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Um Navio

Imagine que vocé esta a beira-mar e vocé vé
um navio partindo...

Vocé fica olhando, enquanto ele vai se
afastando e afastando, cada vez mais longe.
Até que finalmente aparece apenas um ponto
no horizonte, 14 onde o mar e o céu se
encontram, e vocé diz: "Pronto, ele se foi!"
Foi aonde? Foi a um lugar que sua vista nao
alcanca, so6 isto. Ele continua grande, tao
bonito e tdo importante como era quando
estava com vocé.

A dimenséo diminuida esta em vocé, nao nele
e naquele exato momento em que vocé esta
dizendo "ele se foi..."

Ha outros olhos vendo-o aproximar-se, outras
vozes exclamando em alegria: "Ele esta
chegando!".

(Henry Sobel)



RESUMO

Esta dissertacdo investiga a reconfiguragcdo espacial do trabalho no setor de
telemarketing em Curitiba, Parana, com foco nas empresas ABL System, Foundever,
Services e Bradesco Seguros. A pesquisa explora as transformagdes nas condigdes
e na organizagao do trabalho, especialmente apés a pandemia de Covid-19, que
acelerou a adogao do modelo de trabalho remoto. O conceito de "reconfiguragao
espacial" € aqui utilizado para compreender a migracao das atividades laborais de
grandes escritorios centralizados para os lares dos trabalhadores, resultando em
novas dinamicas de controle e organizagao do trabalho. A metodologia adotada é
qualitativa, com entrevistas semiestruturadas realizadas com quatro trabalhadores e
uma gestora de recursos humanos. Essa abordagem permitiu explorar em
profundidade as percepgdes dos entrevistados sobre a transicdo para o trabalho
remoto, captando suas experiéncias diante da intensificacdo do controle digital e da
sobrecarga de trabalho, corroborando analises de Harvey (2008) sobre acumulagéo
flexivel e controle neoliberal. A analise dos dados revela que, embora a adog¢éo do
trabalho remoto tenha gerado uma reducgéo de custos para as empresas e oferecido
certa flexibilidade para os trabalhadores, ela também aprofundou a precarizagao do
trabalho. Dentre os principais desafios identificados estdo a falta de infraestrutura
adequada nas residéncias, a intensificagdo da vigilancia digital, conforme discutido
por Zuboff (2021), e a dificuldade de delimitar fronteiras entre vida pessoal e
profissional. Além disso, o impacto dessa reconfiguragéo espacial foi mais acentuado
para trabalhadores de menor poder aquisitivo, reforcando desigualdades
socioeconémicas, como analisado por Antunes (2002) e Bridi (2019). Conclui-se que
o teletrabalho, longe de proporcionar maior autonomia, reforga mecanismos de
controle e exploragdo sob novas formas, refletindo as contradigbes do capitalismo
informacional discutidas por autores como Castells (1999) e Venco (2006).

Palavras-chave: reconfiguracdo espacial; telemarketing; trabalho remoto;
acumulacao flexivel; condi¢des de trabalho.



ABSTRACT

This dissertation investigates the spatial reconfiguration of work in the telemarketing
sector in Curitiba, Parana, focusing on the companies ABL System, Foundever,
Services and Bradesco Seguros. The research explores the transformations in the
conditions and organization of work, especially after the Covid-19 pandemic, which
accelerated the adoption of the remote work model. The concept of "spatial
reconfiguration" is used here to understand the migration of labor activities from large
centralized offices to workers' homes, resulting in new dynamics of control and work
organization. The methodology adopted is qualitative, with semi-structured interviews
conducted with four workers and a human resources manager. This approach allowed
to explore in depth the perceptions of the respondents about the transition to remote
work, capturing their experiences in the face of the intensification of digital control and
work overload, corroborating Harvey's (2008) analyses on flexible accumulation and
neoliberal control. The analysis of the data reveals that, although the adoption of
remote work has generated a cost reduction for companies and offered a certain
flexibility for workers, it also deepened the precariousness of work. Among the main
challenges identified are the lack of adequate infrastructure in homes, the
intensification of digital surveillance, as discussed by Zuboff (2021), and the difficulty
of delimiting boundaries between personal and professional life. In addition, the impact
of this spatial reconfiguration was more accentuated for workers of lower purchasing
power, reinforcing socioeconomic inequalities, as analyzed by Antunes (2002) and
Bridi (2019). It is concluded that telework, far from providing greater autonomy,
reinforces mechanisms of control and exploitation in new forms, reflecting the
contradictions of informational capitalism discussed by authors such as Castells (1999)
and Venco (2006).

Keywords: spatial reconfiguration; telemarketing; remote work; flexible accumulation;
working conditions.
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INTRODUGAO

Nas ultimas décadas, o mundo tem testemunhado transformacdes
significativas no sistema capitalista. Uma das dimensdes que impulsionou as
mudancas foi a revolucao tecnolégica e informacional que emergiu a partir da crise
econdmica dos anos 1970. Sobretudo, houve a influéncia direta das reformas nas
legislacbes laborais, a financeirizagdo e a abertura do mercado, resultando na
flexibilizagcdo da legislagao trabalhista e no enfraquecimento do movimento sindical
combativo (CASTRO, 2016). A Reforma Trabalhista 'aprovada no Brasil em 2017
intensificou esses processos, pois ampliou formas precarias de contratacdo e
enfraqueceu a representacao sindical ao permitir a negociagao individual de aspectos
das relagdes de trabalho e a resciséo contratual sem intermediagao sindical (GALVAO
et al., 2017).2

A Reforma Trabalhista de 2017 intensificou a precarizacdo das relagdes de
trabalho no Brasil ao flexibilizar formas de contratagao, impactando negativamente a
segurancga e a representatividade dos trabalhadores. Galvao, Castro, Krein e Teixeira
(2019) destacam que setores precarizados apresentam menores indices de
sindicalizagao, dificultando a agao coletiva. Com a desobrigagdo da mediagao sindical
e a reducgao do financiamento dessas entidades, a capacidade de organizagao foi
ainda mais comprometida. Esse contexto se articula com a "Revolug¢ao Informacional”
e o0 avango do neoliberalismo, que, segundo Lojkine (2002) e Harvey (2008),
promoveram uma reconfiguragdo das atividades econdmicas e produtivas. A
acumulacgao flexivel, portanto, reformulou a estrutura do trabalho, privilegiando formas
mais volateis e menos protegidas de emprego, resultando em um enfraquecimento
estrutural dos direitos trabalhistas e na intensificacdo da precarizagcdo em diversos

setores.

TBRASIL. Lei n.° 13.467, de 13 de julho de 2017. Altera a Consolidagédo das Leis do Trabalho (CLT),
aprovada pelo Decreto-Lei n.° 5.452, de 1° de maio de 1943, e as Leis n.° 6.019, de 3 de janeiro de
1974, 8.036, de 11 de maio de 1990, e 8.212, de 24 de julho de 1991, a fim de adequar a legislacado as
novas relacdes de trabalho. Diario Oficial da Unido: se¢éo 1, Brasilia, DF, 14 jul. 2017. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/lei/L13467 .htm. Acesso em: 12. dez. 2023.

2GALVAO, A. et al. (Org.) Dossié Reforma Trabalhista. In: TEIXEIRA, M. et al. (Org.) Contribuigéo
Critica a Reforma  Trabalhista. = Campinas: Unicamp/Cesit, 2017. Disponivel em
http://www.cesit.net.br/wp-content/uploads/2017/06/Dossie-14set2017.pdf. Acesso em: 30 out. 2024.
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Nesse contexto, as centrais de telemarketing se destacam como um exemplo
claro das mudangas estruturais que caracterizam o capitalismo contemporaneo.
Originadas como uma resposta direta as demandas de um mercado cada vez mais
globalizado e tecnologicamente avancado, essas centrais exemplificam as
contradigbes do novo modelo de produgao: de um lado, representam a vanguarda da
inovagao tecnoldgica e da eficiéncia produtiva; de outro, perpetuam formas de
organizagao do trabalho que remontam ao taylorismo e ao fordismo, caracterizadas
por controle rigido, fragmentagéo do trabalho e despersonalizagao dos trabalhadores.

As transformacgdes econdmicas e tecnolégicas que caracterizam o capitalismo
contemporaneo tém sido objeto de intensa reflexdo na literatura académica. O
conceito de "capitalismo informacional", conforme proposto por autores como Castells
(1999) e dentro de uma tradigdo marxista, por estudiosos como Harvey (2008) e
Antunes (2009), é central para entender a reconfiguragao espacial do trabalho e as
novas dinamicas de poder que emergem nesse contexto. Nesse modelo, o
conhecimento e a informacao tornaram-se os principais motores da producao, ao
mesmo tempo em que as tecnologias digitais transformam radicalmente as formas de
organizacgao do trabalho, perspectiva contestada por Antunes (2009) que defende a
permanéncia do trabalho como elemento central na producao de valor.

Lima e Bridi (2019) destacam que, no capitalismo informacional, surgem novas
categorias profissionais, como os trabalhadores de software e de call centers, que
operam em um ambiente de trabalho caracterizado pela imaterialidade e pelo uso
intensivo de algoritmos. No entanto, esse modelo também gera uma precarizagéo
para muitos trabalhadores, especialmente aqueles empregados em setores como o
telemarketing, que estao sujeitos a condi¢cdes de trabalho intensivas e muitas vezes
desgastantes.

A Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios (PNAD) de 2023 revelou o
avanco do trabalho remoto apds a pandemia da Covid-19. De acordo com os dados
apresentados, cerca de 7,4 milhdes de pessoas no Brasil estavam em teletrabalho,
utilizando Tecnologias da Informacdo e Comunicagao (TICs) para a realizagao de
suas tarefas profissionais. Esse numero corresponde a um subgrupo dentro do
universo do trabalho remoto e inclui aqueles que trabalharam, ao menos parcialmente,
em locais alternativos ao ambiente fisico da empresa, com o uso de equipamentos

tecnolégicos.
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Ainda segundo a PNAD, cerca de 9,5 milhdes de pessoas trabalharam
remotamente em 2022. Esse numero mais amplo abrange nao apenas o0s
teletrabalhadores que utilizavam TICs, mas também aqueles que desempenharam
suas funcdes fora do local habitual de trabalho sem o uso de equipamentos
tecnoldgicos. Esse contingente representava 9,8% do total de ocupados que nao
estavam afastados do trabalho (96,7 milhdes).

Portanto, a diferenga entre os dois numeros (7,4 milhdes e 9,5 milhdes) reflete
a distingdo metodoldgica feita pelo IBGE, que considera o teletrabalho como um
subconjunto do trabalho remoto. Enquanto o teletrabalho esta associado ao uso de
tecnologia, o trabalho remoto inclui formas mais amplas de trabalho realizadas fora do
local fisico habitual, mesmo sem o uso de TICs.

Por fim, a analise destaca que cerca de 94,8% dos trabalhadores em
teletrabalho desempenharam suas fungdes a partir de casa, evidenciando a
centralidade do ambiente doméstico nesse modelo de trabalho. Essa mudancga exigiu
nao apenas infraestrutura tecnoldgica, mas também adaptagdes no espago de
trabalho pessoal, marcando uma transformacdo significativa nas condi¢cbes de
trabalho no Brasil.

Além disso, a pesquisa revela que o acesso a internet € um fator determinante
para a viabilidade do teletrabalho. Cerca de 91,2% dos teletrabalhadores tinham
acesso a computador e internet em casa, o que indica uma infraestrutura mais robusta
para esse tipo de atividade, apesar das desigualdades de acesso que ainda persistem
para a parcela restante da populacao.

Esse contexto de expansdo do trabalho remoto também pode ser
contextualizado com o crescimento no setor de telemarketing, conforme reportado
pela fonte GCMais (2023), que relata um aumento de 50% nas vagas disponiveis para
o setor de telemarketing em 2023. Esse crescimento pode ser atribuido a adaptagao
das empresas as novas demandas do mercado e a ampliagao das possibilidades de
trabalho remoto, que reduziram custos operacionais, ao mesmo tempo em que
mantiveram a continuidade das operagdes de atendimento ao cliente. No entanto, o
aumento das vagas é acompanhado de um alto indice de turnover, o que aponta para
a instabilidade no setor e a pressao constante sobre os trabalhadores, evidenciando
as dificuldades enfrentadas por aqueles que atuam no telemarketing.

Esses dados demonstram uma relagdo direta entre a expansao do trabalho

remoto e a empregabilidade no setor de telemarketing, com a transicdo para um
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modelo mais flexivel de trabalho, mas também revelam os desafios estruturais que
afetam a qualidade de vida dos trabalhadores. Em um cenario em que a digitalizagao
e a flexibilidade do trabalho se expandem, a precarizagcédo das condigdes laborais e a
alta rotatividade de trabalhadores permanecem questbes cruciais para a
sustentabilidade e saude do setor de telemarketing. Isso aponta para a necessidade
de politicas publicas mais robustas e de agcdes empresariais que promovam nao
apenas a inclusao digital, mas também melhores condi¢des de trabalho para a forga
de trabalho que sustenta essas mudancas.?

No Brasil, as centrais de telemarketing se destacam como um dos maiores
empregadores, refletindo a ascensdo de um novo tipo de operariado nao industrial.
De acordo com Antunes e Braga (2009), os trabalhadores de call centers, ou
"infoproletarios", enfrentam um ambiente de trabalho que, apesar de formalmente
regulado, € marcado por estresse, controle digital e uma constante pressao por
produtividade. Essa realidade foi exacerbada pela pandemia de Covid-19, que forgou
uma rapida adaptagcao ao trabalho remoto, criando novos desafios e oportunidades
para os trabalhadores e as empresas.

Um dos aspectos mais notaveis dessa transformacdo € a reconfiguragcao
espacial do trabalho. O avango das tecnologias da informag¢ao e comunicacéao (TICs)
e a expansao da internet permitiram que o trabalho se descolasse progressivamente
do espaco fisico tradicional, criando novas formas de organizagdo que desafiam as
antigas divisbes entre o espago de trabalho e o espago doméstico. O conceito de
"capitalismo informacional" e as mudangas provocadas pelas crises que, segundo
Harvey (2008), conduziram ao sistema flexivel de produgdo s&o centrais para
entender essa nova realidade. Nesse modelo, o espaco de trabalho torna-se cada vez
mais fluido, permitindo que atividades antes confinadas a escritérios e fabricas sejam
realizadas de qualquer lugar com acesso a internet.

A pandemia de Covid-19 que abalou o0 mundo no ano de 2020 acelerou
dramaticamente esse processo, forcando uma transicdo em massa para o trabalho

remoto em setores que tradicionalmente dependiam de espacos de trabalho

3 BRASIL. Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE). Pesquisa Nacional por Amostra de
Domicilios - PNAD 2023. Rio de Janeiro: IBGE, 2023. Disponivel em: https://www.ibge.gov.br. Acesso
em: 8 nov. 2024.

GCMais. Vagas em telemarketing crescem 50% em 2023, mas turnover prejudica setor. 14 jul.
2023. Disponivel em: https://gcmais.com.br/mais-emprego/2023/07/14/vagas-em-telemarketing-
crescem-50-em-2023-mas-turnover-prejudica-setor/. Acesso em: 8 nov. 2024.
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centralizados, como o telemarketing. Antes da pandemia, o telemarketing ja
representava um dos maiores setores de emprego no Brasil, com as Centrais de
Atendimento (CTAs) operando como verdadeiras "fabricas" de servigcos. Essas
centrais empregavam milhares de trabalhadores em um ambiente altamente
controlado, onde a organizagao do trabalho seguia principios rigidos de eficiéncia e
produtividade, muitas vezes a custa da saude mental e fisica dos trabalhadores, como
analisaram Venco (1999; 2006); Braga (2009); Bridi, Machado; Portella (2019).

Com a pandemia, no entanto, o modelo de trabalho que predominava nas CTAs
foi desafiado. As empresas foram forcadas a implementar, de maneira emergencial, o
trabalho remoto, transferindo suas operagcdes para o ambiente doméstico dos
trabalhadores. Essa mudanca trouxe a tona uma série de novas questoes,
relacionadas tanto a organizagao do trabalho quanto a reconfiguragdo do espaco de
trabalho. A reconfiguracao espacial, nesse contexto, ndo se refere apenas a mudancga
fisica do local de trabalho, mas também a transformacgado das relagdes de poder,
controle e subjetividade no trabalho (ZUBOFF, 2021). O ambiente doméstico,
tradicionalmente associado ao espacgo privado e pessoal, passou a ser também o
espaco de producgao, criando uma superposicao de esferas que anteriormente eram
mantidas separadas. Isso levanta questdes importantes sobre como o controle e a
disciplina, caracteristicas do modelo taylorista-fordista, sdo exercidos no novo
ambiente de trabalho remoto. Segundo Castells (1999), embora o trabalhador tenha
ganhado certa autonomia espacial, a légica do controle e da vigilancia digital
permanece, muitas vezes intensificada pelas tecnologias de monitoramento remoto.

O presente estudo tem como objetivo investigar as transformagdes no setor de
telemarketing, com foco particular na reconfiguracao espacial do trabalho decorrente
da transicdo para o trabalho remoto durante a pandemia de Covid-19. Esta
investigacado se concentra em compreender como essas mudangas impactaram nao
apenas a organizagao do trabalho, mas também a vida pessoal dos trabalhadores, e
como essas transformacbes refletem as dindmicas mais amplas do capitalismo
informacional.

A justificativa para este estudo esta enraizada na necessidade de compreender
as implicagdes dessa reconfiguracdo espacial para um dos setores mais
emblematicos do capitalismo contemporaneo. O telemarketing, que ja operava sob
uma logica de controle e fragmentacdo do trabalho, viu-se forgado a adaptar-se

rapidamente a um novo modelo de trabalho que desafia as antigas fronteiras entre o
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espaco de trabalho e o espago doméstico. Compreender essas mudancgas € crucial
nao apenas para a analise do setor em si, mas também para a reflexdo sobre as novas
configuragdes do trabalho na era digital.

O problema de pesquisa, portanto, pode ser sintetizado na seguinte questao:
Como a reconfiguragdo espacial do trabalho, intensificada pela transicdo para o
trabalho remoto durante a pandemia de Covid-19, impactou a organizagao do trabalho
e a vida dos trabalhadores nas centrais de telemarketing de Curitiba? Essa questao
central desdobra-se em uma série de outras questdes relacionadas, como as
estratégias adotadas pelas empresas para gerenciar essa transi¢cao, as percepgdes
dos trabalhadores sobre essas mudancas e as implicacdes dessas transformacoes
para a saude e bem-estar dos trabalhadores.

Com base no problema de pesquisa delineado, este estudo tem como obijetivo
geral investigar as experiéncias dos trabalhadores de telemarketing em Curitiba
durante a transicao para o trabalho remoto, forcada pela pandemia de Covid-19, com
foco na reconfiguragao espacial do trabalho e suas implicagdes para a organizagao
do trabalho e a vida dos trabalhadores. Trilha-se como objetivos dessa pesquisa: 1)
Analisar as transformacgdes historicas no setor de telemarketing, com énfase nas
mudancgas organizacionais e na reconfiguragdo espacial do trabalho. 2) Investigar o
processo de implementacdo do trabalho remoto nas centrais de telemarketing de
Curitiba, considerando a perspectiva dos trabalhadores sobre a reconfiguragao
espacial e suas consequéncias. 3) Examinar as condigdes de trabalho e a saude dos
trabalhadores de telemarketing durante a pandemia, com especial atengcédo para os
desafios e oportunidades apresentados pelo trabalho remoto e a superposicéo entre
espaco de trabalho e espaco domeéstico.

Para atingir os objetivos propostos, a pesquisa foi conduzida utilizando uma
abordagem qualitativa, que se mostrou adequada para explorar as percepgdes e
vivéncias dos trabalhadores em profundidade. Foram realizadas cinco entrevistas
hibridas — via Google Meet e presencialmente — com trabalhadores de telemarketing
de Curitiba. Essas entrevistas permitiram captar as experiéncias pessoais dos
trabalhadores durante a transicdo para o trabalho remoto, fornecendo uma viséo
detalhada das mudancgas organizacionais e das dinamicas de poder no novo ambiente
de trabalho. A escolha da abordagem qualitativa se justifica pela necessidade de
compreender como os trabalhadores percebem e vivenciam a reconfiguragao espacial

do trabalho. Além disso, essa abordagem permite uma analise mais contextualizada
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das mudancas ocorridas, levando em consideracado as nuances e particularidades do
setor de telemarketing em Curitiba.

A selecao de cinco participantes para as entrevistas ocorreu em fungdo da
agenda da pesquisa. Durante o periodo de 40 dias destinado ao trabalho de campo,
havia cerca de oito candidatos dispostos a participar da pesquisa. Contudo, ao longo
desse periodo, ocorreram imprevistos, como desajustes na disponibilidade dos
entrevistados e dificuldades logisticas, o que impossibilitou a realizagdo das
entrevistas com todos os candidatos. Diante disso, optou-se por manter os cinco
participantes que ja haviam sido entrevistados, visando aprofundar os relatos e
garantir maior riqueza na analise das experiéncias vividas pelos trabalhadores. A
escolha dos cargos dos participantes inicialmente ndo foi um critério determinante,
sendo mais importante o carater das experiéncias individuais no contexto da transigao
para o trabalho remoto. No entanto, por meio do método bola de neve, surgiu a
oportunidade de entrevistar uma supervisora, o que representou uma decisao
estratégica para a pesquisa. A inclusdo da supervisora permitiu agregar uma
perspectiva diferenciada sobre o processo de transicao do trabalho presencial para o
remoto, ampliando a compreensao das mudangas organizacionais e das dinamicas
de poder no ambiente de telemarketing. Assim, a composicao final da amostra —
composta por uma supervisora e quatro atendentes operacionais — contribuiu de
maneira decisiva para a analise das implicagbes da reconfiguragdo do trabalho,
enriquecendo a interpretacdo dos dados e oferecendo uma visdo mais abrangente do
fendmeno estudado

O presente estudo esta estruturado em trés capitulos principais, cada um
abordando um aspecto especifico das transformacgdes no setor de telemarketing e da
reconfiguragao espacial do trabalho.

O Capitulo 1 oferece uma revisdo historica das centrais de telemarketing,
analisando como essas organizagdes evoluiram ao longo do tempo em resposta as
mudancas tecnoldgicas e econdmicas. Este capitulo discute as transformacdes nas
configuracbes de trabalho e o perfil dos trabalhadores, destacando como o
telemarketing se tornou um dos setores mais emblematicos do capitalismo
informacional no Brasil.

O Capitulo 2 concentra-se na transigao para o trabalho remoto nas centrais de
telemarketing de Curitiba. Este capitulo explora os processos internos envolvidos na

transferéncia para o remoto, amplamente referenciado também como trabalho remoto,
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home office e teletrabalho, incluindo as estratégias adotadas pelas empresas, os
desafios enfrentados pelos trabalhadores, e as implicacbes dessas mudancgas para a
organizagcao do trabalho. Particular atengdo € dada a reconfiguragao espacial do
trabalho e a superposicao entre espaco de trabalho e espago doméstico.

O Capitulo 3 aborda o impacto da pandemia de Covid-19 sobre o setor de
telemarketing, com foco nas mudancas nas condi¢cdes de trabalho e na saude dos
trabalhadores. Este capitulo examina como a pandemia acelerou a adoc¢ao do trabalho
remoto e as consequéncias dessa mudanca para as relacdes de trabalho, explorando
as tensdes entre autonomia espacial e controle digital no novo ambiente de trabalho.

Esta dissertagdo busca contribuir para o entendimento das profundas
transformagdes que o setor de telemarketing tem experimentado, com especial
atencgao para a reconfiguragéo espacial do trabalho. Ao investigar as experiéncias dos
trabalhadores de telemarketing de Curitiba durante a transicao para o trabalho remoto,
este estudo oferece insights valiosos sobre como a digitalizacéo e a flexibilizacdo do
trabalho estdo moldando as relacdes laborais no Brasil. Além disso, a analise das
implicagbes dessas mudangas para a organizagdo do trabalho e a vida dos
trabalhadores revela as novas configuragdes de poder e controle que emergem na era

digital.



21

1. O TELEMARKETING NO MUNDO DO TRABALHO

A analise das transformagdes nas relagdes de trabalho impulsionadas pelo
desenvolvimento tecnoldgico e o capitalismo € crucial para a compreensdo das
desigualdades sociais contemporaneas. Este capitulo revisa as contribuicbes de
autores classicos e contemporaneos da sociologia do trabalho, destacando os
dialogos entre seus conceitos e as relagdes epistemoldgicas com o objeto de estudo
dessa pesquisa: a reconfiguragao espacial e o trabalho remoto nos telemarketings de
Curitiba-PR. Dito de outra forma, busca-se analisar como o conceito de trabalho a luz
da literatura classica e contemporanea contribui na analise sobre as transformacoes
nos telemarketings, a partir da pandemia da Covid-19, trazendo como consequéncia
a transicao do trabalho presencial para o trabalho remoto nesse setor de servigos.

O conceito de trabalho tem sido objeto de intensa disputa entre os autores
classicos da sociologia, refletindo as divergéncias tedricas sobre seu papel e
significado na vida social. Marx, Weber e Durkheim, em suas analises fundacionais,
delinearam compreensdes distintas sobre a centralidade do trabalho na constituigao
da experiéncia humana e nas estruturas sociais. Essas abordagens sdo fundamentais
para a construcéo de uma concepcao tedrica do trabalho, que ndo apenas considera
suas implicagdes na vida do individuo, mas também suas consequéncias historicas
mais amplas. A transi¢cao de sistemas econémicos, como a passagem do feudalismo
para o capitalismo, exemplifica as transformacdes profundas nas relagdes produtivas
e na dindmica entre individuo e capital. Essas mudancas refletem ndo apenas uma
reconfiguragdo das estruturas econdmicas, mas também uma redefinicdo das
relagdes sociais e do papel do trabalho na construgcao das sociedades modernas.
Assim, o trabalho emerge como uma categoria central para entender tanto a
organizacao social quanto os processos histéricos que moldam as relagdes de poder
e produgao ao longo do tempo.

A compreensdo de Karl Marx (1818-1883) acerca do trabalho e sua
centralidade emerge de sua analise critica do contexto fabril e do desenvolvimento do
sistema capitalista. Marx identifica o trabalho como um elemento central na
estruturacdo do capitalismo, evidenciando as consequéncias deste sistema para a
classe trabalhadora, particularmente por meio da exploragao do trabalho assalariado
e da intensificagao da luta de classes. Conforme Marx (2013, p. 102), “[...] o trabalho

€, assim, uma condicado de existéncia do homem independente de todas as formas
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sociais, eterna necessidade natural de mediacdo do metabolismo entre homem e
natureza e, portanto, da vida humana”. Essa definicdo ressalta a visdo marxista de
que o trabalho, sendo uma necessidade fundamental da vida humana, é também o
meio pelo qual o capitalismo exerce sua dominacdo. No contexto capitalista, o
desenvolvimento tecnologico ndo € neutro; ao contrario, Marx argumenta que ele
intensifica a exploragdo e a alienagdo dos trabalhadores. Essa dinédmica é
particularmente evidente no setor de telemarketing, onde a tecnologia é
instrumentalizada para maximizar a produtividade ao mesmo tempo em que reforca
mecanismos de controle sobre o trabalho, exacerbando a alienagao dos trabalhadores
e consolidando as relagdes de poder caracteristicas do capitalismo. Assim, a analise
marxista oferece uma critica profunda ao uso da tecnologia no capitalismo, apontando
para sua fungédo central na perpetuacdo da exploracéo laboral e da desigualdade
social.

O pensamento de Max Weber (1864-1920) articula uma concepcgéao do trabalho
como um fim absoluto em si mesmo, entendido como uma vocagéo. Segundo Weber,
“[...] o trabalho deve, contrariamente, ser desempenhado como se fosse um fim
absoluto em si mesmo, uma vocacgao. [...] ele ndo pode ser invocado por baixos
salarios ou mesmo por altos, mas pode ser apenas um de um longo e arduo processo
de educacao" (WEBER, 2013, p. 64). Para Weber, a centralidade do trabalho sé se
realiza plenamente quando € concebido como uma vocacdo, transcendendo as
motivagbes meramente econdmicas. No contexto do telemarketing, essa perspectiva
weberiana se manifesta na pressdo constante por desempenho e na racionalizacéo
das atividades laborais, onde a tecnologia desempenha um papel crucial. A utilizagao
de sistemas tecnologicos para monitorar e avaliar continuamente os trabalhadores
reflete a logica de eficiéncia e disciplina que Weber associava a ética do trabalho
vocacional, intensificando o controle e a regulagéo do trabalho, e reforgando a ideia
de que o trabalho, para ser legitimado, deve ser encarado como uma misséo pessoal
e profissional, em vez de uma simples atividade remunerada.

Por fim, Emile Durkheim (1858-1917) propde que a divisdo do trabalho ndo
emerge exclusivamente do mundo econdmico, mas € influenciada por diversas
esferas sociais, como a juridica, politica e judiciaria. Para Durkheim, a tendéncia do
ser humano no contexto laboral é a de uma crescente especializagao, reflexo de uma
necessidade de adaptagdo as complexidades da sociedade moderna. Durkheim

(1999) identifica a especializagdo como um processo natural, mas também adverte
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sobre os riscos de anomia que podem surgir quando as mudancgas tecnologicas
ocorrem mais rapidamente do que a capacidade de adaptagao social. No setor de
telemarketing, a extrema segmentacao das tarefas e a repeticao das fungdes podem
ser vistas como um reflexo de uma sociedade com solidariedade organica, onde a
especializagdo do trabalho € uma caracteristica do sistema moderno. No entanto,
essa especializacao pode levar a fragmentacéao do trabalho, enfraquecendo a coesao
social entre os trabalhadores. Embora cada individuo desempenhe uma funcao
especifica dentro do processo produtivo, a falta de interacdo e a monotonia das tarefas
podem diminuir o sentimento de solidariedade entre os trabalhadores, gerando um
ambiente de trabalho onde a coesao social é enfraquecida, ao invés de fortalecida.

Assim, conectando as teorias de Marx, Weber e Durkheim, pode-se observar
que as atividades nas centrais de atendimento refletem a centralidade do trabalho no
capitalismo contemporaneo, marcado pela exploragdo, racionalizagdo e
especializagao, o que, por sua vez, resulta em desafios significativos para a qualidade
das condicbes de trabalho e para o bem-estar dos trabalhadores envolvidos nesse
setor.

A centralidade do trabalho tem sido um tema amplamente debatido na teoria
socioldgica, tanto classica quanto contemporanea. Um dos autores contemporaneos
que defende o “fim da centralidade do trabalho” é Claus Offe (1989), que, em sua obra
"Adeus ao Trabalho", argumenta que estamos testemunhando o fim da centralidade
do trabalho, especialmente ao analisar o contexto europeu. Offe observa uma
transicao em andamento, na qual o surgimento do setor de servigos, ou "terceiro
setor", esta levando ao desmantelamento da classe trabalhadora tradicional, formada
na era industrial. Ele sugere que essa mudanga representa um declinio da
centralidade do trabalho na estrutura social e econémica.

No entanto, o conceito de trabalho continua sendo objeto de disputa na teoria
sociologica. Apesar das controvérsias levantadas por Offe e outros teoricos,
pesquisas empiricas tém demonstrado que o trabalho permanece central na produgao
de riqueza e na organizagao social (ANTUNES, 2002; 2009). A Sociologia do
Trabalho, especialmente nas ultimas décadas, segundo Bridi, Braga e Santana (2018)
tem se dedicado a analisar as transformagdes, permanéncias e mudancas no mundo
do trabalho, considerando as especificidades histéricas e contextuais. Estudos como
os de Antunes (2002), Venco (2006), e Moraes e Véras de Oliveira (2019) tém

iluminado as continuidades e transformacdes que moldam o trabalho em diferentes
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contextos histéricos, sociais e politicos. Essas pesquisas sublinham que, apesar das
mudangas na estrutura econémica e nas formas de trabalho, a centralidade do
trabalho permanece uma questao crucial para a compreensao das dinamicas sociais
contemporaneas.

Outros autores com André Gorz, em Adeus ao Proletariado (1987),
argumentam que a automacao e a flexibilizagao do trabalho estdo contribuindo para a
desintegragcdo das formas tradicionais de trabalho assalariado. Gorz sugere que o
futuro do trabalho se caracteriza por uma crescente precarizagéo e pela fragmentagéo
das jornadas de trabalho, com impactos significativos sobre a identidade e a coesao
social dos trabalhadores. Neste sentido, a centralidade do trabalho para esse autor &
substituida por uma légica de "ndo-trabalho", onde o lazer, o consumo e a participagao
em redes sociais ganham maior relevancia.

Ulrich Beck também discute o fim da centralidade do trabalho em sua obra “A
Sociedade de Risco” (2010). Beck argumenta que a globalizagao e a flexibilizagdo do
mercado de trabalho criam um cenario de insegurancga e volatilidade, onde o emprego
fixo e seguro se torna cada vez mais raro. Ele enfatiza que a transicdo para uma
"sociedade de risco" implica uma reconfiguracdo das estruturas sociais, onde o
trabalho deixa de ser a principal fonte de identidade e seguranca para os individuos.

A critica apresentada por autores como Offe (1989), Gorz (1987) e Beck (2010)
sobre o fim da centralidade do trabalho pode ser questionada quando se analisa o
setor de telemarketing. Ao contrario do que esses teodricos sugerem, o telemarketing
nao representa a perda da centralidade do trabalho, mas sim sua reafirmag¢ao em uma
nova forma, marcada pela precarizagdo. Nesse contexto, o trabalho em telemarketing
continua a desempenhar um papel central nas dinamicas econémicas e sociais,
embora com caracteristicas que aprofundam o controle sobre os trabalhadores e
reforgam a segmentacéao e a fragmentacao das atividades laborais.

Em vez de desaparecer, como sugerem essas teorias, o trabalho no
telemarketing revela a persisténcia e a adaptagao das formas de controle no contexto
do capitalismo contemporaneo. Caracterizado por alta rotatividade, baixos salarios, e
forte segmentacdo das tarefas, o telemarketing reflete a desintegracdo do modelo
tradicional de trabalho, mas ao mesmo tempo confirma a centralidade do trabalho
como um mecanismo de subsisténcia e controle. A intensa racionalizacdo das
atividades e o monitoramento constante das a¢des dos trabalhadores, combinados

com a auséncia de perspectivas de crescimento profissional, contribuem para a
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alienagdo e a fragmentacdo da identidade dos trabalhadores, intensificando as
condicdes de precarizagao laboral.

Ao analisar esse cenario sob a ética das discussdes sobre o "fim do trabalho",
como abordado por autores como Offe (1989), Gorz (1987) e Beck (2010), é possivel
perceber que o telemarketing, ao contrario de se distanciar do trabalho tradicional, o
reforca em sua forma mais precarizada. A mudanga na estrutura do trabalho nao
significa sua eliminagdo, mas a transformacgédo de suas condi¢gdes, que sdo mais
permeadas por novas formas de controle e uma precarizacédo cada vez mais profunda,
especialmente em setores como o de telemarketing.

Além disso, o setor de telemarketing ilustra a transicdo para uma economia de
servigos, onde o trabalho manual é progressivamente substituido por atividades
cognitivas e comunicativas, muitas vezes realizadas em condigbes de extrema
precariedade. A fragmentagcao das jornadas de trabalho e a falta de estabilidade no
emprego, embora frequentemente interpretadas como evidéncias da perda da
centralidade do trabalho na vida desses trabalhadores, revelam, na verdade, uma
complexa realidade onde o trabalho permanece central, ainda que sob novas formas
e desafios.

Os trabalhadores do telemarketing, ao se depararem com jornadas
fragmentadas e a precariedade, muitas vezes percebem suas ocupag¢des como
temporarias ou secundarias. No entanto, essa percepg¢ao ndo implica a auséncia de
centralidade do trabalho, mas reflete uma adaptacdo as condicbes laborais
contemporaneas que, longe de deslegitimar o papel do trabalho, reafirma sua
importancia na estruturagdo de suas identidades. A busca por seguranga e
continuidade, mesmo em um ambiente de incertezas, evidencia que, para esses
trabalhadores, o emprego permanece uma referéncia central em suas vidas,
moldando suas expectativas, relagdes sociais e projetos futuros.

Nesse sentido, a nogédo de 'ndo-trabalho' proposta por Gorz (1987) pode ser
reinterpretada. Em vez de representar um afastamento do trabalho como elemento
central da vida social, ela deve ser vista como uma critica as condigbes que
desestabilizam o vinculo tradicional com o emprego. Portanto, € imprescindivel
reconhecer que, embora as formas do trabalho estejam mudando e a precarizagéo
ganhe destaque, a centralidade do trabalho se mantém como um eixo fundamental na
experiéncia dos trabalhadores, demandando uma analise critica que considere a

continuidade de sua relevancia nas configuragdes identitarias contemporaneas.
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Em suma, a teoria de Claus Offe (1989), apoiada pelas contribuigdes de autores
como André Gorz (1987) e Ulrich Beck (2010), permite refletir sobre as transformagdes
no mundo do trabalho, sem, contudo, endossar a ideia de que o trabalho perdeu sua
centralidade. No caso do setor de telemarketing, essas mudancgas evidenciam uma
reconfiguragao das relagdes laborais, em que as condigdes precarizadas desafiam as
concepgodes tradicionais de emprego, identidade e segurancga. Entretanto, o trabalho
permanece central, ainda que inserido em novas formas de organizagdo social e
econdmica que amplificam as desigualdades e tornam mais complexa a relagéo entre
trabalho e cidadania.

Em vez do fim da centralidade do trabalho como afirmaram esses autores, o
que assistimos foram mudangas em diversos ambitos, possibilitados pelas tecnologias
informacionais, mas sobretudo, pela reestruturagao produtiva que ocorreu nas ultimas
décadas do século XX, o neoliberalismo que conduziu reformas laborais e a
emergéncia do que Harvey (2008) denominou de “regime de acumulagao produtiva”.
O fordismo, modelo de produgdo em massa com forte integragéo vertical, deu lugar
ao poés-fordismo, caracterizado pela producéo flexivel e pela descentralizagdo das
atividades empresariais. Nesse novo paradigma, a terceirizagdo emerge como uma
estratégia chave para aumentar a eficiéncia e a competitividade das empresas. Bridi
(2006) argumenta que a terceirizagcdo € uma estratégia nesse novo cenario que
permite as empresas focarem em suas atividades principais, transferindo funcoes
secundarias para terceiros. A reestruturacdo empresarial esta intimamente ligada a
adocao de modelos de producéo flexivel. Esta reestruturagao implica na modificagao
das praticas de gestdo e na adogao de novas tecnologias. A flexibilizacdo das formas
de contratagdo e a fragmentacdo das atividades produtivas sdo aspectos centrais
deste processo. As empresas buscam maior competitividade e adaptabilidade,
levando a implementacao de contratos temporarios e a terceirizacao.

A transicdo do fordismo para o modelo de producédo flexivel representa
mudancas significativas na organizacado do trabalho e na estrutura das empresas.
Neste contexto, a terceirizagédo de atividades e a conexdo com os setores de
telemarketing sdo fenédmenos interligados que impactam profundamente o mercado
de trabalho.

A producao flexivel, distinta do modelo fordista de produ¢do em massa,
caracteriza-se por uma maior adaptabilidade e resposta as demandas do mercado.

Este modelo exige uma mao de obra multifuncional e frequentemente resulta na
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fragmentagdo dos processos produtivos (HARVEY, 2008). As empresas adotam
estratégias para reduzir custos e aumentar a eficiéncia, o que inclui a terceirizagao de
atividades antes realizadas internamente. Neste contexto, a terceirizagcdo de
atividades e a conexado com os setores de telemarketing sdo fenbmenos interligados
que impactam profundamente o mercado de trabalho. Este setor emprega um grande
numero de trabalhadores sob condi¢cbes de trabalho frequentemente instaveis e mal
remuneradas. A terceirizagdo no telemarketing exemplifica a fragmentacéo e a
flexibilizacao extrema do trabalho, onde a alta rotatividade e a baixa protecéo social
sdo comuns.

A questao pujante a terceirizacéo e as formas de flexibilizagao dentro do setor
de telemarketing esta relacionada as condigbes de trabalho, direitos trabalhistas e a
precarizagdo ascendente e progressiva nesse setor. Dito isso, as transformacdes
ocorridas no amago do trabalho e nas suas relagdes, a transicdo do sistema de
acumulacgao fordista para a acumulacéo flexivel, nos termos de Harvey (2008), tem
impactado de diversas formas a classe trabalhadora.

A reestruturagcdo empresarial esta intimamente ligada a adogado de modelos de
producao flexivel. Esta reestruturagao implica na modificagao das praticas de gestao
e na adogao de novas tecnologias. A flexibilizacdo das formas de contratagdo e a
fragmentacao das atividades produtivas séo aspectos centrais deste processo. As
empresas buscam maior competitividade e adaptabilidade, levando a implementacao
de contratos temporarios e a terceirizagao.

No contexto brasileiro, pode-se considerar que essa reestruturacao
empresarial sob a 6tica da acumulagéao flexivel se relaciona intrinsicamente com as
empresas de Tecnologia da Informacado (Tl), as quais possuem um modelo de
organizacao pulverizado (CASTRO, 2016). Neste sentido, umas das caracteristicas
mais marcantes da era informacional no trabalho é flexibilizagao tanto na legislagcéo
quanto a execuc¢ao do trabalho. Ao analisar o contexto em que os telemarketings se
inserem na era informacional, Lima e Bridi (2019) apontam que as empresas
prestadoras de servicos de tecnologia de informacdes e teleatendimento nédo se
enquadram no conceito juridico de empresas tradicionais. Ou seja, sdo empresas que
conectam outras “empresas e pessoas através de computadores e outros meios de
comunicagao, possibilitando a formacao e a organizacdo de redes” (LIMA; BRIDI,
2019, p. 326).
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Sobre a passagem do taylorismo-fordismo para o modelo flexivel, Barbara
Castro (2016) analisa que esses modelos possuem caracteristicas de perpassar a
regulacdo do ambito empresarial para a ordem social. Cada um desses modelos foi
marcado por algum aspecto econdmico importante de cada contexto. Por exemplo, o
taylorismo-fordismo que ascendeu no pds-guerra e com as politicas keynesianas de
geracao de emprego e receitas. O que mais tarde seria refletido no Toyotismo como
o herdeiro dessa nova ordem com a redugao de gastos. Todos esses modelos usam
a roupagem da inovagao, mas significam em suas praticas as subversdes de politicas
e a modificacao das relagdes no mundo do trabalho (CASTRO, 2016).

Analisando as transformacgdes no mundo do trabalho e como o modelo de
acumulacao flexivel se expressa no contexto da “era informacional”, Cinara Rosenfield
(2008) aponta que o pos-taylorismo informacional e os servigos prestados pelos call
centers tem como objetivo garantir a qualidade e a satisfagao do cliente, ser cordial, a
arte do convencimento ao cliente em relagdo ao negécio que esta sendo fechado —
mesmo que esse operador tenha ciéncia de que esta omitindo informacdes
importantes.

A producédo do capital implica na organizagdo do trabalho, nas formas de
exploracédo e da reproducgao social. A revolugao informacional, como analisado por
Jean Lojkine (2002), trouxe novas configuragdes nas relagdes de trabalho modificando
as formas de interagao entre sujeito e trabalho. Em outras palavras, a transigao do
modelo fordista e taylorista para uma “nova” era informacional, ndo abandonou
caracteristicas importantes desses sistemas. E a partir disso que os telemarketings
surgem no mundo do trabalho como uma categoria que nao é precarizada, ela nasce
da precarizagao. A privatizacéo dos setores de telecomunicagdes nas ultimas décadas
teve um papel crucial na configuracao do trabalho em telemarketing. Selma Venco
(1999) argumenta que a reestruturagao das telecomunicagdes no Brasil, marcada pela
privatizagao e pela desregulamentagao, ndo apenas alterou a dindmica do setor, mas
também contribuiu para a erosao dos direitos trabalhistas e a intensificacdo da
exploracdo. A busca incessante por eficiéncia e reducdo de custos resultou na
terceirizacao de servicos e na criacdo de um ambiente laboral onde a precarizacao se
torna norma.

O telemarketing, nesse cenario, ndo surge como uma categoria laboral
autdbnoma, mas como um produto da precarizagao sistematica. As condigdes de

trabalho nos call centers, frequentemente caracterizadas por jornadas fragmentadas,
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baixos salarios e inseguranga no emprego, evidenciam que essa nova forma de
trabalho é, na verdade, um reflexo das transformagdes econémicas e sociais que
redefiniram a organizacao do trabalho. A falta de estabilidade e a alta rotatividade dos
trabalhadores em telemarketing ndo sao apenas desafios individuais, mas sim uma
consequéncia direta da l6gica neoliberal que permeia a privatizagéo do setor.

Assim, o telemarketing deve ser compreendido como uma manifestacdo da
precarizacao intrinseca ao novo modelo de relagdes de trabalho, onde a busca por
lucros rapidos e a flexibilizagdo das condi¢des laborais se sobrepdem a dignidade e
aos direitos dos trabalhadores. Nesse sentido, o telemarketing n&do é uma inovagao
isolada, mas um campo que ilustra a intersec¢do entre a privatizacdo das
telecomunicacodes e a crescente precarizacao das relacdes de trabalho.

A producao do capital esta diretamente relacionada a organizagao do trabalho,
as formas de exploragao e a reproducao social, sendo que as transformacdes nas
relacbes de trabalho refletem mudancgas estruturais que envolvem nao apenas a
esfera econbmica, mas também a prépria dindmica social e politica. Segundo Karl
Marx (2004), o trabalho, no contexto do capitalismo, nao se restringe a produgéo de
bens materiais, mas também a organizacdo das relagdes entre capital e forga de
trabalho, com o objetivo de maximizar a extragcdo da mais-valia. Neste sentido, a
reprodugao social, entendida como a manuteng¢ao das condigdes materiais e sociais
que viabilizam a continuidade do processo produtivo, também é uma forma de
assegurar a perpetuacao das relagdes de exploracgao.

A revolucéao informacional, conforme analisado por Jean Lojkine (2002), € um
marco crucial que redefine a organizagao das relagdes de trabalho. Ela ndo apenas
altera as tecnologias de produg¢ao, mas modifica as proprias relagdes de produgéo e
a divisdo do trabalho. De acordo com Manuel Castells (2000), a ascensao das
tecnologias da informagao e comunicagao resultou em uma "sociedade em rede",
onde as interagdes entre sujeito e trabalho tornam-se mais dindmicas e complexas,
com novas formas de controle e vigilancia. Essa revolugéo, que insere o trabalhador
em uma logica de fluxo continuo de informacdes e exigéncias, ressignifica o conceito
de trabalho, tornando-o mais flexivel e, muitas vezes, mais precario.

O impacto dessa revolugao informacional nas relagdes de trabalho € palpavel,
especialmente no setor de telemarketing, onde a introducdo de tecnologias de
monitoramento e controle constante redefine as condicdes laborais. O trabalho no

setor de telemarketing, por exemplo, é caracterizado por uma intensa racionalizagao,
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monitoramento digital e uma forte segmentacgéo das tarefas, o que, por um lado, busca
aumentar a produtividade, mas, por outro, resulta em alienacéo e precarizacao das
condigdes de trabalho. Conforme Zuboff (2021), a crescente vigilancia no ambiente
de trabalho, ampliada pela digitalizagcdo, ndo so intensifica o controle sobre os
trabalhadores, mas também fragmenta suas identidades profissionais, ao reduzir a
complexidade do trabalho e torna-lo cada vez mais automatizado e despersonalizado.

