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RESUMO

“Mulheres no setor de telemarketing: uma analise na cidade de Sao Luis/MA em
tempos de flexibilizagdo e precarizagdo do trabalho” é uma dissertacdo de mestrado
em Politicas Publicas do Programa de Po6s-Graduacdo em Politicas Publicas da
Universidade Federal do Maranhao. Objetiva discutir como a forca de trabalho
feminina, em franco processo de expansao na atual fase do capitalismo, fortemente
marcada por relacbes de trabalho flexibilizadas e precarizadas, vem sendo
absorvida no setor de telemarketing, a fim de apreender os elementos que
concorrem para ingresso, manutencao e ascensao neste servico. Discuto a area de
telemarketing como um setor na contraméo da histéria do desemprego estrutural
que assola a presente conjuntura econdmica no pais. Como um fenémeno
intensificado com a privatizacao das telecomunicacdes e a ampliacdo de postos de
call centers que tem atraido mais as mulheres do que os homens também na cidade
de Sao Luis. A tematica foi contextualizada no recorte temporal de 2014 a 2015,
com a contribuicdo de aportes teoricos, documentais e pesquisa empirica realizada
na empresa do ramo denominada Telebrasil que subsidiaram a reflexao qualitativa e
analitica sobre precarizacdo e flexibilizacdo em curso e sua interface com as
relacdes de género e divisdo sexual do trabalho. A articulacdo género e mercado de
trabalho apontam para as desigualdades entre os sexos na qual as mulheres sao as
mais atingidas.

Palavras-chave: Setor de Telemarketing. Mulheres. Precarizacao. Flexibilizagcao.



RESUME

"Les femmes dans secteur telemarketing: une analyse dans la ville de Sao Luis/MA
dans les temps de relaxation et de précarisation du travail» est une these dans le
programme d'études supérieures en politique publique publique de I'Université
fédérale de politiques Maranhao. Objectifs pour discuter comment la population
active féminine, dans un processus clair d'expansion dans la phase actuelle du
capitalisme, fortement marqué par des relations de travail plus flexibles et précaires,
a été absorbé dans le secteur du télémarketing, afin de saisir les éléments qui
contribuent a l'entrée, I'entretien et augmenter dans ce service. Nous discutons de la
zone de télémarketing comme un secteur contre I'histoire du chémage structurel dont
souffre la situation économique actuelle dans le pays. En tant que phénomene
intensifié avec la privatisation des télécommunications et de I'expansion des emplois
d'appel du centre qui ont attiré plus de femmes que les hommes aussi dans la ville
de St. Louis. Le theme a été contextualisée dans le laps de temps de 2014 a 2015,
avec la contribution de études théoriques, documentaire et la recherche empirique
dans la branche de la société appelée Telebrasil qui a soutenu la réflexion qualitative
et analytique sur la précarité et de la flexibilité dans le cours et son interface avec les
relations de genre et de la division sexuelle du travail. Sexe articulation et le point sur
le marché du travail aux inégalités entre les sexes dans lequel les femmes sont les

plus touchées.

Mots-clés: Télémarketing. Industrie. Femmes. Insécurité. Flexibilité.
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1 INTRODUCAO

Este estudo tem por objetivo analisar a crescente contratagdo de
mulheres no setor de telemarketing em Sao Luis no Maranh&o no periodo de, 2014
a 2015 a fim de apreender os elementos que concorrem para essa progressao em
tempos de crise do capital, desemprego, flexibilizacdo e precarizacdo das relacdes
de trabalho. Dessa forma, procurei conhecer o cenario sécio-politico e econdmico
em que essa elevagado se expressa, a dindmica organizativa e funcionamento dos
servicos de telemarketing, as requisicbes para ingresso, permanéncia e ascensao
neste espaco laboral que tem atraido muito mais as mulheres do que os homens.

Parto do pressuposto de que o crescimento de mulheres no mundo do
trabalho ndo € algo que se da descolado do que vem ocorrendo em um contexto
macro, a exemplo da atual crise do capital.

A progressdo feminina no setor do telemarketing em S&o Luis, em
particular na condicao de trabalhadoras operadoras do telemarketing, no periodo de
2014 a 2015, resulta da combinacao de estratégias do capitalismo com vistas a
superacao a mais uma de suas crises, implementadas no mercado de trabalho por
meio da intensificacao da flexibilizacao do direito ao trabalho com rigido controle dos
custos da mao-de-obra, novos padrées de gestdo dos recursos humanos,
(re)organizagdo do tempo de trabalho com busca frenética de produtividade e
formas de adequar a producdo a légica do mercado e, em que se processa a
disseminacgao de conceitos tais como o de ‘empregabilidade’, por exemplo, enquanto
elemento que concorre para a relativizacdo da crise do emprego, face a
incapacidade do setor produtivo de incorporar ou manter, no seu interior, 0 mesmo
namero de trabalhadores (MEHEDFF, 1996) e que também concorre para
naturalizar as novas exigéncias feitas aos trabalhadores(as), num contexto de
supressao ou perdas de postos de trabalho (desemprego), dificuldade de reinsercéao;
em que se requisita forca de trabalho (em geral, jovem), com baixa qualificagdo e
conhecimentos que envolvam basicamente atitude, agilidade no atendimento,
habilidades de comunicacdo, trabalho em equipe, aliado a desvalorizacdo do
trabalho feminino. Conjuntura que faz com que uma nova racionalidade do trabalho
passe a vigorar, onde trabalhadores(as) vivam em funcédo do acesso e manutencao
do emprego, ou melhor, de sua empregabilidade (HELAL, 2007).
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E oportuno lembrar que a elevacdo de postos de trabalhos no setor de
telemarketing, como os de teleoperadora em cal center, por exemplo, tem atraido
muito mais as mulheres do que os homens, ocorréncia que, presumimos, se faz
fortemente influenciada por essa quase auséncia de exigéncias de qualificacéo e
experiéncia profissional para ingresso no setor (muitas sdo mulheres jovens e em
seu primeiro emprego), oportunidade de formalizacdo do contrato com assinatura
em carteira, jornada de trabalho de seis horas e, em turnos variados, o que lhes
permite conciliar trabalho profissional com os afazeres domésticos, mas, associado a
precarizacdo e a flexibilizacdo expressas nas atuais relagbes e condicbes de
trabalho (identificadas também nesta pesquisa: péssimas condi¢coes de trabalho,
vigilancia, repeticdo de acdes, automatizacdo, ma iluminacdo do ambiente,
cumprimento de metas), condi¢cdes de saude (dores, cansago, barulho, temores da
perda do posto de trabalho, adoecimentos).Estas sdo situagcées e condicbes com
tendéncia ao acirramento, posto que a vigéncia deste padrdo de acumulacéo
flexivel altera a condicdo do trabalho da mulher (do privado para o publico), mas,
sem o necessario compartilhamento com seus pares (os homens) das atribui¢cdes
domésticas (a divisdo equanime nestas atribuicdes ainda sdo muito timidas), que
permanecem sob sua responsabilidade (os homens participam na maioria das vezes
como coadjuvantes nos afazeres da casa, filhos), dadas a forma desigual em que a
divisdo sexual do trabalho se constituiu na sociedade capitalista.

Vilela e Assuncéo (2004 apud NOGUEIRA, 2006, p. 48) comentam essa
exploracdo acentuada da forca de trabalho das mulheres neste espaco:

Os registros do sindicato da categoria, de cansaco e esgotamento mental,
tristeza e sentimentos de impoténcia face as exigéncias da organizagéao do
trabalho sédo enfaticos e explicitam a associacdo com os componentes da
atividade.

Segundo Antunes (1995) apesar de sempre ter havido trabalho precario
no capitalismo, a precariedade se metamorfoseou, pois passou a ter um lugar
estratégico na légica de dominacdo capitalista. Deixou de ser algo periférico ou
residual para se institucionalizar em todo o mundo. Desse modo, a precarizagao
deve ser entendida como algo inserido em um contexto que busca, dentre outras
coisas, transferir responsabilidades, antes do empregador, ao trabalhador.

A area de telemarketing se apresenta nesta conjuntura de crise do capital
com fortes rebatimentos na esfera social, politica e econébmica, como um setor na

contramdo do desemprego que assola o pais em pelo menos duas tendéncias
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negativas, quais sejam, o desinvestimento e o desemprego. Isto porque diferente de
outros setores da economia como, por exemplo, a industria, o setor automobilistico e
o bancério, que apresentam claro declinio de contratacdo de trabalhadores(as).O
Telemarketing tem sido um setor que investe e emprega 0 que, por sua vez, ja
conduz a indagacao de como esse setor tem conseguido manter-se um dos maiores
empregadores em tempos de recessao e de desemprego.

Como assevera Nogueira (2006), o setor de telemarketing é, entre os que
se inserem no setor de servigos, um dos segmentos que mais emprega no Brasil,
devido, principalmente, ao aumento do uso de telefones no Brasil. Fenébmeno
intensificado com a privatizacdo das empresas de telecomunicagdes em 1998 e que
impulsionou a ampliacdo de postos de trabalho principalmente na area de call
center. Dado confirmado também pelo Sindicato Paulista das Empresas de
Telemarketing, Marketing Direto e Conexos (SINTELMARK) (2013), cuja estimativa é
de que o numero de empregados mantenha o crescimento anual de 11%, indice
similar ao verificado nos ultimos 12 anos.

Trata-se, portanto, de um setor em franco processo de expansdo. O
crescimento de postos de trabalho em empresas de call center, entre 1997 e 2001
alcancou a magnitude de 198,01%, consoante dados divulgados pela Associacéo
Brasileira de Telemarketing (ABT). Cumpre esclarecer que neste mesmo periodo, 0
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), veiculava retrocesso de postos de
trabalhos no pais: 23,32% nas industrias. Para se ter uma ideia do aumento de
namero de vagas no setor, a autora revela que em 1997 o segmento agregava 151
mil trabalhadores. Ja em 1999 houve um avanco de 46,15% em relacao ao ano de
1998. Percentual superior aos de outros setores da economia, contabilizando mais
de 90 mil novas contratagdes. Realidade que se repete nos anos subsequentes,
posto que em 2000, a oferta de empregos na area de call center subiu 29,82% e, em
2001, o aumento ficou em 21,62%, totalizando 450 mil operadores no periodo. Em
2004, esse numero subiu para 525 mil pessoas empregadas no setor (NOGUEIRA,
2006).

Um dado interessante sobre o setor diz respeito ao fato de que,
aproximadamente 70% da forgca de trabalho existente sdo do sexo feminino e, deste
percentual, 45% constituida por jovens com idade entre 18 e 25 anos no seu primeiro
emprego, com ensino medio completo cursado em escola publica, de acordo com

Nogueira (2006) e conforme evidencia o0 SINTELMARK, o setor de telemarketing no
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Brasil quanto ao seu nivel de escolaridade 71% possui ensino médio completo, 19%
nivel superior incompleto e 10% ja concluiram a faculdade. Ou seja, dados que
mostram ser este segmento uma das principais portas de entrada da jovem
trabalhadora no mercado de trabalho (NOGUEIRA, 2006).

Vale esclarecer que muitas foram as motivagdes para esse estudo. A
inicial foi de ordem pessoal, construida pelo fato de ser mulher, atenta a audicdo de
relatos constantes sobre as condi¢des de trabalho expostas por familiares proximas
do sexo feminino (irma, primas, amigas), inseridas como trabalhadoras no setor de
telemarketing em Sao Luis. Estes giravam em torno crescimento do numero de
mulheres jovens que buscavam o setor, ao mesmo tempo em que revelavam
insatisfacbes acerca das condigdes de trabalhos, aliadas a constrangimentos e
gueixas de adoecimentos.

A segunda foi de ordem profissional, formagdao em geografia e servigco
social, o que conduziu o olhar de pesquisadora para as relacdes de trabalho na
contemporaneidade, num esforco de compreender como relagdes que sofrem
influéncias politicas, sociais, econdmicas e culturais sdo também ladeadas por
contradicbes e pelo modo como se processa a acumulacdo capitalista, eivados de
conflitos, tensdes, interesses e desigualdades entre os seres humanos. A integracao
ao Grupo de Pesquisa e Extensdo Sobre Relagcdes de Género, Etnico-Racial,
Geracional, Mulheres e Feminismos (GERAMUS)' que discute as relacdes de
género, étnico-racial, geracional, mulheres e feminismos, bem como o ingresso no
mestrado de um programa de pds-graduagao em politicas publicas que nos instiga a
discutir e intervir criticamente na realidade social, no campo das politicas publicas,
assim como contribuiu para a constru¢cdo de uma proposta critica com vista a
compreensao e analise da relagdo trabalho e género na sociedade capitalista
contemporanea, com esforco de desvendar os fatores impulsionadores da
progressao de mulheres, na condicao de trabalhadoras no setor do telemarketing em
Sao Luis/MA.

E por fim, a terceira motivacdo, de ordem social, mediada pelo desejo de
contribuir para o debate e o aprimoramento das politicas publicas com a
transversalidade de género.

' Grupo vinculado ao Departamento de Servico Social (DESES) e ao Programa de Pés-Graduagao
em Politicas Publicas (PPGPP) da Universidade Federal do Maranhao (UFMA).
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Motivada e inquieta busquei respaldo te6rico e empirico que permitisse
responder a alguns questionamentos: como, historicamente as mulheres tém se
inseridos no mundo do trabalho? O que estaria favorecendo este seu crescimento no
espaco do telemarketing em tempos de flexibilizagdo e de precarizagéao das relacoes
de trabalho? Que légica rege esse tipo de empresa e por que atrai mais a elas do
que a eles, os homens? Quais as requisicdes sao necessarias para insercao,
manutencao e ascensao delas neste setor de servigos?

O Iécus da pesquisa na capital maranhense foi uma filial da telebrasil?, da
empresa mineira do setor de atendimento via multicanais que atua atraves de call
Center. A sua matriz esta instalada em Belo Horizonte desde 2009.Em apenas um
ano de mercado obteve um aumento de 500% em seu faturamento. De acordo com
informagdes levantadas em seu site, encerrou 2010 com um faturamento,
anualizado, de R$ 20 milhdes. Hoje conta com mais de cinco mil colaboradores®
(como sédo chamados os trabalhadores(as) desta empresa).

No momento em que iniciou suas operagbes na capital mineira, a
empresa tinha apenas dez posigcdes de atendimento, nas quais operavam 25
funcionarios. Um ano depois, a atuacao foi ampliada e a empresa conta, atualmente,
com 500 posicoes de atendimento. O faturamento mensal também deu um salto:
passou de R$ 46 mil para R$1,7 milhdo ao més. Em sua cartela de clientes estao
empresas como Claro, MRV Engenharia (empresa de engenharia civil), Banco de
Minas Gerais (BMG), Eletrocell, Banco Rural, Brasil Telecom e Global Village
Telecom (GVT).

O processo de migracao das empresas de telemarketing do sudeste para
o nordeste se da pela busca de custos menores da forca de trabalho, baixa
rotatividade e por isengdes fiscais de municipios. Esta mudanca ja pode ser
evidenciada no aumento de 9% para 11% do total de empregados desse setor na
regido nordeste. De acordo com a Associacao de Brasileira das Relacdes Empresa
Cliente (ABRAREC) o setor emprega 1,6 milhdo de pessoas no pais. Diretores das
empresas no sudeste atestam que ha mais vantagens desse tipo de empresa no
nordeste, pois apesar do piso salarial ser o mesmo em todo pais, sdo reduzidos os

custos com remuneracao variavel, transporte e alimentacao que sao mais altos em

% Nome ficticio atribuido & empresa

® De acordo com Antunes (2006) é necessario um novo tipo de trabalho, um novo tipo que do que
antes se chamava trabalhador e atualmente os capitais denominam, de modo mistificado, como
colaborador.
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Sao Paulo. Caracterizando o que Araujo, Amorim e Ferreira (2004) chamam de
novos paradigmas de organizacdo e gestdo da producado e do trabalho, cuja
orientacdo mestra é a busca de flexibilidade ao menor custo.

Entende-se que, por estarmos inseridos na logica capitalista e de seus
métodos de extragdo de lucro (mais valia), o processo de trabalho que permeia a
atividade no telemarketing em que as mulheres sdo maioria, tem intima relagéo
também com a divisdo sexual do trabalho ai estabelecida. O que me encaminha a
discutir a categoria histérica e analitica género para compreender a divisao sexual
do trabalho no capitalismo, a fim de identificar como se expressam nas relagdes de
trabalho presentes no setor de telemarketing, na contemporaneidade da crise do
capital e em suas estratégias de revitalizacéo.

Segundo Hirata e Kergoat (2007), a divisdo sexual do trabalho é a forma
de divisdo do trabalho social ligada as relagcdes sociais entre 0s sexos e que
contribui para a manutencéo desta ultima. Uma molda a outra. E, em assim sendo,
as desigualdades vigentes na sociedade que envolve homens e mulheres no
trabalho, estdo ligadas as contradicbes e conflitos que ladeiam tais relacbes de
sexo, estabelecem papéis e espacos a serem ocupados por cada sexo no meio
social, na qual o homem estaria associado ao produtivo, e a mulher ao reprodutivo,
doméstico.

E possivel perceber o fator género como um elemento demarcador das
relagbes sociais baseadas nas diferencas entre o0 masculino e o feminino. O estudo
do género, enquanto categoria tedrica e analitica permite compreender e
problematizar as insercées distintas de homens e mulheres em processos sdcio
ocupacionais. Ou seja, permite a andlise das relagdes sociais que permeiam o
mundo do trabalho, fortemente marcado pela variavel género, bem expressa no
setor de telemarketing que se apresenta majoritariamente feminino. Razao pela qual
é pertinente que se apreenda os porqués da maior contratacdo de mulheres neste
setor de servicos em tempos de flexibilizacdo e de precarizagdo das relagdes de
trabalho.

Convém lembrar que historicamente as mulheres sempre estiveram em
situacdo de desigualdade tanto no espaco reprodutivo, como no produtivo.
Desigualdade essa que fora legitimada pela subordinacdo delas em relacdo aos
homens no e pelo capitalismo. Contexto em que, segundo Venco (2003) as

mulheres foram consideradas mais aptas a este tipo de trabalho, por serem
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detentoras das qualidades basicas para funcao, tidas como inerentes a elas -
atengéo, acuidade visual, destreza manual e paciéncia.

Para Freitas e Silveira (2007), as préticas sociais diferem de acordo com o
sexo do individuo. Essa diferenca esta baseada em relagdes de poder e de
dominacgao: mulheres se encontram em posicao de inferioridade e de submissdo em
relacdo aos homens. Essa hierarquia organiza todas as esferas da vida social,
passando pela familia e pela organizagdo do mercado de trabalho. Assim
constatamos que ao longo dos tempos essas relagdes desiguais se reproduziram
tanto no espago doméstico quando no publico. Ainda consoante o autor, as esferas
econdmica e doméstica se retroalimentam contribuindo para a manutencao do
sistema género, que diferencia e hierarquiza as praticas de homens e mulheres.

Buscando ir além dos dados que apontam numero expressivo de
mulheres no setor de telemarketing, este estudo se propde a apreender a esséncia
(ou seja, a estrutura e a dinamica) do objeto em apreco. Num esforco para desvelar
0 que estaria para além da constatagdo do numero relevante de mulheres no setor
do telemarketing.

Marx, no livro O capital faz a distingdo entre aparéncia e esséncia,
indicando a sua importancia para a compreensdao da dinamica da vida em
sociedade. Para o autor “[...] toda ciéncia seria supérflua se a forma de manifestacao
(aparéncia) e a esséncia das coisas coincidissem imediatamente.” (MARX, 1974, p.
939). Por isso devemos ir além da simples observacao, promover o encontro com a
teoria que, na perspectiva de Paulo Netto (2011), € o movimento real do objeto
transposto para o cérebro do pesquisador € o real reproduzido e interpretado no
plano ideal (do pensamento). Esta teoria segundo o autor tem uma instancia de
verificagcdo de sua verdade, instancia que € a pratica social e historica. Este fator
também é apontado por Saffioti (1969), a dialética marxista revela-se, deste angulo,
um método de grande valor heuristico, uma vez que possibilita ndo somente a
realizacdo do teste comprobatério das formulagcbes classicas, como também a
incorporacao critica, através da dialetizagcdo de conceitos, de formula¢des teoricas
originadas em distintas concepgdes da histéria.

No desenvolvimento do estudo, elegi a perspectiva qualitativa
(CHIZZOTTI, 2003), procurando articular o teérico com trabalho empirico, por meio
do desenvolvimento de uma pesquisa de campo com vistas a reunir € organizar um

conjunto comprobatério de informagdes, sendo que as informacdes retiradas desta
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pesquisa sao documentadas, abrangendo qualquer tipo de informacao disponivel,
escrita, oral, gravada ou filmada que se preste para fundamentar o estudo.

Desse modo, foi realizado um levantamento de dados, tendo como
universo da pesquisa uma filial da empresa Telebrasil implantada em Sao Luis/MA,
mais precisamente um de seus call centers ou central de atendimento, espago que
bem representa as atividades do setor de telemarketing.

Esta pesquisa teve como publico alvo uma amostra, eleita de forma
intencional, constituida por 10 (dez) pessoas, trabalhadores(as) do telemarketing
que exerciam funcdes de: coordenacdo, supervisao, operacao, qualidade, além de
uma instrutora da area de educagdo do Servico Nacional de Aprendizagem
Comercial (SENAC), responséavel pela supervisdo e capacitacao profissional para
diversos cursos, entre eles o de auxiliar em vendas e telemarketing. Destes, 8 (oito)
eram do sexo feminino, incluindo-se ai a instrutora pedagégica do SENAC, e 2 (dois)
do sexo masculino. Adotei como critérios para inclusao de tais sujeitos: tempo na
empresa; funcdes exercidas; jornada de trabalho; remuneragédo; atividades
desenvolvidas.

As entrevistas foram aplicadas nos trés turnos de funcionamento da
empresa, realizadas no formato semiestruturada, com intuito de compreender a
dindmica e os processos relacionados as atividades desenvolvidas no setor de
telemarketing. A eleicdo da entrevista semiestruturada ocorreu por se configurar
como “[...] um dos principais meios que tem o investigador para realizar uma colheita
de dados.” (TRIVINOS, 1987, p. 143). Para o autor este modelo tem como
caracteristica questionamentos basicos que sado apoiados em teorias e hipbteses
gue se relacionam ao tema da pesquisa.

Na perspectiva de analisar as requisicbes ao emprego no telemarketing
algumas questdes se fizeram importantes para serem problematizadas, quais sejam:
Qual o perfil buscado pela empresa? O que determina a inser¢cdo e a permanéncia
neste emprego? Que requisitos necessarios para obter uma vaga? Quais as
possibilidades de ascensao profissional?

Todas as entrevistas foram concedidas com uso do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) (APENDICE B) no qual os(as)
entrevistados(as) ficavam cientes do que tratava a pesquisa, da liberdade para
participarem ou nao, bem como se retirarem da mesma a qualquer tempo sem

nenhum tipo de prejuizo e, ao assina-lo, autorizavam que as informacdes prestadas
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fossem utilizadas nesta pesquisa. Para garantir maior seguranca aos/as
entrevistados(as) foi preservado o anonimato dos(as) mesmos(as). Assim, as
pessoas que compuseram esta amostra foram nomeadas em seus relatos através
de letras, segundo ordem alfabética de Aa J.

Cumpre esclarecer que 0 acesso aos(as) entrevistados(as) se constituiu
em uma etapa dificil, pois ao sair do espaco de trabalho todos estavam
comprometidos com outras atividades. Foi preciso remarcar inUmeras vezes o
encontro para que a entrevista acontecesse. Sempre levando em consideragao a
disponibilidade de tempo dos sujeitos.

Muitas vezes me dirigi a telebrasil e fiquei aguardando em um espaco que
ficava entre a porta de entrada e a recepcao pela passagem dos mesmos. Neste
pequeno espaco os trabalhadores e trabalhadoras podiam permanecer para tirar
suas pausas e intervalos, principalmente as que estavam na fungcdo de
operadores(as) de telemarketing. Por falta de tempo dos sujeitos, alguns se
dispuseram em prestar as informacdes ali mesmo (na sala de descanso), outros, em
lugares préximos a empresa. No momento da abordagem eu me apresentava, falava
sobre a pesquisa, entregava uma cépia do termo de consentimento para que
fizessem a leitura, e lhes perguntava se gostariam de responder algumas questdes
sobre o trabalho no telemarketing. Estando de acordo, os sujeitos assinavam o
TCLE e, no momento seguinte comecava a entrevista.

De posse do material, foram eleitas as informagdes pertinentes ao
objetivo da pesquisa. O roteiro de perguntas promoveu a organizacédo do dialogo e o
acesso as informacdes que foram essenciais para compreender esta problematica,
no entanto ndo se deteve apenas nas questdes ali expostas, pois 0s sujeitos
ofereceram uma riqueza de relatos para além do roteiro proposto (APENDICE A) e
que foram utilizados neste estudo. As entrevistas ocorreram entre 2014 e 2015.

Apoés a realizagao das entrevistas, parti para analise das informagdes com
0 uso da analise de conteudo que, segundo Bardin (2009), se constitui em um
conjunto de técnicas de analise das comunicacdes que se utilizam de procedimentos
sistematicos e objetivos de descricdo do conteddo das mensagens. Para Campos
(2004) o contetudo de uma comunicagdo, nao obstante a fala humana é tao rica e
apresenta uma visdo polissémica e valiosa, que notadamente permite ao

pesquisador qualitativo uma variedade de interpretagdes.
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Assim, a analise foi baseada no conteudo das entrevistas, refletidas a luz
da teoria que fundamentou o estudo, organizadas por meio da intercalacao entre as
experiéncias vivenciadas na atividade do telemarketing expostas por meio de frases,
paragrafos ou um texto completo de entrevistas, bem como o posicionamento da
pesquisadora.

Como base para a composicao teorica desta pesquisa utilizei referéncias
bibliograficas relacionadas a tematica por meio de livros, textos, cadernos
publicados e sities afins. Cabe esclarecer que, embora esta pesquisa eleja as
mulheres por questbes ja justificadas, os homens também compuseram esta
amostra de informagdes por entender, tal qual orienta Scott (1995), que nenhuma
compreensado de qualquer um (mulher ou homem) poderia existir através de estudo
inteiramente separado.

Além desta introducédo, este estudo contém mais dois capitulos. O |
capitulo faz um breve relato sobre a forga de trabalho das mulheres, como matéria
essencial no processo de exploracao e valorizagdo do capital. Para tanto, tece
consideracdes sobre as categorias Género e Trabalho, para entdo discutir como a
forca de trabalho delas vem se inserindo no atual cenario da restruturagéo produtiva
no pais.

O capitulo Il discute o setor de telemarketing como um setor que se
apresenta na contramao da histéria da atual crise do capital com forte desemprego
estrutural que assola o Brasil, dado seu crescimento e ampla oferta de vagas.
Apresenta a dindmica organizativa e funcionamento dos servicos de telemarketing,
bem como comenta a maior inser¢cdo das mulheres do que de homens no setor,
tecendo consideragdes sobre aspectos relevantes, a exemplo das requisi¢coes para a
contratagédo de trabalhadores e trabalhadoras em meio a I6gica impressa pelo atual
processo de acumulagao do capital. Ainda neste capitulo, também se discute como
a precarizacao e a flexibilizagao, fortemente marcadas pela variavel género, se
apresentam e impactam nas condicées trabalho, saude e vida das mulheres
inseridas nesse segmento em S&o Luis.

O conjunto da pesquisa se propOs a retratar a experiéncia desafiadora
vivenciada pelas mulheres no mercado de trabalho. Uma tematica complexa, porém
necessaria de debate analitico, em um esforco de decodificagdo dos multiplos

desafios que permeiam a vida das mulheres no mundo do trabalho e assim,
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contribuir para fomentar a discussado sobre politicas publicas de acesso ao trabalho
com a incorporacao da transversalidade de género.

A importancia dessa incorporagao esta relacionada a necessaria garantia
real de direitos para as mulheres em um pais que se intitula democratico, com ampla
participacao delas nas diversas esferas (econémica, social, politica), em condi¢éo de
igualdade.
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2 FORCA DE TRABALHO DAS MULHERES: matéria essencial no processo de

exploracao e valorizagcao do capital
2.1 Género e trabalho: consideracdes necessarias

O trabalho é essencial para a manutencdo da vida. A partir dos
ensinamentos de Marx (1985, p. 50) compreendemos sua “[...] necessidade natural
eterna de efetivar o intercambio material entre 0 homem e a natureza e, portanto de
manter a vida humana.”

Apesar da metamorfose sofrida ao longo dos tempos (de trabalho que
dignifica para o trabalho que aliena, desgasta e provoca sofrimento), este
permanece central na ontologia* do ser social. Ou seja, nunca deixou de ser
realizado por homens e mulheres, ao longo da historia.

Nao se pode perder de vista que é através do trabalho que homens e
mulheres buscam a emancipacéo, a autonomia, a satisfacdo de suas necessidades.
E através dele que produzimos a vida material e satisfazemos nossas necessidades.
Para as mulheres, historicamente relegadas ao ambiente doméstico e invisibilizada
no publico, simboliza valor social que atrai uma condicao essencial: a autonomia.
Significa em esséncia, a liberdade. A auséncia de autonomia ou autonomia pela
metade impede que as mulheres conquistem sua emancipagédo. Esta condicao é
resultado do poder unilateral e que constantemente vai de encontro a construcao da
igualdade de género no mercado de trabalho. Portanto o trabalho € indispensavel a
vida em sociedade.

O trabalho possui uma centralidade fundante do ser social, seja nas
atividades intelectuais, producdo do conhecimento ou manuais aplicada sobre a
natureza, com a intencao de garantir sua existéncia. Motivo pelo qual se concebe a
categoria trabalho como elemento essencial para a elaboracdo da critica da
sociedade capitalista e cuja forca de trabalho feminina tem contribuindo de forma
significativa para a alimentag&o do capital.

4 Ontologia € o estudo do ser, as grandes concepgdes de historia. Diz-nos como em cada momento
historico a humanidade sistematizou a si prépria e ao ser humano deste tempo. E a parte da filosofia
que trata da natureza do ser, da realidade, da existéncia. A ontologia trata do ser enquanto ser, isto
€, do ser concebido como tendo uma natureza comum que é inerente a todos e a cada um dos
seres (CAMARGO, 2012).
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Cumpre esclarecer que, no que se refere ao trabalho da mulher, esta
sempre desenvolveu atividades laborais, principalmente as que ndao nasceram em
familias nobres que podiam delegar fun¢ées a outras mulheres e ficar mais com sua
administragao.

Seja contribuido para a subsisténcia familiar, no cuidado da casa, de seus
integrantes ou em seus arredores com a criagdo de animais, nas atividades da
agricultura no invisivel trabalho reprodutivo, seja na producédo e/ou comercializacao
de bens e servigos no trabalho produtivo (fabricando ceramicas, nos teares, venda
de produtos nos mercados, atuando como amas e lavadeiras) ou ainda, como tem
sido cada vez mais evidenciado na vida contemporanea, no desenvolvimento dos
dois tipos de trabalho, elas sempre estiveram ativas. Dessa forma Dias (2013)
coloca que historicamente, o trabalho feminino sempre se fez presente no meio
social, embora tenha sido pouco discutido e valorizado. A relagdo mulher e trabalho
mostra que ndo € hoje que as mulheres desbravam o caminho rumo a autonomia.

De acordo com Saffioti (2013, p. 64):

[...] nas economias pré-capitalistas, especificamente no estagio
imediatamente anterior a revolugdo agricola e industrial, a mulher das
camadas trabalhadoras era ativa: trabalhava nos campos e nas
manufaturas, nas minas e nas lojas; nos mercados e nas oficinas, tecia e
fiava, fermentava a cerveja e realizava outras tarefas domésticas. Enquanto
a familia existiu como uma unidade de producéo, as mulheres e as criancas
desempenhavam um papel econdmico fundamental.

A partir da Revolugdo Industrial, a presenca feminina ampliou-se
intensamente, resultado das consequéncias das transformagdées no mundo
produtivo, uma vez que o caminho da produgédo abriu-se para o proletariado. Na
reflexdo de Nogueira (2003), subsidiada pelos escritos de Marx (2006), a maquinaria
passara a permitir o emprego de trabalhadores sem forca muscular, desta forma a
primeira preocupacado do capitalista ao empregar a maquinaria foi a de utilizar o
trabalho das mulheres e das criangas. Assim, o meio de substituir trabalho e
trabalhadores, transformou-se imediatamente em meio de aumentar o numero de
assalariados, colocando todos os membros da familia do trabalhador, sem distingao
de idade ou sexo, sob o dominio direto do capital.

Tornando supérflua a forga muscular, a maquinaria permite o emprego de
trabalhadores sem forca muscular ou com desenvolvimento fisico
incompleto, mas com membros mais flexiveis. Por isso, a primeira
preocupacdo do capitalista, ao empregar a maquinaria, foi a de utilizar o
trabalho de mulheres e criangas. (MARX, 2006, p. 451).


http://www.galizacig.com/actualidade/200306/cmn_a_feminizacao_no_mundo_do_trabalho.htm
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Contudo, essa contratacdo feminina se fez de modo excludente. A
contratacao de tal forca de trabalho nesse periodo representa para o capitalista uma
via de maior obtencéo de lucro, pois o custo do trabalho realizado por ela era mais
barato, e, portanto inferior ao que era pago aos homens. Mas, para as mulheres,
participar do trabalho industrial assalariado significava abandonar as obrigacdes
domésticas, com parcas possibilidades de combinagdo entre trabalho produtivo e
reprodutivo, o que fez com que essa inser¢cao se desse em curtos periodos de suas
vidas, tendo em vista que apds se casarem ou gestarem filhos deveriam demitir-se
dos seus empregos e, voltar a estes, somente ante a incapacidade de sustento da
familia pelos maridos.

As relagcbes capitalistas legitimaram uma relagdo de subordinagdo das
mulheres em relagdo aos homens, vital para manutencao da familia patriarcal, como
mostra Nogueira (2006, p. 26), “[...] imprimindo uma conotag&o considerada ‘natural’
a mulher, dada pela subordinacdo.” Reservando a elas as responsabilidades
domeésticas, essenciais para a recomposicdo da forca de trabalho no capitalismo,
sem a contrapartida estatal. Fato que contribui para a persisténcia da desigualdade
na divisdo sexual do trabalho, observada ainda no século XXI.

Para compreender como se deu este processo de desigualdade é preciso
situar o patriarcado. Pateman (1993) o define como uma espécie de poder politico
no qual a mulher é tida como propriedade do homem, hierarquicamente inferior.
Essa ideologia se desenvolveu ao longo dos séculos reproduzindo a experiéncia
social da mulher em uma histéria de sujeicdo que data entre 6.000 e 3.000 a.C. A
autora explica que, foi a partir do estabelecimento das esferas publica, civil e a
privada que se pode conceber a existéncia da dicotomia que reflete a ordem da
divisdo sexual do trabalho como condicdo natural. A histéria do contrato sexual
abordado pela autora revela que a construgcdo patriarcal da diferenca entre
masculinidade e feminilidade é a diferenca politica entre a liberdade e a sujeicao.

Para dar encadeamento ao entendimento dessas dicotomias inseparaveis
e incapazes de serem compreendidas isoladamente, busquei subsidio na concepcao
de género, aqui entendida enquanto categoria tedrica, histérica, social e analitica
que auxiliou na compreensdo de como e porque que as relacdes de género
expressas na divisdo sexual do trabalho s&o balizadoras das relagbes sociais no
capitalismo. Relacdes que também sdo de poder entre homens e mulheres, cujo
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papel social que cada um exerce é determinado, principalmente, pelas diferencas
sexuais.

Trata-se de um conceito que amplia a compreensdo desta realidade,
permitindo problematizar, por exemplo, o porqué das inser¢des distintas em
processos sécio ocupacionais por homens e mulheres. Ou seja, do lugar que
homens e mulheres ocupam no mercado de trabalho, do por que esta divisao
imputar somente as mulheres a responsabilidade pelo trabalho doméstico, atividade
nao assalariada e sequer valorizada no capitalismo, independente destas estarem
ou nao inscritas no mercado de trabalho. Auxilia no descortinamento das condi¢oes
de vida de homens e mulheres que sédo determinadas por construcdes sociais,
baseadas na naturalizacdo dessas diferengas biologicas entre os sexos, sem
considerar o processo historico de tais construgbées. Logo, como aduz Nogueira
(2006), central para o entendimento das relacdes de poder, sobretudo, das relacdes
de poder exercido pelos homens sobre as mulheres, visivel na estrutura da familia
patriarcal.

