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Resumo: Este artigo traz resultados de uma pesquisa sobre emprego e condigdes laborais em
empresas de teleatendimento, no Brasil. Essas empresas sdo organizagdes empresariais de
prestacao de servicos de telemarketing. Os operadores de telemarketing sao trabalhadores com
escolarizagdo elevada (demandam escolaridade média), frente aos niveis do mercado de trabalho,
no Brasil, mas, paradoxalmente, as condi¢oes de trabalho sdo caracterizadas por alta rotatividade
e baixa remuneracao. A primeira sessao do artigo examina as controvérsias da literatura sobre
empresas de teleatendimento e as caracteristicas da atividade de telemarketing, com o objetivo de
mapear a atual situagdo do debate tedrico. Na segunda sessao foram analisadas as condigoes de
trabalho e de emprego através de dimensdes como remuneragio, tipo de contrato, escolarizagio
dos empregados, entre outras. A estrutura organizacional das empresas de teleatendimento
parece que ndo propicia a geragao de empregos de boa qualidade. As caracteristicas do setor e a
emergéncia desse novo tipo de trabalhador auxiliam a compreender o trabalho no setor de
servigos. A andlise do emprego baseia-se nos dados disponiveis na Relagao Anual de Informagoes
Sociais (RAIS) do Ministério do Trabalho e Emprego do Brasil (MTE).

Palavras-Chave: Emprego em empresas de teleatendimento; trabalhadores de telemarketing
rotatividade.

Abstract: This paper presents results from a research on employment and labor conditions in
call centers services, in Brazil. Call centers are business organizations of telemarketing services.
Their operators are workers with higher education (demand of medium instruction) compared
to Brazilian job market levels, but, paradoxically, the labor conditions are characterized by
turnover increase and low remuneration. The first session examines the controversies of the
literature about call centers services and their characteristics with the objective of mapping the
current state of theoretical debate. In the second session work and employment conditions
were analyzed through variables such as remuneration, labour contract and education of the
employees, among others. The organizational structure of the telemarketing companies it
seems not conducive to the creation of good jobs. The characteristics of the sector and the
emergency of this new type of worker it helps o understand labor in the services sector. The
analysis of employment is based on data from the Annual Report of Social Information (in
portuguese, RAIS) of the Ministry of Labor and Employment of Brazil (in portuguese, MTE).
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Objeto de investigacdo de estudiosos no mundo todo, especialmente em razio da
expansdo e grande geracdo de empregos, as empresas de teleatendimento ou de tele-
servigos — também referidas na literatura internacional como call centers ou contact
centers — permanecem sendo um caso muito “especial” de andlise, bem como promotor
de polémica. Ainda ¢ dificil caracterizar o tipo de emprego gerado nestas empresas, que
se, por um lado, é tratado como um trabalho altamente repetitivo, ao ponto de ser
caracterizado por meio de conceitos como “infotaylorismo” (especialmente, BRAGA,
2009), por outro lado, nio pode ser visto como um emprego em condigdes de todo definidas
como “precdrias”, visto que sdo empregos formais, empregam jovens de escolarizagido
média, muitos deles em primeiro emprego, além de oferecerem remuneragio razodavel,
considerando a jornada de seis horas didrias. Essas tltimas evidéncias fundamentam
algumas razdes para que tais empregos sejam considerados em algumas anélises até
mesmo como uma possibilidade concreta de inser¢do ocupacional, especialmente para
jovens, j4 que o baixo saldrio permite, a0 menos, pagar uma faculdade e/ou ampliar a
empregabilidade desses trabalhadores (por exemplo, MOCELIN; SILVA, 2008;
HUALDE; MICHELI, 2009). Em muitos paises, como na India, por exemplo, onde hé
uma estrutura social rigida, baseada em castas, o emprego em call centers tem sido
considerado até mesmo como meio de mobilidade social.

Autores ja definiram os empregos em call centers como se esses representassem o
lado mais “obscuro” do mercado de trabalho informacional ou da chamada era da
informagédo(!) (VENCO, 1999; OLIVEIRA, 2004; DEL BONO, 2000, 2005 e 2009;
BRAGA, 2006 e 2007; ROSENFIELD, 2007a e b, 2009), enquanto que outros os
caracterizaram como empregos de passagem e/ou temporarios (MOCELIN; SILVA,
2008; SILVA; MOCELIN, 2009), ocupados até que uma oportunidade de melhor
colocagdo se apresente. Ainda ha pesquisadores que afirmam tais empregos como campo
de oportunidades para trabalhadores com alguma deficiéncia fisica ou grupos sociais
normalmente discriminados no mercado de trabalho tradicional, como mulheres,
homossexuais e obesos, ou a prépria combinagdo de um, dois ou trés destes estigmas
(alguma coisa sobre o assunto em VENCO, 2009).

A expansdo das atividades de teleatendimento, responsaveis pelo contato com o
cliente, fol potencializada por fatores tecnolégicos, culturais e de mercado. As empresas
que oferecem empregos de telemarketing sio denominadas de call centers, empresas que
integram tecnologia e recursos humanos, combinando telecomunicagdes e informdtica,
para processar trafego de chamadas telefonicas e administrar o relacionamento entre
uma empresa e seus clientes. O surgimento desse tipo de empresa decorreu do desen-
volvimento das tecnologias de informagdo e comunicagio, com a ampliagdo da infraes-
trutura de telecomunicagdes, que ocorreu em todo o mundo a partir dos anos 1990, e
também da disponibilidade no mercado de mio de obra com instrucio média e
conhecimentos basicos de informatica.

(1) Ndo convém retomar o debate sobre a transformacgio da sociedade industrial e que justificaria a utilizagio de
expressdes como sociedade pés-industrial ou informacional. Essa foi matéria recorrente na sociologia do trabalho
dos tltimos trinta anos. Sobre o conceito de sociedade informacional e industrial e suas implica¢des sociais, ver a
ampla discussdo sobre o assunto, por exemplo, em Bell (1991), Castels (2000) e Harvey (2001).
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Os call centers assumem posi¢do central no novo cendrio desenhado para pratica-
mente todos os setores econdmicos. Essas empresas nido apenas empregam parte
significativa do quadro pessoal de muitos segmentos de mercado, como também sdo, no
ambito comercial, fundamentais para a constitui¢do de vantagens competitivas entre as
empresas, considerando que o telemarketing seria responséavel pelo contato com o cliente,
promovendo vendas de servigos, oferta de planos de consumo e fidelizagdo do
cliente. Um melhor atendimento tende a contribuir na prospeccio de novos clientes e na
manutencgdo dos atuais na carteira de prestacdo de servigos das empresas. Neste contexto,
os call centers tém ocupado lugar destacado como “ferramentas” para gerenciar o contato
e o relacionamento com os clientes, bem como obter informagdes sobre eles, a partir dos
canais de interagido e comunica¢io. No ambito empresarial, os call centers caracterizam-
-se como importante ferramenta competitiva, considerando a sua potencialidade,
abrangéncia e custo relativamente baixo.

Hannif, Burgess e Connel (2008) argumentam que os estudos sobre o segmento de
call center estdo na vanguarda dos debates sobre o trabalho e o emprego, em razdo do
crescimento répido e do desenvolvimento destas novas formas de organizagao do trabalho,
ao longo da ultima década. Para os autores, tais empresas chamam a atenc¢do dos
estudiosos, pois seriam frequentemente descritas na literatura como atividades com baixa
capacidade de gerar lucro(®), pouco valor agregado, caracterizando empregos com baixos
saldrios e condigdes “precarias” de trabalho, mdo de obra descartavel, alta rotatividade,
e com aplicagdo de principios tayloristas na organizagdo do trabalho.

Neste contexto, muitos topicos de andlise foram eleitos, os quais vdo desde a explo-
ragdo dos trabalhadores (VENCO, 1999; DEL BONO, 2000) e a precarizagio do trabalho
na era da informagido (ROSENFIELD, 2007a e b, BRAGA, 2006 e 2007) até a ideia de
que a expansdo dos servigos de call centers pudesse ser tratada como a formagio de
novos cendrios de emprego (SILVA, 2004). Existem estudos que analisam o perfil sécio-
-ocupacional dos empregados (SILVA, 2006; MOCELIN; SILVA, 2008) e como esta
caracterizagdo de quem estd empregado pode se combinar com as caracteristicas do
trabalho em call centers, chegando a caracterizar o emprego na atividade de telemarketing
como “emprego trampolim” (MOCELIN; SILVA, 2008; SILVA; MOCELIN, 2009). Pode-
-se dizer, ainda, que os estudos mais recentes tém sido criticos as abordagens que tratam
a atividade de telemarketing como um todo homogéneo, com base no argumento de que
existem tipos distintos de formas de felemarketing, o que aponta para a heterogeneidade
do trabalho nos call centers (KRERST; HOLTGREWE, 2001; SILVA, 2008 e 2009;
MOCELIN; SILVA, 2008).

