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RESUMO:

O texto ¢ parte de minha proposta de pesquisa onde se denuncia de forma engajada as contradi¢des do
mundo do trabalho por intermédio das Historias da Educag¢do de Operadores de Telemarketing da
Cidade de Fortaleza/CE. A pesquisa se relaciona com o debate interdisciplinar desencadeado pelo
campo da Histéria da Educacdo, o que tem ampliado a possibilidade de sujeitos, fontes, temas e
objetos. Metodologicamente, pretendo, mediante a interse¢@o de fontes (orais, escritas e audiovisuais)
uma abordagem dialética do “fazer-se” operador de Telemarketing na cidade de Fortaleza/CE. O
debate sobre a memoria historico-educativa dos operadores de Telemarketing possibilita um melhor
conhecimento sobre noés mesmos. Este movimento, uma vez revisitado, oportuniza aprendizado
historico significativo para a trajetoria humana ao longo do século XXI.
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INTRODUCAO

O texto ¢ parte de minha proposta de pesquisa onde se denuncia de forma
engajada as contradi¢des do mundo do trabalho por intermédio das Historias da Educagdo de
Operadores de Telemarketing da Cidade de Fortaleza/CE. A pesquisa se relaciona com o
debate interdisciplinar desencadeado pelo campo da Historia da Educagdo, o que tem

ampliado a possibilidade de sujeitos, fontes, temas e objetos. Metodologicamente, pretendo,
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mediante a intersecdo de fontes (orais, escritas e audiovisuais) uma abordagem dialética do
“fazer-se” (THOMPSON, 1997 ) operador de Telemarketing na cidade de Fortaleza/CE.

Historicamente, a atividade profissional do Operador de Telemarketing ¢
caracterizada pela OIT (Organizagao Internacional do Trabalho), como uma das profissdes
mais estressantes e desgastantes do mundo, afetando a saude fisica e mental dos profissionais
que a executam.

Esta contradicdo representa um aprofundamento dos antagonismos da relacio
trabalho assalariado e capital. Os fatores sdo os mais diversos - reestruturacdo produtiva,
aliada ao desenvolvimento tecnologico, que substitui em larga escala o trabalho vivo dos seres
humanos pelo trabalho morto das maquinas; flexibilizag¢do das leis trabalhistas e da produgao,
fato que intensifica a exploragdo e a precariza¢ao por meio do sobre-trabalho; e esfacelamento
dos movimentos sociais e dilapidagdao do patrimoénio publico por privatizagdes, que culminam
com reduc¢ao do Estado na oferta de servicos sociais basicos, como a educagao e a saude.

Pela definigdo de (DANTAS, 1997) podemos perceber a possibilidade de explorar
um tema ainda novo e que vem crescendo em nosso pais e se tornando umas das principais
areas responsaveis pela geracdo de trabalho. Entendendo que esse novo modelo de trabalho
gera novos comportamentos sociais pretendo aprofundar-me no mesmo e contribuir com

novas condigdes laborais para os trabalhadores.

METODOLOGIA

O fio condutor de andlise se processa metodologicamente pela articulagdo de

fontes diversas (orais, escritas e audiovisuais), sobre o “fazer-se” (THOMPSON, 1997 )
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operador de Telemarketing na cidade de Fortaleza/CE.

Entretanto, temos um interesse especial pela fonte oral, fato este que se justifica
na medida em que as entrevistas permitem obter e desenvolver conhecimentos novos e
fundamentar analises com base no trabalho de criacdo de fontes inéditas sobre a experiéncia
social dos profissionais de Telemarketing;

Nestes termos, desejamos analisar “fazer-se” (THOMPSON, 1997) operador de
Telemarketing no mundo do trabalho em Fortaleza/Ce, na perspectiva do materialismo
histérico-dialético, com suporte em tal plataforma teodrica e pratica, esta pesquisa, objetiva
dialeticamente alcan¢ar também as contradi¢cdoes do mundo do trabalhado.