Além disso, a flexibilizagao do trabalho, caracteristica do modelo pés-industrial,
contribui para a desintegracdo do modelo tradicional de emprego estavel, com a
introducdo de formas precarias de contratagdo, como o trabalho terceirizado e
temporario. A terceirizagdo, conforme argumenta David Harvey (2008), esta
diretamente ligada a fragmentacdo do trabalho, onde as empresas buscam reduzir
custos e aumentar a flexibilidade, mas, ao mesmo tempo, expdem os trabalhadores a
condicdes de vulnerabilidade e instabilidade. No contexto do telemarketing, isso se
traduz em altas taxas de rotatividade, baixos salarios e uma auséncia de direitos
trabalhistas, refletindo a fragilidade das novas formas de trabalho.

Em suma, a revolugdo informacional ndo apenas modifica as formas de
organizacgao do trabalho, mas redefine as relagdes de exploragao e a prépria natureza
do trabalho, tornando-o mais flexivel, mas também mais precario e fragmentado,
especialmente em setores como o telemarketing, onde a vigilancia constante e a

segmentacdo das tarefas exacerbam a alienagéo e a precarizagéo dos trabalhadores.

1.1. O surgimento do telemarketing e suas (re)configuragdes

O surgimento do setor dos call centers, doravante, telemarketings se deu com
a popularizagao das tecnologias da informagao e comunicacgao (TICs), sua expansao
em esfera global é marcada por uma importante transformagéo da organizagéo de
trabalho e a reestruturacédo do processo produtivo diante da crise do capital dos anos
1970. A partir desse periodo houve intensificacdo da mao de obra menos
especializada, custos reduzidos da forca de trabalho, em especial, mantendo o
desequilibrio entre paises desenvolvidos e subdesenvolvidos. Neste sentido, o
trabalho informacional configurou-se nessa divisdo uma mao de obra mais
especializada nas areas de programa, desenho de sistemas, softwares etc., mas que
em contrapartida, empregavam uma quantidade inferior de trabalhadores, em sua

maioria homens (HARVEY, 2008). Por um lado, houve a intensificagdo da mao de
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obra menos especializada e, de outro, o trabalho informacional demandou a
especializagdo nas areas mais “nobres” da TI.

Manuel Castells, em sua obra A Sociedade em Rede (1999), discute o impacto
das tecnologias da informagédo e comunicagao (TICs) na organizagao do trabalho.
Para Castells, o teletrabalho é uma das manifestacbes mais evidentes da
transformacao digital no mundo do trabalho. Ele define o teletrabalho como uma forma
de trabalho flexivel que permite a realizacdo de tarefas a distancia, utilizando a
tecnologia como principal meio de comunicagéo e produgcdo. Neste sentido, Castells
(1999, p. 329) diz,

[...] a flexibilidade dos processos e dos mercados de trabalho, induzida pela
empresa em rede e facilitada pelas tecnologias da informacado, afeta
profundamente as relagdes sociais da produgéo herdadas do industrialismo,
introduzindo um novo modelo de trabalho flexivel e um novo tipo de
trabalhador: o trabalhador de jornada flexivel. (CASTELLS, 1999, p. 329).

Ao descrever o "trabalhador de jornada flexivel", Castells (1999) enfatiza como
a flexibilidade, facilitada pelas tecnologias da informagao e pelas redes empresariais,
nao apenas altera profundamente as relagbes sociais da producdo herdadas do
industrialismo, mas também redefine a experiéncia laboral. Nesse sentido, a
flexibilizacao do trabalho, caracteristica central do teletrabalho, pode ser vista como
um mecanismo que, por um lado, amplia a autonomia dos trabalhadores, permitindo
maior controle sobre seus horarios e atividades. Contudo, essa autonomia vem
acompanhada de novos desafios estruturais. A intensificacdo do controle sobre o
trabalho, muitas vezes exercido por ferramentas digitais de monitoramento e gestao,
torna-se uma constante, ao passo que as fronteiras entre a vida pessoal e profissional
se diluem progressivamente. Esse fendmeno €& uma consequéncia direta da
reestruturagao produtiva e do avanco tecnolégico, que afeta diretamente as condi¢des
de trabalho no teletrabalho, em que o equilibrio entre liberdade e controle é cada vez
mais ténue, resultando em implicagdes significativas para o bem-estar dos
trabalhadores e a organizacdo do trabalho em si. Assim, o teletrabalho, enquanto
modelo de trabalho flexivel, incorpora uma dualidade intrinseca: ao mesmo tempo que
oferece maior autonomia, perpetua formas de controle mais sutis e difusas,
remodelando profundamente a dinédmica laboral contemporanea.

A utilizacao dos conceitos de teletrabalho e trabalho remoto como sinbnimos

de teleatendimento e telemarketing decorre das abordagens presentes na literatura
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mais recente e, especialmente, do contexto epistemoldgico e social que fundamenta
esta pesquisa. Essa escolha conceitual é essencial para uma compreensao
abrangente das transformagdes no setor de telemarketing durante e apés a pandemia
de Covid-19, considerando as dinamicas de flexibilizagcao e reestruturagcao produtiva
que marcaram esse periodo.

O teleatendimento, conforme descrito por Selma Venco (2006), reflete um
modelo de organizagao do trabalho profundamente influenciado pelo taylorismo e pela
tecnologia avangada. A autora analisa que este setor utiliza sofisticados sistemas de
monitoramento que registram meticulosamente todos os aspectos do atendimento,
incluindo o numero de ligagcbes realizadas e recebidas, o tempo de atendimento, as
pausas dos operadores, as vendas concretizadas, as estatisticas das chamadas, e o
tempo de espera dos clientes. Esse acompanhamento detalhado é possibilitado por
softwares especializados que gerenciam e analisam o desempenho dos operadores,
fornecendo uma visdo abrangente das operacoes.

Além disso, a tecnologia desempenha um papel crucial na racionalizagado do
trabalho e no aumento da produtividade através de equipamentos multifuncionais,
como a URA (Unidade de Resposta Audivel). A URA é responsavel pela distribuigao
automatica das ligagcdes entre os operadores menos ocupados e pela gravagao
completa de todos os atendimentos. Essa estrutura tecnoldégica ndo apenas facilita a
gestao eficiente das chamadas, mas também contribui para a otimizacdo dos
processos de atendimento ao cliente, alinhando-se com os principios de eficiéncia e
controle do taylorismo no contexto moderno (MARTINS, 2023).

A definicdo de telemarketing trazida por Stone (1992) caracteriza o setor como
um local que oferece aplicagao integrada de telecomunicacdes, processamentos de
dados apoiando em sistemas administrativos que visam otimizar a comunicagao de
marketing para atingir seus clientes. Tem por caracteristica a interagao personalizada
com os clientes ao passo que também busca melhorar a experiéncia com eficiéncia e
reducao de custos.

No contexto da pesquisa, o teleatendimento e o telemarketing se tornam
conceitos centrais para o estudo, pois representam o nucleo do trabalho no setor em
questao. O teleatendimento refere-se ao servigo de atendimento ao cliente realizado
por meio de canais de comunicagao a distancia, enquanto o telemarketing envolve a
promogao e venda de produtos ou servigos por telefone ou outros meios digitais. A

analise desses conceitos permite uma compreensao detalhada das praticas e desafios



33

enfrentados pelas empresas do setor, especialmente em um periodo de mudancgas
rapidas e significativas.

O conceito de flexibilidade, conforme abordado por Sposito (2005), é crucial
para entender como as empresas de telemarketing se adaptaram as novas condi¢des
de trabalho impostas pela pandemia. A flexibilidade no trabalho refere-se a
capacidade das organizagdes de ajustar suas praticas e estruturas para responder a
mudancas nas demandas do mercado e nas necessidades dos trabalhadores. No
contexto da pandemia, a flexibilidade foi essencial para a transigéo para o trabalho
remoto e para a adaptacao as novas formas de gestédo e organizacgao do trabalho.

A reestruturagao produtiva, discutida por David Harvey (2008) e Araujo, Bridi e
Motim (2009), é um conceito relevante para analisar como as empresas de
telemarketing ajustaram suas operagdes para melhorar a eficiéncia e reduzir custos.
Esse conceito ajuda a explicar as mudangas nas praticas de trabalho e na organizagao
das empresas, refletindo a necessidade de adaptar os modelos de negdcios para
enfrentar os desafios econémicos e operacionais da pandemia.

O conceito de trabalho remoto é fundamental para compreender a
transformacdo do ambiente de trabalho durante a pandemia de 2020. O trabalho
remoto, também conhecido como home office, tornou-se a norma para muitos
trabalhadores, especialmente no setor de telemarketing. Analisar o trabalho remoto
permite explorar como a implementacdo desse modelo afetou as condicdes de
trabalho, as relagdes sociais e a estrutura organizacional das empresas de
telemarketing. O trabalho remoto, segundo Bridi (2020), € compreendido como uma
modalidade de trabalho que ocorre de forma exclusiva no domicilio do trabalhador,
sendo frequentemente associado ao termo "home office". Essa forma de organizagao
do trabalho, que ja existia antes da pandemia da Covid-19, ganhou destaque durante
a crise sanitaria de 2020, quando milhdes de trabalhadores ao redor do mundo
adotaram esse modelo como medida emergencial. No entanto, o conceito de trabalho
remoto vai além da mera localizagao fisica do trabalhador, refletindo uma adaptacéao
as exigéncias do regime de acumulagao flexivel, que busca otimizar processos
produtivos sem necessariamente manter a forca de trabalho concentrada em um unico
espaco fisico. Assim, ele se alinha as transformagdes tecnoldgicas e organizacionais
da economia contemporanea, evidenciando tanto os beneficios da flexibilidade quanto

a potencial precarizagao das condigdes de trabalho nesse novo paradigma.
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O teletrabalho, na perspectiva de Bridi (2020), é conceituado como uma pratica
integrada ao regime de acumulacéo flexivel, caracteristica da reorganizacéo produtiva
contemporanea. Ele emerge como resposta as demandas por maior flexibilidade nas
relagbes de trabalho, impulsionado pelas tecnologias de informacéo e comunicagéo.
Nesse contexto, o teletrabalho ndo apenas flexibiliza a organizagdo espacial do
trabalho, permitindo que ele seja realizado a distancia, mas também reflete as
mudangas na gestdo e controle da for¢a de trabalho. Segundo Bridi, o teletrabalho
incorpora os principios do capitalismo informacional, conforme delineado por Castells
(1999), em que o uso intensivo de informacdes e conhecimentos impulsiona um novo
paradigma produtivo. Assim, o teletrabalho se alinha as transformagdes da economia
global, combinando eficiéncia produtiva com a precarizagéo das condi¢des de trabalho
em alguns setores.

Em resumo, esses conceitos fornecem uma base tedrica solida para investigar
as mudangas no setor de telemarketing, permitindo uma analise profunda das
transformacdes na forma de trabalho, na organizagcdo das empresas e nas condigdes
laborais. A utilizacdo desses conceitos € essencial para compreender o impacto da
pandemia e a adaptagao do setor as novas realidades do mercado de trabalho.

David Harvey (2008) aponta que o neoliberalismo, a reestruturagao produtiva e
o surgimento do terceiro setor mudaram completamente as relagbes de trabalho.
Dentro dessas transformacdes a partir do novo contexto produtivo nas relagdes de
trabalho, Jean Lojkine (2002), revela que o que conhecemos como Revolugéo
Informacional ndo se trata de uma “nova revolucdo industrial”, ao contrario, a
descricdo cunhada para explicar a revolugao informacional na perspectiva do autor
revela que ha um movimento de oposigao entre “a revolugdo da maquina-ferramenta,
fundada na objetivacado das fungdes manuais, e a revolugao da automacgao, baseada
na objetivagao de certas fungdes cerebrais desenvolvidas pelo maquinismo industrial”
(LOJKINE, 2002, p. 14).

Em outras palavras, o autor ndo define a revolugao informacional apenas pelas
transformacdes sociais decorrentes desse novo modelo. Nesse sentido, Lojkine
(2002) argumenta que, embora a revolucao informacional traga novas configura¢des
nas relagdes de trabalho e na organizagdo econdmica, ndo se pode considera-la uma
revolugao em um sentido positivo. Isso se deve ao fato de que, apesar das mudancgas
e modificagdes que surgem no modelo informacional, essas transformacdes

permanecem enraizadas em uma logica predominantemente capitalista. Assim, as
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inovagdes introduzidas ndo questionam as estruturas de exploracéo existentes, mas,
ao contrario, muitas vezes as reforcam, perpetuando relagcdes de trabalho que
continuam a ser marcadas pela precarizagao e pela busca incessante por eficiéncia e
lucro.

Segundo Selma Venco (2006), o uso comercial do telefone iniciou-se em 1880,
em Berlim, com um caso curioso em que um pasteleiro utilizava essa tecnologia para
oferecer seus produtos aos clientes previamente cadastrados. De acordo com a
Associacao Brasileira de Telemarketing (ABT), essa forma de teleatendimento marcou
0 comego das atividades que, posteriormente, se expandiram. Nos anos 1950,
atividades semelhantes emergiram nos Estados Unidos e no Brasil, especialmente
com as Paginas Amarelas, onde equipes de vendedoras eram treinadas para vender
anuncios classificados por telefone, inaugurando o telemarketing como pratica
comercial estruturada.

Portanto, nao da para dizer que é uma atividade totalmente nova, mas que foi
ampliada, potencializada, reconfigurada pelo que podemos chamar de reestruturagao
produtiva. Neste contexto, existem definicdes importantes para compreender como a
reestruturacdo das atividades produtivas e nas relagdes de trabalho foram
reconfiguradas no contexto de expanséao do terceiro setor e da terceirizagdo. Segundo
Araujo, Bridi e Molim (2009), a reestruturacdo produtiva € o desenvolvimento do
processo de producdo e racionalizacdo da producdo e do trabalho, a qual contém
como caracteristica marcante a flexibilidade da produgéo, inovagédo tecnoldgicas,
novas relagdes de emprego e da forga de trabalho. A reestruturagédo produtiva também
envolve a substituicdo dos antigos modelos tayloristas e fordistas por sistemas de
producao mais flexiveis, exemplificados pelo toyotismo. Essa flexibilidade, segundo
Antunes (2002), no entanto, tem exacerbado as desigualdades, gerando uma
"sociedade dos excluidos" que afeta tanto os paises em desenvolvimento quanto os
centrais.

A reestruturagao produtiva € um fenémeno ligado a mundializacéo do capital,
sendo caracterizada por dois elementos fundamentais: a) inovacao tecnolégica e b) a
inovagao organizacional. Ao olhar para essas duas defini¢ées, Antunes (2002) aponta
que o desenvolvimento tecnolégico tem sido impulsionado pela necessidade de
aumentar a competitividade no mercado global. Contudo, essa busca pela inovagao
tecnolégica nao se da de forma neutra ou benéfica para todos; pelo contrario, ela tem

contribuido para a intensificagcdo da exploragao da for¢a de trabalho e para o aumento
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da precariedade laboral. A inovagdo tecnoldgica, segundo o autor, esta
profundamente ligada a légica destrutiva do capital, que prioriza a eficiéncia e a
produtividade em detrimento dos direitos dos trabalhadores e da sustentabilidade
ambiental. A Inovagao tecnoldgica € conhecida atualmente pela base microeletronica
(chips). Exemplos: computador, maquinas de controle numérico computadorizado,
robés, CAD-CAM (de Computer Aided Design e Computer Aided Manufacturing -
Desenho e produgao industrial com auxilio de computadores)* etc. Antunes (2002)
também define a inovagdo organizacional como um conjunto de mudang¢as nas
estruturas organizacionais das empresas que fazem parte da adaptagdo a nova
realidade econdbmica marcada pela reestruturagdo produtiva. Essa inovagao inclui a
implementagdo de praticas de trabalho mais flexiveis, a desregulamentagao, a
terceirizagao e outras formas de reorganizagéo do trabalho que, embora aumentem a
eficiéncia empresarial, também contribuem para a precarizacdo das condigcbes de
trabalho. A inovacg&o organizacional, portanto, ndo deve ser vista apenas como uma
modernizagao positiva, mas como parte de uma estratégia mais ampla do capital para
maximizar lucros em um contexto de crise estrutural. A inovag&o organizacional pode
ser definida pela terceirizagao, just-in-time, kanban, ilhas de produgéao, trabalho em
equipe, condominio ou polo industrial, CCQ (circulo de controle de qualidade),
qualidade total, etc. Assim, a inovagao organizacional, que inclui praticas como a
terceirizagao e a flexibilizagdo do trabalho, surge como uma resposta das empresas
as exigéncias da nova realidade econémica. Embora essas praticas possam aumentar
a eficiéncia operacional, elas também perpetuam a precarizagdao do trabalho ao
reconfigurar as relagdes laborais em prol da maximizagao do lucro (ANTUNES, 2002).

Nesse contexto, a analise de Nogueira e Bastos (2009) sobre o crescimento

dos telemarketings em escala global insere-se na discussao da reestruturagao

4 Para fins de explicagdo, o CAD-CAM (Computer Aided Design e Computer Aided Manufacturing)
refere-se a um conjunto de tecnologias que utilizam software para facilitar tanto o design quanto a
fabricagdo de produtos. O sistema CAD permite aos designers criar modelos digitais em 2D e 3D,
proporcionando uma visualizagdo detalhada e a possibilidade de realizar alteragdes rapidamente. Isso
€ especialmente util em processos de prototipagem e design de produtos complexos, uma vez que
permite a simulacao de funcionalidades antes da producéo fisica.Por outro lado, o CAM utiliza esses
modelos digitais gerados pelo CAD para controlar maquinas e ferramentas na linha de produgéo. Essa
tecnologia automatiza processos de fabricagdo, como corte, usinagem e montagem, garantindo
precisdo e eficiéncia. A integragcdo de CAD e CAM permite uma transigéo fluida do design a producgao,
reduzindo o tempo de ciclo e minimizando erros, além de melhorar a qualidade do produto final. Assim,
CAD-CAM é uma ferramenta essencial na industria moderna, promovendo inovagéo e competitividade.
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produtiva. Eles destacam que o setor de teleatividades, especialmente os call centers,
utiliza a estratégia de fidelizacdo de clientes como uma ferramenta central de
competitividade. Essa estratégia, ao priorizar a manutengcdo e ampliagdo do
relacionamento com os clientes, reflete a intersecgéo entre a inovagao organizacional
e as demandas de um mercado em constante mudanca. A fidelizagdo, nesse contexto,
nao apenas reduz custos, mas também contribui para a sustentabilidade do
crescimento empresarial ao adotar praticas de recursos humanos focadas em
minimizar a alta rotatividade caracteristica do setor. Essas praticas incluem incentivar
maior autonomia dos trabalhadores, implementar estratégias que promovam sua
permanéncia na empresa e vincular a remuneracdo ao desempenho, criando um
modelo de gestédo que busca equilibrar a satisfagédo dos empregados com os objetivos
organizacionais.

No contexto da reestruturacao produtiva, a estratégia de fidelizagao de clientes
nos call centers é destacada por estar intrinsecamente ligada a inovagao
organizacional e a manutengao do crescimento empresarial. O setor, caracterizado
por inovagdes tecnoldgicas e a expanséo de escalas, utiliza a fidelizagdo como um
mecanismo de adaptagao e competitividade em um mercado em constante mudanca.
As empresas que conseguem alinhar suas estratégias de fidelizagdo com as praticas
de recursos humanos e desenho do trabalho, tendem a apresentar maior autonomia
para os trabalhadores, menor rotatividade e remuneragdo mais alinhada ao
desempenho, fatores que contribuem para a sustentabilidade do crescimento no longo
prazo (NOGUEIRA; BASTOS, 2009)

O setor de telemarketing € um dos setores que mais emprega no Brasil e tém
crescido consideravelmente. Sirlei Marcia de Oliveira (2009), apontou que em 2006 o
setor tinha 50 empresas que juntas somavam cerca de 675 mil trabalhadores nas
Centrais de Atendimento (CTAs). Em consonancia com o estudo feito por Ruy Braga
(2009)°, na primeira década dos anos 2000 esse setor ja monopolizava o mercado de
trabalho. Segundo Braga (2009, p. 73), ao pesquisar as duas maiores empresas

contratantes da época:

Para efeito ilustrativo, o nimero somado de funcionarios das duas empresas
pesquisadas — distribuidos da seguinte maneira: Empresa A, 38.000;
Empresa B, 37.926 — é de 75.926. Em numero de posi¢des de atendimento
(PAs), a Empresa A apresenta 14.500 e a Empresa B, 17.507. Todas as

> A pesquisa de campo feita pelo autor foi realizada em 2003.
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demais treze maiores empresas do setor somadas sustentam 59.721
funcionarios e 35.353 PAs. Percentualmente, isso equivaleria a dizer que, em
numero total de funcionarios, as empresas A e B somadas representam 56%
do setor. Em numero de PAs, as empresas A e B abocanham juntas 47,5%
do mercado (BRAGA, 2009, p. 73).

Os dados da pesquisa de campo apresentados pelo autor ha pouco mais de
duas décadas demonstravam que o segmento dos telemarketings possuia influéncia
para captacéo de mao de obra jovem, de pessoas em vulnerabilidade econémica e de
mulheres, assim como demonstrado na tese de doutorado de Selma Venco (2006), a
qual apontou a presenca significativa de mulheres e da comunidade LGBTQIA+ nas
empresas estudadas.

Em 2022, o Portal G1° publicou uma reportagem apontando que o setor de
teleatendimento foi um dos maiores empregadores com carteira assinada, com o
publico principal de jovens e trabalhadores de baixa ocupac¢ao. No entanto, o setor,
desde 2015, vem sofrendo o declinio e perdendo postos de vagas. Tal queda pode
ser explicada por diferentes fatores, por exemplo, a otimizagao dos atendimentos e a
substituigdo do trabalho humano por robds.

Com o avanco da tecnologia e da automacgao nos postos de trabalho, das
atividades e funcgbes realizadas pelos trabalhadores em diferentes segmentos do
trabalho, pode-se observar que houve diversas transformacdes e mudangas. Selma
Venco (1999) apontou que na década de 1990 houve uma mudanga interna nos
bancos — a solidificacdo dos telemarketings dentro dessa esfera econémica, a qual
impactou o setor de teleatendimento dos bancos que a partir dessa transformacao
passou a ser terceirizada.

Em sintese, a popularizacdo dos servicos oferecidos pelos telemarketings
marca uma importante transformacdo no mundo do trabalho. Por um lado, existe o
discurso do “progresso tecnologico”, mas, de outro, com o surgimento desse setor dar-
se-a a terceirizagdo das empresas privadas do ramo de telecomunicagbes (VENCO,
1999).

® Os dados obtidos pela reportagem s&o disponibilizados pelo Ministério de Trabalho/CAGED. G1. Setor
de teleatendimento foi o que mais fechou vagas em 2022: perda de postos comegou em 2015.
Disponivel em: < https://g1.globo.com/economia/noticia/2023/02/12/setor-de-teleatendimento-foi-o-
que-mais-fechou-vagas-em-2022-perda-de-postos-comecou-em-2015.ghtml > Acesso em: 05 jan
2024.
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1.2. Pandemia da Covid-19 e uma nova reconfiguragdo espacial nos

telemarketings?

Como eram os telemarketings?

As transformacdes ocorridas no telemarketing ao longo das ultimas décadas
podem ser analisadas em quatro fases distintas, cada uma refletindo mudancas
significativas na forma como as empresas utilizam essa ferramenta de comunicagao
e vendas. A imagem tradicional do telemarketing, que muitas vezes remete a grandes
espacos com fileiras de cubiculos ocupados por trabalhadores usando fones de
ouvido para realizar atendimentos e chamadas, revela apenas a superficie de uma

histéria mais complexa de evolugao tecnoldgica e organizacional.”

12 Fase: “Artesanal” (Anos 1970 e 1980)

Durante as décadas de 1970 e 1980, o telemarketing comegou a se consolidar
como uma ferramenta importante para vendas diretas, com destaque para o
telemarketing ativo. Nessa fase, as empresas utilizavam o telefone principalmente
para promover e vender produtos, aproveitando a interacdo direta com os
consumidores. Um marco dessa fase foi a campanha pioneira da Ford na década de
1960, que demonstrou a eficacia do telefone como meio de comunicacéo e pesquisa
de mercado. Essa abordagem inicial permitiu que o telemarketing se estabelecesse
como um canal direto e eficiente de vendas, influenciando outras empresas a
adotarem praticas semelhantes (GARCIA, 2016).

7 GARCIA, Reynaldo. A histéria do telemarketing e call center. Publicado em 2016. Disponivel em: <
https://blog.guiacontato.com.br/historia-do-telemarketing-e-call-center/ > Acesso em: 09 ago 2024.
Reynaldo Garcia € um blogueiro que escreve sobre o setor de Tecnologia da Informacgéo através do
seu blog. As informagbes usadas na pesquisa foram de carater descritivo e das definicdes sobre essas
“fases” do telemarketing, com o objetivo de exemplificar a quem |&, como esse setor passou por
diferentes etapas até a que estamos atualmente.
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Figura 1 — Telefonistas Arquivo Municipais de Seattle, 1970

7 Fonte: HMB Tcnologia

Na figura acima pode-se ver como era o local de teleatendimentos ocupado por
mulheres que ocupavam a funcado de telefonista. Selma Venco (1999) aponta a
popularizacido dessas centrais de atendimentos entre 1980 e 1990, contudo, antes da
popularizagdo das centrais dos telemarketings existiam outras profissionais que se
utilizavam dos meios tecnoldgicos para realizar suas atividades, por exemplo,
telefonistas e telegrafistas. Profissdes que apds as mudancgas e automagao foram
extintas e deram lugares a outras como o teleatendimento e as centrais de

telemarketing.
22 Fase: Receptiva e SACs (Inicio dos Anos 1990)

Com o inicio dos anos 1990, o telemarketing passou a incorporar uma
dimensao receptiva, marcada pela criacdo dos primeiros Servigos de Atendimento ao
Consumidor (SACs) no Brasil. Esse movimento foi impulsionado pela promulgacao da
Lei de Defesa do Consumidor em 1992, que obrigou as empresas a oferecerem canais
dedicados para lidar com as reclamagdes e garantir os direitos dos consumidores.
Nessa fase, o foco dos call centers mudou para atender as demandas dos clientes e
evitar problemas com 6rgaos reguladores, como o Procon. A criacdo dos SACs
representou um avango na adaptacado das empresas as novas exigéncias legais e na

valorizag&o do relacionamento com os consumidores (GARCIA, 2016).

3?2 Fase: Qualidade no Atendimento (Final dos Anos 1990)
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A segunda metade da década de 1990 trouxe uma intensificagdo da
competitividade no mercado, e as empresas passaram a reconhecer a importancia
estratégica dos centros de atendimento ao cliente. No Brasil, a estabilidade econdmica
proporcionada pelo Plano Real em 1994 resultou em um novo perfil de consumo, com
consumidores mais seletivos e exigentes. Essa fase foi caracterizada pela valorizagao
da qualidade do atendimento como um diferencial competitivo. Empresas comegaram
a investir em processos de qualidade total e na informatizacao dos call centers,
implementando tecnologias como os Distribuidores Automaticos de Chamadas
(DACs) e as Unidades de Resposta Audivel (URAs), que visavam aumentar a

eficiéncia e melhorar a experiéncia do cliente (GARCIA, 2016).

Figura 2 — Telemarketings no Brasil na década de 1980/1990

/7 Ihou e =
Fonte: Delfim Martins, 1997/ Reprodugao: FARPEJ

42 Fase: CRM e Busca pelo Nivel de Servigo (Anos 2000)

Nos anos 2000, o telemarketing evoluiu significativamente com a expansao dos
call centers e a introducdo de sistemas de Customer Relationship Management
(CRM). A privatizagao dos setores de telecomunicagdes e energia, aliada ao aumento
da competitividade, levou os call centers a se transformarem em contact centers,
integrando multiplos canais de comunicagao, como voz e internet. A busca por niveis
de servigco mais elevados tornou-se uma prioridade, com o objetivo de atender as
crescentes expectativas dos clientes de forma mais rapida e eficiente. Embora a

implementacdo do CRM tenha enfrentado desafios, essa fase consolidou o papel dos



42

contact centers como essenciais para a fidelizacdo de clientes, ao integrar marketing
e tecnologia da informacéo para fortalecer a lealdade do consumidor (GARCIA, 2016).

Ao longo dessas quatro fases, o telemarketing passou de uma pratica artesanal
e focada em vendas diretas para uma complexa operagcdo de gestdo do
relacionamento com o cliente, refletindo as profundas transformacgées econdémicas,

tecnolodgicas e legais que moldaram o setor.

Figura 3 — Central dos Telemarketings século XXI

Fonte: DDS Solugbes em Tecnologias

Acima na figura 3, vé-se uma central de telemarketing totalmente reestruturada.
As mesas e os trabalhadores sao separados por baias, em espagos minusculos, com
uma alta concentracao de pessoas e rotatividade interna de funcionarios. A questao
da ergonomia também aparece como um diferencial da década 1970 ao que se vé
atualmente no século XXI.

Na esteira do progresso, das mudangas sociais e econdmicas causadas pelo
desenvolvimento sistema capitalista e das tecnologias da informagao (TICs), as
centrais de telemarketing surgem e a categoria de teleoperadores emerge de um
processo de precarizagao e da “acumulacao flexivel”, o qual se compreende sob a
otica da flexibilidade dos processos de trabalho, mercado de trabalho, produtos e
padrées de consumo. Surge um setor com novas maneiras de prestagao de servigos

financeiros, comercial, tecnoldgica e organizacional (VENCO 2006; HARVEY, 2008).
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A reconfiguragao espacial no setor de telemarketing € um processo que reflete
as adaptagdes do capital as condicbes contemporaneas de producao e trabalho,
marcado pela busca por redugao de custos operacionais, maior flexibilidade e controle
organizacional. Ana Carmen Navarro de Moraes e Roberto Véras de Oliveira (2019)
destacam que, historicamente, as operagcdes de call centers no Brasil se
concentravam nas metropoles da regiao Sudeste, especialmente em Sao Paulo, onde
o setor encontrou condigdes favoraveis de infraestrutura e concentragdo econdémica.
No entanto, a partir de 2010, um movimento de descentralizagcido levou a instalacao
de centrais de atendimento em regides como o Nordeste, em estados como a Paraiba,
Ceara e Rio Grande do Norte, atraidas por incentivos fiscais, menores custos salariais
e menor presséo sindical (MORAES; VERAS DE OLIVEIRA, 2019).

Esse movimento de relocalizacao territorial, como apontam os autores, foi
impulsionado pela combinagdo de avangos tecnoldgicos e politicas publicas que
viabilizaram a descentralizagdo do trabalho informacional para regides menos
desenvolvidas, mantendo, contudo, os centros de decisao e controle no Sudeste. O
uso intensivo das Tecnologias da Informagdo e Comunicagao (TICs) permitiu que as
empresas se beneficiassem da méo de obra jovem, menos sindicalizada e disposta a
trabalhar sob condi¢cbes de precariedade salarial.

Esse fenbmeno de descentralizagdo se intensificou durante a pandemia de
Covid-19, mas com uma nova configuragdo espacial, marcada pela introdugao
massiva do trabalho remoto. No contexto da pandemia, empresas de telemarketing,
como ABL System, Foundever, Services e Bradesco Seguros, que anteriormente
concentravam suas operagdes em grandes centrais de atendimento em Curitiba,
passaram a adotar o modelo de trabalho remoto. Esta transi¢do representou um novo
estagio da reconfiguracao espacial, ndo mais limitado a deslocamentos geograficos
regionais, mas agora voltado para a fragmentagéo espacial no ambito doméstico, em
que o trabalho € executado nas residéncias dos operadores.

A pandemia da Covid-19 acelerou transformagdes profundas no mundo do
trabalho, especialmente em setores como o telemarketing, que ja vinham passando
por mudangas organizacionais e tecnoldgicas significativas. Segundo Venco (2006),
Moraes e Véras de Oliveira (2019), o telemarketing, ao longo dos anos, vivenciou
reconfiguragdes continuas tanto no espaco fisico quanto nas formas de gestdo da
forca de trabalho, em grande parte como reflexo da reestruturagdo produtiva e da

acumulacao flexivel.
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Com a pandemia, essas transformacgdes foram intensificadas, levando a uma
reconfiguragdo ndo apenas do local de trabalho, mas também das dinamicas de
trabalho. O telemarketing, tradicionalmente centralizado em grandes centros
operacionais com dezenas de trabalhadores realizando atendimentos simultaneos, foi
forcado a se adaptar rapidamente ao modelo de trabalho remoto. Essa transi¢cao
revelou a capacidade do setor de operar fora dos limites fisicos tradicionais,
deslocando os trabalhadores de call centers para suas proprias casas, 0 que
modificou a relacao entre espaco e trabalho.

A adocdo do trabalho remoto no setor de telemarketing trouxe profundas
mudancgas na organizacao do trabalho, impactando diretamente as condi¢des laborais
dos trabalhadores. Se, por um lado, a descentralizacdo para estados do Nordeste
visava a reducao de custos fixos e salariais, a transi¢ao para o teletrabalho buscou
economizar em infraestrutura fisica, dividindo com os trabalhadores a
responsabilidade dos custos operacionais, como internet, energia elétrica e
manutencdo dos equipamentos. Assim, 0 que antes era uma busca por locais com
menor custo de operacdo e incentivos fiscais, agora se traduz em um modelo de
externalizacdo de custos, transferidos e divididos diretamente com o trabalhador.

Além disso, a automacéao e digitalizagcdo dos processos de atendimento, por
meio do uso de tecnologias como inteligéncia artificial e plataformas de
autoatendimento, ndo apenas facilitam essa nova configuragao espacial, mas também
intensificam o controle e a vigilancia dos trabalhadores. No modelo de teletrabalho, as
empresas de telemarketing implementam sistemas que monitoram remotamente o
desempenho dos operadores, assegurando que os niveis de produtividade sejam
mantidos, mesmo em um ambiente descentralizado. Essa intensificacdo do controle é
um reflexo do que Moraes e Véras de Oliveira (2019) descrevem como a busca por
eficiéncia e padronizagdo no setor de servigos, que agora se adapta as novas
tecnologias de gestéo e supervisdo remota.

No entanto, a implementagdo do trabalho remoto também trouxe desafios
significativos para os trabalhadores. O espagco doméstico, antes reservado para
atividades pessoais e familiares, foi reconfigurado para se tornar o novo local de
trabalho, muitas vezes sem uma clara delimitagao entre vida pessoal e profissional.
Isso resultou em uma intensificagdo do trabalho e na dificuldade de estabelecer
fronteiras entre o tempo de trabalho e o tempo livre, gerando consequéncias para a

saude mental e bem-estar dos operadores.
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Dessa forma, a reconfiguragao espacial dos telemarketings, que inicialmente
se manifestou como uma estratégia de descentralizagédo para regides mais periféricas,
evoluiu para uma fragmentagao espacial ainda mais profunda com o advento do
trabalho remoto. Essa nova fase é caracterizada nao apenas pela reducao de custos,
mas também pela precarizagdo das condi¢gdes de trabalho, agora transferidas para o
ambiente doméstico. A analise dessas transformacodes revela que a légica capitalista
de maximizagao de eficiéncia e controle segue se adaptando as novas tecnologias,
mantendo-se, no entanto, o carater precario e intensificado do trabalho nesse setor,
mesmo no contexto do trabalho remoto.

A pandemia, portanto, serviu como um catalisador para mudangas que ja
estavam em curso, mas que ganharam uma nova urgéncia. As reconfiguragoes
espaciais e operacionais observadas durante esse periodo refletem uma adaptacao a
nova realidade imposta pela crise sanitaria global. O telemarketing exemplifica como
setores inteiros foram compelidos a reestruturar suas operagdes, adotando novas
tecnologias e formas de gestdo para garantir a continuidade das atividades.

Esse movimento, impulsionado pela pandemia, destaca a flexibilidade e a
resiliéncia do setor frente as adversidades, ao mesmo tempo em que levanta questdes
sobre a precarizagao das condi¢des de trabalho, a intensificagdo do controle sobre os
trabalhadores, e a crescente dissociagao entre trabalho e espaco fisico. Assim, as
mudangas no telemarketing durante a pandemia ilustram como as crises podem
acelerar tendéncias existentes, forcando uma adaptagdo rapida e abrangente em
diversas esferas da atividade laboral.

O telemarketing, conforme apontam as pesquisas, apresenta diversas
caracteristicas cruciais que merecem uma analise aprofundada (VENCO, 1999; 2006).
Inicialmente, o setor era marcado pela necessidade de servigos realizados em
ambientes fisicos especificos, como prédios corporativos, onde predominava um
padrao fordista de trabalho, caracterizado pela alta rotatividade de trabalhadores e
pela segmentacgao rigida das tarefas. Esse modelo tradicional de organizacdao do
trabalho, no entanto, vem sendo profundamente transformado pelas novas
tecnologias de comunicagao e informacgao.

Conforme Braga (2009) argumenta, a linha de montagem e o cronémetro
taylorista, simbolos do controle estrito e da divisdo do trabalho nas fabricas, foram
substituidos pela rede como um novo paradigma de organizagao da producdo. Essa

mudanga n&o apenas alterou as formas de cooperagdo e comunicagdo dentro do



46

ambiente de trabalho, mas também expandiu a possibilidade de trabalho remoto, onde
os trabalhadores podem realizar suas atividades a partir de suas casas, conectando-
se a rede. Nesse novo cenario, o processo de trabalho se torna quase totalmente
integrado as redes de comunicacgao, o que redefine a dindmica do telemarketing. Em
vez de depender de um local fisico fixo, o telemarketing agora se organiza em torno
de redes que permitem uma flexibilidade maior, tanto em termos de local quanto de
tempo de trabalho.

Essas transformacgdes refletem uma adaptagcéo do setor as novas exigéncias
da economia global, em que a eficiéncia e a flexibilidade se tornaram imperativos. No
entanto, elas também trazem a tona questdes importantes sobre a precarizagao do
trabalho, a intensificagdo do controle sobre os trabalhadores e as implicacdes dessas
mudangas para a subjetividade dos operadores de telemarketing. Assim, o
telemarketing exemplifica como as novas tecnologias de comunicagado estao
reconfigurando nao apenas a organizagao do trabalho, mas também as relagcdes de
poder e as condi¢cdes de trabalho no capitalismo contemporaneo.

O sistema utilizado pelas centrais de telemarketing se assemelha as linhas de
montagens tayloristas e fordistas. Por um lado, a racionalizagdo do trabalho, a
dominacédo e o controle da produtividade dos trabalhos (BRAGA, 2009; VENCO,
2006). Neste sentido, a taylorizagcédo das atividades dos teleoperadores € evidenciada
pela estrutura rigida da rotina produtiva, onde as tecnologias informacionais
desempenham um papel crucial. Essa integracdo de tecnologias permite que as
empresas estabelecam ritmos de producédo de forma "cientifica", com base em uma
abordagem de "base técnica unificada". Através da procedimentalizagédo, a empresa
consegue definir parametros exatos para o desempenho dos teleoperadores, o que
resulta ndo apenas na padronizagao das tarefas, mas também na degradagao das
condicdes de trabalho.

Essa légica de trabalho é caracterizada por uma supervisao intensa e controle
das atividades, onde cada tarefa é dividida em etapas especificas e monitoradas
continuamente. Segundo Antunes (2002), essa forma de organizagao do trabalho
pode levar a alienacdo dos trabalhadores, reduzindo suas fungcbes a operacdes
mecanicas e desconsiderando suas capacidades cognitivas e criativas. A
precarizagao do trabalho, conforme discutido por Venco (1999), é exacerbada nesse
contexto, onde a busca incessante por eficiéncia e produtividade se sobrepde ao bem-

estar e a autonomia do teleoperador.
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Assim, a taylorizagdo no telemarketing ndo apenas altera as condigbes de
trabalho, mas também reflete uma transformacao mais ampla nas dinamicas laborais
contemporaneas, alinhando-se com as discussfes sobre a precarizagdo e a
desumanizacao do trabalho na era da informacdo. Essa analise é crucial para
entender as implicagbes sociais e econdmicas do setor, especialmente no que tange
a qualidade de vida dos trabalhadores.

Ricardo Antunes (2005) discute a nova morfologia do trabalho, destacando o
surgimento de novas categorias e a necessidade de repensar as conceitualizagbes
sobre a classe trabalhadora para além do ambiente industrial. Essa perspectiva €
crucial para entender o teleatendimento como uma expressdo contemporanea das
transformagcées no mundo do trabalho. O teleatendimento exemplifica a
descentralizacdo do espaco laboral mencionada por Antunes, em que o trabalhador
ndo esta mais confinado ao chao de fabrica, mas atua em ambientes como call centers
ou até mesmo em casa, dependendo da infraestrutura de trabalho remoto. Essa
mudanga reflete a multifacetada realidade do trabalho moderno, em que as atividades
laborais se diversificam e adquirem novas configuragoes.

A relacao entre a nova morfologia do trabalho e o teleatendimento se manifesta
na reconfiguracdo das relagbes de trabalho, nas quais as antigas divisdes rigidas
entre ocupagbes manuais e intelectuais se tornam cada vez mais fluidas. O
teleatendimento, em particular, surge como um setor que encapsula essas
transformacgdes, envolvendo atividades que exigem habilidades comunicativas, uso de
tecnologias e uma flexibilidade inerente as demandas do mercado contemporaneo.

Dessa forma, o teleatendimento ndo s6 exemplifica a nova morfologia do
trabalho, mas também ilustra as multiplas potencialidades e desafios que surgem a
medida que a classe trabalhadora se expande para além dos limites tradicionais do
trabalho industrial, abrindo espago para novas formas de exploragdo, controle e
resisténcia no contexto do capitalismo globalizado.

Em suma, buscou-se demonstrar nos paragrafos anteriores a luz da literatura
as conceitualizacdes acerca do trabalho, das centrais de telemarketing e como num
periodo curto esses segmentos sofreram com mudangas drasticas na estrutura e na
organizagéao do trabalho.

A reconfiguragao espacial, conforme discutida por Ana Carmen Navarro de
Moraes e Roberto Véras de Oliveira (2019), aborda as mudangas nas localizagbes e

configuragdes territoriais dos Call Centers em determinadas regides do Brasil. Ao



48

relacionar esse conceito com o objeto de estudo dessa pesquisa, podemos entender
como a adogdo do trabalho remoto pelas empresas de telemarketing nao apenas
alterou a dinamica de trabalho, mas também transformou as relagdes espaciais
tradicionais dentro desse setor.

Historicamente, o telemarketing € caracterizado por concentrar grandes
nameros de funcionarios em locais especificos, muitas vezes em grandes centros
urbanos, onde os trabalhadores compartiham um ambiente fisico comum. Essa
configuragéo territorial era fundamental para o modelo de gestdo e operagao desses
servigos, permitindo um controle direto e constante sobre os trabalhadores.

Com a pandemia de Covid-19, essas empresas foram forcadas a adotar o
modelo de trabalho remoto, o que gerou uma reconfiguragao espacial significativa. As
grandes salas de operagdes, que antes acomodavam centenas de atendentes, foram
substituidas por escritorios domésticos dispersos em diversas regides. Isso nao
apenas modificou a geografia fisica das empresas, mas também impactou a maneira
como o trabalho é organizado e gerido.

No contexto da nossa pesquisa, a reconfiguragéo espacial se torna crucial para
entender como as transformagdes no local de trabalho refletem mudancas mais
amplas no mundo do trabalho. Ao investigar as trajetérias individuais dos
trabalhadores de telemarketing em Curitiba, esse estudo captura essas mudancgas ao
documentar como as condigdes de trabalho, a gestdo do tempo, a divisdo entre casa
e trabalho, e as interacbes sociais foram afetadas pela transicdo para o trabalho
remoto.

Essa investigagdo busca compreender como a reconfiguragdo espacial pode
ser entendida ndo apenas como uma mudanga fisica, mas também envolve profundas
transformacdes nas relacbes de trabalho, nas estruturas de poder dentro das
empresas, e nas proprias identidades profissionais dos trabalhadores. O modelo de
trabalho remoto desafia as praticas tradicionais de controle e supervisdo, ao mesmo
tempo em que exige novas formas de gestdo e auto-organizacdo por parte dos
trabalhadores. Assim, esse estudo busca contribuir para a compreensao dessas
dinamicas no contexto do telemarketing, um setor que, apesar de suas caracteristicas
historicamente centralizadas, foi radicalmente alterado pela necessidade de
adaptagao ao trabalho remoto.

E a partir dessas reflexdes que situamos nosso objeto de pesquisa a

reconfiguragao espacial do trabalho nos telemarketings a partir do trabalho remoto em
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Curitiba-PR. Como a reconfiguragédo espacial do trabalho no setor de telemarketing
em Curitiba, impulsionada pela pandemia de Covid-19 e a adoc¢ao do trabalho remoto,
alterou as condicdes de trabalho, as relagdes laborais, e a gestao dos trabalhadores,
€ quais sao as implicacbes dessas mudancas para os trabalhadores e para a
organizagéao do trabalho nesse setor? Esta pesquisa visa explorar as transformacgdes
no setor de telemarketing, especialmente em Curitiba, antes e durante a pandemia de
Covid-19, com um foco na reconfiguragdo espacial do trabalho. Os objetivos
especificos da investigagédo sao delineados a seguir.

Primeiramente, busca-se analisar as relagdes sociais entre os trabalhadores de
telemarketing, examinando como essas interagées mudaram ao longo da pandemia.
Essa analise permitiu compreender as dindmicas coletivas e as alteracdes nas
interagdes sociais tanto no ambiente presencial quanto no remoto. Em segundo lugar,
a pesquisa investigou o0 modelo de trabalho adotado pelo setor de telemarketing, tanto
antes quanto durante a pandemia. A intencdo € entender as praticas de gestao e
organizagdo do trabalho, incluindo a transicdo para o trabalho remoto e suas
implicagdes para a estrutura operacional das empresas.

Outro objetivo € examinar o cotidiano dos trabalhadores de telemarketing,
avaliando como suas rotinas e a gestao do tempo foram impactadas pela pandemia.
Este aspecto aborda tanto o ambiente de trabalho presencial quanto as novas
realidades do trabalho remoto, revelando os desafios e as adaptacdes necessarias.
Além disso, a pesquisa procurou verificar os impactos da pandemia nas relagdes
sociais entre os trabalhadores, investigando como a mudanga para o trabalho remoto
afetou a coesao social e o sentimento de equipe.

A analise também se concentrou em avaliar como a pandemia influenciou as
condigdes laborais no setor de telemarketing. Sdo examinadas as mudangas nas
jornadas de trabalho, nos contratos e na gestao do tempo, assim como a diviséo entre
0 espaco doméstico e laboral. Além disso, a pesquisa buscou compreender as
trajetdrias profissionais e pessoais dos trabalhadores de telemarketing, explorando
como suas experiéncias e percepgdes sobre o trabalho foram moldadas pelas
transformacgdes do setor.

Por fim, foi investigado se a reconfiguragdo espacial do trabalho no setor de
telemarketing pode ser entendida como uma "nova morfologia do trabalho". Isso
envolvera a analise das implicagdes para as relagbes laborais, a gestdo dos

trabalhadores e a organizagéo do trabalho no contexto do trabalho remoto.
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Esses objetivos visam proporcionar uma visdo abrangente das mudangas no
setor de telemarketing, focando a interagao entre as transformagdes espaciais e suas

consequéncias para as condigdes e relagdes de trabalho.