A amplitude das vertentes analiticas e dos casos empiricos que ja atingiu essa lite-
ratura permite afirmar que ndo serd tdo cedo que toda a polémica que envolve esse
objeto de investigagdo sera resolvida. A primeira e mais importante razio de se afirmar
isso é que o trabalho em empresas de teleatendimento precisa ainda ser tratado como

(2) Em 2008, as trés maiores empresas de teleatendimento do Brasil, que juntas empregavam 214 mil empregados,
movimentaram US$ 1,7 bilhdes em vendas (receita operacional bruta), o que significa uma produtividade média de
US$ 7.950 por empregado no ano (Pesquisa 200 maiores empresas de tecnologia. Revista Informdtica Exame, Abril,
n. 282, ago. 2009).
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um caso de investigacdo “especial”, tipico de uma realidade ainda em conformagio. A
segunda razdo é que se trata de um objeto de investigagdo préprio da mais recente
realidade do trabalho e que talvez ainda nfo tenha dado toda a amostra de seu significado
histérico. A terceira razio, e talvez a mais importante, é que muitos estudos, inclusive
recentes, ainda tém abordado o tema com os mesmos pressupostos de andlise de décadas
atrés, ou seja, grande parte dos estudiosos estd mais preocupada em fazer dentncias e,
ao ndo proporem conceitos genuinamente novos, acabam prejudicando a evolugdo da

compreensio da problematica.

A coletdnea de artigos recentemente compilados por Antunes e Braga (2009) foi o
mote que estimulou a produgio do presente trabalho. O conjunto de artigos da referida
coletdnea “promete” uma profunda leitura da problemética dos call centers, no Brasil,
quando aponta um amplo conjunto de questdes centrais sobre o tema, tais como tipos de
teleoperadores nas empresas de call centers e as respectivas condigdes de trabalho
(BRAGA, 2009), a alienagdo e exploragdo dos empregados (OLIVEIRA, 2009), a relagdo
com o trabalho e a identidade proviséria desses trabalhadores (ROSENFIELD, 2009),
entre outros. Todavia, a coletdnea poderia ter sido uma obra de referéncia no assunto,
nio tivesse deixado muitos aspectos da problemdtica de fora. No presente artigo, buscou-
-se retomar alguns destes aspectos que foram pouco tratados em estudos como o antes
referido. Ao que tudo indica, essa exclusdo de “aspectos” foi promovida pelo direciona-
mento “denuncista” proposto por Antunes e Braga, muito bem expresso no titulo da
obra: Infoproletdrios: degradagio real do trabalho virtual (ANTUNES; BRAGA, 2009). Como
fazer um balango da literatura da tematica se ndo se reconhece a importéincia de abor-
dagens relacionais nem a proposi¢do de novos conceitos analiticos? Todos aqueles
elementos que ndo coadunam com o pressuposto determinista da “degradagdo do
trabalho” no dmbito do capitalismo ficaram excluidos da discussio, decisdo que limitou
qualquer possibilidade de sintese analitica da problemdtica. Neste sentido, a obra que
poderia se tornar referéncia, apenas consegue assumir carater complementar na literatura
Ja existente sobre call centers.

O objetivo do presente estudo é modesto: trata-se de analisar a expansido do emprego
em empresas de teleatendimento no Brasil, fornecendo um mapeamento sobre a evolugio
do emprego e as condigdes laborais dos trabalhadores de telemarketing, que sirva de
subsidio empirico para novos estudos que venham a abordar essa problemética.
Inicialmente, promove-se um balango da literatura pertinente sobre o tema; depois sdo
apresentados dados sobre o emprego e o quadro de evolugdo do emprego nas atividades
de telemarketing, no Brasil, entre 2003 e 2008. Ainda buscou-se perceber se existem
diferengas entre as condigdes laborais segundo o tipo de teleatendimento que é executado
pelos trabalhadores de telemarketing, o que sera definido adiante, e segundo aspectos do
perfil s6cio-ocupacional desses trabalhadores, especificamente grau de instrugdo formal,
faixa etaria e género. As informagdes sobre as condi¢des laborais provém da base de
dados Relagdo Anual de Informagoes Sociais'® do Ministério do Trabalho e Emprego do

(3) A Relagao Anual de Informagoes Sociais(RAIS), instituida em 1975, fornece informagdes sobre o mercado de trabalho
Jformalno Brasil, funcionando em conjunto com o Cadastro Geral de Empregados e Desempregados (Caged), criado em
1965, que instituiu o registro permanente de admissoes e dispensa de empregados; sdo mantidos pelo Ministério do
Trabalho e Emprego. As bases estatisticas podem ser acessadas em: <http://www.mte.gov.br>, mediante cadastro
como pesquisador.
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Brasil (MTE). Também foram analisados dados sobre as ocupagdes definidas por
operadores de felemarketing nas fungdes ativos e receptivos, segundo a Classificagdo
Brasileira de Ocupagdes (CBO)™.

1. O CONTROVERTIDO TEMA DO TELEMARKETING E DAS EMPRESAS DE
TELEATENDIMENTO

A descri¢do da CBO indica que o acesso a essas ocupagdes, em termos de formacio
e experiéncia, requer basicamente o ensino médio completo até o ensino superior incom-
pleto, seguidos de treinamentos bédsicos de reciclagem para o atendimento. A qualidade
da voz e da audigio sdo requisitos para o trabalho e, em poucas semanas, o profissional
estaria apto ao desempenho pleno das atividades. Como competéncias pessoais, a CBO
destaca: qualidade vocal, demonstrar clareza de dicgdo, capacidade de expressdo oral,
compreensdo oral (saber ouvir), capacidade de compreensdo e expressdo escrita, de
registro de informagdes com precisio, paciéncia, autocontrole, poder de persuasio, empatia,
agilidade no atendimento, agilidade de digitagdo, capacidade de administrar conflitos e
de ser objetivo para tomar decisdes, visto que, em muitos casos, se trabalha sob pressdo.
Como recursos de trabalho sdo destacados a voz, os acessérios de protecdo individual, o
computador, o telefone fixo, os aplicativos (software); o headset; o correio eletronico e a
Intranet, um posto de atendimento regulavel (mesa ergonémica), com apoio de teclado
e mouse pad, além de manuais.

Mocelin e Silva (2008) estabelecem uma diferencia¢do dos trabalhadores de
telemarketing em ativos e receptivos, considerando que estes ainda poderiam ser segmen-
tados ndo apenas segundo as atribuigdes do trabalho, mas também segundo o tipo de
produto oferecido. O Quadro 1 relaciona as caracteristicas de cada uma das duas fungdes,
segundo as atribui¢des do trabalho e segundo o tipo de produto oferecido.

Os autores definiram o operador receptivo como aquele que recebe a chamada dos
clientes, sobretudo, na area de reclamacdes, troca de endereco, conserto, informagdes sobre
produtos e servicos, operando diretamente com o computador e sendo basicamente
dirigido por um scrzpt a ser seguido. Os operadores receptivos ndo tém metas qualitativas
a atingir, mas respondem por indices tais como qualidade e tempo médio de atendimento
— em torno de 200 segundos por chamada. No produto massificado o operador receptivo
fornece respostas limitadas e sua tarefa caracteriza-se por cumprir metas quantitativas,
com tempo de atendimento baixo. No produto customizado, o trabalho do teleatendente
receptivo é mais complexo, atendendo uma demanda de servigos de suporte ao cliente,
com tempo de atendimento menos restrito.

(4) A CBO ¢ o documento normalizador do reconhecimento, da nomeagido e da codificagdo dos contetidos das
ocupagdes do mercado de trabalho brasileiro. E a0 mesmo tempo uma classificagdo enumerativa e uma classificagdo
descritiva. Como classificagdo enumerativa ela codifica empregos e outras situagdes de trabalho para fins estatisticos
de registros administrativos, censos populacionais e outras pesquisas domiciliares. Inclui cédigos e titulos ocupacionais
e a descrigdo sumdria. Também é referida como nomenclatura ocupacional ou estrutura ocupacional. Como
classificagdo descritiva ela inventaria as atividades de trabalho, os requisitos de formagao e experiéncia profissionais
e as condig¢des de trabalho. Ministério do Trabalho e Emprego. Disponivel em: <http://www.mtecbo.gov.br/informagdo>
Acesso em: 31.8.2006.
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Quadro 1: Caracteristicas da atividade de
telemarketing e segundo o tipo de produto

H B = HEE N

teleatendimento segundo o tipo de

Ativo

Receptivo

Atribui¢des
da atividade

Vendas de produtos e servigos; Agendamento
de visitas; Fidelizagdo e satisfagdo de clientes;
Pesquisas de opinido; Validagdo e atualizagio de
cadastros; Qualificacdo de mailing; Divulgagio
de produtos, servigos e eventos; Confirmagio
de presenga em eventos; Prospecgdo; Wellcome
call (ligagdo de boas-vindas); Anti-attriction;
Ligagdes de cobranga.

