadas de tempo em horérios de maior demanda;

e) periodos para adaptagdo ao trabalho.

5.11. E vedado ao empregador:

a) exigir a observancia estrita do script ou roteiro de atendimento;

b) imputar ao operador os periodos de tempo ou interrupgdes no trabalho ndo dependentes de
sua conduta.

5.12. A utilizagdo de procedimentos de monitoramento por escuta e gravagao de ligacdes deve
ocorrer somente mediante o conhecimento do operador.

5.13. E vedada a utilizacio de métodos que causem assédio moral, medo ou constrangimento,
tais como:

a) estimulo abusivo a competicdo entre trabalhadores ou grupos/equipes de trabalho;

b) exigéncia de que os trabalhadores usem, de forma permanente ou temporaria, aderecos,
acessorios, fantasias e vestimentas com o objetivo de puni¢do, promogao e propaganda;

¢) exposicao publica das avalia¢des de desempenho dos operadores.

5.14. Com a finalidade de reduzir o estresse dos operadores, devem ser minimizados os
conflitos e ambiguidades de papéis nas tarefas a executar, estabelecendo-se claramente as
diretrizes quanto a ordens e¢ instrugdes de diversos niveis hierarquicos, autonomia para
resolucao de problemas, autorizagdo para transferéncia de chamadas e consultas necessarias a
colegas e supervisores.

5.15. Os sistemas informatizados devem ser elaborados, implantados e atualizados continua e
suficientemente, de maneira a mitigar sobretarefas como a utilizacdo constante de memoria de
curto prazo, utilizacdo de anota¢des precarias, duplicidade e concomitancia de anotagdes em

papel e sistema informatizado.
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5.16. As prescrigdes de didlogos de trabalho ndo devem exigir que o trabalhador fornega o
sobrenome aos clientes, visando resguardar sua privacidade e seguranca pessoal.

6. CAPACITACAO DOS TRABALHADORES

6.1. Todos os trabalhadores de operacdo e¢ de gestdo devem receber capacitacdo que
proporcione conhecer as formas de adoecimento relacionadas a sua atividade, suas causas,
efeitos sobre a satide e medidas de prevengao.

6.1.1. A capacitagdao deve envolver, também, obrigatoriamente os trabalhadores temporarios.
6.1.2. A capacitagdo deve incluir, no minimo, aos seguintes itens:

a) nogdes sobre os fatores de risco para a saude em teleatendimento/telemarketing;

b) medidas de prevencdo indicadas para a redugdo dos riscos relacionados ao trabalho;

¢) informagdes sobre os sintomas de adoecimento que possam estar relacionados a atividade
de teleatendimento/telemarketing, principalmente os que envolvem o sistema osteomuscular,
a satde mental, as fungdes vocais, auditivas ¢ acuidade visual dos trabalhadores;

d) informacdes sobre a utilizagdo correta dos mecanismos de ajuste do mobilidrio e dos
equipamentos dos postos de

trabalho, incluindo orientagdo para alternancia de orelhas no uso dos fones mono ou bi-
auriculares e limpeza e substitui¢ao de tubos de voz;

e) duracdo de 04 (quatro) horas na admissdo e reciclagem a cada 06 (seis) meses,
independentemente de campanhas educativas que sejam promovidas pelos empregadores;

f) distribui¢do obrigatoria de material didatico impresso com o contetudo apresentado;

g) realizacdo durante a jornada de trabalho.