1.3.  Caminhos metodoldgicos da pesquisa

O processo de construgao deste objeto de pesquisa passou por mudangas
significativas ao longo da trajetéria académica no mestrado, refletindo os desafios
enfrentados entre o desenvolvimento do anteprojeto inicial e as questdes
metodoldgicas e praticas que emergiram durante a pesquisa. Inicialmente, o projeto
era intitulado “A precarizacdo do trabalho nos telemarketings de Curitiba: Olhares
sobre as trajetorias dos LGBTQIA+ no contexto pandémico da Covid-19” e tinha como
foco investigar as experiéncias desse grupo especifico. No entanto, ao longo do
percurso, trés fatores principais levaram a reformulagéo do objeto de estudo.

O primeiro fator foi a viabilidade de execug¢ao do cronograma original. Embora
nao houvesse dificuldades em termos de acesso aos participantes, o tempo disponivel
mostrou-se insuficiente para a coleta de dados e analise aprofundada conforme
planejado inicialmente. Assim, tornou-se inviavel continuar com o foco delimitado nas
trajetorias LGBTQIA+ dentro do tempo do mestrado.

O segundo fator surgiu a partir das reflexdes e observagdes realizadas nos
contatos iniciais com os entrevistados, onde emergiram questbes mais urgentes
relacionadas ao trabalho remoto e a forma como as empresas de telemarketing
estavam realizando a transigao para esse novo modelo. Durante as entrevistas, ficou
evidente que todos os participantes estavam atuando no trabalho remoto e traziam a
tona questdes importantes, como dificuldades estruturais, impactos na vida financeira
e desafios na conciliagao entre trabalho e vida pessoal.

Por fim, o terceiro fator foi uma percep¢ao mais profunda sobre a historicidade
do setor de telemarketing. O trabalho remoto, que inicialmente parecia ser uma
consequéncia direta da pandemia da Covid-19, revelou-se, na verdade, como uma
tendéncia preexistente, intensificada pelas condigcbes pandémicas, mas nao limitada
a elas. Essa compreensao levou a uma reorientagao da pesquisa, com o foco voltado
para entender como a transicdo para o trabalho remoto reflete transformacodes

estruturais no setor, indo além do contexto emergencial imposto pela pandemia.
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Esses trés elementos foram determinantes para a redefinicdo do objeto de
estudo, que agora busca compreender a reconfiguragdo das praticas de trabalho nos
telemarketings a partir do fendmeno do trabalho remoto, considerando tanto suas
raizes histéricas quanto os impactos nas condi¢cdes de trabalho dos operadores.

A partir de debates e das disciplinas voltadas para a Sociologia do Trabalho
detectou-se um problema de pesquisa minimamente inusitado quando se estuda
telemarketing: uma reconfiguragédo espacial do trabalho. Por reconfiguragao espacial
do trabalho coloca-se aqui como um conceito metodoldgico importante para
compreender como as transformagdes no mundo do trabalho, em especial, advindas
do periodo pandémico da Covid-19 afetaram essa categoria e como essa mudancga —
no sentido de mudar-se para outro espaco — da empresa para a casa impactou na
vida cotidiana dos trabalhadores entrevistados.

A pesquisa de campo foi realizada em abril de 2023, adotando um formato
hibrido. Para a coleta de dados, foram conduzidas 5 (cinco) entrevistas, das quais 4
(quatro) ocorreram de forma online, via Google Meet, e 1 (uma) de maneira presencial
nas dependéncias da Universidade Federal do Parana (UFPR). A escolha do formato
(presencial ou online) foi definida conforme a preferéncia dos participantes,
considerando suas conveniéncias e localizagdes. Entre os entrevistados, apenas um
nao residia mais na cidade de Curitiba, o que justificou a opgéo pelo meio virtual nesse
caso.

A selecao dos entrevistados seguiu o método bola de neve, um procedimento
amplamente utilizado em pesquisas qualitativas, especialmente quando se busca
acessar participantes que possuam conhecimentos ou experiéncias especificas
relacionados ao tema estudado. A escolha desse método foi fundamentada no carater
exploratdrio da pesquisa, que exigia um contato inicial com individuos que ja tivessem
algum envolvimento com o contexto do telemarketing, area explorada no meu projeto
anterior. Mesmo com a mudanga no tema e no objeto de estudo, optei por manter os
entrevistados previamente selecionados, dada a relevancia de suas experiéncias para
a continuidade da analise proposta.

A aplicagao do método bola de neve comegou com um contato inicial com um
participante-chave, previamente conhecido da minha pesquisa anterior, que, por sua
vez, indicou outros possiveis entrevistados dentro do perfil desejado. Essa abordagem
foi especialmente util para acessar um grupo especifico de trabalhadores do setor,

respeitando a faixa etaria estabelecida para o estudo, que variou entre 18 e 40 anos.
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Este recorte etario foi escolhido visando capturar a experiéncia de trabalhadores
jovens e adultos, que sdo amplamente representativos do setor de telemarketing.

Em relagdo ao numero de entrevistados, o critério adotado para definir o limite
de cinco entrevistas foi o principio de saturagao das respostas. Durante o processo
de coleta de dados, observou-se que, a partir da quinta entrevista, as informacgdes
coletadas comegaram a se repetir, sem apresentar novos elementos significativos
para a analise. Portanto, optou-se por encerrar as entrevistas ao atingir esse ponto de
saturacao, o que garantiu a profundidade e a consisténcia dos dados obtidos.

Além disso, houve uma preocupacdao com a diversidade dos perfis dos
entrevistados, buscando contemplar variagbes em termos de experiéncias
profissionais e contextos de vida, dentro da faixa etaria delimitada. A fim de proteger
a identidade dos participantes e garantir o anonimato, foram atribuidos nomes ficticios
a cada entrevistado, e todos os participantes assinaram um Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (ver Anexo 1), assegurando o compromisso ético da pesquisa
quanto a confidencialidade das informacdes coletadas.

A importancia de realizar entrevistas esta em explorar em profundidade
diferentes aspectos, como biografias, historias de vida e trajetérias sociais. Segundo
Segnini (2009), ha a expressividade cientifica na compreensao da sociedade quando
se possibilita que as analises sejam descritas através dessas falas, dessas
investigacbes empiricas. A apreensdo que acompanha o pesquisador que, em
determinados contextos, possui pré-conceitos sobre aquele objeto, um conhecimento
acumulado diante da literatura consumida e com a realizacéo do trabalho de campo é
possivel que “os aspectos inesperados, constituindo uns caleidoscépios sociais que
informam dimensodes da realidade social brasileira” (SEGNINI, 2009, p. 10). Assim,
mostra-se nos paragrafos seguintes os caminhos metodoldgicos e as informagdes
obtidas em campo, com o objetivo de situar e transparecer como foi realizada a

pesquisa de campo.

Quadro 1 - Entrevistas

Nome* Modalidade de trabalho** Entrevista Forma de entrevista
1 | Isabelle | Hibrido Abril Google meet
2 | Henrique | Remoto Abril Google meet
3 | Alexia Remoto Abril Google meet
4 | Gabriele | Remoto Abril Google meet
5 | Samuel | Hibrido Abril Presencial

Fonte: Elaboragéo da autora, 2023
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*Nomes ficticios
**Entrevistados que trabalharam de forma hibrida (em casa e na empresa) durante esse periodo

Conforme colocado anteriormente, um outro tema de pesquisa compunha o
objeto de estudo para a realizagédo da pesquisa de campo, no entanto, aproveitou-se
o contato que estava estabelecido com agentes do campo para iniciar a procura por
pessoas que aceitassem participar da pesquisa. Assim, a aproximagao com o campo
iniciou através de pessoas proximas do meu circulo de amigos e um foi indicando o
outro.

Esta pesquisa possui uma abordagem qualitativa com um total de 05
entrevistados, a partir de um roteiro de perguntas semiestruturado (ANEXO II), o qual
foi dividido em 9 blocos e 3 eixos tematicos. Sendo os blocos: A) Perfil dos
entrevistados; B) Trajetéria Profissional; C) Condigbes e Relagdes de Trabalho; D)
Impacto da Pandemia no Trabalho; E) A moradia como local de trabalho apés a
pandemia; F) Pandemia e Trabalho; G) Reconfiguracdo espacial do trabalho nos
telemarketings; H) A atuagao dos sindicatos.

O objetivo do roteiro de perguntas buscou captar as condi¢cdes laborais de
trabalho dos trabalhadores e trabalhadoras de telemarketing, antes e depois da
pandemia de Covid-19. Para tanto, identifica-se o perfil dos trabalhadores e
trabalhadores; suas trajetérias profissionais e as experiéncias nos telemarketings,
bem como as fungdes que desempenham; condi¢des de trabalho, de contrato de
trabalho, jornada, gestdo do tempo e do trabalho; os impactos da pandemia no
trabalho, identificando como eram as condi¢des de trabalho antes e como esta depois
da pandemia; capta-se também como é o ambiente de trabalho e a diviséo entre casa
e trabalho, tratando dessa reconfiguracdo espacial do trabalho e a atuacdo dos
sindicatos nesse setor de servigos. Desta forma, optou-se por investigar a partir
dessas trajetdrias individuais as percepgdes sobre as transformag¢des no mundo do
trabalho e nos telemarketings de Curitiba. Nesse processo, buscamos identificar como
a reconfiguracdo no telemarketing esta intimamente ligada a implementagdo do
trabalho remoto, uma mudanca acelerada pela pandemia. Antes de 2020, a maioria
das empresas de telemarketing operava com suas equipes concentradas em grandes
escritorios, onde o espaco fisico e a proximidade dos trabalhadores eram elementos

centrais na organizagao do trabalho. No entanto, com o advento da pandemia e a
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necessidade urgente de distanciamento social, as empresas foram for¢cadas a
repensar essa configuragao.

Essa reconfiguragcdo espacial ndo se limita apenas ao deslocamento do
trabalho para o ambiente doméstico, mas envolve uma reestruturacdo completa de
como o espago de trabalho é concebido. As empresas ABL System, Foundever,
Services, e Bradesco Seguros, que atuam em Curitiba, exemplificam esse processo.
Através do mapeamento territorial, foi possivel observar como essas empresas, que
antes estavam concentradas em regides especificas da cidade, organizaram-se para
implementar o trabalho remoto. Essa reorganizagao envolveu nao apenas a logistica
de fornecer infraestrutura adequada aos trabalhadores em suas casas, mas também
a adaptacéao dos sistemas de gestao e supervisdo para operar em um ambiente virtual.

O trabalho remoto trouxe consigo uma série de desafios e transformagdes que
alteraram a dinamica tradicional de trabalho. A gestdo do tempo, a organizagao das
jornadas de trabalho e a manutencgao do controle e da produtividade dos trabalhadores
tiveram que ser reformuladas. Ao mesmo tempo, a divisdo entre casa e trabalho
tornou-se mais fluida, gerando novas tensdes e desafios para os trabalhadores, que
passaram a dividir seu espago privado com as exigéncias do trabalho.

A identificagcdo dessas mudancas e sua relacdo com o trabalho remoto revela
como a reconfiguragao espacial do trabalho em telemarketing ndo é apenas uma
mudancga fisica, mas também simbdlica e estrutural, impactando diretamente as
condicdes de trabalho, as relacbes de poder e a atuagao dos sindicatos no setor. O
processo de adaptagcdo ao novo contexto revelou tanto as fragilidades quanto as
potencialidades das empresas e dos trabalhadores, redefinindo o que significa
trabalhar no setor de telemarketing em um mundo pos-pandemia.

Neste sentido, apresenta-se nas paginas seguintes panoramas e quadros
gerais acerca das empresas e dos entrevistados nessa pesquisa. Bem como uma
apresentacdo geral sobre cada empresa e sua especificagcdo no segmento dos

telemarketings/call centers.

1.4. Mapeando os telemarketings em Curitiba-PR

O mapeamento inicial dos telemarketings foi realizado utilizando a ferramenta
de pesquisa “Google Maps” em 2022, essa ferramenta foi fundamental para conhecer

o territério e entender como as empresas do setor de telemarketing estavam
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distribuidas nos bairros de Curitiba. No contexto de 2022, o foco da pesquisa néo era
especificamente a reconfiguragdo espacial do trabalho, mas sim iniciar um
mapeamento das empresas de telemarketing na regiao para a aplicagdao de um
Survey. A apresentacéo dessas informacdes é crucial, pois faz parte do processo de
amadurecimento e desenvolvimento da pesquisa. Durante essa investigagao
preliminar, constatou-se que cerca de 25 empresas em Curitiba atuam como

prestadoras de servigos de telemarketing, conforme ilustrado na figura 4 (ver a seguir).

Figura 4 Mapa Telemarketings de Curitiba-PR
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Fonte: Google Maps (Da autora, 2022)

O contato inicial com o mapa digital revelou a necessidade de um recorte
territorial e espacial mais preciso. Observou-se uma concentragao significativa de
empresas na regiao central de Curitiba e nos bairros adjacentes, onde pelo menos 10
das 25 empresas identificadas estédo localizadas. Esse fato chamou a aten¢do, uma
vez que essas empresas estdo situadas a distancias relativamente curtas entre si. No
quadro 2, é apresentado um panorama geral das empresas, referenciadas no texto
como ABL System, Foundever, Services, e Bradesco Seguros. Essas empresas foram

selecionadas com base no recorte espacial dos bairros centrais de Curitiba,
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considerando também a relacao direta com os trabalhadores entrevistados. A escolha
das empresas ocorreu a medida que os participantes da pesquisa eram definidos,
priorizando aquelas onde os entrevistados estavam empregados, o que permitiu

alinhar as analises as vivéncias especificas relatadas durante o estudo.

Figura 5 Telemarketings localizados na regiao central de Curitiba-PR

. Suda call i i 3 E B TR * &

T T & _ : R fupava oy ¥

Fpe - * Classificacio v ¢ (0 Horas = 3= Todos os filtros & s % v

- - wrruspnal de C:uusaaq' ¥
q?ah“’ Q, Pesquisar nesta drea Hemepar o T Ak o
" TPUBIED
i
ge P ALTO-DA XV

R Museu PJ.’JI‘..]EI‘:E-EQ Ceniro Historico de

[ P

D 9 2 Curitiba Largo da Ordem o o e
e Y

¢ Praca T-mdentss@ Q o 93”943“’9"

=t 3 ES0) % - McDanha 1¢JL =
3 Grupo Services cgt® \%'( »
= START VIP 59 23
4 = R. do Harys)
4 % e e
9 | s
: ? R Mercado Municipal 9 T
N de Curitiba =
® £ Collect = Hosoita
2 : % nTelemarketing Social Universitario Caijuru
s sucmcinl) | 9
K s F & Curitiba

S 5 » Rodovidna g S
Rock Cafe Curitiba Q) QNQOEPD ° 3 rarina
L i a

o 2
pouscecm @ o Y '
Academia Universidade c3 . el
o 59
AT JARDII
(0 T e
o Q 1' BOTANI *
; Almaviva ) VR o ; e e
i lianca Sul o REBOUGAS __\__r..-'-"s o ot
At Google o M |t by
-9 : g m ) a3 Crnana Trrra sl

Fonte: Google Maps (Da autora, 2022)

Ao notar essa alta concentracdo de empresas desse setor de servicos nessa
regido, o que chama atencgao por estarem em distancias que podem ser consideradas
curtas. De pelo menos 25 empresas que estdo em funcionamento na cidade de
Curitiba-PR, cerca de 10 empresas estado localizadas no centro ou em bairros que
ficam nas redondezas. Desta forma, a selecao do campo se deu pelos critérios de
concentragao e proximidade com o bairro onde residia na cidade de Curitiba na época
da saida de campo. Mais adiante no quadro 2, apresenta-se um panorama geral das
empresas apresentadas na pesquisa que se encaixam no recorte espacial feito para
os bairros centrais de Curitiba.

Esse método permitiu explorar como essas empresas se organizaram para

implementar o trabalho remoto, abordando a reconfiguragdo espacial do setor de
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telemarketing. A transigao para o trabalho remoto, especialmente em empresas como
ABL System, Foundever, Services, e Bradesco Seguros, reflete uma reorganizagao
significativa de suas operagdes, que precisaram se adaptar rapidamente as novas
condicdes impostas pela pandemia da Covid-19. Assim, 0 mapeamento territorial ndo
apenas ilustra a distribuicdo espacial dessas empresas, mas também oferece insights
sobre as estratégias que adotaram para manter a continuidade de suas operagdes em
um contexto de crescente virtualizagao do trabalho.

Conforme exposto no item 1.4, durante a pesquisa houve a procura por saber
em quais localidades na cidade de Curitiba havia uma concentragcdo maior de
empresas de telemarketing. Quando estava se fazendo a selegdo dos entrevistados
estar trabalhando num telemarketing na regido central ndo foi um critério definidor,
pois naturalmente os entrevistados contavam onde seria a sede presencial do seu
trabalho, visto que, procurava-se pessoas que se encaixassem no critério de estar
trabalhando em casa desde a pandemia da Covid-19.

Com informacdes disponiveis na internet, nos sites das empresas e plataformas
de vagas de empregos foi possivel conhecer os segmentos de atuacdo de cada
empresa tratada neste estudo dentro dos telemarketings de Curitiba. Nos paragrafos
a sequir, apresentamos brevemente cada uma das empresas em que 0s entrevistados
trabalham/trabalhavam. Destacamos apenas as quatro empresas a seguir, em razao
da amostragem de entrevistados ser pequena e porque no decorrer da pesquisa o
foco foram os trabalhadores e ndo necessariamente as empresas como objeto central
da investigacdo. Neste sentido, a apresentagédo que se faz das empresas citadas na
pesquisa serve como um importante meio para contextualizar e compreender como a
partir das entrevistas cada empresa adotou o trabalho remoto e a transigao dos

trabalhadores.

ABL System

O Grupo ABL System, com duas décadas de atuagéo, posiciona-se como uma
das principais empresas no mercado de tecnologia aplicada a servigos de
teleatendimento no Brasil. Ao se especializar em telecomunicag¢des, automagao de
atendimento ao cliente, e solugdes em meios de pagamento, a ABL System reflete

uma tendéncia crescente de reestruturacédo produtiva no setor de servigos, orientada
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pela incorporacdo de tecnologias digitais que visam aumentar a eficiéncia e reduzir
custos operacionais.

Essa empresa se destaca por sua capacidade de integrar plataformas
omnichannel®, permitindo que os clientes interajam de forma fluida por multiplos
canais, como telefone, e-mail, chat, e redes sociais. Tal estratégia alinha-se as
demandas contemporaneas por experiéncias personalizadas e pelo uso intensivo de
inteligéncia artificial (IA), com o objetivo de automatizar processos e otimizar o fluxo
de atendimento. No entanto, essa busca por automacao também revela um processo
de precarizagdao no trabalho teleatendimento, uma vez que as funcbes antes
realizadas por operadores humanos passam a ser substituidas por chatbots e
algoritmos.

Ademais, o uso de plataformas de Customer Relationship Management (CRM)
e a implementacao de projetos de transformacgao digital demonstram uma orientagao
para a inovagao organizacional que responde as exigéncias de um mercado altamente
competitivo. No entanto, tal modernizacdo, apesar de promissora para os lucros
empresariais, traz consigo desafios em termos de condi¢des laborais, especialmente

no que se refere a intensificagdo do trabalho e a supervisdo remota dos funcionarios.

Foundever

A Foundever, originada da fusao entre as gigantes Sitel Group e Sykes, opera
em um contexto de expansao global, especialmente na América Latina, e representa
um modelo de organizagao que prioriza o desenvolvimento de uma cultura centrada
no ser humano (human-centric). A empresa se posiciona como lider em Business
Process Outsourcing (BPO), destacando-se pelo uso de tecnologias emergentes,
como automacado, andlise de dados, e inteligéncia artificial, para transformar a
experiéncia do cliente. A estratégia de priorizar a inovacgao tecnoldgica reflete uma
tentativa de manter competitividade no mercado, sobretudo em um cenario de

crescente demanda por servigos de atendimento digital e automatizado. A empresa

& Omnichannel é uma estratégia utilizada por empresas para integrar todos os seus canais de
comunicagao (como telefone, e-mail, redes sociais, chat online, aplicativos e lojas fisicas) de forma
coordenada e unificada.
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em nivel global possui mais de 150 mil funcionarios e no Brasil cerca de 4.300
funcionarios.®

No entanto, a énfase em inovagdes voltadas para a eficiéncia operacional
muitas vezes resulta em uma maior pressao sobre os colaboradores para cumprir
metas rigidas, o que pode agravar problemas como o esgotamento emocional e a falta
de estabilidade no emprego. No entanto, essa retérica muitas vezes contrasta com as
realidades enfrentadas por trabalhadores do setor de telemarketing, um setor notério
pelas praticas de intensificagcdo do trabalho, alto turnover e condi¢cbes laborais
precarizadas. Assim, embora a Foundever promova uma cultura de desenvolvimento
pessoal, a realidade vivenciada pelos trabalhadores pode divergir, especialmente em

um ambiente de alta rotatividade e baixos salarios, tipico do setor de call center.

Services

O Grupo Services, fundado em 2001, € uma empresa especializada em Contact
Center, que combina tanto atendimento humano quanto digital. A empresa se
expandiu ao longo dos anos e, atualmente, esta presente em diversas regides do
Brasil, como Parana, Sdo Paulo e Para, evidenciando uma estratégia de ampliagao
territorial. O foco do Grupo Services esta na entrega de solugbes integradas de
atendimento ao cliente, utilizando tanto canais tradicionais quanto plataformas digitais.
Na sua sede em Curitiba foi possivel detectar que a empresa declarou ter de 301 a
500 funcionarios.'°

A empresa adota uma abordagem que integra tecnologias focadas na
experiéncia do cliente, mantendo, ao mesmo tempo, um componente humano no
atendimento. Com o avango da digitalizagdo, a Services vem investindo em
ferramentas tecnolégicas, como inteligéncia artificial e automacgao de processos, com
o objetivo de aumentar a eficiéncia no atendimento. No entanto, como muitas
empresas do setor, ela enfrenta os desafios comuns associados ao setor de
telemarketing, como a alta rotatividade de funcionarios e a necessidade de atender a

metas de desempenho em um ambiente competitivo.

® FOUNDER. Nés somos Foundever. 2024. Disponivel em: https://foundever.com/pt-br/sobre-nos/nos-
somos-foundever/. Acesso em: 8 nov. 2024.

10 ECONODATA. Consulta empresa: Grupo Services S.A. Disponivel em:
https://www.econodata.com.br/consulta-empresa/42405408000193-GRUPO-SERVICES-SA. Acesso em: 8 nov.
2024.
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Bradesco Seguros

A Bradesco Seguros, como brago do Banco Bradesco, representa um exemplo
de diversificagdo de servigos dentro de um grande conglomerado financeiro. A
empresa, que atua ha mais de 80 anos, oferece uma ampla gama de seguros e
solugdes financeiras, desde planos de saude e odontoldgicos até seguros de vida,
previdéncia privada e capitalizacédo. A sua atuacao se diferencia das demais por estar
focada ndo apenas em teleatendimento, mas também em solugdes financeiras
personalizadas, voltadas para uma base de clientes diversificada. Em 2021, em
entrevista a Diretora de Recursos Humanos, Ouvidoria e Sustentabilidade do Grupo
Bradesco Seguros, Valdirene Soares Secato declarou que a empresa possuia cerca
de 7 mil funcionarios™.

No entanto, a presenga da Bradesco Seguros no setor de teleatendimento
revela como grandes corporagdes tém integrado call centers como parte essencial de
sua estratégia de atendimento ao cliente, buscando nado sé reduzir custos, mas
também fortalecer a fidelizagao dos clientes através de um servigo rapido e eficiente.
A adocdo de tecnologias de automacao, como |IA para a gestdo de sinistros e
atendimento via aplicativos, demonstra a busca continua por eficiéncia operacional.

A despeito da modernizagao dos processos e do uso de tecnologias para
melhorar a experiéncia do cliente, ha um reflexo direto nas condigbes de trabalho dos
operadores que, em um ambiente altamente regulado por métricas de desempenho,
sofrem com a intensificacdo da jornada e a constante vigilancia, o que pode levar a
problemas de saude mental e burnout.

Embora as empresas analisadas nao constituam o foco principal desta
pesquisa, € fundamental contextualizar o ambiente em que estdo inseridas,
especialmente no que diz respeito as estratégias e inovagdes adotadas dentro do

setor de telemarketing. As quatro empresas investigadas apresentam segmentos,

11 FOLHA DE ALPHAVILLE. Bradesco Seguros esta entre as top 5 de grande porte. 3 nov. 2023.
Disponivel em: https://www.folhadealphaville.com.br/especiais/bradesco-seguros-esta-entre-as-top-5-
de-grande-
porte#:~:text=0%20Grupo%20Bradesco%20Sequros%20%C3%A9%20a%20maior,percep%C3%A7
%C3%A30%20e%20reconhecimento%20dessa%20cultura%20que%20se. Acesso em: 8 nov. 2024.
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produtos e publicos distintos, refletindo a diversidade de abordagens e demandas
presentes no mercado. O objetivo ndo é analisar profundamente a realidade dessas
empresas, mas entender como os trabalhadores entrevistados percebem a transicéao
do local de trabalho — do ambiente corporativo para o trabalho remoto.

Assim, é relevante observar as novas estratégias implementadas, como o uso
de ferramentas de Inteligéncia Artificial (1A), que tém transformado as praticas no
setor. Além disso, a quantidade de “colaboradores” e a dimensédo das empresas em
relagao aos diferentes setores de atuagcao também merecem destaque, pois fornecem
uma base importante para entender as condicbes de trabalho e os desafios
enfrentados pelos profissionais. Esse panorama ajuda a situar as empresas dentro do
contexto mais amplo da pesquisa, permitindo uma compreensao mais aprofundada
sobre como os trabalhadores experienciam essas mudangas.

No contexto de um telemarketing, as fungcbes dos atendentes sao divididas
entre atendente ativo e atendente passivo, cada um com papeis e atribuicdes
especificas que refletem diferentes abordagens de interacdo com o cliente. O
atendente ativo é responsavel por iniciar o contato com os clientes. Entre as principais
atividades desempenhadas por um atendente ativo estdo: vendas, cobrancgas,
pesquisas e retengcao pos-venda. Por outro lado, o atendente passivo é aquele que
recebe o contato dos clientes, respondendo as suas solicitagcbes de maneira reativa.
O atendente receptivo, portanto, depende da iniciativa do cliente para iniciar o dialogo.
As principais fungdes deste setor incluem o Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC).

Em resumo, a principal diferenga entre os atendentes ativos e passivos reside
na origem do contato: enquanto o ativo é caracterizado pela iniciativa da empresa em
contatar o cliente, o passivo reage as solicitagbes dos consumidores que procuram a
empresa.

O supervisor ou supervisora de telemarketing é responsavel por coordenar e
monitorar as atividades diarias dos operadores, assegurando que a equipe alcance
suas metas, acompanhando as metas, realizando treinamento e desenvolvimento das
operacgdes, monitorar e resolver os problemas, trata-se de um cargo de chefia. Dadas
as definicbes e diferenciacbes dos cargos e fungdes, apresentam-se a seguir os

cargos dos entrevistados da pesquisa.
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Quadro 2 - Entrevistados por empresas

Nome Empresa Funcao Localizagao
Henrique Foundever Atendente passivo Centro
Gabriele Foundever Atendente passivo Centro

Alexia Services Atendente passivo Centro
Samuel Bradesco Seguros Atendente ativo Sao

Francisco/Centro
Isabelle ABL System Supervisora Juvevé

Elaboragao da autora, 2024

Acima no quadro 2, pode-se observar que 4 dos 5 entrevistados ocupavam
cargos de atendentes passivos e ativos e, somente, uma entrevistada ocupava o
cargo de supervisora. Tal informagao é importante, pois mais adiante apresenta-se a

trajetoria escolar dos entrevistados.

1.5. A porta de entrada para o mercado de trabalho: O perfil dos entrevistados e o

telemarketing como primeira oportunidade

O perfil dos trabalhadores de call center foi detalhadamente analisado por
Corrochano e Nascimento (2007), que apontam que as posi¢ées mais baixas nas
hierarquias de telemarketing — como as de atendentes e operadores — sao
majoritariamente ocupadas por mulheres e jovens oriundos das classes sociais
populares, com ensino médio completo. A trajetdria profissional desses jovens
brasileiros, conforme Sposito (2005), pode ser entendida como a génese de suas
trajetorias e perspectivas biograficas. A autora analisa que a juventude das classes
populares é frequentemente marcada pelo ingresso precoce no mercado de trabalho,
muitas vezes mediado pela familia, seja por necessidade econdmica ou na busca por
melhores oportunidades.

Neste contexto, € fundamental situar a importancia da trajetoria escolar desses
jovens e a forma como o setor de telemarketing os capta. O telemarketing, com sua
alta rotatividade e exigéncias relativamente baixas de qualificagdo formal, se constitui
em porta de entrada para muitos jovens que precisam conciliar trabalho e estudos.
Observa-se, desta forma, que o setor se aproveita da vulnerabilidade socioeconémica
dos jovens, oferecendo empregos que, embora sejam precarios, representam uma
oportunidade de renda e experiéncia profissional.

Com base nessas consideracdes, € possivel compreender como a

escolarizagao e as expectativas de ascensao social moldam a relagao desses jovens
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com o trabalho em telemarketing. A seguir no Quadro 3, apresenta-se o perfil dos
entrevistados com o objetivo de caracterizar informagdes individuais acerca do sexo,
idade, raca e posigdes profissionais dentro das empresas onde atuam ou atuavam na
época da pesquisa de campo. Essas informagdes sao cruciais para analisar como o
telemarketing se insere nas trajetérias de vida desses jovens e como eles negociam
suas identidades e expectativas em um ambiente de trabalho marcado pela
precariedade e pela pressao por resultados. No que se refere a questao de raga/cor,
foi questionado aos entrevistados como se autoidentificavam, conforme as categorias

estabelecidas pelo IBGE.

Quadro 3 — Perfil dos entrevistados

Nome | Sexo/género | Idade | Racga Empresa | Naturalidade | Escolaridade
Isabelle | Feminino/ Cis | 36 | Parda ABL Séao Paulo Psicologa
System
Samuel | Masculino/Cis | 27 | Negro Bradesco Curitiba Universitario
seguros de Letras
Henrique | Masculino/Cis | 23 | Branco | Foundever Litoral do Técnico em
Parana meio
ambiente e
universitario
de Artes
Cénicas
Gabriele | Feminino/Cis 27 | Branca | Foundever Curitiba Técnico em
Logistica
Alexia Feminino/Cis 26 |Branca| Services Almirante Cientista
Tamandaré Social

Fonte: Elaboracéo da autora, 2024.

Dos 5 entrevistados, 3 sdo mulheres e 2 sdo homens. Em termos de faixa
etaria, 4 dos 5 entrevistados tém idades entre 26 e 36 anos e 1 tem 23 anos. No que
diz respeito a formacado académica, todos possuem o ensino médio e técnico
completos, além de estarem cursando ou ja terem concluido o ensino superior.

Na literatura sobre telemark eting, foram estabelecidos dois principais
indicadores que explicam as motivagdes que levam jovens e trabalhadores a
ingressarem nesse setor. Por um lado, destaca-se o telemarketing como uma
oportunidade para o primeiro emprego e para conciliar trabalho e estudos, dada sua
flexibilidade (LEITE, 2007). Por outro lado, surgem marcadores de desigualdades
sociais, como sexualidade, género, ragal/etnia e classe social, que também

influenciam essa inser¢ao (BUTLER, 2019; KREIN; CASTRO, 2015; VENCO, 2006).
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Durante as entrevistas realizadas, dois aspectos se mostraram particularmente
relevantes: a forma de ingresso dos entrevistados no telemarketing e as questdes
relacionadas ao sexo, género e orientagao sexual dentro desse ambiente de trabalho.
Nesta pesquisa, o género é utilizado como um marcador de autoidentificagcdo, com
foco nas questdes de identidade de género, visando compreender como 0s
entrevistados se identificam em relagdo ao seu género. Esses pontos evidenciam a
interseccionalidade presente no setor, onde as identidades de género e sexualidade
se entrelagam com as dindmicas de trabalho, revelando tanto os desafios quanto as
formas de resisténcia enfrentadas pelos trabalhadores.

Ao pesquisar os telemarketings, Venco (2006) notou a presenca significativa
de mulheres e da comunidade LGBTQIA+ dentro dos telemarketings em que realizou
sua pesquisa de campo. Antes de entrar nas questdes referentes a primeira
experiéncia de emprego e como chegaram ao telemarketing, observa-se que se faz
necessario trazer as falas dos entrevistados acerca da inser¢gdo da comunidade
LGBTQIA+ no mercado de trabalho, chamando a atencéo para a “receptividade” em
que o setor de telemarketing oferece.

Neste contexto, sdo apresentados trechos relevantes da entrevista realizada
com Alexia, uma mulher Iésbica que trabalha em telemarketing, onde ela descreve o
perfil dos trabalhadores e trabalhadoras que observa ao longo de sua experiéncia no

setor:

A maioria dos trabalhadores, principalmente na empresa que eu trabalhava
era muito jovem, assim, né? Galera, tudo de 19, 20 anos, 18... E era sempre
o primeiro emprego e, principalmente, LGBTs, negros e negras, e o povo que
era um pouco mais velhos geralmente eram maes... maes solos. E quando
vocé ta procurando emprego, principalmente se vocé é jovem, se vocé é
jovem LGBT em Curitiba a coisa mais rapida que vocé vai encontrar de
trabalho é o Telemarketing assim, né. (Alexia, Services, 2023).

Alexia destaca que a maioria dos trabalhadores em sua empresa era jovem, na
faixa de 18 a 20 anos, e frequentemente em seu primeiro emprego. Ela observa que
uma parte significativa desse grupo € composta por pessoas LGBTQIA+, negros e
negras, e maes solo. Sua fala revela como o telemarketing se apresenta como uma
das poucas opgoes de trabalho acessiveis para jovens LGBTQIA+ em Curitiba, o que
sugere um padrao de captacdo de mao de obra por parte das empresas desse setor.

Em outro momento da conversa ela diz,
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[...] querendo ou ndo é.. querendo ou nao, acho que o telemarketing € um
ambiente muito LGBT assim, em todos os aspectos, nido sei se...(...) na
geréncia pra cima a gente esta la também sabe, mas na operagéo no chéao
do telemarketing, nés somos a maioria assim. Entre os jovens principalmente,
é, entdo a sexualidade ndo é uma questdo assim. E vocé performar a sua
sexualidade também nao é uma questao. Eu tive isso enquanto uma mulher
Iésbica né, nao sei, ndo sei por exemplo se mulheres trans tem uma questéo,
iss0 eu néo sei. (Alexia, Services, 2023).

Ela também menciona que o ambiente de telemarketing € predominantemente
LGBT, especialmente entre os jovens. Nesse espaco, a sexualidade ndo é uma
questao central, permitindo que os trabalhadores expressem sua identidade sem
grandes restrigdes. No entanto, Alexia reconhece que essa experiéncia pode nao ser
a mesma para outras identidades dentro da comunidade LGBTQIA+, como mulheres

trans, cujas realidades ela admite desconhecer.

€ uma opinido particular minha acho que as empresas de telemarketing se
beneficiam né, da LGBTfobia existente né, porque nao é todas as empresas
que a gente esta, principalmente se for um LBGT’s que ndo conseguem... é..
que nao tem possibilidade né, porque ndo conseguem esconder mesmo a
sua sexualidade para procurar emprego ou no momento do trabalho, ndo
conseguem esconder a sua sexualidade, entdo para outras, para os outros
LGBT’s que nao tem como se esconder, ndo tem possibilidade, os trabalhos
que nos restam sao esses né. E.. entdo é o telemarketing, e.. a empresa, as
empresas, se beneficiam disso... dando baixo salario né, entao é isso. Eles
vao aceitar qualquer coisa, entdao vamos dar qualquer salario né, porque
se eu nao aceitar o salario, esse salario minimo que eles pagam, outras
dez pessoas aceitam né, entdo é isso, enfim. E.. entdo é uma empresa
que ok assim. E isso. (Alexia, Services, 2023).

Por outro lado, Alexia critica a exploracédo dessas identidades pelas empresas
de telemarketing. Ela sugere que essas empresas se beneficiam da LGBTfobia
existente no mercado de trabalho ao oferecer baixos salarios para trabalhadores que,
devido a sua identidade, encontram dificuldades para serem empregados em outros
setores. Segundo Alexia, a vulnerabilidade dos trabalhadores LGBTQIA+ € explorada
pelas empresas, que se aproveitam da falta de alternativas para justificar a
precariedade dos empregos.

Esses relatos de Alexia evidenciam a complexidade da inser¢cdo de jovens e
pessoas LGBTQIA+ no telemarketing. Como sugere Venco (2006), o setor aceita
aqueles que outros setores resistem em empregar, criando um ambiente onde a
expressao de identidade de género e sexualidade sao “toleradas” porque nao ha
nesse contexto o face a face, isso se soma ao custo de uma precarizagéo significativa

das condi¢gdes de trabalho. A experiéncia de Alexia ressalta a necessidade de um
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olhar mais atento as desigualdades sociais no mercado de trabalho, colocando as
subjetividades e experiéncias dessas pessoas no centro da discusséo.

Conforme apontam José Dari Krein e Barbara Castro (2015) sob a ética da
desigualdade de género no mercado de trabalho entre homens e mulheres (mas, que
pode ser aplicada as desigualdades de género em relagdo a comunidade LBTQIA+),
como parte da constituicdo social — as discriminagdes ocorridas em ambientes nos
quais se predomina uma visao puramente biolégica dos papéis sociais, entre homens
e mulheres, homossexuais, lésbicas, transsexuais etc., compde “o conjunto de regras
do denominado sistema de sexo e género que atribui caracteristicas comportamentais
e corporais diferenciadas” (KREIN; CASTRO, 2015, p. 06), os quais definem os papéis
sociais e hierarquizam as relagdes de género. Neste sentido, o sistema de sexo e
género e a divisao sexual do trabalho ultrapassam o binarismo da diferenciacao sexual
entre homens e mulheres. Segundo Judith Butler (2019) os géneros sao significados
culturais assumidos por um corpo sexuado, “a distingdo sexo/género sugere uma
descontinuidade radical entre corpos sexuados e géneros culturalmente construidos”
(BUTLER, 2019, p. 26). Por este angulo, Joan Scott (1995) também compreende o
género como sistema de relagdes entre os sexos construidas socialmente. Neste
sentido, a descontinuidade causada por corpos LGBT’s que ndo correspondem as
expectativas sociais e culturais dentro do mercado de trabalho deve ser, sobretudo,
uma categoria analitica fundamental na Sociologia do Trabalho.

Essa discussao se faz importante porque os 05 participantes de nossa pesquisa
sao da comunidade LGBTQIA+. Neste sentido, essas dindmicas de relacbes de
género e poder no ambiente de trabalho se apresentam como pano de fundo para
compreender sob essa otica como € a experiéncia desses trabalhadores no
telemarketing.

Conhecer o perfil e a trajetoria escolar dos trabalhadores de telemarketing
ajuda a compreender em qual sentido esses segmentos do mercado de trabalho agem
para a captacdo e insercdo das pessoas no mercado de trabalho. O quadro 3
demonstra que ha uma diferenciagao entre as areas originarias de formagao, tanto no
que se refere ao ensino médio integrado ao ensino superior. Conforme escreve Marcia
de Paula Leite (2007, p. 83) as centrais de telemarketing utilizam da mé&o de obra
jovem para compor o quadro técnico de operagoes, neste sentido, os telemarketings
possuem uma mao de obra em grande parte juvenil, com tempo parcial de trabalho

de 06 horas diarias em escalas 6x1 e conseguem manter um salario baixo como



67

justificativa sendo também uma opg¢édo para os estudantes que trabalham nesse
segmento (LEITE, 2007; BRAGA, 2009; VENCO, 2006).

Diante das consideracdes anteriores, torna-se necessario realizar uma breve
apresentacao dos entrevistados, assim como destacar o papel da formacao escolar
no contexto do trabalho em telemarketing. Compreender as fungdes exercidas pelos
entrevistados nas empresas, associadas a sua formacao académica, € fundamental
para analisar a conexao entre essas dimensdes e avaliar como os entrevistados
percebem sua trajetéria escolar, considerando se a encaram de forma positiva ou
negativa. Nesse sentido, a formacao escolar é apresentada para compreender as
funcdes desempenhadas pelos entrevistados nos servigos executados, permitindo
analisar de que maneira sua qualificacdo académica influencia no desempenho e
percepcgao das atividades executadas, e se ha alguma conexao direta entre ambos.

Conforme destaca Ferretti (1988), muitos trabalhadores das classes
subalternas ingressam no mercado de trabalho por necessidade financeira, sem um
processo de escolha profissional estruturado, o que pode resultar em situagcdes em
que a formacgao escolar adquirida ndo se mostra diretamente aplicavel as fungdes que
acabam desempenhando. No contexto do telemarketing, que tradicionalmente exige
baixa qualificacdo formal, essa realidade é ainda mais evidente.

Isabelle tem 36 anos, formada em psicologia, é natural de Presidente Epitacio
em S&o Paulo e possui 5 anos de experiéncia em telemarketing, foi atendente e
supervisora na mesma empresa, a ABL System. Quando perguntada sobre sua

trajetdria escolar, ela conta:

Olha, foi um golpe de sorte ou de azar, ndo sei. Mas, entdo eu me formei
como psicologa inicialmente eu gostaria de trabalhar na area hospitalar, logo
que eu me formei é sé que aqui na cidade de Bauru a gente ndo tem uma
grande quantidade de hospital né! A gente tem uma quantidade bem, bem
escassa de hospital, E, assim entenda que eu me formei la em 2010, por mais
que 10 anos parega muito pouco é. A psicologia mudou muito no sentido da
visdo que a sociedade tem para o psicélogo né. Ah, nao que hoje seja super
tranquilo, mas assim os jovens essa... As pessoas hoje elas tém uma cultura
tranquila de falar, ai fago terapia, ta tudo bem, tudo 6timo, estou fazendo
terapia, mas antigamente ndo né e nem é tdo antigamente assim, 10 anos
nem é tdo antigamente assim espero. (Isabelle, ABL System, 2023).

Os telemarketings sao conhecidos especialmente por terem grupos estudantis
e de baixa qualificagdo no seu quadro funcional do “chdao da fabrica”. Dos 5
entrevistados, apenas uma ocupava um cargo de lideranga na empresa em que

trabalhou. Neste sentido, cabe compreender como a formacéo escolar e académica
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agrega na funcéo exercida. Quando perguntada sobre como sua formagao contribui

para as fungdes realizadas no telemarketing, ela diz:

Acho que no primeiro momento atendendo € muito mais a questdo da
comunicagao, do cuidado da clareza né, do acolhimento talvez, de certa
forma. Mas, de fato nesse primeiro momento ndo se aplica muito né, depois
que vocé vai para uma oportunidade que envolva um pouco mais de gestéao,
que é por exemplo a monitoria, a supervisao, principalmente a supervisao.
Porque a supervisao € um contato direto né, eu posso te falar até que como
coordenacao, vocé ja ndo esta mais tao proximo ali da operacéo né, vocé tem
operagao o supervisor € a sua linha de frente. Entdo vocé esta ali cuidando
de 20, 30, 40 pessoas, o coordenador faz a gestao da supervisdo. Entéo é
muito mais macro né, néo é td4o micro quanto as pessoas que tao la, na
supervisao foi de fato e de fato dentro do call € a oportunidade que eu mais
gosto e gostei, na supervisdo. E onde vocé tem esse contato de gestao,
diretamente com os jovens que é a maior gama que a gente tem hoje. O,
maior publico que a gente tem no call center € sempre os mais jovens,
pessoas que tdo ali na primeira oportunidade de emprego, que nunca
trabalharam antes. Entao se é estressante para uma pessoa, por exemplo,
como eu contei minha trajetéria, que ja tinha uma senhora experiéncia com
atendimento ao publico. Vocé imagina alguém que nunca trabalhou né [risos],
ja pega um telefone e o cliente aqui né na cabeca, entédo de fato na supervisédo
onde eu vi a minha formagao muito mais aplicada, entendia e conseguia fazer
de fato o acolhimento do operador, do cuidado com ele, da gestao dele, dos
indicadores dele, até um acolhimento de certa forma para os cuidados hoje
0s jovens eles tem, eles falam muito mais abertamente de crise, de
dificuldades, entdo diversas vezes de ta atendendo e entra em crise e vocé
ter que ajuda-lo de alguma forma ali naquele momento. Entdo acho que a
supervisao é onde a gente vé de fato a nossa formagéo um pouco mais ativa
nesse sentido. (Isabelle, ABL System, 2023).

O relato de Isabelle evidencia a importancia da presenga de psicélogos e
profissionais especializados nos departamentos de recursos humanos das centrais de
telemarketing, particularmente em fungdes de supervisdo. Ela destaca que a
supervisao transcende o mero acompanhamento operacional, tornando-se um espaco
crucial para a aplicagao de conhecimentos de gestdo de pessoas, especialmente na
interacdo com jovens trabalhadores em sua primeira experiéncia profissional.

A supervisdao desempenha um papel complexo e ambiguo no contexto do
trabalho em telemarketing. Embora seja frequentemente percebida pela entrevistada
como uma fonte de apoio e acolhimento, sua fung¢ao real muitas vezes esta alinhada
com uma gestao voltada para o controle e a produtividade. Os supervisores, na
maioria das vezes, sdo responsaveis por implementar as diretrizes da empresa e
garantir que as metas de desempenho sejam cumpridas. Essa dindmica pode criar
um ambiente em que a pressao e a cobranga se tornam intensas, contribuindo para o

estresse entre os operadores.
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Além disso, a supervisao emerge como uma etapa onde a formag¢ao académica
do supervisor pode ser efetivamente aplicada, especialmente no desenvolvimento de
estratégias de gestao que consideram as particularidades do perfil dos operadores,
predominantemente jovens e inexperientes. Essa visao revela a necessidade de
praticas de gestdo que vao além da simples execugao de tarefas, incorporando
aspectos de cuidado e suporte emocional, essenciais para a sustentabilidade do
trabalho em um setor caracterizado pela alta rotatividade e pelo intenso desgaste
emocional.

A abordagem de supervisao pode ser percebida como uma extenséo da l6égica
empresarial que prioriza a eficiéncia e os resultados sobre o bem-estar dos
trabalhadores. A necessidade de acolhimento e suporte em momentos de crise,
embora importante, pode ser eclipsada por uma cultura organizacional que exige alta
performance em um ambiente desafiador. Essa realidade levanta questdes sobre a
efetividade da supervisdo como um mecanismo de apoio; muitas vezes, a supervisao
pode acabar sendo um fator de estresse adicional, exacerbando a sensagao de
precarizacao do trabalho e impactando a saude mental dos operadores.