De acordo com Scott (1995) género é um elemento das relagdes sociais
baseadas nas diferencas entre o masculino e o feminino e, constitui-se numa
categoria que amplia a visdo da realidade em que se inscrevem homens e mulheres
no meio social em determinadas sociedades. A autora explica que longe de ser um
processo natural, erigido pela biologia, ndo é o fato de se nascer mulher ou homem
que vai tragar o destino e demarcar os espacgos sécio ocupacionais de cada um, mas
sim, construcdes sociais, historicas e cultural diretamente relacionada com relacdes
de poder que estabelecem disparidades hierarquicas entre 0s sexos.

Desse modo, este conceito de género € central para a compreensao da
heterogeneidade da classe trabalhadora, bem como para estruturacdo de a¢des que
ultrapassem a invisibilidade aos distintos sentidos do trabalho da mulher no mundo
contemporaneo (inferior, de menor valor, subalterno).

Este tipo de relacdo desigual vai sendo reproduzido desde a mais tenra
idade, na socializacdo primaria a conduta das pessoas segundo seu género,
reproduzidas e reafirmadas nas familias, educacao, religido, leis, mercado de
trabalho, ao mesmo tempo em que cria e reforga preconceitos e privilégios de um
sexo sobre o outro.

A introducdo do termo género no debate, foi protagonizado pelos

movimentos de mulheres e feministas, no combate as diversas formas de opressao
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a mulher, impulsionada na luta contra o patriarcado, em um momento em que as
trabalhadoras se inserem de forma mais expressiva nas lutas de classes,
organizagao sindical e politica. Falar em género, em vez de falar em sexo, indica
que a condigdo das mulheres ndo esta determinada apenas pela natureza, pela
biologia ou pelo sexo, mas € resultante de uma invengéo social e politica.

Nogueira (2006) assinala que uma das bandeiras dessa luta era a
conquista da igualdade de direitos no mundo do trabalho, de salérios iguais para
trabalhos iguais, bem como uma divisdo sexual mais justa das tarefas domésticas no
espaco reprodutivo, a fim de a dupla jornada de trabalho por ela acumulada fosse
amenizada e lhes permitisse estudar, trabalhar, ter lazer, cuidarem da sua saude.

Utilizar a linguagem do género refor¢a a linguagem do civil, do publico e
do individuo. Uma linguagem que depende da supressdo do contrato sexual
(contrato que estabelece a dominagdao dos homens sobre as mulheres) e que se
reflete nas ocupacdes que cada sexo terd tanto na experiéncia da vida publica
quanto privada e suas especificidades em que uma se sobrepbéem a outra,
principalmente no que se refere ao trabalho.

Portanto infere-se que a divisdo sexual do trabalho tem sua
funcionalidade para demarcar os espacos de trabalho em que homens e mulheres
devem ocupar. Esta condicao vai repercutir no tipo de emprego, remuneragao e sua
relacdo com a conciliagdo no espaco publico e privado. A mulher assumira por
diversas ocasides as duas esferas para realizar a atividade do trabalho. Ocupam os
empregos que restam para que se cumpra o que € estabelecido pela sociedade
como afazeres de mulher.

O trabalho invisivel e desvalorizado realizado na esfera doméstica
dificultara ou influenciard sua inser¢do para empregos precarios, parciais, em
condigdes desvantajosas. Este ponto é central para identificar as desigualdades de
género, a representacdo da mulher no mercado de trabalho, a exemplo do
telemarketing. E preciso perceber essa dindmica e relacionar com os interesses
capitalistas e pressupor que as mulheres estdo no referido setor tanto por influéncia
da divisdo sexual do trabalho e, associado a isto a desvalorizacdo de sua forca de
trabalho.

Para Stancki (2003) a divisdo social do trabalho — processo pelo qual as
atividades de producédo e reproducédo social sao diferenciadas, especializadas e

desempenhadas por diferentes sexos — pode ocorrer através da separacado das
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atividades de producao de bens e servicos de acordo com 0 sexo das pessoas que
as realizam - divisdo sexual do trabalho.

Como esta construgdo € naturalizada, a figura masculina é dada e
designada a prover a familia, ou seja, a estar inserido no trabalho, na produgao, no
ambito publico e a mulher, destinada ao trabalho reprodutivo, ao ambito privado. A
divisdo estabelecida, propagada, promove desigualdades das mais variadas formas
e abrangéncias no mundo do trabalho.

A respeito da inferioridade da mulher na sociedade, Reed (2008)
acrescenta que uma das principais caracteristicas do capitalismo e da sociedade de
classes é a desigualdade entre os sexos. Segundo a autora esta desigualdade
caracterizou a sociedade de classes desde o seu inicio, cerca de dois mil anos,
permanecendo através de seus trés periodos mais importantes: escravismo,
feudalismo e capitalismo. No entanto € no capitalismo que as desigualdades de
género no mundo do trabalho se aprofundam. Goncalves (2003) completa este
pensamento quando coloca que a dominacao capitalista de classe se reproduz,
produzindo e reproduzindo diferengas que, no fundo reforcam preconceitos, inclusive
de género.

Relagdes sociais de sexo e a divisdo sexual do trabalho s&o, portanto,
duas proposicoes indissociaveis que formam um sistema. A nocado de relacdes
sociais de sexo é, ao mesmo tempo, anterior e posterior a reflexdo em termos de
divisdo sexual do trabalho. Ela é preexistente, pois foi uma aquisicdo do feminismo,
por meio da emergéncia de categorias de sexo como categoria social que desvela
que os papéis sociais de homens e mulheres ndo sao produto de um destino
bioldgico, mas que eles séo, antes de tudo, constru¢des sociais que tém uma base
material, tal qual, alerta Kergoat (apud CARLOTO, 2002).

Trata-se de uma divisdo sexual do trabalho que é determinada histérica e
culturalmente, que vem se reatualizando consoante a sociedade e em determinado
periodo. Esta divisdo ndo sé destina os homens a esfera produtiva e as mulheres a
reprodutiva, como também remete os primeiros as fun¢des de maior valor e prestigio
social. Um conceito que se baseia em dois principios: o0 da separacao (entre
trabalhos de homens e trabalhos de mulheres) e o da hierarquia (em que o trabalho
deles vale mais socialmente).

Segundo Julliet Mitchell (1977), a dialética producgao-reprodugédo social

define o lugar reservado as mulheres na sociedade de classes. Para esta autora,
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A situagdo da mulher é distinta de qualquer outro grupo social oprimido: a
mulher constitui a metade da espécie humana. Em alguns casos, sdo
exploradas e oprimidas igual ou conjuntamente com outras classes
exploradas ou grupos oprimidos: a classe trabalhadora, os negros, etc.
Enquanto ndo houver uma revolu¢do na producao, a situacdo de trabalho
seguira determinando a situagdo da mulher no mundo do homem. Porém a
mulher é oferecido um universo proprio: a familia. A mulher é explorada no
trabalho, relegada ao lar: essas posicoes compreendem sua opressao.
(MITCHELL, 1977, p. 109).

Fato que, como aduz Nogueira (2006), concorre para a persisténcia da
desigualdade na divisdo sexual do trabalho, mesmo em pleno século XXI, em que se
observa um novo perfil de mulher na familia contemporanea, a exemplo das que sao
chefiadas por elas®. Em outras palavras, embora uma série de transformacdes tenha
ocorrido ao longo dos séculos, a hierarquia dos papéis entre eles e elas, bem como
no campo do trabalho, permaneceu posicionando as mulheres nos postos de
trabalho de menor prestigio, com baixos salarios e tempo parcial, uma vez que ha
uma imposicao social construida historicamente que contribui de forma relevante
para que estas assumam o ja citado trabalho doméstico e a conciliacdo com o
trabalho produtivo.

Para a maioria das mulheres, esta condicdo determina que, ainda que
consiga alcancar o espaco produtivo, estara sujeita a dupla jornada,com dificuldades
para efetuar essa conciliacdo. Concebe-se que esta situacdo é uma das vias que
conduz as mulheres ao ingresso em trabalhos precarios. Portanto ndo se trata
apenas de constatar a presenca de diferencas entre homens e mulheres no meio
social, mas de compreender o conjunto de elementos que ai se entrecruza nas
especificidades de género e que sao amplamente utilizados pelo capitalismo para
“[...] controlar a hierarquizagdo do modo de producdo e reprodugcdo do capital.”
(NOGUEIRA, 2006, p. 28).

Como ja assinalado, a percepcdo desta condicdo deve-se muito ao
movimento feminista que tem se empenhado em desnaturalizar tal processo e trazer
a cena publica a sua real significacdo. Como coloca Freitas e Silveira (2007),
problematizando as desigualdades entre praticas sociais de cada sexo, 0 movimento

feminista denunciava um sistema em que as relacdes entre homens e mulheres

® Consoante a Sintese dos Indicadores Sociais divulgados pelo IBGE, de 2004 a 2014 a quantidade
de lares chefiados por mulheres aumentou em 67%, 11,4 milhdes de mulheres passaram a essa
condicao no periodo, com a entrada de 2,4 milhdes de pessoas nessa situagdo. Informa ainda que a
populagédo feminina cresceu em 21,9% na Ultima década e atingiu 42,4 milnGes em 2014 - homens
empregados era de 55,7 milhdes (VETTORAZO; VILLAS BOAS, 2015).
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apresentavam forma de poder, dominagdo, € no qual as mulheres estavam em
desvantagem.

E fato que a vigéncia de um novo padrdo de acumulacéo flexivel® na era
de mundializagdo do capital alterou de forma substancial a condicdo do trabalho das
mulheres, expressando sua progressao continua, mas, sob condi¢cées precarizadas,
em tempo parcial (ou jornadas de meio periodo), excluidas de planos de carreira,
baixos salarios, a exemplo das identificadas no setor de telemarketing. As vagas
ocupadas por elas, em sua maioria carregam a conciliagdo entre atribuices
profissionais e domésticas, cuidados com os filhos/familia, dificultando a
compatibilizacdo das carreiras/casa.

A ampliacdo do processo de feminino no mercado de trabalho,
infelizmente, ainda n&o trouxe consigo a igualdade entre os sexos, o que certamente
contribui para que as relagbes assimeétricas existentes ganhassem novos contornos,
tendo no mercado de trabalho um elemento favoravel a esta permanéncia.

Para Freitas e Silveira (2007), as mudancgas ocorridas nos modos de
producdo econdmica e nas relagdes de trabalho afetam a vida das mulheres, uma
vez que a estrutura econdmica esta interligada as relagdes sociais e culturais da
sociedade. A incorporacdo feminina tem suas especificidades no processo de
reestruturacdo econdémica. Foram criados postos de trabalhos mais flexiveis, mas via
jornadas parciais, contratos por tempo determinados e trabalhos em domicilios, que
se utilizam da qualificagdo informal delas obtidas no @mbito doméstico. Ou seja, elas
permanecem presentes em trabalhos, mas, como demonstrado acima, em condi¢des
precarias, inseguras, com parcos direitos legais e realizando atividades simultadneas
e flexiveis.

Nao ha duvidas de que a divisdo sexual do trabalho é um sistema que
articula trabalho da producédo e reproducédo, criando um ciclo de subordinacéo e
desigualdade para as mulheres no mercado de trabalho bem como no ambito
doméstico (ndo ha divisdo das atividades, ficando somente a cargo das mulheres
por serem consideradas como coisa de mulher). Portanto as praticas sociais
vivenciadas estdo marcadas por estas representagoes.

® A respeito desse processo Harvey (1992) esclarece que acumulacdo flexivel é marcada por um
confronto direto com a rigidez do fordismo. Ela se apoia na flexibilidade dos processos de trabalho,
dos mercados de trabalho, dos produtos e dos padrdes de consumo. E caracterizada pelo
surgimento de setores de produgdo inteiramente novos, outras maneiras de fornecimento de
servicos financeiros, novos mercados e, sobretudo, taxas altamente intensificadas de inovagao
comercial, tecnolégica e organizacional.
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Souza-Lobo (1991) chama a atencgao para a necessidade da abordagem,
discussao sobre a divisdo sexual do trabalho, bem como avaliar as qualificacdes,
trajetorias ocupacionais e formas de gestdo como mecanismos histéricos
influenciadores na inser¢cdo de homens e mulheres em seus postos de trabalho.
Ressalta-se que a divisdo sexual do trabalho pressupde a existéncia espagos socio-
ocupacionais sexuados e que indicam nichos e segregacbes em determinadas
ocupacgoes no mundo do trabalho que sdo moldadas pela relagéo de género.

Ante o exposto, a vigéncia da divisdo sexual do trabalho acaba sendo
uma condicdo necessaria para a flexibilidade produtiva visualizada neste contexto de
reestruturacdo do capitalismo, claramente observavel na posicado ocupada pelas
mulheres neste cenario. O que nos leva a inferir que tal flexibilidade € também
assexuada, o que, certamente, concorre para 0 aumento da desigualdade entre
homens e mulheres no mundo do trabalho.

Saffioti (2013) aponta que fatores de ordem natural, tais como sexo e
etnia, operam como valvulas de escape no sentido de aliviamento simulado de
tensdes sociais geradas pelo modo capitalista de produgéo, e no sentido ainda, de
desviar da estrutura de classes para a atencdo dos membros da sociedade,
centrando-a nas caracteristicas fisicas que involuntariamente certas categorias
sociais possuem. A autora ainda faz uma indagacao preciosa da qual devemos estar
atentos “[...] se a mulher enquanto membro da categoria sexo sempre dependente e
submissa, o sistema em questdo chegaria a oferecer plenas possibilidades de
integracao social?” (SAFFIOTI, 2013, p. 31).

A divisdo sexual mostra que a condicao feminina no capitalismo sofre um
processo de marginalizacao que conduz a mulher a servir de forca de trabalho que
contribui significativamente para manter o padrao de equilibrio do sistema capitalista.
Na concepcdo de Toitio (2008), a insercdo da mulher na esfera produtiva esta
ligada, entre outros fatores, com a necessidade do capital de diminuir 0 preco da
forca de trabalho, ao se apropriar das diferencas, criadas histérica e socialmente,
entre os sexos e instrumentaliza-las a seu favor. O autor coloca que no capitalismo
as mulheres estdo ainda mais a mercé dos movimentos de valorizagdo do capital na
medida em que, tendencialmente, ganham menores salarios, atuam sob condigcbes
precarias de trabalho e engrossam as fileiras do exército industrial de reserva. Assim
a forca de trabalho das mulheres, vem sendo utilizada pelo capital como matéria
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essencial no processo de exploracdo do capital, que contribui para a sua
reproducao, ampliacdo e consequente valorizacao.

O Exercito de reserva na sociedade capitalista esta ligado ao processo de
acumulacao do capital e a geragdo de um excedente populacional.

Em tal perspectiva, Braverman (1987, p. 326, grifo do autor) afirma, na
década de 1970:

[...] a porcao feminina da populagao tornou-se o principal reservatério de
trabalho. Em todos os setores da classe trabalhadora, os que mais
rapidamente crescem, sdo constituidos, na maioria, de mulheres, e em
alguns casos, a maioria esmagadora dos trabalhadores. As mulheres
constituem a reserva ideal de trabalho para as novas ocupag¢des macicas,
ou seja, trabalho em escritério e o setor de servigos. A barreira que confina
as mulheres nas escalas de pagamento mais baixas é reforcada pelo vasto
nuamero em que estao disponiveis para o capital [...] Enquanto a populagéo
masculina, mesmo em suas épocas principais apresenta um lento declinio
de participagdo (0 que nao passa de uma forma oculta do aumento de
desemprego), as mulheres vém participando no emprego numa taxa
rapidamente crescente por todo esse século. Para o capital, isto exprime o
movimento ascensional das ocupacdées mal pagas, domésticas e
“suplementares”.

Percebe-se que a economia capitalista se sustenta e dissemina a
estrutura patriarcal, reafirma a ocupacao feminina em fungdes, cujo salario pago a
sua forca de trabalho € bem mais baixo do que é pago aos homens nas mesmas
condigbes, agravadas no contexto de politicas de cunho neoliberal e da
reestruturacdo produtiva que transformaram ndo sé a insercdo dos/das
trabalhadores(as) no mundo do trabalho, mas também a forma, o conteudo e a

gestéo do trabalho.

2.2 A forca de trabalho das mulheres no atual cenario da reestruturacao
produtiva

Como bem coloca Saffioti (2001) as desigualdades de género que
perpassam a sociedade ainda permanecem com visibilidade insipiente. Ou seja,
ainda ha muito para amadurecermos no processo de identificagdo, enfrentamento
dessas desigualdades em pleno século XXI, mesmo apds as conquistas historicas
do movimento feminista.

Tais desigualdades incidem sobre a totalidade da vida feminina, sendo a
insercao no mercado de trabalho um dos angulos prioritarios de manifestacao das
discriminagdes sofridas pelas mulheres. De um lado, elas se encontram sob o julgo
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da dominagao masculina. De outro, o sistema capitalista, impregnado pela ideologia
patriarcal de género, explora o sexo feminino.

Segundo Antunes (1997), as metamorfoses ocorridas no mundo do
trabalho na atualidade, demonstram que ha uma heterogeinizacao, fragmentagéo e
complexificacdo da classe trabalhadora, em que o trabalho ganha maior expressao
com a elevacao da contratacdo de mulheres em espacos laborais, mas, que se faz
aliada a subproletarizacao traduzida pelo assalariamento no setor de servicos,
trabalho temporario, precério, subcontratado e terceirizado, resultantes do processo
de reestruturacao do sistema capitalista em nivel global em curso e que compreende
uma reestruturacao produtiva, financeirizagao e ideologia neoliberal.

A reestruturacdo produtiva emergiu a partir da década de 1970, em
funcdo da grande crise do capitalismo e da derrocada do paradigma
fordismo/taylorismo’ em meio ao processo de producdo e acumulacdo industrial.
Nesse contexto, veio a tona, no plano econémico, a retomada do modelo liberal — ou
neoliberal — pautado na predominancia maxima do setor privado e a minima
intervencdo do Estado na economia. No caso do Brasil, as caracteristicas da
reestruturacdo produtiva, foram evidenciadas inicialmente na indastria. Significou de
acordo com Araujo, Amorim e Ferreira (2004), a emergéncia de um novo padréao de
acumulacao que reorienta o conjunto das relagdes sociais, transforma nao apenas a
organizacao da producédo, os mercados e as relagdes de trabalho, mas reconfigura o
mundo do trabalho e a prépria classe trabalhadora.

Sobre este fendbmeno Silva e Yazbek (2006) mostram que a crise
estrutural do sistema produtivo se prolonga até os dias de hoje, uma vez que o vasto
e global processo de reestruturacdo produtiva ainda ndo encerrou seu ciclo.

De tal maneira esse processo continua a influenciar no momento

presente. Para Nogueira (2004), ha um aumento significativo do trabalho feminino

.0 Taylorismo é uma teoria que se desenvolveu a partir da observacdo dos trabalhadores nas
industrias, constatando que “[...] os trabalhadores deveriam ser organizados de forma hierarquizada
e sistematizada; ou seja, cada trabalhador desenvolveria uma atividade especifica no sistema
produtivo da industria (especializagdao do trabalho). No taylorismo, o trabalhador € monitorado
segundo o tempo de produgédo. Cada individuo deve cumprir sua tarefa no menor tempo possivel,
sendo premiados aqueles que se sobressaem. Isso provoca a exploragao do proletario que tem que
se ‘desdobrar’ para cumprir o tempo cronometrado.” Ja no Fordismo seu procedimento industrial
“[...] baseado na linha de montagem para gerar uma grande producdo que deveria ser consumida
em massa. Os paises desenvolvidos aderiram totalmente, ou parcialmente, a esse método produtivo
industrial, que foi extremamente importante para a consolidagdo da supremacia norte-americana no
século XX. [...] A esséncia do Fordismo é baseada na produgdo em massa, mas para isso é preciso
que haja consumo em massa. Outra ideologia particular € quanto aos trabalhadores que deveriam
ganhar bem para consumir mais.” (FREITAS, [20--7]).



33

em diversos paises avancados e também na América Latina, onde também foi
expressivo 0 processo de feminizagdo® do trabalho. Para a autora esta expansio
tem, entretanto, um movimento inverso quando se trata da tematica salarial, onde os
niveis de remuneracao das mulheres sdo em meédia inferiores aqueles recebidos
pelos trabalhadores, o mesmo ocorrendo em relagdo aos direitos sociais e do
trabalho, que também sao desiguais. No Brasil, o salario médio das mulheres esta
em torno de 60% a 70% do salario dos trabalhadores.

Diante de um cenario de intensas mudancas no mundo do trabalho, a
reestruturacdo produtiva, vem imprimir um novo padrdo de concorréncia, incertezas
e instabilidade para trabalhadores e trabalhadoras. Esta nova ordem expressa os
métodos utilizados pelo capital para enfrentar a crise. Métodos que se materializam
através da reorganizagcdo do processo de producdo que incide tanto sobre a
producdo de mercadoria em suas incontaveis formas, quanto sobre a concepc¢ao do
lucro. Os mecanismos evidenciados nessa ordem sejam eles sociopoliticos,
culturais, institucionais, séo inseridos numa légica global como parte do sistema que
mantém o segmento da reproducéo social.

A estruturacao deste cenario sinaliza que o capital assumira nova forma
em tempos de crise e, na intencdo de manter sua logica e de garantir seu padrao de
acumulacao, submetem trabalhadoras e trabalhadores a exploracdo da forca de
trabalho, agravando as condi¢des no mundo do labor. Para dar respostas a essas
crises e se reerguer, Antunes (1999, p. 31), assinala que o exemplo mais evidente &
o advento do neoliberalismo, cujas caracteristicas basicas se pautam nas
privatizacées do Estado, desregulamentagcdo dos direitos trabalhistas e na “[...]
desmontagem do setor produtivo estatal.”

Respostas em que o trabalho serd impactado, em que se ampliara a
sujeicao das trabalhadoras e trabalhadores, posto que as estratégias adotadas, tal
como a introducao de inovacdes tecnoldgicas no setor produtivo, desconcentracao
do capital para novos espacos territoriais (principalmente areas subdesenvolvidas e
periféricas), onde a exploracdo da forca de trabalho possivelmente se intensifica,
como assevera Paulo Netto e Braz (2011), seja pelo baixo preco, seja pela auséncia

® Para Yannoulas (2011) o significado qualitativo (que denominaremos de feminizagdo propriamente
dita): refere-se as transformagdes em um determinado tipo de ocupacdo, vinculadas a imagem
simbodlica do feminino predominante na época ou na cultura especificamente analisadas. Essa
imagem pode implicar uma mudancga no significado da profissao.
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de legislacao de direitos trabalhistas, contribuiu para a promog¢ao e adensamento da
flexibilidade, novas formas de gestédo e organizagao do trabalho, como ja explicitado.

No ambito das relagbes na producdo, Braga (1997), diz que o
processo de reestruturacao produtiva em curso materializa-se grosso modo, sob a
forma de tecnologias de automacao programavel, associadas a um complexo
conjunto de inovagdes organizacionais. Este momento € descrito por, Alves (2007)
como o0 novo complexo de reestruturagdo produtiva surgido no interior da |l
Revolugao Industrial, que impulsionou a revolugao tecnoldgica da microeletrénica e
das redes telematicas e informacionais; e sob a mundializacdo do capital e do s6cio
metabolismo® da barbarie com a constituicdo do precario mundo do trabalho. As
mudancgas ocorridas citadas pelo autor promoveram uma difusdo em escala global
de novas formas de organizacdo e gestdo da forca de trabalho. Neste contexto, a
esséncia destas transformacoes pode ser representada pelo processo de
flexibilizagcao do trabalho e processos inerentes.

Para Lima (2005, p. 1)

Sobretudo a partir do inicio da década de 1980, as economias capitalistas
vém experimentando um conjunto de mudangas estruturais, em um contexto
marcado pela globalizacdo e acirramento da concorréncia em ambito
mundial. Dentre essas mudangas destaca-se a introdugdo de inovacgoes
tecnolégicas e nas formas de organizacao do trabalho e da produgéo, como
estratégia para a elevacdo da competitividade, por via do incremento da
produtividade.

De acordo com Dias (2013, p. 186), esse movimento chega ao Brasil e,

[...] & sentido com mais forca a partir da década de 1990, momento em que
as politicas neoliberais avancam sob forte pressdo do Fundo Monetario
Internacional (FMI) e do Banco Interamericano de Desenvolvimento (BIRD),
por meio de um amplo programa de abertura, liberalizacdo e
internacionalizacdo da economia, levando o governo brasileiro, na época
sob a presidéncia de Fernando Collor de Mello, a adotar medidas restritivas
que submetiam o Estado nacional aos ditames do capital estrangeiro,
intensificado nos governos subsequentes.

A caracteristica mais visivel deste processo globalizado € a busca
constante e intensa pela produtividade e competitividade. Os reflexos desta
condicdo sdo somados em desemprego, ou empregos mal pagos, realizados em
condigdes penosas, instabilidade dos vinculos, enfim somam-se a um processo de

® Assim como existia capital antes da generalizacdo do sistema produtor de mercadorias, do mesmo
modo pode-se presenciar a continuidade do capital ap6s o capitalismo, pela constituicdo daquilo
que Mészaros denomina como sistema de capital pds-capitalista, que teve vigéncia na URSS e
demais paises do Leste Europeu, durante varias décadas do século XX. Estes paises, embora
tivessem uma configuragao pos-capitalista, foram incapazes de romper com o sistema de sécio
metabolismo do capital (ANTUNES, 2002).
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precarizacdo sem precedentes que afeta a classe trabalhadora e que tem como
l6gica principal a acumulacao flexivel, sendo marcada pelo confronto direto com a
rigidez do fordismo'°.

E consenso entre os autores aqui citados que a reestruturacdo produtiva
esta relacionada a fatores que vao além das inovagdes tecnoldgicas, a da nova
organizacao do trabalho; ela atinge as relagcbes sociais e promovem mudancgas que
se expandem criando novos valores, ideologias. Portanto concebe-se que a
reestruturacdo produtiva do capital atinge os locais de trabalho e para, além disso,
os espacos da reproducdo social. E neste momento que podemos perceber as
diferencas estabelecidas para homens e mulheres na ocupacao dos espacos de
trabalho em um contexto em que as desigualdades de género se fazem presentes
no conjunto de transformagdes envolvidas no processo de reestruturagdo produtiva,
uma vez que a divisdo sexual do trabalho vigente ndo se alterou de modo a
estabelecer um compartilhamento de atribuicées das atividades domésticas com os
homens, mesmo com a progressao delas no mundo do trabalho.

Ao analisar a for¢a de trabalho no Brasil, Bruschini (2000) enfatiza que ha
uma intensidade e constancia no crescimento das mulheres no mercado de trabalho
desde os anos 70. Este fato estaria ligado ndo apenas a uma necessidade
econdbmica e das oportunidades oferecidas pelo mercado em conjunturas
especificas, mas também, e em grande parte, das transformac¢des demograficas,
culturais e sociais que vém ocorrendo no Brasil e que tem afetado as mulheres e as
familias brasileiras.

A intensa queda da fecundidade reduziu o numero de filhos por mulher,
sobretudo nas cidades e regides mais desenvolvidas do pais, liberando-as para o
trabalho. A expansao da escolaridade e o acesso as universidades viabilizaram o
acesso delas a outras oportunidades de trabalho (extra lar). Sdo algumas situacoes
que revelam mudanca no perfil da mulher trabalhadora, antes eram jovens, solteiras

% O fordismo se configurou como o modelo de desenvolvimento seguido pelos principais paises
capitalistas desenvolvidos no pés-guerra, possibilitando um crescimento econémico sem
precedentes na histéria do capitalismo e a constituicdo de sociedades de bem-estar-social,
principalmente nos paises desenvolvidos da Europa. Todavia, o modelo de desenvolvimento
entrou em crise no inicio da década de 1970, engendrando um movimento de reestruturagao
capitalista, assentado na globalizagdo/mundializagdo econémica e financeira, na hegemonia das
politicas neoliberais e no advento da Terceira Revolugdo e Tecnologica. Em substituicdo ao
modelo fordista emergiu uma nova forma de gestdo do processo produtivo e das relacbes de
trabalho, denominada acumulagéao flexivel de capital (MELO, 2008).
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e sem filhos, ap6s essa década passaram a ser mais velhas, casadas, maes, e esta
realidade foi sendo intensificada nas décadas seguintes.

Estas mudangas configuram os processos, a forma do trabalho e,
consequentemente, um novo cenario de inser¢cao feminina no mundo do trabalho.
Significativas quanto a participacdo das mulheres no trabalho remunerado,
principalmente a partir de 1980 quando se comecou a se falar em feminizagdo'' do
mercado de trabalho. Mas, quando se atenta aos tipos de ocupagéo, condicbes de
trabalho, salario, beneficios sociais, se constata, que essa acentuada insercao da
mulher no mundo do trabalho, como elucida Nogueira (2006), se da prioritariamente
nos espacos de empregos precarios, de baixos salarios, de tempo parcial, como ja
explicitado anteriormente neste estudo. Consoante a autora, essa tendéncia de
feminizagdo no mundo de trabalho, que se efetivou em muitos segmentos de
prestacdao de servicos, se expressa no setor de telemarketing, foco dessa
investigagdo académica. Cabe lembrar que neste setor, aproximadamente 70% da
forca de trabalho existente é feminina.

A realidade brasileira expressa:

[...] @ evolucdo do trabalho feminino no Brasil tem mostrado que ha tanto
continuidades quanto mudancas importantes nas Ultimas décadas. As
continuidades podem ser observadas no grande contingente de mulheres,
36,4% em 1998 (contra 10 % dos homens), que se insere no mercado de
trabalho em posicbes ndo qualificadas, precarias quanto ao vinculo
empregaticio e as condigdes de trabalho, mal remuneradas e sem protecao
social. Neste sentido, continuam a ser ocupagdes femininas tradicionais o
trabalho doméstico, que em 1998 ainda empregava 17% das mulheres; as
atividades sem remuneracdo e as atividades para consumo proprio e da
familia que correspondiam respectivamente a 11,4% e 8 % das mulheres
ocupadas no mesmo ano. (BRUSCHINI; LOMBARDI, 2002 apud ARAUJO;
AMORIM; FERREIRA, 2004, p.18).

Concebo que a flexibilizagcdo do emprego atinge tanto os homens quanto
as mulheres, mas ambos vivenciam esta experiéncia de forma diferenciada. Para
elas a flexibilizacdo do mercado de trabalho implicou no aumento das oportunidades
de emprego, mas, em meio a uma maior precarizacao da forgca de trabalho feminina
em relagcédo a forca de trabalho masculina, tendo em vista que os dois aspectos que

mediam a vida feminina, produgao e reprodugéo, se imbricam frequentemente.

" Yannoulas (2011), estabelece uma diferenciacdo entre os termos feminilizacdo e feminizagdo. O
primeiro refere-se ao aumento do peso relativo do sexo feminino na composi¢cao da mao de obra
em um determinado tipo de ocupacdo. Ja o segundo, tem um significado qualitativo (que
denominaremos de feminizagdo propriamente dita e que refere-se as transformacdées em um
determinado tipo de ocupacéo, vinculadas a imagem simbdlica do feminino predominante na
época ou na cultura especificamente analisadas.
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Conforme Hirata (2011, p. 16, grifo da autora):

[...] o desenvolvimento concomitante de setores como o da informatica e
dos processos computadorizados tornaram possivel a emergéncia e o
desenvolvimento de toda uma serie de processos de trabalho e de emprego
como, por exemplo, o desenvolvimento do telemarketing e dos call centers.
Esse setor em franca expansao em ambito mundial nos anos 2000, implica
condigbes de trabalho nem sempre favoraveis as trabalhadoras e aos
trabalhadores, a ponto de suscitar o emprego do termo “neo-taylorismo”
realizando, sobretudo, por mulheres e por jovens de ambos os sexos, trata-
se de um trabalho relativamente limitado no tempo, por vezes temporario de
transicdo, o que contribui para que haja intensificagdo do trabalho, baixos
salarios, precarizagdo do emprego.

Nao restam duvidas de que a reestruturagdo produtiva expressa como
uma de suas caracteristicas marcante de sustentacdo e manutencdo de seu
funcionamento: a flexibilidade do tempo e das condi¢des de trabalho recorrendo, a
forca de trabalho das mulheres; permitindo a sua insercao e permanéncia de modo a
garantir a presenca delas nas duas esferas. Esta se constitui uma via de percepcao
que deixa claro a insercdo delas nos empregos, em geral, em tempo parcial,
informais, subempregos, empregos temporarios e instaveis. Esta situacao permite
inferir que as mulheres estao inseridas, mas sem qualquer seguranca e garantias
quanto a este direito social e que esta condicdo esta diretamente relacionada com a
divisdo sexual do trabalho e seus reflexos configurados na desigualdade de género.

Para compreender a configuracdo desse movimento no mundo do
trabalho e sua relagdo a incorporagédo da forca de trabalho feminina € necessario ir
além de simplesmente constatar o processo de feminizagcdo dos espacos sécio
ocupacionais, é necessario analisar sob quais condi¢des estdo se dando a ocupacao

desses espacgos que na perspectiva de Dias (2013, p. 185):

O desafio é se refletir em que medida a feminizagao do trabalho que ora se
gesta estaria, concretamente, redefinindo a posicao das mulheres na esfera
da produgao e/ou auxiliando a recomposicao organica do capital, por meio
da constituicdo de uma nova modalidade de exploragcdo dessa forga de
trabalho, tendo em vista o paradoxo que media o processo de feminizagdo
no atual contexto da reestruturacdo capitalista, particularmente da
flexibilizag@o do trabalho: elevagdo do nimero de mulheres no mercado de
trabalho, mas, de forma precarizada.

A entrada consideravel da mulher no mercado de trabalho se da em meio
a contradicoes, bem como sua permanéncia, dada as consequéncias impostas pelos
padrdes socialmente construidos e que lhes imputa uma dupla, por vezes, tripla
jornada de trabalho.

Segnini (2000, p. 78), afirma que “[...] as mulheres foram pioneiras ao

ocupar postos de trabalhos precarios que estavam por vir para ambos 0s sexos, no
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contexto da reestruturagdo produtiva.” Uma vez que ali se encontrava uma
possibilidade concreta de insercdo no mercado, sem se abster das
responsabilidades da casa, filhos, familias.

Desse modo, € valido afirmar que as mudangas evidenciadas no cenario
global contribuem também para reproduzir os mecanismos de segmentacdo do
mercado de trabalho que afetam homens e mulheres de forma desigual. Aqui serve
como exemplo, o setor de telemarketing, em que as mulheres sdo a maioria atuando
em uma atividade em que a estrutura do emprego foi afetada pela introducdo de
regimes e contratos de trabalho mais flexiveis em um contexto de aumento da
competicao e da reducao dos beneficios sociais.

Esta condicao foi percebida com maior intensidade ao longo dos anos
1990, onde se presenciou no pais uma reducdo do emprego regular e 0 uso
crescente de contratos em tempo parcial e, principalmente, de trabalhadoras(os)
temporarias(os) e/ou subcontratadas(os). Abramo (2001) também compartilha desse
ponto de vista. Para a autora o novo modelo de flexibilizagdo, para as mulheres,
passa pela utilizagdo intensiva de formas de empregos precarios, revelados pelos
contratos de curta duracéo, empregos a tempo parcial e/ou trabalho a domicilio.

As posigbes ocupadas por mulheres no mercado de trabalho,
principalmente aquelas em processo de feminizagao, infelizmente sao inferiores as
dos homens, posto que ainda precisam ser conciliadas com o trabalho reprodutivo.
O que dificulta suas dedicagcbes para a construcdo de uma carreira, por exemplo.
Situagao que promove a manutencao de um ciclo de desigualdades.

O trabalho na contemporaneidade é marcado por forte progresso técnico-
cientifico aplicado a producao, tornando, entre outras coisas, o trabalho, ou melhor,
grandes contingentes da for¢a de trabalho, descartaveis.