Atendimento de campanhas de marketing direto;
Atendimento a clientes; Recep¢do de pedidos de
vendas; Suporte de eventos; 0800 e 0300.

xidade média ou considerdvel; Programagio de
niimero de chamadas; Tempo mais elastico e mais

Produto Televendas; sondagens; pesquisa de opinido, | Informagdes limitadas: campanhas temporarias;
Massificado | Welcome Calls, prospecgdo; Objetivo: Quanti- | Objetivo: quantitativo; Controle permanente do
(simples) tativo; Tempo de atendimento médio: relativa | tempo de atendimento: medigido de tempo, rapidez;
flexibilidade; Suporte Técnico; Média e Baixa | Script  frequente: soft e hard control, Menor
complexidade de servigo; Programagio de | qualificagdo: treinamento reduzido (1-2 semanas);
nimero de chamadas; Metas; Baixo médio. Taylorizagdo; Flutuagdes de atendimento; Distri-
bui¢do automética de chamadas; Pouca ou nenhuma

autonomia (script); Baixo salario.
Produto Objetivo: qualitativo; fidelizagdo, satisfagdo do | Demanda diversificada, Help desk, suporte técnico
Custo- cliente; vendas; Qualificagdo: capacidade de | informatico, multi-informagfo; Objetivo: quantitativo;
mizado negociagio; lingua estrangeira (poucos casos); | Qualificagdo  técnica:  treinamento longo  (4-6
(complexo) Maior autonomia; Metas de vendas; Comple- | semanas); Tempo de atendimento médio; Maior

autonomia na formulagdo de respostas; Complexidade
média ou alta; Menor controle; Pagamento “mais

flexivel; Pagamento médio e comissio por vendas. | alto”.

Fonte: Mocelin e Silva, 2008. p. 374

Diferentemente, os autores definem o operador ativo como aquele que tem a iniciativa
do contato com o cliente, realizando a chamada e, em geral, oferecendo servigos, por isso,
o ritmo de velocidade de atendimento é menor, em relagdo ao operador receptivo, pois
esse deve cumprir metas qualitativas, voltadas para a drea de vendas e de fidelizagio,
com base em campanhas de vendas e campanhas motivacionais — o importante é vender
novos servigos, independentemente do tempo de chamada. No produto massificado, o
teleoperador ativo tem como tarefa a televenda, com autonomia para oferecer o produto
em tempo de atendimento médio. No produto customizado, o operador tem metas de venda
e deve conhecer as caracteristicas do produto, tendo autonomia para negociar com o
cliente, portanto, o tempo de atendimento é flexivel, podendo ser longo.

Como afirmado anteriormente, na atualidade, o mercado de call centers tem sido
objeto de muitos estudos. Os primeiros estudos realizados relacionavam-se a uma
abordagem generalista do trabalho nos call centers, ou seja, os investigadores preocuparam-
-se em evidenciar aqueles aspectos que se revelavam mais recorrentes nas empresas de
call centers. Esses estudos destacam como evidéncias empfiricas, sobretudo, a repetitividade
do trabalho e o excesso de controle dos trabalhadores (por exemplo, DEL BONO, 2000;
VENCO, 1999; OLIVEIRA, 2004; BRAGA, 2006 e 2007; ROSENFIELD, 2007a e
2007b). Na atualidade, outros aspectos sdo considerados para a compreensdo das situagdes
concretas de trabalho, tais como a posi¢do que ocuparia o call center nos processos da
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empresa, a importéancia econémica do telemarketing para a empresa que utiliza esse servigo,
anatureza das operagdes desenvolvidas, se relacionadas ao felemarketing ativo ou receptivo,
o segmento de mercado atendido, o tamanho da empresa, a complexidade e o ciclo de
trabalho. Incorporados ao debate académico, tais aspectos possibilitaram o surgimento
de uma abordagem relacional do trabalho realizado nestas empresas, ou seja, os investiga-
dores preocuparem-se em observar nuances entre as empresas de call centers nao apenas no
que se refere as condigdes de trabalho, mas em considerar aspectos relacionados as carac-
teristicas desse tipo de trabalho bem como ao perfil dos trabalhadores que sdo empregados
nessas empresas (KERST; HOLTGREWE, 2001, TAYLOR et al, 2002, GLUCKSMANN,
2004, HANNIF; BURGESS; CONNEL, 2008; MOCELIN; SILVA, 2008).

Um dos estudos pioneiros no Brasil sobre as relagdes de trabalho nas empresas de
call center toi desenvolvido por Venco no final da década de 1990, quando ainda estava
no inicio a expansdo das atividades de felemarketing. Em seu estudo sobre a realidade de
um call center ligado a uma institui¢do financeira, a autora afirma que a organizagio do
trabalho no mesmo caracterizar-se-ia por principios tayloristas. Fatores presentes nas
atividades de teleatendimento, como a divisdo entre execugio e concepgio do processo
de trabalho, controle dos tempos e movimentos no ciclo de trabalho e a selecéo cientifica
dos trabalhadores, garantiriam a implementacio dos métodos tayloristas nas empresas
de call center. O emprego do taylorismo, para Venco, seria viabilizado pelo alto grau de
informatizagdo presente nos call centers, possibilitando o aumento da produtividade do
trabalho e o controle eletronico das atividades: os sistemas de soffware seriam como
terramentas essenciais na conformagio da organizacio do trabalho (VENCO, 1999, p.
63). Nesta perspectiva, as novas tecnologias informacionais seriam analisadas sob uma
perspectiva determinista, ou seja, a de que as tecnologias da informagdo e comunicagdes
como aplicadas nas empresas de teleatendimento contribuiriam para a inevitdvel
degradagdo do trabalho no ambito do capitalismo.

Passados cinco anos da publicagio do estudo pioneiro de Venco (1999), resultados
semelhantes foram encontrados por Oliveira (2004) ao estudar as relagdes de trabalho
na cadeia produtiva da telefonia fixa do Estado de Sdo Paulo, mais especificamente a
Atento Brasil, uma das maiores empresas de call center em atuagdo no Brasil. Segundo a
autora, os call centers comportariam relagoes de trabalho baseadas na busca por uma
produtividade precisa, articulada a uma racionalizagio crescente do trabalho. A autora
ressalta que ha um grande controle do trabalho, determinando o ritmo, as cadéncias e os
procedimentos, sem deixar espaco para qualquer autonomia. Oliveira sustenta que a
qualidade nos servigos prestados e a humanizagio do trabalho estariam colocadas em
segundo plano, visto que a alianga entre a empresa de telefonia fixa e a Afento Brasil teria
seguido a “légica que interessa as grandes empresas (sic)’, tendo em vista o aumento
das possibilidades de redugio de pessoal e de controle de custos através da racionalizagio
extrema (OLIVEIRA, 2004, p. 271).

Mais recentemente, Braga (2006 e 2007) retoma o argumento de que os call centers
representariam o lado negativo do trabalho informacional. Para o autor, o trabalho nos
call centers estaria submetido a “pressdo do fluxo informacional”, que, por sua vez,
acarretaria em rotinizag¢do da comunicagdo e subordinagdo a um script de atendimento

pré-definido. Sobre o trabalho em call centers, Braga sustenta que:
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Em Gltima instincia, trata-se de um tipo de trabalho que testemunha como
nenhum outro a taylorizacdo do trabalho intelectual e do campo das relagoes
de servigo: uma comunicag¢io instrumental sob a coa¢do do fluxo informacional
e prisioneira do script tendente a transformar o teleoperador em um autémato
inquieto (BRAGA, 2007:364)

Para Braga, o objetivo do emprego das praticas tayloristas mais tradicionais nos
call centers seria, basicamente, de intensificar o ritmo do trabalho, tendo em vista a redugio
dos custos operacionais, tornando a comunica¢do um ato instrumental (BRAGA, 2007,
p. 864). Em estudo mais recente, Braga amplia sua abordagem, contudo, sem se
desvincular de seu pressuposto basico. Assim, o autor sugere tipos de grupos de teleope-
radores, 0s quais caracterizou como “autématos”, a saber: o autdbmato inquieto, o autdémato
saliente e o automato rebelde (BRAGA, 2009). Contudo, cabe ressaltar limitagdes dos
estudos realizados por Braga, pois quando o autor se refere aos dados coletados na
pesquisa empirica, ndo ha especificagdo da natureza das operagdes realizadas e de quais
atividades foram investigadas. Neste sentido, considera-se que, assim como nos estudos
de Venco e Oliveira, o estudo realizado por Braga considera os call centers como um
objeto de investigagdo homogéneo, desconsiderando possiveis diferencas presentes no
interior desse segmento ou até no interior de uma mesma empresa.