Samuel, tem 27 anos, estudante universitario de Letras e ator, foi atendente
ativo da Bradesco Seguros durante o periodo da pandemia'?, conta sobre sua

trajetoria escolar:

Eu emendei o ensino médio numa faculdade, ha dez anos atras, foi artes
cénicas, eu sou ator. [...] e ai fui fazer artes cénicas, mas, nao terminei a
faculdade, essa faculdade estava indo num caminho diferente do que eu
queria como ator [...] E ai fiquei um tempo depois desde que eu sai da
faculdade fiquei um tempao sem estudar até que 2021... vi a noticia de
vestibular 14, tem todo ano, mas por algum motivo nesse apareceu "aberto as
inscricdes no vestibular", decidi fazer vestibular, eu. gosto, sempre desde
pequeno escrevi muito, muito ligado a literatura, sempre li bastante, e ai
sempre foi uma opgao. Eu faco letras atualmente né, entdo sempre foi uma
opgao letras. Eu queria mesmo ser ator, entdo eu ndo investi muito nisso,
mas [...] tinha recém desistido da carreira de ator, apareceu la a noticia de
vestibular e ai decidi prestar o vestibular, para saber como era o vestibular da
federal que eu nunca tinha feito o vestibular da federal, e ai, acabei passando,
estou no quinto periodo de letras de licenciatura, ndo pretendo dar aula, mas,
fica ai como uma carta na manga, se um dia precisar, eu tenho a habilitacao
pra isso. (Samuel, Bradesco Seguros, 2023).

Ao falar sobre como a formacao de ator contribuia para a fungao que exercia

na época em que trabalhava, ele conta:

12 No periodo em que realizamos a entrevista, Samuel n&o trabalhava mais em telemarketing ha algum
tempo.
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[...] Mas ela me ajudava no sentido de facil comunicagéo né, porque a gente...
€ minha a minha formagéo que eu tinha na época, ndo a de agora, porque a
gente tem uma desenvoltura um pouco maior para conversar e para entender,
para ouvir, eu sou uma pessoa que sabe ouvir muito bem. E ai isso é... é eu
imagino que seja um além do trago de personalidade, seja também heranga
de anos de teatro. Vocé tem que saber ouvir, tem que entender, saber o que
o coleguinha ta fazendo pra vocé poder fazer direito também a sua parte
enfim, se der alguma coisa errada pra saber contornar a situagéo e tal. Entao
acho que mais ou menos por conta disso que a... a minha formagao da época
a ajudava com esse cargo né. (Samuel, Bradesco Seguros, 2023).

Henrique, 23 anos, é formado no ensino médio integrado em Meio Ambiente,
na funcao do telemarketing ha 3 anos, funcionario da Foundever. Quando perguntado
sobre sua trajetéria escolar diz “minha trajetéria escolar: eu faco faculdade, estudo
tecndlogo em produgdes cénicas na UFPR né, terminando esse ano (2023), e fiz
ensino médio técnico no IF, no IFPR Paranagua”. Ele relata como pensa que sua

formagao escolar se relaciona com a fungao que exerce atualmente no telemarketing:

[...] Atualmente eu ja tenho uma visdo um pouco diferente porque quando eu
entrei aqui nessa empresa [...] [Foundever], entrei aqui porque eu queria... é
uma empresa que eu pudesse usar a minha formagao que eu tinha prévia em
linguas estrangeiras né, tanto inglés quanto espanhol, entdo eu entrei aqui
com essa vontade e isso me atendeu muito, por muito tempo aqui. Eu fiz
cursos aqui para melhorar o meu nivel de idioma, eu fiz cursos pra melhorar
minha questado. [...] essa empresa que eu estou hoje ela fornece bastante
curso de carreira assim sabe. Se vocé quer se tornar um supervisor, vocé tem
curso pra se torna supervisor, se vocé quer trabalha na area de treinamento,
vocé tem curso pra trabalha na area de treinamento, especificamente na area
cultural, na minha formacgao produgéo cénica eu nao vejo muita influéncia, até
porque sao coisas completamente diferentes e meio que 0 meu emprego hoje
ele € uma forma de me estabilizar para que eu consiga me formar na
universidade né, mas eu vejo que a empresa conseguiu absorver as minhas
qualidades e capacidades e aproveitar ela, dentro do que a empresa tinha a
oferece, e é 6bvio que nao, que é limitada ao que uma empresa de call center
pode oferecer né, ndo tem muito. Hoje é diferente vocé quer crescimento,
vocé tem basicamente trés areas, ou vocé vai para a qualidade, ou vocé vai
pra treinamento ou vocé vai pra lideranga, € supervisao, no caso lideranga,
lideranca de equipe. Mas, € uma empresa que ela conseguiu absorver essas
habilidades e ofertar muitas oportunidades de desenvolvimento dessas
habilidades né. (Henrique, Foundever, 2023).

Henrique traz a sua formagdo como uma possibilidade de contribuicdo para
suas atividades na Foundever. Isso se deve ao fato de ser uma empresa bilingue e
que procura trabalhadores que possuam uma lingua estrangeira para compor o
quadro técnico da empresa. Um ponto crucial nos relatos de Henrique é a énfase na
formagao continua oferecida pela empresa de telemarketing, com cursos destinados

ao aprimoramento de habilidades especificas, como idiomas e lideranga. Embora
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essas oportunidades possam parecer vantajosas a primeira vista, € importante
considerar as limitacdes inerentes a esse tipo de formacdo, que é frequentemente
orientada para o desenvolvimento de competéncias funcionais e especificas ao setor,
como qualidade, treinamento e supervisao.

Gabriele, 27 anos, natural de Curitiba, formada no ensino médio integrado com

técnico em logistica e funcionaria da Foundever.

Eu tenho ensino médio completo. Eu fiz apenas em colégios estaduais [...] no
ensino médio eu também fiz integrado a ele o ensino técnico de logistica.
Entdo o que eu tenho né, é... o ensino médio completo junto ao ensino técnico
de logistica [pausa] no qual eu sou formada. (Gabriele, Foundever, 2023).

A entrevistada faz um relato sobre como sua formacdo em logistica pode

contribuir no cargo que exerce na Foundever,

Ah no que eu aprendi por exemplo em logistica né, € uma questdo muito
organizacional de gestao de tempo é uma coisa que eu verifico. Noto que
precisa muito no dia a dia do meu trabalho especialmente no cargo que estou
ocupando agora, atualmente eu nao fago mais atendimento ao cliente né,
estou so de back office nele, t6 em outras fungdes mais administrativas, entao
0 que ele ajuda mesmo é... se eu for procurar alguma coisa do curso de
logistica é essa questdo de tempo que é mais aplicavel. (Gabriele,
Foundever, 2023).

A gestdo do tempo, como apontado pela entrevistada, torna-se ainda mais
crucial no contexto dos telemarketings, onde a eficiéncia e a agilidade sao
demandadas em virtude da prdopria natureza do trabalho. Braga (2009, p. 71) analisa
que o teleoperador esta submetido a uma estrutura de trabalho caracterizada pela
"pressao do fluxo informacional”, que exige uma constante otimizacéo do tempo para
manter a eficacia operacional dentro de um ambiente fortemente regulado. A
rotinizagdo da comunicacdo e a subordinagdo a rigidos scripts, mencionadas por
Braga, nao apenas intensificam a necessidade de uma gestao temporal eficiente, mas
também reforcam a ideia de que competéncias logisticas, como a organizacgéo e a
gestdo do tempo, podem ser decisivas para o sucesso em fun¢des administrativas
dentro desse setor.

Ao considerar essa perspectiva, observa-se uma intersecgcédo entre as teorias
da sociologia do trabalho e os principios da logisticas aplicados no ambiente de
telemarketing. A formagéao técnica da entrevistada ndo apenas contribui para o seu

desempenho em fun¢des administrativas, mas também exemplifica a flexibilidade e a
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adaptabilidade das habilidades adquiridas através da educacao formal em diferentes
setores econdmicos. Contudo, a aplicacao dessas competéncias ndo deve ser vista
de forma isolada, mas sim como parte de uma estratégia mais ampla de sobrevivéncia
e eficiéncia dentro de um mercado de trabalho cada vez mais precarizado e exigente,
onde a polivaléncia se torna uma condicio essencial para a inser¢ao e a permanéncia
dos trabalhadores.

Alexia, 26 anos, Cientista Social (licenciatura)'® e trabalha no telemarketing ha
3 anos e meio, natural da cidade de Almirante Tamandaré, mas atualmente mora em
Curitiba. Com curso superior, ela relata como pensa que sua formacao contribui com

a atividade que realiza no telemarketing:

Nenhuma, eu acho que nenhuma. Telemarketing € um trabalho muito manual,
muito é.. € muito manual, muito desgastante assim, entdo é acho que vocé
nao precisa de formagdo nenhuma para isso, eu acho que nenhum
trabalhador escolhe ta 13, sabe, tipo da pra escolher ele é um dos trabalhos
que nao, que acho que no nosso sistema ele é um dos ultimos trabalhos
assim né, tanto, tanto é que a gente recebe muito pouco né, porque ele
é a Ultima opgdo que vocé tem, é... é isso. E entdo por isso que a maioria
da que trabalha no telemarketing tem no maximo 23 anos, 25 anos sabe, que
€ o primeiro emprego, é... vocé nao... ndo precisa ter qualificagdo nenhuma
pra entra, s6 o ensino médio, é... ndo precisa ter experiéncia, porque ele é
um trabalho completamente manual e ndo, nao te constréi nada assim né.
(Alexia, Services, 2023).

O relato trazido por Alexia, ao contrario dos demais entrevistados, faz uma
analise critica sobre como as empresas de telemarketing acabam por ser um local de
demanda de trabalho que se procura para ter uma primeira experiéncia de trabalho
ou, em ultima instancia, um local para se ter um trabalho. Conforme Leite (2007), tais
empresas possuem essa caracteristica de captar m&ao de obra jovem e barata.

Os entrevistados, em sua maioria, vivenciam o fendmeno da sobrequalificacao,
onde suas trajetorias escolares e qualificagbes sé&o subutilizadas nas fungbes que
exercem. Esse descompasso entre a formacao académica e as exigéncias do trabalho
contribui para que percebam sua trajetéria escolar de forma ambigua — por um lado,
como uma conquista, mas, por outro, como uma experiéncia que nao trouxe a
mobilidade ocupacional esperada. A falta de escolha e mobilidade, como aponta
Ferretti (1988), reflete-se nas dificuldades desses trabalhadores em utilizar

plenamente suas habilidades, resultando em um sentimento de frustragdo com o

13 A época da entrevista para a pesquisa, Alexia era estudante, mas recebi informacdes de que se
formou.
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mercado de trabalho e uma percepgéo negativa sobre o retorno de seus investimentos
educacionais.

Essa critica é essencial para compreender como, no telemarketing, a presenca
de trabalhadores com qualificacbes acima do exigido n&o apenas expde a
precarizagcdo das condi¢cdes laborais, mas também questiona um mito histérico
perpetuado pelo mercado de trabalho: a ideia de que o desemprego € resultado da
falta de qualificacdo dos trabalhadores. Esse discurso, amplamente difundido no
passado e ainda presente nas politicas publicas, desvia a atencdo das dinamicas
estruturais do mercado que frequentemente limitam a absorgcdo de profissionais
qualificados em condigdes dignas.

Ao analisar a sobrequalificacdo entre os entrevistados, evidencia-se nao
apenas a dissonancia entre as promessas de ascensao social e a realidade do
mercado, mas também a falta de adaptagao das estruturas laborais as transformacgdes
educacionais e sociais ao longo do tempo. Esse contexto sugere que o problema nao
estd apenas na formagdo do trabalhador, mas na propria organizagédo e
funcionamento do mercado, que historicamente subutiliza talentos e reforga
desigualdades. Assim, é necessario repensar o papel da educagao e do trabalho,
desafiando a légica que insiste em ajustar a formagao as demandas de um mercado
que muitas vezes se mostra incapaz de proporcionar oportunidades reais de

desenvolvimento humano e social.

1.6. A primeira experiéncia de trabalho no telemarketing

O mundo do trabalho vem passando por novas morfologias e (re)configuracées
que sao pertinentes a serem analisadas (ANTUNES, 2005). A juventude desempenha
um papel fundamental nos estudos e analises que visam compreender como o0s jovens
se inserem no mercado de trabalho e, em especial, nos telemarketings. A primeira
experiéncia de trabalho é definida e influenciada pelo territério geografico, classe
social, sexo, género, raca/etnia e outros marcadores sociais que resultam em
desigualdades sociais e o desemprego juvenil (SILVA, 2012; 2023).

Assim, optou-se por apresentar o relato de trés dos cinco entrevistados, com
foco em suas primeiras experiéncias de trabalho. A escolha desses depoimentos se
deve a riqueza das vivéncias e dos elementos narrativos encontrados, que oferecem

uma visdo aprofundada sobre como os entrevistados vivenciaram seu ingresso no
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mercado de trabalho. Ao destacar essas experiéncias iniciais, busca-se compreender
as percepcoes e os desafios enfrentados por cada um, evidenciando os fatores
determinantes que marcaram o inicio de suas trajetorias profissionais. Gabriele, tem
27 anos, conta que teve sua primeira experiéncia de emprego formal em 2016 no setor

de telemarketing:

[...] € primeira experiéncia foi quando tinha 19 anos, [pausa] eu entrei primeiro
em um call center, era uma terceirizada da AMIL [pausa] que era
basicamente atender os clientes da Amil, para falar sobre os contratos
deles, sobre os planos deles, agendar consulta etc... e tal. Eu fiquei apenas
seis meses de trabalho, era um estresse altissimo porque, questao de saude
né, plano de saude n&o é a coisa mais amigavel [pausa] e... [pausa] era bem
magcante psicologicamente falando [pausa] era muita situagao, ligagao atras
de outra, muitos clientes com situagdes muito sensiveis né [pausal, a...
muitas situagdes de cliente precisar de algumas coisa [pausa] que nao é
bobeira, precisa de alguma cirurgia que era muito importante e o plano néo
cobria e era eu que tinha que entregar as noticia. [pausa] E por isso que eu
acabei ficando s seis meses. (Gabriele, Foundever, 2023).

Henrique, 26 anos, conta como foi sua entrada no mercado formal do trabalho,

Foi o meu primeiro emprego com carteira assinada. Antes do telemarketing
eu ja havia trabalhado em restaurante né, no litoral, sem carteira assinada.
Trabalho de temporada, e quando eu me mudei pra Curitiba o0 meu primeiro
emprego foi no telemarketing com carteira assinada, que eu trabalhei na que
antigamente se chamava Services [...] Eu trabalhei la com cobranca de
receptiva, foi o meu primeiro emprego com carteira assinada, trabalhei la por
11 meses. Assim, eu sempre falo que foi bacana, aprendi bastante, mas
também foi bem traumatizante nos sentidos que cobranca. trabalhar com
cobranca é bem, um ambiente bem, digamos que insalubre assim né. E
bastante pressao, bastante cobranga ali pra atingir metas, vocé ndo pode
faltar, vocé ndo pode adoecer, vocé nao pode é.. ir ao médico que vocé tem
retaliacdo dentro da empresa, entao foi bacana no comego, mas no final foi
cabo gerando um desgaste mental muito grande, em mim, em varias pessoas
que trabalhavam comigo também. (Henrique, Foundever, 2023).

O entrevistado menciona que o trabalho em telemarketing foi seu primeiro
emprego com carteira assinada, um marco importante na transicdo de trabalhos
informais para uma posicao formalizada no mercado de trabalho. A formalizagao, por
meio da assinatura da carteira de trabalho, pode ser vista como um avango em termos
de direitos trabalhistas e seguranca. No entanto, essa conquista é relativizada pela
natureza do trabalho em telemarketing, onde a precariedade se manifesta de outras
formas, como nas altas pressdes por metas, falta de flexibilidade, e praticas de

retaliagcao por auséncias justificadas, como consultas médicas.
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Essa contradicdo reflete o que Ricardo Antunes (2009) descreve como a
"precarizagao do trabalho formal", onde a legalidade da relagdo empregaticia ndo se
traduz em melhoria das condi¢gdes de trabalho. A formalizagcdo do emprego nao
elimina as praticas exploratdrias, mas, em alguns casos, mascara-as sob a aparéncia
de estabilidade e seguranga que a assinatura da carteira de trabalho supostamente
oferece. Isso é particularmente evidente em setores como o telemarketing, onde a
pressdo por desempenho e a vigilancia constante reduzem a autonomia do
trabalhador e aumentam o risco de esgotamento fisico e mental.

O termo "insalubre" utilizado para descrever o ambiente de cobranca em
telemarketing aponta para um aspecto crucial da experiéncia de trabalho nesse setor:
o impacto psicolégico e emocional da atividade laboral. Trabalhar sob intensa pressao
para atingir metas, sem a possibilidade de faltas ou consultas médicas sem retaliagéo,
configura um ambiente de trabalho onde o controle sobre o trabalhador é exercido de
forma constante e opressiva.

Essa descricdo estda em consonancia com a analise de Michel Foucault (1975)
sobre as sociedades disciplinares, onde o controle é exercido através de mecanismos
sutis, mas continuos, que visam conformar os individuos as exigéncias do sistema.
No contexto do telemarketing, esse controle se manifesta na exigéncia de
cumprimento de metas e na penalizagao por qualquer desvio das normas, o0 que gera
um ambiente de trabalho altamente estressante e propenso a causar problemas de
saude mental. Christophe Dejours (1992) identifica a ligagdo entre condi¢cdes de
trabalho opressivas e a deterioragcao da saude mental dos trabalhadores, analisando
como a organizagao do trabalho pode levar ao sofrimento psicolégico, especialmente
em ambientes onde a pressao por desempenho € constante e onde os trabalhadores
tém pouca ou nenhuma autonomia.

A experiéncia descrita € emblematica de uma realidade mais ampla, onde a
formalizagdo do trabalho ndo elimina a precariedade, mas a reconfigura em novos
moldes, mantendo os trabalhadores presos a um ciclo de exploragao que limita seu
desenvolvimento e compromete seu bem-estar. E necessario, portanto, repensar as
estruturas de trabalho e as politicas laborais para garantir que o avango na
formalizacdo seja acompanhado por uma real melhoria nas condi¢gbes de trabalho.

Alexia, 26 anos, funcionaria de telemarketing ha 03 anos e meio, explica como

foi sua entrada no setor:
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Eu acho que a primeira empresa que eu trabalhei, eu trabalhava com vendas,
é... hum... como o primeiro emprego € tudo... na verdade, vocé comecga a
conhecer tudo, né, acho que principalmente conhecer os direitos assim [...]
Entdo, o ambiente de trabalho nessa empresa com vendas, eu trabalhei na
Ol, era um ambiente de muita pressdo assim, muita pressao pra bater a meta,
de... a empresa nao era totalmente transparente sobre... sobre seus direitos,
sobre o que vocé tinha... sobre seus direitos ou como vocé ascender, né,
dentro da empresa, acho que é uma grande diferengca da empresa que eu
trabalhei, da empresa que eu estou, mais ou menos, né? (Alexia, Services,
2023).

A entrevistada destaca que, ao entrar no mercado de trabalho, sua primeira
experiéncia foi marcada pelo aprendizado ndo s6 das fungdes laborais, mas também
dos direitos trabalhistas. Essa descoberta inicial € crucial, pois marca 0 momento em
que o trabalhador comecga a se conscientizar das condi¢cdes legais que deveriam
regular sua atividade laboral. No entanto, essa conscientizacdo ocorre em um
contexto de opacidade e falta de transparéncia por parte da empresa, o que coloca o
trabalhador em uma posicao de vulnerabilidade.

O ambiente de trabalho em vendas, descrito como sendo de "muita pressao”,
€ caracteristico de setores onde o desempenho individual & altamente valorizado e
monitorado. A pressao para atingir metas ndo é apenas um incentivo a produtividade,
mas também uma ferramenta de controle, que forga o trabalhador a se conformar com
as expectativas da empresa, muitas vezes a custa de sua saude mental e bem-estar.
No contexto das vendas, a meta torna-se uma forma de vigilancia interna, onde o
trabalhador € constantemente avaliado e incentivado a competir, ndo apenas com
seus colegas, mas consigo mesmo. Essa competicdo constante pode levar ao
esgotamento e a alienagao, onde o trabalhador se vé preso em um ciclo de esfor¢o
continuo para cumprir expectativas que sado, muitas vezes, irrealistas.

Além disso, a pressao por metas em um ambiente onde os direitos trabalhistas
nao sao claramente comunicados cria uma situagcao de dupla precariedade: o
trabalhador ndo so6 enfrenta a incerteza de seu desempenho, mas também a incerteza
sobre seus direitos e sua seguranga no emprego. Essa combinagdo de fatores
contribui para um ambiente de trabalho altamente estressante e potencialmente
explorador.

A opacidade sobre os direitos trabalhistas e as oportunidades de ascensao
dentro da empresa, mencionada pelo entrevistado, € uma questdo central para a
analise sociologica das relagdes de trabalho. Em um contexto neoliberal, onde a

flexibilidade e a individualizagdo sao promovidas como valores fundamentais, a
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clareza e a seguranga dos direitos trabalhistas s&o frequentemente relegadas a
segundo plano.

David Harvey (2008) argumenta que o neoliberalismo, ao promover a
desregulamentacgao e a flexibilizagdo do mercado de trabalho, enfraquece a protegao
dos trabalhadores e amplia as desigualdades. No ambiente descrito, a opacidade
sobre os direitos trabalhistas pode ser vista como uma estratégia neoliberal para
manter o trabalhador em uma posic¢ao de incerteza e dependéncia, onde a falta de
informagéo dificulta a organizagdo e a reivindicagdo de melhores condigdes de
trabalho.

A fim de ilustrar como a precarizagao e flexibilizacdo do trabalho impactam as
relagdes laborais de trabalho no contexto do telemarketing, ele se torna uma opgéo
para trabalhadores qualificados que, diante da escassez de oportunidades em suas
areas, aceitam empregos de menor qualificacdo e remuneragao. Isso evidencia um
processo de precarizacao e flexibilizagdo do trabalho, onde a urgéncia econémica
forca trabalhadores a aceitarem posi¢cdes que nao correspondem a sua formagao ou

experiéncia.

[...] logo que eu me formei eu senti um pouco isso do mercado de trabalho e
uma das areas mais aquecidas por um psicélogo é a area de RH, entéo foi
onde eu entrei e trabalhei numa industria por 3 anos e quando eu sai da
industria eu continuei aqui na cidade, encontrei um pouco de dificuldade,
porque é uma cidade relativamente pequena, mas, e ai quando eu tentei, eu
sai do meu emprego em marco, fiquei o ano todo tentando uma outra
oportunidade. Quando eu n&o encontrei, eu tinha uma prima em Curitiba,
decidi ir pra Curitiba, logo que eu cheguei ai voltei a procurar na area de RH,
que é a area que eu tinha experiéncia, que eu tinha expertise, ja sabia né, ja
tinha conhecimento, mas foi muito dificil. E quando chego acho que fevereiro
ja ou margo, eu cheguei em dezembro, eu pensei assim, ‘poxa, meu dinheiro
ja acabou, agora eu preciso arrumar alguma coisa’ e pensei assim, ‘qual é a
coisa mais rapida de vocé conseguir trabalhar!?’, call center [risos]. Mandei
meu curriculo |a era tipo num dia, umas seis da tarde, sete da noite eu recebi
e-mail, me chamando para o dia seguinte fazer uma entrevista e ja entrei, e
nessa empresa eu fiquei por 3 anos. (Isabelle, ABL System, 2023).

O relato da entrevistada ilustra uma trajetoria profissional marcada pela
transicdo de uma carreira na area de Recursos Humanos (RH), na area da industria,
para uma posicdo em call center, evidenciando as dificuldades de insercdo no
mercado de trabalho em cidades menores e a necessidade de adaptagdo em
contextos de crise econdmica e escassez de oportunidades A escolha pela area de

RH pode ser interpretada como uma resposta racional as condigdes de mercado, onde
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o trabalhador busca alinhar suas competéncias a demanda existente e as dinamicas
de flexibilidade no capitalismo moderno (SENNETT, 2003).

Apos meses de busca infrutifera por um emprego na area de RH, a entrevistada
trabalhadora decide ingressar em um call center devido a necessidade financeira, é
revelador das estratégias de sobrevivéncia no mercado de trabalho precarizado. A
escolha pelo trabalho em call center, descrita como a "coisa mais rapida de vocé
conseguir trabalhar" (Isabelle, ABL System, 2023), é sintomatica da precarizagcéo do
trabalho no contexto neoliberal, em que empregos de baixa qualificagcdo e alta
rotatividade se tornam a unica opcéao viavel em situagcdes de emergéncia financeira.

A flexibilizagdo do trabalho promovida pelo neoliberalismo (HARVEY, 2008),
leva ao aumento da precariedade e a diminuicdo da seguranga no emprego. No
contexto descrito, o ingresso em um call center € uma escolha forgada, resultante da
falta de alternativas estaveis e da urgéncia em obter uma renda. Isso reflete uma forma
de subemprego, onde trabalhadores qualificados se veem obrigados a aceitar
posicoes de baixa qualificacdo e condigbes laborais degradantes para garantir sua
subsisténcia.

Além disso, o relato evidencia a rapidez com que o processo de contratagao
em call centers ocorre, destacando a alta demanda por mao de obra nesse setor. No
entanto, essa demanda nao reflete uma valorizagao do trabalhador, mas sim a
necessidade constante de reposicdo de pessoal em um ambiente de trabalho
caracterizado por alta rotatividade e baixa retengao, conforme discutido por Ricardo
Antunes (2009) em suas analises sobre a precarizagao do trabalho.

A deciséo de ingressar em um call center também pode ser interpretada como
uma estratégia de entrada ou reentrada no mercado de trabalho, especialmente em
contextos urbanos maiores, onde as oportunidades de trabalho formal podem ser mais
limitadas para recém-chegados. Essa funcdo dos call centers como "portas de
entrada" para o mercado de trabalho, no entanto, € ambivalente: enquanto oferece
uma solugao rapida para a necessidade imediata de emprego, também perpetua um
ciclo de precariedade e limitagcbes de crescimento profissional. Neste contexto, o
relato de Henrique, atendente passivo da Foundever, é sobre sua expectativa em sua

primeira experiéncia no telemarketing:

Olha (...) eu nunca pensei que eu ia trabalhar tanto tempo em telemarketing.
No inicio, na primeira empresa eu ndo me senti que fazia sentido pra mim,
porque era uma coisa que, era o que tinha né, entdo nao tinha muito... néo
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fazia muito sentido profissionalmente, ndo é aquele tipo de coisa, “ai meu
sonho de vida, eu t6 aqui porque eu estou me realizando profissionalmente”,
era uma coisa mais, 'ta, eu preciso, eu vou trabalha aqui’[...]. (Henrique,
Foundever, 2023).

A experiéncia relatada por Henrique, em que ele descreve sua surpresa ao
permanecer tanto tempo no telemarketing apesar de sentir que o trabalho n&o fazia
sentido profissionalmente, reflete a precariedade e a falta de realizagdo que
caracterizam essa ocupacgao. Essa situagao pode ser analisada a luz da ideia de
"subproletariado”, conforme discutida por Loic Wacquant (1996), onde ele descreve o
subproletariado como uma classe de trabalhadores que, embora formalmente
inseridos no mercado de trabalho, ocupam posi¢des que oferecem pouca segurancga,
baixo status social e escassas oportunidades de mobilidade ascendente.

No contexto dos call centers, o relato de Henrique ilustra como esses
trabalhadores sado rapidamente contratados, muitas vezes como uma solugao
imediata para necessidades econdmicas, mas acabam presos em um ciclo de
vulnerabilidade continua. O trabalho em telemarketing, assim, pode ser visto como
parte integrante dessa estrutura subproletaria, onde a baixa qualificagdo exigida e a
alta rotatividade mantém os trabalhadores em um estado de constante incerteza e
precariedade. Apesar de estarem formalmente empregados, esses trabalhadores nao
encontram realizagao profissional e permanecem marginalizados dentro do mercado
de trabalho, com poucas perspectivas de ascensao social.

Além disso, a falta de sentido profissional mencionada por Henrique aponta
para uma desconexao entre o trabalho e as aspiracdes pessoais dos trabalhadores,
reforcando a ideia de que o telemarketing, ao invés de proporcionar crescimento ou
realizagao, perpetua um estado de subemprego. Essa situagao € emblematica de uma
classe trabalhadora que, embora contribua para a economia, permanece a margem
do desenvolvimento socioecondmico, refletindo as desigualdades estruturais que
caracterizam o capitalismo contemporaneo.

Observa-se que nos relatos o telemarketing surge como um setor “atrativo”,
uma porta de entrada para o mercado formal de trabalho, mas que nao apresenta
expectativas de ascensdo e progressdo. Neste contexto essa “atratividade” e
“receptividade” dos telemarketings foi discutida por Silva (2023), ao estudar a insergao
dos jovens no mercado de trabalho e o setor de telemarketing surge como um locus
importante de m&o de obra juvenil (VENCO, 2006; LEITE, 2007). O carater
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multifacetado do trabalho e as (re)configura¢cdes das relagdes laborais do trabalho
revela mudancas, mas, também permanéncia sob uma perspectiva de classes
(CORRACHANO; NASCIMENTO, 2007). Dito de outra forma, os jovens sao
atualmente no setor de telemarketing a maioria e enxergam nessa primeira
experiéncia de trabalho formal, de carteira assinada e com direitos trabalhistas, a
oportunidade de inser¢ao no mercado de trabalho.

Mas o que explica a presenga e permanéncia da juventude nos telemarketings?
Nota-se que os entrevistados trabalharam mais de uma vez em telemarketings.
Segundo Silva (2023) e Corrachano e Nascimento (2007), para além das explicacoes
subjacentes sobre qualificagdo e conhecimentos basicos de informatica, questbes
relacionadas a visdo dos grupos empresariais desse segmento se alinha a facilidade
de adequacéo, capacidade de assimilar o treinamento basico, maior “resisténcia” em
trabalhar sob pressao, cumprimento de metas, dentre outros.

Por certo, ndo ha como afirmar que existe apenas mao de obra jovem nos
setores de telemarketing, porém, ha na literatura e dados que demonstram uma alta
concentracdo e captacdo dessa mao de obra. Neste sentido, os relatos dos
entrevistados revelam e denunciam mais uma vez o carater opressor e de
desigualdades dentro desses ambientes de trabalho. A cobranga excessiva, pressao
para bater metas, desgaste psicologico e adoecimento dos trabalhadores tornam-se
evidentes como a primeira experiéncia pode ser traumatica.

As condigbes de trabalho no ambiente dos telemarketings ndo se limitam
apenas a questao salarial e a alta pressao inerente a esse setor. Observa-se que
questdes relacionadas a saude mental e a necessidade de manter-se empregado para
a sobrevivéncia emergem em diversas passagens das entrevistas realizadas. Se as
condi¢cbes de trabalho sdo precarias, por que, entdo, a permanéncia neste setor
continua? Essa questao € particularmente relevante no contexto discutido, uma vez
que o telemarketing é frequentemente apresentado como uma "porta de entrada" para
o mercado de trabalho. No entanto, o que faz com que esses trabalhadores
permanegam nesse setor, apesar das mas condi¢cdes de trabalho, da alta pressao e
da baixa remuneracao? Ao ser questionada sobre isso, Alexia, uma atendente passiva
da Services, menciona a necessidade urgente da remuneragdo como o principal fator

que a mantém no emprego,



81

tem uma questdo de dinheiro também, estou ha trés ano e alguns meses
assim nessa empresa ao mesmo tempo que eu quero procurar outro
emprego, tem uma questdo de “putz” sabe se eu pedir as contas eu vou
perder muito dinheiro sabe?” (Alexia, Services, 2023).

O relato acima revela uma tensdo comum entre a insatisfagcado no trabalho e a
necessidade de estabilidade financeira, que frequentemente mantém os
trabalhadores em empregos que nao |hes proporcionam realizagdo ou satisfagao.
Esse dilema é particularmente relevante no contexto de trabalhos precarizados, como
o telemarketing, onde a baixa remuneracéo é combinada com a falta de oportunidades
de crescimento.

A fala expressa um sentimento de aprisionamento econémico: a permanéncia
no emprego ndo € motivada por desejo ou realizagdo, mas pela necessidade de evitar
a perda financeira associada a demissao voluntaria. Esse "custo de saida" é um fator
fundamental que impede a mobilidade laboral, forcando os trabalhadores a
permanecerem em posi¢gdes que perpetuam sua insatisfacdo e estagnacao
profissional.

Essa situacido reflete um mecanismo de controle utilizado pelas empresas,
onde a estrutura de remuneragao e beneficios, como a indenizagdo por demisséo,
atua como uma "armadilha" financeira. Isso reduz a possibilidade de os trabalhadores
buscarem melhores oportunidades e os mantém em um ciclo de dependéncia, que &
caracteristico do subproletariado (WACQUANT, 1996). Nesse contexto, a falta de
alternativas viaveis para ascensao ou transi¢ao para outras areas de trabalho reforca
a vulnerabilidade dos trabalhadores e perpetua sua permanéncia em empregos
precarios.

Além disso, a preocupagao expressa com a perda de dinheiro ao pedir
demissao ilustra como a seguranga econémica minima oferecida por empregos como
o telemarketing pode se tornar uma barreira para a mobilidade e o bem-estar dos
trabalhadores. Esse cenario contribui para a manutengcdo de um mercado de trabalho
segmentado, onde os mais vulneraveis sao sistematicamente confinados a posicoes
de baixa qualificagéo, baixa remuneragéao e alta pressao, perpetuando desigualdades
sociais e econdmicas.

Um dos aspectos importantes segundo seu relato foi o fato de passar a

trabalhar remotamente.
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E essa é grande questdo da minha terapia inclusive ha alguns meses,,. eu
estava trabalhando inclusive essa semana foi a semana que eu voltei pro
presencial, mas eu estava trabalhando desde 2020 até agora margo 2023 em
home office, era grande diferencial para continuar nesse trabalho, que € home
office que é trabalhar de casa, entdo nio preciso pegar 6nibus. E nenhum
momento da pandemia, nesses nos dois anos de pandemia é isso era
essencial assim, pela questado do isolamento, entdo n&o queria procurar outro
emprego, primeiro que nédo tinha, segundo que.. é isso, ndo tem muito
emprego pra, ja ndo tinha emprego né e ai vocé sendo uma pessoa LGBT, é
principalmente jovem, no meio da pandemia nao tinha muito emprego e eu
optei por permanece na empresa que eu estava porque, para ficar em casa
basicamente, é isso. (Alexia, Services, 2023).

As mudancas durante a pandemia, no qual ela passou a trabalhar na

modalidade remota, foi importante em sua decisdo de continuar no trabalho.

[...] entdo € isso, 0 que eu queria mesmo era ser mandada embora né, mas &
mais € isso, mas agora que eu voltei, que eu sai do home office é.. o valor
salario diminui muito, quando vocé esta trabalhando presencial né. Porque pelo
bem, pelo ruim essa empresa que eu trabalho hoje, quando vocé trabalha em
home office eles te ddo uma ajuda de custo né, para contas do home office,
entdo tem um dinheiro a mais e tem menos descontos com o vale transporte
por exemplo né. Entdo agora ndo sei se financeiramente vale tanto a pena
trabalha la, mais € isso, mas também ndo tem outro emprego né, a gente ta
num nivel de desemprego fudido.(sic) (Alexia, Services, 2023).

Os relatos acima destacam a complexidade da decisao de permanecer em um
emprego, especialmente no contexto da pandemia de Covid-19 e da modalidade de
trabalho remoto. A fala de Alexia revela como o trabalho remoto se tornou um fator
crucial na sua escolha de continuar na empresa, ndo apenas pela conveniéncia de
evitar o transporte publico, mas também pela seguranga e estabilidade financeira que
ele proporcionou durante um periodo de alta incerteza.

Durante a pandemia, o teletrabalho ofereceu a Alexia uma forma de protecgao,
tanto em termos de saude, ao evitar o contato com outras pessoas, quanto em termos
econdmicos, ja que ela mencionou a falta de oportunidades de emprego para jovens
LGBTQIA+, em passagens anteriores desta pesquisa. Isso reforca como o trabalho
remoto pode atuar como uma "ancora" que mantém os trabalhadores em seus
empregos, mesmo quando outros aspectos do trabalho n&o séao satisfatérios.

Entretanto, a transicdo de volta ao trabalho presencial trouxe novas
complicagbes, principalmente financeiras. Alexia aponta que a ajuda de custo
oferecida durante o trabalho remoto e a redugdo de gastos com transporte eram
incentivos significativos para sua permanéncia. Em 2023, a Services, empresa em que

Alexia trabalha, resolveu ordenar que os trabalhadores que estavam trabalhando
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remotamente retornassem a sede da empresa. Com o retorno ao trabalho presencial,
esses beneficios foram retirados, resultando em uma reducgao salarial efetiva, o que
levanta duvidas sobre a viabilidade de continuar no emprego.

Esse relato expde as condi¢gdes precarias nas quais muitos trabalhadores se
encontram, onde a decisdo de permanecer em um emprego € menos uma escolha e
mais uma necessidade ditada pelas circunstancias econémicas e sociais. Alexia
menciona que "nao tem outro emprego", refletindo a dura realidade do mercado de
trabalho, onde as opgdes sdo limitadas e o0 desemprego é elevado. A permanéncia no
emprego, portanto, ndo € uma questao de preferéncia, mas de sobrevivéncia, uma
situagao que é exacerbada para trabalhadores vulneraveis, como jovens LGBTQIA+.

O desejo de ser demitida, em vez de pedir demissdo, também destaca a
dependéncia dos trabalhadores em relacdo as protecdes financeiras que vém com a
demissao formal, como seguro-desemprego e rescisao. Isso reforgca a ideia de que,
para muitos, o emprego € um "mal necessario" que deve ser mantido até que surja
uma alternativa viavel ou que a empresa tome a iniciativa de desliga-los.

Fica em evidéncia como as dinamicas de trabalho durante e apds a pandemia,
ilustram como o teletrabalho, embora oferega vantagens temporarias, nao resolve as
questdes estruturais de precariedade e vulnerabilidade enfrentadas por trabalhadores
em setores como o telemarketing.

A jornada de trabalho de seis horas é fundamental e estratégica para os jovens

que precisam trabalhar, conforme exposto no trecho abaixo,

E esse momento, eu estou no finalzinho da graduacéo e o telemarketing eu
tenho uma questdo que é eu so6 trabalho sé seis horas né, entdo vocé
trabalha, eu trabalho s6 até as duas e meia por exemplo e eu tenho um, o
resto do dia para estudar né, entdo tem isso. Mas & isso, eu nao sei também
por que que eu estou nesse, além de todas essas questdes materiais, da
nossa sociedade ¢ isso. (Alexia, Services, 2023).

A jornada de trabalho de seis horas, mencionada como estratégica para os
jovens que precisam conciliar trabalho e estudos, revela uma faceta critica das
relacbes de trabalho em ambientes como o telemarketing. O depoimento de uma
jovem trabalhadora, que vé na curta jornada de trabalho uma vantagem para sua
formacdo académica, traz a tona uma analise mais profunda sobre a insercéo de
jovens no mercado de trabalho precarizado, um fenémeno intimamente ligado a

ideologia neoliberal e a perpetuacéo das desigualdades sociais.
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A literatura no campo do trabalho destaca que o neoliberalismo, com sua
énfase na flexibilizacao do trabalho e na reducéo de direitos laborais, tem promovido
a precarizagédo das condi¢cdes de trabalho, especialmente em setores que captam
jovens em situagdes vulneraveis. No caso do telemarketing, a oferta de jornadas
reduzidas aparece como uma oportunidade para estudantes que necessitam
trabalhar, mas essa aparente vantagem esconde uma realidade de trabalho intensivo,
baixa remuneracdo e falta de perspectivas de crescimento. A precarizacdo se
manifesta ndo apenas nas condi¢cdes contratuais, mas também na desvalorizacdo do
trabalho realizado, criando um ciclo de exploragdo que atinge, de forma
desproporcional, os grupos mais vulneraveis.

O relato citado — “Eu s6 trabalho seis horas, né, entdo vocé trabalha, eu
trabalho s6 até as duas e meia por exemplo e eu tenho o resto do dia para estudar...”
(Alexia, Services, 2023) — ilustra como a légica neoliberal estrutura a insergéo dos
jovens no mercado de trabalho através de promessas de flexibilidade que, na pratica,
reforcam a precariedade. Essa realidade corrobora as analises de Venco (1999;
2006), que apontam que o telemarketing se torna uma opg¢ao para muitos jovens nao
por ser um campo de escolha positiva, mas por ser uma das poucas areas que aceitam
trabalhadores sem experiéncia ou com baixa escolaridade, perpetuando uma forma
de “inclusao pela exclusao”.

A ‘inclusdo pela exclusdo” ajuda a entender como o mercado de trabalho
neoliberal acolhe grupos socialmente discriminados — jovens, mulheres, negros —
em condigbes que aprofundam as desigualdades. Esse fendmeno é evidente no
telemarketing, onde as jornadas reduzidas, a falta de beneficios, e a alta rotatividade
sao comuns. Em vez de representar uma oportunidade real de crescimento e
autonomia financeira, o trabalho no telemarketing muitas vezes se configura como
uma armadilha, que oferece pouca seguranga e nenhuma garantia de ascensao
profissional.

A escolha do telemarketing, segundo o depoimento, é influenciada por
“‘questdes materiais” e pela necessidade de conciliar trabalho e estudo. No entanto,
essa escolha n&o é totalmente voluntaria, mas resulta de uma estrutura social e
econdmica que limita as opgbdes dos jovens em contextos de desigualdade. A
ideologia neoliberal, ao priorizar a eficiéncia econémica e a flexibilizagao do trabalho,

acaba por normalizar essas condi¢des de precariedade, apresentando-as como parte
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de um mercado de trabalho moderno e dinamico, quando, na realidade, aprofundam
a exclusao social.

O telemarketing, como espaco de trabalho precarizado, exemplifica essa
tendéncia, onde a “flexibilidade” oferecida ao trabalhador se traduz em inseguranca,
baixos salarios e falta de reconhecimento. Para muitos jovens, o ingresso nesse
mercado representa a unica alternativa viavel, mas também marca o inicio de uma
trajetdria laboral marcada pela vulnerabilidade e pela excluséo.

Portanto, a jornada de seis horas, que inicialmente pode parecer uma solugao
estratégica para os jovens e as maes solos, é, na verdade, um reflexo das condigdes
precarias que caracterizam o mercado de trabalho neoliberal. Essa precariedade nao
€ um fendmeno isolado, mas parte de uma légica maior que perpetua as
desigualdades sociais e mantém certos grupos a margem do desenvolvimento
econdmico e social. O trabalho no telemarketing, longe de ser uma porta de entrada
para melhores condi¢cdes de vida, acaba por aprisionar o trabalhador em um ciclo de
exploragcéo e precariedade que reflete as contradicbes e as injusticas do modelo

neoliberal.
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2. O TRABALHO REMOTO NOS TELEMARKETINGS DE CURITIBA

Apesar do trabalho remoto ndo ser um fendmeno que surge a partir da
pandemia da Covid-19, é de se pensar que com o boom ocasionada por ela, houve
uma necessidade de as empresas fornecerem aos seus trabalhadores condicbes
minimas para evitar a contaminagao pelo virus. A flexibilidade se tornou uma aliada
das necessidades e setores que, anteriormente, nao realizavam atividades
remotamente aderiram a modalidade e transformacées no mundo do trabalho
ocorreram.

Conforme demonstrado no capitulo 1, o telemarketing sofreu com diversas
transformacgdes no decorrer da sua histéria, sejam elas tecnoldgicas ou na estrutura
de funcionamento. Busca-se neste capitulo trazer sob a 6tica dos entrevistados como
o processo de transigdo e implementagéo do trabalho remoto nos telemarketings de
Curitiba ocorreram. Trazendo elementos fundamentais para se pensar esse processo,
tais como os conceitos de teletrabalho, flexibilidade, marcos da regulamentagao
trabalhista e estudos pioneiros sobre o teletrabalho no contexto da pandemia da
Covid-19.

2.1. As transformacdes nos espacos de trabalho

Com o advento da crise do capital na década de 1970 e a reestruturacéo
produtiva, as empresas passaram por uma reconfiguragdo para alcangar maior
competitividade e lucratividade no capitalismo global. Tais formas se associam
diretamente a organizacao do trabalho, as tecnologias da informacao e comunicagao
(TICs) e o avangco de um “novo” modelo econdmico e politico, o neoliberalismo.
(BRIDI; MACHADO; PORTELLA, 2019). Assim como apontado por David Harvey
(2008), o regime da acumulacao flexivel se baseia na flexibilidade de producao, dos
processos e das relacdes de trabalho, ampliando a diluigdo dos direitos laborais de
trabalho e fortalecendo novas formas de trabalhos precarios e flexiveis, formais e
informais. O teletrabalho nesse contexto se apresenta como uma modalidade de
trabalho que impacta trabalhadores do setor publico e privado, formais e informais
(BRIDI, 2020a).

Em consonancia com o avango do neoliberalismo, a organizagao do trabalho e

do tempo, o desenvolvimento das tecnologias da informag&o e comunicagao (TICs),
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as producgdes socioldgicas e da literatura pertinentes aos estudos do trabalho através
de investigagdes identificaram elementos e produziram proje¢des para o mundo do
trabalho e como as TICs incorporavam um papel fundamental nesse “novo modelo”
econdémico e politico.

Ao analisar as projegdes do teletrabalho Ursula Huws (2017), aponta como
palavra-chave desse conceito a flexibilidade. Segundo a autora, o conceito de
teletrabalho ou “trabalhador domiciliar eletrénico” se associava a flexibilidade, em
especial, aquela que envolvia o papel da mulher na familia. Dito de outra forma, a
concepgao conceitual e pratica de teletrabalho passou por uma modificagao
significativa no mundo do trabalho. Vista sob a o¢tica de que o teletrabalho ou nos
termos da autora, o telecommuter, antes era um marcador diferenciacédo de género
no mundo do trabalho e estava relacionado aos homens, de classe média e a
hierarquia que ocupavam expressivamente em empresas do nicho da economia e do
petroleo (HUWS, 2017)'. As transformagdes desde a década de 1980 sdo simbdlicas
para analisar todas as mudangas na organizagao do trabalho e modus operandi em
que o teletrabalho é apresentado como um beneficio ou privilégio para a classe
trabalhadora. O aspecto importante € o fato de que, se antes o teletrabalho era
caracterizado por uma flexibilidade que permitia maior conciliagdo com a vida familiar,
0 avancgo das tecnologias de informacao e comunicagao, impulsionado pela demanda
produtiva do capital, transforma essa flexibilidade em um suporte para o processo de
"liofilizacao" das relagdes de trabalho (ANTUNES, 2009). De acordo com Antunes, o
conceito de "liofilizagado" descreve o esvaziamento do sentido e da vitalidade do
trabalho, convertendo-o em uma atividade mecanizada e desprovida de realizacao
subjetiva, como ocorre nos setores precarizados de servigos. No telemarketing, por
exemplo, a organizagado do trabalho € rigidamente controlada, pautada por scripts
repetitivos e monitoramento constante, o que exaure a criatividade e autonomia dos
trabalhadores, transformando suas interagcdes em acgdes puramente automatizadas.

Esse processo, aliado a logica da flexibilizagao, reflete os novos mecanismos
do capitalismo global, os quais promovem o avango do neoliberalismo ao flexibilizar o
mercado e deteriorar as condigdes de trabalho. Termos como “especializagao

flexivel,” “producéo just-in-time,” e o “modelo centro-periferia” (HUWS, 2017, p. 122)

sdo aplicados para ocultar essa alienagcédo crescente, justificando a automacéao e

14 Esse perfil também é conhecido como “os colarinhos brancos” (WRIGHT-MILLS, 1951).
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fragmentagcdo das tarefas como inovagbes produtivas. Assim, as mudangas
tecnologicas e organizacionais, longe de humanizar o trabalho, intensificam o
processo de liofilizagao, adaptando-se aos interesses do capital e comprometendo o
desenvolvimento pleno do trabalhador enquanto sujeito social.