Em concordancia com Dias (2010, p. 84) é,

Interessante enfatizar que a légica da acumulagéo flexivel, instaurada no
bojo de tais mutac¢des, conduz a um novo tipo de sociedade salarial, a uma
heterogeneidade de préaticas laborais, de emprego (este coexiste com
grandes indices de desemprego e de subemprego) e, consequentemente, a
diversificacdo na exploracdo da forga de trabalho. Isto se efetiva,
principalmente, via introdugdo de novos mecanismos de apropria¢gdo dessa
forca de trabalho; desmonte do setor produtivo estatal com privatizagado de
servicos publicos, de regulacdo de trabalho com perdas trabalhistas
conquistadas na luta, originando uma segmentacao juridica que restringe,
ao invés de ampliar, as garantias de um contrato de trabalho regular,
submetendo a sua légica a racionalidade instrumental do mercado;
terceirizagé@o, expansao do trabalho informal, dentre outras, que expressam
as multiplas faces da precarizacao.
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Quanto as heterogeneidades de praticas laborais e sua relacdo as vagas
de emprego ocupadas por mulheres, o que se pode evidenciar € que estas tém
aumentado ao longo do tempo, mas esse aumento ndo esta isento de distingdes
entre homens e mulheres, sobretudo quando se refere aos rendimentos pagos por
Sexo.

De acordo com a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD)
2013, a propor¢cao do rendimento de trabalho das mulheres em relagdo ao dos
homens passou de 72,8%, em 2012, para 73,7%, em 2013 (BRASIL, 2014). Em
média, em 2013, os homens receberam R$ 1.890 e as mulheres R$ 1.392. Outra
forma de observar o diferencial do rendimento por sexo é pela analise da proporcéao
de pessoas que receberam até um salario minimo em 2013: 21,1% dos homens
ocupados contra 29,8% das mulheres ocupadas. Além disso, havia
proporcionalmente mais mulheres ocupadas e sem rendimento ou recebendo
somente em beneficios (8,5%) do que homens (4,7%) (INSTITUTO BRASILEIRO DE
GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2014).

Portanto esta condi¢do indica que a acentuada participagdo feminina no
mundo do trabalho n&o significou a eliminacdo das fontes de discriminacao, pois a
mulher adentra no mercado de trabalho, mas conciliando-o com o trabalho
reprodutivo, condicdo que lhes remete, na maioria das vezes, a ocupacdes
precarias, mas, que garante a sua participacéo nas duas esferas.

Consoante Lombardi (2010) ha uma persisténcia da desigualdade nas
posicoes em que as mulheres se inserem no mercado de trabalho,
comparativamente aos homens. Para a autora, essa € uma das caracteristicas do
sistema capitalista, a de reproduzir desigualdades e contradi¢des internas, tomando
como base as diversidades dos grupos humanos, apropriando-se das diferencas
culturais, econémicas, religiosas e biolégicas, como, por exemplo, sexo, idade e raca
dos individuos, seu local de residéncia (rural ou urbano), sua escolaridade. Esse
processo se aprofunda em momentos de crise e de transformacéo do sistema, como
acontece no momento presente.

A gestdo da forga de trabalho na sociedade capitalista se encontra em
constante metamorfose, dai a necessidade de uma andlise mais atenta sobre esta
problemética, a fim de que se possa identificar e apontar alternativas via politicas
publicas para o enfrentamento das desigualdades de género que ainda concorrem

para a exposicdo de muitas trabalhadoras (sem qualificacdo, com atribui¢cdes
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informais, isenta de direitos trabalhistas, salarios abaixo do minimo estabelecido no
pais) a um processo de crescente precarizacdo, agravada quando estas também
sao chefes de familias.

Desse modo, o entendimento e adequado uso da variavel género pode,
segundo Abramo (2001), contribuir para elucidar os efeitos diferenciados dos
processos de trabalho sobre homens e mulheres (e, portanto, de alguns dos
mecanismos de exclusdo e desigualdade presentes no sistema capitalista). Segundo
a autora, é preciso examinar até que ponto a inovagao tecnoldgica e organizacional
ai experimentada lhes esta abrindo maiores possibilidades de emprego e melhores

condi¢des de trabalho.

[...] Algumas evidencias empiricas das (poucas) pesquisas realizadas até
agora sobre o tema na América Latina parecem indicar que o qué esta
ocorrendo ndo é apenas um processo de externalizacdo, de expulsdo da
forca de trabalho feminina em direcdo aos elos inferiores da cadeia. Além
disso, ocorre também um complexo processo de inclusdes e exclusées em
torno das novas tecnologias no interior dessas mesmas empresas. Um
processo de redefinicio de formas de trabalho e hierarquias, de
competéncias e qualificagbes, de condigdes de salde e seguranga, que
contém, em alguns casos, elementos de melhoria para as mulheres
(maiores oportunidades de acesso ao emprego, de capacitagdo e
promogao) assim como, em muitos outros, a reprodugdo das desigualdades,
a discriminagdo e a segmentagdo ocupacional anteriormente existentes.
Devido a sua complexidade e diversidade, esse processo merece ser
estudado detalhadamente em cada situacdo concreta, sob o risco de que a
discussdo sobre o0s novos paradigmas produtivos continue se
desenvolvendo a partir de uma perspectiva cega em termos de género, com
todas as consequéncias negativas que isso possa ter. (ABRAMO, 2001, p.
87).

A insercdo e a permanéncia da mulher no mundo do trabalho em tempos
de reestruturagdo produtiva também estdo permeadas pelas imagens de género'?
gue se constituem como formas de discriminagédo nos locais de trabalho. Este fator
deve ser levado em consideracdo na analise, pois possui intima ligacdo com o
publico e o privado e se reflete no tipo de trabalho em que essas mulheres estéo
inseridas. Para Abramo (2001) as imagens de género construidas socialmente
condicionam intensamente as formas (diferenciadas e desiguais) de insercdo de
homens e mulheres no mundo do trabalho: tanto as oportunidades de acesso ao

emprego como as condicdes em que este se desenvolve.

2 Entendemos por imagens de género configuragdes das identidades masculina e feminina,
produzidas social e culturalmente, que determinam, em grande parte, as oportunidades e a forma
de insergdo de homens e mulheres no mundo do trabalho. Essas imagens sao “[...] prévias a essa
insercdo, ou seja, sdo produzidas e reproduzidas desde as etapas iniciais da socializacdo dos
individuos e estdo baseadas, entre outras coisas, na separagao entre o privado e o publico, o
mundo familiar e 0 mundo produtivo, e na definicdo de uns como territérios de mulheres e outros
como territérios de homens.” (ABRAMO, 2001, p. 89).
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Como ja exposto, tanto a insercdo quanto a permanéncia das mulheres
no mercado de trabalho € orientada pela divisdo sexual do trabalho. Essa divisao
posiciona as mulheres nos postos menos prestigiados, causando uma concentragao
delas em determinados postos no mercado de trabalho.

Esses papéis criados social e culturalmente (trabalho de homem e
trabalho de mulher), promovem diversas formas de segmentagcdo no mercado de
trabalho, que se reflete no diferencial das remuneragdes, desiguais esta condicao
conduz a uma situagao negativa para as trabalhadoras além das dificuldades que se
apresentam para se manterem nesses postos de trabalho. As quais serdao expostas
mais a frente.

Nesse processo surgem também as contradigdes, Segnini (2000) expbe
que o processo de feminizagdo da forca de trabalho por um lado expressa a
conquista social das mulheres na busca de oportunidades e equidade em relacéao
aos homens no mundo trabalho, por outro, denota uma das formas de racionalizagao
com objetivo de intensificagdo da produtividade e reducéo de custos. No contexto da
reestruturacdo produtiva esta € uma realidade vivenciada por grande parte das
mulheres. A participacdo crescente da mulher no setor terciario, onde se encontra o
setor de telemarketing, por exemplo, alimenta a flexibilizacdo das relagbes de
emprego, bem como o processo de terceirizagao.

A terceirizacdo estd imbricada nos novos modelos de controle e gestdo do
trabalho e é inerente ao contexto atual do capitalismo. De acordo com Alves (2011),
a atitude da empresa em terceirizar esta conectada a uma l6gica de acao maior e
bem mais as complexas acumulagdes flexiveis, funcionando como resposta e
alternativa do sistema capitalista a sobrevivéncia do capital e neste contexto a
classe trabalhadora é a mais prejudicada.

Vale lembrar que as formas flexiveis adotadas na reestruturacao
produtiva se ddo em um contexto contraditério, principalmente quando se trata da
forca de trabalho feminina, posto que ao mesmo tempo em que beneficiou a mulher
ao inseri-la nas ocupagdes, também proporcionou a manutencao de sua condigéo
desigual.

Para Lemos e Ferreira (2010), as consequéncias dos novos modelos
produtivos provenientes da reestruturacdo produtiva ndo tém o mesmo alcance,
extensao e significado ao referir-se a trabalhadores e trabalhadoras. Levando em

consideracdo as caracteristicas desses modelos, trabalho parcial, flexibilizado,
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alguns setores acabam servindo a logica de conciliacdo de trabalho nas esferas
produtiva e reprodutiva.

Através do processo de terceirizagdo, por exemplo, é possivel perceber
esta configuragdo nos postos ocupados que absorveram grande contingente
feminino, que, de acordo com Sanches (2006), ndo se processa somente pela
precarizacdo de sua forca de trabalho, mas também pela consideracdo de que as
atividades de digitagdo, compensacao, telemarketing e limpeza exigem menor
qualificagcdo. De acordo com a autora, na trajetoria dos trabalhadores terceirizados
também é verificada grande absorcdo de contingente feminino em meados da
década de 2000, caracterizada pela entrada expressiva de jovens, grande parte
atuando em seu primeiro emprego e pela manutencdo de alta absorcdo do
contingente feminino.

O mercado vem absorvendo grande quantidade de mulheres, mas, sob o
manto da terceirizacdo, observado no final da década 1990. A utilizacdo da
terceirizacao pelas empresas significava o beneficiamento da forgca de trabalho, mas
sem criar vinculos de emprego com os trabalhadores e trabalhadoras. A intencao da
terceirizacao € reduzir custos com a forga de trabalho como constatado no caso das
empresas de telefonia no Brasil, nas quais a contratacao das mulheres tem crescido.

A forca de trabalho feminina, ainda que expressiva no contexto da
reestruturacdo produtiva, contudo ndo modificou as desigualdades, inclusive as
salariais entre os sexos como ja assinalado por Bruschini (2000). Esta situacao
sinaliza a incorporacao feminina ao longo da cadeia produtiva com incidéncia da
precarizacao do trabalho, pois uma das caracteristicas da reestruturacéo produtiva é
a flexibilidade do tempo, fator tdo importante para que a mulher possa seguir
conciliando os papéis socialmente construidos e impostos.

Sem dulvida a participacdo da mulher no mercado de trabalho, e sua
crescente a ampliagdo, foi uma das mais importantes transformagdes ocorridas no
Brasil nas Ultimas décadas, ainda que marcado por descontinuidades. As
trabalhadoras continuam concentradas em atividades do setor de servicos e no
segmento informal e desprotegido do mercado de trabalho, no emprego doméstico
nao registrado, na atividade por conta propria. Esta analise também é compartilhada
por Dias (2007), quando expde que o crescimento da taxa de atividade nem sempre
condiz com melhores oportunidades das mulheres na disputa dos postos de trabalho

e, muito menos concorrido a curto e médio prazo, para alteracdo significativa da
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segregacao ocupacional de género. Condi¢cdes precarias de trabalho com baixos
indices de registro em carteira e de contribuicdo para a previdéncia social podem ser
definidas como caracteristicas de pelo menos metade da forga de trabalho feminina.

Nos ultimos anos, houve uma significativa redugcdo do desemprego, mas
ainda permanecem as desigualdades por sexo, por regido e por idade da taxa de
desocupacao. Segundo dados do Relatério Anual Socioeconémico da Mulher
(RASEAM) 2014, da Secretaria de Politicas para as Mulheres (SPM), “[...] o Brasil
possui a quinta maior populacdo mundial e as mulheres constituem 51% desta.”
(AMAZONAS, 2015, p. 12). A taxa verificada entre as mulheres no periodo de 2012,
era quase 80% superior a masculina, com importantes disparidades regionais e por
grupos de idade, sendo a populacdo mais vulneravel a de jovens entre 16 e 24 anos.
A proporcdo de mulheres em trabalhos formais era pouco inferior a de homens;
entretanto, havia significativas diferencas de acordo com a raca ou cor: somente
48,4% das mulheres negras estavam em trabalhos formais, frente a 64,6% dos
homens brancos. Por isso ndo basta apenas considerar o aumento da insercao
feminina no mercado de trabalho é preciso compreender como, onde, e em que
condicOes este contingente esta vivenciando a experiéncia do trabalho.

A respeito do trabalho feminino em tempos de reestruturacdo produtiva
Araugjo, Amorim e Ferreira (2004, p. 13) enfatiza:

[...] em tempos de reestruturagdo produtiva, os usos do trabalho feminino
caracteristicos do novo paradigma produtivo, que se implantou de forma
gradual e heterogénea no pais, sao diferenciados e contraditérios. De um
lado, ha algo de novo na maior insercdo da mulher em postos antes
ocupados apenas por homens, na ascensdo de trabalhadoras a postos de
lideranca e na definicdo de habilidades consideradas femininas como
competéncias centrais associadas ao trabalho flexivel, que tornam as
mulheres mao-de-obra preferencial para postos especificos nos bancos e
em distintos pontos do processo produtivo. De outro, ha também uma
combinag¢do com elementos de continuidade com as condigbes do trabalho
feminino no periodo anterior, identificado com a predominancia das praticas
tayloristas. Nesse sentido, o processo de reestruturacdo produtiva néo
supera, mas, ao contrario, se soma a um processo de desenvolvimento
econdmico historicamente excludente, realimentando as assimetrias de
género ao recriar algumas das caracteristicas histéricas da divisao sexual
do trabalho e aprofundar a segregacao ocupacional das mulheres entre e
intra setores e empresas.

As andlises sobre o trabalho feminino em tempos de reestruturagao
produtiva revelam as marcas da desigualdade refletidas nos mais diversos aspectos
como inser¢do, remuneracdo e ascensao profissional. A distincdo salarial, o
processo de precarizacao que atinge de modo diferenciado categoriais profissionais

no interior da classe. Além disso, é percebido de forma diferenciada por segmentos
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etarios, étnicos, de género, com diferentes graus de qualificacdo ou segmentos de
diferentes faixas salariais no interior desta categoria profissional.

Dias (2007) chama a atengdo para a necessidade de se continuar
atentando para as razdes que vém favorecendo as estas a expansao de seus niveis
de ocupacao, especialmente numa conjuntura em que o desemprego impera nao
como fendbmeno ocasional, transitério, mas como algo estrutural, concreto, a fim de
se apreender em que medida o capital ndo inova nas configuracées assimétricas
das identidades e das divisbes de papéis, através da afluéncia das mulheres no
mercado de trabalho como uma numa nova modalidade de enriquecimento do
capital.

As abordagens expostas mostram que, apesar do redimensionamento
das ocupacdes e qualificagbes realizado pelos novos meétodos gerenciais, a
redefinicdo que o processo de reestruturacado opera na divisdo do trabalho entre os
géneros reforca e mantem as antigas formas de segregacdo e exclusao das
mulheres e processos de desigualdades. Neste sentido é possivel afirmar que o
movimento da reestruturagdo produtiva tem utilizado as diferencas de género como

mecanismo para aprofundar a exploracao da for¢a de trabalho feminina.

[...] a intensa afluéncia das mulheres ao mercado de trabalho nao foi
acompanhada por uma diminuicdo significativa das desigualdades
profissionais entre homens e mulheres. A maior parte dos empregos
femininos continua concentrada em alguns setores de atividade e agrupada
em um pequeno numero de profissdes, e essa segmentacdo continua
estando na base das desigualdades existentes entre homens e mulheres no
mercado de trabalho, incluindo as salariais. As possibilidades de acesso a
postos elevados nas hierarquias ocupacionais continuam sendo muito
modestas para a maioria das mulheres. (ABRAMO, 2001, p. 78).

As dimensbes que se apresentam sobre a incorporagao da mulher no
mundo do trabalho ndo sao isentas de paradoxos, pois como podemos perceber, ha
uma significativa inser¢do delas no mundo do trabalho, no entanto sob condi¢des
precarias. Estudos desenvolvidos com esta intencdo permitem descobrir as
particularidades, as diversidades e as desigualdades da significante insercao da
mulher no mundo do trabalho, bem como trazer a publico e tornar visivel além da
presenca feminina, as condigdes impostas, sua permanéncia e as possibilidades de
ascensao profissional no setor de telemarketing, por exemplo. A analise sobre esta
problematica sera desenvolvida no capitulo seguinte.
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3 SETOR DE TELEMARKETING E A FORCA DE TRABALHO FEMININA

3.1 O setor de telemarketing

O conceito de telemarketing é apontado por Nogueira (2006), como sendo
toda e qualquer atividade desenvolvida através de sistemas de telematicas e
multiplas midias, tendo como objetivo as agbes padronizadas e continuas de
marketing. O telefone & seu principal veiculo de trabalho. A utilizagdo deste, para
fins comerciais teve inicio em 1880, em Berlim, na Alemanha.

No entanto, foi nos Estados Unidos na década de 1950 ainda sem a
denominagado telemarketing que se iniciou este segmento de trabalho, sendo
utilizado pela populagédo que buscava informag¢des sobre numeros de telefones. No
Brasil, em meados desta mesma década, as paginas amarelas possuiam uma
equipe de vendedoras capacitadas para vender anuncios de classificados por
telefone. Ainda que usado para outras a¢des de marketing, foi em vendas que o uso
do telefone se destacou.

Nos anos de 1970, a Ford Motor Company langou a primeira grande
campanha de marketing executada por telefone. De acordo com Venco (1999), as
centrais de atendimento, também conhecida como, centrais de telemarketing
surgiram no Brasil no final desta década, mas apenas nos anos de 1980 foram
criados os primeiros escritérios especializados, voltados aos servigos a distancia. Foi
através de filiais de multinacionais, cartdes de crédito, editoras e operadoras de
telefonia que seu uso foi mais incentivado, sendo que, estas Ultimas com a finalidade
de aumentar o trafego de ligacdes.

A expansédo das telecomunicacdes, o desenvolvimento da informética, o
lancamento do Cédigo de Defesa do Consumidor (CDC) (que protegia os negécios
feitos por telefone) e também as proprias mudancgas culturais foram fatores basicos
para seu crescimento na década de 1990. Até esta época, o local onde se
realizavam as operacbes de telemarketing era conhecido como central de
telemarketing. A introducao da tecnologia da informética permitiu a mensuracéao de
ligacdes e produtividade dos operadores, a unificacdo de cadastros além de agregar
as diversas acoes de marketing.

No tocante a esse setor, em expansao no pais. Nogueira (2009, p. 190)

demonstra que, o telemarketing expandiu-se rapidamente no Brasil,
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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 avanco de 43,15% em
relagdo a 1998. Nos anos seguintes, a elevagdo se mantém, porém em
menor intensidade, mas mesmo assim, aumentou acima de outros setores
da economia. Em 2000, a oferta de vagas na area de call center subiu para
29,82% e, em 2001, o crescimento foi para 21,62%, empregando 450 mil
operadores nesse periodo. J& em 2002 foi um ano de apenas 3,3% de
elevacao, totalizando 465 mil postos de trabalho. Em 2003 esse mercado
aumentou cerca de 7,5%, totalizando aproximadamente 500 mil empregos,
segundo a ABTE, em 2004, o numero subiu para 525 mil, sendo que era
esperado para o fim de 2005,555 mil pessoas empregadas no setor, 0 que
confirma, de acordo com pesquisas, que esse segmento € umas das
principais portas de entrada da jovem trabalhadora no mercado de trabalho.

E um setor que atualmente movimenta, aproximadamente, 20 bilhdes de
dolares por ano no Brasil e emprega em torno de 555 mil pessoas mesmo em um
periodo de crise, de pouco crescimento econdémico e um contingente de
trabalhadores constituido, como ja descrito, majoritariamente por mulheres.

E neste cenario marcado pela implantagdo de politicas neoliberais,
reducdo dos empregos formais em empresas publicas e privadas, reducao dos
aparelhos do Estado que se da a privatizagdo das telecomunicacdées no Brasil.
Conforme Pochmann (2001), durante a década de 1980, aproximadamente 38 (trina
e oito) empresas foram privatizadas e nos anos 1990, a privatizacdo chegou a 166
(cento e sessenta e seis) empresas promovendo a destruicdo de emprego e
aceleracado do desemprego que, na concepc¢ao de Lima (2005, p. 7), “[...] trata-se da
reducao significativa do numero de postos de trabalho que atinge, sobretudo, os
segmentos menos qualificados da for¢a de trabalho.”

Esta mudanca teve impacto direto na esfera social, politica, econdmica do
pais e foi sentida por trabalhadores e trabalhadoras. Novos sistemas organizacionais
foram introduzidos no processo de desestatizagdo, trazendo reflexos negativos,
principalmente no que diz respeito ao universo do trabalho, com a instabilidade dos
vinculos, perda de beneficios, alteragcbes salariais, diminuicdo de cargos,
enfraquecimento dos sindicatos e mudancas na cultura organizacional.

E também em meio a toda essa turbuléncia politica e econdmica que
foram criadas as operadoras de telefonia nos anos de 1990, acompanhadas da
popularizagdo e consequente expansao do acesso as linhas telefénicas, com
sensivel reducao de seu preco para aquisicdo e que, em muito contribuiu para a
ampliacdo da rede de atendimento. Posteriormente, em meados dessa mesma

década, ocorreu a privatizagdo do setor telefénico no Brasil, periodo no qual o pais
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ja se encontrava sob influéncia neoliberal, que expressava como caracteristicas
basicas, entre outras, as privatizacées das empresas publicas, a desregulamentacao
dos direitos trabalhistas e o0 desmonte do setor produtivo estatal.

Pochmann (2006, p. 31) afirma que,

[...] cerca de 550 mil postos de trabalho que pertenciam ao setor produtivo
estatal foram destruidos por forga da profunda mudanca no papel do Estado
no Brasil. Além disso, a administragdo publica direta também passou por
uma ampla modificacado, diante de uma reforma administragdo que facilitou
a demissao de pessoal e a ampliacdo da terceirizacdo de atividades no
interior do Estado.

Diz ainda que,

[...] a introducdo das medidas de corte neoliberal terminaram agravando o
quadro geral do desemprego no Brasil, colaborando inclusive, com
deslocamento da responsabilidade publica para o individuo. Por conta disso
cabe uma ampla reformulacdo das politicas de emprego, uma vez que o
corte de recursos publicos na éarea do trabalho acompanhado da
flexibilizagdo do mercado de trabalho e da desregulacdo das politicas
publicas do trabalho somente fragilizou ainda mais a condigdo deste mesmo
trabalho. (POCHMANN, 2006, p. 32).

Desse modo, amplia-se uma verdadeira massa de agregados sociais em
inomeras formas de exercicio do trabalho, totalmente subordinados a dindmica
selvagem do mercado. Antunes (2006) constata através dessa dindmica que, se 0
mercado necessita, ampliam-se a produgcdo e os terceirizados; se o mercado se
retrai, reduz a producao e os terceirizados sao reduzidos. Processo que permite
constatar o porqué da exigéncia mundial dos paises pela legislacao flexibilizada do
trabalho.

Sao mudancgas na forma de organizagdo do trabalho e um novo ciclo de
informatizacédo, como referéncia Antunes (1999). Essas transformacgdes estimularam
intensamente o processo de feminizagdo da forga de trabalho, oportunizando maior
participagdo da mulher no mercado de trabalho brasileiro, principalmente durante os
anos de 1990 e os anos 2000, periodo em que o neoliberalismo avanga no pais.

A privatizacdo das empresas de telecomunicagdes sinaliza bem tais
mudancas nas relacdes de trabalho com expansdo da terceirizagcdo e impactos na
organizacdo dos trabalhadores e trabalhadoras, alteracbes nos espacgos de
producgéo do capital com reflexos da precarizacao estrutural do trabalho.

Segundo Venco (2009) essas companhias desmembraram seus servigcos
em outras empresas no interior da cadeia produtiva, na qual se insere o
teleatendimento e, consequentemente, as trabalhadoras de telemarketing, sujeitos
deste estudo.
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Atraves da ampliacdo dos call centers a partir de 2000, as ferramentas da
internet aumentaram o espaco de atuacao do setor, pois, de acordo com Corrochano
e Nascimento (2007), foi nesse periodo que 0s avangos proporcionados pela
tecnologia da informacao, privatizacdo do setor das telecomunicagdes, crescimento
dos servicos terceirizados e ampliacdo dos direitos no campo do consumo,
impulsionaram a oferta de produtos e servicos por telefone, bem como, por fax e
internet, dando origem a um novo espago de contato entre empresas e clientes: as
centrais de atendimento.

Como podemos perceber, o trabalho no setor do telemarketing passou
por grandes mudancas impulsionadas pela reestruturacdo e pelo neoliberalismo
demarcando as diversas formas de flexibilizagdo tais como: horario que obedece
somente a funcionalidade das empresas/servigos, controle e gestdo sobre o
desenvolvimento das atividades do trabalho salarial, estabelecimento de metas de
produtividade. Medidas que submetem trabalhadores e trabalhadoras a mercé das
dindmicas de geragéo de lucro e aprofundam um conjunto de precariedades, assim
como a extracédo do sobretrabalho.

Sobre esta condicao estabelecida no universo do trabalho Antunes (2006,

p. 49, grifo do autor) expressa,

Como uma espécie de processo de “precarizagcdo estrutural do trabalho”
além de sua associacdo ao desmonte da legislacdo social protetora do
trabalho. Os capitais passaram entdo, a exigir a flexibilizagcdo dos direitos do
trabalho forcando os governos nacionais a ajustarem-se & fase da
acumulacgéo flexivel. Flexibilizar a legislagéo social do trabalho significa ndo
ser possivel nenhuma ilusdo sobre isso, aumentar ainda mais o0s
mecanismos de extragdo do sobretrabalho, ampliar as formas de
precarizagdo e destruicdo dos direitos sociais que foram arduamente
conquistados pela classe trabalhadora.

Os call centers ou empresas de telemarketing, como um novo setor da
economia, desenvolveu uma ponte entre consumidores e empresas por meio do uso
de ferramentas tecnoldgicas e de méo de obra do operador de atendimento. A partir
do crescimento de atividades, dentro do préprio setor, surgiram os contact centers',

¥ Termo que foi criado recentemente para diferenciar as centrais de relacionamento que possuem
formas de contato multimidia, isto €, através do telefone, mas também por e-mail, chat, SMS e
redes sociais. E reflexo dos avangos da tecnologia e da convergéncia de voz e dados permitida
pela telefonia IP “[...] € um conjunto de tecnologias que usa a internet ou redes privadas para
efetivar a comunicagao de voz. Ela funciona através da rede de dados para a transmissao de sinais
de voz em tempo real em forma de pacotes de dados.” (RAMPINELI, 2013). Esta convergéncia,
tecnicamente, aumenta a produtividade dos agentes, pois 0 mesmo agente pode atender uma
chamada telefnica e um chat, ou varios chats e e-mails simultaneamente.
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que se caracterizam também, pela oferta de servigos relacionados a producéo de
tecnologias para a internet, solucao para sistemas informatizados.

Para Chesnais (1996), Dantas (2006) e Cavalcante (2009), as
telecomunicagdes constituem, nos dias de hoje, um setor fundamental das
economias nacionais e do sistema produtivo mundializado, pois, fornecem a base
necessaria sobre a qual se sustenta a circulacao de informagdes para a acumulagéao
de capital.

Portanto infiro que as mudancas no mercado de trabalho nas ultimas
décadas estdo relacionadas aos processos de terceirizacdo com a reducao do
Estado como empregador da forca de trabalho, ocorrendo a implantagcédo crescente
da flexibilizagdo e a geracao de postos de trabalho precarios.

A precarizagdo deve ser entendida como algo inserido em um contexto
que busca, dentre outras coisas, transferir responsabilidades, antes do empregador,
ao trabalhador. Cenario em que cabe perfeitamente o desenvolvimento e
disseminagdo da cultura da empregabilidade. A gestdao do trabalho no setor de
telemarketing aponta para um perfil de trabalhador que deve ser capaz de superar
qualquer desafio para se mantiver empregado, ascender profissionalmente, ser um
potencial cumpridor de metas, ignorando totalmente a exploracdo de sua forca de
trabalho.

A vista disso, o telemarketing representa um cenario fértil para a analise
critica e reflexiva expresso através das empresas de call center'* e a consequente
ampliacao de empregos. Este fato merece atengao, pois reuni dados interessantes a
serem analisados, o setor possui um numero relevante de vagas de emprego, cujo
80% séo ocupadas pelo sexo feminino. O desenvolvimento das atividades nesta
atividade sécio ocupacional é marcado pela acentuada intensificagdo dos ritmos,
aumento da exploracao da forca de trabalho e assim, o aprofundamento do processo
de precarizagdo, pois assim ha uma intensificacdo do processo de racionalizagao
com a introdugdo de novos métodos de organizagdo produtiva, dando impulso ao
processo de flexibilizacao estrutural do trabalho.

' Central onde as chamadas sao processadas ou recebidas, em alto volume, com objetivos ligados
as fungdes de venda, marketing, servico ao consumidor, telemarketing, suporte técnico e qualquer
outra atividade administrativa especializada. Uma definicdo antiga descreve o callcenter como uma
central de negdcios por telefone combinando um banco de dados centralizado com um sistema de
distribuigdo automatico de chamadas. No entanto essa visdo vem se alterando a medida que as
empresas percebem que a oferta de um alto nivel de servico € a solugao para atrair e manter
clientes (MADRUGA, 2015).
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3.2 A oferta de empregos no telemarketing

A cidade de Sao Luis é a capital do Estado do Maranh&o, segundo dados
do IBGE (2011), a mesma possui uma dimensao territorial de 834,790 km? e uma
populacao de 1.014.837 habitantes. Deste total, 474.995 sao homens e 539.842 sao
mulheres.

O seu contingente populacional esta distribuido em mais de 100 bairros,
que formam o centro urbano, aliados a aproximadamente 100 povoados, que
constituem a zona rural. E a cidade mais populosa do Estado do Maranh&o, a 42 da
regido Nordeste neste quesito, ficando atras somente de Salvador, Fortaleza e
Recife. Em termos de Brasil, ocupa a 152 posicdo em termos populacionais. Seu
indice de Desenvolvimento Humano (IDH), consoante registram dados das Nacdes
Unidas de 2010, € de 0,778, considerado alto quando comparado ao IDH do
Maranhao, que é de 0,639, e, ainda, acima da média brasileira, de 0,699
(PROGRAMA DAS NACOES UNIDAS PARA O DESENVOLVIMENTO, 2000).

Em relacédo a saude, sobretudo a infantil, os dados revelam que a cidade
contabilizava 15,65 6bitos de criancas, com até 12 meses de vida, a cada 100.000
nascidas vivas, em 2011, indice que colocando S&o Luis na 232 posicdo no ranking
das capitais brasileiras com menos mortes. Em contrapartida, ja se pode dizer o
mesmo, quando o assunto é a mortalidade materna, cujo percentual cresce, no ano
de 2011, para 67,81 a cada 100.000 nascimentos. Ja em 2010, a dita situacao foi
muito pior, pondo 0 mencionado municipio na ultima colocacado dentre as capitais,
com 156,11 mortes (OBSERVATORIO SOCIAL DE SAO LUIS, [20--7)).

Dados do Observatorio Social de S&o Luis ([20--7]) mostram que, no ano
de 2010, um percentual de cerca de 21,44% dos domicilios da referida cidade nao
possuiam ligagdo com a rede de agua. Numero que corresponde a correspondendo
a 56.250 domicilios.

Em se tratando da educacdo, o seu indice de Desenvolvimento da
Educacao Basica (IDEB) foi de 4 pontos no ano 2009, garantindo-lhe o 7° lugar
dentre as melhores capitais'®. No referido ano, o percentual de alunos que deixaram

A1 posicao ficou com a cidade de Palmas, com 4,6 pontos, a 22 posigcdo com a cidade de Campo
Grande, com 4,4 pontos, a 32 posicao ficou com as cidades de Rio Branco e Florianépolis, com 4,2
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o ensino fundamental na rede publica foi de 2,7%, com uma melhora nos anos
seguintes: 2,5% em 2010 e 2,1% em 2011. Realidade que se difere quando se
observa a realidade do ensino médio publico, em que o abandono de alunos(a)s em
2009, foi em torno de 14,5%, apresentando desenvolvimento em 2010 (14,1%) e em
2011 (13%).

A economia da cidade se pauta na industria de transformacdo de
aluminio, a alimenticia, o turismo e 0s servi¢os, possuindo o maior Produto Interno
Bruto (PIB) do Estado. Com um PIB local de 9.340.944.000 reais, esta na 292
economia nacional entre os mais de 5.500 municipios brasileiros e a 142 entre as
capitais (INSTITUTO BRASILEIRO DE GEOGRAFIA E ESTATISTICA, 2011).

E uma cidade que convive com uma forte desigualdade social, apesar da
queda nos ultimos anos. Entre os anos de 1991 e 2010, a proporgdo de pessoas,
com a renda domiciliar per capita de até meio salario minimo, caiu 33%
(ORGANIZACAO DAS NACOES UNIDAS, 2015). Mas, a discreta melhora se
apresenta como insuficiente, segundo o Observatério Social de S&o Luis ([20--7]),
no ano de 2011, a renda média de trabalho na capital maranhense foi apontada
dentre os piores indicadores de qualidade de vida, considerando, também, que
56,76% da populacado vivia com até 2 salarios minimos, ao passo que somente
2,86% dos trabalhadores ganhavam 15 ou mais salarios minimos.

Se comparada com as outras capitais do pais, Sao Luis tem a 222 pior
média de salarios dos trabalhadores em atividade formal. Enquanto Brasilia tem um
salario médio de R$ 3.609,42, a capital do Maranhao apresenta média salarial de
somente R$ 1.684,70, o que se revela menos da metade do valor recebido pela
populagdo da capital federal, em 2010 (OBSERVATORIO SOCIAL DE SAO LUIS,
[20--7]). Situagcdo que se agrava quando se refere as mulheres trabalhadoras que
seguem ganhando menos que os homens. Em 2010, elas ganharam, em média, R$
1.623,80, enquanto que os homens receberam R$ 1.726,63.

E neste contexto que se insere a filial da Telebrasil, uma empresa que
tem a informatizacdo como ferramenta primordial das(os) teleoperadoras(es) e que
presta servicos diversos de atendimento entre a empresa que representa e 0s seus

clientes.

pontos, empatadas, e a 52 posicao ficou com as cidades de Cuiaba e Curitiba, também empatadas.
A cidade de Sao Luis empatou na 72 posicdo com as cidades de Sao Paulo e Teresina.
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Sua operacgao é realizada para a empresa de telefonia Claro, através de
uma central de atendimento, que presta os seguintes servigcos: Servico de
Atendimento ao Cliente (SAC) — Relacionamento e Gestao de carteira de clientes,
help desk (servico de apoio ao consumidor, geralmente procurado pelo cliente em
caso de problemas técnicos), comercial, cobranca e recuperacdo de créditos,
fidelizacdo, cross up selling de servicos e solucdes (espécie de venda ativa e
receptiva, em que o cliente compra produtos que complementardo sua demanda
inicial), pesquisas, solugbes personalizadas e locacdo de infraestrutura,
telecobranga, negociacdo de valores com clientes, First Payment Default (FPD)
(modelo probabilistico desenvolvido para auxiliar a sua empresa de possiveis acoes
fraudulentas e perdas financeiras decorrentes da falta do pagamento da 12 parcela
de uma transacao), write-off (usado para dar baixa dos créditos duvidosos para os
quais a instituicdo ja efetuou provisbes), televendas, oferta a clientes da
concorréncia, rentabilizacdo de clientes da base com oferta/upgrade, criagcdo de
mailing leads (atendimento aos clientes interessados em algum servico oferecido
pela empresa). Sdo ferramentas usadas para a realizagcdo de marketing direto, para
estabelecer e manter o relacionamento direto e continuo, entre as empresas e seus
consumidores, com 0 objetivo de abrir portas para a venda de qualquer produto ou
servico, através da propaganda de resposta direta, como mala direta, correio
eletrdnico e telemarketing, teleatendimento, televendas receptivo, atendimento no
modelo E2E (visa definir novas unidades de medida de Planejamento e Controle
para gestdao e remuneracdo dos processos de Call Center), retencao e fidelizacao,
back office (faz a analise dos processos internos do sistema, auxilia nos relatérios
operacionais e gerenciais, d4 o tratamento necessario as reclamagdes ou
solicitagdes de clientes).