Por outro lado, autores de outros paises, situados no contexto da abordagem relacional,
como Kerst e Holtgrewe (2001), enfatizam que a organizagdo do trabalho nos centros
de teleatendimento pode assumir variadas formas e a aplicabilidade dos principios taylo-
ristas tem se mostrado limitada (KERST; HOLTGREWE, 2001, p. 1-2). Para os autores,
a flexibilidade tem surgido como fundamento principal na conformagdo das praticas
organizacionais dos call centers. Essa flexibilidade relaciona-se, por um lado, ao uso que
a empresa faz das condigdes do mercado de trabalho e, por outro, ao pleno uso das
potencialidades da for¢a de trabalho. Cabe ressaltar que, em determinadas situagdes,
tais formas podem estar presentes em uma mesma empresa (Cf. KERST; HOLTGREWE,
2001, p. 5). Para os autores, o surgimento de novos call centers tem levado os observadores
a pressupor niveis mais elevados de flexibilidade externa e trabalho precédrio no mercado
de call centers, na Alemanha. Essa énfase nessa flexibilidade bidimensional comportaria
um entendimento de que nos call centers pode-se encontrar trabalhadores de diferentes
niveis de qualificagdo, mesmo que haja a predominéncia de trabalhadores mais vinculados
ao trabalho de suporte, que é mais parcelado. Neste sentido, diferentes tipos de call
centers tém empregado trabalhadores com caracteristicas distintas, estabelecidas segundo
as especificidades e/ou necessidades dos clientes atendidos (KRERST; HOLTGREWE
2001, p. 6-16), fatos que também foram evidenciados nos estudos de Silva (2008) e
Mocelin e Silva (2008). Neste ultimo estudo, os autores percebem que numa mesma
empresa de call center, localizada em Porto Alegre, verifica-se dois clientes principais,
uma empresa de telefonia mével e uma empresa de acesso a Internet. Na primeira
predomina mio de obra feminina, com instrugio média e saldrios baixos, enquanto na
segunda predomina méo de obra masculina, instrugdo técnica para suporte do cliente e
remunerac¢io mais elevada.

A pesquisa de Hannif, Burgess e Connel (2008) apresenta uma novidade metodo-
l6gica, que consistiu em estudar os call centers considerando as caracteristicas especificas
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dessa atividade econdmica. Para determinar o quadro de anédlise dos call centers, os
pesquisadores sugerem revisar a literatura e as categorias de andlise que foram previa-
mente usadas para examinar o emprego em diferentes setores, industrias e pafses, mas
apropriando-se apenas dos conceitos e modelos de andlise. Segundo o estudo, grande
parte das investigagdes atuais sobre call center tem incidido sobre aspectos isolados, tais
como o stress, esgotamento emocional e laboral, género, fiscalizagdo e monitoria, formagéo
e desenvolvimento, que apesar de importantes para discutir o emprego nesse setor, ndo
abordam o fendmeno em sua multidimensionalidade.

Com base numa abordagem relacional, Mocelin e Silva (2008) abordaram a tematica
dos call centers, no Brasil, numa perspectiva inovadora, ao formular o conceito de “emprego
trampolim”. Fato indicado em praticamente toda a literatura, a atividade de telemarketing
apresenta tendéncia de elevada rotatividade voluntaria no emprego, resultante ndo sé
das baixas remuneragdes, mas também da caracterizagido de um contingente de trabalha-
dores com baixa média de idade e com escolaridade relativamente elevada e/ou escola-
rizagdo crescente. Por isso, a atividade de telemarketing tem se caracterizado como uma
ocupagio no sentido preciso do termo: os trabalhadores estdo nestes empregos “tempora-
riamente” e os call centers tém se constituido como empresas de passagem. Esta seria uma
tendéncia que tem perpassado a realidade do telemarketing, mesmo quando se observam
diferentes condi¢des de emprego, segundo o tipo ou a forma da atividade de telemarketing,
que se distingue entre empresas e, as vezes, no interior de uma mesma empresa. Neste
sentido, o trabalho de telemarketing parece caracterizar um emprego trampolim (MOCELIN;
SILVA, 2008).

O debate proposto em torno dessa concepgio de “emprego trampolim”®) circuns-
creve-se com base em andlises recentes que apontam para uma tendéncia a néo profissio-
nalizagdo dos empregados neste tipo de ocupagio, devido ao pouco tempo de permanéncia
destes trabalhadores no emprego. Com base nisso, autores apontaram a constituigio de
um paradoxo, uma vez que se observa que os operadores de telemarketing sdo trabalha-
dores razoavelmente instruidos quando comparados aos niveis gerais do mercado de
trabalho no Brasil, fato que poderia pressupor certo grau de profissionalizagdo nesta
atividade. Contudo, o perfil sécio-ocupacional dos operadores de felemarketing nao segue

(5) Em alguns eventos cientificos em que esse conceito foi apresentado houve uma preocupagio dos debatedores no
que diz respeito ao adjetivo utilizado para caracterizar tal fato social, como também foi lembrado por um dos
pareceristas andnimos que avaliou esse texto. Concorda-se que o adjetivo utilizado mereceria maior explicagio,
visto que poderia ser necessario embasar essa ideia observando uma trajetdria profissional para estabelecer se de fato
um emprego anterior serviu de passagem para outro melhor. Contudo, entende-se que o uso do termo néo é de todo
inadequado, uma vez que expressa a expectativa dos atores sociais que estdo empregados, condigio observada em
diversas entrevistas realizadas por Mocelin e Silva (2008) e Rosenfield (2007), por exemplo. Deve-se considerar,
entretanto, que a palavra “trampolim” d4 sim a ideia de algo que contribui efetivamente para se alcangar determinado
resultado (impulsiona os “nadadores” para executarem seus saltos — porém, nem sempre o salto dé certo!) e que
muitas outras formas de emprego podem se enquadrar nessa concepgido, até mesmo formas de trabalho como os
estidgios ou mesmo empregos precarios. No caso dos call centers, as proprias caracteristicas do emprego tais como
alta rotatividade, jornadas reduzidas, assume essa condi¢do quando considerarmos uma relagdo de transitoriedade
com base tanto na expectativa dos trabalhadores de que o emprego é um meio para almejar outro melhor, quanto
numa formagéo paralela (curso técnico ou superior). Deve-se estar ciente de que nem sempre essa expectativa sera
efetiva, podendo um trabalhador empregado num call center ter certa expectativa, mas acabar preso a essa condigéo
por algum tempo, talvez anos.
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o padrdo das atividades em que os trabalhadores estdo mais organizados, como nas
empresas de setores tradicionais, nem mesmo segue o padrdo do mercado de trabalho em
geral, pois apresenta especificidades vinculadas a natureza do trabalho executado
em call centers e as aspiracdes dos trabalhadores (MOCELIN; SILVA, 2008; SILVA;
MOCELIN, 2009).

Essa andlise de que vem sendo explorados pelos autores antes referidos condiz
com a ja classica observacdo de que em alguns setores como o industrial, por exemplo,
verificava-se um profundo parcelamento das tarefas, o que, com base em anélises classicas,
reduzia a qualificagdo dos trabalhadores e arrochava suas condigdes de trabalho. Frente
a essa situagdo, fato que é muito bem e vastamente demonstrado na bibliografia do
século XX, conduzia os trabalhadores do sistema fabril fordista a se organizarem em
busca de um maior poder de barganha com base na organizagio e na forga coletiva. No
caso dos call centers, diferentemente, ocorre um hibridismo, que associa o trabalho
parcelado com alguma qualificagdo e desenvolvimento de algumas habilidades informa-
cionais e comunicacionais. Trata-se de um contingente de trabalhadores com caracte-
risticas que estdo além dessa forma de emprego, que ndo corroboram com as aspiragdes
que tende a produzir pessoalmente para o seu futuro profissional, ndo servindo como
referéncia identitdria.

A hipétese sugerida por Mocelin e Silva (2008) supde que as atividades de
telemarketing configurariam “empregos trampolim”, ou seja, postos de trabalho tempora-
riamente ocupados pelos trabalhadores, mas que nio sdo atrativos profissionalmente,
sendo descartados quando o trabalhador encontra uma melhor oportunidade ou concluem
seus estudos, formacdo técnica ou graduagdo. O ambiente favordvel para a emergéncia
do “emprego trampolim” congregaria duas dimensdes fundamentais: por um lado, exige
um trabalhador jovem, escolarizado, qualificado e “criativo” e, por outro, oferece baixos
saldrios, poucas possibilidades de ascensdo profissional, ritmo intenso de trabalho,
flexibilidade em hordrios e preocupagdes com ergonomia. Condigdes estruturais do
mercado de trabalho influenciam o aumento do indice de rotatividade nas empresas, a
falta de identifica¢do dos trabalhadores — com a atividade que desempenham e com a
sua “categoria profissional” — e a descrenca na eficicia do movimento sindical. De
acordo com os autores, essas condi¢des influenciam a reelaboracgio dos sentidos do “estar
empregado” e do “estar desempregado”, uma vez que o foco das estratégias que definem
o emprego trampolim ndo estaria fundado na obtengdo da estabilidade e sim na superagéo
transitoria e individual das condigdes materiais e simbolicas dos atores sociais envolvidos.