Se no campo teorico e investigativo feito por Ursula Huws (2017), o teletrabalho
se apresentava na roupagem do neoliberalismo da “nova economia” e politica, a
analise feita pela autora mais tarde veio a se apresentar em pesquisas empiricas no
campo da sociologia do trabalho, nas legislagdes trabalhistas e em diferentes setores
de tecnologia da informacao e comunicacao, call centers/telemarketings, aplicativos
como a Uber, 99 e o Ilfood, e outros tantos que alavancaram nas ultimas décadas no
Brasil e no mundo (ANTUNES, 2009; ROSENFIELD, 2008; SANTOS e MARQUES,
2006; CASTRO, 2016).

Ao analisarem os estudos sobre a regulacéo do teletrabalho no Brasil, Bridi e
Vasquez (2021), apontam que no periodo da pandemia aumentou expressivamente
os impactos do teletrabalho, trabalho remoto, home office na vida da classe
trabalhadora brasileira.

Paises como Franga, Italia e Argentina possuem legislagdo em torno do
teletrabalho que busca garantir o direito dos trabalhadores “a desconexao, protegcao
de dados e saude dos trabalhadores” (BRIDI, 2020a, p. 181. Em contrapartida, paises
como Brasil e Espanha adotam uma abordagem que prioriza a negociagao individual
entre empresas e trabalhadores, o que muitas vezes resulta em uma protecdo mais
fragil para os empregados. Nesse modelo, os direitos laborais podem se tornar objeto
de barganha, levando a condi¢gdes de trabalho que refletem mais os interesses do
capital do que as necessidades dos trabalhadores. Essas diferengas entre os paises
evidenciam que os direitos laborais estdo em constante negociagao entre capital e
trabalho, demarcando um importante e fundamental objeto de disputa histérica (BRIDI,
2020).

Além das imprecisbes conceituais, como analisa Bridi 2020, que ainda
persistem tanto na legislacdo nacional quanto internacional, um ponto de
convergéncia entre os debates sobre teletrabalho € a analise dos impactos na vida da

classe trabalhadora. A medida que o teletrabalho se torna mais comum, ha uma

15 Vale lembrar que o teletrabalho, trabalho remoto e home office sdo conceitualmente distintos do
trabalho a domicilio.
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crescente preocupacdo com a forma como os direitos laborais s&o interpretados e
aplicados. Em alguns casos, esses direitos sdo mantidos e até expandidos, como nas
legislagdes mais progressistas; em outros, eles sao diluidos, especialmente onde a
negociacao individual prevalece. Esse cenario revela a necessidade de um debate
continuo e critico sobre a regulagao do teletrabalho, garantindo que as mudangas nas
formas de trabalho n&o resultem em retrocessos para os direitos da classe
trabalhadora.

Essas diferencas denotam que os direitos laborais da classe trabalhadora
estdo continuamente em negociagdo entre capital e trabalho, demarcando um
importante e fundamental objeto de disputa histérica. Para além das imprecisdes
conceituais na legislagdo nacional e internacional, o ponto de convergéncia entre os
debates e questdes que envolvem o teletrabalho sdo os impactos na vida da classe
trabalhadora e na compreensao dos direitos laborais que ora sdo mantidos, ora

diluidos. Contudo, no que se refere a dimensao do teletrabalho as autoras destacam,

No trabalho realizado no domicilio na modalidade do teletrabalho, conceito
adotado na legislagéo, um dos maiores problemas esta no risco da “diluigao
de direitos”, conforme destacam Machado e Bridi (2021), ao afirmarem a
respeito da tendéncia do teletrabalho em nao separar mais tempo de trabalho
e tempo de néo trabalho; e tempo de trabalho e tempo de descanso e lazer.
E uma vez, sem regulagdo, se constitui um trabalho sem fim, podendo
inclusive gerar “trabalho sem remuneragéo das horas extras” se ndo houver

controles e limites de jonadas. (BRIDI; BOHLER; UEHARA, 2022, p. 304-
305).

Os elementos apontados cercam a nocgao de que o teletrabalho € um beneficio
ou privilégio para aqueles e aquelas que usufruem dele. Desta forma, pode-se
observar que o teletrabalho estava em ascensao em diversos setores do mercado de
trabalho, contudo, a pandemia da Covid-19 possibilitou que as empresas tivessem um
panorama positivo em relagcado aos custos e beneficios. Sendo o tempo de trabalho e
a regulacdo desse tempo os eixos centrais do teletrabalho e dos desafios que
acompanham as pesquisas realizadas e em andamento sobre o tema.

Neste sentido, ao se refletir como as relagdes de trabalho e as condicoes
laborais vem se transformando, é necessario que se olhe para determinados lugares
e problematize padrbes que no periodo da pandemia se fez necessario, por exemplo,
como a reconducdo de trabalhadores para o trabalho remoto e a permanéncia de

alguns setores nessa modalidade de emprego.
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A reconfiguragédo espacial dos telemarketings durante a pandemia pode ser
compreendida, portanto, como parte de um processo mais amplo de liofilizacdo das
empresas e automacao do trabalho, em que a flexibilidade e a virtualizagéo do espago
de trabalho sdo utilizadas como ferramentas para maximizar a eficiéncia e reduzir
custos operacionais. Contudo, essa reconfiguragcdo também levanta questdes
importantes sobre a precarizagcao das condigdes de trabalho, a fragilidade dos direitos
laborais e a necessidade de uma regulagcdo mais robusta para proteger os
trabalhadores no contexto do teletrabalho.

Em suma, a transicdo para o trabalho remoto nos telemarketings durante a
pandemia de Covid-19 revela as contradi¢gbes e desafios inerentes a flexibilizagao das
relagdes de trabalho no capitalismo neoliberal. Ao mesmo tempo em que oferece
novas possibilidades para a organizagdo do trabalho, essa modalidade também
acentua as desigualdades e os riscos de precarizagao, evidenciando a necessidade
de um debate continuo e critico sobre as condigcbes de trabalho no mundo

contemporaneo.

2.2. A flexibilizagdo e processo de transicdo para trabalho remoto nos

Telemarketings

Conforme exposto na seg¢ao 1.3 referente aos caminhos metodologicos da
pesquisa, foram realizadas 5 entrevistas com trabalhadores de 4 empresas diferentes.
As mudangas de ambiente e estrutura dos telemarketings também foram
demonstradas na secéo 1.1. A partir desse momento, o que se pretende abordar nos
proximos paragrafos sdo os processos que ocorreram durante a transigdo para o
trabalho remoto sob a odtica dos trabalhadores.

As iminentes mudangas no mercado de trabalho e nas relagdes de trabalho
vém sendo observadas em diversos setores das tecnologias da informagéo. A
flexibilidade emerge como um conceito chave para identificar como no aspecto
trabalhista em termos de legislagao ela se consolida e como isso impacta a vida da
classe trabalhadora. Ao analisar o contexto dos trabalhadores de T.I, Castro (2016
apud KREIN, 2007, p. 23), destaca que,

As mudancas no mercado de trabalho e a flexibilizagdo da legislagédo
trabalhista possuem dois sentidos bem definidos: 1) dar maior liberdade as
empresas “na determinagao das condi¢cdes de uso, de contratacdo e de
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remuneragéo do trabalho” e 2) “possibilitar ajustes no volume e no prego da
forca de trabalho” para reduzir custos. Esses dois sentidos se tornam
concretos pela reducdo dos beneficios, via negociacdes coletivas, e pela
introdugdo de novas normas e leis coletivas que permitam o ajuste dos
direitos trabalhistas a nova ordem econémica.

Neste sentido, os autores apontam que a flexibilizagao na legislagao trabalhista
acaba dando sentidos definidos para o favorecimento das empresas ante ao
funcionario. Os telemarketings sdo conhecidos pela alta rotatividade de trabalhadores
e salarios baixos. Henrique, ex-funcionario da Services, traz um relato sobre o que a

empresa Services, oferecia para os atendentes em 2018,

[...] na primeira empresa [services] era um salario minimo sé! bonificagao de
cem reais quando vocé batia a meta, mais era muito dificil bater a meta, é
bem complicado, é... um vale transporte, vale alimentagdo né, o vale
alimentacgdo la era vale refeicdo, mais a gente recebia tipo oito reais por dia,
porque como a gente trabalhava... era cobranga, a gente trabalhava turno de
seis horas e vinte, entdo... [...] vocé nao é obrigado a pagar um almogo, vocé
é obrigado a pagar um lanche, entdo a gente recebia oito reais por dia pra
lanchar, é.. 0 meu vale-refeigdo, entdo era um salario-minimo, na época em
2018, salario-minimo acho que era 900 reais, mais com os descontos vinha
em torno de 800 reais o salario e era isso que tinha [...] na Services eu recebia
um salario-minimo. (Henrique, Foundever, 2023).

A analise do trecho mencionado revela uma intersecdo critica entre as
condigbes precarias de trabalho nos telemarketings e as implicagdes do paradigma
tecnolégico descrito por Rosenfield (2008). Os telemarketings, como aponta o relato
de Henrique, o qual trabalhou na Services, exemplificam a materializacdo das praticas
de flexibilizagao trabalhista que favorecem amplamente as empresas em detrimento
dos direitos e bem-estar dos trabalhadores. Essas praticas, como a oferta de salarios
minimos com bonus dificeis de atingir e beneficios irrisérios, demonstram a
precariedade estrutural que caracteriza o setor.

A alta rotatividade de trabalhadores e os baixos salarios nos telemarketings sao
reflexos diretos de um modelo organizacional que se aproveita das brechas criadas
pela flexibilizagéo legislativa. Essa flexibilizagdo, que inicialmente pode parecer uma
forma de modernizacio das relagdes de trabalho, na pratica, serve para intensificar a
exploracédo da forga de trabalho, ao reduzir custos laborais e aumentar o controle
sobre os trabalhadores, mantendo-os em uma posi¢ao de vulnerabilidade constante.
Rosenfield (2008), ao discutir o conceito de paradigma tecnologico cunhado por
Castells (1999), oferece uma compreensdo mais ampla das transformacdes

tecnolégicas e suas interagbes com a sociedade e a economia. Este paradigma, que
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tem a informacdo como matéria-prima central, molda ndo apenas as formas de
producdo, mas também a vida individual e coletiva. No contexto das centrais de
telemarketing, a légica das redes e a flexibilidade tecnolégica se traduzem em um
ambiente de trabalho onde a precariedade ndo € uma consequéncia acidental, mas
sim uma caracteristica intrinseca e planejada.

Os cinco aspectos centrais do paradigma tecnoldgico descritos por Rosenfield
(2008) sao evidentes na estrutura organizacional dos call centers. Primeiro, a
informagédo, como base da sociedade da informagéo, € o nucleo da atividade dos
telemarketings, que operam na coleta, processamento e transmissdao de dados em
larga escala. Segundo esses novos meios tecnolégicos moldam a existéncia dos
trabalhadores, que, imersos em um sistema altamente controlado e monitorado, tém
sua autonomia drasticamente reduzida. Terceiro, a ldégica das redes permeia todas as
relagdes dentro do telemarketing, desde a interagao com os clientes até a supervisao
dos operadores, criando um ambiente de trabalho em que a vigilancia e o controle séo
onipresentes. Quarto, a flexibilidade do paradigma tecnologico se reflete na
flexibilidade contratual e laboral dos teleoperadores, que frequentemente trabalham
em regimes de tempo parcial, com contratos temporarios e sem garantias de
estabilidade. Finalmente, a convergéncia de tecnologias para um sistema altamente
integrado permite que as empresas de telemarketing mantenham baixos custos
operacionais enquanto maximizam a eficiéncia e o controle sobre os trabalhadores.

Ao analisar as condicbes de trabalho descritas por Henrique, nosso
entrevistado, a luz das reflexdes de Rosenfield, fica claro que o telemarketing
representa uma manifestacdo concreta e cotidiana das dinamicas de exploragao
laboral que sao inerentes ao paradigma tecnoldgico da informagao. As condigdes de
trabalho relatadas — baixos salarios, metas inalcangaveis, beneficios minimos — séo
resultados diretos de uma estrutura organizacional que, longe de ser acidental, é
desenhada para extrair o maximo de valor dos trabalhadores ao menor custo possivel.
Nesse sentido, o telemarketing ndo apenas nasce precarizado e flexivel, mas é
continuamente reforgcado como tal pelo préprio sistema capitalista que busca adaptar-
se as novas realidades tecnologicas sem sacrificar suas margens de lucro.

E necessario reconsiderar as formas de regulagdo do trabalho em setores
intensivamente baseados em tecnologia, como o telemarketing, a fim de assegurar
que as inovagdes tecnoldgicas nao resultem em retrocessos nos direitos trabalhistas.

A flexibilizacdo tem se mostrado uma ferramenta de precarizacdo quando nao
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acompanhada de prote¢des robustas e mecanismos de fiscalizacdo eficazes. O
telemarketing, como categoria de trabalho precarizado por exceléncia, exemplifica os
desafios e as contradigdes da sociedade da informagao no contexto das relacdes
laborais contemporaneas.

Leite (2007, p. 69) aponta como a flexibilizagdo em vigéncia impacta no mundo
do trabalho:

[...] essa flexibilizagdo se expressa em um numero de caracteristicas:
flexibilizacdo das jornadas de trabalho; flexibilizagdo na possibilidade de as
empresas demitirem e admitirem forga de trabalho; flexibilizagdo dos
processos de trabalho com a integracao de diferentes parcelas do trabalho,
outrora divididas pelo fordismo; e, sobretudo, flexibilizagdo dos vinculos de
emprego, o que tem levado a um enorme crescimento das formas de
emprego outrora consideradas atipicas, como o trabalho por conta propria,
em tempo parcial, por tempo determinado, nao registrado, cooperativo.

Ao pensar sobre a conceitualizagao de teletrabalho e como ela se relacionada

com a flexibilidade, Rosenfield e De Alves (2011, p. 414) escrevem,

[...] teletrabalho ndo pode ser conceituado simplesmente como trabalho a
distdncia, mas como um elemento das mudangas organizacionais
estratégicas que apontam para novas formas de trabalho flexivel,
sustentadas por TICs. A flexibilidade pode ser indicada por varios elementos:
tempo, local, contrato, subordinagédo, organizagdo funcional etc. Ha uma
relacdo estreita entre o surgimento do teletrabalho e a flexibilidade
apresentada como uma exigéncia para garantir a competitividade. A
flexibilizacdo se expressa no teletrabalho em todas as suas dimensdes.
Primeiro, esta € uma modalidade flexivel no que se refere as relagdes de
trabalho, pois tanto pode: a) ser realizada sem vinculo de emprego e de suas
garantias, predominando o trabalho por projetos e de forma independente; 2)
como, igualmente, ser realizado por trabalhadores assalariados com vinculo
empregaticio, predominando, nesses casos.

Ao pensar como o teletrabalho pode ser compreendido a luz de um processo
de transi¢cao que, embora ja existisse nos telemarketings, ndo havia ainda sofrido uma
massificagdo acerca do “trabalho remoto”, “home office”, “teletrabalho”, justamente por
se tratar de um conceito polissémico. A implementacéo do teletrabalho nas centrais
de telemarketing e em outros setores do mercado de trabalho € respaldada pela
regulamentagao vigente (ver segao 2.4).

A transicdo para o teletrabalho no setor de telemarketing, amplamente
abordada nos relatos e nas analises anteriores, revela uma reconfiguragao espacial e
organizacional que, embora tenha alterado o local de trabalho, ndo transformou

substancialmente as condi¢cbes subjacentes de precariedade que caracterizam o
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setor. Essa mudanga, vista sob a otica da flexibilidade laboral, pode ser entendida
como uma adaptagdo das empresas de telemarketing as novas exigéncias do
mercado de trabalho, sem, no entanto, alterar a l6gica exploratéria que rege essas
relacdes.

A reconfiguragado espacial dos telemarketings, com a transicdo do trabalho
presencial para o trabalho remoto, € um reflexo direto da flexibilidade que permeia o
paradigma tecnoldgico contemporaneo. Conforme apontado por Rosenfield e De
Alves (2011), o teletrabalho, embora concebido como uma modalidade flexivel, deve
ser analisado como parte de uma estratégia organizacional mais ampla que visa
maximizar a eficiéncia e o controle sobre os trabalhadores, ao mesmo tempo em que
minimiza os custos operacionais.

No contexto dos telemarketings, essa flexibilidade se manifesta em varias
dimensdes, incluindo tempo, local e contrato. A transi¢éo para o trabalho remoto, por
exemplo, pode inicialmente parecer uma melhoria nas condigdes de trabalho, ao
permitir que os trabalhadores realizem suas tarefas em um ambiente menos
controlado fisicamente. No entanto, a flexibilidade do local de trabalho n&o altera a
precariedade intrinseca do setor. O teletrabalho, ao invés de aliviar a pressédo sobre
os trabalhadores, frequentemente intensifica o controle e a vigilancia, uma vez que as
empresas adotam tecnologias para monitorar a produtividade e o desempenho
remotamente.

A precariedade nas centrais de telemarketing, ja evidenciada por praticas como
a alta rotatividade e os baixos salarios, nao foi eliminada pela transigédo para o trabalho
remoto. Pelo contrario, essa reconfiguragdo espacial introduziu novas formas de
precarizacao. A retirada de beneficios, como a ajuda de custo para despesas
relacionadas ao trabalho em casa, e a intensificagdo da carga de trabalho, séo
exemplos de como a precariedade € reproduzida e reforcada no contexto do
teletrabalho.

O relato de Henrique, ex-funcionario da Services, exemplifica essa realidade.
A oferta de um salario minimo, combinado com bénus de dificil alcance e beneficios
minimos, reflete uma estratégia organizacional que visa maximizar o lucro a custa dos
direitos dos trabalhadores. A transi¢ao para o trabalho remoto, ao invés de melhorar
essas condi¢des, acrescenta uma nova camada de precariedade, onde os custos
operacionais sao transferidos para o trabalhador, que agora deve arcar com despesas

como eletricidade e internet, sem uma compensagao justa.



95

Embora a transicao para o teletrabalho tenha alterado o local de trabalho, as
condigbes estruturais de precariedade no setor de telemarketing permanecem
inalteradas. A flexibilidade, que poderia ser vista como um avango nas relagdes de
trabalho, se mostra, na pratica, uma ferramenta de intensificacdo da exploracao
laboral. A reducdo dos custos operacionais e o aumento do controle sobre os
trabalhadores, sem uma correspondente melhoria nas condi¢cdes de trabalho ou na
remuneracgao, evidenciam a natureza paradoxal dessa reconfiguragao.

O que mudou, essencialmente, foi 0 ambiente fisico de trabalho, que passou
do espaco controlado das centrais de telemarketing para o ambiente doméstico dos
trabalhadores. No entanto, o que permaneceu foi a légica exploratéria que sustenta o
setor, onde a flexibilidade se traduz em maior inseguranga e vulnerabilidade para os

trabalhadores.

2.3. A adaptagao dos telemarketings em Curitiba

Conforme mencionado anteriormente, a pandemia de Covid-19 impactou as
centrais de atendimento, forgando a transferéncia do trabalho presencial em espacgos
fechados, tipicos dos call centers, para o modelo de trabalho remoto realizado em
casa.

Por certo, a transicdo do presencial para o remoto promoveu experiéncias
distintas, com relatos indicando que os trabalhadores enfrentaram uma transicéo
conturbada, marcada por resisténcia inicial das empresas e forte demanda por parte
dos préprios funcionarios. Esse cenario foi notavel nas empresas que nao possuiam
estruturas preparadas para o trabalho remoto, exceto a Foundever, que ja se
encontrava em um processo avancado de implementacdo do trabalho remoto.
Portanto, torna-se relevante trazer o relato e a perspectiva de Isabelle, ex-supervisora
de RH da empresa ABL System, trabalhou por 5 anos no segmento do telemarketing.
A entrevistada relata que trabalhou em duas oportunidades diferentes na mesma
empresa € no cargo de supervisora de RH. Ao ser perguntada sobre como foi o
processo de transicdo dos trabalhadores [que sairam do espaco predial da empresa]

para o trabalho remoto, ela diz:

Olha, foi um caos [risos], um caos real assim. E... primeiro porque logo que
comegou a pandemia nunca foi um pré-requisito das pessoas que
trabalhavam na nossa empresa ter equipamento e uma boa internet né,
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nunca foi um pré-requisito para contratagdo. Entdo nds tinhamos la pessoas
que sempre puderam fazer home office, mas nunca fizeram, porque nao era
0 modelo da empresa e pessoas que estava presencial porque nao tinham
como mesmo fazer né, entdo. (Isabelle, ABL System, 2023).

Primeiramente, Isabelle destaca a auséncia de uma infraestrutura adequada
para o trabalho remoto entre os trabalhadores, evidenciando a falta de preparagao
das empresas para uma transicao tao repentina. O fato de que o teletrabalho n&o era
um requisito prévio para contratacao revela uma desconexao entre as necessidades
emergenciais impostas pela pandemia e a realidade tecnolégica dos trabalhadores.
Esse aspecto é particularmente problematico em um contexto em que a continuidade
dos servigcos depende diretamente da qualidade das ferramentas de trabalho, como a
internet e equipamentos adequados. Em seguida ela destaca as dificuldades para a
mudanca,

[...] como a gente mandar pra casa alguém que mal comegou atender, nao
sabe direito e como eu disse séo projetos que sao extremamente sensiveis,
a gente tem alguns projetos |a por exemplo de saiude onde vocé atende e
marca consulta, agenda exames, entao € uma série de verificagdes que vocé
tem que fazer e vocé precisa ali do apoio da supervisdo no primeiro momento
né. Entao, nao foi facil mandar essa equipe pra casa, comecar a atuar né, na
equipe home. Essa foi a primeira ideia quem manda, quem nao manda,
principalmente pessoas do grupo de risco né, como eu disse a gente tem
alguns idosos, a gente tem algumas pessoas com doengas, entdo mandar
essa equipe de risco pra casa né, pra que eles tenham menos contato

possivel, entdo acho que eles foram a questdo do primeiro passo. (Isabelle,
ABL System, 2023).

Os relatos de Isabelle oferecem um contraste significativo quando considerado
sob a perspectiva de alguém em um cargo de chefia. Em teoria, ocupantes de
posi¢cdes gerenciais ou de supervisdo sao vistos como aqueles com maior controle,
autoridade e acesso a recursos para gerir crises e transigdes. No entanto, o relato de
Isabelle revela uma realidade diferente: mesmo em um cargo de chefia, ela enfrentou
uma série de dificuldades, muitas das quais nao foram previstas ou adequadamente
planejadas pela empresa.

Esse contraste é notavel porque, apesar de sua posicao de supervisao Isabelle
expressa sentimento de impoténcia e frustracdo diante da falta de preparacao da
empresa para a transi¢cdo ao trabalho remoto. Isso sublinha a ideia de que, em
situagdes de crise como a pandemia de Covid-19, os desafios transcendem
hierarquias, afetando tanto trabalhadores de base quanto aqueles em cargos de

lideranga. A capacidade de tomar decisdes estratégicas, que normalmente se associa
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a cargos de chefia, é diminuida pela falta de infraestrutura e planejamento,
evidenciando que o poder formal de uma fungcdo nem sempre se traduz em controle
real ou eficacia durante situagdes de emergéncia. Além disso, seu relato sobre as
dificuldades de supervisionar trabalhadores a distancia, especialmente em projetos
sensiveis, destaca como as responsabilidades do cargo de chefia se tornam ainda
mais complicadas em contextos de teletrabalho, onde a supervisado direta e imediata,
essencial em certos setores como o de telemarketing, € comprometida. Portanto o
contraste reside no fato de que, mesmo em uma posig¢ao que tradicionalmente implica
controle e capacidade de gerenciar mudancas, Isabelle se depara com limitages e
desafios que nao foram previstos, o que reflete uma inadequacao estrutural da
empresa e uma vulnerabilidade que perpassa todos os niveis hierarquicos.

Abaixo, no relato da entrevistada pode-se notar como as mudancas na
organizacdo do trabalho durante a pandemia revelaram a complexidade dessa
transicao, refletindo as tensdes entre a necessidade de adaptacéo e os impactos nas

condicdes de trabalho,

O segundo passo foi comecgar a fazer entrevistas e atuar e ja comegar
entender |a desde o momento da entrevista quem teria equipamento, quem
teria oportunidade pra fazer em casa né, pra poder atuar em casa e ai a gente
iria acionar os horarios, pra ja desde o principio ter esse mapeamento,
conseguir entender isso, segundo a gente perdeu muito espaco fisico, porque
a gente passou a colocar as pessoas uma P.A sim, uma P.A ndo, uma P.A
sim, uma P.A ndo, entdo se nos tinhamos por exemplo, se nds pudéssemos
ficar em um andar, a gente passou a ficar em dois, em trés, pra justamente
fazer esse espagamento né, pra ter esse cuidado com as pessoas. Entédo, no
primeiro momento foi isso, foi muito dificil adaptagdo, o nosso ponto ele era
todo ponto presencial, aquele que vocé bate o dedo, entado foi preciso que a
gente corresse atras de uma ferramenta onde vocé pudesse bater online,
através do seu celular, entdo assim, eu vejo que o Unico ponto positivo talvez
que existiu na pandemia, em relagao, talvez muitas empresas, mas a minha
também, foi essa adaptagao remota, esse pulo que a empresa acabou tendo
que dar de forma obrigada, que ela poderia ter dado talvez antes até, porque
uma empresa de tecnologia poderia ter feito isso antes, deveria ter feito isso
antes. (Isabelle, ABL System, 2023).

Bridi (2020) argumenta que a pandemia funcionou como um catalisador para a
adocado do teletrabalho em muitos setores, incluindo o de telemarketing, que
historicamente apresenta alta rotatividade e condi¢cbes laborais precarias. Bridi
observa que, apesar de o teletrabalho ser uma solugdo temporaria para manter as
operagdes durante o isolamento social, ele trouxe a tona a transferéncia de custos e

responsabilidades das empresas para os trabalhadores. Essa transferéncia se
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manifestou na necessidade dos trabalhadores de adaptar seus lares em ambientes
de trabalho, muitas vezes sem o suporte necessario das empresas em termos de
equipamentos e infraestrutura (BRIDI, 2020).

No contexto do telemarketing, a adaptagdo mencionada no relato - como a
implementagcdo de ferramentas de registro de ponto online e a reorganizagdo do
espaco fisico nas centrais de atendimento - pode ser vista como uma resposta
imediata as restricdes impostas pela pandemia. Contudo, essa adaptacdo também
ressalta a vulnerabilidade dos trabalhadores que, ao serem deslocados para o
trabalho remoto, perderam os poucos beneficios que tinham, como vale-transporte e
auxilio-alimentacao, ou enfrentaram a reducdo desses beneficios. Essa situacao
evidencia uma precarizagao adicional, onde a flexibilidade tdo propagada pelo modelo
de teletrabalho, na verdade, resultou em inseguranga e perda de direitos para os
trabalhadores.

Além disso, o relato citado acima de Isabelle sugere que a adaptagdo ao
teletrabalho poderia ter sido implementada anteriormente, dado o carater tecnologico
da empresa. No entanto, a pandemia forgcou essa mudanga de maneira abrupta, sem
a devida preparagao ou consideracao pelas condi¢des laborais, 0 que contrasta com
a retdrica de modernizacao e inovacao frequentemente associada ao teletrabalho.
Como apontam Oliveira e Guimaraes (2021), a implementagado precipitada do
teletrabalho durante a pandemia exp0s a falta de politicas adequadas para proteger
os trabalhadores em um ambiente de trabalho remoto, evidenciando a necessidade
de regulamentacdes mais robustas que assegurem a qualidade e as condi¢des de
trabalho nessa modalidade (OLIVEIRA; GUIMARAES, 2021).

Neste sentido, o relato de Samuel, 27 anos, funcionario do Bradesco Seguros,
conta sobre a resisténcia por parte da empresa de aderir o trabalho remoto no contexto

da pandemia da Covid-19,

[...] o lockdown em Curitiba comegou na segunda semana de margo e a gente
s6 conseguiu home office em junho, eles ndo queriam de jeito nenhum que a
gente fosse trabalhar de casa, ai depois de muita luta la dentro com os
préprios colaboradores mesmo, a gente comegou a trabalhar de regime
alternado, entado trabalhava um dia e ficava em casa dois e era alternado.
Tipo teve colegas que depois disso nunca mais vi na vida, depois que
comegou isso, nunca mais vi na vida, mas ai em junho algumas pessoas
comegaram a ser mandadas embora, alguns contratos foram suspensos,
pessoas com comorbidades, pessoas gravidas, de mais idade, tiveram
contratos suspensos nessa época, onde a gente nao tinha conseguido home
office ainda. E ai depois foi aos poucos, eu fui um dos primeiros entdo eu nao
sei como foi o processo, se demorou o processo pra todo mundo, acho que
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nao foi todo mundo, porque eu lembro que até quando eu ainda estava |3,
tinha gente que estava trabalhando no presencial... e ai, ndo sei se era
questdo de pessoas que nao tinham internet em casa, pessoas que néao
tinham como trabalhar de casa, é.. ai ndo sei direito, porque eu ja nao estava
mais la e depois quando a gente ja ndo estava mais la muita coisa a gente
nao ficava sabendo. (Samuel, Bradesco Seguros, 2023 D).

O relato de Samuel sobre a implementacao tardia e resistida do teletrabalho na
Bradesco Seguros durante o lockdown em Curitiba, evidencia a resisténcia estrutural
das empresas de telemarketing a adocao do trabalho remoto, mesmo em meio a uma
crise sanitaria global. Primeiramente, a resisténcia das empresas a transigdo para o
trabalho remoto, conforme destacado por Samuel, ndo é um fenédmeno isolado. O
teletrabalho durante a pandemia foi marcado por uma série de dificuldades e
resisténcias, especialmente em setores onde o controle presencial € tradicionalmente
valorizado. Bridi (2020) argumenta que muitas empresas enfrentaram a pandemia
com uma mentalidade conservadora, resistindo as mudancgas até o ultimo momento
possivel, 0 que muitas vezes levou a adog¢des tardias e desorganizadas do trabalho
remoto. Essa resisténcia esta frequentemente ligada a uma cultura organizacional
rigida, onde o controle sobre os trabalhadores é central para a gest&o.

O regime alternado de trabalho descrito por Samuel, onde os colaboradores
trabalhavam um dia e ficavam em casa nos dois seguintes, pode ser interpretado
como uma tentativa de minimizar os riscos de contagio sem ceder completamente ao
modelo de teletrabalho. Esta estratégia hibrida, embora destinada a garantir a
continuidade do trabalho, refletiu a falta de preparacao e a relutancia das empresas
em confiar na autonomia dos trabalhadores fora do ambiente controlado do escritério.
Antunes (2020) sugere que essa postura revela a dificuldade das empresas em
adaptar seus modelos de gestdo a um contexto de crise, 0 que acaba por expor 0s
trabalhadores a maiores riscos.

Adicionalmente, o relato também menciona a suspensado de contratos para
trabalhadores com comorbidades, gravidas e pessoas mais idosas, um movimento
que pode ser interpretado como uma forma de gestdo da forga de trabalho sob
pressao. Tal pratica, embora justificada pela necessidade de protecdo a saude,
também pode ser vista como uma estratégia para reduzir custos e riscos para a
empresa, ao mesmo tempo em que adia a implementacido de solugdes mais
definitivas, como o teletrabalho integral. Essa abordagem refor¢ca a vulnerabilidade

dos trabalhadores e exp0de as desigualdades no acesso ao trabalho remoto.
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Por fim, o relato destaca um aspecto humano e social da transicdo para o
teletrabalho: o isolamento e a perda de contato com colegas de trabalho. Sennett
(2009) ja havia alertado para os efeitos negativos do teletrabalho sobre as redes
sociais e o capital social no ambiente de trabalho, onde a auséncia de interacdes
diarias pode levar ao enfraguecimento dos lagos sociais e a alienacdo dos
trabalhadores. Este aspecto, embora menos tangivel, é crucial para entender as
implicagdes de longo prazo da adogdo do teletrabalho em ambientes que
tradicionalmente dependem da proximidade fisica para manter a coesao e o moral da
equipe.

Em sintese, o relato de Samuel serve como um microcosmo das dificuldades
enfrentadas pelas empresas de telemarketing durante a pandemia ao serem forgadas
a adotar o teletrabalho. A resisténcia inicial, a adocao tardia e parcial, e as implicacées
sociais dessa transigao refletem as tensdes entre a necessidade de adaptagao a
novas realidades e a manutengdo de praticas tradicionais de gestdo. Este caso
exemplifica as complexidades e desafios do teletrabalho em setores precarizados,
onde as mudancgas, embora necessarias, sdo implementadas de maneira fragmentada
e insuficiente, expondo as limitagées de um sistema que privilegia o controle sobre a
flexibilidade e a inovacao.

Ao falar sobre os impactos que percebeu na empresa em que ingressou em

2021, a entrevistada diz:

[...] teve um impacto gigantesco em tudo como ela funcionava. Por exemplo
a operacao no qual trabalho hoje em dia da Elanco e antes era uma operagao
totalmente presencial, agora ela é “off”, a propria Elanco oficializou aquela
que é todos os agentes dela em casa, entdo ela sequer tem uma sala, nossa
na empresa fisica sabe, porque é 100% home office, ndo se vé a necessidade
de desses custos presenciais e a empresa em si ela notou essa questéao,
entdo, 50% eu acredito que dos funcionarios aqui no Brasil dessa empresa
que eu trabalho sdo home office, porque encontraram que assim tem mais
lucro, e também a satisfagéo da galera que gosta de trabalhar em casa né,
tem todo o conforto. (Gabriele, Foundever, 2023)

Os relatos de Gabriele e Samuel trazem a tona diferentes abordagens e
experiéncias relacionadas a transi¢ao para o trabalho remoto durante a pandemia da
Covid-19, oferecendo uma visdo contrastante sobre como empresas do setor de
telemarketing lidaram com essa mudanga. Enquanto o relato de Gabriele destaca uma
transicao aparentemente bem-sucedida e planejada para o trabalho remoto, o de

Samuel revela as dificuldades, resisténcias e consequéncias de uma implementagao
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tardia e desorganizada. Essa comparagao permite uma analise mais aprofundada das
implicagbes e impactos dessa transicdo nas relagdes de trabalho, na estrutura
organizacional e na transferéncia de responsabilidades para os trabalhadores.

O relato de Gabriele, ao descrever a experiéncia da empresa Elanco
(contratante dos servigos da Foundever), evidencia uma adaptagcédo proativa ao
contexto pandémico. A empresa, ao perceber a viabilidade e as vantagens do trabalho
remoto, implementou uma mudanga estrutural significativa, optando por eliminar os
custos relacionados ao espaco fisico e centralizar as operacdes em remotas. Gabriele
menciona que "a propria Elanco oficializou que todos os agentes dela (trabalhariam)
em casa", o que demonstra uma flexibilidade organizacional que prioriza tanto a
lucratividade quanto a satisfacdo dos trabalhadores, conforme identificado na
percepcao de "conforto" dos funcionarios.

Por outro lado, o relato de Samuel reflete uma realidade bastante distinta. A
Bradesco Seguros, na qual ele trabalhava, resistiu fortemente a ideia de aderir ao
trabalho remoto, mesmo diante da emergéncia sanitaria global. A adogédo do
teletrabalho ocorreu de forma gradual e forgada, em resposta a pressao dos préprios
trabalhadores e a necessidade de adaptagcdo as medidas de isolamento social
impostas pelo governo. A implementagdo tardia do regime hibrido, onde os
funcionarios alternavam entre dias de trabalho presencial e remoto, revela uma falta
de flexibilidade e uma relutdncia em romper com as praticas tradicionais de controle e
supervisao presencial. Essa resisténcia pode ser interpretada como uma tentativa de
manter o controle sobre os trabalhadores, uma caracteristica comum em empresas
de setores precarizados (ANTUNES, 2020).

Ambos os relatos abordam, de maneira direta ou indireta, a questdo da redugao
de custos pelas empresas durante a transicdo para o trabalho remoto. No caso de
Gabriele, a eliminacdo dos custos com instalagdes fisicas € apresentada como uma
decisdo estratégica da empresa, que encontrou no trabalho remoto uma forma de
maximizar seus lucros. Essa transicdo foi bem-recebida por uma parte dos
trabalhadores, que valorizaram o conforto e a flexibilidade do trabalho em casa.

Por outro lado, o relato de Samuel expée uma abordagem diferente, onde a
reducdo de custos foi obtida pela suspensdo de contratos de trabalhadores
considerados vulneraveis, como aqueles com comorbidades, gravidas e idosos. Essa
pratica, embora justificada pela prote¢cdo a saude dos funcionarios, também reflete

uma estratégia de gestdo que prioriza a minimizagdo de riscos financeiros para a
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empresa, enquanto adia a implementagcdo de solugdes mais inclusivas, como o
teletrabalho integral. Além disso, Samuel menciona a falta de infraestrutura para
alguns trabalhadores, como a auséncia de internet em casa, o que indica uma
transferéncia de responsabilidades para os funcionarios sem o devido suporte por
parte da empresa.

A comparagao entre os relatos também revela como a transi¢éo para o trabalho
remoto implicou em uma transferéncia significativa de responsabilidades para os
trabalhadores. No caso de Gabriele, embora o relato seja mais otimista, implicita esta
a ideia de que os trabalhadores agora devem adaptar seus lares para serem espacgos
de trabalho, assumindo os custos e desafios associados a essa mudanca. A empresa,
ao abdicar de seu espaco fisico, transfere para os trabalhadores a responsabilidade
de criar e manter um ambiente adequado para o desempenho de suas fungdes, sem,
aparentemente, fornecer um suporte adicional além dos equipamentos basicos.

Em contrapartida, o relato de Samuel expde as dificuldades enfrentadas por
trabalhadores que nao tinham a infraestrutura necessaria para o teletrabalho, como
acesso a internet de qualidade. A empresa ao resistir a implementagéo do trabalho
remoto e ndo fornecer as condigdes adequadas para todos os funcionarios, coloca em
evidéncia as desigualdades no acesso ao trabalho remoto. Essa falta de suporte
reflete uma transferéncia inadequada de responsabilidade para os trabalhadores, que
sdo obrigados a arcar com os custos e as dificuldades de trabalhar remotamente,
muitas vezes sem o suporte necessario por parte da empresa.

Embora o teletrabalho tenha sido apresentado como uma solugdo para o
distanciamento social, ele também reforgou e, em alguns casos, exacerbou as
desigualdades preexistentes no ambiente de trabalho. A falta de um suporte
adequado, tanto em termos de infraestrutura quanto de regulamentacao, transformou
o trabalho remoto em uma experiéncia que, para muitos trabalhadores, aprofundou a
precarizagao e a inseguranga, em vez de proporcionar maior flexibilidade e equilibrio
entre vida pessoal e profissional.

Neste sentido, Duraes, Bridi e Dutra (2021) escrevem que o teletrabalho
durante o contexto da pandemia € experienciado de formas diferentes pelos
trabalhadores. Ha, por um lado, no relato de Isabelle ex-supervisora da ABL System
a preocupagao como gestora em treinar os funcionarios para trabalharem no trabalho
remoto como também a preocupagdo em encontrar novos funcionarios que ja

possuam as condi¢gdes minimas para trabalhar nesse modelo — o que pode-se
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compreender como um indicador de exclusdo social para um segmento que busca
mao de obra jovem e barata, com baixa qualificagao.

Por outro lado, os relatos de Gabriele e Samuel, quando comparados,
evidenciam diferentes estratégias e respostas empresariais a transicado para o
trabalho remoto durante a pandemia, ressaltando as implicacbes dessas decisdes
para os trabalhadores. Enquanto a experiéncia de Gabriele aponta para uma
adaptacdao mais harmoniosa, embora com a perda de certas tradicbes coletivas, o
relato de Samuel revela as dificuldades e os impactos negativos de uma transigcéo
tardia e resistida. A resisténcia inicial das empresas, a adog¢ao desorganizada e a falta
de suporte adequado para todos os trabalhadores refletem as tensdes e desafios
enfrentados pelas empresas de telemarketing ao serem forgadas a adotar o
teletrabalho em meio a uma crise sanitaria global.

Em sintese, esses relatos ilustram as complexidades da transigdo para o
trabalho remoto em um setor precarizado como o telemarketing, onde as empresas,
ao tentar manter o controle e reduzir custos, acabam por transferir uma carga
significativa de responsabilidades para os trabalhadores. Esse processo, embora
necessario em um contexto de pandemia, expde as limitacdes e desigualdades do
teletrabalho, particularmente em setores onde as condigbes de trabalho ja sao
historicamente precarias.

A flexibilizacdo ocasionada pela pandemia da Covid-19 impactou nos
procedimentos gerais dos telemarketings. Como um cavalo de troia, a flexibilizag&o
se mostra perversa, pois ela reflete diretamente trabalhadores que possuem carteira
assinada e sofrem diretamente os efeitos desse processo (CASTRO, 2016). Diante
disso, o processo de flexibilizagado incluiu a responsabilizacdo dos funcionarios pelos
equipamentos e a inviabilidade de novos trabalhadores ser contratados, pois, a partir
desse contexto as empresas passaram para os trabalhadores a responsabilidade de
ter equipamentos compativeis para exercicio da fungcdo, como: computadores, mesas,
cadeiras, internet etc., como demonstraram as pesquisas sobre o tema.

Vamos explorar como a Reforma Trabalhista de 2017 regulamentou o
teletrabalho no Brasil e analisar como esse marco influenciou, alterou e moldou o
trabalho remoto nos telemarketings de Curitiba-PR, com base na perspectiva dos

entrevistados.
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2.4. Marcos da regulagao do teletrabalho no Brasil

Em 2017, a Reforma Trabalhista através da lei 13.467/2017, diluiu diversos
direitos laborais e aprofundou as relacdes de flexibilizagdo no mundo do trabalho.
Dentre essas transformagdes houve a inclusdo do teletrabalho e as nog¢des legais que
reconheciam o teletrabalho como uma modalidade de trabalho. Conforme apontou
Bridi (2020a, p. 176) sobre as condigdes para realizagao do teletrabalho, “poder ser
realizado em diferentes espacos, mediado por diferentes modalidades contratuais e
frequéncia, cujo critério basico adotado é o da realizacao fora da empresa e mediados
pelas tecnologias de informacdo e comunicagdo”. Neste sentido, a Reforma
Trabalhista ao reconhecer a modalidade de teletrabalho'® e suas possibilidades de
acao, também inclui diferentes segmentos de trabalhadores reconhecidos na
Consolidagcao de Leis do Trabalho (CLT) como autébnomos, pessoas juridicas,
freelancer e servidores publicos nessa modalidade (BRIDI; VASQUEZ, 2021).

No geral, o Brasil tem cinco normas fundamentais que pavimentam
as questdes que envolvem a regulagdo do teletrabalho, direitos laborais e a

flexibilizacado dos contratos de trabalho:

I. A Lei 12.551, de 2011: que alterou o artigo 6 da Consolidagao das Leis do
Trabalho no Brasil (CLT);
II.  AlLei13.467/2017, a que colocou em vigéncia a Reforma Trabalhista;
lll.  As Medidas Provisérias 927/2020 e 1046/2021;

IV. Instrug¢do Normativa 65/2020, referente ao teletrabalho no Servigo Publico.

Com a alteracao do artigo 6 da CLT através da lei 12.551/2011, reconhecendo
o trabalho a distancia como extensao de vinculo empregaticio, desde que configurado
pelos requisitos de relagcdes de trabalho, oferecia ao trabalhador ou trabalhadora que
se encaixava nesse perfil maior seguridade social. Desta forma, o contexto que
antecede a Reforma Trabalhista de 2017 seguia para o reconhecimento da
modalidade, reconhecimento e discussao sobre as normas legais dos direitos laborais,

bem como a aplicagdo das nog¢des conceituais no exercicio da modalidade.

16 Utiliza-se o conceito de teletrabalho em referéncia a legislagéo vigente no Brasil.
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Diante da crise politica e do impeachment da Presidenta Dilma Rousseff, ao
assumir o cargo de Presidente da Republica, Michel Temer (MDB), conduziu uma
série de reformas em diferentes instancias, uma delas foi a Reforma Trabalhista de
2017 — ainda em vigor. Foram diversas as modifica¢des, direitos foram diluidos e
flexibilizagdo se tornou o carimbo da gestdo. No que se refere o teletrabalho, o texto
da Reforma Trabalhista diz,

Art. 75-A. A prestacdo de servigos pelo empregado em regime de
teletrabalho observara o disposto neste Capitulo.

Art. 75-B. Considera-se teletrabalho a prestacdo de servigos
preponderantemente fora das dependéncias do empregador, com a utilizagao
de tecnologias de informagao e de comunicagao que, por sua natureza, ndo
se constituam como trabalho externo.

Paragrafo unico. O comparecimento as dependéncias do empregador para
a realizagao de atividades especificas que exijam a presenca do empregado
no estabelecimento ndo descaracteriza o regime de teletrabalho.

Art. 75-C. A prestagédo de servigos na modalidade de teletrabalho devera
constar expressamente do contrato individual de trabalho, que especificara
as atividades que seréao realizadas pelo empregado.

§ 1° Podera ser realizada a alteracdo entre regime presencial e de
teletrabalho desde que haja mutuo acordo entre as partes, registrado em
aditivo contratual.

§ 2° Podera ser realizada a alteracdo do regime de teletrabalho para o
presencial por determinacdo do empregador, garantido prazo de transigao
minimo de quinze dias, com correspondente registro em aditivo contratual.

Art. 75-D. As disposicbes relativas a responsabilidade pela aquisi¢ao,
manutengdo ou fornecimento dos equipamentos tecnolégicos e da
infraestrutura necessaria e adequada a prestagdo do trabalho remoto, bem
como ao reembolso de despesas arcadas pelo empregado, serao previstas
em contrato escrito.

Paragrafo unico. As utilidades mencionadas no caput deste artigo néo
integram a remuneracao do empregado.

Art. 75-E. O empregador devera instruir os empregados, de maneira
expressa e ostensiva, quanto as precaugdes a tomar a fim de evitar doengas
e acidentes de trabalho.

Paragrafo unico. O empregado devera assinar termo de responsabilidade

comprometendo-se a seguir as instru¢des fornecidas pelo empregador.

Observa-se que o texto do artigo acima tem um carater de flexibilidade e de
transferéncia de responsabilidade para o trabalhador. Ou seja, ao passo em que ha o

reconhecimento da modalidade do teletrabalho, ela esta sob a ética de negociagéo
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com o empregador. O cunho da nova reforma, em especial, nos artigos em que se
discute aqui é vestida na roupagem do neoliberalismo apontado por Huws (2017).

A transferéncia para o trabalho remoto exigiu das empresas também o
estabelecimento de acordos, que em muitos casos se deu por meio da assinatura de
termo aditivo no contrato de trabalho dos trabalhadores de telemarketing de Curitiba.