Nossa abordagem metodologica, portanto, tenciona tragar um elo entre o
especifico e o geral, entendendo que o Nordeste e o Brasil, por conseguinte, inserem-se na
transnacionalizacdo da atividade profissional de telemarketing na Sociabilidade do Capital.
Metodologicamente, estas reflexdes ajudam para a pesquisa em historia da educacao para a
execugdo de uma andlise que relaciona a parte com o todo, pois, os fatos sdo conhecimento da
realidade se sdo compreendidos como fatos de um todo dialético — isto é, se ndo sdo atomos
imutaveis, indivisiveis e indemonstraveis, de cuja reunido a realidade saia constituida — se
sdo entendidos como partes estruturais do todo. (KOSIK, 2002, p. 44).

Desta forma, ressalto o uso de uma abordagem pautada em um marxismo em
constante movimento e¢ em busca da analise critica das contradi¢des da realidade do
capitalismo contemporaneo, a destacar, por exemplo, pesquisadores como: Ricardo Antunes
(2006); Eric Hobsbawn (1998, 2007, 1983); Edward Thompson (2001); Alessandro Portelli
(1997b); Marx (1982); Benjamim (1994), entre outros.
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RESULTADOS E DISCUSSAO

Meus resultados ainda preliminares e discussdes iniciais se constroi precisamente
convivendo com a vulnerabilidade social dos profissionais de telemarketing, ou seja, fui
operadora de Telemarketing e agora na condicdo de pesquisadora, almejo analisar as
experiéncias vividas de dentro, de quem também ¢ parte deste objeto de estudo. Entdo o que
desejo dizer ¢ que intenciono articular esta experiéncia profissional de operadora
telemarketing, com aspectos relacionados a minha atividade de discente/pesquisador em
Historia da Educagao.

A este respeito, Eric Hobsbawn (1998, p.36), historiador social inglés
contemporaneo, ressalta que “¢ inevitavel que nos situemos no continuum de nossa propria
existéncia, da familia e dos grupos a que pertencemos [...] pois é o que a experiéncia
significa”. Acredito que o debate sobre a memoria histérico-educativa dos operadores de
Telemarketing possibilita um melhor conhecimento sobre n6s mesmos. Este movimento, uma
vez revisitado, oportuniza aprendizado histérico significativo para a trajetéoria humana ao
longo do século XXI.

Assim destaco as historias da educagdo que atravessam meu ‘“‘fazer-se”
(THOMPSON, 1997) operadora de Telemarketing na cidade de Fortaleza/CE, atividade
profissional que interferiu na minha satde fisica e psicologica enquanto trabalhadora.

Iniciei minha primeira atividade profissional com “metas estipuladas” em 2001,
na época, nao tinha nenhum conhecimento prévio das dificuldades/desafios que um operador

de telemarketing estd exposto. Mas ainda me recordo com total detalhe ao primeiro
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xingamento que ouvi. Trabalhava como recuperadora interna de cobranga numa empresa de
grande porte, prestava servigos a uma operadora de telefonia e a cliente com a qual Eu falava
estava em débito porém com dificuldades em efetuar o pagamento. Tentando argumentar e
recuperar a divida fiz alguns questionamentos e a Sra. disparou uma série de xingamentos e
desligou o telefone. Confesso que num primeiro momento meu desejo foi retornar a ligagao
e devolver os xingamentos mais sabia que ndo podia fazer isso pois as ligagdes eram
monitoradas e os supervisores me puniriam pois a maxima “o cliente sempre tem razao” ¢
extremamente aplicada na vida profissional de um operador de telemarketing. Como nao
podia expressar minha indignagdo a reagdao foi o choro que ndo consegui conter pois 0s
xingamentos ainda ndo me eram comuns. Observei que os colegas que vieram me prestar
solidariedade j4 absorviam com naturalidade as ofensas pois alguns faziam comentarios do
tipo:

“O primeiro xingamento ¢ assim mesmo depois vocé acostuma.”