Em estudo posterior, Silva e Mocelin (2009) buscaram revelar novos elementos
que comprovassem a tese do “emprego trampolim”, com base na avaliagdo da satisfacdo
com o emprego em call centers. Para tanto, analisaram elementos relativos ao perfil sécio-
-ocupacional dos trabalhadores, associados com percepgdes sobre aspectos de satisfagdo
com o emprego tais como oportunidade de aprender, se a atividade é interessante,
oportunidades de promogdo e reconhecimento dos méritos. O estudo foi realizado sobre
os resultados de um survey com amostras de teleoperadores de trés empresas prestadoras
de servigos de call center, que resultou de 212 questiondrios autoaplicdveis. Através de
andlise de regressdo, determinam em que medidas varidveis relativas ao perfil sécio-
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-ocupacional dos teleoperadores, como sexo, idade, escolaridade, faixa de rendimentos,
tempo de emprego, tipo de atividade realizada e complexidade do atendimento, se
relacionam a satisfagdo com o emprego.

O estudo de Silva e Mocelin (2009) demonstrou que a variével tempo de emprego
condiciona de modo significativo a insatisfagdo com o emprego, o que ndo ocorre com
tanta forga nos aspectos sexo, escolaridade, idade, tipo de atividade e complexidade do
atendimento e faixa de remuneragio. Tais evidéncias refor¢am a ideia de que os call centers
sdo empregos de passagem e que, na medida em que os trabalhadores permanecem mais
tempo no emprego, suas expectativas em relagdo a oportunidades de promogio, trabalho
interessante, oportunidade de aprender no trabalho e reconhecimento dos méritos
influenciam sua percepgao sobre a satisfagdo e reforcam a tendéncia a que deixem o emprego,
fato que aumenta a rotatividade voluntdria no setor, embora nio se possa desconsiderar
que possam voltar a se empregar em call centers no caso de ndo obterem sucesso na tentativa
de almejar um emprego melhor, por exemplo, apés complementar sua formagao.

Um estudo anterior, realizado por Bibby (2000) com empregados de call center na
Gria-Bretanha, apresenta resultados semelhantes aos encontrados no estudo de Mocelin
e Silva (2008) e Silva e Mocelin (2009). Os aspectos negativos registrados pelos dois
levantamentos referem-se a: “trabalho mondtono”, “passar o dia todo ao telefone”,
“trabalho repetitivo” (apontado por 37% dos entrevistados na pesquisa de Bibby); monito-
ramento e supervisio (34,6%); pressdo, estresse, sobrecarga, velocidade do trabalho
(16,3%); pausas reduzidas (11,7%); poucas oportunidades de crescimento (10,8%); e os
pagamentos e saldrios (6,0%). Os resultados estatisticos do estudo de Silva e Mocelin
(2009) confirmam os achados de outros estudos, reforgando o entendimento de que o
conceito “emprego trampolim” é um avango tedrico consideravel para compreender a
realidade das atividades de call center.

Apesar da tendéncia internacional dos pesquisadores em realizar estudos vinculados
a matriz relacional quando abordam a temética dos call centers, anélises ancoradas na
abordagem generalista tém se difundido nas investigagdes sobre o mercado brasileiro de
call centers. Exemplos nesse sentido sdo os estudos desenvolvidos por Venco (1999), Oliveira
(2004, Braga (2007 e 2009) e Rosenfield (2007a e b, 2009) e sua expressdo mais evidente
é retomada na recente coletanea de artigos publicada por Antunes e Braga (2009).

O exame dessa literatura leva a conclusdo de que as generalizagdes acerca das
tormas de organizagdo do trabalho em call centers, como as encontradas nos estudos
como os que incorporam a coletanea organizada por Antunes e Braga (2009), tendem a
equivocar-se, posto que, em geral, baseiam-se em estudos que homogeneizam as anélises
sobre as empresas de teleatendimento sem considerar uma articulagdo mais ampla com
o contexto de mudanga social e tecnolégica que estdo trazendo consigo novas conformagoes
para o mercado de trabalho e inéditas relagdes laborais pés-industriais. Assim, tornam-
-se necessdrios estudos que abarquem a heterogeneidade do contexto em que se
desenvolvem os call centers, levando em consideragdo aspectos levantados tanto nas
abordagens generalistas quanto nas abordagens relacionais, pois estes possibilitariam um
conhecimento sintético capaz de promover o alargamento da compreensdo das relagoes
de trabalho presentes nesse ramo de atividade.
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2. EMPREGO E CONDICOES LABORAIS EM EMPRESAS DE TELEATENDIMENTO NO BRASIL

Seguindo a tendéncia internacional, a expansdo do nimero de empregos na atividade
de telemarketing verifica-se igualmente ampla no Brasil, ao analisarmos o perfodo entre
2003 e 2008. Essa é uma tendéncia vinculada ao crescimento de diversos segmentos de
mercado que utilizam o contato telefdnico para interagir com seus clientes como, por
exemplo, telecomunicagdes, cartdo de crédito, crédito pessoal, planos de satde, seguradoras.
Como uma economia em pleno desenvolvimento, justifica-se o crescimento dessa forma de
vendas, no Brasil. Em razio disso, o nlmero de empregos no telemarketing cresceu quase
trés vezes no periodo referido, passando de 125 mil para mais de 350 mil empregos (Cf.
Gréfico 1). A maior parte desses empregos estd nas empresas de teleatendimento (em
2008, 314.393), os chamados call centers, mas também ha empregados ocupados em
atividades de felemarketing ndo empregados em empresas de telatendimento, mas empregados

nas préprias empresas.

Entre 2006 e 2008, o niimero de empregados em empresas de teleatendimento passou
de 206 mil para 314 mil. Esse crescimento foi acompanhando pela redugio no nimero de
operadores de felemarketing empregados no quadro das préprias empresas, que diminuiu
de 60 mil, em 2006, quando representava 22,6% dos empregos de telemarketing, para 36
mil, em 2008, quando passou a representar 10,4%. Deve-se considerar, entretanto, o fato
apontado pela literatura internacional, ou seja, que se essa tendéncia demonstra o
crescimento da terceirizagdo das atividades de teleatendimento, por outro lado, esta significa
a consolidagio desse mercado de trabalho como um segmento especifico de emprego.

*

Gréfico 1: Evolucido do niimero dos trabalhadores de telemarketing, total,
empregados em empresas de teleatendimento e empregados na
propria empresa — Brasil, 2003-2008
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Fonte: Ministério do Trabalho e Emprego, Rais/Pdet.

Nota: As barras do grafico ndo devem ser somadas, pois a primeira barra representa o ntimero de trabalhadores
empregados na ocupagio de operadores de telemarketing, enquanto que a segunda é o nimero de empregados em
empresas de teleatendimento; a terceira barra é a diferenca simples entre elas.
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Os empregos em empresas de teleatendimento estdo basicamente concentrados na
regido sudeste do Brasil, que emprega quase oito de cada dez trabalhadores de
telemarketing. Por exemplo, Sdo Paulo concentra 163 mil dos 314 mil trabalhadores empre-
gados nessas empresas, o que representa 52% do total. Essa concentragio dos empregos
na regido sudeste (77%) pode ser explicada por essa ser a regido onde hd maior quan-
tidade de mio de obra disponivel para atender a demanda especifica de capacitagio
exigida e em abundancia de trabalhadores que justifique contratagio de baixo custo. As
empresas dependem de mdo de obra razoavelmente qualificada, mas as ocupagdes sdo
de baixo valor agregado, ou seja, geram resultado baixo e, portanto, também nédo podem
oferecer remuneragio elevada.

Grifico 2: Distribuicdo geografica do niimero de trabalhadores
de telemarketing — Brasil, 2008
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241.145 (77%)

Fonte: Ministério do Trabalho e Emprego, Rais/Pdet.

Nota: O ntimero total de trabalhadores é de 314.393 empregados em 31 de dezembro de 2008. Na Regido Sudeste,
a maior concentragio de trabalhadores de telemarketing foi em Sio Paulo (163.105), seguida do Rio de Janeiro
(39.851), de Minas Gerais (36.627) e do Espirito Santo (1.562).