6.2. Os trabalhadores devem receber qualificacdo adicional a capacitagdo obrigatoria referida
no item anterior quando forem introduzidos novos fatores de risco decorrentes de métodos,
equipamentos, tipos especificos de atendimento, mudangas gerenciais ou de procedimentos.
6.3. A claboracdo do contetdo técnico, a execucdo ¢ a avaliagdo dos resultados dos
procedimentos de capacitacdo devem contar com a participacao de:

a) pessoal de organizagdo e métodos responsavel pela organiza¢do do trabalho na empresa,
quando houver;

b) integrantes do Servico Especializado em Seguranca e Medicina do Trabalho, quando
houver;

¢) representantes dos trabalhadores na Comissao Interna de Prevencdo de Acidentes, quando
houver;

d) médico coordenador do Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional,

e) responsaveis pelo Programa de Prevengao de Riscos de Ambientais;
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representantes dos trabalhadores e outras entidades, quando previsto em acordos ou
convengoes coletivas de trabalho.

7. CONDICOES SANITARIAS DE CONFORTO

7.1. Devem ser garantidas boas condigdes sanitdrias e de conforto, incluindo sanitdrios
permanentemente adequados ao uso e separados por sexo, local para lanche e armarios
individuais dotados de chave para guarda de pertences na jornada de trabalho.

7.2. Deve ser proporcionada a todos os trabalhadores disponibilidade irrestrita e proxima de
agua potavel, atendendo a Norma Regulamentadora n.° 24 — NR 24.

7.3. As empresas devem manter ambientes confortaveis para descanso e recuperacdo durante
as pausas, fora dos ambientes de trabalho, dimensionados em propor¢ao adequada ao nimero
de operadores usuarios, onde estejam disponiveis assentos, facilidades de agua potavel,
instalagdes sanitarias e lixeiras com tampa.

8. PROGRAMAS DE SAUDE OCUPACIONAL E DE PREVENCAO DE RISCOS
AMBIENTAIS

8.1. O Programa de Controle Médico de Satde Ocupacional - PCMSO, além de atender a
Norma Regulamentadora n.° 7 (NR 7), deve necessariamente reconhecer e registrar os riscos
identificados na andlise ergonomica.

8.1.1. O empregador devera fornecer copia dos Atestados de Saude Ocupacional e copia dos
resultados dos demais exames.

8.2. O empregador deve implementar um programa de vigilancia epidemiolodgica para
deteccao precoce de casos de doencas relacionadas ao trabalho comprovadas ou objeto de
suspeita, que inclua procedimentos de vigilancia passiva (processando a demanda espontanea
de trabalhadores que procurem servigos médicos) e procedimentos de vigilancia ativa, por
intermédio de exames médicos dirigidos que incluam, além dos exames obrigatorios por
norma, coleta de dados sobre sintomas referentes aos aparelhos psiquico, osteomuscular,
vocal, visual e auditivo, analisados e apresentados com a utilizagdo de ferramentas estatisticas
e epidemiologicas.

8.2.1. No sentido de promover a satde vocal dos trabalhadores, os empregadores devem
implementar, entre outras medidas:

a) modelos de didlogos que favorecam micropausas e evitem carga vocal intensiva do
operador;

b) reducdo do ruido de fundo;

¢) estimulo a ingestdo frequente de agua potavel fornecida gratuitamente aos operadores.
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8.3. A notificacdo das doencas profissionais e das produzidas em virtude das condigdes
especiais de trabalho, comprovadas ou objeto de suspeita, sera obrigatoria por meio da
emissao de Comunicagdo de Acidente de Trabalho, na forma do Artigo 169 da CLT e da
legislacdo vigente da Previdéncia Social.

8.4. As andlises ergondmicas do trabalho devem contemplar, no minimo, para atender a NR-
17:

a) descricdo das caracteristicas dos postos de trabalho no que se refere ao mobiliario,
utensilios, ferramentas, espago fisico para a execugdo do trabalho e condigdes de
posicionamento € movimentacdo de segmentos corporais;

b) avaliagdo da organizagdo do trabalho demonstrando:

1. trabalho real e trabalho prescrito;

2. descrigao da produgdo em relagdo ao tempo alocado para as tarefas;

3. variagOes didrias, semanais e mensais da carga de atendimento, incluindo variagdes
sazonais e intercorréncias técnico-operacionais mais frequentes;