Com base no art. 75-C, da lei 13.464/2017 da reforma trabalhista, o qual prevé
que deve ser expresso em contrato do trabalho as especificacdes sobre o teletrabalho,

Gabriele, atendente da Foundever, diz:

[...] assinei o contrato, e 0 que eu lembro que havia de explicagao sobre home
office era... era, por exemplo, as regras né, vocé nao pode fazer o que vocé
quiser né, vocé ta em horario de trabalho mesmo que vocé esteja na sua
casa, entdo vocé ndo pode abandonar o seu posto, ndo pode levar os
materiais, as maquinas né, os materiais da empresa pra outro lugar nao
autorizado. Dentro do contrato vocé coloca seu endereco e vocé faz né, um...
assina né que vocé vai permanecer nesse local durante o horario de trabalho
€ nao vai retirar os materiais, equipamentos da empresa, e também ali como
eu... ndo existia aquele[pausa], o deslocamento até o trabalho, entdo ao invés
de ter um VT por exemplo tinha uma ajuda bénus no salario, pra cobrir os
gastos, por exemplo, de luz que tem durante o horario de trabalho. E do que
eu lembro que era especificamente home office era essas questbes.
(Gabriele, atendente passiva, Foundever, 2023)

Henrique, que trabalha na mesma empresa de Gabriele, diz,

Nao lembro, mas tem... ele tem, basicamente mudava todo o contrato pra um
formato, um contrato totalmente reformulado pro trabalho remoto sabe, ele foi
escrito basicamente pra quem ta nesse contexto de trabalhar de casa.

Alexia, funcionaria da Services, diz:

[...] putz, eu ndo lembro se eu assinei algum contrato quando eu fui pro home
office, nao lembro. Mas tinha... acho que em carteira ndo tinha nenhum,
nenhum..., nenhum contrato assim, acho que eu devo ter assinado assim um
documento sobre a ida a home office, eu acho que, eu acredito que sim, mas
por contrato a gente tinha direito de receber cento e cinquenta reais, é por
més, pelos dias trabalhados em casa, entédo se eu.. se eu faltasse um dia ia
descontar né uma ‘partezinha’ daqueles cento e cinquenta, ndo ganhava
integralmente, ou se tinha feriado também néo, enfim, ao total se trabalhasse
todos os dias, de segunda a sabado é cento e cinquenta a mais assim no
salario.

A questao do aditivo no contrato nos interessa para compreender como as
empresas agiram diante da necessidade primaria de colocar seus funcionarios para

trabalhar em casa. Esses acordos estavam respaldados pela Reforma Trabalhista de
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2017, que possibilitou que as negociagbes sobre questdes e direitos fundamentais
fossem tratadas diretamente com os empregadores, colocando os trabalhadores em
uma posicao de desequilibrio.

Observando a negociagao entre trabalho e capital, Bridi, Bohler e Uehara
(2022) identificam uma agenda flexivel e precaria no teletrabalho, salientando uma
antiga luta da classe trabalhadora e dos direitos conquistados por ela. Por exemplo, a
regulagcéo das horas diarias e semanais de trabalho.

A dindmica de negociagao entre trabalho e capital, mencionada por Bridi,
Bohler e Uehara (2022), também se reflete no relato de Samuel, funcionario da
Bradesco Seguros, ao descrever as retaliagdes impostas pela gestdo em resposta as

tentativas de reivindicagdo de melhores condi¢des de trabalho.

[...] € uma empresa terceirizada que trabalhava pra Bradesco, entédo eles
tinham que mostrar resultado pro Bradesco... Bradesco pedia e falava a e
tinha questbes assim né tipo, a se ndo me entregar tanto talvez a gente
reavalie o contrato que a gente Bradesco tem com vocés ], entdo, eles meio
que... fraudavam resultado, e ai isso me afetava de certa forma, ndo me sentia
saudavel com isso e eu sempre [...] era um funcionario que fazia as coisas do
jeito que tinha que fazer, direito mesmo... e modéstia parte eu era o melhor
funcionario da equipe, por ser o melhor funcionario a cobranga em cima de
mim era muito maior, entende? tem umas mensagens no meu celular até hoje
de uma chefe falando que... é.. se o outro funcionario ndao entregava o que
tinha que entregar, como eu entregava, eu tinha que entregar o meu e o dele.
(Samuel, Bradesco Seguros, 2023).

O relato acima apresenta uma série de questdes cruciais relacionadas a
dinamica de trabalho em empresas terceirizadas, especialmente em setores
altamente demandantes e competitivos como o telemarketing. A situagao descrita pelo
funcionario evidencia problemas estruturais e éticos que permeiam a relagao entre a
empresa terceirizada e a contratante, neste caso, o Bradesco. Um dos aspectos
centrais é a pressao exercida pela empresa contratante, que parece ter conduzido a
empresa terceirizada a adotar praticas questionaveis para cumprir as exigéncias
estabelecidas. O relato menciona que a terceirizada, com medo de perder o contrato,
recorreu a manipulagado de resultados, o que coloca em evidéncia a vulnerabilidade
das empresas prestadoras de servigo frente as demandas das grandes corporagdes.
Esta pratica ndo s6 compromete a integridade da empresa, mas também afeta
diretamente os trabalhadores que se veem pressionados a manter um nivel de

desempenho muitas vezes insustentavel e desonesto.
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Essa manipulacdo de resultados, que visa satisfazer as exigéncias da empresa
contratante, configura uma violagao ética grave. Para além dos danos a reputacao da
empresa terceirizada, esse tipo de pratica pode ter consequéncias legais,
comprometendo ndo so a relagao contratual, mas também a confiangca do mercado e
dos consumidores. Para os trabalhadores, isso representa uma forma de exploracéo,
na medida em que sdo levados a atuar em um ambiente onde a fraude é uma resposta
aceitavel as pressoes externas, criando um ciclo vicioso de precarizagao e desgaste
moral.

Outro ponto que chama atencado no relato de Samuel é a desigualdade na
distribuicao de trabalho dentro da equipe, onde o funcionario, por ser considerado o
melhor, é sobrecarregado com as responsabilidades dos outros membros da equipe
gue nao conseguem atingir as metas. Este tipo de pratica é sintomatica de uma gestao
que nao valoriza a equidade e que, ao invés de incentivar o crescimento coletivo da
equipe, opta por sobrecarregar os trabalhadores mais eficientes, promovendo um
ambiente de trabalho injusto e insustentavel. Essa sobrecarga & particularmente
problematica em um contexto de telemarketing, onde os niveis de estresse ja sé&o
elevados devido a natureza repetitiva e exigente do trabalho. A cobranga excessiva
sobre os melhores funcionarios, como descrito, ndo apenas contribui para o
esgotamento profissional (burnout), mas também gera um ambiente de trabalho
toxico, onde a meritocracia € distorcida para justificar a exploragéo de trabalhadores
mais competentes.

O trabalhador menciona explicitamente como essa situacao afeta sua saude e
bem-estar, destacando o dilema ético de estar em um ambiente onde as praticas
fraudulentas sdao normalizadas. Mesmo sendo o "melhor funcionario", a pressao
constante para entregar resultados ndo apenas para si, mas também para cobrir as
falhas dos colegas, cria um ambiente de trabalho psicologicamente desgastante e
moralmente conflituoso.

A narrativa exposta revela um conflito ético interno, onde o trabalhador se sente
dividido entre manter sua integridade e ceder as pressdes externas para garantir seu
emprego e atender as demandas irrealistas da empresa. Este cenario é ilustrativo das
tensdes que permeiam o trabalho em ambientes precarizados, onde a falta de
transparéncia e a manipulagdo de resultados sao frequentemente utilizadas como
ferramentas de sobrevivéncia em um mercado altamente competitivo.

Ao ser indagado a relagdo com a gestao da empresa, Samuel diz,
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Entdo tinha uma gestdo péssima assim. Tinha um carnaval que a gente
trabalhou por birra, porque a coordenadora da area nao achou legal que a
gente questionou, o fato de uma possibilidade de trabalhar no feriado, e ai
por conta disso a nossa equipe foi a uUnica equipe que foi obrigada a ir
trabalhar no feriado, onde nao tinha trabalho pra fazer, porque as agéncias
todas fechadas, a gente ficava la sentado olhando pra cara um do outro, entdo
era uma coisa bem antiprofissional [...] ndo tinha uma equipe preparada pra
gestar... para enfim... para... exercer a de um superior de um call center, de
um telemarketing e isso acabava afetando muito psicolégico, isso vinha com
é... assédio... isso vinha com abuso... tentaram mudar meu horario uma vez,
porque... é... nao lembro o motivo porqué... mas ai quando eu disse que nao
podia, ndo era esse meu horario eles quiseram me punir com falsos
resultados, falando que eles estavam mudando meu horario porque eu nao
estava entregando o que eles estavam pedindo, sendo que eu era a pessoa
que mais entregava resultado na empresa, entdo nessa empresa eu fui um
pouco, bem delicado assim de eu trabalhar meses sem contato nenhum, em
casa ja de home office sem contato nenhum com gestdo, porque
simplesmente haviam me bloqueado no whatsapp, por birra também,
porque eu nao... supostamente n&o quis fazer algo, que era errado fazer, e
ai.. ndo era da minha algada também, e ai ficaram brabos, me bloquearam, e
eu fiquei trabalhando de casa sem contato nenhum com algum superior da
empresa. Uma forma de me punir, de alguma forma, enfim... entdo era, foi
bem delicado, eu ndo sei se a empresa € assim no geral é, essa empresa €
de fora de Curitiba, ela tava chegando em Curitiba nessa época, aqui em
Curitiba [...] (Samuel, Bradesco Seguros, 2023).

A gestao, como descrita, ndo apenas falha em cumprir suas responsabilidades
basicas, mas também adota praticas que podem ser classificadas como assédio
moral. A tentativa de punir o funcionario por questionar mudancas no horario de
trabalho, alegando falsamente que ele ndo estava cumprindo suas metas, é uma clara
violacéo dos direitos laborais. Esse tipo de comportamento abusivo cria um ambiente
de medo e insegurancga, onde os trabalhadores sao penalizados por exercerem seus
direitos, como o de recusar tarefas inadequadas ou injustas.

Outro aspecto significativo desse relato € o impacto psicolégico negativo
causado por essas praticas de gestdo. O trabalhador menciona explicitamente como
a ma gestao e o assédio afetaram seu bem-estar mental, ressaltando que o ambiente
toxico gerou uma sensacao de isolamento e desamparo. O fato de ter sido
"bloqueado" no WhatsApp pelos superiores e deixado sem qualquer forma de
comunicacao, enquanto trabalhava remotamente, € particularmente preocupante.
Essa pratica ndo s6 viola principios basicos de comunicacio e suporte no local de
trabalho, mas também exacerba o isolamento social do trabalhador, o que pode levar

a problemas de saude mental.
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Essa tatica de isolamento, utilizada como forma de punigdo, € uma grave
violagdo dos principios de gestdo responsavel e ética. A comunicagcdo aberta e
constante é fundamental para qualquer ambiente de trabalho saudavel, especialmente
no contexto do teletrabalho, onde a auséncia de contato fisico ja pode ser um desafio
para a integragao e o suporte aos trabalhadores. Bloquear um funcionario de todos os
canais de comunicagdo agrava sua vulnerabilidade, além de comprometer sua
capacidade de realizar o trabalho de forma eficaz.

O relato também aponta para um desalinhamento claro entre as expectativas
da empresa e as necessidades e direitos dos trabalhadores. A empresa, ao que
parece, prioriza o controle e a submissao dos trabalhadores, em vez de promover um
ambiente de respeito mutuo e cooperagdo. Essa abordagem é particularmente
problematica em setores como o telemarketing, onde a presséo por resultados e a
rotatividade de funcionarios ja sdo elevados. Quando a gestdo opta por medidas
punitivas e desmotivadoras, como as descritas, isso ndo so prejudica o moral dos
trabalhadores, mas também pode impactar negativamente a produtividade e a
qualidade do servigo prestado.

Alexia, funcionaria da Services, relata como € a relagdo entre empresa e

trabalhadores,

E, eu acho que por ser uma empresa, eu acredito que mais organizada
mesmo, internamente. Por exemplo a ascenséo de cargos né, vocé troca de
setor, ter uma clareza muito melhor. Entdo, tem processos seletivos mais
transparentes internamente, apesar de sempre ter, apesar que nada é
meritocracia né? Entdo, sempre vocé vé a fulana que conhece o supervisor,
que é mais proxima do supervisor, que 0 supervisor avisa que abriu uma
vaga, é aquela coisa né, sempre tem os favoritismos que & isso né? E normal
no sistema capitalista e o mercado de trabalho é assim, nado é justo. Mas é
um, como eu falei € uma empresa que se respeita muito seus
trabalhadores assim, na medida que uma empresa respeita o
trabalhador, na medida do capitalismo né, entdo é isso. Entdo, abusos
morais nao tem assim [...] tem uma questdo de tolerancia zero por exemplo
para faltas [...] porque eles ganham por horas né? Por exemplo, a empresa,
a Casas Bahia contrata a Services por trabalho né, por hora daquele
trabalhador, entdo se ele ndo vem, é a Services tem que dar conta daquelas
horas trabalhadas né, entdo eles tém uma tolerancia zero para faltas, por
exemplo, incluindo faltas com justificativas né. Entdo, eles ndo falam que,
“vocé ndo pode apresentar atestado” né, vocé tem o direito legal de
apresentar o atestado, mas vocé é desencorajado a apresentar atestado
assim né. (Alexia, Services, 2023).

O trabalhador reconhece que a empresa, dentro dos limites do capitalismo,
"respeita muito seus trabalhadores", mas faz essa afirmagao com uma dose de ironia,

explicitada pela risada e pelo comentario sobre o respeito estar condicionado "na
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medida que uma empresa respeita o trabalhador, na medida do capitalismo". Esta
observacao revela uma consciéncia critica das contradigdes entre as praticas
empresariais e os ideais de respeito e dignidade no trabalho. Mesmo que a empresa
se esforce para criar um ambiente de trabalho relativamente justo, ela ainda opera
dentro dos limites de um sistema que, por natureza, prioriza o lucro sobre o bem-estar
dos trabalhadores.

Essa visao critica € fundamental para entender as dindmicas laborais em
empresas de telemarketing, onde o respeito ao trabalhador & frequentemente
condicionado pelas necessidades de eficiéncia e lucro. A narrativa do trabalhador
reflete uma compreensao profunda de que, embora algumas praticas possam ser
vistas como respeitosas ou justas, elas estdo sempre submetidas as exigéncias do
sistema capitalista, que tende a explorar a forgca de trabalho até o limite.

O trecho também revela uma politica de "tolerancia zero" para faltas, mesmo
quando justificadas, o que aponta para uma forma rigida de controle sobre o tempo
de trabalho. Essa politica € explicada pela l6égica econémica da terceirizagéo, onde a
empresa contratante paga pela hora trabalhada, e a empresa terceirizada, por sua
vez, precisa garantir que essas horas sejam cumpridas para manter sua lucratividade.
Este aspecto revela a desumanizacao das relagdes de trabalho, onde o trabalhador é
desencorajado a exercer direitos legais, como apresentar um atestado médico, por
medo de represalias ou pressdes sutis. Embora a empresa ndo possa legalmente
impedir a apresentagdo de atestados, a cultura organizacional desencoraja essa
pratica, o que expde uma tensdo entre o direito do trabalhador e as exigéncias
empresariais. Esta pratica ndo s6 compromete a saude e o bem-estar dos
trabalhadores, mas também coloca em questdo a ética empresarial e 0 compromisso
da empresa com o respeito aos direitos laborais.

Mencionou-se anteriormente como os telemarketings controlam para obter
maior produtividade em suas centrais. Neste sentido, a producéo e o controle sob o
tempo de produgdo nos telemarketings funcionam com indicadores que buscam
analisar as chamadas atendidas, realizadas, vendas etc. Sobre isso, Alexia, atendente

passiva da Services diz,

Entéo, que é pra ndo dar o que eles chamam de ABS né, [...] a empresa tem
varios indicadores pra apresentar pra essa empresa que esta te contratando
0 seu servigo né, entdo, um indicador é o tempo logado dos trabalhadores,
outro indicador € o numero de faltas, o outro indicador é a produgéo, enfim
né, outros indicadores sao as préprias notas do atendimento mesmo né, se
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as notas, se a qualidade daquele trabalho ta sendo alta ou baixa, enfim é isso.
E a empresa tem que entregar esses indicativos e € isso, essa € uma é uma
grande questao né, as faltas assim, é isso.

O trabalhador menciona os diferentes indicadores que a empresa usa para
medir o desempenho dos funcionarios, como o tempo logado, o numero de faltas, a
producéao, e as notas de qualidade do atendimento. Esses indicadores sao essenciais
para a empresa de telemarketing justificar sua eficiéncia para a empresa contratante.
A mencao ao "ABS" destaca a preocupacao das empresas com a presencga constante
dos trabalhadores, que é rigorosamente monitorada.

A ex-supervisora de Recursos Humanos da ABL System, Isabelle, discorre
sobre como é o controle da producéao e do trabalho dos funcionarios nas modalidades

de trabalho presencial e remota,

Entdo, nesse sentido era muito melhor né, porque vocé consegue ter uma
visdo pessoal, uma visdo fisica do que esta acontecendo né, a fungao da
operagao uma fungéo que vocé fica 100% do seu tempo sendo monitorado
né, porque vocé sabe se ta trabalhando porque vocé ta logado no sistema,
vocé sabe se a pessoa ta atendendo, se ela td em pausa banheiro, se ela ta
em pausa almoco, o que que ela ta fazendo, se ta atendendo a quanto tempo,
entao o trabalho do operador é um trabalho que ele pode fazer no Japéao e
vocé vai saber o que ele ta fazendo, porque ele monitorado 100% do tempo.

Sobre controle do tempo, ela diz,

Diferente de um trabalho administrativo né, se eu passasse o dia em home
na minha casa, o coordenador ndo ia saber o que eu tava fazendo, podia
relatar pra ele o que eu estava fazendo, mas ele ndo consegue ver em tempo
real, a todo momento como que eu t6 atuando né, o que que eu t6 fazendo
naquele momento, eu t6 vendo relatério, eu t6 dando feedback, ndo tem como
ele saber né. Entao essa oportunidade presencial ela era boa, melhor talvez
no sentido de gestao, era muito mais facil, era muito mais préximo [....] , vocé
pode fazer um grupo no WhatsApp, que foi agora né, o que aconteceu com
pandemia. Dai vocé faz um grupo de WhatsApp, vocé passa resultados, vocé
fica passando informes, “gente, cuidado com tal coisa, olha aquilo I3,
nanana”, mas vocé nao sabe se a pessoa leu, se viu, se nao viu, dai a pessoa
téd com algum problema la e te manda mensagem no WhatsApp [...].

A ex-supervisora de Recursos Humanos descreve as diferengas no controle e
monitoramento da producao dos funcionarios entre os modelos de trabalho presencial
e remoto. No ambiente presencial, ela ressalta que era possivel ter uma visdo mais
direta e fisica do que acontecia na operagdo, com o trabalho do operador sendo
monitorado 100% do tempo. Esse monitoramento incluia saber se o funcionario estava
atendendo, em pausa ou realizando outra atividade, com todos esses dados sendo

registrados em tempo real no sistema. Ela destaca que, no telemarketing, essa
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vigilancia pode ser realizada de qualquer lugar, o que torna o trabalho do operador
altamente controlado e monitorado, independentemente de sua localizagao
geografica.

Em contraste, Isabelle observa que o trabalho administrativo n&do possui o
mesmo nivel de monitoramento no trabalho remoto. Ela menciona que, ao trabalhar
remotamente, o coordenador ndo tem como saber em tempo real o que o funcionario
esta fazendo, o que dificulta a gestao. Isabelle aponta que, com a pandemia, o uso do
WhatsApp tornou-se uma ferramenta comum para manter a comunicagao e controle,
mas essa ferramenta ndo permite um acompanhamento tdo rigoroso quanto o
presencial, pois ndo ha garantia de que os funcionarios leiam as mensagens ou
respondam imediatamente.

O controle e a gestao do tempo no telemarketing, conforme descritos no relato
de Isabelle, revelam uma dindmica que, embora intensificada com a transigcao para o
trabalho remoto, ja possuia raizes profundas na estrutura organizacional do setor.
Estudos como os de Venco (2006) e Rosenfield (2008) abordam a importancia do
controle do tempo como um fator de produtividade nas empresas de telemarketing.
Esses estudos sugerem que, mesmo antes da pandemia, o monitoramento dos
trabalhadores ja era uma pratica central para garantir eficiéncia e cumprimento de
metas.

Com a transicdo para o trabalho remoto, essa necessidade de controle se
adaptou as novas circunstancias. O relato de Isabelle destaca como o uso do
WhatsApp emergiu como uma ferramenta fundamental para manter a comunicagao e
controle dos funcionarios a distancia. No entanto, essa ferramenta, enquanto util para
transmitir informacdes e alertas, nao substitui a vigilancia constante que era possivel
no ambiente presencial. Isso reflete um desafio significativo na gestdo de
telemarketing remoto: a dificuldade de assegurar que todos os funcionarios estao
engajados e produtivos sem 0 mesmo nivel de supervisdo direta.

A pratica de monitoramento intenso, agora realizada por meio de softwares e
ferramentas de comunicacdo digital como o WhatsApp, reflete o paradigma
tecnologico de flexibilidade e eficiéncia discutido por autores como Castells (1999).
Nesse contexto, o trabalhador € um elemento de uma rede de produgdo onde o
desempenho individual é quantificado e comparado continuamente. No telemarketing,

essa logica é exacerbada, pois cada aspecto da jornada de trabalho € monitorado e
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avaliado, o que pode gerar uma intensificagao do trabalho e um aumento da presséao
sobre os funcionarios.

Segundo Venco (1999), o controle individualizado, agora intensificado pelo uso
de tecnologias digitais, substitui as formas tradicionais de vigilancia, como os relégios-
ponto, criando um ambiente onde o trabalhador é constantemente vigiado e seu tempo
de trabalho é rigorosamente gerido. Essa nova configuragao no trabalho remoto nao
apenas mantém, mas potencializa as dindmicas de controle e monitoramento ja
existentes, mostrando que, apesar da mudancga no espaco de trabalho, as praticas de
vigilancia e a busca pela eficiéncia permanecem centrais no telemarketing.

Essa intensificagdo do controle no trabalho remoto, através de ferramentas
como o WhatsApp, pode ter implicagdes significativas para a saude mental e o bem-
estar dos trabalhadores, uma vez que a linha entre o tempo de trabalho e o tempo
pessoal se torna cada vez mais difusa. Além disso, a dependéncia de tecnologias
digitais para o monitoramento pode aumentar a sensag¢ao de isolamento e pressao,
aspectos que ja eram problematicos no ambiente presencial e que, agora, podem ser
exacerbados no contexto remoto.

Henrique, que trabalhou na Services em 2018, na empresa em que atualmente

Alexia é funcionaria, conta como era a relagao cotidiana com a gestdo da empresa,

[...] a questédo do dia a dia era no berro mesmo, era tipo gritar assim, tipo,
“‘gente, bota pausa, gente tira pausa, gente faz néo sei o que”, meio que na
boca a boca ali. E a questao dos feedbacks.

Ao fazer uma comparagao sobre a atual empresa do setor de telemarketing em

que esta trabalhando, ele conta,

[..] esse é bem diferente, por exemplo, na empresa que eu trabalho hoje
[Foundever] as contas que tem.. operagdes presenciais, os feedbacks séo
aplicados em salas reservadas né, tem uma sala para feedback. Entéo, vocé
leva 0 agente até Ia, um ambiente completamente privado e s6 ta vocé e ele
ali pra vocé conversa, pra pessoa se sentir mais confortavel, na Services nao,
vocé tinha seu feedback no meio da operagao ali sentado com o supervisor,
com todo mundo que ta em volta ouvindo né, entdo se vocé ta indo mal, quem
tava em volta, tava ouvindo que vocé tava indo mal, é.. isso gerava muita
fofoquinha entre os agentes né, gerava muitos olhares assim né, porque vocé
imagine, eu quando adoeci, por exemplo.,. os olhares pra mim era de, ai
meu deus ele ta avacalhando com todo mundo, ele nao ta vindo
trabalhar porque nao que, sabe, uma coisa assim absurda.
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Em seguida ele conta sobre o caso de uma colega que passou por problemas

de saude e a insensibilidade por parte da empresa em relagao as condi¢des de saude,

[...] quando eu tinha, eu tinha uma colega de trabalho que ela na época
tinha, estava com um problema muito grande com relagao ao fluxo menstrual
dela, ela estava tendo hemorragias... chegou a ter hemorragias varias vezes
dentro da operagao, tipo de ter que sair correndo porque estava sangrando
descontroladamente, precisa ir pro pronto socorro e era engragado que
mesmo as pessoas vendo a menina sangrando no meio da operagéao e tendo
que sair pro pronto socorro, ela estava sangrando horrores, ainda tinha essa
questao de fala que ela nédo estava indo trabalhar porque ela ndo queria,
porque ela era descompromissada com o trabalho, sendo que vocé estava
vendo que a menina ta passando mal, vocé ta vendo que a menina precisa ir
no médico, com que vocé vai... mas ndo, nao tinha essa, tinha muita essa
questdo de... vocé adoeceu porque vocé nio que trabalha [pausa]. E questdo
de comunicacdo la era bem..., bem antiética de verdade. (Henrique,
Foundever, 2023)

A situacao da colega de trabalho que enfrentava sérias complicagbes de saude
relacionadas ao fluxo menstrual, ilustra um ambiente de trabalho que negligencia o
bem-estar dos funcionarios em favor do cumprimento de metas e objetivos
organizacionais. A resposta dos superiores e colegas, que interpretavam suas
auséncias como falta de compromisso, apesar da evidéncia fisica do problema, reflete
uma cultura organizacional que desvaloriza a saude dos trabalhadores.

Esse comportamento esta alinhado com uma légica de trabalho que prioriza o
desempenho em detrimento das condicdes humanas, perpetuando uma visao
mecanicista do trabalhador como uma engrenagem substituivel na maquina produtiva.
Essa abordagem n&o apenas ignora as necessidades fisicas e emocionais dos
trabalhadores, mas também cria um ambiente de trabalho toxico, onde a empatia e a
compreensao sao suprimidas por uma pressao incessante por resultados.

O relato evidencia um fendbmeno de desumanizacgao, onde as necessidades e
os direitos dos trabalhadores sao sistematicamente ignorados. Essa desumanizagao
€ uma caracteristica marcante das relagdes laborais no telemarketing, um setor
frequentemente associado a precarizagcao do trabalho. A pressao por produtividade,
combinada com a falta de apoio em questdes de saude, gera um ambiente de trabalho
onde os trabalhadores sdo tratados como meros recursos descartaveis, sem
consideragao por suas condi¢des de vida e saude.

A precarizagao é exacerbada pela falta de comunicagao ética, como destacado
no relato. A comunicagéo inadequada e a falta de apoio institucional refletem uma

cultura organizacional que nao valoriza o trabalhador, mas sim sua capacidade de
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contribuir para a produgao. Nesse contexto, a saude e o bem-estar dos funcionarios
sdo secundarizados, criando um ciclo vicioso de precariedade e exploragéo.

Os trabalhadores entrevistados que tiveram seus trabalhos transferidos para a
modalidade remota relatam as duras condicbes impostas, as dificuldades, os
problemas de controle, o assédio etc. O que se percebe nos relatos dos entrevistados
€ que ha um padrdo de tratamento entre os trabalhadores de telemarketing: a
hierarquia dita como cada um vai se comportar diante da pressao cotidiana. As
dimensdes do assédio moral sdo representadas pelas falas em que o supervisor
questiona o adoecimento do seu funcionario, ao passo que essa mesma percepgao €
reproduzida pelos colegas de trabalho. A rotina € desgastante e leva os trabalhadores
ao limite da exaustao com praticas desumanas. Cinara Rosenfield (2008), analisa que
o trabalho de atendentes de call center € marcado por um forte controle do tempo das
ligacbes, das pausas, movimentos e gestos. A analise da autora corrobora com o
relato de Henrique, a supervisao nas centrais de telemarketing acaba por ser intensa
e desgastante — pois, de um lado do fone que esta preso a PA se tem o atendimento
e arelagcao com o cliente, e do outro lado, o supervisor com cobrangas em tempo real,

controle de volume das vendas e a indugdo com base na pressao para bater metas.
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3. TRABALHO EM CASA, LIMITES A VISTA: RECONFIGURAGOES E IMPACTOS
DO TELETRABALHO NO ESPAGO DOMESTICO

Durante o periodo da pandemia diversas pesquisas ganharam notoriedade e

alavancaram as discussbes sobre como o “teletrabalho”, “trabalho remoto”, “home
office” estava impactando a vida da classe trabalhadora brasileira. Pesquisas
renomadas sobre a nova morfologia do trabalho, flexibilidade, as relagdes de trabalho,
precariedade em atividades informatizadas como as realizadas por Ricardo Antunes
(2002; 2005), Ruy Braga (2009; 2012), Cinara Rosenfield (2008), Selma Venco (1999;
2006), Liliana Segnini (2009) e Barbara Castro (2016), entre outros, vem contribuindo
expressivamente para compreender os fendbmenos que ora mostram permanéncias,
ora novas configuragées no mundo do trabalho.

A partir desses estudos do trabalho e com a pandemia da Covid-19 no mundo
novas problematizagcbes se revelaram importantes para entender como a classe
trabalhadora e os diferentes grupos formados por elas estavam sendo impactados.
Uma das caracteristicas mais conhecidas do setor de telemarketing € a alta presséo
e cobranga para obtencdo das metas. Dito isso, busca-se analisar os impactos da
pandemia no processo de implementacgao do trabalho remoto, apresentando relatorios
elaborados por grupos de estudos da area, os quais analisaram tanto o setor publico
como o privado como o estudo feito por Bridi et al., (2020b), intentando compreender
quais eram as questdes colocadas pelos trabalhadores entrevistados. A partir disso,
discute-se sob a dtica dos entrevistados da presente pesquisa como a pandemia

afetou — positivamente ou negativamente — esse setor de servigos.

3.1. Impactos da pandemia nas condi¢des laborais no trabalho remoto:

A pandemia de Covid-19, decretada em margo de 2020, causou a necessidade
de isolamento social e a organizagdo do trabalho foi drasticamente modificada e
transformada, sendo uma parte da classe trabalhadora tendo suas atividades laborais
transferidas para o ambito privado.

O contexto da pandemia de Covid-19 demarca um momento fundamental para
a classe trabalhadora, foram diversos impactos e efeitos colaterais detectados em
pesquisas feitas durante este periodo. A pesquisa de Bridi et al. (2020b) com 906

participantes em territorio nacional destacou mudancas importantes nas condicdes de
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trabalho durante a pandemia de Covid-19. A analise comparou a carga de trabalho
antes e durante a pandemia, revelando um aumento consideravel na intensidade do
trabalho. Antes da pandemia, apenas 16,11% dos participantes relatavam uma carga
elevada, mas, durante a crise, esse numero mais que dobrou para 34,44%. Esse
aumento se refletiu em jornadas mais longas e mais dias trabalhados semanalmente,
evidenciando como a pandemia intensificou as demandas sobre os trabalhadores,
levando a uma sobrecarga significativa. Ou seja, com a crise sanitaria e a protegéo
por meio do isolamento social dos trabalhadores também cresceram drasticamente as
demandas, dificuldades e obstaculos no trabalho e na gestdo do tempo, para além de
permanecer em isolamento.

O contexto de investigagdo dessa pesquisa se encontra no periodo em que o
trabalho remoto foi implementado nos telemarketings. Em consonancia com a

constatagao da pesquisa citada acima, Samuel, do Bradesco Seguros, diz:

Na questédo do horario de trabalho ndo, eu sempre... houve pedidos de hora
extra e eu sempre falava nao, é.. nunca trabalhei mais do que, eu sou daquela
pessoa que deu o ‘horariozinho’ vou la "tuc", t6 indo embora, tchau gente,
aquele meme que é as coisas explodindo |a tras e € uma pessoa na frente
quando acaba meu horario de trabalho, eu sou esse, exatamente essa
pessoa. E... entdo ndo, nunca, nunca teve isso, ndo deu tempo hoje
paciéncia, fica para amanha, tem prazo!? a, entao outra pessoa faz eu nao
trabalho sozinho.

Em pesquisa sobre a construcdo das identidades dos operadores de
telemarketings, Rosenfield (2008) identificou que existem estratégias de resisténcia
dessa categoria ante a forte pressdo dentro do ambiente de trabalho. Cabe ressaltar
que por se tratar de um telemarketing, a trajetoria dos operadores € marcada por uma
individualizagdo das metas e resultados. O relato de Samuel demonstra que para ele
a funcao e a atividade exercida se limitavam ao tempo e espaco em que ele estava
logado no sistema. Pode-se compreender que a postura dele diante dos pedidos de
horas extras em um contexto que isso aumentou gradativamente para quem estava
em trabalho remoto, conforme pesquisa de Bridi et al., (2020b), revela que ha por parte
das empresas a demanda de “aproveitar” que os trabalhadores estdao em trabalho

remoto para tentar estender as horas extras de trabalho.'”

7 N&o foi mencionado durante as entrevistas o pagamento de horas extras ou banco de horas.
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Conforme demonstrado no capitulo 1, houve transformacgdes significativas nas
estruturas dos telemarketings no decorrer da historia. Assim como nessas mudancas
apontadas anteriormente, destaca-se aqui que nesse periodo de transi¢ao para o
trabalho remoto a classe trabalhadora também passou por um processo importante
no que se refere ao transformar sua casa em seu escritorio. Se antes era necessario
se ter baias ou as conhecidas “P.A” para a realizacéo das atividades dos trabalhadores
de telemarketing, como se deu essa passagem para o trabalho remoto? Busca-se
apresentar sob a perspectiva dos trabalhadores como era/é o trabalho remoto, a
“ajuda de custos” e a ergonomia.

A adequacgao do espaco privado como local de trabalho se revelou um elemento
fundamental na compreensdo desse movimento de transicdo emergencial. De um
lado, o ambiente de trabalho para a realizacdo de trabalho, equipamentos e
mobiliarios. De outro, problemas de saude, isolamento, aumento dos custos, jornada
de trabalho cumpridas etc. (BRIDI; VASQUEZ, 2021, p. 7).

Figura 6 — Local de Trabalho, Gabriele

Fonte: Arquivo pessoal da entrevistada, 2023
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Acima na figura 6, pode-se ver como é o local de trabalho em casa de Gabriele,
funcionaria da Foundever. Quando perguntada sobre a adequagao dos equipamentos

a sua realidade, ela responde:

na minha opinido eles sdo adequados, o que ela proveu pra gente foi a
cadeira de escritorio pra poder ficar, eu estou sentada nela a propdsito, € uma
cadeira bem confortavel [...]o meu expediente no comego era de 7 horas e
alguma coisinha, agora é 8 e alguma coisa, mas tipo eu passo o dia nela e
estou ok, o ruim é s¢ fica sentado o dia inteiro, mas dai a culpa € minha de
ndo... nao levanta e faz as atividades laborais, mas e ai tem o a CPU que eles
mandaram, e no meu caso eu tenho dois monitores pra fazer o meu servigo,
teclado, mouse, headset, e tenho esses equipamento que foi dado.

O relato descreve a provisao de equipamentos pela empresa para a realizacao
do teletrabalho, mencionando itens como cadeiras de escritorio, CPUs, monitores,
teclados, mouses e headsets. Esse cenario revela uma dindmica de transferéncia de
responsabilidade, onde, embora a empresa fornega os equipamentos necessarios
para o desempenho das fungdes, a manutencdo e o cuidado com esses itens sao
colocados sobre o trabalhador. Essa pratica, comum em regimes de teletrabalho,
reflete uma forma de externalizagdo de custos e responsabilidades que
tradicionalmente seriam assumidos pela empresa. Além disso, a narrativa ilustra uma
adaptacdo tecnolégica que, embora adequada em termos de conforto e
funcionalidade, também carrega implicagbes sobre a saude e bem-estar dos
trabalhadores, especialmente no que diz respeito a permanéncia prolongada em
frente ao computador, sem intervalos adequados para atividades fisicas.

A questao do "conforto" associado aos equipamentos, mencionada no relato,
revela uma tentativa da empresa de mitigar possiveis desconfortos fisicos, mas essa
medida é insuficiente para abordar os impactos psicossociais do trabalho remoto. A
transferéncia de responsabilidade pela saude fisica e mental do trabalhador é
sutilmente sugerida, uma vez que a empresa cumpre apenas uma parte de suas
obrigacdes ao fornecer equipamentos, mas deixa a cargo do trabalhador a gestao de
sua saude durante a jornada de trabalho.

Essa configuragao contribui para a individualizagado dos riscos associados ao
teletrabalho, obscurecendo a responsabilidade corporativa na promocdo de um
ambiente de trabalho saudavel e equilibrado. Embora a empresa fornega as
ferramentas necessarias para o trabalho, ha uma lacuna significativa na gestao das

condigbes de trabalho que influencia diretamente a qualidade de vida dos
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teletrabalhadores. Nessa condicao, a propria trabalhadora se responsabiliza pela falta
de paradas, o que a médio prazo pode afetar a saude dos trabalhadores como revela
a literatura sobre o teletrabalho.

Henrique explica as formalidades da empresa em que trabalha, a Foundever,

ao contratar um trabalhador na modalidade do trabalho remoto:

[...] quando a gente entra a gente [na empresa], ja recebe todos os
equipamentos [...] principalmente por conta da lei de protecdo de dados né, a
empresa tem esse cuidado de fornecer todos os equipamentos, a cadeira
também pra gente sentar para ter uma questédo de saude de trabalho e tudo
mais.[...] principalmente por conta da lei de protegao de dados, porque eu nao
posso permitir.. dados dos meus clientes em maquinas pessoais dos meus
funcionarios, porque eu preciso ter um controle desses dados que a gente
esta coletando e eu preciso garantir que esses dados ndo vao ser vazados e
nao vao se utilizados para fins ilegais! (Henrique, Foundever, 2023).

O relato de Henrique destaca um aspecto central da organizagao do trabalho
remoto na Foundever: a justificativa da empresa para fornecer equipamentos proprios
aos trabalhadores esta atrelada a necessidade de prote¢cdo de dados e a seguranga
das informacdes corporativas. Esse ponto evidencia um paradoxo fundamental no
discurso empresarial sobre o trabalho remoto. Se, por um lado, essa modalidade é
promovida como um modelo flexivel e vantajoso para os trabalhadores, por outro, o
fornecimento e a padronizagdo dos equipamentos configuram um mecanismo de
controle que limita a autonomia e reforga a subordinacédo dos funcionarios ao aparato
técnico e normativo da empresa.

Do ponto de vista socioldgico, essa pratica pode ser interpretada como um
reforco das dinamicas de vigilancia e disciplina, conforme discutido por Foucault
(1975) em Vigiar e Punir. A imposi¢gao de uma infraestrutura tecnoldgica especifica
nao apenas restringe o controle dos trabalhadores sobre seus préprios meios de
trabalho, mas também reforga mecanismos de supervisdo digital, intensificando a
sensacao de monitoramento constante. Esse fenbmeno pode ser compreendido a luz
do conceito de "controle gerencial" descrito por Braverman (1987), em que a
tecnologia n&o apenas organiza a produg¢ao, mas também regula o comportamento
dos trabalhadores, reduzindo sua autonomia e intensificando sua alienagéao.

Além disso, a empresa justifica a necessidade desse controle rigoroso a partir
da legislagao de protegao de dados, um elemento que, sob a dtica critica do mundo
do trabalho, pode ser visto como um deslocamento da responsabilidade sobre a

seguranga informacional para os proprios trabalhadores. Embora a prote¢cao de dados
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seja um fator legitimo, sua énfase pode mascarar a precarizagéo das condi¢cdes de
trabalho, na medida em que transforma o lar do trabalhador em uma extensdo do
espago corporativo sem garantir necessariamente os mesmos direitos e protegdes
que vigoram no ambiente fisico da empresa. Dessa forma, o trabalho remoto na
Foundever, longe de representar uma real flexibilizagao para o trabalhador, emerge
como um modelo hibrido em que novas formas de controle gerencial coexistem com
a dissolucao das fronteiras entre vida profissional e pessoal, reforcando processos de
precarizagao e desgaste psicossocial.
Em seguida, Henrique descreve como sao realizados os tramites
[...] vocé ja sai la da empresa com computador, a cadeira e todo o
equipamento que vocé precisa para trabalhar. Vocé vai de Uber inclusive,
porque a gente nao pode transitar com computador de 6nibus, por exemplo,
tem que ir de Uber e a empresa paga esse Uber pra gente né [...] mesmo
que vocé tenha, fale “ndo eu tenho computador, ndo precisa mandar”, eles
falam, “Nao! vocé n&o pode usar o seu computador pessoal pra trabalhar, por
conta dessa questédo da lei de protecdo de dados” [...] as empresas tiveram
que se adaptar a isso justamente porque pela lei vocé ndo pode permitir que
os dados coletados pela empresa fiquem em computadores privados das
pessoas. Vocé ndo sabe sequer o que essa pessoa vai fazer, se a pessoa vai

ser hackeada, se ela vai ser assaltada, o que tive que acontecer, entdo tem
todo esse cuidado. (Henrique, Foundever, 2023).

A Lei Geral de Protegdo de Dados (LGPD'") emerge como um fator
fundamental na reconfiguracdo das relagbes de trabalho no contexto remoto. A
legislacdo n&o apenas impulsiona mudangas na forma como os dados s&o
gerenciados, mas também influencia diretamente as praticas de contratagdo e
operacgao das empresas. A conformidade com a LGPD nao é apenas uma exigéncia
legal, mas também se torna um mecanismo através do qual as empresas reforgam
seu controle sobre os trabalhadores. Nesse sentido, a LGPD funciona como um novo
eixo em torno do qual as relagbes de trabalho sao reorganizadas, especialmente no
contexto do teletrabalho.

A provisdo de equipamentos e o controle sobre o ambiente de trabalho no
contexto remoto também podem ser vistos como parte de uma redefinicdo do espago
de trabalho. Essa mudanca transforma o espaco privado em uma extensao do espaco
corporativo, criando dinamicas sociais e relagdes de poder dentro do lar. Essa

reconfiguragdo espacial tem implicagées socioldgicas significativas, uma vez que o

18 BRASIL. Lei n.2 13.709, de 14 de agosto de 2018. Disp&e sobre a protecdo de dados pessoais e altera a Lei n.2
12.965, de 23 de abril de 2014. Didrio Oficial da Unido: segdo 1, Brasilia, DF, 15 ago. 2018. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil_03/ ato2015-2018/2018/lei/L13709.htm. Acesso em: 09. nov. 2024.
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controle sobre o espago de trabalho agora se estende ao ambiente domeéstico,

desafiando as fronteiras tradicionais entre o publico e o privado.

Figura 7 — Local de trabalho, Henrique

Fonte: Arquivo pessoal do entrevistado, 2024

Acima na figura 7, pode-se ver a estrutura fornecida pela empresa em que
Henrique trabalha, conforme apontado por ele, a propria empresa teve como
prerrogativas legais o cuidado da Lei de Protegao de Dados (LGPD). No contexto de
vigilancia no trabalho remoto, Shoshana Zuboff (2021, p. 45) também aborda como o
capitalismo de vigilancia se expande para todos os aspectos da vida cotidiana,
incluindo o espaco privado. Ela afirma que "os espacgos privados, que antes eram
vistos como santuarios de autonomia e liberdade, agora estédo sujeitos ao controle e
a vigilancia". Isso é evidente na reconfiguracao espacial observada na Foundever,
onde o espaco doméstico dos trabalhadores é transformado em um espago de
trabalho altamente monitorado. A adequagao do ambiente doméstico para o trabalho
remoto, exigida tanto pela empresa quanto pela natureza das transformacgdes
estruturais do trabalho, revela-se como uma forma de integrar o espago privado as
demandas do mercado. O fornecimento de equipamentos pela empresa ndo apenas
facilita essa adaptacdo, mas também consolida um controle corporativo ampliado,
diluindo as fronteiras entre o publico e o privado e reafirmando a vigilancia sobre os
trabalhadores, caracteristica marcante da reestruturacdo produtiva.

O relato de Alexia, funcionaria da Services, traz uma outra perspectiva sobre
como foi o processo de adequagao dos trabalhadores para o trabalho remoto,

segundo ela:
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no comecinho da pandemia, para os primeiros trabalhadores que foram pra
casa, a gente recebeu além do computador né [...] a gente recebeu uma
mesa, aquelas mesas brancas de bar e uma cadeira de escritério mesmo,
cadeira azul de escritério normal, é... mais € com o decorrer de como a
pandemia foi, foi aumentando e a empresa colocou noventa, acho que
noventa por cento dos trabalhadores em casa, entédo, nio... a maioria foi s6
com computador né, néo teve é... mesa, cadeira e tal. Isso eles tinham que,
as pessoas usavam as mesas e cadeiras das proprias casas né. (Alexia,
Services, 2023).

O relato acima, especialmente a frase, “a gente recebeu uma mesa, aquelas
brancas de bar”, demonstra que o processo de transicdo para o trabalho remoto da
Services, foi descompassado quanto as necessidades dos trabalhadores. A decisao
da empresa de fornecer apenas computadores e ndo garantir condigées ergonémicas

basicas ampliou as desigualdades entre os trabalhadores. Ver figura 8.

Figura 8 — Local de trabalho, Alexia

Fonte: Arquivo pessoal da entrevistada, 2024

Aqueles que tinham melhores condi¢cdes financeiras e acesso a mobiliario
adequado em suas casas puderam mitigar os impactos, enquanto outros, com

recursos limitados, enfrentaram condi¢des de trabalho significativamente piores. Essa
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disparidade reflete uma abordagem empresarial que, ao priorizar a contengédo de
custos, negligenciou as necessidades basicas dos trabalhadores, resultando em uma
precarizagcao que exacerba as desigualdades e compromete o bem-estar geral dos
funcionarios. Acima na figura 8, pode-se ver como era 0 ambiente em que ela
desempenhava suas atividades e fung¢des durante o trabalho remoto.

Sobre os equipamentos e as condi¢des operacionais para realizar suas funcoes

no trabalho remoto,

[...], ndo era o melhor computador, mais potente assim, acho que se
instalasse sei la um jogo acho que provavelmente nao rodaria. Mas ele servia
pra o que tinha que fazer, ele entrava nos sistemas do banco. O problema
que a gente tinha do sistema era com o sistema e n&o por conta da ferramenta
né do computador, entdo é... esse sistema que a gente utilizava chamavam
de avaier virtual, era falho tinha um outro sistema que eles usavam pra medir
0 NOsso, 0 Nnosso... ponto também que ndo conversava com 0s outros
sistemas e tal. Entdo de ferramenta era um pouco precario assim, ele de
ferramenta. programa né, e ai a gente enfim, durante [pausa] mais de dois
anos que eu fiquei la reclamava e nunca acontecia nada parecia que nunca...
que isso nao era um problema... [...] ndo era uma questao pra eles e nunca
ninguém enxergava isso, mas era um computador que funcionava como tinha
que funcionar, os sistemas do banco funcionavam como tinha que funcionar.
(Samuel, Bradesco Seguros, 2023).

O relato trazido a tona por Samuel reflete a realidade de muitos trabalhadores
em regime de teletrabalho durante a pandemia: a utilizacdo de equipamentos
fornecidos pelas empresas que, embora suficientes para o desempenho das tarefas
minimas exigidas, revelam-se inadequados e falhos em diversos aspectos. Como
destacado pelo trabalhador, o computador fornecido pela empresa "nao era o melhor,
mais potente assim, acho que se instalasse sei |a um jogo acho que provavelmente
nao rodaria. Mas ele servia para o que tinha que fazer". Esse tipo de relato expde a
pratica comum das empresas de fornecerem o minimo necessario para o cumprimento
das tarefas, negligenciando a qualidade dos equipamentos e o impacto disso na
experiéncia de trabalho dos funcionarios.