No ano de 2012, o grupo Telebrasil anunciou um expressivo nimero de
vagas de emprego para o setor de telemarketing na cidade de Séao Luis/MA, o que
em muito animou trabalhadores(as), pois em um cenario em que os dados do
Cadastro Geral de Empregados e Demitidos (CAGED) do Ministério do Trabalho e
Emprego (MTE), anunciavam o saldo negativo na geragcdo de empregos no
Maranhao, algo em torno de 6.841 em 2014. Dado que coloca o Maranhdo com um
dos maiores indices de desemprego (MARANHAO..., 2012).

Desse modo, a oferta de vagas no setor de telemarketing, surge e se

constitui numa possibilidade concreta de alternativa ao desemprego, mesmo que em
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condi¢gdes adversas, marcadas pela flexibilidade e instabilidade, tdo caracteristicas e
funcionais ao modo de producao capitalista. Vagas de emprego que tem atraido um
grande contingente feminino que veem em tais ofertas uma oportunidade real de
acesso ao emprego. Mas, resta apreender sob que condigcbes as mulheres estao
nestas ocupacoes, fator essencial para compreender a relacdo com a divisdo sexual
do trabalho e as desigualdades dai resultantes.

As empresas de telemarketing prestam seus servigos utilizando
atendimento telefénico com os seguintes objetivos: solucionar duvidas, fornecer
informacdes sobre enderecos e telefones, além de orientar seus clientes na
utilizacdo ou compra de um produto, realizar cobrancas, atender solicitacao de vias
de faturas.

O perfil de profissional requisitado para este tipo de trabalho € de que se
tenha idade igual ou superior a 18 anos, boa dic¢ao, fluéncia verbal, conhecimentos
de informatica e, no minimo, o ensino médio completo. Ou seja, caracteristicas
bésicas para o denominado primeiro emprego (NOGUEIRA, 2006).

As vagas de teleoperadoras, desdobramento da atividade de telefonista, €
uma das mais procuradas. Consoante Nogueira (2006), para desenvolver as
atividades especificas do teleatendimento, no setor da operacao as(os) operadoras
e operadores de telemarketing ficam sentados com a maxima atencao ao visor do
computador, rapidez no uso do teclado e com o essencial fone de ouvido, sob forte
vigilancia para que metas sejam cumpridas. Assim, a falta de exigéncia de
experiéncia anterior, incide, como exprime a autora, “[...] sobre a autonomia da
trabalhadora que se vé obrigada a seguir os procedimentos e o acentuado ritmo de
trabalho imposto pela empresa na qual atua.” (NOGUEIRA, 2006, p. 29).

A rotina é exaustiva, compreende acdes repetitivas, o que tende a gerar
problemas de ordem fisica e psicolégica, posto que também é feito sob um rigido
controle.

De acordo com a cartilha Direitos e Deveres do empregado, o operador
de telemarketing e teleatendimento, possui deveres basicos, tais como: executar
suas atribuicbes com dedicacao, conforme fixadas no contrato de trabalho; Cumprir
as ordens do empregador relacionadas as funcdes exercidas; Ter lealdade e
fidelidade quanto aos planos da empresa sobre os quais devem guardar segredo;
Ser assiduo e pontual; Manter comportamento de respeito com relacdo aos seus
colegas, clientes e chefes (SINDICATO DOS TRABALHADORES EM



54

TELECOMUNICACOES E OPERADORES DE MESAS TELEFONICAS DO MUNICIPIO DO
REIO DE JANEIRO, [20--7]).

Nas andlises realizadas a partir das falas dos trabalhadores e
trabalhadoras (sujeitos da pesquisa) foi possivel desvelar os deveres assinalados
para além de simples fun¢des no desempenho desta atividade laboral.

Através das entrevistas foi possivel obter informacdes sobre o
desenvolvimento das atividades, competéncias, condi¢gdes de trabalho, o que
possibilitou identificar elementos que compdem a precarizacao e flexibilizagdo no
setor de telemarketing: a jornada de trabalho parcial de 6 horas e 20 minutos, por
exemplo, sao intercaladas por duas pausas de 10 minutos e um intervalo de 20
minutos. Porém, trata-se de pausas que sdo feitas obedecendo a uma escala,
planejada pela empresa e que leva em consideragdo o numero de ligagdes
recebidas no call center.

Finais de semana e feriados também sdo dias uteis.Trabalhadores e
trabalhadoras possuem apenas um dia livre que € denominado como folga (isento
de escolha, esta pode cair em qualquer dia da semana). No tocante as pausas para
alimentacdo, o tempo € de somente 20 minutos para fazer as refeicbes, como
almogo e jantar.

Constantemente sdo submetidas as pressbées para produzir (atender o
maior numero de ligagdes em pouco tempo) e fazer hora extra, quando a empresa
julgar necessario. E nesta situacdo que se déa a intensificagdo dos ritmos de trabalho
e a forma na qual trabalhadoras(es) tém para bater a meta e assim poder contar
com um aumento da remuneragao variavel (comissdo), uma soma em dinheiro que
complementa o valor do salario minimo.

Levando em consideracdo a articulagdo entre empregabilidade e o
mercado de trabalho que se apresentam as mulheres no setor de telemarketing, esta
sua funcionalidade pela l6gica de acumulagao capitalista.

A empregabilidade reinante no contexto da reestruturacao produtiva e que
tem absorvido progressivamente as mulheres é resultado das novas exigéncias
feitas aos trabalhadores e trabalhadoras por parte das organizacées, sob a égide do
novo modo de acumulacao capitalista, conhecido como pés-fordismo ou modo de
acumulacao flexivel. Constitui-se na capacidade de adaptacao da forca de trabalho
frente as novas exigéncias do mundo do trabalho e das organizagdes.
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Depreendo que esta modalidade produtiva se alia a concepcédo de
empregabilidade, o que significa viver o trabalho permeado pela instabilidade,
inseguranca, dependéncia das oscilagbes econdmicas, da reducdo de gastos com
corte de pessoal, ficando trabalhadoras e trabalhadores sujeitos ao desemprego a
qualguer momento. O acesso ou ndo ao emprego aparece, como se este
dependesse estritamente da vontade individual e de qualificacdo de cada
trabalhador e trabalhadora.

Pode se conceber que a ideia da empregabilidade surge com vistas a
acompanhar essa dindmica. Contudo, 0 acesso ou nao ao emprego também se
encontram relacionados aos fatores como, por exemplo, o processo de globalizacao
e de abertura econdmica do pais, que contribuem decisivamente para essa situagao
do trabalhador e da trabalhadora.

As trabalhadoras do telemarketing correspondem a uma parcela
significante no processo produtivo, constituindo-se como forga de trabalho utilizada
nos moldes da intensificagdo dos ritmos, da exploracdo, de contratos temporarios
baseados na légica de reducéo de custos, enfim, do trabalho precarizado. Diante do
exposto justifica-se a relevancia de se compreender a dindmica de insergao,
permanéncia, os atributos que caracterizam a empregabilidade no setor de
telemarketing.

3.4 As requisicoes para ingresso e permanéncia das mulheres inseridas na

Telebrasil

A Telebrasil possui em Sao Luis 1.200 colaboradores. Na operacao, as
vagas de operadores de telemarketing sdo ocupadas por 956 mulheres e 240
homens. As demandas para as fungbes sdo proporcionais ao numero de vagas. Na
area de supervisdo, sao 31 mulheres e 25 homens. Assistente de qualidade séo 3
homens e 3 mulheres, na coordenagéo 2 homens e 1 mulher, gerente.

Desse modo, pode-se perceber que aproximadamente 80% de seu corpo
funcional s&o mulheres. Uma porcentagem feminina bastante expressiva. Para
Saboia (2006), o crescimento do setor terciario e, particularmente, dos servicos nao
modificou a estruturacao sexual dos trabalhadores nele ocupados. Isto confirma que
a segregacao ocupacional sofrida pelas mulheres permanece como uma marca do

mercado de trabalho.
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Os dados levantados para esta pesquisa estao situados em 10 pessoas,

sendo 09 colaboradores da empresa Telebrasil e 01 instrutora pedagodgica do

SENAGC, totalizando uma amostra de 10 sujeitos e, como assinalado na introdugao

deste estudo, a fim

de resguardar seus anonimatos, 0s mesmos serdo identificados

pelas letras do alfabeto na sequéncia de A a J. A andlise dos dados remeteu a uma

triagem nas informacdes recebidas, sendo aqui destacada as mais ilustrativas

consoante aos objetivos propostos para fins desta dissertagao.

Para uma maior compreensao sobre as pessoas entrevistadas nesta

pesquisa explicitar-se-a o perfil a seguir:

Entrevista A:

Entrevista B:

Entrevista C:

Entrevista D:

Entrevista E:

trabalhadora de 24 anos, com ensino superior incompleto, antes
deste emprego estava desempregada. Esta na empresa ha 2
anos e desempenha a funcdo de operadora.

possui 25 anos, estd na empresa ha 2 anos e um més, possuli
ensino superior incompleto, passou 9 meses como operadora e
ocupa a vaga de supervisora ha um ano e seis meses. Estava
desempregada antes de entrar para o telemarketing.

possui 29 anos, estd na empresa ha dois anos, 0 mesmo
periodo de tempo que esta na vaga de supervisor, entrou direto
na vaga para este cargo. Possui curso superior em Recursos
humanos. Estava desempregado antes de esta no telemarketing.
desenvolve atividades na fungcédo de operadora, esta na empresa
ha um més, tem 26 anos de idade, possui ensino médio
completo. Conciliava o trabalho como operadora de caixa em
uma padaria com o de telemarketing, neste ultimo esta ha trés
meses.

possui 21 anos, é universitaria, Estd ha dois anos no setor
telemarketing. Iniciou como operadora permaneceu por oito
meses nessa funcéo, e esta ha um ano e dois meses na area de

planejamento.

Entrevista F: tem 33 anos, possui Ensino Médio completo. Trabalha na funcao

Entrevista G:

de operadora ha um ano e dez meses.
possui 20 anos, é universitaria, esta na empresa ha um ano e

dois meses, ocupa a vaga de operadora.
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Entrevista H: tem 30 anos, é universitario, estd ha 3 anos na vaga de
coordenador, trabalha ha sete anos no setor de telemarketing.

Entrevista I: possui 28 anos, tem nivel superior, trabalhou dez meses como
operadora, 0 mesmo tempo que passou na empresa.

Entrevista J: instrutora do SENAC, 32 anos. Realiza acompanhamento dos
alunos da instituicao que estao cursando marketing em vendas e

onde se encontram inseridos no Programa jovem aprendiz.

Os dados acima revelam que os(as) entrevistados(as) se encontram na
faixa etaria de 20 a 33 anos (pessoas jovens), com tempo de servigo que varia de 1
més a 7 anos. A maioria (5) cursa 0 ensino superior, ou seja, estdo acima do nivel
de escolaridade exigido para ingresso no setor que é o ensino meédio completo, com
declaragdo de desemprego por parte de alguns (3). Os dados mostram
trabalhadores(as) ja com alguma experiéncia profissional, posto ndo ser o
telemarketing a sua primeira insercdo profissional, bem como com qualificacao
acima da média para o cargo assumido por 5 destes sujeitos, o de operadoras, o
que também é rentavel para empresa, a medida que se trata de pessoas dotadas de
mais habilidade cognitivas (leitura e interpretacdo de dados, expressao oral, escrita
e visual, por exemplo) e comportamentais (responsabilidade, capacidade de
argumentacdo, para o trabalho em equipe, inciativa, autonomia, habilidade de
negociagcao). Qualidades que se tornam lucrativas para a empresa, tendo em vista
que, presume-se, a reduzir os custos com capacitacoes.

Suas condigbes de desempregados € outro dado que bem caracteriza
esse atual contexto de reestruturagcdo produtiva, decorrente das mudancas
estruturais promovidas no mercado de trabalho e que, possivelmente se reveste no
contexto de empresas como a de telemarketing, ndo s6 na total lealdade e
comprometimento, mas na subserviéncia e consentimento de multiplas formas de
exploragdo, em nome da garantia de manter-se ativo e produtivo em face ao
desemprego reinante fato bem visivel ilustrativo quando se trata de mulheres, com
filhos e na condicao de chefes de familia.

Na concepcao exposta por Alves (2007) significa a hegemonia neoliberal
que busca desconstruir os direitos trabalhistas. Surge o que podemos considerar um
assalariado precéario, decorrente da precarizagdo intensa das condicdes de
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contratacdo salarial do proletariado. “E um momento de perda de direitos e de busca
de recomposicao das margens de acumulacao do valor.” (ALVES, 2007, p. 91).

As mudangas que ocorreram no espacgo de trabalho do telemarketing
incluem a esfera econémica e social (organizagao e gestao do trabalho, privatizagao,
terceirizagao), assim como, em sua organizagao para operar as atividades nas quais
se destinam. Podem ser identificadas as varias formas de atendimento: o
atendimento ativo em que trabalhadores(as) na fungcéo de operadores(as) realizam
ligacOes para os consumidores baseado em um banco de dados de fornecido pela
empresa, o0 atendimento receptivo, nesta situagdo o cliente é quem busca
atendimento entrando em contato com a empresa e € atendido pelo(a) operador(a),
o atendimento hibrido onde é possivel realizar as duas atividades, aqui
representadas pela pesquisa: atividade desempenhada com intencdo de saber o
nivel de satisfacao dos clientes, assim como, fazer a propaganda de novos produtos
via atendimento telefénico e, a cobranca em que o operador entra em contato com o
cliente da operadora para que este quite o débito.

Através das informagbes prestadas pelos sujeitos destaco as requisicoes
necessarias para ocupar uma vaga levando em consideracdo as duas formas de
acesso a esta atividade, quais sejam, via entrega de curriculo (por conta prépria) e
via parceria empresa (Telebrasil), terceiro setor (SENAC) e Estado (programa jovem
aprendiz). Vejamos o que dizem a respeito no momento da busca de vaga no
telemarketing: “A gente deixa um curriculo na empresa, eles chamam para fazer
uma entrevista, ai terminou a entrevista, vocé passou na entrevista, vocé passa por
uma prova de digitagdo para saber se consegue digitar rpido o suficiente [...]"
(Informagao verbal)'®.

Percebe-se que o grande destaque aqui é a necessidade de ser rapida na
digitagao, o que ja sinaliza possiveis caracteristicas de intensificagdo dos ritmos do
trabalho e que igualmente concorre para adoecimento por lesdo por esforcos
repetitivos (LER) ou disturbios osteomusculares relacionado ao trabalho (DORT), dor
lombar dada a postura estatica. A fala € um requisito essencial para a insercdo na
funcdo de operadora de telemarketing. A geracdo do excedente através da
intensificagcdo do trabalho conduz a uma dindmica que permite a conformacao da

'® Depoimento retirado da entrevista com o suijeito A.
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exploracao (habilidade de rapidez ao teclado) com geragao de lucro e que pode
levar a incapacidade funcional (NOGUEIRA, 2006).

Na concepcdo de Hirata (2010), o trabalho precario conduz a
intensificagdo do trabalho, porque de um lado ha uma ameaga sobre os
trabalhadores estaveis e dos que estdo desempregados e procuram trabalho,
dispostos, de alguma maneira, a aceitar condicées salariais, financeiras de trabalho
mais dificeis e penosas.

Quando questionada sobre a exigéncia de qualificacao para este emprego
ela diz: “O que eles exigem de qualificacao é ter o ensino médio e um curso de
computacado, mas justamente para essa parte da digitacao [...] se tu souber digitar
bem e rapido, sem o curso de computagdo, ndo tem problema [...]" (Informacgéo
verbal)"’.

As requisicoes irdo depender da funcao a ser ocupada. Para a fungao de
operador(a) de telemarketing que é o cargo que possui maior niumero de vagas, a
qualificagdo é minima. E justamente o cargo mais ocupado por mulheres. E
necessario ter o ensino médio completo e ter rapidez ao teclado do computador.

O contrato de trabalho (ANEXO A) expde caracteristicas necessarias ao
desenvolvimento das atividades. Assim, indica o perfil necessario buscado pela
empresa e com o0 qual o empregado deve se comprometer. desempenhar suas
fungdes com zelo e atencéo; ser assiduo e pontual; registrar o horario de entrada e
saida corretamente; justificar ao seu superior imediato as faltas ou atrasos no
maximo em 48h apd6s a ocorréncia do fato; zelar pela conservacdo dos bens pela
ordem e seguranca do local de trabalho; aceitar as ordens do superior determinadas
por ordem de servi¢o, cartas ou circulares, bem como, cumprir as normas internas
da empresa.

Sao realizadas varias etapas para comecgar o atendimento aos clientes.
Depois que a empresa seleciona o curriculo e realiza a prova de digitacdo é

necessario participar de um treinamento que ocorre da seguinte maneira:

Passou nessas etapas, eles ficam de te ligar, ai quando ligam vocé vai
passar por um processo de aprendizado, um curso de qualificagdo pra
aquilo. Eles néo te ensinam a falar com o cliente, eles te ensinam a mexer
no sistema. S&o varios sistemas, é um trabalho com muitos sistemas, entao
vocé vai aprender a mexer em todos aqueles sistemas, e isso € outra etapa
de eliminagéo, classificagéo, porque eles realizam um curso com a gente, e
ai, dentro do curso vocé faz trés provas e vocé tem que ter uma media de 8
pontos, sendo que a prova é pesquisada, mas de qualquer forma tem que

' Depoimento retirado da entrevista com o suijeito A.
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ter aprendido aquele sistema, e ai terminou o mdédulo, vocé faz uma prova;
no outro médulo, faz outra prova e ai, o ultimo mdédulo, outra prova Entéao
cada sistema que a gente mais usa vao para essa etapa da prova. Passou
nessas trés provas, ai é que vocé esta qualificado. Vai passar por uma
célula baby, essa célula baby é o treinamento para vocé entrar para o
atendimento, onde vocé vai ter um supervisor, que na verdade € o instrutor
que fica do teu lado o tempo todo durante trés dias para vocé aprender e ai,
sim, comeca a falar com o cliente. O treinamento é de 18 dias, e depois tem
mais trés dias de célula baby. Esse treinamento ndo é remunerado.
(Informacéo verbal)'®.

Entdo, para ocupar a vaga, € necessario cumprir este processo e obter
um bom rendimento. E desta forma que se concretiza a chamada qualificacéo inicial,
que por sua vez, € bem complexa. A partir desta fase, outras proposicdes poderéo
surgir, como por exemplo, mudanca para assumir outro cargo, transferéncia de um
setor para o outro. Dai a relevancia de se estar supostamente apto que, por sua vez,
se traduz no atendimento de uma série de requisitos, com destaque para a
adequacdo as normas da empresa, ante a precarizacdao e flexibilizagdo ai
instauradas.

Depreende-se que, como enfatiza Venco (2003), a qualificacdo nao pode,
portanto, ser entendida somente como um conceito de competéncia que abrange
apenas aspectos regulares de formagédo profissional, mas também, por suas
caracteristicas subjetivas, isto é, a capacidade do trabalhador lidar com situagdes
imprevistas no trabalho e enfrentar as situagbes adversas do seu labor cotidiano.

No processo de insercdo, a etapa seguinte: “[...] passamos trés dias nas
células baby, para ir pegando o jeito do trabalho e, ai depois ficamos sozinhos.”
(Informacéo verbal)'®.

De acordo com um dos coordenadores da empresa, o ideal é que todos
0s colaboradores entrem na funcdo de base, ou seja, no cargo de operador de
telemarketing e, a partir dessa funcao, facam processos seletivos internos para
outros cargos. Esse dado € importante, porque adentrando nesta fungao de base, os
trabalhadores e trabalhadoras (as) ja vao assimilando a légica vigente, assim como
seu ritmo alucinante de trabalho. Ou seja, naturalizando a auséncia de pausas para
recuperar 0 organismo, a corrida para bater as metas de produtividade no
denominado Tempo Médio de Atendimento (TMA) e, principalmente, com o controle
rigido das atividades e do tempo.

'® Depoimento retirado da entrevista com o suijeito A.
'® Depoimento retirado da entrevista com o suijeito |.
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Cada funcdo possui sua competéncia que significa desenvolver as
atividades propostas com eficiéncia e, cada funcéo é avaliada e coordenada por
quem esta hierarquicamente superior, exceto os analistas de qualidade (portadores
de nivel superior que avaliam o atendimento dos operadores):

[...] quem entra como operador e chega a geréncia, conhece todo este
trabalho. Eu estou a 7 anos trabalhando com telemarketing, comecei como
operador e ja estou na coordenacgdo [...] aqui a cadeia € bem ramificada,
acima de mim esta somente o cargo de gerente, € por quem sou avaliado
[...]. (Informacao verbal)®.

O coordenador de telemarketing expde sobre o que compete a sua
funcao:

Eu coordeno os supervisores [...] meu trabalho hoje é garantir que cada
supervisor gere a receita que a companhia espera [...] entdo, o que eu fago
mais € acompanhar o que os supervisores estao fazendo la na ponta. Eu
verifico se ele esta dando os feedbacks, se ele esta dando a atengéo que
ele precisa dar para a equipe dele, se ele se consegue trazer os numeros
que a companhia espera [...]. (Informag&o verbal)®'.

Em sua afirmacao infiro que a percepcao deste é imediata em relacao a
sua funcdo: gerar o lucro que a empresa necessita. Percebe-se na gestdo do
trabalho que se faz necessaria uma constante observacdo, avaliacdo o

desenvolvimento da atividade:

Para o supervisor trazer a receita que ele precisa trazer, ele tem que ser um
bom gestor, cada supervisor tem em media 25 atendentes [...] entdo ele tem
que ser um bom gestor de pessoas, ele precisa ser um lider, precisa ser
motivador, ele precisa ter relacionamento com a equipe dele, ele precisa
trazer as pessoas pra proximo [...] (Informagéo verbal)®.

O ideal buscado pela empresa € sempre o cumprimento do que €
estabelecido a fim de obter os ganhos previstos. Neste tipo de trabalho sao
eliminados qualquer tempo perdido e, a constante observagdo por parte de quem
esta imediatamente superior, tem sua serventia para vigiar e eliminar qualquer
procedimento que ndo esteja de acordo com o script da empresa. Neste trabalho
nao é permitida qualquer liberdade por parte dos que estdo na base, a exemplo
as(os) operadoras(es) de telemarketing.

Como aponta Congilio (2011, p. 26), atualmente, para demonstrar
competéncia, além do conhecimento técnico o trabalhador deve também demonstrar
“[...] capacidade de avaliar e resolver problemas das mais diversas ordens,
seguranca em tomar decisdes e habilidade de comunicagdo.” A competéncia passa

2 Depoimento retirado da entrevista com o sujeito H
?! Depoimento retirado da entrevista com o sujeito H
?2 Depoimento retirado da entrevista com o sujeito H
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a ser disseminada como um conjunto de qualidades competitivas, tragado por cada
empresa em particular, ao qual cada um dos empregados deve se esforcar para
corresponder. Com isso, competéncia ou empregabilidade (eixos ideoldgicos da
formagéao profissional sob 0 manto toytotista) passam a ser sinbnimos da exigéncia
do comprometimento incondicional dos trabalhadores(as) aos interesses da
empresa: produtividade, competitividade e lucro.

Na concepgdo de Dias (2013, p. 198-199), novos conhecimentos,
envolvimento, participacdo, criatividade, dominio de novas linguagens, espirito de
lideranca, fazem parte de um conjunto de capacidades exigidas aos(as)
trabalhadores(as) contemporaneos(as) para enfrentar a complexidade e a
imprevisibilidade do atual mundo do trabalho. “[...] a gente tem operadores muito
bons. Sdo operadores bons aqueles que exercem um tipo de lideranga [...]”
(Informagao verbal)®.

O estimulo para que a motivacdo se revigore e os indicadores da

producéo se elevem, fazem parte da funcéo do supervisor:

[...] mesmo que, a pessoa esteja com o resultado ruim. Eu tento moldar,
melhorar os indicadores, este operador pode parar de faltar e quando tiver
um processo seletivo ele faz. A gente vai conversando, vai moldando aqui,
vai tragcando o perfil profissional de cada grupo, a gente vé que essa pessoa
tem futuro a gente vai conversando, vai moldando, vai tragando o perfil
profissional de cada grupo [...] (Informacéo verbal)®*.

Os(as) profissionais da supervisdo ao mesmo tempo em que precisam
produzir, tem que estimular a equipe, para que produza a receita necessaria e, para
isso se faz urgente que estejam convencidas a desenvolver atributos tais como,
realizar um atendimento aos clientes com rapidez ao teclado, bem como estabelecer
dialogos para sanar as duvidas dos consumidores, e tudo sem erros, sem sair do
que foi previamente estabelecido.

Todas as estratégias para o desenvolvimento das atividades caminham
apenas para um fim: geracéo de lucros para a empresa. Nao importando o quanto
esta dindmica intensificada ou é nociva a saude mental dos trabalhadores e
trabalhadoras. Nas atribuicbes desenvolvidas no setor da supervisdo, o poder de
persuasao é essencial para desempenhar as fungdes com vistas a gerar lucro.

As supervisoras e supervisores precisam convencer os operadores a

intensificarem os ritmos de trabalho. Cabe lembrar que nesta funcao trabalham 31

2% Depoimento retirado da entrevista com o sujeito C.
?* Depoimento retirado da entrevista com o sujeito H.
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mulheres e 25 homens. Na escala hierarquica, a funcao de operador esta na base
do trabalho neste setor, acima deste esta o cargo de supervisor, e imediatamente
superior ao de coordenador. Neste ultimo cargo a maioria das vagas € ocupada pelo
sexo masculino.

Sobre este aspecto Abramo (1997), nos fala que a intensa afluéncia das
mulheres ao mercado de trabalho nao foi acompanhada por uma diminuicao
significativa das desigualdades profissionais entre homens e mulheres. A maior
parte dos empregos femininos continua concentrada em alguns setores de atividade
e agrupada em um pequeno numero de profissdes, e essa segmentacao permanece
na base das desigualdades existentes entre homens e mulheres no mercado de
trabalho, incluindo as salariais. As possibilidades de acesso a postos elevados nas
hierarquias ocupacionais continuam sendo modestas para a maioria das mulheres.

Um dado que chama a atencdo € quando um dos sujeitos da amostra,
sujeito H, coloca que no inicio do funcionamento desta empresa de telemarketing,
ndao havia profissional em Sao Luis apto a ocupar os postos hierarquicamente
superiores.

Afirma que quando as operagcdes comecaram, ele, sujeito H, foi um dos
profissionais a realizar a preparacdo das pessoas recrutadas para trabalhar no
atendimento. Que os cargos que estdo no topo desta atividade sdo ocupados por
pessoas vindas de outros estados, pois aqui nhdao tem pessoas qualificadas ou com
experiéncia na area, uma vez que esta atividade é recente em Sao Luis. Dado que
soa como contraditério, tendo em vista que muitos dos entrevistados haviam
cursado ou estavam cursando nivel superior, além de que, em face do desemprego,
presumo, estariam dispostos a se empenharem para atender qualquer requisicao
que lhes fossem feitas. Ao que parece € que secundarizar atividades, como as
funcbes hierarquicamente inferiores aos cargos como os de coordenag¢do, € muito
mais vantajoso do que ter que investir em formacao e qualificacdo para uma
dindmica laboral, como a do telemarketing que se apresenta competitiva e nao esta
disposta a correr riscos ou retardar sua lucratividade. As pessoas que ocupam a
vaga na geréncia vieram da regidao sudeste, possuem vasta experiéncia na area de
telemarketing e nivel superior.

Dai é possivel deduzir, com Salm (apud LIMA, 2005, p. 7), que no estagio
contemporaneo do desenvolvimento capitalista, “[...] o mercado de trabalho requer

um minimo de educacao para a maioria € 0 maximo para a minoria.”, o que faz do
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sistema educacional um mecanismo de selecao e exclusdo para o emprego e a
permanéncia no mercado de trabalho.

A hierarquia de cargos nos call centers estd compreendida entre
operadores, pessoas com nivel médio, que estdo na base e ocupam
aproximadamente 90% das vagas e sdo ocupadas majoritariamente por mulheres, e
a geréncia executiva que esta no topo da hierarquia do setor. E necessario ter nivel
superior e experiéncia na area.

Quando questionado sobre o desenvolvimento deste setor em S&o Luis, o

profissional da &rea da coordenagéo coloca:

No sul/sudeste esta atividade ja ta saturada. Ja aqui, € muito viavel, s6
temos um concorrente, o indice de desemprego é alto, o que nao falta sdo
pessoas se candidatando. Sao pilhas e mais pilhas de curriculos, os custos
com saldrios e beneficios sdo mais baixos, temos isencao de impostos, pois
geramos empregos. (Informagao verbal)®.

Portanto, a implantacdo desse empreendimento em S&o Luis para o
detentor do capital significa maximizar o retorno dos investimentos aplicados, obter
lucro. Enquanto que para os trabalhadores e trabalhadoras significa exploracéo,
reducéo de direitos e garantias.

Segundo Harvey (1992), a acumulacao flexivel envolve rapidas mudangas
dos padrbes de desenvolvimento desigual, tanto entre setores como entre regides
geograficas, criando, por exemplo, um vasto movimento no emprego no chamado
setor de servicos. Na concepcao de Chesnais (1977 apud HIRATA, 2003), isto se
classifica como globalizacdo, na medida em que reproduz a nocao de um movimento
sem freios do capital, € a liberdade que tem seu grupo de se instalar onde quiser,
durante o tempo que quiser, para produzir o que quiser, estocando e vendendo onde
quiser, com o compromisso de se submeter ao minimo possivel de obrigacdes em
matéria de direito do trabalho e de convengdes sociais.

Para as mulheres as desigualdades desse porte se somam as as
dificuldades histéricas que lhes atinge: responsabilizagao pelo trabalho doméstico e
cuidado com os filhos, o que por si, s0, ja lhes remetem para trabalhos precarios ou
em tempos parciais, a exemplo daqueles que tem jornada didrias de seis horas;
dificuldade de conciliagdo de carreira profissional (ainda que estejam mais
escolarizadas e possuam todas as credenciais para assumir cargos mais elevados)
no mundo publico com as atribuicbes do mundo privado; distincao salarial (distinto

?® Depoimento retirado da entrevista com o sujeito H.
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do que recebem seus pares no desempenho das mesmas atividades e funcdes em
alguns setores da economia), aliado a rotina exaustiva e pesada como as que
atingem as que estdo na condigdo de teleoperadoras no setor de telemarketing,
espaco em que sao maioria. Sao situagdes que atingem sobremaneira a saude fisica
e mental das mulheres, elevando seu nivel de stress.

Nogueira (2006, p. 47-48) destaca alguns dos problemas que as acomete

neste espaco laboral:

No que tange a saude mental das trabalhadoras de telemarketing, muitos
sdo os diagnosticos de transtornos relacionados a essa atividade: por
exemplo, alcoolismo, depressdes relacionados com o trabalho, estresse,
neurastenia, fadiga, neurose profissional etc. As trabalhadoras devem ficar
atentas a alguns sintomas que frequentemente podem estar presentes no
seu dia-a-dia, entre eles: dores musculares, tonturas e dor de cabeca,
perturbacdo do sono, incapacidade de relaxar, irritabilidade, choro facil,
sensacdo de abatimento e esgotamento, dificuldade de concentracdo e
memoria, agressividade.

O capitalista se aproveita da condigéo de altos indices de desemprego em
Sao Luis, pois estando nestas condicdes nao terdo alternativa, sendao aceitar um
trabalho precario e os sujeitos desta condicao, sdo as mulheres.

Sobre esta pratica Abramo (2001, p. 85) assegura,

[...] se a estruturacdo (ou a redefinicdo) dos novos encadeamentos
produtivos estiver orientada por uma légica exclusiva de redugao de custos,
nao estiver submetida a qualquer tipo de regulagao e for caracterizada por
uma relagdo muito assimétrica e verticalizada entre as empresas. Esse tipo
de encadeamento provavelmente gerara novos processos de segmentagéo
no mercado de trabalho, que poderao afetar especialmente as formas mais
frequentes de inser¢édo feminina no mercado de trabalho, gerando novos
processos de expulsdo e/ou de precarizagdo do trabalho das mulheres a
partir das dindmicas impostas por empresas que dominam
assimetricamente as cadeias produtivas e que podem inclusive estar
localizadas em outros paises. Isso coloca novos problemas e desafios para
a regulacédo e a negociagédo das condi¢cdes de trabalho que demandam a
atencdo de governos, empresarios, sindicatos e organismos multilaterais [...]

Mulheres inseridas neste espaco de trabalho sofrem grandes impactos
com a recorrente desvalorizacdo desta forca de trabalho, muitas vezes até,
inviabilizando sua permanéncia.

Para Trotski (2009), as relacbes entre os capitalistas que exploram os
trabalhadores sdo determinadas pela concorréncia, que atua como mola principal do
progresso capitalista. Desta maneira, o grande capital capaz de explorar um numero
maior de operarios € inevitavelmente 0 que consegue vencer numa concorréncia.

Tal é a base inalteravel do processo de concentragao e centralizagdo do capital.
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Antunes (2006) afirma que o resultado, todos estamos presenciando:
intensificam-se as formas de extracao de trabalho, ampliam-se as terceirizacées, as
nocoes de tempo e de espaco também sdo profundamente afetadas e tudo isso
muda muito o modo do capital produzir as mercadorias e valorizar-se.

O telemarketing no Maranhao significa muito mais que oferta de emprego
que tem matéria essencial para que o capital possa se multiplicar e acumular. Os
investidores s&o atraidos pelo barateamento da forga de trabalho (bem representado
pela forca de trabalho delas) e demais vias associadas como: isencoes fiscais,
desemprego, baixa concorréncia. E assim, segue legitimando a desvalorizagdo do
trabalho feminino.

O exército de reserva teve e continua tendo um papel fundamental para a
instalacdo e manutencdo de empreendimentos desse porte, sendo essencial para
que o capitalista explore e, de maneira crescente, pobres, desempregados. Como
assevera Marx (1979, p. 733-734) quando afirma que,

[...] se uma populagdo trabalhadora excedente € produto necessério da
acumulagéo ou do desenvolvimento da riqueza no sistema capitalista, ela se
torna por sua vez a alavanca da acumulacao capitalista, e mesmo condicao
de existéncia do modo de producdo capitalista. Ela constitui um exército
industrial de reserva disponivel, que pertence ao capital de maneira tao
absoluta como se fosse criado e mantido por ele. Ela proporciona o material
humano a servico das necessidades variaveis de expansao do capital e
sempre pronto para ser explorado, independentemente dos limites do
verdadeiro incremento da populagéo.

Com a disposicao do exército de reserva, a for¢a de trabalho é barateada,
beneficios reduzidos representam conversdes para obter o excedente. O exército de
reserva também se constitui em um produto necessario da acumulacdo e é,
simultaneamente, sua propria alavanca, tornando-se condicdo fundamental de

existéncia do proprio modo de producao capitalista.

Muitos curriculos foram entregues na empresa, a experiéncia no setor de
telemarketing eles ndo tinham, foram chamadas as pessoas com o segundo
grau completo, com este grau de qualificagdo. Apds alguns meses
trabalhando, ai sim, poderia haver selecdo interna para ocupar cargos
mai;)rsgs cargos, pois ja havia passando por certa experiéncia. (Informacao
verbal)”.

No Quadro 1, estao explicitas as competéncias e habilidades necessarias
ao bom desempenho de fungdes e atribuicobes no telemarketing. O mesmo fica
disposto na sala de reuniao do coordenador para que no momento da reunido possa

proceder a avaliagoes.

?® Depoimento retirado da entrevista com o sujeito H.
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Quadro 1 - Competéncias e Habilidades para o trabalho no telemarketing

COMPETENCIAS E
HABILIDADES

Nao atende

Atende pouco

Atende

Atende total

Realizacdo das tarefas
dentro do tempo esperado.

Realizacdo das tarefas com
qualidade esperada.

Atingimento das metas

estabelecidas.

Facilidades de assimilar

tarefas.

Habilidade na utilizacdo de
ferramentas, equipamentos
técnicos.

COMPETENCIAS
/HABILIDADES

Nao
desenvolvido

Pouco
desenvolvido

Desenvolvido

Muito
desenvolvido

Trabalho em equipe.

Postura profissional.

Iniciativa.

Adaptagcdo a mudanga.

Trabalho sob presséo.

Capacidade para receber
critica.

Fonte: TELEBRASIL. Competéncias e habilidades para o trabalho no telemarketing. Sdo Luis,
[2014]. Material exposto no mural da empresa.