A evolugdo das condigdes de trabalho e emprego revela aspectos importantes no
contato das empresas de teleatendimento e do trabalho informacional menos rico. Um
aspecto evidenciado pela literatura em geral, o mercado de trabalho do telemarketing
oferece baixo grau de remuneragéo para os trabalhadores. No periodo analisado, observa-
-se que, em 2005, mais de 80% desses empregados recebiam remuneragdo de até trés
saldrios minimos, sendo que mais de 60% recebiam até dois saldrios minimos. Entre
2003 e 2005, observa-se um crescimento das faixas de menor remuneragio, o que continua
a ocorrer entre 2006 e 2008, quando a participa¢do de empregados recebendo entre um
e dois saldrios minimos chega a 68,6%, no dltimo ano da série. Outro fato que chama a
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atengdo é que entre 2003 e 2008, os empregados recebendo até um saldrio minimo
cresceu de 1,5% para 10,6%, porém deve-se destacar que no mesmo periodo houve um
aumento significativo do valor do saldrio minimo, atingindo diretamente a conformacao
dos resultados da série histérica apresentada. Retratando o perfodo mais recente, pode-
-se afirmar que, em 2008, apenas 10% dos empregados em atividades de felemarketing
recebem remuneragio acima de trés salarios minimos.

Embora lidem com tecnologias informacionais e tenham grau de instrugido médio,
os trabalhadores empregados nas empresas de telemarketing vivem num ambiente
empresa-rial marcado por uma estrutura de mercado de trabalho bastante desigual,
considerando que parcela absoluta deles estd na base desse mercado de trabalho. Os
dados analisados permitem constatar que a remuneracdo dos trabalhadores empregados
em empresas de teleatendimento estd bastante aquém dos niveis de remuneragdo no
Brasil. Enquanto nas empresas de teleatendimento os trabalhadores que recebem até
trés saldrios minimos representam 90% do contingente de empregados, no Brasil essa
faixa representa 66% dos empregados, e no setor de servigos sdo 60%. Se considerarmos
os empregados que recebem na faixa entre um e dois saldrios minimos, nas empresas de
teleatendimento estes representam 69%, enquanto no Brasil sdo 43% e no setor de servigos
37%. Na faixa salarial de até um saldrio minimo, quase 11% dos empregados em empresas
de telemarketing estdo nessa faixa de remuneragio, enquanto que no Brasil e setor de
servigos esses ficam em torno de 6%.

@ Grifico 3: Evolucido da participacio percentual dos trabalhadores de @
telemarketing segundo a faixa de remuneracio em salarios minimos

(valor de dezembro) — Brasil, 2003-2008
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Fonte: Ministério do Trabalho e Emprego, Rais/Pdet.

Nota: Deve-se considerar na leitura deste grafico que o valor do saldrio minimo teve aumento substancial no
periodo, sendo respectivamente de R$ 240, 260, 300, 350, 380 e 415.
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Os dados da Rais também permitem fazer importantes inferéncias sobre o perfil
dos operadores de felemarketing no Brasil, seguindo a tendéncia observada nos diversos
estudos. Observou-se que mais de 70% dos empregados nesta atividade sdo do sexo
teminino, tendéncia que ndo sofre modificagdo significativa em todo o periodo. As mulheres
representam sete em cada dez trabalhadores do segmento, por razdes que podem estar
relacionadas a muitos fatores, como, por exemplo, caracteristicas do trabalho, que exige
docilidade na voz, mas também por razdes como a discriminagio no mercado de trabalho
tradicional. Os homens em geral vdo aparecer em atividades técnicas, como suporte
especializado em equipamentos, por exemplo, e também em cargos de supervisdo e coor-
denagdo de plataformas de atendimento. Essa questdo de género poderia estar também
relacionada a média salarial baixa, pois haveria suspeitas de que como esse mercado de
trabalho é composto majoritariamente por mulheres, a remuneragido em geral desse
mercado de trabalho seria reduzida em razdo dessa caracteristica do contingente de
trabalhadores. Em todo o perfodo de tempo analisado (2003-2008) ndo houve mudanca
significativa na conformacdo desse mercado de trabalho no que diz respeito ao género:
no inicio da série (2003), as mulheres representavam 74% dos empregados enquanto os
homens eram 26%; no final da série elas representam 72% dos empregados e eles 28%.

Grifico 4: Distribuicdo percentual dos empregos segundo a faixa de remuneracio
em salarios minimos (valor de dezembro), mercado de trabalho geral, setor de
servicos e empresas de teleatendimento — Brasil, 2008
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Fonte: Ministério do Trabalho e Emprego, Rais/Pdet.

Nio é apenas na composi¢ido de género que esse mercado de trabalho ndo sofre
alteragdo, mas também no que se refere ao tempo de emprego e a escolaridade dos
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empregados. No que se refere ao tempo de emprego, no perfodo de 2003 a 2005, observa-
-se que 80% dos operadores de telemarketing ndo possuem mais do que dois anos de
emprego. Mesmo considerando-se que ha significativa geragdo de postos de trabalho
entre os trés anos — foram criados 115 mil empregos, esse indice de empregados com
até dois anos ndo sofreu modifica¢do significativa, ao contrério, houve redugio da
participagdo dos empregados com mais de dois anos de emprego, indicando uma
tendéncia a ndo permanéncia dos trabalhadores no mesmo emprego. O periodo recente,
entre 2006 e 2008, é caracterizado pela criagdo de postos de trabalho que totalizam 90
mil empregos. Contudo, verifica-se que 80% dos empregados tém no méaximo dois anos
no emprego. No periodo de 2004 a 2008, a participacio dos empregados nas empresas
de teleatendimento com mais de dois anos de emprego jamais superou a marca de 20%
dos trabalhadores. Essas observacdes empiricas demonstram que hé critérios suficientes
para afirmar que esse mercado de trabalho nfo é marcado pela permanéncia no emprego,
mas pela altissima rotatividade.

Grifico 5: Evolucido da participacido percentual dos trabalhadores de
telemarketing segundo o género — Brasil, 2003-2008
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Fonte: Ministério do Trabalho e Emprego, Rais/Pdet.

Os vinculos de emprego dos operadores de telemarketing, ao contrario do que poderia
parecer, em razio da alta rotatividade, ndo se caracterizam por contratos por tempo de-
terminado ou tempordrios. Entre 2003 e 2005, os contratos celetistas por tempo
indeterminado estiveram na casa de 96%, com redugido do ntimero de temporarios que
caiu de 38,1%, em 2003, para 1,8%, em 2005. Entre 2006 e 2008, os contratos celetistas

36 Revista ABET vol. IX —n. 2/2010

‘ ABET vol. 2 2010.pmd 86 $ 25/08/2011, 10:48



| NN T T T ] o H B = HEE N

por tempo indeterminado chegam a mais de 99%. Essa situagdo indica que o carater de
emprego temporario assumido para a ocupagido de operador de felemarketing ndo provém
da condi¢do contratual, mas do indice elevado de desligamento por iniciativa prépria
dos empregados ou de demissoes. Cabe registrar, portanto, que formas de contratagdo
atipica (informal, contratos por prazo/tempo determinados, temporarios), por sua prépria
natureza, nio sdo utilizados pelas empresas do setor em estudo. Isso significa que estamos
frente ndo apenas a uma realidade de mercado de trabalho formal com contratos por
tempo determinando em que hd grande rotatividade, mas também perante uma faceta
da nova realidade do trabalho informacional, ou seja, de mercado e trabalho dinamicos,
mas que também apresenta postos de trabalho de qualidade bastante duvidosa. Neste
sentido, a alta rotatividade evidencia que o préprio contrato padrdo ja fornece as
caracteristicas flexiveis que essas empresas almejam/desejam e que no caso dos call
centers a alta rotatividade nio é uma questio de formaliza¢do ou contrato por tempo
determinado, mas uma peculiaridade do setor.

Grifico 6: Evolucido da participacido percentual dos trabalhadores de
telemarketing segundo o tempo de emprego (em meses) —
Brasil, 2003-2008
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Fonte: Ministério do Trabalho e Emprego, Rais/Pdet.

Nota: Deve-se considerar na leitura deste grafico que ndo hé recorréncia de empregos temporarios no mercado de
trabalho das empresas de teleatendimento, como se poderia pressupor em razio dos indices elevados de vinculos com
menos de seis meses e um ano. Os contratos sob a Consolidagio das Leis do Trabalho (CLT) por tempo indeterminado
nas empresas de teleatendimento no perfodo foram respectivamente de 96%, 97%, 98%, 99%, 99% e 99%.

No que se refere a instrugido dos empregados, a grande participagdo de empregados
com ensino médio completo chama a atengdo nas empresas de teleatendimento: em 2005,
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foi de 70%(%), passando para 80%, em 2008. Além disso, havia uma grande participagido
de empregados com ensino superior incompleto, o que indica que em grande parte sdo
trabalhadores que estdo cursando faculdade. Esse ntimero chegou a 20% dos empregados,
em 2004, quando a taxa de trabalhadores com ensino superior incompleto no mercado
de trabalho do Brasil era de 4%. Porém, a partir de 2005 a participag¢do de empregados
com até o ensino superior incompleto vem diminuindo, sendo, em 2008, 9% dos empre-
gados nessa condigdo. Essa constatagdo pode apontar para a ideia de que muitos dos
trabalhadores que estavam cursando a faculdade foram deixando os call centers quando
conclufam seus estudos.