A precariedade dos equipamentos nao se limita a sua qualidade técnica, mas
também se estende ao suporte e manutencao oferecidos pela empresa. O trabalhador
menciona que, apesar de "durante mais de dois anos que eu fiquei la reclamava e
nunca acontecia nada", as questdes levantadas nunca foram tratadas como
problemas significativos pela empresa. Essa negligéncia reflete um descompromisso

com o bem-estar do trabalhador e uma transferéncia implicita de responsabilidade
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para o préprio funcionario, que deve se adaptar as limitagdes impostas pelos recursos
insuficientes.
Cabe ressaltar que esse processo de transicdo e adaptagdo presente nos
relatos também é burocratico. Sobre a burocracia, Samuel relata,
Questdes burocraticas!? A gente tinha que trocar a cada trés dias [os dias em
que trabalhavam na empresa ou em casa] por exemplo, mas dai era uma
questao de segurancga e isso era um saco, enfim, mas era por isso, questdes
de seguranca tinha que ser desse jeito mesmo, entéo ele era um so6 tinha isso
de ferramenta de trabalho assim [...] a gente la na empresa tinha da empresa

né... que também ja ndo era das melhores, mais. depois era o que vocé tinha
em casa. (Samuel, Bradesco Seguros, 2023).

Samuel, 27 anos, funcionario do Bradesco Seguros trabalhou por 3 anos em
telemarketing, conta como foi a transigao dando énfase ao processo burocratico e o

afastamento dos colegas de trabalho,

A gente teve que assinar uns documentos, eu nao vou lembrar exatamente o
que falava [pausa], mas a gente teve termos de responsabilidade que eles
chamavam, eu lembro que dizia sobre cuidado, porque todo o equipamento
que foi fornecido pela empresa, entdo a gente levou o nosso computador da
empresa pra casa, entdo nesse termo eu lembro que dizia... eu lembro
especificamente disso, que dizia sobre os cuidados com o equipamento da
empresa e que se alguma coisa acontecesse com os computadores ou
enfim... seria de responsabilidade nossa, a gente teria arcar com isso, teve
um termo também! Referente a empresa foi bem resistente a mandar a gente
de home office. (Samuel, Bradesco Seguros, 2023).

O relato acima descreve o momento em que os funcionarios foram obrigados a
assinar termos de responsabilidade, nos quais eram responsabilizados por qualquer
dano aos equipamentos fornecidos pela empresa. Essa situacado revela diversas
questdes sociologicas e organizacionais relacionadas ao trabalho remoto, destacando
a precarizagao das condicdes de trabalho e a transferéncia de riscos do empregador
para o trabalhador. A exigéncia de que os trabalhadores assumam a responsabilidade
por danos aos equipamentos fornecidos pela empresa representa uma forma de
externalizagédo de custos. Em vez de a empresa arcar com 0s riscos associados ao
fornecimento de equipamentos necessarios para a realizacdo do trabalho, esses
riscos sao transferidos para os trabalhadores. Esse processo reflete uma logica
neoliberal na gestdo do trabalho, onde a flexibilizagdo das relagdes laborais
frequentemente resulta em uma maior vulnerabilidade para o trabalhador.

Ao responsabilizar os trabalhadores por danos aos equipamentos, a empresa

nao apenas minimiza seus proprios custos operacionais, mas também impde uma
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forma adicional de controle e disciplina sobre seus funcionarios. A implicagao € que
os trabalhadores devem n&o apenas realizar suas tarefas, mas também assumir riscos
que tradicionalmente seriam de responsabilidade da empresa.

Na perspectiva do capitalismo de vigilancia, conforme analisado por Shoshana
Zuboff (2021), essa dinamica pode ser entendida como parte de um processo mais
amplo de desresponsabilizagao estrutural. As empresas, ao transferirem o trabalho
para o ambiente doméstico, também deslocam a responsabilidade pelo
funcionamento dos equipamentos e pela qualidade do ambiente de trabalho para os
préprios funcionarios. A énfase esta no controle e na vigilancia, enquanto o suporte
técnico e a manutencgao sao relegados a segundo plano.

Essa desresponsabilizacido é particularmente visivel no relato do trabalhador,
que percebe que as suas reclamacdes nao eram vistas como "uma questao" pela
empresa. Essa postura da organizacado pode ser interpretada como uma forma de
naturalizar a precariedade, tornando-a parte do cotidiano do trabalho remoto. Além
disso, a precariedade dos equipamentos e a falta de suporte reforcam a posicao de
vulnerabilidade do trabalhador, que se vé desamparado diante de problemas técnicos
que impactam diretamente seu desempenho e produtividade.

O relato também destaca a resisténcia inicial da empresa em adotar o trabalho
remoto, o que pode ser interpretado como uma tentativa de manter o controle direto
sobre os trabalhadores, algo tradicionalmente facilitado pela supervisdo presencial.
No entanto, € importante observar que, embora o teletrabalho ofere¢a um grau maior
de autonomia ao trabalhador, o controle sobre o processo produtivo nao desaparece.
Com o avango das tecnologias, as empresas passaram a utilizar softwares de
monitoramento que permitem um controle absoluto das atividades, até mesmo
registrando cada movimento do teclado. Assim, o controle, antes realizado pelos olhos
dos supervisores, € agora mediado por maquinas, garantindo que a supervisao
continue, mesmo a distancia, e de forma ainda mais precisa e constante.

A transicao forgada para o trabalho remoto, devido a circunstancias externas
como a pandemia de Covid-19, trouxe a tona tensdes latentes nas relagbes de
trabalho. As empresas que relutam em adotar o teletrabalho frequentemente o fazem
porque ele desafia modelos tradicionais de gestédo e controle. Essa resisténcia pode
ser vista como uma tentativa de preservar estruturas de poder e de assegurar que o
trabalho continue a ser conduzido de acordo com as necessidades e prioridades da

empresa, mesmo em um ambiente remoto.
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O contexto descrito no relato também aponta para uma precarizagao das
condigbes de trabalho no telemarketing, onde a flexibilidade do trabalho remoto é
acompanhada por uma maior incerteza e inseguranga para o trabalhador. A
necessidade de assinar termos de responsabilidade, combinada com a resisténcia
inicial ao trabalho remoto, sugere uma relagdo de trabalho onde a flexibilidade é
imposta, e ndo negociada, e onde os trabalhadores tém pouca margem para recusar
as condi¢oes estabelecidas pela empresa.

Essa dinamica reflete um padrdo mais amplo de precarizacdo no mercado de
trabalho contemporaneo, onde a flexibilidade, muitas vezes celebrada como um
avanco, resulta em maior vulnerabilidade para os trabalhadores. O teletrabalho,
quando implementado sob essas condicbes, nao representa uma verdadeira
emancipacao do trabalhador, mas sim uma reconfiguragao das formas de exploragao

e controle, adaptadas as novas tecnologias e modalidades de trabalho.

Figura 9 — Local de trabalho, Samuel

Fonte: Arquivo pessoal do entrevistado, 2024
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De acordo com pesquisas recentes sobre o teletrabalho durante a pandemia,
como as realizadas por Bridi et al. (2020b), a precariedade dos equipamentos e a
sobrecarga de trabalho sdo fatores que tém contribuido para a intensificagcdo da
exploracao dos trabalhadores no ambiente doméstico. O contexto da pandemia, que
impulsionou a adogdo em massa do teletrabalho, também escancarou a falta de
preparacao das empresas para garantir condicoes de trabalho adequadas fora do
ambiente corporativo. Além disso, ocorre a diluicdo e imbricagdo entre o tempo de
trabalho e o tempo de nao trabalho, demonstrando que uma das desvantagens
ocasionadas pelo trabalho remoto é a perda da qualidade de vida no trabalho (BRIDI,
et al., 2020b, p.43)

Agora, vejamos como as pesquisas sobre o teletrabalho durante a pandemia
da Covid-19 contribuem para a compreensao do processo de transi¢cao. Conforme
mencionado nos paragrafos anteriores, as empresas do setor de telemarketing
apresentaram resisténcia e ineficiéncia na adaptacao ao trabalho remoto. Essa
transicao, marcada por desafios nas condicbes de trabalho e na comunicacgao, foi
refletida nos relatos dos entrevistados desta pesquisa, que destacaram os impactos
negativos do trabalho remoto no telemarketing e a complexidade do processo de
adaptacao.

No quadro 4 (abaixo), podemos observar a sintese de trés pesquisas realizadas
com o objetivo de investigar o trabalho remoto/home office durante a pandemia da
Covid-19. As pesquisas referidas foram publicadas em formato de relatério entre os
anos de 2020 e 2021. Sendo elas: 1) O trabalho remoto/home office no contexto da
pandemia da Covid-19 (BRIDI, et al., 2020b); 2) Percep¢ao dos/as trabalhadores/as
sobre o teletrabalho no contexto da pandemia da Covid-19 (DIEESE; CONTRAF,
2020); 3) Percepgao dos/as trabalhadores/as sobre o teletrabalho no contexto da
pandemia da Covid-19 (ABET; CUT SP. CUT RJ; AMORJ, 2021).

As trés pesquisas foram realizadas no setor publico e privado ainda em um
contexto em que as medidas sanitarias estavam em vigor para grande parte desses
setores, em especial, o setor publico e na educacao. Os dados importantes dessas
pesquisas revelam em seus resultados as percepcoées identificadas dos trabalhadores

e trabalhadoras sobre o trabalho remoto/home office.
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Quadro 4 — Pesquisas sobre trabalho remoto/home office durante a

pandemia da Covid-19

Pesquisa Ano Setor Resultados

1. O trabalho remoto/home office | 2020 Publico e Cansago, estresse,
no contexto da pandemia Covid- Privado dores nas costas,
19 ansiedade e excesso

nas demandas de
trabalho.

2. Percepgéo dos/as | 2021 Publico e Ambientes e
trabalhadores/as sobre o Privado mobiliarios
teletrabalho no contexto da inadequados, gastos
pandemia de Covid-19 pessoais com

equipamentos
(mobiliarios e

softwares), falta de
comunicagdo com

equipes e
supervisores.
3. Pesquisa Nacional sobre Home | 2020 Publico e Aumento da
Office no setor bancario Privado produtividade, saude
mental e fisica
deterioradas,
preocupacido com o
trabalho, dores
musculares,
ansiedade e
inseguranca no
trabalho.
Fonte: BRIDI, et al., 2020b; DIEESE; CONTRAF, 2020; (ABET; CUT SP. CUT RJ;
AMORJ, 2021 Elaboragéo: Da autora, 2023.

No relatério 1, realizado logo no inicio da pandemia da Covid-19 pelo Grupo de
Estudos Trabalho e Sociedade (GETS/UFPR) e pela Rede de Estudos e
Monitoramento Interdisciplinar da Reforma Trabalhista (REMIR), pode-se observar os
impactos na saude fisica, mental e emocional: cansacgo, estresse, dores e ansiedade.
O excesso de demandas relacionadas ao trabalho também surge como um elemento
importante da pesquisa. No que se refere as condigcdes ergondmicas do trabalho, a
pesquisa revelou que 57,06% avaliaram como “razoaveis” as condi¢cdes, apontando
que apesar de nao ter um espaco especifico para a realizagcdo do trabalho, detinham
mesa e cadeira para a realizacdo da atividade. A seguir, mostram-se os fatores em
que identificamos em nossa pesquisa que estdo em consonancia com as questdes

relacionadas com as condi¢des de trabalho e comunicagao, de forma a compreender
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como elas impactaram o processo de transi¢ao dos trabalhadores entrevistados para
o trabalho remoto.

Samuel, funcionario do Bradesco Seguros também relata sobre a forma
precaria em que a implementacado do trabalho remoto foi realizada na empresa em

que prestava servicos:

nossa ferramenta de trabalho era um computador e tudo que a gente
precisava estava nesse computador. Esse computador era ligado por todos
os computadores da empresa do Bradesco né, nao era s6 da empresa, era
um... era uma rede internet da Bradesco mesmo entéo todas era cedido pela
empresa esse computador, e ai tanto que no comego sé ia para o home office
quem conseguia levar o computador pra casa, se vocé ia de carro. Nao era
um notebook, era um computador de mesa, tinha um CPU pequeno, mas
ainda assim era um computador de mesa entdo se vocé fosse de Onibus
trabalhar por exemplo, que era maioria ndo conseguiria levar o computador
para a casa, depois eu nao sei 0 que eles fizeram entdo era um computador.
(Samuel, Bradesco Seguros, 2023).

O uso de computadores de mesa, fornecidos pela empresa, para a realizagao
do trabalho remoto sublinha a dependéncia tecnoldgica que caracteriza o
telemarketing. A descricdo de que “tudo que a gente precisava estava nesse
computador” aponta para uma centralizacdo dos recursos de trabalho em uma
infraestrutura especifica, conectada diretamente a rede interna do Bradesco. Essa
configuracao reflete a necessidade das empresas de manter um controle rigoroso
sobre as ferramentas e dados utilizados pelos trabalhadores, garantindo a seguranga
das informacgdes e a integridade das operagdes.

Contudo, essa dependéncia tecnologica também impde desafios significativos
para os trabalhadores, especialmente aqueles que ndo possuem meios adequados
de transporte. A dificuldade de transportar um computador de mesa para casa limita
a acessibilidade do trabalho remoto para uma parte significativa da forca de trabalho,
criando uma barreira adicional que pode exacerbar desigualdades ja existentes.
Aqueles que dependem do transporte publico, como 6nibus, encontram-se em uma
posicao desvantajosa, ilustrando como a infraestrutura tecnoldgica pode funcionar
tanto como facilitadora quanto como obstaculo.

No relatério 2, realizado em 2021, entre Sdo Paulo e Rio de Janeiro, 81,95%
dos respondentes relataram que tiveram custos pessoais para a adequacgao do
trabalho remoto/home office nesse periodo. Neste sentido, para a maioria entre

homens e mulheres houve um aumento expressivo de gastos durante essa transigao
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e permanéncia no trabalho remoto. O ambiente de trabalho e os mobiliarios aparecem
como elementos fundamentais para se pensar as reais condi¢des fisicas, psicolégicas
€ emocionais as quais os trabalhadores e trabalhadoras estdo submetidos nesse
modelo de trabalho. Outra informacédo importante identificada se refere a falta de
comunicag&o com as equipes e supervisores. Isabele, ex-supervisora da ABL System,
diz

logo que comego a situagao da pandemia, primeira ideia foi, poxa, ta, mas a
gente manda pra casa quem consegue ir pra casa, quem tem equipamento,
a partir do momento que a empresa nao se colocou a disposi¢cao para é..
fornecer equipamento, entdo essa é a primeira situagdo. Muitas empresas
colocaram né, o fornecimento ai do equipamento e as pessoas tinham como
trabalhar em casa, ndo foi o caso na nossa empresa, entdo no primeiro
momento foi pra casa s6 aquelas pessoas com muito... tempo de casa, ou
seja, ja sabiam atuar, ndo ficam né, chamando toda hora pra tirar duvida,
qualquer coisa assim. Entao foi pra casa quem tinha muito tempo de casa,
quem tinha equipamento, isso era uma margem muito pequena, ai a partir do
momento que as pessoas viam isso, muitas pessoas comegaram né adquirir
esses equipamentos, pra poder ir pra casa também. Mas ai a gente caia nas
situagdes dos resultados, ndo tem. [Isabele, ABL System, 2023)

A decisao de priorizar a transi¢ao para o trabalho remoto apenas para aqueles
que podiam transportar o computador destaca a falta de flexibilidade e sensibilidade
das empresas as necessidades individuais dos trabalhadores. Essa politica reflete
uma abordagem limitada e excludente na implementagao do trabalho remoto, que n&o
considera as realidades materiais dos trabalhadores, como os meios de transporte
disponiveis. A exclusdo de grande parte dos funcionarios, que dependem de
transporte publico, revela uma falta de planejamento e de adaptacdo das empresas
as necessidades de sua forga de trabalho, o que pode resultar em uma forma de
discriminagao indireta.

A situagao descrita nos relatos aponta para a existéncia de desigualdades no
acesso ao trabalho remoto, baseadas em fatores logisticos e de infraestrutura. A
incapacidade de transportar o equipamento necessario para o trabalho remoto cria
uma divisao entre aqueles que tém os meios para se adaptar as novas condi¢cdes de
trabalho e aqueles que n&o tém. Essa desigualdade ndo € meramente uma questao
técnica, mas reflete desigualdades socioecondmicas mais amplas que afetam a
capacidade dos trabalhadores de participar plenamente das novas formas de trabalho.

No relatorio 3, realizado no setor bancario nacional, surgem questdes como o

aumento da produtividade, inseguranga, dores, ansiedade, deterioragdo da saude
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mental e fisica. Desta forma, os relatos dos entrevistados demonstram que o contexto
pandémico intensificou tanto a rotina de trabalho, as demandas, mas também que a
transicéo para o trabalho remoto/home office colocou a classe trabalhadora a deriva
de respaldo e responsabilidades que, antes no ambiente presencial da empresa,
poderiam ser discutidos e levados a frente por meio da comunicagao e interagao entre
os trabalhadores/as. E, apesar do contraditério dado de que 42% dos trabalhadores
do setor bancario aceitariam permanecer em regime hibrido apds a pandemia, a
pesquisa demonstrou que ja sao evidentes sinais de adoecimento na categoria, e que
“tais diagnosticos foram fundamentais para dialogo com trabalhadores e trabalhadoras
do setor e para elaboragao de reivindicagbes e propostas por parte do movimento
sindical. (DIEESE; CONTRAF, 2020, p. 31).

Neste sentido, identificamos um ponto relevante em algumas passagens da
entrevista realizada com Alexia, atendente passiva da Services. O antes e depois da
pandemia traz importantes reflexdes sobre as dindmicas e as condi¢gbes de trabalho
nos telemarketings. Ela descreve como eram as operagdes no trabalho presencial no

periodo que antecede a pandemia da Covid-19,

[...] é isso, sempre um caos, e como € um servico de vendas tem um fator
da... como é o nome? [pausa para lembrar] do abuso psicolégico, né? Do
abuso moral, aquele sentimento de venda, dos supervisores gritando com as
pessoas, né, gritando com a equipe acelerar na produgao[...] e o que a gente
repara sempre que € uma escalada, uma escalada de abusos. Entdo, os
supervisores brigam com a gente porque eles tdo sobrecarregados porque
eles tdo ouvindo da gestéo deles também muita presséo. E essa presséo vai
escalonando conforme vai, vai mudando os cargos assim, e no final é todo
mundo um bando de fudido. O gerente, o coordenador, o supervisor, 0s
atendentes. (Alexia, Services, 2023)

O relato ilustra as condigdes de trabalho no setor de telemarketing antes da
pandemia, destacando uma cultura de abuso psicolégico e moral que permeia a
hierarquia da empresa. A mengdo ao "caos" e a pressdo constante revela um
ambiente de trabalho altamente estressante, onde a exigéncia por resultados,
especialmente em servicos de vendas, leva a uma escalada de abusos que se
dissemina por toda a estrutura organizacional.

Esse "sentimento de venda" descrito, onde supervisores gritam com suas
equipes para aumentar a produtividade, € uma expressao do que David Harvey (2008)
denomina como "tempo de trabalho intensificado" no capitalismo contemporaneo. A

pressao para alcancar metas em um curto espaco de tempo faz com que a
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agressividade e o autoritarismo se tornem estratégias comuns de gestdo. Contudo,
essa abordagem é insustentavel e prejudicial, resultando em um ciclo de violéncia
psicoldgica que se intensifica a medida que a hierarquia avancga.

A referéncia a "escalada de abusos" € particularmente reveladora, pois
demonstra como a pressao e o estresse sao distribuidos de cima para baixo, afetando
todos os niveis da organizagdo. Supervisores que enfrentam pressdo da gestao
acabam reproduzindo essa mesma pressao sobre suas equipes, criando um ambiente
de trabalho téxico. Isso estd em linha com a teoria do "efeito dominé" em ambientes
de trabalho estressantes, onde o comportamento abusivo se espalha por toda a
organizacao, exacerbando o sofrimento psicolégico dos trabalhadores.

Por fim, a expressao "todo mundo um bando de fudido" encapsula a ideia de
que, independentemente da posicdo hierarquica, todos os trabalhadores no
telemarketing estdo sujeitos a um ambiente de exploragdo e precarizagdo. Essa
analise ressoa com o conceito de "precariedade compartilhada" discutido por autores
como Guy Standing (2013), onde diferentes niveis de insegurancga e vulnerabilidade
sdo vivenciados por todos, desde os atendentes até os gerentes. A pandemia, embora
tenha trazido novos desafios, nao fez mais do que intensificar uma situagao ja critica,
na qual o telemarketing se mostra como um setor particularmente vulneravel as
praticas abusivas e desumanizantes.

Cabe refletir sobre os impactos da pandemia da Covid-19 nas relagdes sociais
entre os trabalhadores do setor. Em outra passagem de sua entrevista, Alexia
descreve como eram as operagdes e traz para um contexto mais recente, como elas

estdo sendo,

[...] Eu acho que agora as relagdes sao muito mais feias assim do que era
antes da pandemia, [...] eu acho que as tradigdes das operagdes foram
deixando de existir assim né? porque as pessoas foram mudando, os prédios
foram mudando e nao fazia mais sentido fazer mais. Por exemplo, supervisor
ali no meio da operagao e me motivava, eu odiava essa parte né, mas era é
meio que tradicdo né, ir la e motiva e falar com as pessoas ou junta a
operagao dez minutinhos antes de comegar e fala como ia ser o dia, é... revisa
algum ponto que a equipe esta faltando, acho que esse sentimento de
coletivo ndo existe mais assim, € um negdécio muito individual, vocé trabalha.
Era muito incentivado um sentimento de equipe, quando vocé estava
trabalhando home office os supervisores é sempre falavam, “ai gente, ta dificil
aqui meus atestados”, por exemplo né, meu A.P.S “vamos, vamos melhorar
nisso” [...] vocé recebia geralmente varia de supervisor pra supervisor. La
vocé recebe uma tabelinha mesmo de Excel como que ta, como que ta indo
a equipe se os seus indicadores, os indicadores das outras pessoas, vocé
nao sabe o nome das pessoas, s6 tem a matricula pra ndo constranger
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ninguém, mas vocé sabe em geral como que ta indo [...]. (Alexia, Services,
2023).

O trecho acima reflete as profundas mudancas nas relagcdes de trabalho e na
cultura organizacional dos telemarketings antes e depois da pandemia da Covid-19.
Essas mudancas sao evidentes na forma como as tradicdes e as praticas coletivas
foram substituidas por uma légica mais individualista e funcionalista no ambiente de
trabalho remoto. Ao falar sobre as mudangas e as tradi¢des dentro desse setor, ela

continua,

[....] tinha uma tradicdo muito de colocava uma equipe contra a outra né, “na
producéo tal equipe de supervisora tal ta indo melhor, entao a gente tem que
melhorar também”, ou a empresa fazia motivacionais mesmo né, sei I3, ja
ganhei uma cafeteira de motivacional coletivo assim né, produzi tanto, ganha
tantos pontos e no final dos pontos vocé pode dar um negdcio. Entéo, é esse
tipo de coisa ndo existe mais. [...] agora é trabalhar pra trabalhar assim, e,
entdo acho que algumas tradicdes foram quebradas assim, mas a galera que
td chegando a maioria € muito nova né, entdo. ndo sabe como era antes,
entdo para elas esta tudo certo. (Alexia, Services, 2023).

Antes da pandemia, o trabalho no telemarketing era marcado por uma forte
énfase no coletivo, com supervisores desempenhando um papel central na motivacao
das equipes e na manutencao de um espirito de grupo. Praticas como reunir a equipe
antes do inicio do expediente, revisar pontos criticos, e at¢é mesmo promover
competi¢des entre equipes eram comuns e serviam como ferramentas para fortalecer
o vinculo entre os trabalhadores e promover uma cultura de camaradagem, ainda que
muitas vezes com o objetivo de aumentar a produtividade. Essas praticas coletivas,
ainda que impregnadas de uma ldgica de competicdo e de pressao por resultados,
fomentavam uma certa coesao social dentro das operacgdes.

Contudo, com a transicdo para o trabalho remoto, essas tradicdes foram
gradualmente desaparecendo. O contato presencial, que permitia a construcao de
uma identidade coletiva e a troca de experiéncias, foi substituido por interacdes
distantes e mediadas por tecnologias, como as tabelas de Excel mencionadas no
relato. A auséncia de interagdes face a face, antes facilitadas pela presenca fisica de
supervisores, levou ao enfraquecimento do sentimento de equipe e a perda do
"sentimento de coletivo". Esse deslocamento reflete o que Shoshana Zuboff (2021)
discute como a digitalizagc&o do trabalho e a mediagéo tecnoldgica nao so intensificam
o controle sobre os trabalhadores, mas também fragmentam as relagdes sociais que

antes caracterizavam o ambiente de trabalho.
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Além disso, o relato sugere que o novo formato de trabalho na empresa em que
trabalha aumentou o individualismo, com os trabalhadores sendo avaliados de forma
mais impessoal, por meio de indicadores e matriculas anénimas. Esse fendmeno pode
ser analisado a luz da teoria da "individualizagao" (BRAGA, 2012), que descrevem
como as estruturas sociais modernas incentivam o isolamento e a responsabilidade
individual, em detrimento de valores coletivos e comunitarios. O que se perde,
portanto, ndo € apenas um conjunto de tradigbes organizacionais, mas também a
dimensao social e humana do trabalho, que anteriormente servia para mediar as
pressdes e tensoes tipicas do setor.

A mudanca das praticas coletivas para um foco na produtividade individual
também revela uma transformacgéo na forma como o trabalho é gerido. A légica da
competicao entre equipes, que antes era motivada por recompensas tangiveis (como
uma cafeteira), deu lugar a um ambiente onde o foco € simplesmente "trabalhar para
trabalhar". Essa mudanca reflete a intensificagao da racionalidade instrumental no
trabalho, onde a eficiéncia e a produtividade sao priorizadas em detrimento do bem-
estar e da coeséao social dos trabalhadores.

Desta forma, verifica-se que a transicdo do presencial para o trabalho
remoto/home office configurada no contexto de crise sanitaria e necessidade de
isolamento social se revelou como mecanismo importante e fundamental para
resguardar a vida da classe trabalhadora. No entanto, conforme avaliam Durées, Bridi
e Dutra (2021), a manutengéo ou reversao das relagdes de trabalho remoto n&o parte
de um desejo ou vontade da classe trabalhadora. Isto €, é em decorréncia dos
interesses capital e das empresas, avaliando a reducao de custos, estrutura produtiva
e, sobretudo, o compartilhamento de custos antes de responsabilidades das empresas
com a classe trabalhadora.

Portanto, a transferéncia de responsabilidades, a transi¢cdo para o trabalho
remoto, a liofilizagdo das estruturas produtivas e custos, fazem parte de um projeto de
“intensificagao da exploracao dos trabalhadores — do que para a vida e bem-estar os
trabalhadores” (DURAES; BRIDI; DUTRA, 2021, p. 951). Neste sentido, a
flexibilizacdo se apresenta no modo de vida, na divisdo — ou auséncia dela, entre
trabalho e o ndo trabalho, seguranca do trabalho e saude, ndo como uma questéo a
ser pensada, mas € vendida pelo capital e as empresas como um privilégio e um

prémio ao trabalhador, que arcando com os custos podera desfrutar do trabalho
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remoto (BRIDI; VAZQUES, 2021), e da perpetuacdo da precariedade no trabalho e
deterioracéo dos direitos laborais, saude mental, fisica e emocional.

A identificacdo da perda do coletivo, a falta de comunicagao e as condigdes de
trabalho durante o trabalho remoto pelos entrevistados permeiam questdes
importantes que langam luz para diferentes mudancgas e percepgdes. Se, por um lado,
ha a intensificacdo das condi¢gbes precarias de trabalho, do outro, ha também a
sensagao de que o telemarketing perdeu as “suas tradigdes” e que o tempo de
trabalho remoto foi o suficiente para a cultura organizacional se alterasse quando se
fala de interagdes humanas. Por certo, esse apontamento trata-se de uma analise
subjetiva com base nos relatos anteriores, contudo, se apresenta como um dado
importante e fundamental ao se pensar como a reconfiguragdo espacial dos

telemarketings impactou de diversas formas a vida dos trabalhadores e trabalhadoras.

3.2. Limites do trabalho remoto e o espago doméstico

Até aqui buscou-se apresentar os aspectos das mudancas do espaco dos
telemarketings bem como tecer uma analise que possa compreender como foi o
processo de implementagcao sob os olhares desses entrevistados. Como ressaltado
por importantes pesquisadores, o trabalho realizado em telemarketings possui uma
l6gica rotinizada e exaustiva para os trabalhadores (ROSENFIELD, 2008), assim
como, o controle da supervisdo e ambientes aglomerados de pessoas com alta
pressao nas “baias” ou “ilhas” nos andares dos prédios.

Harvey (2008) argumenta que a acumulagado flexivel do capitalismo
contemporaneo levou a "compressao do tempo-espago”, um fendbmeno no qual as
distancias sao reduzidas em termos de tempo devido a intensificacdo da circulacao
de capital, pessoas e informacdes. Essa logica altera profundamente a organizagao
espacial, adaptando-a para maximizar a eficiéncia econémica. O autor discute como
a transicdo do modelo fordista para a acumulagao flexivel exigiu uma reorganizagao
nao apenas da producido, mas também do espaco urbano e das formas de trabalho.
A compressdo do tempo-espago tornou-se uma estratégia essencial para o capital
enfrentar as crises de superacumulagéo, viabilizando a adaptagao rapida a mercados
globais e volateis

Alexia trabalhou na modalidade do trabalho remoto entre 2020 e 2023, ela

conta como é dividir o mesmo espaco do trabalho e a casa,
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muito confuso, precisa ter muita disciplina para vocé separar as coisas
mesmo, 0 espago e eu acho que pra quem ta trabalhando consegue mais ter
esse limite de trabalho, mas se vocé trabalha em casa [...] se vocé mora com
outras pessoas e paras pessoas nao tem esse limite, vocé esta ali ela vai
falar com vocé. Entao a pessoa, seus parentes vem... se vocé tem crianga
deve ser pior ainda, entdo a pessoa vem, fala com vocé, vocé tem que fazer
alguma coisa, [...] por exemplo, eu fui pra casa da minha familia, minha mae
ficou doente um periodo e eu fui trabalhar na casa da minha méae para ajudar,
assim... ajudar a cuidar dela e tal e é isso, acho que os mais velhos nao
entendiam que estava trabalhando, por mais que eu nem estava trabalhando
sabe no computador em siléncio, né? Eu estava falando com outras pessoas.
Entdo, entrava, perguntava se eu... o que que eu ia fazer no almogo e é isso,
ou pedia pra fazer alguma coisa, pedia pra eu pegar alguma coisa, fazer
alguma coisa e eu tava trabalhando, entdo n&o tem esse limite,
principalmente com os familiares né. (Alexia, Services, 2023).

A experiéncia relatada por Alexia exemplifica de forma nitida as complexidades
que surgem quando o espag¢o domestico, historicamente destinado a atividades
pessoais e familiares, passa a ser utilizado também como ambiente de trabalho.
Segundo David Harvey (2008), a compressao do tempo-espaco, caracteristica do
capitalismo contemporaneo, intensifica essa sobreposicdo ao acelerar a integragao
de diferentes esferas da vida em um mesmo local. No contexto do teletrabalho, essa
compressdo manifesta-se na necessidade de os trabalhadores adaptarem
rapidamente seus lares para atender as demandas profissionais, algo que n&o era
previsto inicialmente para esses espagos.

Alexia descreve as dificuldades em estabelecer uma separacao clara entre o
trabalho e a vida doméstica, particularmente quando o espago é compartilhado com
outras pessoas. Esse desafio reflete a falta de fronteiras fisicas entre as esferas
pessoal e profissional, o que pode resultar em um ambiente cadtico e estressante. A
falta de um espaco dedicado exclusivamente ao trabalho faz com que o tempo de
trabalho se infiltre na vida pessoal, dificultando o desligamento das responsabilidades
profissionais.

Richard Sennett (2009) discute como essa auséncia de limites pode levar a
"sobreposicao de tempos sociais", onde as fronteiras entre o tempo do trabalho e o
tempo da vida privada tornam-se cada vez mais ténues. No caso de Alexia, essa
sobreposicao € ainda mais acentuada pela presenga de familiares que nao
compreendem totalmente a dindamica do trabalho remoto, o que leva a interrupgdes
frequentes e uma constante necessidade de alternar entre diferentes papéis. Na

perspectiva de Harvey (2008), essa fusao do espaco doméstico com o espacgo de
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trabalho ndo é apenas uma consequéncia da pandemia, mas também uma estratégia
capitalista que visa maximizar a produtividade, ao transferir custos e
responsabilidades para os trabalhadores.

Esse fenbmeno, portanto, n&do se limita apenas a questées de organizagao do
tempo e do espacgo, mas também reflete uma reconfiguracao das relagbes de poder
no trabalho. A flexibilizagdo do local de trabalho, inicialmente apresentada como um
beneficio, frequentemente resulta em uma intensificacdo do controle e da exploracgao,
uma vez que os trabalhadores, agora isolados em seus lares, ficam mais vulneraveis
a pressao por produtividade e a invasao de seu tempo pessoal. Como resultado, o
que parece ser uma conquista de autonomia pode, na realidade, transformar-se em
uma nova forma de precarizagdo, conforme os trabalhadores enfrentam uma
sobrecarga cognitiva ao tentar equilibrar multiplas demandas em um espaco que antes
era destinado exclusivamente ao descanso e a convivéncia familiar.

O relato também destaca questdes intergeracionais. Alexia observa que seus
familiares mais velhos, como sua mae, tinham dificuldade em entender que ela estava,
de fato, trabalhando, especialmente em um contexto em que a presenca fisica e as
interacdes face a face séo tradicionalmente associadas ao trabalho produtivo. Essa
percepcgao € discutida por Offe (1989), que analisa a mudanga na centralidade do
trabalho e as novas formas de organizacdo do trabalho que emergem com a
globalizagéo e a tecnologia, criando uma desconexao entre geragdes quanto ao que
constitui o “trabalho”. A constante interrupgao por parte de familiares, mesmo quando
bem-intencionada, interfere significativamente no fluxo de trabalho e na produtividade,
como apontado no relato de Alexia. Essa falta de limites claros pode resultar em uma
sobrecarga cognitiva e no esgotamento mental do trabalhador, dado o esforco
continuo de alternar entre diferentes papéis e responsabilidades (OLIVEIRA;
TAMAYO, 2003).

A experiéncia de Alexia durante a pandemia de Covid-19 reflete um desafio
mais amplo enfrentado por trabalhadores ao redor do mundo: a necessidade de
disciplinar e reconfigurar o espagco doméstico para acomodar as novas exigéncias do
trabalho remoto. A analise desse relato sublinha a importancia de desenvolver
estratégias que possam mitigar os impactos negativos dessa nova realidade,
promovendo um equilibrio saudavel entre as esferas da vida. Como discutido por

Harvey (2006), a espacialidade do trabalho remoto exige uma nova compreensao do
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espaco doméstico, que agora deve ser adaptado para suportar as demandas do
trabalho contemporéaneo.
Partindo de outra visdo, a ex-supervisora de Recursos Humanos Isabelle,

intenta questdes relacionadas a comunicacao

[...] a0 me ver o maior problema do remoto é a comunicagdo. E o ter, eu
entender, por exemplo, eu sei que eu sou uma pessoa que eu cuido com a
forma que eu falo, eu cuido com horario que eu mando, eu vejo se a pessoa
ta no horario de trabalho dela ou nao pra mandar alguma coisa, tomo cuidado
pra n&o ser grossa, pra nao ser hiperativa, para tomar cuidado mesmo com
que vocé fala, mas eu nao sei se 0 meu supervisor vai ser assim, entdo é
uma comunicag¢ao nao s6 minha com a operagao, é ter, imaginar se aquela
pessoa ta sendo um supervisor super grosso com o operador, imagina e dai
depois ele vai falar que o supervisor t& me assediando, gente. Entdo a
comunicacao, [...] na verdade, a comunicagdo numa empresa 100%
presencial ja é a maior dificuldade que tem assim, pra mim como RH, eu acho
a comunicagdo a maior dificuldade de todas as empresas, todas, todas,
todas! No remoto pior ainda, no remoto muito pior. Porque ai tudo vira
grosseria, porque ndo sabe falar comigo, enfim, € muito mais complicado,
muito mais. (Isabelle, ABL System, 2023).

A transicao abrupta para o trabalho remoto durante a pandemia de Covid-19
nao apenas evidenciou as fragilidades na comunicag&o organizacional, como também
catalisou uma profunda reconfiguragao espacial do trabalho. Essa mudanga impactou
significativamente as relagdes interpessoais no setor de telemarketing, ampliando
desafios ja existentes e introduzindo novos elementos de tensao.

No ambiente de trabalho presencial, a comunicagéo ja se apresentava como
um desafio central. No contexto das empresas de telemarketing, a precarizagdo das
condigbes de trabalho é acompanhada por um enfraquecimento das relacbes
interpessoais, com reflexos diretos na comunicacao interna. A pandemia exacerbou
essas dificuldades, uma vez que o trabalho remoto limita as interagdes face a face,
transformando mensagens digitais em potenciais fontes de conflito, especialmente
quando nuances comunicativas, como entonacao e linguagem corporal, séo perdidas.

No contexto do telemarketing, o ambiente de trabalho tradicionalmente
configurado em grandes escritorios, onde a proximidade fisica facilitava interacbes
imediatas e a supervisao direta, foi substituido pelo espago doméstico individualizado.
O telemarketing caracterizado por ambientes coletivos de trabalho ja enfrentava
desafios de comunicagéo e integragao entre os trabalhadores. A mudanga para o

trabalho remoto intensificou a fragmentacao das relagdes de trabalho ao transformar
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a unidade fisica e coletiva do escritério em um mosaico de espacos privados e
desconectados (BRAGA, 2012).

A reconfiguracdo espacial do trabalho nos telemarketings acentuou o
isolamento dos trabalhadores, que agora operam de suas casas, frequentemente sem
interagcdo direta com seus colegas. Esse isolamento fisico reflete e intensifica a
individualizacao das relagdes de trabalho (ANTUNES, 2002) como parte do processo
de precarizagédo nas economias neoliberais. No telemarketing, onde a comunicacgao é
crucial para a coordenacgao de atividades e a manutencao da moral da equipe, a falta
de um espago comum exacerba os desafios comunicacionais. O relato da ex-
supervisora de RH ilustra como essa auséncia de um ambiente compartilhado
amplifica mal-entendidos e pode transformar a comunicagao digital em uma fonte de
tensao e conflito.

A supervisao, que no espaco fisico compartilhado ja enfrentava dificuldades na
gestdao da comunicagao, tornou-se ainda mais complexa no trabalho remoto. A ex-
supervisora de RH revela a preocupacéo com a falta de uniformidade na abordagem
dos supervisores, o que pode levar a percepcdes de assédio moral. No espaco
remoto, a supervisao perde o imediatismo e a proximidade, tornando-se dependente
de tecnologias que, segundo Braga (2012), ndo substituem as nuances das interagdes
presenciais. Esse novo arranjo espacial, portanto, desafia as formas tradicionais de
controle e supervisdo, exigindo novas estratégias para garantir a coesado e o bem-
estar dos trabalhadores.

Para compreender como as transformacodes tém afetado verdadeiramente o
mundo do trabalho, é preciso dar voz aos trabalhadores e trabalhadoras. O setor de
telemarketing € conhecido pela alta pressao, ao passo em que esses trabalhadores
podem ter um “alivio” ao se distanciar do espaco fisico das centrais que, diariamente,
eram movimentadas conforme os préprios entrevistados expuseram. Um ponto que
gostaria de ressaltar aqui sobre a visdo dos trabalhadores e trabalhadoras
entrevistados € sobre como para cada um deles a experiéncia de trabalhar
remotamente é subjetiva e diferenciada.

Outro ponto a ser abordado aqui e ja discutido por Antunes (2009; 2005; 2002)
sdo as novas técnicas de gestdo da forga de trabalho para a produgédo na era
informacional. Em outras palavras, o processo de liofiolizacdo das empresas no Japao
analisadas por Antunes, € um importante conceito do nosso arcabougo tedrico para

compreender como a principio uma modalidade que parecia “inalcancavel” pelas
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centrais de telemarketing, o trabalho remoto, tornou-se para as empresas desse setor
uma importante forma de reduzir custos mantendo — ou, aprofundando mais ainda —
as condicdes de trabalho alienado e estranhado (ANTUNES, 2009).

Pensar como o trabalho remoto impactou a vida dos trabalhadores de
telemarketing, é preciso que use a lente das desigualdades sociais e das condigbes
econdmicas. Bridi (2020, p. 202) aponta que o teletrabalho se configura “como uma
modalidade de trabalho flexivel” e que as benesses do trabalho remoto, a autora
explica que existem problemas de diferentes ordens que afetam o trabalho e as
condicdes para a realizagao das atividades no espaco privado.

Conforme mencionado anteriormente, para alguns dos entrevistados o trabalho
remoto resultou em economia € uma renda extra com os beneficios concedidos para
a realizagao das atividades. Pensando o oposto, ou seja, como € se locomover para

trabalhar, a entrevistada diz,

Entéo, saindo de casa eu vou gastar roupa para ir trabalhar, a empresa nao
da uniforme né, ai vocé gasta roupa, entdo vocé tem que comprar roupa,
vocé tem que comprar um sapato, vocé vai gastar o sapato, eu tenho que me
alimentar. [...] eu trabalhava em casa, quando tivesse quase dando a hora da
aula eu ia para a aula direto, comia em casa, ia para a aula. (Alexia, Services,
2023).

O relato de Alexia expde de maneira direta as implicagdes econémicas que 0s
trabalhadores de telemarketing enfrentam ao transitar entre o trabalho remoto e o
trabalho presencial. Em um setor marcado pela precariedade e baixos salarios, cada
gasto adicional pode representar uma carga significativa no orcamento dos
trabalhadores. Ao descrever o impacto financeiro de ter que sair de casa para
trabalhar, Alexia destaca a necessidade de comprar roupas e sapatos adequados,
uma vez que a empresa nao fornece uniforme. Estes custos, aparentemente simples,
tornam-se um fardo pesado em um contexto em que os salarios sdo baixos. Como
Ruy Braga (2012) e Ricardo Antunes (2002) discutem em suas analises sobre a
precariedade no trabalho, as condicdes econdbmicas dos trabalhadores
frequentemente nao permitem despesas extras, fazendo com que qualquer aumento
de custos seja sentido de forma aguda.

No periodo em que trabalhou remotamente, Alexia conseguiu minimizar essas
despesas, economizando em vestuario e alimentag¢do. Essa reducao de custos, ainda

que pequena, era significativa para a manutengcdo de seu orgcamento pessoal. O
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auxilio de R$200 oferecido pela empresa foi um complemento que ajudou a mitigar as
despesas adicionais relacionadas ao trabalho remoto, como energia e internet. No
entanto, com a exigéncia de retornar ao trabalho presencial em 2023, essa economia
foi revertida, impondo novamente os custos que haviam sido aliviados.

A situagao descrita por Alexia exemplifica como a precariedade no trabalho ndo
€ apenas uma questao de baixos salarios, mas também das condi¢cdes que forcam os
trabalhadores a arcarem com despesas que consomem uma parte significativa de
seus rendimentos. A precarizacdo do trabalho € uma das marcas do capitalismo
contemporaneo, onde os trabalhadores sdo constantemente pressionados a adaptar-
se a condigdes adversas que aumentam sua vulnerabilidade econdmica (ANTUNES,
2002; BRAGA, 2012). No caso de Alexia, a necessidade de voltar ao trabalho
presencial impde novamente esses custos, revertendo os pequenos ganhos obtidos
no trabalho remoto.

As condi¢des do trabalho remoto estdo sendo discutidas aqui no ambito do
trabalho formal, daqueles que possuem carteira assinada. Contudo, Henrique,
funcionario da Foundever, traz uma reflexdo importante sobre como o trabalho remoto
impacta de formas diferentes categorias de trabalhadores. Neste contexto, o
entrevistado diz como vé as diferengas entre trabalho remoto e regido pela CLT e as

outras formas de contratacdo como PJ/MEI:

[...] principalmente quando vocé tem uma jornada de trabalho fixa assim, néo
tem essa questdao de tipo, € muito comum em home office, quando
principalmente quando a pessoa ndo & CLT né, porque a CLT tem essa
questao de que tem a jornada de trabalho, vocé ndo pode flexibilizar tanto
jornada de trabalho de um da CLT, se tem oito horas, se ndo tem como ficar
fazendo jornadas absurdas, € mais complicado, imagina pra quem trabalha...
num home office com CNPJ né? Trabalha com MEI, por exemplo, esse povo
que trabalha no MEI sofre muito mais porque ndo tem horario, ndo tem
jornada né. E por demanda e a demanda nem sempre & igual, a demanda as
vezes ela varia, entdo pra quem & CLT a gente ainda tem essa seguranga de
ter essa jornada, [...] n&o da pra vocé e para o seu empregador chegar assim
e falar, “ah, eu preciso que vocé trabalhe hoje de madrugada, porque tem
uma demanda de madrugada” sendo que o seu contrato esta que vocé
trabalha de dia, entdo seu empregador ele precisa segui o seu contrato da
CLT, entao, existe essa seguranga que a CLT da, mesmo sendo um trabalho
home office e que as empresas precisam seguir, pra quem nao tem a CLT,
imagino que deva ser mais.. diferente essa resposta, mas pra mim como
alguém que trabalha CLT em casa é muito bom. (Henrique, Foundever,
2023).
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O relato trazido pelo entrevistado revela uma percepcao critica sobre a
diferenca entre regimes de trabalho, destacando especialmente as distin¢gdes entre o
trabalho regulamentado pela Consolidagdo das Leis do Trabalho (CLT) é aquele
realizado por profissionais auténomos ou Microempreendedores Individuais (MEI).

O trabalhador CLT destaca uma caracteristica essencial desse regime: a
protecao legal que impde limites a jornada de trabalho, evitando abusos por parte do
empregador. A CLT estabelece uma relagéo de trabalho com direitos definidos, onde
o tempo de trabalho é juridicamente protegido, assegurando uma jornada fixa e
previsivel. Essa previsibilidade € uma conquista historica da classe trabalhadora,
obtida através de lutas sindicais e movimentos sociais, que visavam garantir uma
separacgao clara entre o tempo de trabalho e o tempo de vida pessoal.

Essa separagao € fundamental para a protecado do trabalhador, evitando que
ele seja explorado através de jornadas excessivas ou condi¢gdes de trabalho
degradantes, a "proletarizacdo do trabalho" implica em uma constante luta pela
manutencdo de direitos que garantam a dignidade no exercicio do trabalho
(ANTUNES, 2018). No contexto do trabalho remoto, essa protecdo se torna ainda
mais relevante, visto que o espaco de trabalho e o espago doméstico se confundem,
aumentando o risco de sobrecarga.

Por outro lado, o relato também sublinha as dificuldades enfrentadas pelos
trabalhadores que atuam como MEI ou em outros regimes de trabalho auténomo.
Esses trabalhadores, diferentemente dos que possuem contratos CLT, ndo tém a
mesma seguranga em relagao a jornada de trabalho. Sua relagdo com o empregador
ou com a demanda de trabalho é mais fluida e, muitas vezes, precaria. A falta de uma
jornada fixa e de direitos trabalhistas torna esses trabalhadores mais vulneraveis a
praticas exploratérias, como jornadas extensas e falta de previsibilidade nas tarefas.
Ruy Braga (2012) descreve essa situagdo como parte de um processo mais amplo de
precarizagado do trabalho, onde a flexibilizacdo nao significa mais liberdade para o
trabalhador, mas sim uma insegurancga constante sobre sua renda e condi¢des de
trabalho. Essa precarizacdo € exacerbada no contexto do trabalho remoto, onde a
auséncia de uma jornada definida pode levar o trabalhador a estar permanentemente
disponivel para o trabalho, dissolvendo a linha entre tempo de trabalho e tempo
pessoal.