Sobre estas condi¢des para operar atividades laborais, Quirino e Fidalgo

(2008, p. 2, grifo dos autores) explicam,

As competéncias necessarias e requeridas para as fungbes e para as
atividades de trabalho sao prescritas pelas organizagdes na descrigdo de
cargos, nas "tarefas-padrdo”, nos planos de operagdao/manutencao e em
outras normas e procedimentos. No entanto, no momento em que o trabalho
esta sendo realizado, mesmo levando-se em consideragdo o que esta
prescrita, a trabalhadora precisa sempre se adaptar no momento de agao

de trabalho,

acontecimentos nao previstos.

utilizando e desenvolvendo novos saberes diante de

Os usos dos requisitos estao ligados ao desenvolvimento de habilidades e

competéncias visando a realizagdo das atividades e obedecendo a um padrédo para

eliminar qualquer problema na gestao do trabalho e prevenir qualquer perda para a

empresa.

Sobre este aspecto Hirata (1998) explica que, a qualificacdo possui

multidimensionalidades: qualificacdo do emprego, definida pela empresa a partir das

exigéncias do posto de trabalho; qualificacdo mais ampla dos trabalhadores

incorporando as qualidades sociais ou tacitas, esta suscetivel de decomposi¢cdo em

qualificacao real (conjunto de competéncias e habilidades, técnicas, profissionais,

escolares, sociais) e qualificacao operatéria (potencialidades empregadas por um
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erador para enfrentar uma situagdo de trabalho); a dimensdo da qualificacdo

como uma relagao social com o resultado sempre cambiante, de uma correlagcédo de

forgas capital-trabalho nogéo que resulta da distingdo mesma entre qualificagdo dos

empregos e qualificacdo dos empregos.

pa
ab

Outra forma de insercao no setor de telemarketing € feita através de
rcerias entre o terceiro setor, o Estado e empresas privadas como explicitado

aixo.

Com os alunos do programa aprendizagem?’ [...] faco um trabalho de
acompanhamento nas empresas dos alunos do, do nosso programa
aprendiz®® [...] esse programa aprendizagem vai abranger jovens de 14 até
os seus 23 anos de idade. Entdo como funciona: o SENAC da a parte
pedagodgica, tedrico, prepara esse jovem para o mercado, [...] trabalhar os
projetos, trabalhar toda a formacéo profissional que esse jovem precisa,
enquanto as empresas tratam de trabalhar a parte pratica profissional [...].
(Informacao verbal)®.

27 «

O Programa de Aprendizagem Profissional Comercial oferece uma ampla grade de cursos
gratuitos aos jovens de 14 a 24 anos que sao encaminhados pelas empresas do Setor do
Comércio de Bens, Servicos e Turismo. Depois de firmada a parceria com o SENAC, os
empresarios do Setor do Comércio de Bens, Servicos e Turismo assinam a carteira do jovem
aprendiz em uma ocupacao reconhecida pela Classificacdo Brasileira de Ocupacbes (CBO), por
meio de um contrato de trabalho especial e legislado pelo MTE. Depois disso, o jovem é
matriculado em uma das cerca de 600 unidades do SENAC em todo o pais. Durante um periodo
maximo de dois anos, ele alterna jornadas na escola de educacdo basica, no SENAC e na
empresa, com direito a remuneragdo com base no salario minimo, além de toda protegédo
previdenciaria e trabalhista. Além dos conhecimentos tedricos e praticos adquiridos nos cursos, 0s
jovens participam de atividades extras e sdo estimulados a desenvolver autoestima, criatividade,
cidadania, responsabilidade e ética.Com o Programa de Aprendizagem Profissional Comercial, o
SENAC forma jovens trabalhadores competentes e, mais que isso, incentiva a formagao de
cidadaos ativos e conscientes da forca de seu ftrabalho.” (SERVICO NACIONAL DE
APRENDIZAGEM COMERCIAL, [20--7]).

?8 O trabalho na condicao de aprendiz esta especificado nos artigos 402 ao 441 da Consolidagao das

29

Leis do Trabalho (CLT), trata do trabalho do menor, estabelecendo as normas a serem seguidas
por ambos os sexos no desempenho do trabalho. A Constituicdo Federal (CF), em seu artigo 79,
inciso XXXIII “[...] considera menor o trabalhador de 16 (dezesseis) a 18 (dezoito) anos de idade.
Segundo a legislagcdo trabalhista brasileira é proibido o trabalho do menor de 18 anos em
condigbes perigosas ou insalubres. Os trabalhos técnicos ou administrativos serdo permitidos,
desde que realizados fora das areas de risco a saude e a seguranga. Ao menor de 16 anos de
idade é vedado qualquer trabalho, salvo na condicdo de aprendiz a partir de 14 anos. A partir dos
14 anos é admissivel o Contrato de Aprendizagem, o qual deve ser feito por escrito e por prazo
determinado conforme artigo 428 da CLT. Ao menor é devido, no minimo, o salario
minimo federal, inclusive ao menor aprendiz é garantido o salario minimo hora, uma vez que
sua jornada de trabalho sera de no maximo 6 horas diarias, ficando vedado prorrogacao
e compensacao de jornada, podendo chegar ao limite de 8 horas diarias desde que o aprendiz
tenha completado o ensino fundamental, e se nelas forem computadas as horas destinadas a
aprendizagem teérica. Outra funcao que pode ser exercida por menores é o Estdgio. Alunos que
estiverem frequentando cursos de nivel superior, profissionalizante de 2° grau, ou escolas de
educacdo especial podem ser contratados como estagiarios. O estagio nao cria vinculo
empregaticio de qualquer natureza e o estagiario poderd receber bolsa, ou outra forma de
contraprestacdo que venha a ser acordada, devendo o estudante, em qualquer hipo6tese, estar
segurado contra acidentes pessoais.” (GUIA TRABALHISTA, 2011).

Depoimento retirado da entrevista com o sujeito J.
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Neste processo de insercao dos trabalhadores e trabalhadoras, via
parcerias, funciona através nimero de empresas cadastradas. Estas empresas por
sua vez, devem possuir 15% de seu efetivo profissional inscrito no programa
aprendizagem, exigéncia do Ministério do Trabalho e do Emprego para contratar
jovens para participar do programa jovem aprendiz, de empregar jovens que nao
tém experiéncia e nunca trabalharam com carteira assinada.

Em sua andlise, Saboia (2006) afirma que, o0 emprego e os contratos
voltados para incitar o recrutamento de jovens, promoveram a insergado no mercado
de trabalho de uma forca de trabalho que, frequentemente, ndo possui experiéncia
profissional. Entretanto, eles incitaram a contratagdo via baixos salarios e a
substituicdo daqueles que foram empregados anteriormente por jovens que
simplesmente custam menos através da ajuda intencional do Estado. Reduzindo o
custo do trabalho (dos salarios e também dos encargos pagos pelas empresas).
Desse modo, o Estado reduz sua receita fiscal que poderia ser utilizada, por
exemplo, na melhoria das condi¢cdes de funcionamento de setores basicos, como a
saude e a educagéo.

A relacdo do empresario com o Estado neste processo seria deste dar
apoio aquele para promover os negécios.Posicionamento significou a reducao da
participacdo do Estado enquanto provedor na geracdo de emprego (publico) e
investimentos na educacdo. Os impactos foram negativos afetando de forma

estrutural as relagdes de trabalho e as garantias sociais associadas.

[...] no contexto do desenvolvimento do “novo” modelo de acumulacgéo, a
formacado de uma “nova” sociedade salarial resulta, também, de uma acgéo
deliberada do Estado, através da adocdo de politicas publicas que
desregulamentaram o mercado de trabalho e flexibilizaram o emprego.
Estas politicas sdo necessarias para operacionalizar as novas formas de
gestao da forga de trabalho inerentes ao capitalismo contemporaneo. Elas
permitem elevar a produtividade do trabalho, reduzindo o custo da for¢a de
trabalho através do aumento da exploragdo. (SABOIA, 2006, p. 187, grifo
da autora).

O telemarketing também representa o reflexo das mudancas no setor
produtivo, como podemos perceber 0 acesso a uma vaga ocorrendo através de

parcerias:

Com o programa jovem aprendiz eles de fato j& entram no mercado de
trabalho, com a carteira assinada e ganhando o curso que for oferecido pelo
SENAC, no caso 0s nossos alunos. Quem vai contratar esse aluno é uma
parceria entre empresa e instituicdo. O aluno nao pode s6 frequentar o
SENAC. O aluno assina o contrato de um ano, dentro desse um ano ele vai
trabalhar de uma forma que n&o va atrapalhar, se o aluno, por exemplo,
ainda estiver na educacao basica isso nao vai interferir, isso € acertado com
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o0 préprio aluno. Entéo ele trabalha e faz o curso no SENAC. Duas vezes na
semana ele vai estar no SENAC, duas horas seguidas, contando como
carga horaria de trabalho, os outros dias, ele vem para a empresa cumprir o
horério, & assim que funciona. (Informaco verbal)®.

A construcdo de parcerias publico/privado é algo que precisa ser
fiscalizado. O emprego de jovens ainda em idade escolar, inseridos nesta atividade
onde se evidencia a explorag¢do da forga de trabalho, bem como a tese generalizada
de que o avanco educacional seria suficiente para superar as atuais mazelas do
mercado de trabalho brasileiro perde credibilidade, especialmente quando o
processo de aprendizagem encontra-se subordinado a uma funcionalidade
(CONGILIO, 2011).

A funcionalidade aqui em especifico significa obter a forgca de trabalho
barata e converté-la em lucro sobre a mascara da qualificacdo, do primeiro emprego,
oportunidades, ascensao profissional.

O grupo que faz parte desta parceria € composto por 17 alunos no qual
13 sdo mulheres e possuem faixa etaria entre 17 a 24 anos.

Segundo Saboia (2006), os jovens e as mulheres sdo as maiores vitimas
deste tipo de emprego, pois, frequentemente, sdo empregados com baixa
remuneracao sob a justificativa de suas supostas inexperiéncias (0s jovens) ou
as(os) responsaveis por uma renda complementar, as mulheres. Eis aqui uma das
razdes pela qual as mulheres ocupam a grande maioria dos postos de trabalho por
tempo parcial.

Assim, é pertinente fazer a relacdo mulher e empregabilidade, pois a
literatura tem mostrado que nas ultimas décadas a mulher tem ocupado cada vez
mais vagas no mercado de trabalho. De acordo com Maruani e Hirata (2003), o
sistema sexo/género sugere questdes a politica de recursos humanos. Nesse
sentido, essas imagens (hierarquizacao e exclusao) sao uma dimensao fundamental
do processo de constituicido das categorias que vao estruturar a definicdo dos
postos de trabalho e dos perfis de qualificacdo e competéncia a eles associados.

Abramo (2001, p. 90) pronuncia-se a respeito das estratégias das
empresas e do perfil de empregados demonstrando existéncia da construgédo social

marcada sexuadamente:

[...] as imagens de género estdo na base da formulacdo das politicas de
recursos humanos das empresas, no sentido de que influenciam bastante o
grau e a natureza do investimento que os empresarios estdo dispostos a

% Depoimento retirado da entrevista com o sujeito J.
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fazer em seu pessoal (homens e mulheres). A disposicdo dos empresarios
de investir em seus recursos humanos é diferenciada (desigual) conforme o
género e esta fortemente influenciada por essas imagens. Em outras
palavras, essa disposicdo esta influenciada pelo que pensam os
empresarios a respeito dos homens e das mulheres trabalhadoras (para que
sirvam, para que podem servir, qual é seu potencial, quais sdo suas
limitagbes) e se as ideias, e as percepgdes a elas associadas vao estar na
base das politicas de recrutamento, demissdo, capacitacdo e promogao
dirigidas (diferenciadamente) a homens e mulheres.

Infro que o ndmero de mulheres incluidas na parceria
Estado/empresa/SENAC néo foge a regra, € a maioria. Portanto a prépria a parceria
também segue de forma sexuada. Politicas publicas de geracdo de emprego, assim
com a de formagéo, deveriam adotar a transversalidade de género para enfrentar,
romper como esse ciclo de segregacao e desigualdade, nem sempre visivel na

percepcao de quem coordena esse tipo de formacao:

Tudo é uma questdo de maturidade profissional, que essa parte o SENAC
trabalha bem, juntamente com a empresa, a gente recebe um nimero de
alunos. Uns ja vém com certo embasamento, outros chegam para nos crus,
pedra bruta que a gente vai lapidando [...] o SENAC trabalha com as
competéncias e dentro dessas competéncias, a gente trabalha o perfil
profissional adequado [...] (Informacao verbal)®'.

Essa logica de trabalho é privada, pois a inser¢cao e a permanéncia sao
concebidas como individuais e de inteira responsabilidade de trabalhadores e
trabalhadoras. De acordo com Guilhon (2005), os programas de qualificacdo
restringem-se a melhorar as condicbes de empregabilidade dos trabalhadores,
deixando a estes, a partir dai, a responsabilidade pela sua situacdo de emprego ou
desemprego.

Desenvolver as competéncias e o perfil no telemarketing esta
compreendido em proposi¢cdes que se relacionam a empresa enxuta e, cujo alcance
se coloca como de inteira responsabilidade dos trabalhadores e trabalhadoras.

Nas palavras de Antunes (2005) quanto maior é a incidéncia do ideério e
da pragmatica na chamada empresa moderna, quanto mais racionalizado é seu
modus operandi, quanto mais as empresas laboram na implantacdo das
competéncias, da chamada qualificagdo, da gestdo do conhecimento, mais intensos
tornam-se os niveis de degradacéao do trabalho.

As requisicoes para o desempenho das funcdes na Telebrasil sao
avaliadas de forma continua, muitas vezes feita através de reunides diarias em que

se demonstra um balan¢o do que foi produzido € colocado para a equipe. Através de
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um quadro composto por requisitos (ver Quadro 1) que, segundo a empresa, Sao
essenciais para o desempenho correto e de qualidade dos servigos prestados.
Utilizam um método chamado Conhecimento, Habilidades e Atitudes (C.H.A.) aliado
a um cronograma de acompanhamento com o propdsito de visualizar a evolugéo do
saber fazer dos contratados.

A realizacdo da avaliacdo segue uma hierarquia. O que significa dizer
que os(as) trabalhadores(as) serdo sempre avaliados por alguém que esteja
hierarquicamente na fung¢do superior a sua. Desse modo, de acordo com o nivel de
desenvolvimento e, consoante a nota atribuida pelo(a) avaliador(a) a empresa tera
a dimensao se ele é um colaborador desenvolvido, se esta em desenvolvimento ou
simplesmente € um profissional que ndo se desenvolveu. A avaliacdo possui nota.
De 9 a 10 significa que o contratado(a) esta em desenvolvimento; nota entre 7 ¢ 8
significa ndo esta desenvolvido, mas tem potencialidade; nota 7 que nao se
desenvolveu em nenhum aspecto.

A manutengcdo da empregabilidade € testada em cada procedimento.
Estar apto significa dar conta das demandadas em tempo habil, conceber o
constante processo de mudancas para o fomento da empresa/servigos, adaptacoes,
estando ainda, disposto a mudar de funcao, horario, turno em qualquer momento.

A forma como se organiza esta avaliacdo sinaliza e impde a busca por
novas estratégias de controle em funcao da necessidade do capital de manter o
dominio sobre os fatores de produgéao.

O contexto atual do capitalismo sugere que este é o caso, tanto em virtude
dos niveis crescentes de desemprego e empobrecimento geral, quanto da
ofensiva neoliberal expressas nas desregulamentagbes generalizadas.
Ambos reforgando a dominacdo coletiva dos capitalistas sobre os
trabalhadores. O estado atual da correlacdo de forgcas apresenta-se mais
favoravel a imposigdo de salarios, de disciplina e condigées de trabalho
mais lucrativas para o capital. A adogao das formas flexiveis de consumo da
forca de trabalho, particularmente da inspiragdo japonesa para superar a
rigidez tipica do taylorismo-fordismo, encontra, portanto um ambiente mais
favoravel neste momento de crise aguda, o que facilita a adesdo dos
trabalhadores ao projeto do capital. Trata-se de uma nova facetada
alienacdo do trabalho que conduz a uma interiorizagdo mais profunda do
ideal do capital para além do processo de expropriagdo do saber dos
trabalhadores, sendo menos visivel do que a qualificacao-desqualificante®

% O processo de qualificagdo desqualificante se refere ao desenvolvimento do capital direcionado
para a apropriacdo da materialidade do processo de trabalho. Do ponto de vista histérico as
competéncias e os talentos herdados deixam de ser atributos dos produtores imediatos e passam
a pertencer aos meios de producdo. Como consequéncia o processo de trabalho vai dependendo
cada vez menos da virtuose do trabalhador, antes considerado qualificado. A qualificagdo agora
serd atribuida pelo capital que demandar a mercadoria forca de trabalho comprada e que interessa
a sua expansao.
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que a estes vem impondo ao longo de seu desenvolvimento [...] (OLIVEIRA,
2002, p. 5).

Para Antunes (2006), o trabalho moderno visado pelas empresas deu
origem a desespecializacdo multifuncional que, em verdade, expressa a enorme
intensificacdo dos ritmos, tempos e processos de trabalho. Por isso, o trabalho de
nossos dias € um trabalho intensamente explorado e cada vez mais polivalente,
segundo a terminologia patronal.

Como coloca esta operadora:

[...] aqui é assim, por exemplo, se hoje vocé é de um produto multi -skill*®, e
foi jogada para o poés-pago, ddo um més para aprender tudo, se tu nao
aprender, tu vai pra rua, porque tu queria subir de cargo [...] Tu pode até
subir de cargo, mas é jogado para outro setor diferente do que trabalha e
conhece [...], uma pessoa sai de uma hora pra outra, ja colocam outra,
porque aqui tem uma coisa, aqui tu € de um setor, de uma hora pra outra tu
tem que te virar para aprender. Aqui tu é contratado, depois de um tempo te
jogam para qualquer setor [...] (Informacao verbal)**.

Eis a organizacdo do trabalho em um setor flexivel. A flexibilidade é
marcante no desenvolvimento das atividades e funciona seguindo os produtos
oferecidos pela empresa, por isso as transformacdes das condi¢cdes de emprego no
interior desta atividade laboral funcionam como mecanismos de acesso,
permanéncia e de saida, assim como fatores associados a esta condicao:
mobilidade interna, tempos de trabalho e polivaléncia.

De acordo com Oliveira (2002), no percurso de desenvolvimento do
capital até o presente, a evolucdo das formas capitalistas de consumo da forca de
trabalho revela a concretizacdo de uma marcada e crescente dissociacdo entre
trabalho, concepcao/geréncia, com tendéncia a simplificacdo, ou até mesmo a
banalizacao de tarefas, fazendo surgir o trabalhador polivalente (capaz de executar
diversas tarefas simples, minimizando assim, as porosidades existentes na
passagem de uma etapa da producéo para outra, quando executadas por diferentes
trabalhadores). Desse modo, a evolugao histérica das formas de consumo da forca
de trabalho, embute um processo de qualificacdo, desqualificante desta mercadoria.

No interior da empresa, as atividades desenvolvidas mudam rapidamente
por conta dos novos produtos (servigos oferecidos), o que causa a mobilidade
progressiva em que trabalhadores e trabalhadoras tem que acompanhar.

% Realiza atendimentos simultaneos. Esta habilitada a atender a todos os tipos de chamadas.
% Depoimento retirado da entrevista com o suijeito F.
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Nas palavras de Hirata (1998), as pequenas e médias empresas (e no
que se refere aos trabalhadores temporarios e aos do sexo feminino) acompanham
tendencialmente esse movimento que, também influenciam nas modalidades de
gestdo, impondo um padrdo maximo de polivaléncia e multifuncionalidade de
controle de qualidade e de manutencdo possivel para cada categoria de
trabalhadores(as) e tipos de empresa.

O coordenador faz a minha avaliagédo. Ele vai avaliar o meu papel dentro da
equipe, vai pegar meus resultados dos Ultimos 03 meses, 0 que eu
melhorei, 0 que eu evolui, o que eu deixei de evoluir. Ele vai avaliar de
acordo com os mesmos requisitos de operadores. S6 que sou avaliado pelo
desempenho da minha equipe inteira e tem que ter o minimo de rechamada,
transferéncias, se eu estou cumprindo as metas. Se eu estiver cumprindo as
metas, continuarei no cargo. (Informagéo verbal)®.

Este € um tipo de atividade em que n&o ha autonomia. As trabalhadoras e
trabalhadores sao vigiados, controlados e avaliados de perto por supervisores. Isto
ocorre diariamente, através de um teldao que fica exposto no espaco do atendimento,
visivel a todos da empresa. Assim, a experiéncia de sofrer os mesmos
constrangimentos, vivenciar a experiéncia comum da exploragdo no mesmo local de
trabalho, é obscurecida ou dificultada pelo turnover®® do trabalho, como assinala
Nogueira (2006).

[...] eles estipulam uma meta, eu tenho para entregar relatérios e resultado
dos atendimentos dos operadores. Eu vou verificar os resultados do que
ocorreu pela manha e assim, vamos saber o que pode esta melhorando ou
nao, basicamente isso [...] analisar o T.M.A. dos operadores, rechamadas
[...] trabalho em cima da produgdo dos operadores e entrego para o
planejamento interno para os gerentes [...]. (Informagéo verbal)®’.

Em nenhum momento este trabalho deixa de ser monitorado e avaliado,
de tal forma que o controle de qualidade, tanto da terceirizada, quanto da empresa
de telefonia que a contratou, realiza a avaliagdo dos trabalhadores e trabalhadoras,
principalmente, daqueles que tem contato direto com os clientes, como é caso
dos(as) operadores(as).

Esta avaliagao é feita através de escutas telefonicas gravadas. A intencao
€ saber se os operadores estdo cumprindo as normas de atendimento estabelecidas
pela empresa. Caso estas normas nao estejam sendo cumpridas sera expedida uma

adverténcia.

% Depoimento retirado da entrevista com o sujeito C.

% Palavra de origem inglesa que significa renovagcdo e que no ramo dos Recursos Humanos (RH) é
empregada para determinar a taxa média entre admissdes e desligamentos em relagéo ao efetivo
médio em uma empresa.

%" Depoimento retirado da entrevista com o suijeito E.
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No que diz respeito as adverténcias, a empresa tolera no maximo 3.
Extrapolando esta quantidade, a empresa demite os(as) operadores(as) por justa
causa. Para Machado da Silva (2002) esta situagao configura-se no sentido de
reconstruir uma cultura do trabalho adaptada ao desemprego, que se faz associada
ao risco, a inseguranca e a descartabilidade do(a) trabalhador(a), possivelmente
muito mais delas do que deles, visto que estdo mais propensas ao absenteismo em
decorréncia do adoecimento da prole, problemas domésticos.

Vale reafirmar que as mulheres estdo presentes em todas as fung¢des da
empresa e, em sua grande maioria, na vaga de operadoras de telemarketing. Todas
as funcdes ocupadas na empresa extraem a superexploracdo desta sua forca de
trabalho, vital para a acumulagdo do capital em tempos de precarizacao e de

flexibilizacao.
3.5 Ascensao no telemarketing: realidade ou ilusao?

A adocao das novas formas de gestdo e organizagédo do trabalho com a
utilizacdo de treinamentos, formacdes, capacitacbes, seguem o0 movimento das
transformacdes e flexibilidade do mercado. Os produtos mudam e os
trabalhadores(as) precisam estar em constante treinamento para opera-los. E no
saber fazer das atividades do cotidiano laboral que se estabelece a competéncia por
esta esperada, tendo com uma de suas bases de sustentacao a flexibilizagéo.

As regras para alcancar as metas estabelecidas nesta atividade sao
determinadas pela empresa e, compete ao pessoal que nela trabalha o dever para
alcanca-las. Esta condicdo € colocada como responsabilidade total aos
trabalhadores e trabalhadoras de telemarketing.

Dentro desta légica, existem determinacbes que se respaldam nas
relacbes de género, divisdao sexual do trabalho nas empresas quando
elegem/selecionam seus trabalhadores(as) em determinadas fungbes, ainda que
nao estejam aparentemente explicitadas. Afirmam que é preciso ter perfil, ndo como
algo a ser adquirido no processo de trabalho, mas, como se este fosse naturalmente
dado.

Pessoa com perfil € aquela que sabe, conhece o produto e nado falta no
trabalho, muitas pessoas tém essas qualidades aqui, mas que nao tem
gestao de pessoas, ndo sabe trabalhar com as outras pessoas, ndo sabe
trabalhar em equipe, tem uma dificuldade comportamental, a pessoa é
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retraida muito fechada, a pessoa nao tem que ter s6 o conhecimento ela
tem que ter uma postura, tem que ter certa iniciativa. (Informagao verbal)®.

O perfil buscado é carregado de subjetividades e, a partir destas, séo
julgadas a aptiddo, que garantira a empregabilidade dos trabalhadores e
trabalhadoras. Para Grazier (2001), a empregabilidade de determinada forca de
trabalho esta relacionada a atratividade de um individuo aos olhos dos
empregadores potenciais, apreciadas pelos resultados sintéticos de testes, obtidos
mediante a combinacado da avaliagao de aptiddes, comportamentos, capacidade de
integracao profissional. Para o autor, 0 emprego desta nocdo de empregabilidade
esta relacionado a calcular a distancia entre as caracteristicas de um individuo e os
imperativos da producao e sua aceitabilidade no mercado de trabalho.

De tal forma, o setor produtivo possui suas referéncias que nao estao
isentas de determinacbes ditadas pelas construcbes sociais dos papéis a serem
desempenhados por homens e mulheres no mercado de trabalho. Assim, para os
empregadores, na gestdo da forga de trabalho constroem seus modelos de
competéncia e acaba por aprofundar causas e consequéncias ligadas a segregagcao
feminina no mercado de trabalho, nas condi¢gdes impostas a elas. Para Quirino e
Fidalgo (2008), isto significa o processo dialético de valorizacao e desvalorizacao de
saberes consoantes os sexos, dos niveis de exigéncia das empresas e das formas
de discriminagédo as quais sao submetidos.

Os impactos das transformacdes do capitalismo contemporaneo sobre o
trabalho acentuam os estere6tipos, bem como a divisdo sexual do trabalho, a
exemplo do telemarketing. Para os detentores dos meios de produgéo e suas metas
com vistas a acumulagdo do capital interessa a empregabilidade feminina, motivo
pelo qual elas sdo maioria em setores estratégicos para sua progressao.

A cerca do que conduz a um emprego nesta atividade, percebi que a
jornada de trabalho em tempo parcial, de seis horas semanais apenas, se constitui
num dado relevante, posto que lhes possibilitaria conciliar o trabalho produtivo com
outras atribuicdes, como estudos, as domésticas: “[...] as horas de trabalho, porque
eu teria tempo para fazer outras coisas [...] e justamente isso, por ser um trabalho
que é acessivel pelo tempo que eu tenho disponivel para trabalhar [...]” (Informagéo

verbal)®.

%8 Depoimento retirado da entrevista com o sujeito C.
% Depoimento retirado da entrevista com o suijeito A.
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Outra trabalhadora coloca que a ampla oferta de vagas com a quase
auséncia de experiéncia, também tem sido um atrativo concreto: “Eu estava
desempregada, tinha muita vaga, e ndo exigiam muita coisa, precisava apenas que
tivesse 0 segundo grau, e isso eu tinha, entdo, resolvi tentar [...]” (Informacéo
verbal)*.

Na concepcdao de Saffioti (2011), o capitalismo se apropria,
principalmente, da mao de obra de mulheres pertencentes a classes sociais mais
baixas. A submissao da mulher a esse tipo de exploracdo deve-se, em grande parte
dos casos, a necessidade de assumir o sustento do lar.

A atividade laboral no setor de telemarketing estd permeada por
contradigdes e por isso a sua andlise torna-se complexa, sdo muitas as variaveis
que conduzem a forca de trabalho feminina, a conciliagdo estudo/trabalho, bem
como, a marcante dupla jornada desenvolvendo o trabalho produtivo e o reprodutivo.
Como pode ser observado:

Eu estou aqui neste emprego porque tenho um filho que ainda t4 pequeno,
no horario que trabalho aqui, posso deixar com alguém da familia, e
trabalhando sé seis horas, posso passar mais tempo com ele [...] eu era
promotora de vendas, mas como o trabalho era de 8 horas diarias, nao
pude mais ficar [...] (Informag&o verbal)*.

Esta € uma situacado recorrente na vida das mulheres e sua tentativa de

conciliar trabalho e maternidade. Nesta perspectiva, Bruschini (1998, p. 19),

Se a persisténcia da responsabilidade das mulheres pelos cuidados com a
casa e com a familia é um dos fatores determinantes da posi¢cdo secundaria
ocupada por elas no mercado de trabalho, a maternidade &, sem duvida,
aquele que mais interfere no trabalho feminino, quando os filhos sao
pequenos. A responsabilidade pela guarda, cuidado e educacgéao dos filhos
na familia limita a saida da mulher para o trabalho remunerado, sobretudo
se os rendimentos obtidos sao insuficientes para cobrir custos com formas
remuneradas de cuidado infantil. Contudo, quando a necessidade
econbmica € tdo premente que inviabiliza o exercicio da maternidade em
tempo integral, como nas familias muito pobres ou nas chefiadas por
mulheres, outros arranjos como a rede de parentesco, inclusive os filhos
maiores, ou redes de vizinhanga poderdo ser acionados para olhar as
criancas enquanto a mée vai trabalhar.

Esta situagdo também se reproduz para as mulheres no setor do
telemarketing, onde é possivel conciliar o trabalho produtivo (muitas vezes visto
como ajuda por seus pares) com trabalho reprodutivo como expde o supervisor de

operagoes:

0 Depoimento retirado da entrevista com o sujeito B.
*' Depoimento retirado da entrevista com o sujeito D.
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[...] as meninas que estdo aqui trabalham, estudam, elas tem mais
responsabilidades de mulher em casa. Estdo aqui pra ajudar o marido, para
aumentar a renda, pra dar mais qualidade de vida aos filhos. Entdo, elas
pensam duas vezes antes de sair daqui, descumprir alguma
responsabilidade. Os meninos ndo, os homens a maioria séo solteiros, a
maioria mora com 0s pais, ndo sabem o que é ter aquela responsabilidade
de final de més, de pagar aluguel [...] dentro de uma equipe tu tem vérios
perfis. Eu tenho 29 operadores dos 29, 15 fazem faculdade, desses 15, s6
um é homem, e os outros ndo fazem nada, ndo fazem nada em casa, ndo
fazem cursos, eles s6 vém pra ca. Esses s6 ficam seis meses pra pegar a
carteira assinada, geralmente entram aqui pra ter a primeira experiéncia de
emprego. (Informacao verbal)42.

Como esta posto, o0 sexo masculino procura este emprego com a intencéo
de obter a primeira experiéncia, com prazo certo para sair. Os homens permanecem
nesta atividade por certo tempo que serve apenas como um meio para alcancar
melhores oportunidades de emprego. No caso das mulheres ficam detidas por mais
tempo, de fato pensam duas vezes antes se demitirem, suportam mais as
humilhacbdes, constrangimentos, pressées e controles de tempo, conteudo,
comportamento, volume de servicos. Precisam de um emprego que as aceitem no
turno e horario que podem dispor.

Reflete perfeitamente a logica da dominagdo, dos papéis socialmente
determinados para eles e elas, da conciliacdo da producdo e reproducdo que
acabam por determinar a sua inser¢cao e permanéncia neste trabalho precarizado.
Portanto a predilecao delas por vagas desse porte acaba sendo benéfica muito mais
ao empregador. Este se utiliza dessa condigdo para explorar ao maximo a sua forca
de trabalho. Por isso concebo que esta atividade laboral imprime a desigualdade
entre homens e mulheres.

Para reafirmar esta posicdo aponto a fala da supervisio em sua

experiéncia de trabalho com equipes:

Eu tenho muitas operadoras, na minha equipe, se eu tenho trés homens, eu
tenho muito. Geralmente, eu tenho em torno de 4 homens para 25
mulheres. Eu tenho uma equipe com 29 pessoas. A maioria dessas
mulheres sdo donas de casa, trabalham, trabalham e estudam, vem
trabalhar de manha por que de tarde tem que ficar com os filhos ou vao
para a faculdade. Tem mulheres que trabalham de madrugada por que
precisam passar o dia todo com os filhos, precisam esperar o marido chegar
para ir trabalhar. Entdo vocé vai encontrar bem esse cenario, esse perfil de
operador trabalha aqui e trabalha em outro lugar, trabalha e estuda [...].
(Informacao verbal)*®.

Trabalhar em meio turno, também tem sido uma alternativa para muitas
delas estudarem, oportunidade de custear um curso superior. Perceba que a légica

*2 Depoimento retirado da entrevista com o sujeito C.
*® Depoimento retirado da entrevista com o sujeito C.
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do sistema de divisdo sexual do trabalho no capitalismo, posto que a elevacao de
suas credenciais educacionais ndo se faz sem sacrificios para muitas que, por
vezes, aderem a até a tripla jornada. No entanto, este tem sido o caminho
encontrado e trilhado por muitas elas, na esperanga de, futuramente poder atuar em
espacos laborais que oferecam melhores condicdes de trabalho salario.

A Persisténcia da conciliacao feminina é um fator que nao pode passar
despercebido. Para Bruschini (1998), nunca é demais repetir que a manutencéo de
um modelo de familia patriarcal, segundo o qual cabe as mulheres as
responsabilidades domésticas e socializadoras, em como a persisténcia de uma
identidade construida em torno de um mundo doméstico condicionam a participacao
feminina no mercado de trabalho aos outros fatores além daqueles que se referem a
sua qualificacao e a oferta de emprego, como no caso dos homens.

A constante necessidade de articular papéis profissionais e familiares
limita a disponibilidade das mulheres para o trabalho remunerado que depende de
uma complexa combinagédo de caracteristicas pessoais e familiares, como o estado
conjugal e a presenga de filhos, associados & idade e a escolaridade da
trabalhadora, assim como caracteristica do grupo familiar.

A maioria das mulheres mais velhas vai para a madrugada por qué? Porque
durante o dia ela tem aquela rotina de casa, entdo ela precisa fazer o
almoco, ela precisa deixar a casa limpa, ela precisa gomar uma roupa, €la
precisa cuidar da casa dela, do ambiente familiar e depois ela vem
trabalhar, entdo essas mulheres, geralmente elas preferem os horarios da
tarde e noite porque durante o dia tem o filho para levar pra escola, tem o
filho pra trazer da escola, preparar a casa para o marido, geralmente elas
preferem esses horarios da tarde, que € um horario que da pra conciliar
com amanh@ porque precisa preparar o café, precisa levar o filho na escola,
precisa buscar o meu filho na escola. Quando a gente fala que vai alterar o
horario para mais cedo, por exemplo, algumas ndo conseguem se adequar
e pedem para sair. (Informagao verbal)*.

Este € um exemplo bem ilustrativo da importancia que a esfera privada
ocupa na vida feminina e que conduz até a sua saida da esfera publica, caso este a
inviabilize o cumprimento de tais atribuicdes privadas. Sinaliza que o patriarcado
influencia o contrato de trabalho, a gestdo da forca de trabalho e sua associagdo a
vida privada.

Na concepc¢éao de Saffioti (2001), os sustentaculos das relacdes desiguais
de género encontram-se vigentes e, por vezes, fortalecidos. Principalmente, devido
ao reforco do sistema econ6mico. O capitalismo, impregnado pela ideologia

** Depoimento retirado da entrevista com o sujeito C.
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patriarcal, reforca o sistema de opressdao que subjuga as mulheres. Nesta
perspectiva, ndo pude deixar de lado os processos que estdo relacionados a
dindmica na qual a mulher esta submetida, além do trabalho produtivo precarizado,
ela ainda realiza o trabalho reprodutivo, ou seja, a dupla jornada, aprofundando a
desigualdade.

Na concepcao de Dias (2013, p. 202),

[...] a critica a sociedade capitalista ndo deve se ater a andlise restrita da
exploracao existente no espaco produtivo, 0 que nédo significa dizer que esta
nao seja importante. A critica deve procurar abranger igualmente os
aspectos negativos, por vezes multifacetados que tal légica comporta, a
exemplo da compreensdo da opressao latente no espaco reprodutivo, muito
bem representado pela estrutura da familia patriarcal ainda em vigéncia no
Brasil e que impde uma desigual divisdo do trabalho para as mulheres.

A relacdo imbricada do trabalho remunerado com a reproducdo, na
conformacao capitalista, serve ao capital, corrobora com a exploracdo da forca de
trabalho feminina no espaco produtivo. Isso ocorre porque a condicao imposta as
mulheres coopera para a reproducao de futuros trabalhadores(as), que acabam por
se constituir enquanto forga de trabalho disponivel para o capital.