Grifico 7: Evolucido da participacido percentual dos trabalhadores de
telemarketing segundo o grau de instru¢io — Brasil, 2003-2008
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Fonte: Ministério do Trabalho e Emprego, Rais/Pdet.

O crescimento da participa¢do de empregados com ensino médio reforga que se
trata de um mercado de trabalho formado por jovens adultos. Cerca de 80% dos
empregados em empresas de teleatendimento tém até 29 anos, sendo que mais de 50%
tém entre 18 e 24 anos. Tais dados evidenciam que haveria inser¢do constante de
trabalhadores mais jovens nas atividades de felemarketing, o que implica que nio haja
envelhecimento dos empregados, sobretudo em razdo da elevada rotatividade da mao
de obra. Entre 2008 e 2008, ocorre crescimento da participa¢do de empregados na faixa
entre 18 e 24 anos, que passa de 46% para 54%. Em consequéncia, hd uma redugio
constante nas duas faixas seguintes de idade, ou seja, nas faixas de 25 a 29 anos e de 30
a 89 anos, que respectivamente passam de 25 para 23% e de 21 para 16%. Isso indica

(6) Segundo os dados da Rais, o percentual de trabalhadores com ensino médio das empresas de teleatendimento
representava, naquele ano, o dobro da média do mercado de trabalho brasileiro no seu conjunto (35%).
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uma tendéncia a que os empregados tendem a sair do emprego quando atingem uma
determina faixa de idade, o que parece coincidir com o crescimento da formagao.

Grifico 8: Evolucio da participacido percentual dos trabalhadores de
telemarketing segundo a faixa etaria (em anos de idade) — Brasil, 2003-2008
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Fonte: Ministério do Trabalho e Emprego, Rais/Pdet.

Em 2008, a média geral de rendimento dos trabalhadores das empresas de teleaten-
dimento foi de R$ 687,00. J4 a remuneracdo média para os trabalhadores com até o
ensino médio, que sdo os operadores de telemarketing, estd na casa de R$ 596,00 e aumenta
para aqueles com ensino superior incompleto, chegando a R$ 862,00, que em gral sdo
monitores ou fazem algum atendimento mais especializado. Os empregados com ensino
superior recebem salario médio mais elevado, cerca de R$ 1.596,00, mas sdo muito
poucos e provavelmente ocupem cargos de supervisdo. Contudo, essas remuneragdes
médias sdo baixas, como ja haviamos observado quando analisamos os dados da distri-
buicdo por faixas de rendimento. A remuneragdo média no mercado de trabalho formal
do Brasil, em 2008, foi de R$ 1.487,00, sendo R$ 1.54:5,00 para os homens e R$ 1.281,00
para as mulheres, portanto bastante acima da remuneracio média nas empresas de
teleatendimento.
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Grifico 9: Remuneracio média dos trabalhadores de telemarketing segundo o
grau de instrucio — Brasil, 2006-2008.
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Fonte: Ministério do 'I'rabalho e Kkmprego, Rais/ Pdet.

Tabela 1: Distribui¢do do nimero de trabalhadores de telemarketing por tamanho
da jornada de trabalho em horas de trabalho semanais segundo o género e a
remunerac¢io média — Brasil, 2008

*

Jornada Masculino Feminino Total
Frequéncia % R$  Frequéncia % R$  Frequéncia % R$
De 21 a 30 3.405 1,08 545 10.461 3,38 488 13.866 4,41 502
De 31 a 40 67.476 21,46 668 191.839 61,02 568 259.315 82,48 594
De 41 a 44 17.191 5,47 1562 23.208 7,38 1210 40.899 12,85 1860
Total 88.406 28,12 836 225.987 71,88 629 314.393 100,0 687

Fonte: Ministério do Trabalho e Emprego, Rais/Pdet.

Conforme amplamente apontado pela literatura, a jornada de trabalho dos
empregados em empresas de teleatendimento é menor que a jornada regular de trabalho,
o que favorece a possibilidade de conciliar emprego em call center e estudo. No Brasil, a
jornada regular de trabalho é de 44 horas semanais, mas podemos constatar que nas
empresas de teleatendimento 82% dos trabalhadores tém jornadas semanais entre 31 e
40 horas, o que se vincula a remuneragdo média de trabalhador de telemarketing na casa
dos R$ 590,00. A remunerag¢io média aumenta para aqueles trabalhadores mais
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escolarizados e com jornadas maiores, ou seja, supervisores e outros cargos no topo da
estrutura ocupacional. Também se pode observar alguma diferenca entre as médias salariais
de homens e mulheres, mas os homens sdo uma parcela reduzida, o que pode afetar essa
média, se eles ocuparem cargos de felemarketing técnico, por exemplo. (Tabela 1)

Grafico 10: Distribui¢io do namero de trabalhadores de
telemarketing segundo a categoria ocupacional — Brasil, 2008
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Fonte: Ministério do Trabalho e Emprego, Rais/Pdet.
Nota: Neste grafico, ndo estdo contabilizados todos os trabalhadores empregados nas empresas de teleatendimento,
mas apenas aqueles alocados nas categorias ocupacionais apresentadas no grafico (N = 224.754).

O mercado de trabalho nas empresas de felemarketing possui uma conformacdo
piramidal, nos moldes do capitalismo mais tradicional. Existe uma quantidade pequena
de trabalhadores ocupando o topo da estrutura ocupacional na fungio de supervisores
(4%), monitores (1%) e trabalhadores de telemarketing técnico (1%) que prestam algum
tipo de atendimento com suporte especializado mais direcionado. A grande parte da
estrutura ocupacional é formada por operadores que executam tanto a fungdo de telemarketing
ativo como receptivo (51%) e por operadores que executam apenas a funcdo de telemar-
keting receptivo (31%), juntas essas duas categorias ocupacionais representam 82% desse
mercado de trabalho. Uma parcela também pequena de trabalhadores atua na fungio de
telemarketing ativo (6%), que corresponde aos trabalhadores que de fato trabalham com o
produto mais customizado. Aqueles em fungdo que combina o telemarketing ativo e o receptivo
correspondem aos operadores que trabalham com o atendimento receptivo customizado e
com o atendimento ativo padronizado. Por sua vez, aqueles em fung¢io de telemarketing
exclusivamente receptivo trabalham apenas com o atendimento receptivo padronizado.
Essa estrutura fixa parece pouco propensa a mobilidade o que vai refor¢ar uma baixa
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expectativa de permanecer nesse tipo de emprego por muito tempo, pois muitos poucos
conseguiriam almejar melhores posi¢des. (Grifico 10)

Grafico 11: Remuneracio média dos trabalhadores de
telemarketing segundo a categoria ocupacional e o género — Brasil, 2008
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Fonte: Ministério do Trabalho e Emprego, Rais/Pdet.

Nota: Neste grifico, ndo estdo contabilizados todos os trabalhadores empregados nas empresas de teleatendimento,
mas apenas aqueles alocados nas categorias ocupacionais apresentadas no grafico (N = 224.754).

* Embora o valor da remuneragio média do trabalhador de telemarketing ativo aparece abaixo da média do receptivo,
h4 indicios empfiricos que apontam para a sua complementagio de renda via comissionamento de vendas.

** Refere-se exclusivamente a média dos grupos descritos no grafico.

As médias salariais entre as principais categorias ocupacionais das empresas de
teleatendimento apresentam algumas diferencas interessantes. Os operadores de fele-
marketing, independentemente de serem ativos, receptivos ou combinadamente ativos e
receptivos recebem como remuneragio cerca de R$ 570,00, em média. Os que recebem
remunerag¢io média um pouco maior sio os operadores de telemarketing técnico e os monitores
de teleatendimento, R$ 760,00 e R$ 740,00, respectivamente. No que se refere as remu-
neragdes, hd alguma diferenga pequena entre os sexos, o que pode estar relacionado ao
maior volume de participagdo de mulheres neste contingente de trabalhadores do que
propriamente a alguma desigualdade de género(”. Percebem-se maiores diferencas nessa

(7) Nio foi intengio nesse estudo analisar as desigualdades de género, tema que podera ser mais bem explorado em
investigagdes futuras. Contudo, pode-se afirmar, hipoteticamente, que desigualdades de género nio sejam expressivas
nesse mercado de trabalho. Provavelmente os homens vém tendo alguma vantagem em razio de ocuparem postos
como coordenagdo, monitoria e supervisio, ou atendimento mais especializado ou técnico. Porém, nio hé indicagoes
claras nesse sentido. A prépria alta rotatividade tende a demonstrar uma fragilidade na melhoria das condigdes
salariais, visto que poucos trabalhadores receberiam algum beneficio por tempo de servigo. Essa situagio tende a
perpassar qualquer questdo de género.
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média especificamente no que se refere a supervisdo e ao teleatendimento técnico, em que
ha maior participacdo de homens.