4. mimero de ciclos de trabalho e sua descri¢do, incluindo trabalho em turnos e trabalho
noturno;

5. ocorréncia de pausas inter-ciclos;

6. explicitacdo das normas de produgdo, das exigéncias de tempo, da determinacdo do
contetido de tempo, do ritmo de trabalho ¢ do contetido das tarefas executadas;

7. historico mensal de horas extras realizadas em cada ano;

8. explicitagdo da existéncia de sobrecargas estaticas ou dinamicas do sistema osteomuscular;
c) relatorio estatistico da incidéncia de queixas de agravos a satide colhidas pela Medicina do
Trabalho nos prontuarios médicos;

d) relatorios de avaliagdes de satisfacdo no trabalho e clima organizacional, se realizadas no
ambito da empresa;

e) registro e andlise de impressodes e sugestoes dos trabalhadores com relagdo aos aspectos dos
itens anteriores;

f) recomendagdes ergondOmicas expressas em planos e propostas claros e objetivos, com
defini¢ao de datas de implantacao.

8.4.1. As andlises ergondomicas do trabalho deverdo ser datadas, impressas, ter folhas
numeradas e rubricadas e contemplar, obrigatoriamente, as seguintes etapas de execuc¢ao:

a) explicitacdo da demanda do estudo;

b) analise das tarefas, atividades e situagdes de trabalho;

¢) discussao ¢ restitui¢do dos resultados aos trabalhadores envolvidos;
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d) recomendacdes ergonomicas especificas para os postos avaliados;

e) avaliagdo e revisao das intervengdes efetuadas com a participacdo dos trabalhadores,
supervisores e gerentes;

f) avaliacdo da eficiéncia das recomendagoes.

8.5. As agdes e principios do Programa de Preven¢do de Riscos Ambientais — PPRA devem
ser associados aqueles previstos na NR-17.

9. PESSOAS COM DEFICIENCIA

9.1. Para as pessoas com deficiéncia e aquelas cujas medidas antropométricas ndo sejam
atendidas pelas especificacdes deste Anexo, o mobiliario dos postos de trabalho deve ser
adaptado para atender as suas necessidades, e devem estar disponiveis ajudas técnicas
necessarias em seu respectivo posto de trabalho para facilitar sua integragdo ao trabalho,
levando em consideragdo as repercussdes sobre a saude destes trabalhadores.

9.2. As condicdes de trabalho, incluindo o acesso as instalagdes, mobiliario, equipamentos,
condi¢des ambientais, organiza¢do do trabalho, capacitacdo, condi¢des sanitarias, programas
de prevencao ¢ cuidados para seguranga pessoal devem levar em conta as necessidades dos
trabalhadores com deficiéncia.

10. DISPOSICOES TRANSITORIAS

10.1. As empresas que no momento da publicacdo da portaria de aprovacdo deste Anexo
mantiverem com seus trabalhadores a contratagdo de jornada de 06 (seis) horas didrias, nelas
contemplados e remunerados 15 (quinze) minutos de intervalo para repouso e alimentagao,
obrigar-se-d0 somente a complementagao de 05 (cinco) minutos, igualmente remunerados, de
maneira a alcancar o total de 20 (vinte) minutos de pausas obrigatorias remuneradas,
concedidos na forma dos itens 5.4.1 ¢ 5.4.2.

10.2. O disposto no item 2 desta norma (MOBILIARIO DO POSTO DE TRABALHO) ser4
implementado em um prazo para adaptagdo gradual de, no méaximo, 05 (cinco) anos, sendo de
10% (dez por cento) no primeiro ano, 25% (vinte e cinco por cento) no segundo ano, 45%
(quarenta e cinco) no terceiro ano, 75% (setenta e cinco por cento) no quarto ano e 100%
(cem por cento) no quinto ano.

10.3. Sera constituida comissao permanente para fins de acompanhamento da implementagao,
aplicagdo e revisdo do presente Anexo.