Nogueira (2006) coloca que desse modo, as mulheres trabalhadoras além
de serem mais exploradas no mundo do trabalho, acumulam cansativas e longas
jornadas de trabalho profissional, que se somam as intermindveis tarefas
domésticas.

A possibilidade de conciliar uma gama de responsabilidades constitui-se
assim, na atragao para ocupar uma vaga no setor de telemarketing. Ainda que tal
flexibilidade, visualizada, a priori, no fator tempo, implique em condi¢cbes concretas
para a sua permanéncia, em virtudes das mutacdes e rotatividades constantes na
area. O que faz da permanéncia, algo instavel.

Como ja amplamente assinalado, é mister que o novo modelo de
flexibilizacdo para as mulheres passa pela utilizacdo intensiva de formas de
emprego precarias, geralmente com contratos em tempo parcial como no debate em
foco.

Uma das formas de como se manifesta esse fendbmeno, é a concentracao
da presenca feminina nas empresas dos novos encadeamentos produtivos, ou seja,
aquelas onde predomina o trabalho instavel, pouco qualificado e mal pago. Como ja
exposto as mulheres ocupam 80% das vagas e estdo em sua maioria como

operadoras de telemarketing cujo valor recebido é de um salario minimo que pode
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ser aumentado com horas extras adquiridas com a intensificacdo dos ritmos
(comissao), que somadas, resultam em um adicional infimo, ante suas implicacdes
na saude fisica e psicolégicas das mulheres. “Aqui tém muitas maes, donas de casa,
estudantes. O principal motivo delas sairem (demitirem), sdo os horarios, as vezes
precisamos fazer cortes, e mudamos pessoas de horarios para preencher os que
ficaram vagos [...]” (Informag&o verbal)*.

Outro exemplo em que flexibilidade e conciliagdo com outras

atividades das outras jornadas nao podem ser concebidas:

Mudaram o meu horario do nada, algumas pessoas foram demitidas e o
horario que elas estavam trabalhando ficou aberto e me jogam para esse
horario. Eu nao tive a menor condicao de ficar e ainda perdi meus direitos e
todas as outras que sairam também. Fomos prejudicadas [...] (Informagao
verbal)™.

A complexidade deste trabalho também esta situada em sua contradicao.
Este € um tipo de emprego buscado pelas mulheres principalmente por sua
flexibilidade de horario e que permite a conciliacdo do trabalho produtivo com o
trabalho reprodutivo. No entanto quando este sofre mudancgas relacionas a essa
carateristica, as mulheres sao forcadas a sair, ficando desempregadas e perdendo
suas garantias trabalhistas. Portanto os papeis sexualmente construidos também
direcionam ao desemprego. Neste caso tanto ao emprego precario quanto ao
desemprego.

De acordo com Antunes (2006), se o mercado necessita aumentar a
producédo, ampliam-se os terceirizados; se 0 mercado se retrai, reduz a producao e
isto vai impactar diretamente a forca de trabalho, principalmente, quanto a dispensa
de pessoal (elas sdo as primeiras a serem demitidas).

Esta légica é perversa, uma vez que, se ha uma demissdo em massa,
logicamente que, havera um desfalque para a realizacdo das atividades naqueles
horarios estabelecidos. Portanto, o realocamento de pessoas de forma brusca para
o horéario ao qual elas ndo haviam se preparando, consequentemente ira impactar
nas suas responsabilidades no espacgo reprodutivo. Conforme expbe Pateman
(1993), as mulheres n&do foram incorporadas & estrutura patriarcal como
trabalhadoras, apenas como mulheres. Por isso a autora afirma que o contrato
sexual é parte integrante da sociedade civil e do contrato de trabalho; a dominacao
sexual estrutura o tanto o espaco de trabalho quanto o lar conjugal. O que é

** Depoimento retirado da entrevista com o sujeito H.
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perfeitamente observado no caso do telemarketing que quando rompendo esta
possibilidade de conciliagdo (publico-privado), esta trabalhadora pede a demisséao,
abdicando assim de suas garantias legais trabalhistas.

Segundo Congilio (2011), quando pedem demissdo, desoneram as
empresas de um custo elevado, permitindo-lhes manter a extrema rotatividade dos
trabalhadores, pratica comum ao empresariado no Brasil, que sempre lutou
ferrenhamente contra qualquer tipo de estabilidade no emprego.

Empregos estes, que se aproveitam das desigualdades e constroem uma

ideologia inversa:

Aqui trabalham muitos jovens, a grande maioria das mulheres que
trabalham sdo jovens. Sdo pessoas que fazem faculdade e ai querem
conciliar emprego com faculdade, até por que, é para custear a faculdade e
esta no primeiro emprego. Aqui das muitas meninas de 18 a 25 anos, nao é
uma faixa etaria muito alta ndo, a maioria sao jovens, porque o call center
na verdade tem uma coisa que eu sempre falo para os operadores, tem
uma coisa boa, é porque aqui eles ndo veem aparéncia, eles ndo veem
homossexualidade nem nada, eles querem pessoas que desejam trabalhar,
entdo aqui ja trabalha transexuais, trabalha muitos homossexuais, tanto
menina quanto menino, pessoas mais velhas, homens mais velhos, tem
senhor de idade no cargo de operador, entdo ndo é uma coisa que conta
com a aparéncia da pessoa, e todo mundo se respeita. Na minha na minha
equipe tem homossexual, mas ndo é por isso que ele vai ser desprezado
aqui, ou sofrer algum tipo de discriminagéo, por parte do cliente, por parte
do colega de trabalho. Aqui vocé também vai encontrar muitas garotas
novas com filhos, maes divorciadas que tem filhos, e que trabalham aqui
para complementar a renda. (Informagao verbal)*’.

O emprego no setor de telemarketing agrega diversidade como esta
colocado. A primeira vista parece algo positivo. No entanto, para além da simples
constatacao da diversidade sexual, étnica, geracional € preciso atentar que ele esta
composto pela maioria de minorias.

Para Mailhiot (1976 apud MIRANDA, 2014) consideram-se minorias
aqueles grupos de individuos que enfrentam problemas ou dificuldades por conta de
desigualdades que sao construidas socialmente, historicamente e culturalmente.
Esses grupos vivenciam desigualdades que aqui em especifico estdo vivenciando a
insercdo no mercado de trabalho pela via do emprego que se configura como de
baixa qualificagdo, precarizado, flexibilizado e com forte exploracdo da forga de
trabalho. As caracteristicas deste tipo de trabalho transcendem a faixa etaria
feminina. Este dado poderia ser considerado como um bom indicativo, no entanto

quando esta relacionado a producgéo reproducao passa a ser mais segregador. “Eu
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tenho casos de operadoras, por exemplo, hoje tem uma a tarde, e tem uma na
madrugada, ela tem em torno de uns 52 anos.” (Informac&o verbal)*.

Nesta medida € que podemos falar dos multiplos sentidos e significados
do trabalho no mundo contemporaneo. Sentidos que sao vivenciados de forma
objetiva, concreta e subjetivamente de modo distinto por homens e mulheres, por
brancos e afrodescendentes, por jovens e pelos que estdo na terceira idade e que
tem consequéncias distintas para estes distintos grupos que vivem situacdes de
trabalhadores de primeira e de segunda categoria, de segregagdo ou de exclusao
(ARAUJO; AMORIM; FERREIRA, 2004).

Parece imperativo as mulheres que se inserem no telemarketing o
cumprimento da dupla jornada, a associagdo dos atributos tidos como feminino,
demarcando a divisdo sexual do trabalho e associado a isto a remuneragao e
desvalorizacao pela via dos papeis socialmente construidos:

[...] umas mulheres [...] ndo estudam mais, mas tem familia, essas mulheres
tém que procurar isso aqui [...] homem pode arrumar trabalho em qualquer
lugar [...] um homem pode fazer outra coisa, ser eletricista, pedreiro e
ganhar 300 reais por semana, que ganha mais que eu [...] aqui por ser um
trabalho acessivel, acho que a mulher é mais apta, para sentar, conversar,
escutar, tem que ter paciéncia, muita paciéncia [...] (Informagéo verbal)®.

O setor de servicos, cujas atividades mais empregam o trabalho feminino,
possui particularidades, em resumo, destacam-se: salarios mais baixos (SEGNINI,
1998). Velhos valores que, naturalizam as diferengcas sociais e culturais entre
homens e mulheres sao perpetuados no crescente ingresso destas no mercado de
trabalho, de forma a submeté-las a opressdo do homem e a exploragdo do capital,
processos que se fortalecem mutuamente.

Para Carvalhal (2004), a argumentacdo natural da divisdo sexual do
trabalho traz embutida uma diferenciacdo que estd na formagdo de homens e
mulheres e nas representacdes, nas imagens que se fazem do que é masculino e
feminino, ou seja, em que a imagem do feminino esta ligada ao trabalho delicado,
sem formagéo, enquanto que aos homens sao destinados fungbes mais qualificadas
e salarios condizentes, mesmo que, este ndo tenha formagéo adequada.

Portanto esses valores atribuidos as caracteristicas relacionadas ao sexo,
desvalorizam o trabalho nos quais as mulheres estdo inseridas, desvalorizacao

estrutural e que se conformam na esfera publica e privada.

*® Depoimento retirado da entrevista com o sujeito C.
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Rizek e Leite (1998) colocam que, o crescente lugar ocupado pelo
trabalho feminino nos processos de reestruturagdo produtiva significou trés
movimentos paralelos e articulados: a (re)construcdo de mecanismos de
confinamento das mulheres ao doméstico, a identificacdo do uso das sensibilidades
corporais como trabalho feminino naturalizado e consequentemente desqualificado,
e, finalmente, a estruturagdo de um simbdlico feminino docil e conciliador do privado
e do publico. Como afirmam as autoras, desigualdades importantes e suas formas
de legitimacéao se reforcam e/ou recriam no contexto da reestruturagédo produtiva.

Em casos de mulheres que nao estdo inseridas em curso superior as
perspectivas de um futuro com melhores condigbées de trabalho e melhores salérios
sdo reduzidos significativamente no telemarketing. Neste caso € mais dificil sair
desse ciclo de desigualdades que se colocam no mercado de trabalho para as elas,
uma vez que, fatores determinantes relacionados a divisdo sexual do trabalho se
colocam como condicionantes para a sua insercao e permanéncia no espacgo
produtivo. Situagdo que concorre para a manutencao da forga de trabalho feminina
em empregos em tempo parcial, de baixa qualificacédo e forte exploracao.

Para apoiar e motivar os trabalhadores e trabalhadoras, existe um forte
discurso com intensdo em demonstrar que a ascensao profissional é possivel. Basta
ter determinagao, como colocam os imediatamente superiores ao cargo de operador:
“...] um dia vocé chegaré aonde eu cheguei.” (Informagao verbal)*.

A reproducao deste tipo de ideologia acaba camuflando a realidade que
na verdade, significa a extragdo do sobretrabalho, a exploracdo, a acumulacao, o
trabalho sendo desenvolvido de forma intensa e que colocam trabalhadoras e
trabalhadores em um processo de ascensado quase inalcangavel. Para as mulheres
mais ainda, dada as dificuldades para conciliar outras jornadas.

Na empresa pesquisada, os treinamentos, processos seletivos, formacao,
independente da denominacdo que eles recebem. A intengdo € a mesma, como
coloca o a coordenacao do telemarketing: o importante é gerar e garantir a receita.

Para Saboia (2006), que as mulheres sdo mais empregaveis € um fato.
Entretanto, a razdo para tanto ndo se vincula diretamente com a maior escolaridade
feminina e/ou com suas competéncias de género. Na realidade, a maior

empregabilidade feminina resulta, sobretudo, do fato da empregabilidade apontar

% Depoimento retirado da entrevista com o sujeito C.
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para novos modos de exploragdo capitalista, cuja caracteristica fundamental é a
individualizacdo e a subjetivacdo dos controles que organizam a vida social,
inclusive a produgao material.

A predilecdo associada as caracteristicas tidas como femininas demarcam

0 espaco de trabalho:

Aqui no telemarketing, eu sinto mais facilidade de trabalhar com mulheres,
geralmente as mulheres sdo mais focadas, € uma profissdo que exige
bastante atencéo elas s&o mais atenciosas, detalhistas, conseguem ouvir,
possuem uma capacidade maior pra ouvir com paciéncia e uma habilidade
de se comunicar também, de conseguir se expressar [...] quanto as
avaliagbes eu tenho recebido avaliagbes mais positivas que negativas em
relagdo as mulheres [...] (Informacao verbal)®'.

Nesse sentido, Hirata e Kergoat (2007) diz que, a divisdo sexual do
trabalho envolve segregagédo e hierarquia, isto €, trabalhos cuja execucéo solicita
uma suposta, vocacdo feminina. Nestes, as competéncias ndo sao reconhecidas e
sim, substituidas por atributos naturais das mulheres e, desta forma, desvalorizados.
Hirata (2005) e ainda Saboia (2006) corroboram quando afirmam que as mulheres
representam uma forga de trabalho mais empregavel, particularmente porque sao
ainda mais exploradas pelo capitalismo através da glorificacdo de um tipo de nova
cultura do trabalho (em gestagao), que fere os valores de solidariedade social, além
de exaltar o individualismo. Para a autora, as mulheres podem ser consideradas
como detentoras de maior empregabilidade porque realizam trabalhos similares ou
iguais aos dos homens em condi¢des ainda mais desfavoraveis.

As competéncias de género funcionam como requisitos valorizados e que
contribuem para o processo de feminizacdo no telemarketing. Saboia (2006) diz que,
a empregabilidade feminina e exploracdo de sua forca de trabalho estdo muito
préximas, pois levam em consideracao atributos da construcao social.

Para estimular as atividades, a fungcéo e a empresa realizam campanhas
para que as metas sejam alcancadas. Estas consistem em reduzir o tempo de
atendimento entre as ligagcdes. Ou seja, fazer com que estas sejam breves e
resolutivas, atender uma chamada apds outra, sem intervalo para um café ou ir ao
banheiro, sem se movimentar, de forma estéatica, agil e atenta. Isso feito sob forte
supervisao de supervisores(as) que, continuamente, cobram por produtividade. Nas
palavras da operadora esta pratica acontece da seguinte forma:

[...] as vezes a gente ganha premiagcdo quando bate meta, eles estipulam
uma quantidade x de atendimento, por dia e por més, se vocé consegue

*" Depoimento retirado da entrevista com o suijeito J.
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aquela quantidade de atendimento por dia, entdo vocé vai bater a do més,
mas sé que o que vale mesmo € a do més, para vocé ganhar a premiagao.
Eles estipulam quantidade de atendimentos, o tempo médio de atendimento
que é o TMA, quanto mais, rapido eu atendo, mais ligagées eu vou atender,
e isso gera mais lucro para a empresa, quanto melhor eu atendo, por que
nao adianta ser so rapido, tem que ser um atendimento de qualidade. O que
€ o atendimento de qualidade? Significa que o cliente nao deve retornar
aquele contato no mesmo dia, se ele retornar o contato em menos de 24
horas, isso t4 querendo dizer para a empresa que o0 meu atendimento nao
foi bom, [...] por que vocé pode resolver todo problema daquela pessoa em
apenas um atendimento. (Informagcao verbal)®®.

O TMA, tempo médio de atendimento, possui grande destaque, pois, além
de ser um dos principais indicadores para aumentar a produtividade e realizar o
dimensionamento, funciona também como indicador para medir o nivel de qualidade
do servico prestado ao cliente, assim como avaliar se o processo ou fluxo de
informacao estd em conformidade com os padrdes de qualidade estabelecidos pela
empresa (GLOOR, 2012). O cumprimento das metas sao verdadeiros abusos que
intensificam a exploracdo e a precarizagdo e concorrem para adoecimentos (dores
no ouvido, problemas vocais, tens&o, nervosismo, ansiedade, inseguranga,
desespero).

Nessa perspectiva, Harvey (1996) diz que as oscilacbes da demanda e do
trabalho representam caracteristicas ligadas ao processo produtivo e que dao uma
forma a uma producgéo terceirizada que irdo transferir a responsabilidade, riscos e
exigéncia constante e progressiva do cumprimento de metas de produtividade por
parte dos trabalhadores(as), com o estabelecimento de premiacao.

Aspectos que o autor classifica como inerentes a producao capitalista
contemporanea. No caso do telemarketing, essa pratica é essencial porque
congrega possibilidades de obtencédo de bons resultados numéricos, em curto prazo
para a empresa, enquanto dissemina a ideia de que esse bom resultado converte-se
em ganhos relevantes para o(a) colaborador(a), e assim estes vivem verdadeiras
sagas para conseguir um maior rendimento e garantir a sua vaga no processo de
construgdo da empregabilidade.

Outro aspecto apreendido pela atividade no telemarketing esta
relacionado a gestdo da forca de trabalho tendo como ideal de operadora que
desempenha suas fungées com a maxima competéncia, tendo a polivaléncia como
caracteristica essencial para efetivar ganhos com metas nas mais diferentes

possibilidades no contexto da producéo:
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[...] a empresa de telemarketing € uma empresa terceirizada [...] entdo, se
um cliente, liga e eu resolvo todos os problemas dele, ele ndo vai retornar
naquele mesmo dia. Entdo, a empresa de telefonia vai pagar mais para a
terceirizada, mas se o cliente retorna a ligagdo em menos de 24 horas a
empresa de telefonia vai pagar menos para a terceirizada e assim por
diante. Entdo, vamos supor que uma ligacado custa 4 reais, ou seja, uma
ligagdo em menos de 24 horas, custa 2 reais, entdo a empresa ganha
menos se as pessoas ligarem novamente no mesmo dia. Isso é um tipo de
meta. Entédo isto & a rechamada, a rechamada é uma meta, cujo valor de
tolerancia mensal é atualmente 24 % para rechamada. Isto quer dizer que
do valor estabelecido por eles para atendimentos mensais vocé pode ter no
maximo 24% dos atendimentos feitos na modalidade rechamada, ou seja,
de o cliente retornar a ligagcdo em até 24 horas. Se vocé conseguir este
percentual estara dentro da meta. O T.M.A. (tempo médio de atendimento)
€ outra meta atualmente, é de 260 segundos, para cada atendimento deve-
se evitar passar disto porque se criam as chamadas filas, isto quer dizer que
se passar tempo a mais as linhas vao ficar carregadas de pessoas
esperando para serem atendidas e isto ndo é bom, pois a empresa perde
dinheiro. A outra meta é absenteismo, vocé nao pode faltar, sendo o
maximo 4 % ao més o que corresponde a uma falta por més, e isso dai ta
dentro, tanto a falta justificada, como a falta injustificada [...] as premiacdes
sao pasrsa aqueles que conseguem bater todas essas metas. (Informacgéo
verbal)™.

A gestdao do trabalho estd condicionada a satisfacdo das metas. A
empresa utiliza a estratégia das premiacées para condicionar e estimular seus
trabalhadores e trabalhadoras a produzirem cada vez mais e com isso aumentar
consideravelmente o lucro dos donos dos meios de produgdo, aplicando a
intensificacdo dos ritmos das atividades desenvolvidas para alcancar os resultados
esperados.

Franco (2011 apud MARX, 2004) relata que a constituicdo dessa
dindmica de trabalho aprofunda a dominacéo nas relagbées de trabalho, bem como
eleva sua alienacgéo, invisibilizada pela subordinacao real do trabalho ao capital.

Sao processos que estdo imbricados, carregados de contradigées e que
aprofundam as desigualdades de género no mercado de trabalho aqui mais
especificamente as ocupantes do cargo de operadoras de telemarketing.

A mulher constitui-se em uma forca de trabalho mais empregavel porque
corresponde as atuais estratégias de captacao de lucro através da exploracdo. O
lugar que foi tradicionalmente construido a ela coloca-a em desvantagem,
estabelecendo desigualdades que sédo verdadeiros entraves para a ascensao
feminina no mercado de trabalho, bem como, para obtencao de melhores salarios e

possibilidades de construir uma carreira profissional.
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As possibilidades para ascender no setor de telemarketing estdo ligadas a
um processo de selecdo que imprime a geracdo de lucro, a exploracdo e que
sobressai a divisao sexual do trabalho, de tal forma, faz-se necesséario analisar as
reais possibilidades de ascensdo para as mulheres no interior desta atividade, quais
os desafios enfrentados por elas para alcangar melhor cargo e salario. Considerando
a sua ocupacao no cargo de operadoras, 0 cargo base na empresa € de um maior
namero de vagas.

Os trabalhadores e trabalhadoras expdem sua experiéncia de como
ocorreu o0 processo de ascensao profissional na empresa e o0s requisitos necessarios

para ocupar a vaga.

Eu me inscrevi no projeto crescer, justamente com esse intuito como o
préprio nome ja diz crescer, uma pessoa, que possa ter habilidades, possa
ter perfil adequado pra aquela fungdo. Muitas pessoas se inscreveram
foram quase 30, e poucas foram as que passaram. Eram nove vagas, sé
que depois baixou pra sete, a vaga era para supervisora, e o seletivo durava
meses, que era pra saber se de fato a gente se adaptava, se queria mesmo
ser supervisor, no final ficaram sete, os outros ndo se adaptaram [...]
Nesses processos seletivos como aqui a maioria € mulher, sempre vai haver
mais mulheres inscritas [...] (Informagéo verbal)®*.

O processo de adaptacdo (maxima flexibilidade, deixar-se explorar,
converter-se a légica de gestao da forca de trabalho neste setor) ou ndo, € colocado
pela empresa como sendo de total responsabilidade dos trabalhadores e
trabalhadoras evidenciando o principio da empregabilidade a capacidade de manter-

se ou estar empregado. Como pode ser evidenciada na exposi¢ao abaixo:

[...] eles resolveram abrir um processo seletivo, que era para abranger
varias pessoas que, por exemplo, quem nao tinha superior, mas que tinham
capacidade de assumir o cargo de supervisor, entdo eu fiquei nesse projeto.
Passaram-se dois meses, verificando se eu poderia me adaptar ao cargo
[...] no final desse periodo de dois a trés meses é analisado se vocé esta
apta ou nao ao cargo. Nesse periodo, o0 pagamento por estar
desenvolvendo as atividades de supervisor no processo de adaptagédo de
trés meses, o candidato recebe o salario de operador, e ainda cumpre a
carga horéria de supervisor que € de 8 horas e vinte minutos. O valor da
hora extra® também é o valor da hora extra do operador. (Informacao
verbal)ss.

O valor da hora extra recebida nesse processo seletivo para o cargo de

supervisor € 0 mesmo valor da hora extra do operador, ou seja, mais
responsabilidade, carga horaria maior, e nem o salario, nem o valor da hora extra

> Depoimento retirado da entrevista com o sujeito B.

* 0 empregado contratado pelo regime da CLT, legislacdo que regula o trabalho com carteira
assinada no Brasil, tem direito ao pagamento de hora extra com acréscimo de, no minimo, 50%,
de segunda a sexta-feira, e 100% aos domingos e feriados (CAVALLINI, 2009).
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correspondem as atribuicdes desempenhadas. A hora extra tém o valor de trés reais
para o cargo de operador e seis reais para o de supervisor.

Percebe-se, a manobra da empresa para explorar a forca de trabalho
nesses processos de ascensado profissional. Apesar dessa situacdo, ainda é
reproduzido o discurso do bom(a) empregado(a), € mais uma vez a responsabilidade
de permanéncia no emprego fica a cargo dos(as) trabalhadores(as). “[...] no call
center tem muita rotatividade, mas se tu for um bom empregado, der resultado, vocé
vai ficar aqui um tempao.” (Informagao verbal)®”.

Um bom(a) empregado(a) significa aceitar a logica da flexibilizacdo e
precarizacao. Percebe-se que, as estratégias para promover a empregabilidade, ou
seja, deixa-los aptos em uma nova funcao, submetem-se a processos seletivos ou
formacdes que extrapolam a testes de aptidées. Significa submeté-los(as) a
exploracdo durante trés meses. Nesse espaco de tempo, as trabalhadoras e
trabalhadores adquirem mais responsabilidade, carga horaria maior, no entanto, o
salario ndo corresponde a fungao.

A justificativa apresentada pela empresa é de que se trata, somente, de
um processo de formacgao, selecao, para ocupar a vaga. Nao significa estar em outro
cargo. O ganho pelo capitalista em cima das horas a mais e baixos salarios amplia
ainda mais este excedente, e com isso obtém mais lucro. O capitalista prorroga a
jornada com preco da hora extra muito abaixo do real, o que significa extrair mais-
valia absoluta concebida através desses atuais e flexiveis modelos de gestao do
trabalho.

Nas palavras do coordenador do setor:

[...] hoje o call center € um lugar que flexibiliza muito em nivel de promogao,
entao, vocé tem muitas oportunidades aqui dentro, um operador pode virar
um supervisor, e este pode virar um analista, ele pode ser um especialista
de algum produto, ele pode ser um instrutor de treinamento, entdo sao
muitosslsugares nos quais ele pode atuar além da supervisdo. (Informagao
verbal)™.

No sistema capitalista avancado (neoliberal), as garantias de emprego
sdo substituidas pela empregabilidade. Com essa estratégia, a organizacao
consegue do individuo o comprometimento com seus propdsitos, extraindo dele
mais trabalho e dedicacéo. Os lacos com a empresa tornam-se, assim, mais fortes e

o individuo cré que ndo é dominado pela organizacdo, mas que a domina, na

% Depoimento retirado da entrevista com o suijeito C.
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medida em que seu emprego agora depende exclusivamente do préprio esforco. Ele
torna-se o empresario de si, de sua carreira, e, neste sentido, acredita ser
independente da organizagdo de acordo com Luz (2001 apud LEMOS;
RODRIGUEZ; MONTEIRO, 2011).

A flexibilidade é tida como um ponto positivo para a ascensao profissional
e aponta inumeras possibilidades, no entanto:

Aqui no telemarketing a maior parte das vagas é para operador. As vagas
para supervisor sdo bem reduzidas. Entdo, o que eu observo que em outras
empresas, € que essa questdo de ascensao profissional é mais rapida para
serem supervisores, gerentes [...] (Informacao verbal)®.

A mesma afirmacao é feita pelas trabalhadoras sobre aspectos

relacionados ao processo de ascensao profissional:

As vagas sao muito restritas. A gente tem processos seletivos com muitos
inscritos, mas eles sdo barrados nas primeiras etapas, por causa de faltas,
o cara pode ter um resultado legal por bater metas de atendimentos, mas
nao podem ter faltas, ndo pode ter adverténcias, em hipdtese nenhuma nos
Ultimos trés meses, tudo isso vai filirando, enquanto a gente tem 40 pessoas
inscritas, geralmente sé 20 passam para a segunda etapa. Nessa segunda
etapa ele vai fazer teste, exame psicolégico, ele vai fazer dinamica ele vai
fazer teste de conhecimento, fazer varios testes e vai sendo um filtro
,desses ficam dez, e desses dez ficam cinco, e geralmente esses 5 sdo
aprovados .Ai, tem a entrevista que é a etapa final ,as entrevistas
geralmente sao feitas por coordenadores, gerentes .Eles que vao identificar
se essas pessoas realmente tem perfil para ser supervisor .porque eles
também avaliam isso ,a tua postura ,a forma como fala [...] (Informagao
verbal)®.

Sobre a situacdo dos que sdo bem sucedidos no processo seletivo e nao
ocupam a vaga por conta do seu numero ser bem reduzido: “Eles ficam no banco de
talentos®', aguardando algum supervisor sair de férias ou ser desligado.”
(Informagao verbal)®.

Apesar do tempo dispendido, que por um lado favorece a empresa no
processo de acumulagédo do capital, por outro ndo € favoravel aos trabalhadores e
trabalhadoras, pois concorre para a exploracdo de sua forca de trabalho. Marx
(2001, p. 715) nos situa desta vantagem adquirida pelos possuidores dos meios
producdes quando, aborda a Lei Geral da Acumulacdo Capitalista, partindo da
seguinte observagao: “[...] a influéncia que o aumento do capital tem sobre a sorte
da classe trabalhadora.”

% Depoimento retirado da entrevista com o sujeito J.

% Depoimento retirado da entrevista com o sujeito B.

®" Funciona com cadastro de reserva da de empregados da empresa que serdo chamados em caso
de necessidade.

%2 Depoimento retirado da entrevista com o suijeito B.
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Esta condicdo se apresenta de forma desigual de e um lado estd o
capitalista possuidor dos meios de producéo, e do outro lado esta o trabalhador(a)
explorado(a), consequentemente em desvantagem, pois na medida em que o
capitalista leva vantagem sobre a exploragdo, ha um processo de empobrecimento
da classe trabalhadora e consequentemente o enriquecimento do capitalista.

O trabalho nesta atividade independente da condicdo de estar em
processo seletivo. Os trabalhadores e trabalhadoras sdo submetidos a constantes
avaliacGes para provar sua competéncia através do cumprimento de metas, que
norteiam os rumos da avaliagdo. E assim, determina se o0 empregado tem ou nao
tem condicbes de desenvolver e se manter empregado, € que aqui, significa ser
explorar pela empresa, capacidade de submissao a exploragao.

No que cabe as mulheres, pode-se perceber que os argumentos sobre o
uso da forca de trabalho estdo fortemente baseados em papéis socialmente
construidos. Esta condicdo constitui-se como soma para agregar mais
responsabilidades ao sexo feminino, o0 que torna a trajetoria ardua para a construgéao
de sua carreira profissional. Ou seja, projetar-se em oportunidades que Ihes ofereca
maiores salarios e possibilidades a cargos mais elevados, imprime desafios.

Portanto, na atividade do telemarketing, elas realizam sua trajetéria na
contramao pelo fato de estarem inseridas em uma atividade que sofre forte processo
de precarizagdo e a0 mesmo tempo, por conta de ter acesso aos rendimentos ainda
gue sejam baixos, pois tem a possibilidade de custear a faculdade. Nas palavras de
Bruschini (1998), esta condigéo viabilizou a expanséo da escolaridade e o acesso as
universidades e assim, o acesso das mulheres a novas oportunidades de trabalho.

Como coloca este supervisor responsavel por equipe de operadores em

que ha predominancia feminina:

A aqui pesa muito a carga horaria, o nivel de exigéncia, eu tenho varias
maes, dentro da minha equipe [...] eu pergunto por que vocé ndo faz o
processo seletivo para supervisor? Ela responde: eu ndo quero por conta do
horario, mas tem como ela enquanto operadora ganhar mais que nos
supervisores [...] batendo todas as metas, ela vai tirar 0 que a gente
supervisor ganha, ela fazendo hora extra, ela vendendo a folga, ela batendo
todos os indicadores de resultado ela, tira aproximadamente o nosso
salario. (Informagao verbal)ee’.

Na concepc¢ao do supervisor, para uma operadora ganhar melhor ela nao

precisa necessariamente ascender dentro da empresa, basta se submeter-se a

%% Depoimento retirado da entrevista com o sujeito C.
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superexploracado. O trabalho em uma posicao hierarquicamente mais elevada, no
caso a funcao de supervisor exige um cumprimento de 8 horas e 20 minutos por dia,
fator que impede muitas mulheres a tentar este cargo, e assim, a possibilidade de
ascender e ter acesso a uma renda maior.

Assim, a divisdao sexual do trabalho envolve segregagcdo sdécio-
ocupacional, bem visivel na mulher trabalhadora do setor de telemarketing, posto
que para conciliar trabalho produtivo com trabalho reprodutivo, terd que continuar na
funcdo de operadora em que cumpre 6 horas e 20 horas de trabalho semanal.
Tornando-se refém do trabalho em tempo parcial e da intensificacdo dos ritmos
acentuando a precarizacao de sua forca de trabalho.

Como infere Nogueira (2006), as relagbes sociais de género sao
entendidas como relagdes desiguais hierarquizadas, assimétricas ou contraditérias,
seja pela relagao capital/trabalho, seja pela dominacdo masculina sobre a feminina,
expressam a articulacao fundamental da producgao/reproducao.

As responsabilidades tidas como femininas acabam por deter a mulher
em um emprego precarizado, visto que, empregos de tempo parcial sdo tidos como

uma forma para obter uma renda e poder conciliar como os afazeres domésticos.

Uma das questdbes mais importantes que se mantém é de como
compatibilizar o acesso ao trabalho pelas mulheres, que por certo, fazem
parte do processo de emancipacdo feminina, com a eliminacdo das
desigualdades existentes na divisdo sexual do trabalho, j& que essas
situagcbes de desigualdade entre trabalhadores e trabalhadoras atendem
aos interesses do capital (LIMA et al., 2007, p. 2).

Apesar de todas as desvantagens apontadas nesta atividade e os reflexos
para a forga de trabalho feminina significa uma via para ter acesso a renda, ainda
que em um processo penoso. Para Dias (2010), a precarizacdo impressa pelas
medidas reestruturantes do capital revela um movimento contraditério que favorece
tanto a expansao do trabalho das mulheres, mesmo que, na maioria das vezes, em
condi¢bes precarias, como também, impulsiona para se manterem ativas na nova

dindmica produtiva e na luta pelo seu processo emancipatério.
3.6 O Setor de telemarketing e sua interface com a precarizacao e flexibilizacao
A precarizacao e a flexibilizacao estdo imbricadas com grande expressao

no setor de telemarketing, portanto, é preciso situa-las enquanto categorias

analiticas para compreender como se expressam nesta atividade laboral. Segundo
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Alves (2007), a precarizagdo € um processo social de conteudo histérico politico
concreto, de natureza complexa, desigual e combinada, que atinge o mundo do
trabalho, os proletarios sujeitos de direitos e que hoje sao vitimas da flexibilizacdo do
trabalho, sendo usurpados pelo poder das coisas ou pelas leis de mercado
constituindo-se em um atributo modal da precariedade.

E uma forma de ser sécio histérico da condicdo ontoldgica da forca de
trabalho como mercadoria. Enquanto existir precariedade (referente ao trabalho
fragil, instavel) havera possibilidade objetiva de precarizacdo que pode assumir
dimensodes objetivas e subjetivas. A precarizacao nao apenas desvela uma condicéao
ontolégica da forca de trabalho como mercadoria, mas explicita novos modos de
alienacao/estranhamento e fetichismo da mercadoria no mundo social do capital
(ALVES, 2007). Para o autor no Brasil, a experiéncia da precarizacao do trabalho é
resultado da sindrome objetiva da inseguranca de classe (inseguranca de emprego,
de representacao, de contrato) que emerge como numa textura histérica especifica -
a temporalidade neoliberal. Ela é elemento compositivo do novo metabolismo social
que emerge a partir da constituicdo do Estado neoliberal.

Para Segnini (2000, p. 73),

A estrutura do mercado de trabalho também tem passado por mudangas:
altas taxas de desemprego sdo acompanhadas da crescente inseguranca e
precariedade das novas formas de ocupacdo. A flexibilizacdo da forca de
trabalho (contratos de tempo parcial, subcontratagcdo, terceirizagao, etc.)
inscreve-se N0 mesmo processo que articula o discurso por maiores niveis
de escolaridade para os trabalhadores que permanecem empregados e
ocupam postos de trabalho considerados essenciais para 0s processos
produtivos nos quais se inserem.

Infiro que a precariedade vem tomando extensas proporcdes, se
apresentando como trabalho e que na verdade como, assinala Mészaros (2002), séo
atividades disfarcadas de praticas trabalhistas flexiveis (eufemismo para a politica
de precarizagdo da forca de trabalho), pautadas na maxima exploracao
administravel do trabalho em tempo parcial de um lado e, de outro, numa reducao
significativa do padrdo de vida. Esta é uma definicdo que cabe perfeitamente ao
setor de telemarketing exposto ao logo deste estudo.

Os autores Araujo (apud CASTEL, 1998), entendem por precarizacao do
trabalho as formas particulares de emprego que recobrem situacées heterogéneas:
aquelas sem contrato ou com contratos por tempo determinado, interinidade,
trabalho de tempo parcial e formas atipicas de emprego. A precarizagao do trabalho

elenca inUmeras e sobrepostas situagdes - perda da renda, o trabalho por conta
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propria, trabalho sem carteira assinada, contrato por tempo determinado,
inseguranca em relacdo a protecdo social, desemprego disfarcado, trabalho
desprovido de garantias -, e se apresenta agravada, mais complexa e disseminada
na realidade dos paises em desenvolvimento.

A flexibilizacdo é indissociavel da precarizacao e cabe no contexto do
trabalho no setor de telemarketing por englobar dimensdes associadas e imbricadas
COmO 0 acesso ao emprego, 0 seu conteudo, jornada, o preco da forgca de trabalho
barganhada pelo capitalista.