Niveis de remuneragio média mais elevada sé ocorrem quando considerada a estru-
tura hierarquica nas empresas de teleatendimento. Os supervisores sdo os que apresentam
saldrios médios mais elevados, na casa de R$ 1.450,00, porém sdo muito poucos, assim
como os monitores e os operadores de felemarketing técnico. Mesmo para aqueles que
poderiam almejar uma posigdo de supervisor, o saldrio médio de supervisor é baixo
quando comparado aos saldrios médios oferecido no mercado de trabalho em geral,
portanto, o cargo de supervisor também pode ndo ser uma expectativa muito grande,
tavorecendo mais uma vez a ideia de que o emprego em empresas de teleatendimento
serd de passagem.

3. DiscussAo

Parece de todo correto afirmar que estamos lidando com um caso paradoxal. Porém
nio hd indicios suficientes para se afirmar que o trabalho em empresas de teleatendimento
ilustra um processo idéntico ao do taylorismo-fordismo, que justifique analisd-lo com um
conceito maquiado como o de “infotaylorismo”, por exemplo. Isso seria uma simplificacdo,
sem dar maior desenvoltura a andlise desse objeto. Essa realidade é mais complexa do
que sugerem as observacdes empiricas utilizadas para fundamentar o conceito referido.

Uma diferenga bdsica, mas nio levantada como dado empirico pelos estudiosos
que tém abordado o caso das empresas de telemarketing como parte do continuo processo
de degradacdo do trabalho no 4mbito do capitalismo, diz respeito ao perfil socioprofis-
sional desses trabalhadores. Em toda a literatura, verifica-se que os trabalhadores deman-
dados pelas empresas de teleatendimento sdo mais instruidos que os trabalhadores que
eram demandados pela industria fabril tradicional, que caracterizou o taylorismo-
-fordismo. Diferente do modelo taylorista-fordista tradicional, a atividade de felemarketing
exige trabalhadores com certo grau de instrugio e algumas competéncias bem desenvol-
vidas, elementos que por si s6 ja os conformam como individuos com alguma ambigéo
maior do que aquilo que o préprio trabalho de telemarketing lhes oferece. Sabe-se, eviden-
temente, que alguns deles ndo conseguem sair dessa condi¢do e acabam vivendo por
muito tempo transitando entre empresas de teleatendimento, nas mesmas ocupacdes
béasicas, mesmo depois de “aumentarem” a sua formacgdo. Para esses quase tudo nio
passa de uma “ilusdo” de obter oportunidades. Nas empresas de teleatendimento, o em-
prego e as condi¢oes laborais, especialmente os aspectos relativos & remuneragio e inten-
sidade do trabalho, ndo podem ser considerados condi¢des “recompensadoras” para os
trabalhadores com tal perfil, o que justificaria a alta rotatividade.

Outra diferenga importante estd no modelo de trabalho que se vislumbra nestas
empresas, que ndo comporta o perfil profissional daqueles trabalhadores demandados,
tornando-os provisoriamente “trabalhadores de telemarketing”. O que deve ficar em pauta
é que a prépria légica em que se estruturam essas empresas e esses mercados de trabalho

se diferencia intrinsecamente da légica do modelo tradicional, pois ndo pressupdem
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“manter” esses trabalhadores enquanto “autématos” pelo resto de sua vida, pelo contrério,
isso ndo seria sequer possivel. A ambigido que possui o individuo demandado para ser
um trabalhador de telemarketing, combinada ao seu grau de instrugdo, a sua jovialidade,
e as “péssimas” condig¢des de trabalho, compde parte da “férmula” que inviabiliza pensar
esse tipo de emprego como um emprego permanente. Nas empresas de teleatendimento
nio estdo sendo criados “autdématos” para comporem as engrenagens de uma maquina
secular. Antes sdo individuos cientes de seus “interesses” imediatos, que estabelecem
uma relagio instrumental com essa atividade, utilizando-a apenas como um meio para
atingir outros objetivos, que ndo o de se profissionalizar e construir uma identidade de
operador de felemarketing.

As empresas de telemarketing cada vez mais parecem configurar uma opg¢ao interes-
sante de primeiras inserc¢des dos jovens no mercado de trabalho, jd que sdo atividades
que exigem habilidades que praticamente toda a nova geracido de trabalhadores
apresenta, especialmente ensino médio e tato com tecnologias informacionais, como
computador, Internet e telefone celular. Para uma primeira inser¢do no mercado de
trabalho a estrutura efetivamente desigual desse mercado de trabalho ndo é o fator
determinante para se analisar seu significado socioeconémico. O fator mais relevante
parece ser pensar que o emprego ha empresa de teleatendimento pode significar uma
primeira inser¢ido no mercado de trabalho do jovem de instru¢do mediana através de
um emprego que facilmente atingfvel, em razdo da ampla rotatividade, é formal, que
garante direitos basicos e oferece remuneragio razoavel.

4, CONCLUSOES

As condigdes laborais e o perfil s6cio-ocupacional permanecem sendo as duas
grandes dimensdes-chave que se articulam na andlise da problemadtica das empresas de
teleatendimento. Confirma-se que o telemarketing é uma atividade laboral nova e em
expansdo, que demanda trabalhadores com instrugio mediana, mas que ndo permanecem
por muito tempo nesse emprego, o que se expressa pela elevada rotatividade e grande
parcela de trabalhadores com menos de dois anos de emprego (80%). No que concerne
as condigoes de trabalho, ndo sido de todo precdrias, pois sdo formais e executadas em
ambientes “limpos” e “arejados” e servem de inser¢do no mercado de trabalho, especial-
mente para trabalhadores mais jovens. Considerando a jornada de trabalho de seis
horas, o salario médio de cerca de R$ 590,00 reais (em 2008) podia ser considerado
razoavel para uma inser¢io no mercado de trabalho recente. Além disso, a remuneragio
baixa acaba “compensada” pela jornada menor (6 horas), ampliando o tempo que pode
ser dedicado a educagdo. Trata-se de formas recentes de emprego, ainda com muitos
aspectos a serem explorados, sem uma referéncia de condigido anterior adequada. Nio
parece, portanto, que a melhor forma de abordar a questdo das empresas de telea-
tendimento seja pela via das teorias da degradagdo do trabalho.

Contudo, tende a se confirmar a ideia de que as empresas de teleatendimento

apresentam uma estruturagdo ndo propicia a geragdo de empregos de boa qualidade.
Mesmo os supervisores, posi¢cdo de alto nivel na hierarquia dos call centers, que exige
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experiéncia e escolaridade superior, estdo recebendo remuneragdo muito préxima da
média nacional, sendo abaixo do que o mercado de trabalho ofereceria para trabalhadores
em cargos de “chefia” em outros ramos. A estrutura organizacional piramidal dos call
centers é pouco propensa a mobilidade interna, visto que constituem uma grande base
de posi¢des mais simples. Essa grande base poderia fundamentar uma mobilizagao
coletiva propicia a melhorar as condi¢des de trabalho, porém os trabalhadores ndo buscam
estabilizar-se nesses empregos e nio se verifica a tendéncia a permanéncia no sentido do
modelo industrial fabril. Mesmo a forma de agdo coletiva neste setor teria que se amparar
em novas estratégias de agdo, visto que parece ser improvavel contar a rotatividade
nesse setor, fato que se deve nio apenas as condi¢des duvidosas na qualidade desses em-
pregos, mas também a prépria tendéncia a rotatividade voluntaria desses trabalhadores
em processo de ampliacdo de sua escolarizacio.

Este estudo evidencia a importancia de que as investigacoes sobre as atividades de
telemarketing tomem por ponto de partida as caracteristicas dessas atividades econdmicas
no seu contexto especifico, sem tomar outras realidades sociais preexistentes como tinico
pardmetro comparativo. Isso nfo significa que conceitos cldssicos ndo possam ser testados
neste contexto. Contudo é fundamental que haja certa prudéncia neste uso, a fim nio
apenas de se ponderar o uso de realidades passadas — o mundo industrial fabril fordista,
por exemplo — como parametros de interpretacido do presente, mas de evitar que elas
se tornem padroes ideais, como se no passado estivesse definida uma “representagio de
mundo” que devesse ser almejada. Alguns entendem que presenciamos uma “fase de
desmanche”, pois estarfamos “presenciando o derretimento dos poucos lacos de socia-
bilidade que foram vigentes na era taylorista e fordista” (por exemplo, ANTUNES,
2009, p. 132). Novas representacdes de mundo estdo em pauta, dando sentidos novos as
vidas e as perspectivas sociais e profissionais. Neste sentido, ndo ha mais espago apenas
para concepg¢des que se limitam a compreender os atores soclais apenas enquanto “traba-
lhadores”, como se a tnica forma de expressdo social fosse a de se constituir uma “classe-
-que-vive-do-trabalho”. Empregos de telemarketing podem ser caracterizados apenas como
um meio e ndo como campo de constitui¢do de uma identidade socioprofissional.
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