A relagcao entre tempo e espago sempre foi central nas discussbdes sobre a

organizagao do trabalho (VENCO, 2006). A analise do relato acerca das diferengas
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entre o regime CLT e o trabalho autbnomo, como o MEI, é fundamental para
compreender as complexas transformagdes pelas quais a classe trabalhadora passa
na atualidade. A flexibilidade entre o tempo de trabalho e o tempo de vida privada,
conquistada historicamente pela classe trabalhadora, é hoje um ponto de tensao nas
novas modalidades de trabalho, especialmente no contexto do trabalho remoto.

No regime CLT, a regulamentagao do tempo de trabalho garante uma protecao
contra a exploragao excessiva, estabelecendo limites claros que devem ser seguidos
pelas empresas. Entretanto, para trabalhadores que atuam como MEI ou em outros
regimes autdbnomos, essa protegao nao existe. A flexibilidade, que em teoria poderia
ser um beneficio, na pratica se traduz em uma precariedade intensificada, onde a
jornada de trabalho é ditada pela demanda, frequentemente de forma irregular e
imprevisivel.

Essa diferenca coloca em relevo as desigualdades estruturais que permeiam o
mercado de trabalho atual. Enquanto o trabalhador CLT possui algum grau de
seguranca e estabilidade, o trabalhador auténomo enfrenta uma realidade muito mais
incerta, sem garantias de protecéo social ou de uma jornada de trabalho justa. Dessa
forma, o trabalho remoto, que poderia ser visto como uma oportunidade de maior
autonomia, frequentemente revela-se como um campo de intensificagdo da
precariedade, especialmente para aqueles que ndo contam com a protegao de um
contrato formal.

A protecdo oferecida pelo contrato CLT contrasta fortemente com a
vulnerabilidade enfrentada pelos trabalhadores MEI, refletindo as contradicbes do
mercado de trabalho contemporaneo, onde a flexibilizacdo frequentemente resulta em
precarizagao, especialmente no contexto do trabalho remoto.

A reconfiguracao espacial do trabalho no setor de telemarketing, provocada
pela pandemia, transformou as relagdes interpessoais e ampliou os desafios
comunicacionais. A transigdo para o espago doméstico, somada a fragmentagao das
relacdes de trabalho, refletiu-se em um aumento da individualizagao e do isolamento
dos trabalhadores. A analise desse fendmeno, baseada nas contribuicbes de Bridi
(2020), Braga (2009; 2012) e Antunes (2002; 2005; 2009), aponta para a necessidade
de repensar as estratégias organizacionais e comunicacionais, buscando novas
formas de coesao e solidariedade em um contexto de trabalho que, embora remoto,

nao deve ser alienante.
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3.3. Telemarketing e a crise da representatividade sindical

No que se refere a atuagao dos sindicatos no setor de telemarketing, o relato
de Gabriele, trabalhadora da Foundever, oferece um importante insight sobre a
atuacado dos sindicatos nesse setor, especialmente em um contexto marcado pela
reconfiguragao espacial e a crescente adogao do trabalho remoto. A fala de Gabriele
evidencia alguns pontos fundamentais que permitem uma analise critica sobre o papel
dos sindicatos, sua eficacia, desafios e a percepcao que os trabalhadores tém dessas
organizacdes. Ao longo deste trecho, é possivel identificar aspectos relacionados a
comunicacgao sindical, participacdo dos trabalhadores, diferenciacdo regional e a

formalidade das negociagdes,

Tem o sindicato do call center né? [...] eu ndo sou tédo integrada no assunto
por mais que eu seja uma pessoa que aprova sindicatos, acho necessario [...]
eles [sindicato] todo ano eles fazem uma convengédo, ai eu ndo lembro o
nome, convengao popular eu acho, nao lembro o nome de verdade, com a
empresa e eles fazem uma conversa para decidir o que vai ter o que nao vai
ter né, visando o bem estar do trabalhador, tanto que s6 notei que existia essa
diferenca de estado pra estado, porque agora eu estou.. conversando por
causa dos cursos que eu fago parte, trabalhando de perto entre aspas né?
Online... com pessoas de Sao Paulo e é muita diferenga de do Parana pra 13,
em questado do que pode ser feito ou ndo, no ambiente de trabalho né, com
relagdo ao contrato do trabalhador e fins, mas é muito bem comunicado pra-
pra gente sobre o sindicato, sempre avisam de que o sindicato “pega” um
pouquinho do salario, que se vocé nao quer tem que ir & pessoalmente né,
coisa que eu nao ligo né, porque eu gosto do sindicato, e também eles sempre
tdo.. quando esta tendo conversa, que vai decidir especialmente sobre a
questao de dissidio, fornece um link da reunidao que eles tdo fazendo de
maneira online agora, pra gente pode participar e coloca nossos pontos se
necessario, fazer perguntas também se necessario né que sao assuntos que
dao duvida, e é isso, mais é dessa maneira que eles informam, e é sempre
de maneira muito formal, sobre isso sabe, da pra ver que as pessoas estao
la se esforgando pra nado dar opinido desse meio de trabalho. (Gabriele,
Foundever, 2023).

Um dos primeiros pontos que emergem na fala de Gabriele é a distancia
percebida entre o trabalhador e o sindicato, apesar de seu reconhecimento da
importancia dessas organizagdes. A entrevistada menciona que nao é "tdo integrada
no assunto”, o que revela uma certa desconexao entre as atividades sindicais e o
envolvimento direto dos trabalhadores. Esse distanciamento pode ser interpretado
como reflexo de um fendbmeno recorrente em setores altamente precarizados como o
telemarketing, onde a alta rotatividade, as condi¢des de trabalho intensivas e o modelo

de gestao taylorista dificultam a formagdo de uma coesé&o coletiva e a participagéao
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ativa nas atividades sindicais. Mesmo entre trabalhadores que apoiam os sindicatos,
como é o caso de Gabriele, ha uma sensacao de descompasso entre sua atuacao
cotidiana e as decisbes sindicais, o que pode comprometer a eficacia dessas
instituicées na mobilizagao coletiva.

Apesar disso, Gabriele reconhece a necessidade do sindicato e vé sua atuagao
como positiva, principalmente em questdes relacionadas as convengdes e a defesa
dos direitos trabalhistas. Esses momentos sao, em teoria, fundamentais para
assegurar a preservagao dos direitos dos trabalhadores, especialmente em setores
onde a precarizagao € uma constante, como no telemarketing. No entanto, o sindicato
citado pela entrevistada demonstrou uma atuacao limitada e pouco eficaz na defesa
desses direitos, particularmente no contexto da pandemia. Durante esse periodo, em
vez de promover uma mediacdo proativa, a atuagao sindical foi insuficiente para
enfrentar a resisténcia das empresas em melhorar as condi¢des de trabalho, deixando
muitos operadores sem o suporte necessario para lidar com as novas demandas e a
intensificagcdo das jornadas em um ambiente remoto. Essa falta de representatividade
efetiva enfraquece a protecao dos trabalhadores, evidenciando uma lacuna entre a
funcao formal do sindicato e a realidade pratica enfrentada pelos teleoperadores.

Outro aspecto relevante no depoimento é a diferenciagdo regional nas
condic¢des de trabalho. A entrevistada destaca que, ao interagir com trabalhadores de
Sao Paulo, notou diferengas significativas em relagdo aos contratos e condigdes
laborais quando comparadas ao Parana. Esse comentario sugere que, embora os
sindicatos tenham papel importante nas negociagdes coletivas, essas negociagdes
variam significativamente entre estados, refletindo as diferentes forgas sindicais e
acordos regionais.

A fala de Gabriele também destaca a comunicagao formal que o sindicato utiliza
para informar os trabalhadores sobre questdes como a contribuicdo sindical e as
negociagdes sobre dissidio. A formalidade pode ser vista tanto como uma virtude
quanto como uma limitacdo. Se, por um lado, essa comunicagcdo garante que os
trabalhadores estejam cientes de suas obrigagdes e dos processos em andamento,
por outro, pode distanciar aqueles que ndo possuem uma compreensio detalhada
das questdes sindicais. A propria Gabriele menciona que a informagao é transmitida
de forma cuidadosa e formal, mas a falta de engajamento mais profundo dos
trabalhadores pode limitar a participacdo ativa nas discussdes sobre temas

essenciais, como o dissidio.



148

Por fim, o depoimento revela uma tensdo interessante em relacdo a
neutralidade percebida dos sindicatos. Gabriele menciona que os representantes
sindicais se esforgam para manter uma postura imparcial, "sem dar opinido" durante
as negociagdes, 0 que pode ser interpretado como uma tentativa de garantir a
objetividade e a imparcialidade no processo. No entanto, essa neutralidade pode ser
vista como uma faca de dois gumes: ao tentar manter uma posi¢cao imparcial, os
sindicatos correm o risco de n&o se posicionarem com a forca necessaria em questdes
que demandam uma defesa mais contundente dos direitos dos trabalhadores. A
suposta neutralidade pode ser vista como passividade, comprometendo a confianga
que os trabalhadores depositam na atuacao sindical.

Em suma, o depoimento de Gabriele revela a complexidade da atuagao dos
sindicatos no setor de telemarketing em um contexto de reconfiguragcado espacial e
trabalho remoto. Embora os sindicatos desempenham um papel essencial na garantia
de direitos e na negociacéao coletiva, eles enfrentam desafios significativos em termos
de comunicagéo, engajamento dos trabalhadores e adaptagcédo as novas realidades
impostas pela pandemia. A luta sindical nesse setor exige novas estratégias de
mobilizagao e participagao, especialmente em um ambiente de trabalho cada vez mais
fragmentado e precarizado.

Em seguida, Alexia, trabalhadora da Services, faz um relato sobre 0 movimento
sindical e a juventude. O relato de Alexia revela questdes centrais sobre a fragilidade
e a complexidade da atuagao sindical no setor de telemarketing. Suas reflexdes
apontam para uma desconexao entre os sindicatos e os trabalhadores, especialmente
em um ambiente composto majoritariamente por jovens que, segundo ela, ndo tém
uma compreensao solida sobre a importancia e o papel dos sindicatos. Este contexto
de baixa conscientizacdo sindical e fraca mobilizagdo coletiva contribui para a
manutencdo de uma estrutura sindical que, na percepcao de Alexia, € pouco

combativa e pouco eficaz em defender os interesses dos trabalhadores,

Por ser uma categoria muito jovem, a galera ndo conhece muito bem esse
conceito de Sindicato [...] como eu falei € um Sindicato muito patronal, muito
pelego, ndo é um Sindicato de luta de fato, [...] eu acho que o movimento
sindical que é o mesmo Sindicato, que o movimento sindical da outra
empresa da Oi é muito mais forte do que nessa empresa [Services] que eu
trabalho agora. Talvez, provavelmente, pode ser uma questdo temporal de
que eu estava em 2016 e a gente teve um atraso no movimento sindical,
principalmente no governo Temer, entdo € uma outra realidade né... ndo sei
se da para comparar. Mas o Sindicato nao faz nada basicamente né, eles
fazem acordo todo ano com a empresa, pra aumentar pouquinho o vale
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refeicdo, é isso! Inclusive eles fizeram um acordo no ano passado, fizeram
um acordo com a empresa [...] eu ndo sei como conseguiram né, fizeram um
acordo de que o trabalhador contribuisse com o Sindicato né, fosse filial ao
Sindicato ia poder receber o vale no meio do més né, entdo vocé podia
adiantar metade do seu salario no meio do més se vocé fosse sindicalizado
[..]JMas o movimento sindical ndo existe assim, € o movimento sindical
coletivo, as pessoas, a consciéncia coletiva do, a consciéncia de que o
Sindicato existe n&o existe! (Alexia, Services, 2023).

O primeiro ponto que merece destaque € a fragilidade do movimento sindical
no setor de telemarketing, conforme relatado por Alexia. Ela descreve o sindicato
como "muito patronal” e "pelego”, termos que remetem a nogao de sindicatos que, em
vez de se oporem as empresas em defesa dos trabalhadores, acabam colaborando
com o patronato de forma subserviente. A critica de Alexia revela um
descontentamento comum em setores precarizados, onde os sindicatos sao
frequentemente vistos como ineficazes na luta por melhores condigbes de trabalho.
No telemarketing, um setor marcado por alta rotatividade e baixos salarios, essa
percepcgao pode ser ainda mais acentuada, ja que a luta sindical enfrenta dificuldades
para mobilizar uma categoria composta por jovens que muitas vezes veem o emprego
como transitério e ndo desenvolvem uma conexao duradoura com as lutas coletivas.

Alexia também faz uma comparagao entre o movimento sindical atual e o vivido
por ela em uma experiéncia anterior em outra empresa do setor de telecomunicacoes,
destacando que o sindicato da Oi era "muito mais forte" em relagdo ao da empresa
onde trabalha atualmente (Services). Essa comparagao evidencia como a forga dos
sindicatos pode variar de acordo com a empresa e o contexto histérico. A transicao
do governo Dilma Rousseff para o governo Michel Temer (2016) é identificada por
Alexia como um ponto de inflexdo significativo, no qual o movimento sindical sofreu
um "atraso", refletido, entre outros aspectos, pelas reformas trabalhistas que, como
argumentam Krein et al. (2018), contribuiram para o esvaziamento da ag¢ao coletiva
dos sindicatos e a reducao do papel do Estado na mediagéo das relagdes de trabalho.
Nesse cenario, os sindicatos perderam protagonismo, e sua capacidade de
mobilizacao foi substancialmente enfraquecida, resultando em "uma outra realidade",
na qual a organizagao coletiva dos trabalhadores foi severamente comprometida.

Outro ponto importante do relato da entrevistada é quando ela define o carater
meramente simbolico das conquistas sindicais no setor de telemarketing. Ela
menciona que 0s acordos anuais se resumem a pequenos aumentos no vale-refeigao,

uma conquista que, para muitos trabalhadores, representa uma vitéria insuficiente
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frente as condicdes precarias de trabalho. A percepgao de que os sindicatos se limitam
a negociar beneficios minimos, como o ajuste do vale-refeicdo, sem enfrentar
questdes estruturais, contribui para o sentimento de apatia e desiluséo entre os
trabalhadores, que nao veem o sindicato como uma entidade capaz de promover
mudangas significativas. Esse tipo de atuacéo reflete o que Alexia descreve como a
auséncia de um "movimento sindical coletivo", onde a mobilizagdo entre os
trabalhadores é fraca e a "consciéncia de que o sindicato existe" esta praticamente
ausente.

Outro ponto de destaque do relato é a associacdo entre sindicalizagao e
beneficios imediatos. Alexia relata que os trabalhadores sindicalizados tém a
possibilidade de adiantar parte do salario no meio do més, uma vantagem que pode
incentivar a filiacdo ao sindicato. No entanto, essa estratégia reflete uma tatica que
visa atrair a adesao nao pela conscientizagdo sobre a importancia da organizagao
coletiva, mas pela oferta de vantagens financeiras imediatas. Essa abordagem,
embora eficiente em aumentar o numero de sindicalizados, ndo contribui para o
fortalecimento de um movimento sindical combativo, ja que a filiagao ocorre por razdes
praticas e nao por um engajamento genuino nas lutas trabalhistas.

A critica de Alexia a falta de uma consciéncia coletiva entre os trabalhadores
reflete uma realidade mais ampla no setor de telemarketing, onde a fragmentacao do
trabalho, a alta rotatividade e a precariedade contribuem para uma desmobilizacéo
coletiva. A auséncia de uma cultura sindical forte, aliada a um sindicato percebido
como fraco e conivente com o patronato, cria um ambiente em que os trabalhadores
se distanciam das lutas sindicais, muitas vezes nem sequer reconhecendo a
importancia da organizacao sindical. Esse cenario € ainda mais grave em um setor
que historicamente se caracteriza por baixas remuneragoes e condi¢cdes de trabalho
intensas, em que a atuacgao sindical poderia ter um papel fundamental na protegao
dos direitos dos trabalhadores.

Por fim, o depoimento de Alexia revela uma lacuna na comunicagao entre
sindicatos e trabalhadores, refletida na apatia generalizada em relagdo ao movimento
sindical. O sindicato, ao n&o conseguir estabelecer uma conex&o significativa com a
base, falha em seu papel de educar e mobilizar os trabalhadores, resultando na
percepcao de que "o sindicato ndo faz nada". Esta falta de engajamento revela a
necessidade urgente de uma reformulagéo nas estratégias sindicais, que precisam ir

além da negociagao de beneficios superficiais e trabalhar na construcdo de uma
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consciéncia coletiva entre os trabalhadores, especialmente em setores como o
telemarketing, onde a precarizagdo é sistémica e as lutas sindicais sdo essenciais
para garantir condi¢gdes minimas de dignidade laboral.

Em suma, o depoimento de Alexia evidencia os desafios enfrentados pelos
sindicatos no setor de telemarketing, que incluem a fragilidade das suas conquistas,
a falta de uma consciéncia coletiva entre os trabalhadores e a percepgao de
conivéncia com o patronato. Para reverter esse cenario, seria necessario que 0s
sindicatos buscassem formas de engajar efetivamente os trabalhadores, educando-
0s sobre a importancia da organizagao coletiva e lutando por mudangas estruturais
que possam realmente melhorar as condi¢des de trabalho no setor.

Henrique inicia o relato apontando para a existéncia de um sindicato que ele
classifica como "patronal" e sem forca de base, o que é indicativo de uma falta de

combatividade e representatividade no seio da organizagao sindical,

[...] ndo existe uma organizagéo sindical forte dentro da empresa, existe um
sindicato, mas é meio que um sindicato patronal que nao tem forga de base.
Tanto que a maioria das pessoas nao pagam a taxa sindical, eu mesmo nao
pago [...] ndo é um sindicato que faga assim debate, faga palco, tanta coisa
assim, eles no maximo, uma vez no ano eles aparecem pra falar sobre o
dissidio, que é assim “vai ter reajuste”, reajuste sempre abaixo da inflagao,
nunca um reajuste muito alto e também é muito complicado nos call centers
que as pessoas se interessem pelo movimento sindical porque é raro quando
uma pessoa entre num call center com expectativa de construir carreira, as
pessoas entram com muito como uma expectativa de emprego transitorio, “eu
vou fica aqui por um ano, dois anos e depois vou sair e vou procurar outra
coisa né”, ou “vou trabalhar na minha area de formacéao ou vou trabalhar em
outra empresa”’ e entdo, como €& muito dificil que as pessoas continuam
carreira, € muito dificil que as pessoas se identifiquem enquanto classe
trabalhadora dentro do call center também, elas n&o se identificam como um
coletivo trabalhador capaz de se organizar pelos os seus direitos, elas se
entendem ali como uma pega completamente substituivel daquela
engrenagem que inclusive se vocé falar em greve, s6 de vocé falar em greve
vocé vai ser demitido e vai ser contratado um monte de outros... que tem ai
nesse exército de reserva brasileiro. Entdo, € muito dificil falar dessa questao
de sindicato e militantes trabalhista porque € uma um uma categoria que nao
se enxerga enquanto categoria de trabalho, se enxerga apenas como algo
transitério, uma ferramenta que vai ser substituido logo mais. (Henrique,
Foundever, 2023)

A falta de participacao ativa dos trabalhadores € um ponto crucial levantado por
Henrique. Ele observa que a maioria dos trabalhadores n&o paga a taxa sindical, o
que reflete a baixa adesao e o desinteresse pelos sindicatos. Esse desinteresse esta,
em parte, relacionado a percepgao de que os sindicatos ndo oferecem beneficios

concretos ou mudangas palpaveis. A atuagcdo do sindicato, segundo Henrique, é
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limitada a negociagao do dissidio anual, que ele menciona como sempre sendo inferior
a inflagdo e, portanto, insuficiente para melhorar substancialmente as condigbes de
vida dos trabalhadores. Essa visao € representativa de uma apatia generalizada no
setor, em que a auséncia de resultados visiveis e de uma lideranga sindical forte gera
um ciclo de desmobilizacao.

Outro ponto interessante que Henrique aborda é a natureza transitéria do
trabalho nos call centers, o que dificulta o engajamento dos trabalhadores com o
movimento sindical. Ele destaca que muitos trabalhadores veem o telemarketing como
um emprego temporario, sem a intengéao de construir uma carreira na area. Essa viséo
de transitorio tem implicagdes significativas para a organizacao sindical, pois reduz a
possibilidade de criacdo de uma identidade coletiva entre os trabalhadores. Se o
emprego é visto apenas como uma etapa passageira, os trabalhadores tendem a ndo
se identificar como parte de uma classe trabalhadora ou como membros de uma
categoria com interesses coletivos a serem defendidos. A falta dessa consciéncia de
classe &€ um obstaculo critico para o fortalecimento da organizagdo sindical.
Trabalhadores que se percebem como meros ocupantes temporarios de uma funcéo,
sem perspectiva de estabilidade ou crescimento, tém menos incentivos para se
organizar ou lutar por melhorias nas condi¢des de trabalho.

Além disso, Henrique aponta a substituicdo como um fator estrutural que
desestimula a mobilizacdo coletiva. Ele menciona que os trabalhadores do
telemarketing se veem como "completamente substituiveis", o que desincentiva agdes
coletivas como greves ou protestos. A analise de Henrique sobre o exército de reserva
também traz a tona a existéncia de uma vasta populagdo de trabalhadores
desempregados ou subempregados que atua como uma pressao constante sobre os
empregados. Essa dindamica mantém os salarios baixos e impede que o0s
trabalhadores se mobilizem de forma mais radical, pois a ameaca da substituicdo é
sempre iminente. Nesse sentido, o telemarketing, com sua alta rotatividade e baixos
salarios, exemplifica perfeitamente esse conceito, onde a constante oferta de méao de
obra disponivel impede a formagao de um movimento sindical robusto e capaz de
desafiar as condi¢des de exploragao impostas pelo capital.

O relato de Henrique também sugere que a falta de um plano de carreira no
setor de telemarketing contribui para o enfraquecimento da organizagao sindical. Ao
mencionar que os trabalhadores ndo se veem construindo uma carreira nos call

centers, Henrique ressalta a falta de perspectivas de longo prazo, o que contribui para
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a visao de que o trabalho no telemarketing € apenas um "meio para um fim"
temporario. Essa percepc¢éo faz com que os trabalhadores se sintam desconectados
das lutas sindicais, que tradicionalmente envolvem demandas por melhorias nas
condicdes de trabalho e por avangos nas carreiras. A falta de oportunidades de
crescimento e a auséncia de estabilidade contribuem para a apatia sindical, onde o
engajamento com questdes coletivas € minimizado em favor de preocupacgdes
imediatas, como a manutengao do emprego.

O relato de Samuel, trabalhador da Bradesco Seguros, reflete uma critica
contundente a atuagdo do sindicato durante a pandemia de Covid-19, quando a
segurancga dos trabalhadores estava em jogo. A fala expde a percepgao de que o
sindicato foi ausente em um momento crucial, quando a intervengao sindical seria
essencial para garantir melhores condigdes de trabalho, especialmente em relagéo a
protecao contra a exposig¢ao ao virus.

Ao falar sobre a atuacao do sindicato no contexto da pandemia da Covid-19,
Samuel diz,

Nao fiquei sabendo de nada de nenhuma movimentagao, até por conta de eu
ter trabalhado nessa empresa que foi resiliente aos cuidados né. E a gente
s6 conseguiu porque os funcionarios atrds, as pessoas pararam de ir
trabalhar e ai eles tentaram calar a gente colocando esse regime dois por um,
mas, ainda assim uma vez a cada dois dias vocé pegava Onibus, ainda sim
uma vez a cada dois dias vocé estava num ambiente que tinha menos
pessoas, mas ainda sim era um ambiente coletivo, ainda sim era ambiente
com ar condicionado. Entdo, em nenhum momento o sindicato foi la e falou,
"nao, nds queremos nossos trabalhadores todos em casa", a gente nao teve
isso ndo. (Samuel, Bradesco Seguros, 2023)

O relato de Samuel, trabalhador da Bradesco Seguros, reflete uma critica
contundente a atuagdo do sindicato durante a pandemia de Covid-19, quando a
segurancga dos trabalhadores estava em jogo. A fala expde a percepg¢ao de que o
sindicato foi ausente em um momento crucial, quando a intervengao sindical seria
essencial para garantir melhores condigdes de trabalho, especialmente em relagéo a
protecao contra a exposig¢ao ao virus.

O primeiro aspecto a ser analisado é a inércia do sindicato diante de uma
situacao de risco elevado para os trabalhadores. Samuel menciona que "n&o ficou
sabendo de nenhuma movimentag¢ao", o que indica uma falta de comunicagao e/ou
acao concreta por parte da entidade sindical. Durante a pandemia, muitos setores do

mercado de trabalho enfrentaram desafios inéditos, e o telemarketing, caracterizado
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pela concentracao de trabalhadores em ambientes fechados e de alta rotatividade, foi
um dos mais vulneraveis. Nesse contexto, esperava-se que os sindicatos tivessem
um papel central na defesa dos trabalhadores, pressionando por politicas de trabalho
remoto e outras medidas de distanciamento social. No entanto, segundo Samuel, esse
protagonismo nao se concretizou, deixando os trabalhadores desprotegidos.

Além da auséncia de acao, o relato revela que as melhorias nas condi¢cdes de
trabalho foram fruto da pressao direta dos préprios trabalhadores, e ndo de uma
negociacao sindical ativa. A mobilizagdo espontanea dos trabalhadores, que "pararam
de ir trabalhar", foi o que forcou a empresa a adotar medidas de mitigacdo, como o
"regime dois por um", onde os funcionarios trabalhavam um dia e descansavam dois.
Essa dindmica sugere uma falha na representacao sindical, ja que o sindicato, que
deveria liderar essas lutas, foi substituido pelos proprios trabalhadores que, por conta
propria, buscaram solugdes para melhorar a seguranga no ambiente de trabalho.

A adocgao do regime de "dois por um" é vista por Samuel como uma tentativa
da empresa de "calar" os trabalhadores. Embora essa medida tenha reduzido
parcialmente a exposicdo ao virus, ele ressalta que o ambiente de trabalho
permanecia coletivo e apresentava riscos, especialmente pelo uso de transporte
publico e pela presengca em um "ambiente com ar-condicionado", que potencializa a
disseminagao de doencas respiratérias. Esse ponto revela a insuficiéncia das medidas
adotadas e a vulnerabilidade continuada dos trabalhadores, uma situacido em que o
sindicato poderia ter intervindo de forma mais assertiva.

Outro ponto importante levantado por Samuel é a falta de um posicionamento
firme do sindicato em relagdo ao trabalho remoto. Ele destaca que "em nenhum
momento o sindicato foi la e falou, 'nés queremos nossos trabalhadores todos em

casa™. Essa omissao € especialmente grave, considerando que outros setores da
economia conseguiram negociar com sucesso a transigdo para o trabalho remoto,
minimizando o risco de contagio. A fala de Samuel expde, portanto, uma lacuna na
atuacao sindical, em que o sindicato, ao nao exigir de forma clara e assertiva o
trabalho remoto, ndo conseguiu proteger seus representados de forma adequada.
Esse quadro de fragilidade sindical observado por Samuel é representativo de
um problema mais amplo enfrentado pelos sindicatos em setores precarizados, como
o telemarketing. Historicamente, esses sindicatos lidam com uma base de
trabalhadores altamente vulneravel, com pouca estabilidade no emprego e baixa taxa

de sindicalizag&o ativa, o que dificulta a organizagdo de movimentos coletivos fortes.
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A pandemia exp0bs as fragilidades de maneira ainda mais intensa, evidenciando a
dificuldade de articulagdo entre os sindicatos e os trabalhadores em momentos de
crise.

Em suma, o relato de Samuel revela um sindicato passivo, incapaz de liderar e
proteger seus trabalhadores durante uma das maiores crises sanitarias da historia
recente. A auséncia de acoes eficazes para garantir o trabalho remoto, a comunicacao
ineficaz e a falta de pressao sobre a empresa demonstram uma atuacao sindical fraca,
que deixou os trabalhadores desamparados em um momento em que mais
precisavam de representacao. Esse cenario destaca a necessidade de uma revisao
das praticas sindicais no setor de telemarketing, buscando maior proximidade com a
base, melhor articulacao em situagdes de crise e um papel mais combativo na defesa

dos direitos dos trabalhadores.
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Consideragoes Finais

A presente pesquisa examinou as profundas transformagbdes no setor de
telemarketing em Curitiba, focando nas mudangas provocadas pela pandemia da
Covid-19 e a adogao do trabalho remoto, com énfase na reconfiguragéo espacial. As
conclusdes evidenciam a complexidade dessa transigcdo, ndo sé no aspecto
geografico, mas também nas dindmicas de poder, controle e condi¢cdes de trabalho.

A reconfiguragcdo espacial revelou-se um fenbmeno central na analise das
mudangas no telemarketing. Antes da pandemia, os teleoperadores trabalhavam em
grandes centros corporativos, onde o controle sobre a for¢ca de trabalho era direto e
eficiente. Com a imposigao do trabalho remoto, essa organizagao espacial foi rompida,
criando um novo modelo de trabalho, em que os trabalhadores passaram a realizar
suas atividades a partir de suas casas. Embora essa mudanca tenha trazido certa
flexibilidade, também gerou novos desafios, como a sobreposigdo entre o espago
doméstico e o ambiente de trabalho, o que impactou as relagdes laborais e a
organizacgao das empresas.

A transigcdo para o trabalho remoto evidenciou uma série de problemas
estruturais, especialmente no que tange a precarizagdo do trabalho. A maioria dos
entrevistados relatou dificuldades com a infraestrutura necessaria para o trabalho em
casa, como a falta de equipamentos adequados, acesso limitado a internet de
qualidade e a auséncia de um ambiente apropriado para trabalhar. Esse cenario
revelou uma divisdo dos custos operacionais, que antes eram inteiramente de
responsabilidade das empresas e agora sédo compartilhados com os trabalhadores,
que passaram a arcar com despesas como energia elétrica e conexao de internet.
Além disso, muitos relataram a perda de beneficios, como vale-transporte e vale-
alimentagao, o que agravou ainda mais suas condi¢des financeiras. Outro aspecto
crucial abordado é a intensificacdo da vigilancia e do controle digital. No ambiente
doméstico, os operadores de telemarketing se viram submetidos a novas formas de
monitoramento remoto, com o uso de ferramentas tecnoldgicas que rastreiam o tempo
de trabalho e o desempenho. Essa intensificagdo do controle sobre os trabalhadores,
aliada a presséo por resultados e a falta de supervisao direta, gerou um ambiente de

trabalho caracterizado por maior estresse e exaustdo mental, especialmente em um
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contexto em que as fronteiras entre o espagco doméstico e o ambiente de trabalho
foram rompidas.

A separagado entre o trabalho e a vida pessoal foi outro fator importante
destacado pelos entrevistados. Com o trabalho sendo realizado em casa, muitos
enfrentaram dificuldades em estabelecer limites claros entre as responsabilidades
profissionais e as demandas pessoais, resultando em jornadas de trabalho mais
longas e uma maior pressao psicologica. A sensacgéo de "estar sempre disponivel"
para a empresa foi uma constante nas entrevistas, evidenciando como o trabalho
remoto alterou as dindmicas de tempo e trabalho. Essa fusdo entre os espacgos
doméstico e laboral tornou-se uma fonte de tensdo para muitos trabalhadores,
especialmente para aqueles com responsabilidades familiares ou condigbes de
moradia precarias.

A pesquisa também revelou que a adogdo do trabalho remoto afetou
profundamente a saude mental e fisica dos operadores de telemarketing. Muitos
relataram um aumento dos niveis de ansiedade, estresse e isolamento social. A falta
de interacdo presencial com colegas de trabalho e a auséncia de um ambiente de
suporte coletivo agravaram esses sentimentos, resultando em um ambiente de
trabalho mais solitario e emocionalmente exaustivo. Além disso, a falta de apoio das
empresas em questdes relacionadas a saude mental foi destacada como um
problema, ja que muitos trabalhadores se sentiram desamparados diante dos novos
desafios impostos pelo trabalho remoto.

No que diz respeito as empresas, a transi¢ao para o trabalho remoto foi uma
oportunidade para a reducdo de custos operacionais. Ao transferirem seus
trabalhadores para o ambiente doméstico, muitas empresas conseguiram economizar
em infraestrutura, aluguel de escritérios e outras despesas relacionadas ao
funcionamento fisico das centrais de atendimento. Essa economia, no entanto, foi feita
as custas dos trabalhadores, que enfrentaram a precarizacdo de suas condigdes
laborais sem o devido suporte. A pesquisa apontou que essa pratica esta alinhada
com a logica neoliberal de maximizacdo dos lucros, em que o bem-estar dos
trabalhadores € secundario as metas financeiras.

O retorno ao trabalho presencial, por outro lado, expds a fragilidade dessas
economias temporarias, com os trabalhadores voltando a arcar com despesas
adicionais que pesam sobre seus ja baixos salarios. A fragmentacéo do espago de

trabalho e a falta de comunicacdo eficaz continuam a ser desafios centrais,
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evidenciando a necessidade de politicas que protejam os trabalhadores,
especialmente em um contexto de crescente flexibilizagao e precarizagao.

Por outro lado, a reconfiguragao espacial também trouxe novos desafios para
as empresas, especialmente no que tange a gestdo e ao controle do trabalho. O
modelo de supervisao direta, tipico dos escritorios de telemarketing, teve que ser
adaptado para o ambiente digital, exigindo o desenvolvimento de novas ferramentas
de monitoramento e métodos de gestédo a distancia. As empresas, que antes podiam
controlar diretamente a produtividade e o desempenho dos operadores em um
ambiente centralizado, agora precisavam confiar mais na autonomia dos
trabalhadores e nas ferramentas de vigilancia digital, criando uma nova dindmica de
trabalho.

Portanto, a transigdo para o trabalho remoto e a reconfiguragdo espacial no
setor de telemarketing trouxeram impactos profundos para trabalhadores e empresas.
Para os primeiros, a flexibilidade proporcionada pelo trabalho remoto foi
acompanhada de uma precarizagdo acentuada, intensificacdo do controle e novos
desafios a saude mental e a qualidade de vida. Para as empresas, essa transicao foi
uma forma de reduzir custos e adaptar-se as exigéncias da pandemia, embora tenha
gerado novos desafios em termos de gestao e controle remoto.

A reconfiguracao espacial estudada nesta dissertagéo, portanto, ndo se limita
a uma mudanga fisica no local de trabalho. Ela envolve uma transformagao mais
ampla nas relagdes de trabalho, nas dinamicas de poder e nas formas de controle,
evidenciando as contradicdes inerentes ao teletrabalho. Concluimos que, embora o
trabalho remoto tenha surgido como uma solugéo temporaria para a pandemia, ele
consolidou novas formas de precarizagao e exploragao laboral, que, se nao forem
devidamente regulamentadas, poderdo agravar ainda mais as desigualdades ja
presentes no setor de telemarketing.

A reconfiguragao espacial do trabalho no setor de telemarketing em Curitiba,
acelerada pela pandemia da Covid-19, trouxe profundas transformacdes tanto para os
trabalhadores quanto para as empresas. O trabalho remoto tornou-se uma solugéo
emergencial, forgando a adaptagao das organizagdes a um novo modelo operacional.
Essa transicdo, que inicialmente foi vista como uma forma de flexibilizar o trabalho e
reduzir riscos sanitarios, expds uma série de desafios estruturais e agravou a

precarizacao do trabalho.
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Do ponto de vista dos trabalhadores, a pesquisa revelou um cenario marcado
pela transferéncia de custos operacionais das empresas para 0S proprios
empregados, que passaram a arcar com despesas relacionadas ao ambiente de
trabalho em casa, como energia elétrica, internet e infraestrutura. Além disso, a falta
de um espaco apropriado para o desempenho das atividades laborais contribuiu para
o aumento da tensao entre vida profissional e pessoal. A reconfiguragdo espacial
trouxe a tona a sobreposicao entre esses dois ambitos, dificultando a separacéo e
afetando a saude mental e emocional dos trabalhadores, conforme indicado pelos
relatos coletados.

A pesquisa também identificou que a reconfiguracdo espacial e o trabalho
remoto, apesar de serem vistos por alguns como uma forma de flexibilizagdo do
trabalho, serviram para consolidar novas formas de exploragcdo. As condi¢des
laborais, que ja eram marcadas pela precarizagdo antes da pandemia, se tornaram
ainda mais desfavoraveis, com a perda de beneficios como vale-transporte e vale-
alimentagao, além da sobrecarga de trabalho.

Do ponto de vista dos trabalhadores entrevistados, os sindicatos no setor de
telemarketing em Curitiba enfrentam uma profunda crise de representatividade. Ao
descreverem a atuacgao sindical, os trabalhadores utilizaram o termo "pelego" para
caracterizar a postura adotada pelas entidades durante a pandemia, sugerindo uma
proximidade maior com os interesses patronais do que com os direitos da classe
trabalhadora. Embora reconhegam a importancia do sindicato em momentos cruciais,
como negociagdes de dissidios e na defesa de direitos trabalhistas, os entrevistados
apontaram que, na pratica, o apoio oferecido se mostrou limitado e insuficiente diante
dos desafios impostos pela transi¢ao ao trabalho remoto.

Essa percepcao reflete um descompasso entre a expectativa dos trabalhadores
de que o sindicato atue como uma for¢ca politica combativa em sua defesa e a
realidade de uma atuagédo considerada ineficaz e até mesmo complacente com as
empresas. Para os trabalhadores, a promessa de protegcdo e suporte ndo se
concretizou quando mais precisaram, deixando claro que, embora o papel do sindicato
seja fundamental, ele tem falhado em se posicionar de forma independente e
assertiva, o que agrava a sensagao de desamparo e enfraquece a confianga nas
entidades representativas.

Portanto, a crise de representatividade ndo é apenas uma questdao de

desempenho, mas também de alinhamento politico e comprometimento com as reais
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necessidades da categoria. Essa lacuna entre expectativa e realidade reforca a
necessidade urgente de uma reestruturacdo na forma como os sindicatos se
posicionam e se relacionam com os trabalhadores, especialmente em um cenario de
crescente precarizagao e flexibilizagao do trabalho no setor.

Conclui-se, portanto, que a reconfiguragao espacial no setor de telemarketing
em Curitiba ndo se limitou a uma simples mudanca no local de trabalho, mas envolveu
uma transformacao profunda nas dinamicas de poder, controle e exploragao laboral,
agravando desigualdades preexistentes e consolidando a precarizagdo. Durante o
ultimo contato realizado com os entrevistados, todos aqueles que ainda estavam
trabalhando no setor revelaram que estavam em processo de retornar ao trabalho
presencial, embora as razdes para essa mudanca nao tenham sido esclarecidas. Isso
sugere que, mesmo com as adaptagdes ao trabalho remoto, as empresas ainda estao
buscando novas formas de reorganizar suas operagdes. O futuro do trabalho no setor
dependera, portanto, da capacidade de regular essas novas formas de trabalho
hibrido ou remoto e de garantir melhores condigbes para os trabalhadores, com um
fortalecimento necessario da atuacdo sindical e da regulamentagcédo estatal para

equilibrar as relagdes de trabalho em um contexto pds-pandémico.
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ANEXO |
TERMO DE CONSENTIMENTO

Declaro, para os devidos fins, que eu, ,

natural de , tendo residéncia sob o endereco

, sob CPF , aluno/aluna
devidamente matriculado/matriculada no Programa de Pdés-Graduacdo em Sociologia, em
nivel de , da Universidade Federal do Parana, tenho ciéncia das obrigages

inerentes a qualidade de bolsista do Programa CAPES, e nesse sentido, COMPROMETO-ME
a respeitar as seguintes clausulas:

| — dedicagao integral as atividades do programa de p6s-graduacgao;

Il — comprovar desempenho académico satisfatério, consoante as normas definidas pela
entidade promotora do curso;

[l — quando possuir vinculo empregaticio, desenvolver atividades em consonancia com o
tema de pesquisa;

IV — ndo possuir qualquer relagcdo de trabalho com a promotora do programa de pés-
graduacao;

V —nao acumular a percep¢ao da bolsa com qualquer modalidade de auxilio ou bolsa de outro
programa da CAPES, ou de outra agéncia de fomento publica nacional,

VI — n&o ser aluno em programa de residéncia médica;

VIl — n&o se encontrar aposentado ou em situacao equiparada;

VIIl — carecer, quando da concessao da bolsa, do exercicio laboral por tempo nao inferior a
dez anos para obter aposentadoria compulsoéria;

XI — ser classificado no processo seletivo especialmente instaurado pela promotora do curso;
X — realizar estagio docente de acordo com o regulamento especifico de cada programa
CAPES.

A inobservancia dos requisitos citados acima, e/ou se praticada qualquer fraude pelo(a)
bolsista, implicara(do) no cancelamento da bolsa, com a restituicao integral e imediata dos
recursos, de acordo com os indices previstos em lei competente, acarretando ainda, a
impossibilidade de receber beneficios por parte da CAPES, pelo periodo de cinco anos,
contados do conhecimento do fato.

Assinatura do(a) bolsista:
Local de data:
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ANEXO I
ROTEIRO DE PERGUNTAS UTILIZADO NAS ENTREVISTAS

Objetivo: Tendo como objetivo geral desta pesquisa de mestrado, pretende-se
analisar a reconfiguragdo espacial do trabalho do telemarketing no contexto da
pandemia e pods-pandemia. Para isso, o presente roteiro, busca-se captar as
condigdes laborais de trabalho dos trabalhadores e trabalhadoras de telemarketing,
antes e depois da pandemia de Covid-19. Para tanto, identifica-se o perfil dos
trabalhadores e trabalhadores; suas trajetérias profissionais, experiéncia profissionais
nos telemarketings e as fungdes que desempenham; condi¢gdes de trabalho, de
contrato de trabalho, jornada, gestdo do tempo e do trabalho; os impactos da
pandemia no trabalho. Além disso, busca-se identificar como eram as condigbes de
trabalho antes, durante e apds a pandemia; como é o ambiente de trabalho e a divisdo
entre casa e trabalho; e a atuacéo dos sindicatos nesse setor de servigos a partir da
percepcao dos entrevistados.

Bloco A: Perfil dos entrevistados

A. Vocé poderia iniciar se apresentando? Gostaria de saber de vocé de onde
vocé é, seu nome; Sua idade, seu contexto de origem, onde viveu a infancia...
Qual é seu estado civil?

Vocé tem filhos?

Como vocé se identifica na questao de raga/etnia?

Poderia me falar sobre sua trajetéria escolar?

moo

Bloco B: Trajetéria profissional

Qual foi sua primeira experiéncia de emprego?

E a primeira vez que trabalha no setor do telemarketing?

Quais outras experiéncias de trabalho tiveram?

Por que esta/estava trabalhando no telemarketing?

Ha quanto tempo esta na atividade?

Em qual sentido a sua formacéo escolar se adequa a sua atividade atual de

trabalho?

. Sua experiéncia com o telemarketing comegou em qual periodo? (antes,
durante ou pés pandemia?

H. E os outros trabalhos eram presenciais?

[. Qual é a fungao que vocé exerce no telemarketing? Poderia descrevé-la?

nmoow>

®

Eixo tematico 1: Questoes adicionais relacionadas ao sexo e género no trabalho
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A. Vocé acha que seu sexo ou orientagao sexual sdo um fator positivo ou
negativo no seu trabalho?

B. Como vocé se percebe dentro do seu ambiente de trabalho sendo do sexo
feminino ou masculino?

Bloco C: Empresa e relagoes de trabalho

A. No seu emprego atual ou no mais recente, como é/era a forma de contrato?
B. Em relacdo a remuneragao, qual é ou era sua média trabalhando nesse setor?

Sobre a empresa e o contrato de trabalho

A. Como é a empresa que vocé trabalha?

B. Sobre a forma de contrato, existe algum termo aditivo de contratagéo para a
modalidade de trabalho remoto?

C. A empresa que vocé trabalha ou trabalhou por ultimo, era terceirizada?

Bloco D: Impacto da pandemia no trabalho
Eixo tematico 1: Antes da pandemia

A. Se vocé trabalhava antes da pandemia, qual era a remuneragao?

B. Como era o ambiente de trabalho antes da pandemia?

C. Sobre o tempo e controle do trabalho, como eram feitas as comunicagdes entre
a equipe de supervisao e vocé?

D. Como € a comunicagao com a supervisao?

E. Sobre os equipamentos para a realizacao das atividades, como era nesse
periodo antes da pandemia?

F. Como eram os custos no periodo antes da pandemia? E quais eram os
principais custos?

G. Como era a jornada de trabalho? E a gestao do tempo do trabalho, como vocé
descreve?

Bloco F: Pandemia e trabalho

A. Como vocé descreve trabalhar em casa durante a pandemia?

B. Vocé acha que existiram impactos no trabalho durante a pandemia?

C. Quais sao as suas principais percepcdes sobre a influéncia da pandemia no
seu trabalho e nas atividades que vocé realiza?

Eixo tematico 2: Depois da pandemia

A. O que mudou depois que vocé comecou a trabalhar em casa? quais séo as
principais diferencas no trabalho e na remuneragao entre o antes e o periodo
da pandemia? O que mudou?

B. E quais sao as mudancas perceptiveis a partir da pandemia?



169

Sobre o controle e tempo: E agora depois da pandemia, como sao feitas as
comunicacoes entre a equipe de supervisao e vocé?

E a rotina de trabalho, como era e como tem sido realizar essas atividades em
locais diferentes?

. Sobre os equipamentos, a empresa cedeu os equipamentos? E quais sao as

condicdes para que vocé use esses equipamentos na sua casa?
Vocé acha que houve uma mudanca de custos depois desse periodo da
pandemia? Quais?

. Como vocé descreve sua jornada e a gestédo do trabalho agora?

Bloco E: A moradia como local de trabalho apés a pandemia

A.
B.
C.

Qual é o tamanho da sua casa?

Com quantas pessoas mora?

Sobre o local de trabalho, vocé tem um espacgo especifico para realizar as
atividades?

Por parte da empresa, existe algum beneficio para que vocé possa realizar o
trabalho remoto? Alguma ajuda financeira para abater os custos de luz,
internet, equipamentos etc.? De quantos seria?

Trabalhando em casa, vocé sente que existe uma extenséo da jornada de
trabalho? E do controle por parte da supervisdo? Como vocé descreve isso?

Bloco G: Reconfiguragao espacial do trabalho nos telemarketings

A.
B.

m

Como é viver e trabalhar no mesmo espago?
Como vocé descreve a sua relagdo com os colegas de trabalho? Existe algum
meio de comunicacao entre vocés?

. Vocé permanece no trabalho remoto por opgéao?

A sua empresa possui um local fisico para que os trabalhadores possam ir
presencialmente?

Quais sao os maiores problemas do trabalho remoto?

E quais sdo os pontos positivos no trabalho remoto?

Bloco H: A atuagao dos sindicatos

A.
B.

Existe alguma organizac&o entre os trabalhadores por meio do sindicato?

Se sim, qual € o conhecimento que vocé tem do sindicato na empresa em que
trabalha?

Durante o periodo em que vocé esta trabalhando na empresa, o sindicato
teve alguma atuacédo? E como foi a atuagao durante a pandemia?