Nas palavras de Uriarte (2002, p. 9),

A flexibilizagdo se produz de mudltiplas normas, duas das quais se
destacam: diminuindo ou eliminando direitos ou beneficios trabalhistas, ou
entdo, modificando a relagao entre as fontes, mediante a prescindéncia dos
preceitos legais pela negociacdo coletiva ou o acordo coletivo pelos
individuos (rectius: em geral, a vontade unilateral do empregador). Esta
segunda modalidade flexibilizadora — a prescindibilidade de normas
heterbnomas por normas autbnomas ou de normas coletivas por acordos ou
atos individuais — € em Ultima instdncia, um meio de chegar a primeira: a
diminui¢@o ou eliminagéo de direitos ou beneficios trabalhistas.

A precarizagdo atinge os trabalhadores e trabalhadoras sujeitos de
direitos e que hoje sao vitimas da flexibilizacdo do trabalho, processo este que
acentua ainda mais o0 processo de precarizacdo, ficando desta forma a forca de
trabalho, os salarios, a gestao do trabalho como todo, a mercé das leis do mercado.
E neste contexto de precarizacdo e flexibilizagdo que se traz & tona a realidade
sobre o trabalho no setor de telemarketing e em especifico trabalhadoras deste
espaco laboral.

Concordando com Dias (2010, p. 84),

[...] a l6gica da acumulacao flexivel, instaurada no bojo de tais mutagoes,
conduz a um novo tipo de sociedade salarial, a uma heterogeneidade de
praticas laborais, de emprego (este coexiste com grandes indices de
desemprego e de subemprego) e, consequentemente, a diversificacdo na
exploragdo da forgca de trabalho. Isto se efetiva, principalmente, via
introducdo de novos mecanismos de apropriacdo dessa forga de trabalho;
desmonte do setor produtivo estatal com privatizagdo de servigos publicos,
de regulacdo de trabalho com perdas trabalhistas conquistadas na luta
originando uma segmentacgao juridica que restringe ao invés de ampliar as
garantias de um contrato de trabalho regular ,submetendo a sua légica a
racionalidade instrumental do mercado; terceirizacdo, expansao do trabalho
informal, dentre outras que expressam as multiplas faces da precarizacao.

A referida forca de trabalho se expressa aqui, em sua maioria, por
trabalhadoras que constituem uma parcela crescente e expressiva no telemarketing,

espaco este, que sofreu impactos dos processos de reestruturacdo produtiva e que
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imprimem como caracteristicas a flexibilizacdo e precarizacao do trabalho,
necessarias ao modelo de acumulagéo capitalista.

Para Alves (2007) no Brasil, a experiéncia da precarizagao do trabalho é
resultado da sindrome objetiva da inseguranca de classe (inseguranca de emprego,
de representacao, de contrato), que emerge como numa textura histérica especifica
- a temporalidade neoliberal. Ela é o elemento compositivo do novo metabolismo
social que emerge a partir da constituicdo do Estado neoliberal.

Possui, como base objetiva, a intensificacdo (e a ampliacdo) da
exploracdo (e a espoliacao) da forca de trabalho e o desmonte de coletivos de
trabalho e de resisténcia sindical-corporativa; além, é claro, da fragmentacao social
nas cidades, em virtude do crescimento exacerbado do desemprego total e a deriva
pessoal no tocante a perspectivas de carreira e de trabalho devido a ampliagéo de
um precario mercado de trabalho.

Para Antunes (2009, p. 10),

Dentre as distintas formas de flexibilizagdo — em verdade precarizagdao —
podemos destacar a salarial, de horério, funcional ou organizativa, dentre
outros exemplos. A flexibilizacdo pode ser entendida como “liberdade da
empresa” para desempregar trabalhadores; sem penalidades, quando a
producdo e as vendas diminuem; liberdade, sempre para a empresa, para
reduzir o horario de trabalho ou de recorrer a mais horas de trabalho;
possibilidade de pagar salarios reais mais baixos do que a paridade de
trabalho exige; possibilidade de subdividir a jornada de trabalho em dia e
semana segundo as conveniéncias das empresas, mudando os horérios e
as caracteristicas do trabalho (por turno, por escala, em tempo parcial,
horario flexivel etc.), dentre tantas outras formas de precarizagao da forga
de trabalho.

A definicdo do autor contempla esta discussdao, pois nomeia
caracteristicas essenciais para o desvelamento da problematica. Assim, levando em
consideracdo a fala dos trabalhadores e trabalhadoras do setor de telemarketing
sobre como se desenvolviam a dindmica das atividades e compreender acerca da
permanéncia enquanto colaboradores(as).

Neste processo, identifiguei as referidas categorias (precarizacdo e
flexibilizacdo) como fatores associados, imbricados que afetam a vida das
trabalhadoras e trabalhadores neste espaco s6cio ocupacional.

Nogueira (2003) ressalta que, a logica da flexibilizacdo na atual
reestruturacdo produtiva do capitalismo, juntamente com o neoliberalismo,

estabelece relagées com o crescimento do emprego das mulheres.
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Para Alves (2007), o processo de precarizacao do trabalho é o processo
de diluicdo (ou supressdo) dos obstaculos constituidos pela luta de classe a
voracidade do capital no decorrer do século XX. E a explicitagdo da precariedade
como condigcdo ontolégica da forga de trabalho como mercadoria. A precarizagcéo
possui um sentido de perda de direitos acumulados no decorrer de anos pelas
categorias de assalariados. A precarizacao € a sintese concreta da luta de classes e
da correlacdo de forcas politicas entre capital e trabalho. E o contetido do Estado
politico e da decadéncia histérica do capital.

O processo de precarizacao do trabalho tem se tornado mais intenso nas
ultimas décadas e quando se trata dos empregos ocupados por mulheres percebe-
se a expressdo das desigualdades entre mulheres e homens no mercado de
trabalho. As mulheres adentaram o mercado de trabalho em quantidades
expressivas nas ultimas décadas, no entanto, a estrutura sexual ndo mudou, ainda
persistem as ocupacbdes em trabalhos precarios significando segregacao social e
desigualdades, a exemplo, a experiéncia do trabalho no telemarketing.

Desta forma, podem-se conhecer, as experiéncias vivenciadas do

processo de precarizagao do trabalho como demonstrado por esta operadora:

A exigéncia é muito grande, o emprego é cansativo, vocé se estressa muito,
[...] vocé trabalha com um headset no ouvido, por muito tempo, seis horas e
vinte minutos todos os dias, vai te trazer algum dano, obvio, entdo problema
de audigado, traz dores no ouvido, as cadeiras estdao danificadas, e
prejudicam, dao dores nas costas, por que elas ndo sao adequadas,
precisam de manutengao e nao estao sendo feitas, entao elas te prejudicam
nesse sentido, e o salario é muito baixo. (Informagéo verbal)®*.

A saude (fisica e mental) dos trabalhadores e trabalhadoras fica
comprometida, pois para realizar as atividades cumprem exigéncias, sendo
obrigadas a se submeterem a uma postura estatica, como ja descrito neste estudo,
por horas; digitacdo repetida e intensa; mobiliario desconfortavel, o que revela a
realizacdo do trabalho em condi¢gdes inadequadas. Esta condigdo expde todos(as) a
desgastes que podem causar danos permanentes em suas vidas.

Precarizacao e flexibilizagdo associam-se. Essa associagéo funciona de
forma negativa para a classe trabalhadora, pois eleva-se a exploragdo, ao mesmo
tempo em se reduz ou se desconhece direitos conquistados ao longo do tempo.
Entdo, o que se constata neste caso em evidéncia, € um processo estrutural de

precariedade onde pude perceber através da insercdo e permanéncia das mulheres

® Depoimento retirado da entrevista com o suijeito A.
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nesta atividade laboral, em contratos em tempo parcial ladeado pela instabilidade e
inseguranca.

Como se pode observar nesta situacdo relatada: “[...] a gente tem que
trabalhar sob pressdo, nem é todo mundo que se adapta, porque a gente &
pressionada o tempo inteiro para manter o resultado, tem que trabalhar com metas o
tempo inteiro [...]” (Informacao verbal)®.

Os proprietarios dos meios de producado desenvolvem mecanismos de
gestdo do trabalho com a intencdo de desenvolver estratégias que venham a dar
conta de reverter problemas relacionados a déficit de lucro. Esta é a razdo primordial
na qual se situam as atividades laborais. Por isso a necessidade do ritmo
intensificado, promovendo e mantendo assim, a dindmica das forgas produtivas, mas
que, acabam por explorar ao maximo a classe trabalhadora comprometendo sua
permanéncia, uma vez que, fica dificil cumprir e manter tantas metas em muitos
anos de trabalho, ascender profissionalmente e manter-se ativo e sem adoecimentos
na empresa.

Como também reafirma este supervisor de equipe:

O operador tem que se preocupar quando ele comeca a nao bater nenhum
tipo de meta, quando ele comecga a faltar, quando as rechamadas ficam
altas, o T.M.A. é alto, quando os casos de Anatel dele sao altos, quando
estd tudo alto, se ele ndo entrega nenhum desses indicadores, ele tem que
se preocupar, mas fora isso sdo metas tracadas que sao atingiveis [...]
(Informagéo verbal)®.

A empresa desconsidera qualquer variavel existente na realizacdo do
trabalho, como se todo e qualquer problema apresentado pelos clientes fossem de
inteira responsabilidade dos(as) trabalhadores(as) em resolver o que na verdade
esta fora do alcance e de suas responsabilidades em situacdes tais como: acesso a
internet, nos casos em que isto ocorreu por conta da abrangéncia restrita da
empresa (instalacdo de torres) ou interferéncia climatica (chuva), os casos de trote
que aparecem como rechamadas (0 mesmo numero liga varias vezes para ser
atendido pela empresa).

Como também podem pode ser percebido em relagdo aos atendimentos,
quando a intencéo se difere da qual os servigos sao prestados, a exemplo:

As rechamadas também acontecem por outros motivos como, por exemplo,
trote, tarados sexuais, eles sabem que aqui trabalha muita mulher esses
vao ligar varias vezes. Pessoas que ligam de presidios tentando dar golpes

®® Depoimento retirado da entrevista com o suijeito B.
% Depoimento retirado da entrevista com o suijeito C.
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com créditos, pessoas que ligam para conversa7r desabafar e nesse caso
também vai estourar o TMA. (Informacao verbal)®’.

O setor de qualidade da empresa nado identifica este tipo de situacéo
como algo sobre as quais as operadoras nao tém como controlar, levando a uma
avaliagao negativa do(a) trabalhador(a), que a avalia como um atendimento mal
sucedido.

Para este departamento, se o cliente esta ligando repetidamente, é
porque o atendimento ndo foi bom, o operador ndo estd gerando lucro, ndo esta
apto, o atendimento nao estda sendo feito com qualidade e por isso a sua
permanéncia estda comprometida na empresa. Todas estas situagbes vao impactar
no abusivo controle de metas e, consequentemente, no desempenho e o salario das
operadoras e operadores, no rendimento das equipes, no trabalho dos(as)
supervisores(as) e coordenadores(as). Em algumas destas situacbes é possivel
identificar as imagens de género (assédio dos clientes, as caracteristicas tidas como
femininas como a paciéncia para ouvir, o fato de saberem que ali trabalham mais
mulheres que homens e que as chances delas atenderem é maior) comprometendo
o resultado do trabalho. Sdo alguns exemplos em que se somam a cobranca feita
por supervisores(as), 0 que eleva a tensdo no ambiente. “[...] € 0s supervisores
ficam gritando olha o TMA! E um horror de tantos de gritos, pressdo pra gente ndo
passar do horario estabelecido. Vocés sdo muito lerdas!” (Informac&o verbal)®®.

Os indicadores de produtividade também aparecem ligados a dominacao
sexual, indicando uma estrutura de subordinacdo no local de trabalho onde o
superior(a) constrange e humilha as operadoras, uma vez que o termo empregado
no comando para a produtividade aparece no género feminino (lerdas). Isto ndo se
da por acaso, posto que o setor de telemarketing € representado pelo sexo feminino
e que a figura masculina impbée seu poder para subordinar, dominar a forca de
trabalho em evidéncia.

Fatores como qualidade dos servicos prestados ligados ao tempo para o
atendimento condicionam o sistema de metas, e estas, por sua vez parecem quase
inatingiveis. Entao, praticas de dominagao por meios gritos e situagdes vexatérias
(monitoracdo da escuta, alertas de que se o T.M.A. da equipe cair, a culpa é delas)
sdo constantes. As justificativas sdo dadas por meio desse tipo de intimidacao.

®” Depoimento retirado da entrevista com o suijeito G.
%8 Depoimento retirado da entrevista com o suijeito G.
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Para fazer jus a uma renda maior, se submetem a exploracdo mais
acirrada ainda. A dinamica macante da atividade também é colocada por esta
operadora que aponta a intensificacdo dos ritmos do trabalho e as condi¢des para
permanecer: “Trabalho seis horas e 20 minutos e fago hora extra todos os dias, duas
a mais cada dia, as vezes até mais, e também vendo a minha folga [...]” (Informagéao
verbal)®.

Este trabalho deixa a gente esgotada, vocé tem que atender no minimo 50
ligagdes por dia, vocé acaba de atender e ja cai outra ligagcdo é uma trés da
outra, tem gente que atende 120 ligagdes muitas horas naquela posicdo e
com o fone no ouvido o tempo todo, e tenho que bater a meta pra continuar
aqui. Tenho que ter bons resultados, tenho que estar na média, e estao
avaliando a gente o tempo todo. Aqui ou vocé bate as metas ou ta na rua.
(Informacao verbal) ™.

Relatos como estes sdo comuns entre as trabalhadoras, assim como suas
insatisfacoes frente as condicdes de trabalho. A pressao para produzir cada vez
mais rapido, condiciona o exercicio da atividade a uma intensidade tornando-a
desgastante, com frequentes ameagas de desemprego.

As intensificacbes dos ritmos do trabalho expressam para ambos
(empregador e empregados) a imposicao do sistema capitalista, porém com reflexos
e implicacbes diferentes, uma vez que o ganho econémico tem valor e reflexo
distintos. Sua pratica para o trabalhador(a) prejudica sobremaneira sua saude e 0s
ganhos sao infimos, enquanto que para o empregador os ganhos sdo multiplicados
e acumulados.

Para Hirata (2010), o trabalho precario conduz a intensificacdo do
trabalho, porque, de um lado, ha uma ameaga sobre os trabalhadores(as) estaveis e
dos que estdao desempregados e procuram trabalho, estdo dispostos, de alguma
maneira, a aceitar as condicoes salariais, financeiras e de trabalho mais dificeis e
penosas.

Desta forma, entre trabalhar nessas condicbes ou ficarem
desempregados, as pessoas acabam por se submeterem a exploracao, visto que, as
vagas para acesso ao trabalho no geral sao restritas. O controle do tempo é
extremamente rigido e funcional ao sistema capitalista, como ja vimos. No

telemarketing, € um dos mecanismos para a sobrevivéncia do setor e de extracao do

% Depoimento retirado da entrevista com o sujeito D.
" Depoimento retirado da entrevista com o suijeito G.
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sobretrabalho, motivo pelo qual a limitacdo para alimentacdo € vital. Como
demonstrado pela entrevistada abaixo.

Ndés operadoras, dependendo do horario temos que fazer as refeigbes aqui,
temos 20 minutos para almocar, temos que pedir a comida na hora e nao da
tempo nem de engolir, com medo de estourar essa pausa do almogo, a
gente ja subia para atender ainda engolindo a comida; era desagradavel
algumas pessoas se sentiam mal. Esses vinte minutos que a gente gastava
almocando, tinha que repor no final do expediente. (Informacao verbal)”.

No contrato de trabalho da Telebrasil, esta condicao é expressa na
clausula 2 - Do horario: O empregado tera uma jornada diaria de 6 horas e 20
minutos perfazendo uma jornada mensal de 180 horas. O empregado tera direito ha
2 (dois) de pausa de 10 (dez) minutos continuos, apds os primeiros e antes dos
ultimos 60 (sessenta) minutos de trabalho e intervalo de 20 (vinte) minutos para a
realizacao das refeigdes.

A racionalizacdo do tempo no setor de telemarketing é considerada um
principio padrao e necessario. Seu uso ao maximo indica lucro, do contrario, quanto
mais tempo os trabalhadores e trabalhadoras ficarem sem atender, menos lucro a
empresa obtém. O segmento tem como base atender o maior nimero de ligacoes
possiveis no menor tempo possivel.

Destarte, percebe-se nitidamente, as exigéncias do setor principalmente
quanto a utilizagcdo do tempo. Caracteristicas do toyotismo que, em seu modo de
operar, possui varios tipos de programas para gerenciar a qualidade total das
atividades, condicdo usada no setor de telemarketing, permeada também pela
producdo just-in-time que conduz a produgdo enxuta, assim como as formas de
pagamento e de remuneracao flexivel, seu funcionamento na rede em que todas as
filiais seguem esta légica.

Esta forma de desenvolvimento do trabalho acaba por impactar de forma
negativa a vida dos trabalhadores e trabalhadoras:

Aqui vocé pode ficar surda porque passa muito tempo com um headset no
ouvido, quando sentimos dores, fazemos exames, mas os médicos daqui
sempre vao dizer que vocé esta bem. Trazemos atestado de outros médicos
com pedido de repouso e quando chegam aqui eles dizem que ta normal.
Os médicos da empresa ainda ficam desconfiando que o atestado seja
falso, eles dizem que a pessoa estd apta, entdo s6 a pessoa entrando na
justica. (Informacao verbal)’.

A rotina do trabalho no call center promove diversos fatores em potencial

risco, com efeito, a saude os ritmos acelerados para produzir, pausas que nao sao
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usadas em virtude da dinamica do trabalho e que por sua vez influenciam nas metas
de produtividade desgastantes, movimentos repetitivos; pressao constante,
inadequacao do imobiliario e equipamentos em mau estado de uso, manter-se na
mesma postura fisica por muito tempo. Por isso, os relatos mais constantes estéo
relacionados a dores musculares, coluna, cabecga, garganta, ouvido, e casos que em
que ha constatacdo de lesbes diversas chegando até mesmo ao déficit ou
incapacidade. Fatores relacionados a questdo psicologica também foram citados,
representados por choro facil e ainda o desenvolvimento de depresséo e ansiedade.

Sempre estamos precisando ir ao médico. Neste trabalho, eu ja tive varias
vezes com problemas de infecgao urinaria por nao poder parar para ir ao
banheiro, as dores no ouvido também sado constantes, minhas maos tém dia
que doem muito porque repetimos os mesmos movimentos todos os dias,
estou com medo de ja estar com L.E.R. (Informagéo verbal)”.

s

O telemarketing € um setor de trabalho frequentemente associado ao
adoecimento e que tem a precarizagdo como uma das causadoras do déficit no
estado de saude dos trabalhadores e trabalhadoras. O controle sobre o uso do
banheiro, o uso intensivo do fone de ouvido, da digitacao, a pressao para alcancar
as metas sdo exemplos do que ocorre na organizacdo do no setor e que causam
doengas no corpo e disturbios de ordem psicoldgica.

E por mobilizar com intensidade e profundidade a alma humana, que o
capitalismo, com sua nova cultura da fluidez e precarizagcdo, contribui para a
epidemia de novas doencas psicossomaticas. As doengas do novo capitalismo
atingem mente e corpo, provocam estresse e depressdo. S0 os sintomas da
colonizacao intensa da vida social em grupos de trabalho (team work), as novas
técnicas de manipulacao gerencial que cobicam os valores dos colaboradores, suas
crengas, sua interioridade e sua personalidade, etc. (ALVES, 1999 apud ALVES
2007).

Este cotidiano no telemarketing é exaustivo. O desenvolvimento das
atividades é repetitivo e associado a um rigoroso controle por parte da empresa, o
que desencadeiam processo de adoecimentos tanto de ordem fisica quanto
psicolégica. Para o tratamento trabalhadores(as) recorrem ao plano de saude
oferecido pela empresa, no entanto este ndo supre a necessidade principalmente

em relacao aos problemas de salde ocasionados em funcao da atividade:

[...] 0 plano de saude que a empresa esta vinculada sé pode ser usado apés
trés meses de trabalho, tem pessoas que perdem a voz antes dos trés
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meses, e ndo tem direito ao atendimento, e as especialidades que
precisamos ndo tem nesse plano, especialidades que estdo relacionadas a
problemas que temos constantemente por causa desse tipo de trabalho [...],
a gente tem um plano de sadde, mas, por exemplo, ha seis meses eu tento
entregar um exame e nao tem médico [...] todo més vou la e ndo tem
medico e a gente reclama eles dizem que colocam na agenda da médica,
mas nao colocam entdo a gente tem plano, mas é a mesma coisa que nao
ter [...] (Informag&o verbal)”.

Esta condicao aprofunda mais ainda as dificeis condi¢des de trabalho em
tempos de precarizagdo. Os(as) trabalhadores(as), principalmente no cargo de
operador(a), tém dificuldade para manter a permanéncia uma vez que, de um lado
esta a manutencdo de sua saude e de outro o risco de perder o emprego, pois
saindo de forma voluntaria perdem seus direitos. Esta l6gica favorece apenas a
empresa, ou seja, o dono dos meios de producao.

Fatores ligados a redugédo de custos também se relacionam a forma de

acumular capital e tem impacto na redugao ou corte de beneficios:

[...] ha dois anos quando a empresa comegou, me ligavam quase todo dia,
me ofereciam um monte de beneficios. Esses beneficios que tinha ndo sdo
0s mesmos de agora, mudou tudo acho que eles viram que aqui no
Maran@?o nao era preciso [...]. Entdo, comecaram a cortar [...] (Informacéo
verbal) ™.

Nesse sentido, Silva e Yazbek (2006), colocam que, o desenvolvimento
de alteracdes das grandes propor¢des no mundo do trabalho pode-se identificar uma
piora na qualidade dos postos de trabalho, com precarizagcdo nas relagdes de
trabalho, baixa remuneracéo, instabilidade e auséncia da protecao social.

O controle do tempo somado ao aumento da produtividade, a grande
responsabilidade para cumprir todas as demandas causa angustias, que dizem
respeito a satisfacdo na realizacdo, permanéncia no trabalho: “Trabalhar aqui, é
trabalhar sob pressédo o tempo todo, se alguma coisa der errada aqui por algum erro
meu sera fatal, nem que eu trabalhe a minha vida toda de graca pra eles nunca vou
conseguir pagar [...]” (Informacgéo verbal)”®.

Por meio da introducdo das novas praticas de gestao (intensa, vigiada,
polivalente), decorrentes do processo de reestruturacédo produtiva, ocorreu 0 que se
pode identificar como intensificagdo do ritmo da producao. Neste processo € nitido o
estabelecimento da flexibilizag&o, identificada na atividade do telemarketing e seu

alucinante controle do tempo da producéo (quanto mais ligacées atendidas em um
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curto espaco de tempo), do trabalho em grupo (untos numa equipe para buscar
maior eficiéncia na prestacdo dos servicos), nas disputas que sao travadas no
interior da atividade e para isso €& preciso ter os ritmos intensificados
(preferencialmente sem rechamadas). As avaliagbes da produtividade (aqui esta
associada ao rapido atendimento e sem rechamadas) e da qualidade (sanando
todas as duvidas do cliente dentro do TMA), incentivo por parte da empresa para
concorréncia entre equipes e colaboradores.

Esta dindmica de funcionamento desenvolve um comportamento para
competir o tempo todo, em que o que vale € produzir, atingir todas as metas
estabelecidas, dificultando qualquer possibilidade de solidariedade, além de

enfraquecer a classe dos(as) trabalhadores(as) de telemarketing.

[...] eles trabalham sobre pressdo, eles tém que atingir metas aqui na
empresa, tem varios setores todos eles trabalham com metas entao, assim,
trabalhar em equipe, € um dos principais critérios exigidos até mesmo
porque, para bater uma meta precisa estar realmente engajado, com a
equipe de trabalho, o atendimento, com o publico principalmente trabalha
com o 7s7etor de reclamagéo é exigido a questao psicologica [...] (Informagéao
verbal)™’.

7

A exploracdo é intensificada, afim de que se cumpra o previsto na
produtividade, dentro do tempo e padrao imposto pela empresa. Esta € expressao
da dindmica da exploragao que tinge a saude fisica e psicoldgica.

Antunes (1999) analisa que, o advento de um modelo de produgdo mais
enxuto, ao flexibilizar o aparato produtivo, também flexibilizou a jornada de trabalho,
passando a requerer da classe que vive do trabalho, a partir das necessidades do
mercado consumidor, jornada de trabalho intensiva e admissdo de trabalhadores
temporarios e subcontratados. Assim, a jornada pode reduzir-se, enquanto o ritmo
intensifica-se, alimentado pelas inovagdes tecnolégicas que possibilitam a maior
exploracéo, fragmentagao e controle da classe trabalhadora.

No telemarketing, a rapidez na execucado das atividades, o controle e
supervisao permanente sobre o trabalho e a producao intensa sem desperdicio de
tempo, advém principalmente, da forma como se desenvolve o trabalho.
Caracteristicas que imprimem o taylorismo/fordismo no processo laboral.

Como podemos identificar na exposicao desta trabalhadora:

[...] por que ao mesmo tempo em que vocé vai, esta atendendo, vocé tem
que ta registrando protocolo e pra isso precisa ser rapida na digitagao, vocé
tem que registrar todos os protocolos, o registro de protocolos é uma meta
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obrigatéria, tem que ser cumprida, e tem que ser 100 % das ligacdes, e 100
% protocolos registrados, entao é pra isso que vocé faz a prova de digitacdo
para avaliarem sua rapidez no atendimento. (Informacao verbal)’®.

Tudo é controlado e sob exigéncia de cumprimento de um script sem
qualquer falha nos procedimentos, no tempo de atendimento, porque do contrario,
implica em perdas do lucro para a empresa que, por sua vez, nao admite falhas.
Neste sentido o erro em qualquer procedimento compromete a permanéncia no
emprego.

Como exemplo a flexibilidade como forma de exploragéo:

[...] a gente tem que ter uma disponibilidade, por que a cada final de
semana a gente tem uma escala ela é feita tipo rodizio, tu vem na semana,
de tarde, num final de semana tu pode ser escalado para vir de madrugada,
pode ser escalada pra vir de manha cedo, tem que ser paciente também, tu
tem que um ritmo muito mais frenético do que tu tinha quando era
operadora, porque tu tens que correr atras do resultado da operagao toda.
(Informagéo verbal)”™.

O telemarketing expressa-se claramente através da flexibilidade,
caracteristica essencial para contribuir e manter a légica do capital. Extracdo do
lucro através do aprofundamento do processo das precarias condicées de trabalho
percebido nesta afirmacao:

[...] trancavam os banheiros para ndo gastar agua nem luz [...] depois disso
tudo nao foi o suficiente entdo cortaram a van, isso também foi uma
estratégia porque ninguém iria pra aquela parada 11 horas da noite entéo,
as pessoas pediram para sair e pedindo pra sair reduziu os custos de pagar
os direitos. Entao, cortaram o pessoal, a van, e sairam no lucro. (Informacéo
verbal)®.

Esta situacao também foi colocada por outra operadora demonstrando a
constancia desse tipo de situagéo:

[...] a gente ja foi obrigado vim pra esse horério. Quem quisesse tinha que
ser nesse horario [...] ndo tem mais essa van pra levar [...]. E quem sai onze
horas da noite tem que se virar. Semana passada teve uma amiga que
dormiu aqui porque nao teve Onibus ao invés deles beneficiarem fez foi
piorar tirando essa van [...] é complicado 11h20min ai reduziram esse
horério pra gente sair 11 horas da noite € muito arriscado. Teve gente que
pediu conta porque estava chegando em casa 1 meia da manha e fazia
curso pela manhé e eles ndo mudam os horarios, em ultimo caso s6 mudam
a gente de horario se vocé ndo tiver falta e ndo é certeza conseguir.
(Informagéo vebral)®'.

A medida de corte de pessoal voltada para flexibilizar, reduzir custos

precariza mais ainda a forca de trabalho de quem fica, uma vez que, serdo menos
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pessoas para atender um fluxo de ligacdo cada vez maior. Nesta condicdo, ndo ha
ganho algum para os trabalhadores e trabalhadoras. “Eles chegam a implorar para a
gente fazer hora extra porque demitiram muita gente, s6 que a hora extra aqui no
telemarketing é o tanto que tu puderes ficar, se eu fizer 4 horas extra, eu recebo o
pagamento de trés, entdo ndo vale a pena.” (Informacéo verbal)®.

De acordo como art. 59 da CLT - “A duragdo normal do trabalho podera
ser acrescida de horas suplementares, em numero ndo excedente de 2 (duas),
mediante acordo escrito entre empregador e empregado, ou mediante contrato
coletivo de trabalho.” determinou que a prorrogacdo de jornada de trabalho né&o
possa ser superior a 2 (duas) horas diarias (BRASIL, 1943).

Outra medida que a empresa toma para cortar gastos esta relacionada a
utilizacdo de pessoas de pessoas do programa jovem aprendiz para realizar o
trabalho a custos reduzidos isso ocorre principalmente no setor de RH da empresa,
se fosse contratar uma pessoa de nivel superior gastariam muito mais ao invés disso

0 que acontece.

O contracheque da gente é para estarem incluidos as horas extras e o
adicional noturno, por isso esperamos receber mil e pouco e os
contracheques estédo vindo muito errado, estdo vindo 300, 400, 500 reais. A
maioria aqui esta assim, todo o més vindo errado, ndo é um més que esta
vindo errado todos os meses eles estdo errando foi isso que nos inquietou
[...] porque no RH eles ndo colocam o pessoal adequado, a maioria sdo
“babies” & o pessoal contratado do SENAC, estagiarios que mal sabem
mexer [...] (Informacao verbal, grifo nosso)®.

Colocar estagiarios para realizar atividade de profissionais no setor de
recursos humanos, esta relacionado a estratégia para reducédo de gastos, uma vez
que, um profissional sairia mais caro para a empresa. Contabilizando como mais um
fator da precarizagéo.

De acordo com Araujo (2013), o estado de precariedade no trabalho é
aquele definido pela falta ou escassez de emprego, pela deficiéncia contratual
trabalhista, pela imperfeicdo na qualidade das condicbes de trabalho, pela
insuficiéncia de rendimentos, pela perda de direitos e beneficios conquistados
historicamente.

Para demonstrar a insatisfacdo com esta situacdo e promover uma
mudanca na situacao de descaso com o corpo funcional, as trabalhadoras da area
da operacao compartilham, criam estratégias para combater algumas expressdes da
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flexibilizacdo e precarizacao: “[...] nés do turno da madrugada comecamos a fazer
greve, todos os dias a gente parava por uma hora o atendimento, até que o nosso
salario comecou a sair certinho [...]” (Informagéo verbal)®,

Esta experiéncia de greve vivenciada pelo turno da madrugada serviu
para que o turno do dia a tomasse como positiva e também fizesse uma tentativa.
No entanto, ndo foi possivel conseguir o mesmo resultado, o principal problema
apontado por estes estdo relacionadas as condi¢cdes desfavoraveis para a
mobilizacdo, aspectos préprios da logica de acumulagao capitalista, a dificuldade de
mobilizar um maior numero de pessoas, alienagao no trabalho, isto resulta em perda

para toda a classe trabalhadora.

[...] o pessoal do dia tem medo de fazer greve nesse, turno é muita gente
pra fazer a cabeca de todo mundo, mas na madrugada como é mais
pouquinho [...] a gente tem como se organizar [...], mas um dia eu contei
que a gente conseguiu 0 que queria fazendo greve, entdo eles comecaram
a se organizar para fazer e foram descobertos e os cabecas foram
demitidos, os que ficaram sdo monitorados e por qualquer besteirinha que
vocé fizer te demitem por justa causa, eles ficam monitorando direto todas
as ligagdes ,eles ficam te marcando ,dizem que tu t4 fazendo confusdo na
operagdo [...] (Informagéo verbal)®.

Reforgando esta ideia e trazendo as transformagbes sofridas em
determinados espacgos ocupacionais, Antunes (2012) assegura que o ritmo quase
alucinante da terceirizagao e da automatizacdo, que marcam o fetiche da tecnologia,
acabou atuando também para dificultar os lacos de solidariedade de classe,
reforcando ainda mais a flexibilizacdo e a consequente precarizagao do trabalho no
setor de telecomunicacgdes.

No fluxo das tendéncias anteriormente analisadas, também a
terceirizacao foi recorrente, sobretudo por meio da introducao dos call centers, que
passaram a se responsabilizar por todo o servico de mediacdo do cliente com a
empresa.

De acordo com Mota e Amaral (2008, p. 8),

Para os trabalhadores, além dos impactos objetivos da crise, especialmente
em fungé@o do desemprego, da precarizagéo do trabalho, dos salarios e dos
sistemas de protecdo social, observa -se a constru¢do de outras formas de
sociabilidade marcadas por iniciativas pragmaticas de enfrentamento da
crise, fraturando suas formas histéricas de organizagéo e esgarcando uma
cultura politica que comporta alternativas a ordem do capital. Estas
sociabilidades emergentes relacionam-se com a necessidade que tem o
capital, neste momento, de criar novas formas de subordina¢do do trabalho.
Ou seja, que permitam flexibilizar a producao e intensificar a produtividade
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do trabalho longe da tradigdo conflitiva que sempre permeou a relacao entre
patrbes e empregados.

Este modelo de gestdo do trabalho dificulta a organizagdo de
trabalhadores e trabalhadoras, inviabiliza possibilidades de luta por melhores
condicbes de trabalho. A empresa se apoia no fato da instabilidade dos vinculos
para dominar, oprimir, utilizando-se para tanto da intimidagdo da demissao.

A nova e estratégica denominagédo dada aos trabalhadores enquadra-se
perfeitamente dentro dos principios da acumulacéo flexivel relacionados ao controle
e disciplina que tem como objetivo quebrar as resisténcias dos trabalhadores e
trabalhadoras, através da imposig¢ao do “[...] modelo do trabalhador colaborador e da
empresa como o ambiente onde pode aflorar o consenso social.” (LIMA, 2006, p.
115).

Quando questionado sobre a participacao do sindicato da categoria diante

desse quadro de precariza¢ao, esta operadora coloca:

A gente paga o sindicato [...] aqui & uma empresa grande, por isso tem que
ter no minimo umas 400 pessoas pra votar, para ter direito a ticket
alimentagao, por que a clausula desta empresa é de Minas Gerais e |4 eles
ganham ticket alimentagao, transporte, o salario € outro, mas aqui [...] eles
dizem que aqui eles ndo podem pagar ticket alimentacdo e eu perguntei,
mas ndo é a mesma empresa? As pessoas nao sabem de seus direitos, os
que se rebelam sdo sempre aqueles que saem logo [...] (Informacéo
verbal)®.

A respeito desta condicao Pochmann (2006, p. 40), “...] os principios
neoliberais de reducéao do custo do trabalho, como a flexibilizacdo dos contratos de
trabalho ou a diminuicdo dos gastos sociais, permanecem ainda em vigor em nosso
pais.” E explicita a dificuldade para poder participar das reunides do sindicato
principalmente por conta da dindmica da organizacdo do trabalho, que tende a
desarticular esta classe de trabalhadores, dificultando a constituicdo de lacos de
identidade, de consciéncia de classe, ao mesmo tempo em que favorece a
exploracao da forga de trabalho.

A dificuldade em participar das reunides do sindicato por vezes aparece
como justificativa para nao se fazer assembleias em horarios favoraveis a maior
participacdo, quando na verdade, se observa um certo cuidado para evitar o choque
de interesses.

O sindicato [...], s6 faz assembleia quando a gente ta4 aqui trabalhado, néao
faz assembleia na hora que a maioria pode ir, € ainda dizem para gente que
nao vamos porque nao queremos, se tu fores sair daqui do trabalho pra ir as
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reunibes, tu pega falta, e se faltar pega uma adverténcia, se faltar a
segunda vez adverténcia escrita, a terceira vesz7 € suspensao e depois é
demitido por justa causa [...] (Informagao verbal)™.

A configuracao desta atividade aponta para fatores relacionados a perdas
de direitos e garantias, e enfraguecimento da luta por melhores condicées de
trabalho. Esta condicdo dificulta e até mesmo impede qualquer possibilidade de
melhorias e de avango para esta categoria profissional, instabilidade para fazer valer
os direitos dos trabalhadores e trabalhadoras que se expressam por meio da
ameaca ao desemprego e, assim, vao ganhando vantagem as multiplas formas de
precariedade.

A respeito disto Harvey (1992), enfatiza que, diante da forte volatilidade
do mercado, do aumento da competicdo e do estreitamento das margens de lucro,
0s patrées tiraram proveito do enfraquecimento do poder sindical e da grande
quantidade de forca de trabalho excedente (desempregados e subempregados) para
impor regimes e contratos de trabalho mais flexiveis.