10.4. O disposto nos itens 5.3 e seus subitens e 5.4 e seus subitens entrardo em vigor em 120
(cento e vinte) dias da data de publicagdo da portaria de aprovacdo deste Anexo, com excecao

do item 5.4.4 que entrard em vigor em 180 (cento e oitenta) dias da publicagao desta norma.
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10.5. Ressalvado o disposto no item 10.2 e com excecdo dos itens 5.3, 5.4, este anexo passa a

vigorar no prazo de 90 (noventa) dias de sua publicacao.



173

APENDICES
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APENDICE A - QUESTIONARIO SOCIODEMOGRAFICO E SOCIOLABORAL

el

N ok

10.

11.
12.
13.
14.
15.
16.

17.

Sexo: () Feminino / () Masculino

Idade:
Estado civil: () Solteiro(a) / () Casado / () Unido estavel / ( ) Divorciado /
() Viavo / () Outro:

Filhos: () Nao /() Sim - Quantos?
Renda mensal liquida:

Renda familiar liquida:

Escolaridade: ( ) Ensino Fundamental Completo / ( ) Ens. Médio Comp. / ()
Ens. Superior Incompleto / (') Ens. Superior Comp. / () Outro:

Empresa contratante:

Funcéo desempenhada:

Tipo de contrato: ( ) Contrato por tempo indeterminado — CLT / () Contrato
por tempo determinado

Horario da jornada de trabalho atual:

Possui outro vinculo empregaticio? () Nao / () Sim — Qual?

Carga horaria de trabalho:

Ha quanto tempo esta no emprego atual:

Ha quanto tempo trabalha com telecomunicacao:

Atualmente faz uso de algum medicamento? Se sim, recorda-se 0 home ou a
finalidade?

Em sua opiniao, que estilo de gestao se pratica na empresa em que vocé
trabalha atualmente? ( ) Autoritaria / ( ) Paternalista / ( ) Democratica / ()

Meritocratica / () Outra




10.

11

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.
20.
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APENDICE B - ROTEIRO DA ENTREVISTA

O que ¢ saude para vocé?

Qual foi o problema em sua satde que vocé teve que poderia ter-lhe afastado do
emprego, mas nao afastou?

Realizou algum tipo de tratamento para este problema?

Acredita que seu trabalho tenha provocado ou agravado este problema?

No periodo em que trabalhou doente, percebeu algum comportamento diferente
ou recebeu algum apoio ou ajuda dos seus colegas de trabalho?

E dos seus supervisores e/ou da geréncia da organizagao?

E dos clientes?

Neste periodo, ao fim da sua jornada de trabalho, vocé sentia-se melhor ou pior
do que quando tinha chegado?

Por quais razdes vocé ia trabalhar mesmo estando com um problema de saude?
Como voce¢ fazia para continuar trabalhando sem que as outras pessoas

percebessem seu desconforto?

. Quando voce ia trabalhar estando doente, acha que isso impactava ou afetava o

seu rendimento no trabalho? E o rendimento de sua equipe?

Como vocé fazia para conseguir dar conta de todas as suas tarefas dentro de uma
“normalidade” esperada pela empresa? Contava com a ajuda de alguém?

Como funciona a geréncia e supervisao do seu trabalho?

Vocé tem conhecimento se ¢ quando seu trabalho ¢ avaliado?

Vocé ja recebeu algum retorno de uma avaliacdo feita a respeito do seu
trabalho? Se sim, como vocé se sentiu em relagdo a esta avaliacao?

Vocé ja recebeu algum tipo de reconhecimento pelo seu trabalho? Se sim, de
quem? Colegas? Geréncia? Clientes?

Pode me explicar como esse reconhecimento foi feito?

O que mais lhe dé4 prazer em seu trabalho?

Algo no seu trabalho lhe causa algum sofrimento?

Ha algo mais que vocé gostaria de acrescentar a nossa conversa?