“Chora nao sua boba vocé vai ouvir coisas piores ndo vale a pena ficar assim.”
Hoje decorrido 15 anos desse primeiro episddio posso afirmar que os insultos atrelados a
constantes pressdes € ameagas podem influenciar de maneira muito negativa na vida
profissional/pessoal. Refiro-me ao profissional/pessoal pela vivéncia obtida na area de
cobranca via telemarketing. Encerra-se um expediente ja com a angustia e ansiedade do dia
seguinte pois a “meta” estd 14 estampada, exposta e a todo instante ha supervisores,
coordenadores, gerentes lhe pressionando por mais resultado.

Ao se iniciar numa assessoria de cobranga o treinamento ministrado ¢ realizado
com o objetivo de “convencer” o profissional das vantagens que se tem em atuar na

recuperacdo de crédito palavras do tipo: “Vocé determina o quanto ird ganhar” “Sua
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dedicacao e insisténcia sera o diferencial no final do més”. O diferencial citado no final do
més € 0 % que o profissional ganha sobre a meta estipulada.

No universo de call center de maneira geral as metas sdo estipuladas em fungdo de
performance/resultado a empresa contratante e os Gestores utilizam de varias estratégias para
atingir/superar as metas estipuladas. Uma maneira de obter isso, ¢ controlando o “tempo” do
operador. Assim ¢ estipulado meta de TMA (tempo médio de acionamento) e TTF (tempo
médio falado) além dos controles de login (identificacdo via sistema de acesso do operador)
com o monitoramento do tempo ¢ possivel obter mais e mais produ¢cdo mais esse mesmo
tempo ¢ fator de adoecimento pois ha Gestores que para obter os resultados necessarios nao s
se apoderam do tempo como também usam de perseguiciao para aqueles operadores que nado
se “enquadram e desafiam as normas” hd questionamentos por parte dos gestores do porqué
de determinado operador ir tanto ao banheiro ou até mesmo se levantar gerando assim
constrangimento e muitas vezes situagdes extremas como operador passar mal na propria
“PA” (posicao de atendimento) para ndo ser chamado atencdo no meio de seus colegas.

A NR17 regulamenta aspectos de seguranca no que se refere a atividade de
telemarketing dado os riscos que envolve a saide do trabalhador. Aspectos como espago e
altura da “PA” fiscalizacdo dos instrumentos de trabalho (volume do head set, altura e
iluminagdo da tela do computador, descanso para os pés) fiscalizagdo dos intervalos de acordo
com a lei que devem ocorrer da seguinte forma:

Apds a primeira hora de trabalho dez minutos de intervalo, vinte minutos que
devera ser o intervalo de almoco e mais dez minutos antes da Gltima hora trabalhada. E
comum operadores que tem mais dificuldade em administrar o “tempo” ndo usarem seus

intervalos de 10 minutos para poder melhorar a produtividade gerando assim mais
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esgotamento e comprometendo a saude fisica e psicologica pois a normativa da lei ao
estabelecer esses intervalos tém por objetivo evitar o desgaste total do operador que na
necessidade de atingir os objetivos estipulados coloca em risco sua propria saude pois sabe
que o nao cumprimento de metas podera ser fator determinante para sua permanéncia ou saida

daquele trabalho.

CONCLUSAO

Essa pesquisa espera como resultado contribuir para ampliar as reflexdes sobre a
tematica Telemarketing na memoria histoérica do mundo do trabalho. A escrita da memoria
historica € algo que se insere no presente do ser humano, desde sua origem. Rememorar ¢
uma atividade historico-cultural de grandeza imensuravel, pois a lembranga conserva aquilo
que se passou € nao retornara.

Na certeza de que necessariamente aperfeicoamentos ao texto irdo emergir ao
longo do desenvolvimento de minhas investigacdes, acredito que a feitura deste artigo nos
moldes que apresento possibilita conhecer, refletir e entender o universo do mundo do
trabalhador de telemarketing, edificado ao longo do recorte espago-temporal em analise,
suscitando sempre novos questionamentos e, ainda, favorecendo a revisdo das conclusdes
iniciais emergentes de novas observagdes € do trabalho com o conhecimento ja produzido na
area. Por derradeiro, destaco a provisoriedade deste texto, uma vez que a cada novo dia novos

elementos agregaram mais questdes ao problema sugerido por esta pesquisa.
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