Como expressao de permanéncia e ascensao a necessidade de aceitar a
flexibilidade:

Para ser supervisor tem que se adequar a um horario mais flexivel, por
exemplo, més passado eu ficava das 15 as 23 horas, esse més de
dezembro eu comego sete horas da manha. Entédo, assim, tu tens que ter
um jogo de cintura para trabalhar com essa flexibilidade de horarios.
(Informagéo verbal)®.

Boyer (1986 apud LESSA, 2001) conceitua, flexibilidade como sendo a
aptidao de um sistema ou subsistema de reagir as diversas perturbagées do meio
ambiente, definindo cinco principios que dao suporte as diferentes formas de
flexibilidade: a organizagdo da producdo, a hierarquia das qualificacdes, a
mobilidade dos trabalhadores e trabalhadoras, a formacéao dos salarios e a cobertura
social.

O trabalho é em equipe, mas os resultados alcancados tém que ser
atingidos de forma individual. Esta condicado pode ser identificada como estratégia
de pressionar os trabalhadores e trabalhadoras para alcancar todas as metas, caso
a equipe nao consiga atingir a culpa é atribuida de forma individual, portanto
carregado individualmente a culpa pelo fracasso no desenvolvimento das atividades,

no entanto toda equipe fica sem receber o percentual de produtividade no salario:
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[...] aqui vocé trabalha em equipe, e ndo pode faltar todo dia, tu tem que
mostrar pra gerente que tu ndo tem falta, porque isso faz parte das metas,
se bater metas vocé ganha prémios, ai no caso se tu tem faltas, vai
contabifgzar para a equipe toda, e ndo ganhamos prémios [...] (Informagao
verbal)™.

A gestdo da forca de trabalho no telemarketing € permeada por
competicdes em que 0s prémios, a primeira vista, parecem simbolizar grande ganho
para os(as) trabalhadores(as), e assim, estes sdo motivados a produzir cada vez
mais em ritmo acelerado que corresponde a uma funcional pressao agregando mais
responsabilidade aos trabalhadores e trabalhadoras e gerando conflito entre os
mesmos e entre as equipes cooperando para o enfraquecimento da classe.

Esta € mais uma forma de condicionar ao trabalhador a uma disciplina
que esta relacionada aos padroes estabelecidos pela empresa com a intencao de
acumular rendimentos descontados inclusive no baixo custo das garantias

oferecidas como pode evidenciar:

[...] o adicional noturno é sessenta e trés centavos, eu pensei que fosse
mais, cada hora trabalhada no periodo noturno custa 0,63 centavos. O
adicional comecgava a contar a partir das 23 horas, eu sempre fiquei esse
horario dava pra fazer tudo durante o dia [...]. Mas, percebi que nao valia a
pena. (Informagéo verbal)®.

Lima (2005) salienta que, no periodo atual, ganhos de produtividade,
inclusive menores, tém convivido com indices de desemprego e niveis de
precarizacao das condi¢des de trabalho significativamente mais elevados.

O corte de gastos submete o trabalhador a reducédo de beneficios, e

influencia em um processo de flexibilizacdo estrutural como expde esta operadora:

Cortaram nosso transporte, ficamos sem van para ir pra casa no turno da
noite e madrugada, ai tivemos que trabalhar até 23 horas e sair as 5: 20 da
manha e quem entrava meia noite saia 6:20 da manha, o adicional noturno
também foi cortado a gente desse horério de 23 perdeu o adicional noturno
porque ele comeca a contar depois das 23 horas e 23 minutos, pois foi
cortado 0s 20 minutos, pois era 23:20 agora ficaria mais barato pra eles se
tivessem 20 pessoas ganhando o adicional do que 300 como era antes.
(Informacao verbal)®".

Assim, a empresa reduziu consideravelmente o0 numero de
trabalhadores(as) sem que fosse necessario pagar os seus direitos, pois sua
manobra para cortar custos foi um ganho para a empresa, mas para 0S
trabalhadores e trabalhadoras significou aprofundar a precarizacao das condicdes
de trabalho. Aos que permaneceram na atividade depois desses cortes, buscaram o

% Depoimento retirado da entrevista com o suijeito G.
% Depoimento retirado da entrevista com o suijeito F.
°" Depoimento retirado da entrevista com o sujeito D.
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sindicato com a intencdo de ter obter apoio para resolver esta situagdo de
calamidade no local de trabalho e assegurar que seus direitos ndao fossem
suprimidos mais ainda: “Ao entrar em contato com o sindicato sobre essa questao
eles nos responderam que ndo existe nenhuma lei que obrigue a empresa a deixar o
funcionario em casa entao eles disseram que nao podem fazer nada.” (Informagéao
verbal)®.

Nesse processo, vejamos O que Ocorre com 0S que se arriscam a

participar das reunides:

Em uma reunido com o SINTTEL (sindicato dos trabalhadores em empresas
de telecomunicagfes), uma pessoa daqui gravou a reuniao pra trazer para a
gerente, para ela saber quem falou mal da empresa. Nessa reunido tinha
uma pessoa que estava de 07 dias de licenga e quando souberam que ela
estava na reunido demitiram ela. (Informagao verbal)*.

As relagbes de trabalho no sistema vigente se sobressaem, o
individualismo e a competitividade. Assim, os lagos sociais ficam fragilizados e a
solidariedade entre os(as) trabalhadores(as) perde espaco. O resgate a
solidariedade diante do exposto permitiria sensibilizacdo da classe trabalhadora e a
possibilidade de resisténcia aos imperativos do modo de producdo capitalista.
Concomitantemente, Oliveira (2003) percebe uma indefinicdo e fragilizagdo quanto
ao sindicato que representa os trabalhadores. Isso se devia a dificuldade surgida no
setor apés a privatizacao, quando foi ampliado o nimero de empresas terceirizadas
que passam a integrar o processo de negociacdo. O rearranjo colocava 0s
sindicatos diante de uma nova realidade negociar com uma quantidade maior de
companhias privadas que seguiam a légica de mercado e, ainda, com a necessidade
de organizar os inumeros trabalhadores e trabalhadoras dispersos(as) em diferentes
empresas.

Trazendo esta observagdo para a realidade no interior da empresa
analisada a participagéo sindical também sofre reflexos sendo suprimida por meio da
intimidacdo, ameaca de perda de emprego, limitando qualquer possibilidade de
melhores das condi¢cdes de trabalho, salario e beneficios. A flexibilidade limita
qualquer possibilidade de avango para beneficiar o(a) trabalhador(a).

Nesse sentido, para Alves (2007) é interessante refletir, sobre a forma
social e historica que assumiu o processo de precarizacdo do trabalho no Brasil,
entendido, principalmente, como movimento de degradacdo da condi¢cdo salarial.

%2 Depoimento retirado da entrevista com o suijeito G.
% Depoimento retirado da entrevista com o suijeito |.
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Assim, estamos lidando com um processo que se desenvolve no espaco tempo e
que atinge de modo diferenciado, contingentes da classe.

O autor observa que, a identificagéo destas forgas que moldam o mundo
do trabalho oculta a ldgica intrinseca da acumulagao de capital que significa em si,
incremento da exploracdo da forca laboral, isto é, aguda extracdo da mais-valia
relativa (em virtude da transformacéao tecnol6gica) e da desigualdade social (como
decorréncia dos imperativos de precarizagdo do trabalho conduzidos pela
intensificagdo da concorréncia mundial).

Como exemplo dessa légica o telemarketing se expressa no cumprimento

das metas, o ritmo intensificado, o tempo racionado e a opresséao:

[...] tu tem uma meta pra bater em ligagdo, a meta é que cada operador
atenda no minimo 70 ligagcbes por dia, pra atender vocé tem que resolver o
problema apresentado pelo cliente em no maximo 4 minutos [...] e os
supervisores ficam gritando olha o TMA! E um horror de tantos de gritos,
pressdo pra gente ndo passar do horario estabelecido. Vocés sdo muito
lerdas! Grita o supervisor. O controle do T.M.A. E feito através de um telao
que fica no espago do atendimento visivel a todos para que haja o controle
do trabalho na posigéo de atendimento. (Informagéo verbal)®.

Assim, pode-se afirmar que, 0s mecanismos que mais se sobressaem no
que se refere ao controle das atividades do telemarketing sdo controle do
comportamento, do conteudo, do tempo, da quantidade de servicos realizados
(atendimentos) e dos resultados. O que também torna o trabalho no call center um
espaco de controle e por isso promove constantes situagdes vexatérias que
submetem principalmente as operadoras, como visto, sofrem assédio moral,
desrespeito, humilhacdes, como pode ser evidenciado nos relatos.

Outro fator evidente nesta atividade € a flexibilizagdo multidimensional
que se mostra desde o inicio, nas formas de ingresso e o posterior exercicio do
trabalho, nas condicdes de permanéncia em que podemos identificar a precarizacao,
em suas diversas formas de expresséo.

Flexibilizagdo e a precarizagdo sdo dois processos associados que se
expressam na atividade do telemarketing que de uma forma ou de outra também
estdo presentes na saida do trabalhador(a) seja de por decisdo dele por nao ter
condi¢cOes de permanecer por conta das condigdes degradantes ou por medida da
empresa com vistas a reducdo de gastos e equilibrar os ganhos. Em qualquer

% Depoimento retirado da entrevista com o sujeito A.
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situacado a meta da empresa sera sempre de acumular seja através da exploracao
da forca de trabalho, da flexibilizacdo ou supressao dos direitos trabalhistas.

De acordo com Mészaros (2002), estamos diante de um ataque a classe
dos trabalhadores em todo o0 mundo que se revela, de um lado, no desemprego
cronico em todos os campos de atividade, disfarcados como praticas trabalhistas
flexiveis (eufemismo para a politica de precarizacdo da forca de trabalho) e para a
maxima exploracao administravel do trabalho em tempo parcial, e, de outro, numa
reducdo significativa do padrdo de vida até mesmo dos trabalhadores e
trabalhadoras em ocupacdes de tempo integral.

A permanéncia neste setor é afetada constantemente os principais fatores
apontados estao relacionados a dinamica das atividades, as condi¢cées de trabalho,
ao sentimento de que o trabalho prestado nao corresponde, aos ganhos salariais e
beneficios, as mudancas de escala e horario, os problemas de saude surgidos ap6s
algum tempo de trabalho.

No caso dos trabalhadores e trabalhadoras acompanhados pela instrutora
do SENAC:

Em uma turma de 20 alunos, geralmente ficam no telemarketing 4 ou 5 [...]
depois que passa o0 tempo que eles tém que cumprir pelo programa que
seja de um ano. Eles n&o ficam, dizem que querem algo melhor, e melhores
condicdes de trabalho e salario. (Informagao verbal)®.

No entanto o discurso governamental de acordo com Venco (1999), poia-
se na tese da desqualificagdo dos trabalhadores diante das novas demandas do
mercado de trabalho, numa tentativa de justificar o desemprego que vem
sucessivamente superando seus préprios recordes. Nesse sentido, toma vulto a
discussao sobre os programas de qualificacdo e requalificacdo, que, apesar de nao
garantirem, por si sbés, a obtengcdo ou manutencdo do emprego, vém sendo
amplamente utilizados como cortina de fumaca para escamotear os reais motivos
dos altos indices de desemprego.

Portanto a permanéncia pode ser determinada direta ou indiretamente
pelas precarias condi¢cdes de trabalho e salério e ainda se os(as) trabalhadores(as)
estdo satisfazendo as metas de producdo da empresada empresa. Estas
condicionalidades estado relacionadas, imbricadas na realizacdo das atividades
desenvolvidas neste emprego. Assim como expde esta operadora:

% Depoimento retirado da entrevista com o suijeito J.
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Todo més tem demissao, sempre no comego do més [...] tem a reunido do
coordenador com o supervisor e ai, eles fazem uma avaliacdo de cada
operador/a, se ta produzindo, se ta tendo falta, se ela obedece ao superior
dela, se nao, ai bota pra rua, tem uns que ficam na lista negra pra melhorar,
ai evolui ai o supervisor salva, mas se tu produz, ameniza a tua situagao.
(Informacéo verbal)®.

Na central de atendimento pesquisada, s&o criadas estratégias de gestao
da forca de trabalho que atribuem ao empregado a total responsabilizagdo de
permanéncia ao emprego impondo que ou o(a) colaborador(a) se adequa as
imposicoes ou serda demitido(a), ou seja, um emprego unilateral e extremamente
inseguro, instavel em que o(a) colaborador(a) é totalmente responsavel por manter-
se empregado. Esta caracteristica marcante de acesso e permanéncia ao emprego
€ exposta por Grazier (1990) situando que a empregabilidade, sdo as caracteristicas
individuais do trabalhador capazes de fazer com que possa escapar do desemprego
mantendo sua capacidade de obter um emprego. Portanto, a permanéncia esta bem
além do que prega a empregabilidade, principalmente quando se trata da reducao
dos gastos e da instabilidade do mercado de trabalho.

Outros fatores associados:

O pessoal reclamou do horéario até porque aqui a maioria faz faculdade, é
mae de familia, entdo essas pessoas tiveram que pedir para sair porque
entrou em choque com faculdade e com estagio. A direcao perguntou vocés
podem Iogar97 nesse horario? Se ndo puder entdo vocés terdo que pedir
para sair. Pessoas que eram de um ano e pouco, quase dois anos pediram
pra sair, entdo para empresa saia mais barato a gente pedir pra sair. Muitos
nao suportaram, alguns tiveram que se adaptar trocar de horario. Quem néo
se adequou pediu para sair. Eles ganham com isso, pois, ndo terdo que
pagar pelos direitos, eles fazem selegao outras pessoas se submetem. A
propria empresa te coloca nessa situagao [...] (Informagao verbal)®.

Para Le6n (2002), existe um consenso de que as condicdes de trabalho
estdo se deteriorando o que se reflete no aumento das taxas de desemprego e na
diminuicédo da estabilidade seguranca e remuneragcdo dos empregos existentes.

Diante do exposto, sobre a inser¢do e permanéncia da mulher no mundo
do trabalho e mais precisamente no setor de telemarketing, é inegavel o quanto este
processo vem se fazendo de forma complexa e em muitos casos contraditoria, de tal
forma, esta pesquisa se langou para compreender como se configurava a realidade
maranhense sobre a insercdo da forca de trabalho feminina no setor do
telemarketing, entendendo que nao estamos de fora da logica capitalista e de seus

% Depoimento retirado da entrevista com o suijeito F.

% Proceder junto ao computador com a intengéo de acessar o sistema operativo, internet introduzindo
dados de identificacdo pessoal, como 0 home de utilizador e senha.

% Depoimento retirado da entrevista com o suijeito F.
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métodos de extracdo da mais valia, tendo como reflexo a precarizacédo do trabalho,
que na atividade do telemarketing, as mulheres sao maioria e consequentemente as
atingidas. Paralelo a esta condicao concordando com Dias (2010), o processo de
feminizagdo também consiste em uma possibilidade de l|hes conferir maior
visibilidade no mundo do trabalho, de construcdo de uma identidade como sujeito
historico, reivindicagdo antiga dos movimentos feministas.

Pontuo que a participagdo das mulheres na atividade do telemarketing
encontra-se marcada por papéis socialmente determinados, que acentuam a
desigualdade entre os sexos e colocam a for¢a de trabalho feminina em um patamar
desigual, pois elas estao mais sujeitas as condi¢cdes de precarizacao e flexibilizagao.
O que significa que, o capitalismo utiliza a forca de trabalho das mulheres para
acentuar ainda mais os mecanismos de extracdo do sobretrabalho, o lucro ao
maximo, a mais valia, a disparidade entre o salario pago e o valor do trabalho
produzido, para entao, ampliar as formas de precarizacado e destruicao dos direitos
sociais que foram arduamente conquistados pela classe trabalhadora e pelo

movimento feminista ao longo do tempo.



115

4 CONCLUSAO

A produgcdo desta pesquisa procurou desvelar o espago laboral do
telemarketing para além da percepcao de um reduto feminino com relevante
possibilidade de acesso ao emprego. Levou-se em consideragao de que forma e em
quais condi¢des de trabalho estavam sendo vivenciadas as experiéncias de insergao
e permanéncia pelas trabalhadoras e trabalhadores. Nesse processo constatei que a
forca de trabalho feminina no setor de telemarketing é orientada pela divisdo sexual
do trabalho.

As mulheres sao conduzidas ao setor porque este lhes proporciona
condicbes para conciliar com outras atividades e responsabilidades ligadas,
principalmente, com a reproducdo. Através do ponto de vista do empregador foi
constatado que existe a preferéncia pelas mulheres nesta atividade, pois na
perspectiva deste, elas tendem a pensar mais sobre desistir ou ndo desse espaco,
dada as possibilidade que Ihe proporciona (de conciliacdo atividades profissionais
com as domeésticas), ainda que usufruidas a duras penas e sofrimentos. Constatei
que para este emprego foram ressaltadas as qualidades tidas como femininas tais
como: paciéncia, reponsabilidade, organizacdo e que estes atributos tém sido
importantes no desenvolvimento das atividades neste espaco sécio-ocupacional.

O uso da andlise na perspectiva de género foi essencial, pois permitiu
identificar e compreender como a divisédo sexual do trabalho se expressa no setor de
telemarketing, reafirmando desigualdades histéricas como se fossem naturais. A
divisdo sexual do trabalho imprime para as mulheres espacgos laborais que as
posiciona em postos menos prestigiados.

Constatou-se que, para os(as) colaboradores(as) do setor de
telemarketing permanecerem no emprego, é primordial entregar suas vidas a
flexibilizacdo e a maxima exploracdo. Estas caracteristicas requeridas pelo setor
estdo imbricadas e colaboram para o resultado essencial: a acumulacéo do capital.
Nesse sentido, a mulher tem servido como for¢a de trabalho que contribui de forma
relevante ao enriquecimento do capitalista.

Em relacdo aos processos seletivos realizados no interior da empresa,
afirmo que estes se constituem em mais uma das formas de expressdo da
exploracao e da acumulacao de capital. Como bem enfatiza Segnini (2000) a relacédo

entre escolaridade e formas de inser¢dao no mundo do trabalho (e do desemprego)
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possibilitam, em primeiro lugar, reafirmar que qualificagcdo para o trabalho € uma
relacdo social (de classe, de género, de etnia, geracional), muito além da
escolaridade ou da formacdo profissional, que se estabelece nos processos
produtivos, no interior de uma sociedade regida pelo valor de troca e fortemente
marcada por valores culturais que possibilitam a formacdo de preconceitos e
desigualdades. Isso quer dizer que os conhecimentos adquiridos pelo trabalhador
através de diferentes processos e instituicdes sociais - familia, escola, empresa -
somados as suas habilidades, também adquiridas socialmente e acrescidas de suas
caracteristicas pessoais, de sua subjetividade, de sua visdo de mundo, constituem
um conjunto de saberes e habilidades que significa, para ele, trabalhador, valor de
uso, que so se transforma em valor de troca em um determinado momento histérico
se reconhecido pelo capital como sendo relevante para o processo produtivo.
Portanto a identificacdo das caracteristicas tidas como femininas sdo apontadas
como positivas nesta atividade.

A conciliagdo trabalho doméstico com o trabalho profissional indica
também uma das formas de desigualdade entre homens e mulheres no mercado de
trabalho. A divisdo sexual do trabalho influencia diretamente para a insercéao e
permanéncia nesta atividade. Portanto, as competéncias de género sao atributos
valorizados e ressaltados para ocupar vagas e também contribuem para a
progressdo delas neste espago socio-ocupacional que € precario e instavel,
permeado pela flexibilizacdo, racionalizagcdo do tempo, formas de demisséo,
desprotecado social, formagao, remuneragao, redug¢ao do custo do trabalho por meio
de redugéo principalmente encargos sociais que contribuem para a degradacao das
condigdes do exercicio do trabalho por diversos fatores riscos a saude, baixos
salarios, intensificacdo dos ritmos, ou seja, uma significativa desregulamentagéo do
trabalho, situacdo que acaba por impactar principalmente as trabalhadoras.

Depreendo que a empregabilidade feminina no setor do telemarketing em
Sao Luis é consequéncia das estratégias de mercado para acumular capital por
meio da constatacdo do alto indice de desemprego, supressao de beneficios sociais;
baixa qualificagdo e da desvalorizagdo do trabalho tido como feminino. A forga de
trabalho das mulheres multiplica a rigueza dos donos dos meios de producgao.

A funcao que mais sofre com esta légica é a de operador(a) de
telemarketing na qual 80% s@o mulheres. Estas sdo afetadas em diversos aspectos

como saude, dignidade, autonomia, uma vez que nao se pode conceber uma
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autonomia em um sistema em que os ganhos sao infimos em condi¢oes de trabalho
tao precarias.

A pesquisa identificou que ha certo quantitativo de mulheres que
conciliam o emprego no telemarketing com a vida de estudante universitaria, pode
ser um indicativo para a elevagdo do nivel da escolaridade e que essas mulheres
poderdo estar atuando em suas carreiras profissionais, arrisco dizer que pode haver
uma projecdo de carreira no futuro, mas segundo elas fora do setor de
telemarketing. As entrevistadas demonstraram a intengdo de construir uma careira
em um espaco de trabalho onde fossem valorizadas, tivessem seus direitos
trabalhistas respeitados e maior remuneragao.

A participagdo no sindicato da categoria encontra-se bastante limitada o
principal a causa segundo os(as) entrevistadas(os) se relaciona por fatores ligados a
prépria dindmica do trabalho. Portanto, é importante reafirmar que as condicoes de
trabalho que se apresentam as mulheres devem se constituir objeto de estudo critico
para fundamentar a analise concreta e contribuir para o processo de desvelamento
das contradicbes, das complexidades inerentes a conjuntura atual do capitalismo na
qual vem se dando a construcdo das relagdes sociais de sexo na manutencao de
discriminagdes e desigualdades sob o julgo da disseminacdo de ideologias de
empregabilidade que contribuem para a precariedade do trabalho e promovem
manutencdo da desigualdade situada na relagédo capital trabalho cujo impacto como
podemos perceber atinge principalmente as mulheres.

A flexibilizagcdo no telemarketing tem um papel que se desenvolve no
sentido de aprofundar a divisdo sexual do trabalho. Isto ocorreu através da
manutencdo de um sistema que oferece grande parte de suas vagas em tempo
parcial, direcionando a segregacao e hierarquia entre os trabalhos ditos femininos
(operadora de telemarketing), mas com baixo salario e dificuldades depara sua
permanéncia, tanto pelas péssimas condicdes de realizacdo das atividades quanto
pela necessidade da empresa cortar custos.

Um setor que reserva seus postos superiores a homens, nas fungées de
coordenador de telemarketing em que se observa baixa rotatividade e salario maior.
O que contribui para a manutencao das desigualdades entre os sexos no mercado
de trabalho.

O sistema capitalista impde a ideologia patriarcal de género, o que acaba

conduzindo aldgica de exploragdo da forca de trabalho feminina. Esta condicao
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configura a desigualdade entre homens e mulheres no mercado de trabalho,
manifestas ao logo do percurso feito pelas mulheres no mercado de trabalho, assim
como no setor de telemarketing.

A pesar de tudo, ndo podemos negar os avangos. As mulheres tém se
inserido cada vez mais nos espacos produtivos, no entanto as descontinuidades se
fazem presentes. Concordando com Hirata (2010), as formas de ocupacao nas quais
as mulheres estéo inseridas representam em sua maioria, as relagées de trabalho
que levam, inevitavelmente, a vestimenta da desprotecao social, ainda que sob uma
aparente ilusao laboral formal.

De tal forma, depreendo que por tras da reproducdo de ideologia
empregabilidade, ou seja, a capacidade de obter um emprego e manter-se
empregado e tendo como Unicos responsaveis 0s proprios trabalhadores, retira do
Estado a responsabilidade para implementar politicas publicas de emprego e acaba
por reproduzir uma empregabilidade que reafirma exploragéo, instabilidade dos
vinculos, redugdo salarial afetando as maiores ocupantes de suas vagas, as
mulheres.

Reafirmo a necessidade de politicas publicas de trabalho que levem em
consideracao a perspectiva de género para que seja possivel romper ou reduzir com
as segregacoes e desigualdades no mercado de trabalho.

Para galgar maiores avancos rumo a autonomia feminina, urge a
necessidade de desmistificacdo dos papéis socialmente construidos nas diversas
instituicbes da vida social, escola, universidade, familia, mercado de trabalho,
politicas de emprego, sindicatos, conselhos, movimentos sociais assim sera possivel
dar passos rumo a igualdade de direitos, elevar seu nivel de escolaridade,
oportunidade de seguir uma carreira em melhores postos de trabalho e salario e que
retire a mulher da imposicéo do trabalho reprodutivo. Esta ultima se constitui uma
das principais armadilhas para a desigualdade.

Concebo que a situacao da mulher no mercado de trabalho é complexa, e
por vezes contraditoria, necessitando de aprofundamento para compreender os
processos, pois se por um lado a feminizacédo tem o seu lado positivo significando a
presencga feminina na producéao, por outro, as desigualdades persistem, pois ainda
ocupam a maioria dos empregos em tempo parcial, assumem dupla jornada, por
vezes recebem saldrios menores no exercicio da mesma fungdo, e atuam em

espacos precarios como neste caso analisado.
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Portanto para além de sua insercdo no mercado de trabalho, é necessario
que se discuta e imprima uma nova divisdo sexual do trabalho nas esferas publicas
e privadas e que responsabilize todo o nucleo familiar pelo trabalho reprodutivo, a
fim de que reconhegcamos todas as mulheres como sujeitos de fato, de direitos, em
plena igualdade de género, racga, classe, etnia e geragao.
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APENDICE A - ROTEIRO DA ENTREVISTA

ROTEIRO DE PERGUNTAS

TODOS OS CARGOS
1. IDENTIFICACAO
Idade . Sexo . Naturalidade sendo do interior do
Maranhdo o que o/a trouxe a Sao Luis? . Estado
civil? . Em qual bairro vocé mora? . Qual a

sua cor?

2. GRAU DE INSTRUCAO /QUALIFICAGAO:
) 22 completo () 2% incompleto

) Superior completo. Qual o curso?

) Superior incompleto. Qual o curso?
) Pés-graduacéao/MBA

—~ o~~~

3. RELACAO COM A EMPREGABILIDADE/PRECARIZAGAO FLEXIBLIZACAO/GENERO
Qual sua fungéo na empresa?

Quantas horas vocé trabalha por dia?

Quantas vezes por semana faz hora extra?

Possui outro emprego?

O que motivou a se inserir no setor de telemarketing?

Ha quanto tempo trabalha na empresa?

Ha quanto tempo esta nesse cargo?

Ja ocupou outros cargos na empresa

O telemarketing € o seu 1% emprego?

( ) Sim ( )Nao

Tem interesse em ocupar um cargo mais elevado neste emprego?
( )Sim ,qual o cargo Ihe interessa

() Néo, por qué?

Fale sobre este emprego, o cargo que ocupa

Aspectos Positivos:

Aspectos Negativos:

No setor de telemarketing quais aptidées necessarias para manter se manter na vaga?

Quais caracteristicas sdo necessarias para concorrer a um cargo mais elevado na empresa?

No que diz respeito ao cargo que ocupa quais 0s requisitos para esta inserido?
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Quantas pessoas trabalham neste call center?
Quantos sdo homens?
Quantas sao mulheres?

Em sua opinido as mulheres sdo mais sdo mais requisitadas para trabalhar neste setor?
Sim( )nao( ) explique

Exceto no cargo de operador, quantas mulheres estao ocupando vaga de chefia?

Quanto as demissoes, estas se dao mais por decisdo “voluntaria” do colaborador ou por
decisdo da empresa?

Quais as causas mais comuns de demissao por conta da empresa?

Ja realizaram demissdao em massa? Qual o motivo?

Quando este tipo de demissdo é realizada, qual critério é levado em consideragao para o
desligamento? (se verifica ma qualificacdo, desempenho, produtividade, se levam em

consideragao o sexo)

Em sua opinido, conseguir uma vaga no setor do telemarketing esta ligada a competéncia
ou qualificacao? Explique

Na sua concepgao, que fatores trouxeram esta empresa para Sao Luis-MA?

Ao realizar a avaliacdo dos atendimentos vocé considera que as mulheres desempenham
melhor as atividades que os homens?

Em sua opinido, as mulheres sdo mais s&o mais requisitadas que os homens para
trabalhar neste setor?
Sim () Nao( ) explique

Vocé ja percebeu alguma preferéncia em relacdo aos clientes para serem atendidos por
mulheres?
Sim () Nao( ) explique
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APENDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

UNIVERSIDADE FEDERAL DO MARANHAO
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS ,
PROGRAMA DE POS-GRADUACAO EM POLITICAS PUBLICAS

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO
Vocé esta sendo convidado/a a participar de uma pesquisa. Sua colaboracao € importante e
necessdria, porém sua participagdo € voluntaria. As informacdes a seguir irdo esclarecer
sobre a mesma. Caso vocé aceite fazer parte, assine ao final deste documento que esta em
duas vias. Uma delas € sua e a outra é do pesquisador responsavel.

INFORMACOES SOBRE A PESQUISA
Titulo do Estudo: NA CONTRAMAO DA HISTORIA: a crescente contratagdo das mulheres
no setor de telemarketing em Sao Luis/MA em tempos de flexibilizacdo e precarizacao das
relagdes de trabalho
Pesquisadora responsavel: Fernanda de Cassia Rodrigues Gomes

Professora Orientadora: Prof2. Dr2. Marly de Jesus Sa Dias

Objetivo: analisar a crescente contratacao de mulheres no setor de telemarketing em Sao
Luis no Maranhao no periodo de, 2014 a 2015 a fim de apreender os elementos que
concorrem para essa progressao em tempos de crise do capital, desemprego, flexibilizacao
e precarizagao das relagdes de trabalho.

Procedimento: A sua parte na pesquisa sera participando através de uma entrevista para o
levantamento de informagbes com vistas a satisfacdo dos objetivos deste estudo. A
entrevista sera gravada e vocé tera acesso a esse material a qualguer momento.

Confidencialidade: Todas as informagbes que surgirem durante a entrevista serdo utilizadas
somente pela pesquisadora e os responsaveis pelo estudo para atingir os objetivos e seréo
mantidos em sigilo para assegurar sua confidencialidade e privacidade.

Riscos e Beneficios da pesquisa: A participagdo na pesquisa nao traz complicacoes legais.
Os procedimentos adotados no estudo obedecem aos critérios da ética em pesquisa.
Afirmamos que o procedimento usado ndo oferece risco a sua dignidade.

Os beneficios desta pesquisa para vocé serda o de tornar publica as informacdes
relacionadas &s vagas ocupadas pelas mulheres no setor de telemarketing e a compreensao
sua légica em tempos de flexibilizagao e precarizagédo do trabalho em Sao Luis-MA.

Garantia de esclarecimento, liberdade de recusa e garantia de sigilo: vocé podera a
qualquer momento recusar a participar sem nenhuma penalizagdo e sem prejuizo quanto as
informacdes ja recebidas. Os resultados da pesquisa serdo compartilhados apenas com as
pessoas responsaveis pelo estudo e a divulgacdo sera feita através de publicacdes
cientificas, onde vocé nao sera identificada em nenhum momento.

Custos de participacao e ressarcimento: vocé ndo pagara nem sera remunerado por sua
participacdo. Garantimos, no entanto, que todas as despesas decorrentes da pesquisa
serdo ressarcidas, quando devidas e decorrentes especificamente decorrentes de sua
participacao na pesquisa.



135

Eu , portador do documento
de identidade fui informado (a) dos objetivos do
estudo, de maneira clara e detalhada, e esclareci minhas duavidas. Sei que a qualquer
momento poderei solicitar novas informagdes e modificar minha decisdo de participar se
assim desejar.

Declaro que concordo em participar desse estudo. Recebi uma coépia deste termo de
consentimento livre e esclarecido e me foi dada a oportunidade de ler e esclarecer as
minhas davidas.

Sé&o Luis, de de 2014/15.
Voluntéaria da pesquisa
Pesquisadora responsavel

Em caso de duvidas e esclarecimentos ou reclamagoes:

Pesquisadora responsavel: Fernanda de Cassia Rodrigues Gomes

Endereco: Rua 17, Casa 05, unidade 101,Cidade operéria.

Telefone para contato (inclusive ligacoes a cobrar): 98 81187928/ 98 87823500

Ou

Universidade Federal do Maranhao

Endereco: Av. dos Portugueses s/n, Campus do Bacanga Programa de Pés-
Graduacgédo em Politicas Publicas, Mestrado e Doutorado

Telefone para contato (98) 3272 8666.
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ANEXO



ANEXO A - CONTRATO DE TRABALHO POR EXPERIENCIA

CONTRATO DE TRABALHO POR EXPERIENCIA

EMPREGADOR:

( J

EMPREGADO:

[ J

As partes acima identificadas tém, entre si, justo e acertado o presente Contrato de Trabalho, que se regeré pelas seguintes clausulas:
CLAUSULA 12 - DO OBJETO E OBRIGAGCOES

.9
O EMPREGADO ¢ admitido, nesta data, para exercer a fungdo de Telealendem‘e no enderego do EMPREGADOR. No ato de sua contratagdo o empregado se’
compromete a: .

a) Desempenhar suas fungdes com zelo e atencéo;

b) Ser assiduo e pontual;

c) Registrar o horério de entrada e saida corretamente.

d) Justificar ao seu superior imediato as faltas ou atrasos, no maximo, em 48hs apés a ocorréncia do fato;

e) Zelar pela conservagao dos bens, pela ordem e seguranca do local de trabalho;

f) Acatar as ordens do superior, determinadas por ordens de servigo, cartas ou circulares, bem como cumprir as normas internas da empresa.

CLAUSULA 22 - DO HORARIO

O empregado terd uma jornada didria de 06:20hs de segunda a sébado, perfazendo uma jornada mensal de 180h. O empregado tera direito a 02(dois) periodos de
pausa de 10 (dez) minutos continuos, apés os primeiros e antes dos Gltimos 60 (sessenta) minutos de trabalho e um intervalo de 20 (vinte) minutos para realizagdo de
refeigdes.

§ 12 - O EMPREGADOR podera alterar o horario de trabalho e intervalos, quantas vezes for preciso, desde que respeitados os limites legais, bastando prévio aviso ao
EMPREGADO, sem que Ihe assista qual direito de i izagao.

§ 2% - O EMPREGADOR podera ampliar o horario normal, inclusive em periodo noturno, por motivo de forga maior ou para atender a realizag&o ou conclusdo de servigos

diaveis ou cuja i G&o possa ocasionar prejuizo manifesto, conforme dispde o artigo 61 da CLT.

§ 3% - O EMPREGADOR podera ampliar a jomada didria, sem qualquer acréscimo de salario, compensando o excesso de horas de um dia pela correspondente
diminuigéo em outro dia, desde que nao seja ultrapassado o limite maximo de 2 (duas) horas diarias, nos termos do § 22, do artigo 59 da CLT.

§ 4% - O EMPREGADOR e o EMPREGADO estipulam que ocorrendo interrupgdo do trabalho, resultante de causas acidentais ou motivos de forga maior, podera o
EMPREGADOR se utilizar dos direitos de recuperagéo do tempo perdido, em conformidade com o § 39 do artigo 61 da CLT.

CLAUSULA 3° - DO SALARIO

Pelos servigos prestados, o EMPREGADOR pagara ao EMPREGADO, o saldrio de R$ 678,00 por MES.
CLAUSULA 4° - DO PRAZO - rha”

§ 12- O presente contrato tem carater experimental, vigorando por 45 (Quarenta e Cinco) dias com inicio em 01/02/2012 , podendo ou ndo ser prorrogado por mais 45
(Quarenta e Cinco) dias.

§ 22 - Permanecenco 0 EMPREGADO no desempenho de suas fungdes apds a prorrogagéo, o presente contrato tera seu prazo transformado para indeterminado,
permanecendo em vigor as demais clausulas.

CLAUSULA 5? - DA RESCISAO

O presente contrato pode ser rescindido antes de seu término, por qualquer das partes, nos termos dos Art. 479 e 480 da CLT, d do sua isd ipad
obedecer ao disposto nos artigos 482 e 483 da CLT,conforme o caso.

E por estarem de pleno acordo, EMPREGADO e EMPREGADOR, assinam o presente contrato na p Ga de duas h

SAO LUIS, 01/02/2013

Assinatura Empregado Assinatura Empregador
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